
แนวคิด/ทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง

การพัฒนา Suandok AI Sentiment Analysis Model เพื่อช่วยท านาย
ความรู้สึกจากข้อความที่เป็นภาษาไทย ในบริบทของการบริการด้านสุขภาพ 
สามารถน ามาใช้กับข้อความที่ผู้ป่วย/ผู้รับบริการของโรงพยาบาลมหาราชนคร
เชียงใหม่ มีต่อการบริการที่ได้รับ โดยสามารถช่วยคัดแยกว่าข้อความนั้น ๆ เป็น
ความรู้สึกเชิงบวก หรือเชิงลบ และผู้ที่มีหน้าที่รับผิดชอบดูแลสามารถเลือกน า
ข้อความที่มกีารท านายเชิงลบ มาพิจารณาจัดการได้ก่อนทันเวลา นอกจากนี้ ยัง
สามารถน าข้อมูลเสียงสะท้อนของผู้ป่วย/ผู้รับบริการมาสนับสนุนการออกแบบ
ระบบการบริการของโรงพยาบาล

การพัฒนา Suandok AI Sentiment Analysis Model
นางสาวนงพงา อัมพาผล

ศูนย์บริหารจัดการข้อมูล คณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่

ระบบการรับฟังเสียงของผู้ป่วย/
ผู้รับบริการ โรงพยาบาลมหาราชนคร
เชียงใหม่ มขี้อเสนอแนะที่เป็นข้อความ 
Free Text ประมาณ 1,000 ข้อความ/
เดือน เกิดความล่าช้าในการคัดแยก การส่ง
ต่อ และการบริหารจัดการ

Natural language processing
(NLP) มีแนวคิดว่า จะช่วยให้คอมพิวเตอร์
สามารถเข้าใจ ตีความและใช้งานภาษาปกติ
ที่มนุษย์ใช้สื่อสารได้คือแปลงภาษามนุษยใ์ห้
คอมพิวเตอร์เข้าใจแล้วให้คอมพิวเตอร์ตอบ
เป็นภาษามนุษย์กลับมา

จึงมีแนวคิดการพัฒนา Suandok AI 
Sentiment Analysis Model ขึ้น เพื่อ
ช่วยคัดแยกในเบื้องต้น ว่าข้อความที่ผู้ป่วย/
ผู้รับบริการพิมพ์เข้ามานั้น  เป็นความรู้สึก
เชิงบวก เชิงลบ ต่อการบริการ สามารถ
เลือกข้อความที่เป็นเชิงลบ มาพิจารณา
จัดการก่อน

Sentiment Analysis เป็นสาขาหนึ่งของงาน
ด้าน NLP ที่เชื่อว่าคนเราสามารถรับรู้ความรู้สึกจาก 
ข้อความจากสื่อต่าง ๆ เป็นการวิเคราะห์ความรู้สึก 
วิเคราะห์อารมณ์จากข้อความ ว่ามีความรู้สึกไปใน
ทิศทางใด

ได้ทดลองน าโมเดลการจัดการข้อความ Suandok AI 
Sentiment Analysis Model ไปท านายข้อความที่ผู้ป่วย/
ผู้รับบริการพิมพ์เข้ามาในการประเมินการบริการของโรงพยาบาล 
และให้ตัวแทนบุคลากรที่มีประสบการณ์ในการให้บริการใน
โรงพยาบาล จ านวน 3 คน อ่านข้อความเช่นเดียวกัน เพื่อ
เปรียบเทียบผลการท านาย พบว่าโมเดลที่พัฒนาขึ้นสามารถ
ท านายความรู้สึกได้ถูกต้องร้อยละ 80 ตามเกณฑ์ที่ก าหนดไว้

 นวัตกรรมที่พัฒนาขึ้นมานี้ ได้มีการน าไปใช้ในการบริหาร
จัดการเสียงสะท้อนของผู้ป่วย/ผู้รับบริการอย่างเป็นระบบ 
น่าจะเป็นตัวอย่างของการปรับปรุงกระบวนการบริการที่มา
จากการรับฟังเสียงของผู้ใช้บริการ 

 สนับสนุนให้เกิดการพัฒนาโมเดลการท านายในเรื่องอื่น ๆ ที่
อาจเป็นประโยชน์มากกว่านี้ได้

 การมีผู้ร่วมงาน/ทีมงานที่ดี ที่มีความมุ่งมั่นในการออกแบบ การพัฒนารูปแบบการท างานโดยใช้แนวคิด 
และเทคโนโลยีสารสนเทศใหม่ๆ มาใช้ เพื่อช่วยให้การท างานง่ายขึ้น 

 การได้รับการสนับสนุนจากผู้บริหารทีเ่กี่ยวข้อง ตณะกรรมการด้านผู้ป่วยและผู้รับผลงานโรงพยาบาล 
 การได้รับทุนสนับสนุนจากคณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ และมี Timeline การท างานที่

ชัดเจน ท าให้สามารถพัฒนานวัตกรรมได้ตามก าหนดเวลา

ปัจจัยแห่งความส าเร็จ

ผลกระทบที่เป็นประโยชน์และสร้างคุณค่า ผลของการน านวัตกรรมช่วยการจัดการ VOC Free Text 

ผลการด าเนินงาน/การใช้นวัตกรรม

วิธีการด าเนินงาน

ที่มาของงานนวัตกรรม

สรุปสาระส าคัญของการพัฒนา

วัตถุประสงค์
เพื่อสร้างโมเดล: Suandok AI sentiment Analysis Model  ในการท านายความรู้สึกจากข้อความเสียงสะท้อนของผู้ป่วย/ผู้รับบริการของโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ 


