
การพัฒนาระบบการบริหารจัดการ Suandok VOC Free Text 

นางสาวนงพงา อัมพาผล 

ศูนย์บริหารจัดการข้อมูล คณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 



ที่มาและความส าคัญ

ระบบการรับฟังเสียงของผู้ป่วย/

ผู้รับบริการ โรงพยาบาลมหาราช

นครเชียงใหม่ มขี้อเสนอแนะที่เป็น

ข้อความ Free Text ประมาณ 

1,000 ข้อความ/เดือน

Admin คัดแยก Free Text ตาม

หน่วยงาน พิมพ์ลงกระดาษ ส่งให้

ประธานคณะกรรมการด้านผู้ป่วย

และผู้รับผลงานโรงพยาบาล

พิจารณา และใส่ซองปิดผนึกส่งไปยัง

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทุกสัปดาห์

สถานการณ์ท่ีเกิดขึ้นจริง การปฏิบัติงาน การปรับปรุงกระบวนการท างาน

การพัฒนาระบบการเชื่อมต่อข้อมูล 

(API Platform) เพื่อพัฒนาระบบ

การบริหารจัดการ VOC Free Text 

ได้อย่างเป็นระบบ และใช้งานได้จริง



สถานการณ์จริง: มีผู้ป่วยประเมินความพึงพอใจมากกว่า 100,000 ราย



สถานการณ์จริง: มีข้อความ VOC Free Text ประมาณ มากกว่า 1,000 ข้อความ/เดือน



วัตถุประสงค์ของการพัฒนา

เพื่อสร้างระบบการเชื่อมต่อของข้อมูล
เสียงสะท้อนของผู้ป่วย/ผู้รับบรกิาร ให้
สามารถจัดการเสียงสะท้อนของผู้ป่วย/

ผู้รับบริการได้ครอบคลุม เป็นระบบ
และใช้งานได้จริง



วิธีการ/กระบวนการพัฒนา Routine to Research to Routine

การจัดการข้อความ VOC Free 

Text (เดิม): 

• Admin คัดแยกส่งหน่วยงาน

• ไม่มีการคัดแยกประเภท VOC

• ไม่มีการคัดแยกเรื่อง

• นวัตกรรม Suandok AI 

Sentiment Analysis ท านาย

ความรู้สึกของข้อความ VOC Free 

Text ว่าเป็นเชิงบวก หรือลบ ตาม 

&Positive และ %Negative 

• Admin สามารถคัดเลือกเฉพาะที่

เป็นเชิงลบ มาพิจารณาจัดการ

ก่อนได้

Routine: 
การท าความเข้าใจกับภาระงานเดิม

Routine: 
การน านวัตกรรมลงสู่การปฏิบัติ

Research: 
การพัฒนานวัตกรรม

พัฒนาระบบการเชื่อมต่อข้อมูล  

(API Platform) เพื่อส่งต่อข้อมูล

• VOC Free Text 

• การท านายของ AI 

• การจัดการของผู้เกี่ยวข้อง



Suandok AI Sentiment Analysis Model: 
• ท านายความรู้สึกของข้อความ +/-
• ส่งต่อ Admin: หัวหน้าภาค/งานที่เกี่ยวข้อง 

• ส่ง VOC Free Text เข้าโปรแกรมรายงาน
ความเสี่ยง เพื่อความปลอดภัยของข้อมูล

• ส่งต่อยัง AI เพื่อท านายความรู้สึกของ
ข้อความ

ผลของการจัดการ VOC Free Text (Real Time)

ผลของการประเมิน VOC (Real Time)

สามารถน าข้อมูลไปใช้ เพื่อสนับสนุนปรับปรุง
ระบบบริการของโรงพยาบาลได้ (Qliksense)

Admin สามารถเลือกข้อความที่
เป็นเชิงลบ มาจัดการก่อนได้

พัฒนาระบบการส่งต่อข้อมูล VOC Free Text เพื่อสามารถบริหารจัดการได้ทันเวลา

คะแนนความพึงพอใจ

VOC Free Text



การน านวัตกรรมมาใช้งานจริง (Routine to Research to Routine)

มีขั้นตอนการท างาน ดังนี้ 

 ผู้ป่วย/ผู้รับบริการ สแกน QR Code และพิมพ์ข้อความ Free Text เข้าโปรแกรม Happinometer

 การส่งข้อความ VOC Free Text จากโปรแกรม Happinometer ไปยังโปรแกรมรายงานความเสี่ยง

 การส่งข้อความ VOC Free Text จากโปรแกรมความเสี่ยง ไปยังนวัตกรรม Suandok AI Sentiment 
Analysis เพ่ือท านายความรู้สึกของข้อความ แสดงผลเป็น  %Positive และ %Negative

 โปรแกรมรายงานความเสี่ยงส่งข้อความ VOC Free Text ไปยังต้นสังกัดของหน่วยงานที่เป็นเจ้าของ QR 
code โดยหัวหน้างานจะท าหน้าที่เป็น Admin ในการบริหารจัดการข้อความนั้น ๆ ได้เลย โดยไม่ต้องรอ
การพิมพ์ข้อความลงกระดาษ ใส่ซองปิดผนึก เนื่องจากโปรแกรมรายงานความเสี่ยงมีความปลอดภัยและ
สามารถก าหนดสิทธิ์ผู้เข้าถึงข้อมูลได้



การน านวัตกรรมมาใช้งานจริง (Routine to Research to Routine)

ขั้นตอนการท างาน (ต่อ)

 รวบรวมข้อมูลในการจัดการ VOC Free Text ในโปรแกรมรายงานความเสี่ยงออกมา แสดงเป็นภาพรวม 
ใน โปรแกรม Qliksense

 การสื่อสาร เพื่อให้ ระบบการบริหารจัดการ Suandok VOC Free Text สามารถใช้งานได้จริง 
 การสื่อสารในคณะกรรมการฯ ระดับต่าง ๆ 
 การจัดอบรมเชิงปฏิบัติการแก่บุคลากรที่เกี่ยวข้อง 

-กลุ่มเป้าหมายหลักคือหน่วยงานของโรงพยาบาล: หัวหน้างาน และหัวหน้าหน่วย/หอผู้ป่วย

-การเข้าไปจัดการข้อความ VOC Free Text เป็นรายกรณีในโปรแกรมรายงานความเสี่ยง 

-การเข้าดูข้อมูลการจัดการ VOC Free Text ในภาพรวมผ่านโปรแกรม Qliksense



ตัวอย่างของการท างานของระบบ (Routine to Research to Routine)
ตัวอย่าง เช่น ถ้า QR Code เป็นของ หอผู้ป่วยพิเศษสุจิณโณ 13 โปรแกรมรายงานความเสี่ยง จะส่งให้หัวหน้างานการ
พยาบาลผู้ป่วยพิเศษเฉพาะทาง (Admin) พร้อมผลการท านายว่า เป็น เชิงบวก (ค าชมเชย) หรือเชิงลบ (ข้อร้องเรียน)

1. หัวหน้างาน (Admin) สามารถตรวจทางการท านายของ AI 
และสามารถแก้ไขได้ หากการท านายนั้น ๆ ไม่ถูกต้อง โดย
สามารถเลือกได้ว่า เป็นค าชมเชย ข้อร้องเรียน หรือ ข้อเสนอแนะ 
ระบบจะบันทึกการแก้ไขของ Admin ไว้ หากการท านายยังมี
ความผิดพลาดอยู่มาก สามารถน าข้อมูลที่ Admin ปรับแก้ไขไป
สอน AI ได้ เพ่ือให้การท านายแม่นย าข้ึน

2. หัวหน้างาน (Admin) สามารถเลือกได้ว่า ข้อความนั้น ๆ เป็น
เรื่องอะไร เช่น เป็นพฤติกรรมของบุคลากร ระบบบริการ หรือ
สิ่งแวดล้อม

3. หัวหน้างาน (Admin) สามารถ เลือกส่งต่อให้หน่วยงานใน
สังกัดได้ เช่น ส่งต่อให้หอผู้ป่วยสุจิณโณ 13 ได้ หรือถ้าข้อความ
นั้น ๆ ไม่เกี่ยวข้องกับตนเอง เช่น เป็นเรื่องที่จอดรถ ก็สามารถส่ง
ต่อไปยังหน่วยงานนอกสังกัด กรณีน้ี คือเลือกส่งต่อ งานอาคาร
สถานที่ ได้เลย  

4. หัวหน้าหอ/หน่วย/งานที่เกี่ยวข้องจะได้รับ VOC Free Text 
ตามการส่งต่อ และสามารถบันทึกการแก้ไข การด าเนินการแก้ไข 
ในโปรแกรมรายงานความเสี่ยงได้ 



ปัจจัยแห่งความส าเร็จ

การสื่อสารเพื่อขอความร่วมมือของทุกฝ่ายที่เกี่ยวข้อง โดยเฉพาะ 
คณะกรรมการด้านผู้ป่วยและผู้รับผลงานโรงพยาบาล หัวหน้า
ภาค/งาน หัวหน้าหน่วยงาน/หอผู้ป่วย ในการเข้ามาใชร้ะบบ 



ผลกระทบที่เป็นประโยชน์หรือสร้างคุณค่า

Paperless

สามารถลดการใช้กระดาษ
ในการส่งต่อข้อมูลได้ 

Data Security

ลดการสูญหายของข้อมูล และ
ก าหนดสิทธิ์การเข้าถึงข้อมูลเท่าที่
จ าเป็น ผ่านทางโปรแกรมรายงาน
ความเสี่ยง ทดแทนระบบกระดาษใส่
ซองปิดผนึก

Lean & Real Time

 ลดขั้นตอนในการส่งข้อมูล 
ข้อความ VOC Free Text จะ
ส่งถึงหัวหน้าภาค/งาน 
(Admin) ได้ทันที ที่ผู้ป่วย
พิมพ์เข้าระบบ และผ่านการ
ท านายโดย AI 

 Update ข้อมูลเข้าโปรแกรม
รายงานความเสี่ยงทุก 1 ชั่วโมง

Knowledge Sharing

มีการแลกเปลี่ยน เรียนรู้ ที่น าสู่การ
พัฒนานวัตกรรม การน านวัตกรรมสู่
การใช้งานจริงท่ียังต้องมีการประชุม 
ปรึกษาหารือ และการปรับปรุงระบบ
การท างาน



ผลที่ได้รับ: ข้อมูลการจัดการ VOC Free text 



ผลที่ได้รับ: ข้อมูลการท านายความรู้สึกของ VOC Free text ด้วย AI และ %ความถูกต้อง



ผลที่ได้รับ: ข้อมูลของการจัดการ Suandok VOC Free text จากหน้างาน



โอกาสพัฒนา

การสื่อสารกับผู้ใช้งาน ให้เกิด
ความเข้าใจในโปรแกรมต่าง ๆ 
และการรับฟังความคิดเห็นของ
ผู้ใช้ เพ่ือสามารถปรับปรุง
ระบบให้ใช้งานได้ง่าย สะดวก 
และมีผู้เข้ามาใช้งานเพิ่มขึ้น

การพัฒนาระบบการส่งต่อ
ข้อมูล VOC Free Text ใน
โปรแกรมรายงานความเสี่ยง ให้
มีความเฉพาะเจาะจงได้มากขึ้น

การตอบกลับผู้ที่เป็นเจ้าของ 
VOC Free Text กรณีที่มีการ
แก้ไขข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ
ได้อย่างเป็นรูปธรรม



Thank You 


