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การวิเคราะห์ประสบการณ์จากการใช้บริการโรงพยาบาลในประเทศไทย 

จากความคิดเห็นของผู้ใช้บริการ 

พนิดา กาศกลางดอน1*, โสภณ มงคลลักษมี2, ศิรสิรรพ เหลา่หะเกียรต,ิ รัตน์ชัยนันท์ ธรรมสุจรติ3 

บทคัดย่อ 

 การรับรู้ถึงปัญหาและการแก้ปัญหาที่ไม่ตรงจุดในการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้ทันท่วงที ถือเป็นปัญหา

ส าคัญที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลในปัจจุบัน สาเหตุหลักของปัญหา เนื่องจากมีผู้ใช้บริการจ านวนมากที่ได้รับ

ปัญหาจากการบริการในหลายๆด้านของโรงพยาบาล และด้วยวิธีการต่างๆ ในการรวบรวมข้อมูลของผู้ใช้บริการและการได้มาซึ่ง

ข้อมูลล่าช้าซึ่งไม่ได้สะท้อนถึงปัญหาที่แท้จริง งานวิจัยนี้น าเสนอแนวทางแก้ไขปัญหาโดยรวบรวมความคิดเห็นของผู้มีประสบการณ์

การใช้บริการจากเว็บบอร์ด ซึ่งรวดเร็วและได้รับข้อมูลที่แท้จริงจากการรีวิว ข้อมูลเหล่านี้จะถูกวิเคราะห์เพื่อหาความรู้เชิงลึกโดย

การใช้โมเดลการเรียนรู้ของเครื่อง ด้วยข้อมูลข้อความจากประสบการณ์ผู้ป่วย และใช้ข้อมูลที่รวบรวมมาสร้างรายงานผลผ่านแดช

บอร์ด ผลการเปรียบเทียบใช้การทดสอบการจ าลองโดยใช้เทคนิคอัลกอริธึม 3 เทคนิค คือ นาร์อีฟ เบย์ (Naïve Bayes), การสุ่มป่า

ไม้ (Random Forest)  และ โครงข่ายปราสาทเทียมแบบหน่วยความจ าระยะสั้นแบบยาว (Long-Short-Term Memory) จากผล

การทดสอบพบว่าอัลกอริธึม Random Forest มีประสิทธิภาพสูงสุดในการท านายความคิดเห็นเชิงลบโดยมีค่าการเรียกคืน(Recall) 

ที่ 0.71 และผลวิเคราะห์จากการน าข้อมูลของโรงพยาบาลรัฐและเอกชนเพื่อหาข้อมูลเชิงลึก ในภาพรวมการวิเคราะห์ของระบบ

จัดการคุณภาพโรงพยาบาลบนรายงาน พบว่าในด้านบุคลากร ด้านการจัดการโครงสร้าง ด้านการด าเนินงาน ด้านการเงิน และด้าน

อื่นๆ ของโรงพยาบาลรัฐถูกพูดถึงในเชิงลบมากกว่าโรงพยาบาลเอกชนท้ัง 5 ด้าน ด้านที่ชัดเจนท่ีสุดคือโครงสร้างโรงพยาบาล 
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Customer Experience Analytics for Thailand Hospital  

Panida Katklangdon1*, Sophon Mongkolluksame2, Sirisup Laohakiat, Ratchanant Thammasudjarit3 

Abstract 

 Recognizing and solving problems that do not meet the needs of users in a timely manner is an 

important problem that affects the quality of hospital services at present. This problem was caused due to a 

large number of users who have had problems with services in many areas of the hospital and in various ways 

for the collection of user information and a delay in obtaining information that does not reflect the real problem. 

This research presents a solution to the problem by gathering reviews of those who have experienced using the 

service from the web board, which is fast and gets real information from reviews. These data analyzed insight 

information with machine learning models with text data from reviews of patient experience and use the 

collected and analyzed data to generate reports through the dashboard. The comparison results were based 

on simulation testing using three algorithmic techniques: Naïve Baye, Random Forest, Long and Short Term 

Memory (LSTM) found that the Random Forest algorithm was the most effective at predicting negative reviews 

with recall at  0.71 and the results of analyzing the use of data from public and private hospitals to find insight 

information In the overview of the hospital quality management system through reports, found that in staff, 

service,  infrastructure,  processing,  finance and other public hospitals were discussed more negatively than 

private hospitals in all six areas. The most obvious aspect was the hospital structure. 

Keywords: Text Analytics, Customer Experience of Hospitals, Machine Learning, Insight Data, Sentiment 

Classification, Random Forest 
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บทน า 

 ในยุคดิจิทัลนี้ธุรกิจหรือผู้ประกอบการได้หันมาใช้เทคโนโลยี เพื่อช่วยให้ระบบการบริการดีขึ้นและตอบสนองความ

ต้องการของลูกค้าได้ทันท่วงทีโดยที่ผู้ประกอบการสามารถ ตัดสินใจจากข้อมูลและต่อยอดธุรกิจจากการใช้ประโยชน์จากข้อมูลของ

ลูกค้า (Customer Data) เช่น ข้อความรีวิวการบริการหรือการซื้อสินค้า ข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้า ผ่านเว็ปไซต์ หรือ

แอปพลิเคชั่น ซึ่งข้อมูลเหล่านี้สามารถบ่งช้ีได้ว่าลูกค้ารู้สึกและมีความสนใจ กับสินค้าและการบริการอย่างไรบ้าง เมื่อผู้ประกอบการ

มีข้อมูลเหล่านี้จะสามารถน ามาสร้าง กลยุทธ์ทางธุรกิจ เพื่อให้เกินผลลัพธ์ที่มีประสิทธิภาพ 

 ปัจจุบันการแสดงความคิดเห็นเพื่อการสื่อสารและแสดงอารมณ์และความรู้สึกเกิดขึ้นมากมายในโซเชียลมีเดียบน

แพลตฟอร์มต่างๆการใช้เทคโนโลยีในการวิเคราะห์ข้อมูลของลูกค้ามีมากในธุรกิจหลายดา้นเช่น การวิเคราะห์ความรู้สึกของลูกค้าใน 

ธุรกิจด้านอาหาร ธรุกิจโรงแรมและธรุกิจในด้านการแพทย์ที่มีการน าเสนอที่ค่อนข้างน้อยธรุกิจด้านต่างๆจะน าข้อมูล เหล่านี้มา

วิเคราะห์ให้ถูกถ่ายทอดออกมาเป็นข้อมูลเชิงลึกท่ีเกี่ยวข้องกับอารมณ์และความรู้สึกของ บุคคลที่มีผลทางธุรกิจ 

 การให้บริการอย่างธรุกิจในด้านการแพทย์ที่ผู้คนให้ความสนใจและมีความต้องการที่จะได้รับการบริการอย่ างดีที่สุด ใน

ปัจจุบันยังมีการวิจารณ์มากมายในเว็ปไซต์ออนไลน์ ซึ่งปัญหาที่เกิดขึ้นจากการบริการยังไม่สามารถแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นได้ เนื่องจาก

ความล่าช้า ในการรับรู้ปัญหาที่เกิดขึ้นการวิจารณ์หรือการแสดงความคิดเห็นแบบตรงไปตรงมา (Reluctant Feedback) ที่เกิดขึ้น

จากความคิดเห็นจากผู้ใช้บริการและเนื่องจากการน าข้อมูล ของผู้ใช้บริการมาใช้ประโยชน์ ซึ่งมีการด าเนินการที่ค่อนข้างล่าช้าตั้งแต่

กระบวน การจัดเก็บข้อมูลจนถึงการน าเสนอผลการประเมินการให้บริการของระบบโรงพยาบาลต่อผู้ ก าหนดนโยบายหรือผู้บริหาร 

จึงท าให้โรงพยาบาลตอบสนองต่อผู้ใช้บริการได้ไม่ทันท่วงที เพื่อแก้ปัญหาในความล่าช้าในการรับรู้ถึงปัญหาที่เกิดจึงต้องมีการเก็บ

ข้อมูลของผู้ใช้บริการ ให้มีความรวดเร็วและด าเนินการวิเคราะห์ให้ไวท่ีสุดเพื่อให้ทราบว่าผู้ใช้บริการได้รับปัญหา หรือมีปัญหาอะไร

ที่เกิดขึ้นส่งผลให้ผู้บริหารด าเนินการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างทันท่วงที  

ในงานวิจัยนี้เราจึงสนใจโมเดลเหลา่นี้ว่า ถ้าน ามาทดสอบประสิทธิภาพบนชุดข้อมูลการรีวิวโรงพยาบาลจะมีพฤติกรรมเป็นอย่างไร 

ในการทดลองได้ใช้โมเดล  Naïve Bayes, LTSM และ Random Forest มาประเมินและเปรียบเทยีบประสิทธิภาพการในแยก

ประเภทความรูส้ึกของข้อมูลชุดนีแ้ละน าโมเดลที่มีประสิทธิภาพสูงสุดน าไปประยุกต์ใช้งานการวิเคราะห์ความรูส้ึกและสร้างรายงาน

ผลการวิเคราะห์ข้อมลูบนแดชบอร์ด 

งานวจิัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 งานวิจัยทางด้านการวิเคราะห์ความรู้สึกได้มีการใช้มานาน ส่วนใหญ่จะมีใช้ในงานการวิเคราะห์ข้อมูลรีวิวในธุรกิจส าหรับ

การรีวิวผลิตภัณฑ์ ซึ่งมีจ านวนมากในหลากหลายบริบทได้แก่  [1] การวิเคราะห์บทความวิจารณ์ภาพยนตร์เพื่อจัดประเภทบท

วิจารณ์ภาพยนตร์ของ IMDB  [2]การวิเคราะห์ข้อมูลของทวีตเตอร์เพื่อท าความเข้าใจบทสนทนาบนเว็บที่เกี่ยวกับประสบการณ์การ

ของผู้ป่วยในพื้นที่ และเวลาที่ต่างกันของผู้ใช้บริการ [3]การวิเคราะห์ความรู้สึกของข่าวสารในตลาดหุ้นโดยการวิเคราะห์ความรู้สึก

ส าหรับข้อความเกี่ยวกับภาคการเงิน และวัดผลกระทบของความรู้สึกของข่าวสารที่มีผลต่อหุ้นในตลาดยา เพื่อท านายแนวโน้มการ

เคลื่อนไหวของราคาหุ้นในระยะสั้น [4]การวิเคราะห์ความรู้สึกบนข้อมูลในทวีตเตอร์โดยการใช้ Deep learning Neural Network 
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ด้วยอัลกอริทึม Convolutional เพื่อจ าแนกประเภทความรู้สึกของทวีต [5]การวิเคราะห์ความรู้สึกผู้บริโภคในรูปแบบการแสดง

ความคิดเห็นบนโซเชียลมีเดียจากเพจเฟสบุ๊ค เพื่อประเมินและเปรียบเทียบการวิเคราะห์ค่าความเช่ือมั่นเพื่อทดสอบและ

เปรียบเทียบวิธีการใช้พจนานุกรมและการเรียนรู้ของเครื่องกับการวิเคราะห์ความรู้สึก [6]การวิเคราะห์ความรู้สึกบนโซเชียลโดยใช้ 

S-Sense เฟรมเวิร์กส าหรับโดยวิเคราะห์ 2 โมดูลหลัก คือการก าหนดระดับความตั้งใจและระดับความรู้สึกให้เหมาะสมกับข้อความ 

โดย S-Sence ด้วยการใช้แบบจ าลองการจ าแนกประเภท เพื่อน าไปพัฒนาใช้กับแอฟพลิเคช่ันจ านวนมากรวมถึงการติดตามข้อมูล

ในโซเชียลมีเดียเพื่อการปรับปรุงแผนการตลาดและการคิดแคมเปญ  

 เมื่อหากเราพิจารณาโรงพยาบาล โรงพยาบาลถือว่าป็นธุรกิจอย่างหน่ึง ซึ่งในงานนี้ได้น าข้อมูลการรีวิวประสบการณ์การใช้

บริการของผู้ป่วย ซึ่งข้อมูลเหล่านี้มีผลต่อการตัดสินใจของผู้มาใช้บริการโรงพยาบาล ซึ่งงานวิจัยในการวิเคราะห์ ความรู้สึกของ

ผู้ใช้บริการโรงพยาบาลมีน้อยมากในประเทศไทย จากการสืบค้นจากฐานข้อมูล Scholar ที่ได้ท าการสืบค้นในวันที่ 14 มิถุนายน

2020  ด้วยค าส าคัญที่ค้นหา คือ Thai  hospital  reviews sentiment analysis พบว่างานวิจัยในฐานข้อมูลดังกล่าว และ

ตรวจสอบข้อมูลงานวิจัยจ านวน งานวิจัย 100 อันดับแรกที่ค้นหา ไม่พบงานวิจัยที่ใช้ค าส าคัญในการสืบ ที่เกี่ยวกับการวิเคราะห์

ความรู้สึกการรีวิวที่เกี่ยวข้องกับด้านการบริการของโรงพยาบาล ด้านสุขภาพ จึงสามารถสรุปได้ว่ายังไม่มีการน า เทคนิคการเรียนรู้

ของเครื่องมาใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลการรีวิวประสบการณ์การใช้บริการของผู้ป่วยในประเทศไทยจึงเป็นเหตุผลที่ท างานวิจัยนี้

ขึ้นมาเพื่อตอบสนองความต้องการในการปรับปรุงธุรกิจให้ดีขึ้น 

วิธีด าเนินการ 

ส าหรับการด าเนินงานวิจัยนี้ได้น าเสนอการสร้างแบบจ าลองการเรียนรู้ของเครื่อง(Machine Learning) เพื่อท านาย
ความรู้สึก(Sentiment Analysis) จากข้อความแสดงความคิดเห็นจากประสบการณ์ของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลและสร้างรายงาน
การแสดงผลเพื่อวิเคราะห์หาข้อมูลเชิงลึกเพื่อให้ทราบถึงปัญหาที่เกิดขึ้นในระบบการจัดการของโรงพยาบาล ตามหัวข้อตัวช้ีวัด
(Concern Dimension) ซึ่งมีข้ันตอนและวิธีการด าเนินงานได้ดังนี้ 

1.การวางแผนการด าเนินงานวิจยั 

 

รูปภาพท่ี 1 กระบวนการด าเนินงานวิจัยการจ าแนกประเภทความรูส้ึก 
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ในกระบวนการด าเนินงานวิจัย ข้อมูลที่ท าการเก็บรวบรวมเป็นข้อมูลรีวิวจากประสบการณ์การใช้บริการโรงพยาบาล 
จากแหล่งข้อมูลในเว็ปไซต์ จากนั้นน าข้อมูลมาผ่านกระบวนเตรียมข้อมูลด้วยเทคนิคการประมวลผลภาษาธรรมชาติเพื่อจัดเตรียม
ข้อมูล เมื่อข้อมูลอยู่รูปแบบที่พร้อมใช้งานแล้วน าข้อมูลมาแบ่งเป็นชุดข้อมูลฝึกฝนและชุดข้อมูลทดสอบ เพื่อเตรียมข้อมูลเข้าสู่
แบบจ าลองการเรียนรู้ของเครื่องเพื่อเรียนรู้และทดสอบประสิทธิภาพของแบบจ าลองด้วยอัลกอริธึมต่างๆที่ เลือกน ามาทดสอบใน
งานวิจัย จากนั้นน าโมเดลที่มีประสิทธิภาพสงูสุดน าไปประยกุต์ใช้การวิเคราะห์ความรูส้ึกในชุดข้อมูลใหม่และสร้างรายงานผลเพื่อหา
ข้อมูลเชิงลึก จากสมการในรูปภาพที่ 1 ในการสร้างแบบจ าลองการเรียนรู้ของเครื่องโดยก าหนดให ้

y =  h(X; θ) แทนแบบจ าลองการเรียนรู้ของเครื่อง 
�̂�  =  h(X; θ∗) แทนแบบจ าลองที่ปรับจูนพารามิเตอร์แล้ว 

2.การเก็บรวบรวมข้อมูล (Data Retrieval) 
 ข้อมูลที่น ามาใช้ในการงานวิจัยนี้ คือข้อมูลรีวิวของผู้มีประสบการณ์การใช้บริการโรงพยาบาลทั่วประเทศไทยที่ได้เข้ามา

แสดงความคิดเห็นพื้นที่การรีวิวของเว็ปไซต์ www.honestdocs.com ข้อมูลรีวิวในเว็ปไซต์ประกอบด้วยโรงพยาบาลทั้งหมด 369 

แห่ง และมีได้เก็บรวมรวมรีวิวท้ังหมดจ านวน 4,528 ความคิดเห็น โดยมีขั้นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูลดังนี้ 

 ขั้นตอนท่ี 1 การเก็บข้อมูลจากแหล่งข้อมูลที่ต้องการเก็บรวบรวม โดยข้อมูลทีต่้องการและน ามาใช้ในงานวิจัยประกอบด้วย 
ข้อความรีวิว วันท่ีรีวิว และคะแนนความพึงพอใจ  

 ขั้นตอนที่ 2 การเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยวิธีการสกัดข้อมูลเพื่อใช้ส าหรับการดึงข้อมูลจาก เว็บไซต์   การสกัดข้อมูลโดยการใช้
เทคนิคการท า Web scraping ผ่านการใช้จะใช้ไลบราลี Python Selenium และ Beautiful Soup การเข้าถึงเว็ปไซต์ผ่าน 
web driver ในระหว่างการสกัด ข้อมูล จะสามารถสร้างระบบการท างานแบบอัตโนมัติ จากการใช้ selenium เพื่อเปิดเว็ปไซต์ 
และเก็บรวบรวมข้อมูลได้ ซึ่งเป็นหน่ึงในวิธีการคัดลอกข้อมูลจากเว็ปไซต์   

 ขั้นตอนท่ี 3 การน าข้อมูลที่ได้จากการดึงข้อมูลจากเว็ปไซต์มาเก็บใหข้้อมูลอยู่ในรูปแบบตาราง (Data Frame) ที่แบ่งข้อมูลตาม
แถวและคอลมัน์  

3.การประมวลผลภาษาธรรมชาติ (Natural Language Processing) 

    
รูปที่ 2 แผนผังการเตรียมข้อมูลดว้ยเทคนิคการประมวลผลภาษาธรรมชาต ิ

  

http://www.honestdocs.com/
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3.1 การท าความสะอาดข้อมูล (Data Cleaning) 

   การน าข้อมูลที่มีโครงสร้าง (Structure Data) มาผ่านกระบวนการท าความสะอาดข้อมูลเพื่อเตรียมข้อมูลให้อยู่ 

 ในรูปแบบพร้อมน าไปวิเคราะห์หรือน าไปสร้างแบบจ าลองการเรียนรู้ของเครื่องเพื่อให้ข้อมูลมีคุณภาพสูงสุดซึ่ง มีขั้นตอน

 ดังนี ้  

 การลบอิโมจิออกจากข้อความ โดยใช้ ไลบราลี อิโมจิ 

 การแปลข้อมลูความคดิเห็นภาษาไทยเป็นภาษาอังกฤษโดยใช้เครื่องมือ google trans  

 การลบข้อความและอักขระพิเศษ สัญลักษณ ์

 การแปลงตัวอักษรพิมพ์ใหญ่ให้เปน็ตัวอักษรพิมพ์เล็ก 

 การตัดค า คือ การน าข้อความรีวิวที่อยู่รูปแบบประโยค ซึ่งประกอบ ด้วยหลายประโยคในหนึ่ ง
ความคิดเห็น และน าประโยคมาแบ่งออกเป็นค า ซึ่งในประโยคภาษาอังกฤษใช้เว้นวรรคในการตัดค า  

 การก าจัดค าหยุดการลบค าที่เกิดขึน้บ่อยๆในเอกสารแตไ่ม่มีความหมายและไม่มปีระโยชน์ใช้ในการ
สร้างโมเดล 

 การแปลงค าศัพท์ให้อยู่รูปของรากศัพท์ในพื้นฐานของค าศัพท์นั้น  

 การติดแท็ก POS คือ การตรวจสอบประโยคว่าถูกต้อง ตามกฎเกณฑห์ลักไวยากรณ์ของภาษาและการ
แสดงโครงสร้างของภาษา ด้วยโปรแกรม เรียกว่า Parser ซึ่งจะสร้างแผนภาพ เรียกว่า Parse Tree 

 
 3.2 การก าหนดประเภทความรูส้ึก (Sentiment Polarity) 

   การน าข้อมูลทีผ่่านการท าความสะอาดข้อมูลแล้ว (Cleaned Structure Data) มาก าหนดประเภทความรูส้กึ
 ของแต่ละความคดิเห็น ซึ่งจะก าหนดโดยคะแนนความพึงพอใจของความคิดเห็นนั้น สามารถจัดประเภทเป็นตามความรูส้ึก
 ได้  2 ประเภท คือ คะแนนความพึงพอใจ   1-2 คะแนน จะก าหนดให้เป็นความรู้สึกประเภทเชิงลบ โดยแทนค่าในชุด
 ข้อมูลด้วย 1 และคะแนนความพึงพอใจ 4-5 คะแนน จะก าหนดให้เป็นความรูส้ึกประเภทเชิงบวก โดยแทนค่าในชุดข้อมูล
 ด้วย 0 

ตารางที่ 1 ตารางรายละเอียดจ านวนข้อมูลรีวิวท่ีติดเลเบลด้วยคะแนนความพึงพอใจ 

Corpus 

 Number of 

Total Positive Negative 

Comment 4,987 1,056 3,931 

Sentence 15,718 4,501 11,217 

Word 120,681 34,377 86,304 

Unique word 8,300 3,306 4,994 
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 3.3 การสร้างคณุลักษณะข้อมลู (Feature Extraction) 

  ในการสร้างคณุลักษณะของข้อมูลเพื่อแปลงข้อมูลให้อยู่ในรูปแบบท่ีคอมพิวเตอรส์ามารถเข้าใจส าหรับ
 แบบจ าลองการเรียนรู้ของเครื่องที่น ามาทดสอบจะใช้วิธีการเตรียมขอ้มูลด้วยเทคนิคดังต่อไปนี ้

 การสร้างคุณลักษณะข้อมูลดว้ย TFIDF  คือ การค านวณค่า TFIDF ของแต่ละ word id โดยเทคนิคนี้ TFIDF จะ
ช่วยเน้น  ค าที่ส าคัญๆออกมา  

  การสร้างคณุลักษณะข้อมลูด้วย Word Embedding  คือการค านวณค่าความคล้ายคลึงของค าอื่นๆในบริบท
ของค าที่แตกต่างกัน ด้วยการสร้าง เวกเตอร์คณุลักษณะ (Feature Vector) จาก token ของค าทุกค าที่อยู่ในชุด
ข้อมูลโดยการแปลงค่าเป็นตัวเลขที่สามารถน าไปใช้ค านวณต่อได้ การสร้างเวกเตอร์คุณลักษณะจะเริ่มด้วยการ
เข้ารหสั One-Hot Encoding ของค าแต่ละค า เพื่อให้ข้อมูลอยู่ในรูปแบบท่ีคอมพิวเตอร์สามารถท าความเข้าใจ
ได้  

 3.4 การแบ่งข้อมูลส าหรับชุดฝึกฝนและชุดทดสอบ (Data Splitting) 

  เมื่อได้คุณลักษณะของข้อมูลแล้ว ข้อมูลจะถูกแบ่งออกเป็นสองส่วน เพื่อใช้ในการสร้างแบบจ าลองการท านาย 

 และทดสอบประสิทธิภาพของแบบจ าลองโดยแบ่งเป็นชุดข้อมูลฝึกฝน 80 เปอร์เซ็นต์ และชุดข้อมูลทดสอบ 20 

 เปอร์เซ็นต์ 

ตารางที่ 2 ตารางคลังข้อมลูส าหรบัใช้การสร้างแบบจ าลอง 

Corpus  Train Test 

Positive Negative Positive Negative 

Sentence 3,593 8,981 908 2,236 

Word  27,750 69,025 6,627 17,279 

Unique word 2,990 4,528 1,459 2,301 

  

 3.5 การจ าแนกประเภทความรู้สึกด้วยเทคนิคการเรยีนรู้ของเครื่อง 

  การสร้างแบบจ าลองการเรียนรู้ของเครื่องเพื่อใช้ในงานการจ าแนกประเภทความรู้สึกของข้อความรีวิว ผู้วิจัย

 เลือกอัลกอริทึมที่สนใจเพื่อน าศึกษาและเปรียบเทียบประสิทธิภาพแบบจ าลองด้วยชุดข้อมูลรีวิวจากประสบการณ์การใช้

 บริการของผู้ป่วยในโรงพยาบาลประเทศไทย ประกอบด้วยอัลกอริทึม Multinomial  Naïve Bayes,  Random 

 forest  และ LSTM  ซึ่งสามารถอธิบายหลักการท างานได้ดังนี ้

 แบบจ าลองที่ 1 อัลกอริทึม Random Forest เป็นหนึง่ในกลุม่ของแบบจ ำลองทีเ่รยีกวำ่ Ensemble 

learning ที่มีหลักการการท างาน คือฝึกฝนแบบจ าลองที่เหมือนกันหลายๆครั้ง บนชุดข้อมูลเดียวกันโดยแตล่ะ

ครั้งของการฝึกฝน จะเลือกข้อมลูไม่เหมือนกัน แล้วน าการตดัสินใจของแบบจ าลองเหล่านั้นมาโหวตว่ามีการ
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ท านายคลาสไหนท่ีถูกเลือกมากทีสุ่ด โดยการเรียนรู้แบบ Ensemble จะท างานไดด้ีบนเงื่อนไขของที่ 

แบบจ าลองที่ท านายแตล่ะตัวจะตอ้งเรียนรู้อย่างเปฯ็อิสระต่อกันใหม้ากที่สุด 

 แบบจ าลองที่ 2 อัลกอริธึม Multinomial Naive Bayes เป็นวิธีการเรียนรู้ความน่าจะเป็นที่ส่วนใหญ่ใช้ในการ

ประมวลผลภาษาธรรมชาติ (NLP) อัลกอริทึมนี้ใช้ทฤษฎี Bayes และคาดการณ์แท็กของข้อความ เช่น ข้อความ

บนอีเมลหรือบทความในหนังสือพิมพ์ จะค านวณความน่าจะเป็นของแต่ละแท็กส าหรับตัวอย่างที่ก าหนด 

จากนั้นให้แท็กที่มีความน่าจะเป็นสูงสุดเป็นผลลัพธ์ ตัวแยกประเภท Naive Bayes คือชุดของอัลกอริทึมจ านวน

มากที่อัลกอริธึมทั้งหมดมีหลักการร่วมกันเพียงข้อเดียว และการมีอยู่ของคุณสมบัติ เฉพาะในคลาสนั้นไม่

เกี่ยวข้องกับการมีอยู่ของคุณสมบัติอื่นใด 

 แบบจ าลองที่ 3 อัลกอริทึม Long short-term memory (LSTM) เป็นเครือข่ายโครงสร้างประสาทเทียมที่ต่อ

ยอดมาจาก recurrent neural network (RNN)  แต่จะดีกว่า RNN ไม่มีปัญหาในการอัฟเดตน้ าหนัก เมื่อ

ท างานกับข้อมูลที่เมีล าดับยาวๆ ปกติการท างานของ RNN เป็นเหมือน Neural Network ที่มี memory 

ธรรมดาอยู่ข้างในเพื่อบันทึก Hidden state ซึ่ง LSTM ก็มี memory ที่เหนือกว่า RNN คือมีตัวบอกได้ว่า 

สามารถ write  forget  read เมื่อไร  

 3.6 การประเมินประสิทธิภาพของแบบจ าลอง 

  ในการวัดประสิทธิภาพของแบบจ าลองในการจ าแนกประเภทความรู้สึก ส าหรับ 3 แบบจ าลองที่ใช้ในการศึกษา 

 เนื่องด้วยจุดประสงค์ของผู้วิจัยต้องการวิเคราะห์ถึงปัญหาที่เกิดในระบบการจัดการคณุภาพของโรงพยาบาลจากข้อมูลรวีวิ

 ประสบการณ์ของผู้ใช้บริการ จึงให้ความส าคัญกับข้อความรีวิวที่ให้ความหมายเชิงด้านลบ (Negative Sentiment) 

 มากกว่าข้อมูลรีวิวที่ให้ความหมายในเชิงบวก(Positive Sentiment) ซึ่งมีความส าคัญในการรับรู้เพื่อน าไปจัดการกับ

 ปัญหาที่เกิดขึ้นได้  ดังนั้นเมทริกซ์ที่ส าคัญในการประเมินผลประสิทธิภาพแบบจ าลองส าหรับงานวิจัยนี้ คือค่า Recall ซึ่ง

 เป็นตัวช้ีวัดส าหรับความถูกต้องของแบบจ าลอง โดยค านวณจาก ค่า True Positive เทียบกับกลุ่มข้อมูลที่มีผลลัพธ์เป็น

 จริงทั้งหมด และจะแสดงผลการรายงานผลของค่าเมทริกซ์ของค่า Accuracy, Precision และ F1-  Score  ร่วมด้วย 

6. การประยุกต์ใช้แบบจ าลองเพ่ือวิเคราะห์ข้อมูลรีววิประสบการณ์การใช้บริการของผู้ป่วยเพ่ือหาข้อมูลเชิงลึก 

 
รูปที่ 3 กระบวนท างานการวิเคราะห์ความรูส้ึก 
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 ในงำนวิจยันีไ้ดศ้ึกษำกำรประยกุตใ์ชก้ำรวิเครำะห์ควำมรูส้กึดว้ยเทคนิคกำรสรำ้งแบบจ ำลองและกำรสรำ้งรำยงำน

กำรแสดงผลกำรวิเครำะห์ของขอ้มลูรีวิว เพื่อหำขอ้มูลเชิงลึกจำกขอ้มลูและน ำไปใชป้ระโยชนใ์นกำรรบัรูแ้ละกำรจัดกำรกบั

ปัญหำที่เกิดขึน้ไดอ้ยำ่งรวดเรว็ ในทกุๆดำ้นของระบบกำรจดักำรบริหำรโรงพยำบำล ตำมหวัขอ้ตวัที่ชีว้ดัที่เรำสนใจ และท ำกำร

เปรียบเทียบขอ้มลูระหว่ำงโรงพยำบำลรฐัและเอกชนเพื่อหำขอ้มลูเชิงลกึและรับรูถ้ึงปัญหำที่เกิดขึน้กบัคณุภำพกำรจดักำรใน

โรงพยำบำลทัง้ภำครฐัและเอกชน ซึง่มีกระบวนกำรด ำเนินงำนวิเครำะหค์วำมรูส้กึขอ้ควำมรวีิวของผูป่้วยในโรงพยำบำลมี ดงันี  ้ 

   ขั้นตอนท่ี 1 การเตรียมชุดข้อมูลรวีิวจากประสบการณ์การใช้บริการของโรงพยาบาลรัฐและเอกชนส าหรับการประยุกต์ใช้ 
  แบบจ าลองการเรียนรู้ โดยใช้ข้อมลูการรีวิวของโรงพยาบาลขนาดใหญ่ที่มช่ืีอเสียงใน 3 อันแรกในประเทศของ  
  โรงพยาบาลเอกชนและโรงพยาบาลรัฐในประเทศไทย 
 

ตารางที่ 3 ข้อมูลส าหรับการวเิคราะห์ประสบการณ์การใช้บริการโรงพยาบาลในประเทศไทย 

ข้อมูลรีวิวโรงพยาบาล จ านวนข้อมูล  

โรงพยาบาลรัฐ 1 80  

โรงพยาบาลรัฐ 2 590  

โรงพยาบาลรัฐ 3 731  

โรงพยาบาลเอกชน 1 583  

โรงพยาบาลเอกชน 2 95  

โรงพยาบาลเอกชน 3 347  

 

  ขั้นตอนท่ี 2 การแยกประเภทความรู้สึกด้วยแบบจ าลองการเรียนรู้ของเครื่อง 

  จากการทดสอบและเลือกแบบจ าลองที่มีประสิทธภาพสูงสุดในการท านายข้อมูลรีวิวประสบการณ์ของ

 ผู้ใช้บริการโรงพยาบาล จึงเลือกใช้แบบจ าลองการเรียนรู้ด้วยอัลกอริทึม Random Forest เพื่อน ามาประยุกต์ใช้

 ในการวิเคราะห์ความรู้สึกกับชุดข้อมูลใหม่  

 ขั้นตอนท่ี 3 การจ าแนกข้อความรีวิวตามหัวข้อตัวช้ีวัด 

  การจ าแนกข้อความรีวิวตามหัวข้อตัวช้ีวัด (Concern Dimension) เพื่อใช้ในการระบุข้อความรีวิวที่พูดถึง

 ปัญหาในด้านต่างๆของโรงพยาบาล ในงานวิจัยนี้ก าหนดไว้ 6 ด้าน คือ ด้านเจ้าหน้าที่ ด้านการบริการ  ด้านการ

 ด าเนินงาน ด้านการเงิน ด้านโครงสร้างโรงพยาบาล  และด้านอื่นๆ ซึ่งสามารถจ าแนกได้โดยการค้นหาค าใน หมวดหมู่

 หัวข้อตัวชีวัดที่ปรากฏในข้อความรีวิวที และข้อความรีวิวจะถูกจ าแนกว่าเป็นข้อความรีวิวที่จัดอยู่ใน ประเภทของหัวข้อ

 ตัวช้ีวัดในด้านใด โดยข้อมูลหัวข้อตัวช้ีวัดอยู่ในคอลัมน์ Category โดยผลลัพธ์ที่ได้ ข้อความรีวิวที่มี การจ าแนกในหัวข้อ

 ตัวช้ีวัดจะสามารถมีได้มากกว่า 1 หัวข้อใน 1 ข้อความ  
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  ขั้นตอนท่ี 4 การน าเสนอแผนภาพข้อมูล 
  การสร้างรายงานผลการวิเคราะห์ผ่าน Interaction Dashboard เพื่อแสดงรายงานผลการวิเคราะห์ข้อมูลใน

 ภาพรวมและรายละเอียดเชิงลึกของข้อมูล โดยกราฟทุกกราฟจะมีความเช่ือมโยงกันและมีการน าเสนอในรูปแบบของ

 กราฟต่างๆ ประกอบด้วย กราฟแรก คือ กราฟเส้น เพื่อใช้โดยแนวโน้มการมีจ านวนรีวิวในเชิงบวกหรือลบ ในรายเดือน

 และรายปี กราฟที่สอง คือกราฟแท่งแนวนอนและ กล่องข้อความแสดงตัวเลข ใช้เพื่อแสดงผลรวมของจ านวนข้อความ

 รีวิวโดยแบ่งสัดส่วนเป็นแบบ คือจ านวนข้อความรีวิวเชิงลบแลละเชิงบวก กราฟที่สาม คือ กราฟพายแสดงสัดส่วนของ

 หัวข้อตัวช้ีวัดในแต่ละด้าน และมีกราฟท่ีสี่ กราฟแท่งแนวนอนแสดงจ านวนรีวิวเชิงบวกและเชิงลบของหัวข้อตัวช้ีวัดในแต่

 ละด้าน และส่วนท่ีห้า เป็นเวิล์ดคลาวแสดงความถี่ของค าที่ปรากฏในข้อความรีวิวทั้งหมด เพื่อท าให้สามารถรู้ได้ว่าคนสว่น

 ใหญ่พูดถึงค าไหนเป็นส่วนมากเกี่ยวกับโรงพยาบาล โดยแดชบอร์ดนี้น าเสนอรายงานที่แสดงความแตกต่างของข้อมูลการ

 วิเคราะห์ระหว่างโรงพยาบาลรัฐและเอกชน และแสดงความสัมพันธ์ข้อมูลต่างๆกับตัวช้ีวัดในหัวข้อของปัญหาที่มีความ

 เกี่ยวของกับข้อมูลการรีวิวของประสบการณ์ผู้ใช้บริการ โดยเครื่องมือที่ในการสร้างรายงานการน าเสนอคือ Tableau 

 

ผลการวิจัยและอภิปรายผลการวิจัย 
 ควำมส ำคญัของงำนวิจยันีใ้นกำรวิเครำะหค์วำมรูส้กึขอ้มลูประเภทขอ้ควำมของขอ้มูลรีวิวจำกประสบกำรณก์ำรใช้

บรกิำรของผูป่้วยในโรงพยำบำลดว้ยกำรสรำ้งแบบจ ำลองกำรเรยีนรูข้องเครือ่ง และกำรสรำ้งรำยงำนกำรแสดงผลเพื่อหำขอ้มลู

เชิงลกึ โดยผลของงำนวิจยัจะแบง่เป็นสองสว่นที่ประกอบไปดว้ย ผลกำรประเมินประสทิธิภำพจำกกำรเปรยีบเทียบแบบจ ำลอง

ทัง้สำมอลักอริทึม และผลกำรวิเครำะหข์อ้มูลเชิงลึกจำกรำยงำนผลบนแดชบอรด์จำกกำรประยุกตใ์ชเ้ทคนิคกำรเรียนรูข้อง

เครือ่งในกำรจ ำแนกประเภทควำมรูส้กึ  

 กำรเปรียบเทียบผลกำรประเมินประสิทธิภำพของแบบจ ำลองที่น  ำมำทดสอบทัง้สำมอลักอริทึมไดแ้ก่  Multinomial 

Naive Bayes, Random forest และ LSTM  พบว่าแบบจ าลองที่สามารถท านายข้อความรีวิวได้มีความถูกต้องที่สุดด้วย

เมทริกซ์ที่ส าคัญส าหรับการวัดประสิทธิภาพของแบบจ าลองด้วยค่า Recall โดยเรียงจากมากไปน้อย คือ Random 

forest  Multinomial Naïve Bayes และ LSTM ที่ 0.71,  0.62 และ 0.46 ตามล าดับ จำกผลกำรประเมิน Random 

Forest ให้ประสิทธิภาพสูงสุดในกำรจ ำแนกประเภทควำมรูส้ึก ซึ่งสำมำรถอภิปรำยไดว้่ำ โมเดล Random Forest 

แบบจ าลองเป็นประเภทการเรียนรู้แบบ Ensemble ที่การท างานของแบบจ าลองสร้าง decision Tree หลายๆโมเดล 

ซึ่งผลลัพธ์ที่ได้จะได้จากการค านวณผลการท านายจากการโหวตผลลัพธ์ที่ถูกเลือกจาก decision Tree มากที่สุด และ

เกิดจากการท างานร่วมกันของหลายๆโมเดล จึงช่วยให้การจ าแนกประเภทความรู้สึกได้ความแม่นย ามากกว่าการจ าแนก

แบบโมเดลเดียว   โมเดล Multinomial Naïve Bayes (NB) เป็นโมเดลที่นิยมใช้เป็น Baseline  ในงานวิเคราะห์ข้อความ 

โดยคุณสมบัติของ NB ประสิทธิภาพของโมเดลไม่ได้ขึ้นอยู่กับปริมาณของข้อมูล และเนื่องจากการเตรียมข้อมูลเป็น 

Unique Word จากการสร้างคุณลักษณะข้อมูลด้วย TFIDF ด้วย Bag of word ท าให้ข้อมูลเป็นลักษณะ cadential 

Independent ซึ่งแต่ละค่าจะไม่เป็น Dependent กัน  จึงอาจจะท าให้ประสิทธิภาพยังไม่ดีเท่าที่ควร  เป็แบบจ าลองที่
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ใช้เป็น Baseline ในงานการวิเคราะห์ความรู้สึกกับข้อมูลประเภทข้อความ และเนื่องจากข้อมูลที่ใช้ในการสร้างโมเดลใช้

วิธีการสร้างคุณลักษณะแบบ Bag of word โดยสร้างด้วยการใช้เทคนิค TFIDF  ซึ่งข้อมูลจะไม่มีความเป็นล าดับ

(Independently) และการวิเคราะห์ข้อมูลจะไม่ขึ้นแก่กัน จึงท าให้ผลที่ได้ยังไม่ดีพอ  โมเดลLSTM เป็นโมเดลที่ต้องการ

ปริมาณข้อมูลมากเมื่อท ากาตรวจสอบจากจ านวนพารามิเตอรท์ี่ใช้แล้วมีปริมาณเยอะกว่าข้อมูลน าเข้ามากๆ โดยปกติการ

ท างานของ LSTM ควรจะมีข้อมูลจ านวนมากกว่า parameter ส าหรับการฝึกฝนโมเดล จึงท าให้ประสิทธิภาพในการ

ท างานของโมเดลไม่ดีเท่าที่ควร 

ตารางที่ 3 ตารางรายงานผลค่าทางสถิติ Accuracy, Precision, Recall และ F1-Score. 

 

 

 

 

 

 

 

 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงลึกจากรายงานบนแดชบอร์ด 

 ข้อมูลการรายงานผลการวิเคราะห์ข้อมูลจากการเก็บรวบรวมข้อมูลรีวิวตั้งแต่ปี 2016 -2019 ผลการหาข้อมูล

เชิงลึกจากการวิเคราะห์ความรู้สึกจากการน าข้อมูลรีวิวประสบการณ์การใช้บริการของผู้ป่วย จากโรงพยาบาลรัฐและ

โรงพยาบาลเอกชน พบว่าจากน าข้อมูลรีวิวที่วิเคราะห์ความรู้สึกมาจ าแนกข้อความรีวิวที่สอดคล้องกับหัวข้อตัวช้ีวัดที่

ก าหนดไว้ ทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ ด้านเจ้าหน้าที่ ด้านการบริการ ด้านการด าเนินงาน ด้านโครงสร้าง ด้านการเงิน และด้าน

อื่นๆ ข้อมูลรีวิวทั้งหมดของโรงพยาบาลรัฐและเอกชนจะถูกพูดถึงในเชิงบวกเป็นส่วนมาก แต่เมื่อพิจารณาข้อมูลรีวิวใน

ส่วนท่ีถูกพูดถึงในเชิงลบ พบว่าโรงพยาบาลรัฐมีสัดส่วนของการพูดถึงในเชิงลบมากกว่าโรงพยาบาลเอกชนทั้ง 5 ดำ้น ซึง่

ดำ้นท่ีเห็นชดัเจนที่สดุคือ ดำ้นโครงสรำ้งโรงพยำบำล 

 

        

Algorithm Accuracy  Precision Recall F1-Score 

Naive Bayes 0.77  0.79 0.62 0.64 

Random Forest 0.65  0.68 0.71 0.65 

LSTM 0.47  0.46 0.46 0.44 
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รูปที่ 4 ผลการแสดงรายงานการวเิคราะห์ข้อมูลรีวิวเชิงลบของโรงพยาบาลรัฐและเอกชน 

สรุปผลการวิจัย 

ในงานวิจัยนี้ได้ศึกษาการท าวิเคราะห์ความรู้สึกด้วยการใช้เทคนิคการเรียนรู้ของเครื่องเพื่อสร้างแบบจ าลองในการแยก
ประเภทความรู้สึกของข้อมูลรีวิวจากประสบการการณ์ใช้บริการของผู้ป่วยในโรงพยาบาลในประเทศไทย จากการเปรียบเทียบผล
ประเมินประสิทธิภาพโมเดล Random Forest มีประสิทธิภาพสูงสุดในการจ าแนกประเภทความรู้สึกของข้อความรีวิว  โดยให้ค่า 
Recall ที่ 0.71 ในงานวิเคราะห์ความรู้สึกประเภทข้อความ ส าหรับความถูกต้องในการท านายของโมเดลยังไม่มากพอ ที่จะสามารถ
น าไปประยุกต์ใช้งานจริง เนื่องด้วยปัจจัยและข้อจ ากัดในการศึกษางานวิจัยนี้ ซึ่งจากการศึกษาและวิธีการด าเนินของงานวิจัยนี้
สามารถน าไปใช้ประโยชน์จากการใช้เทคนิคการสร้างแบบจ าลองเพื่อเป็นเบื้องหลังในการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อน าไปสร้างรายงานผล
การวิเคราะห์ข้อมูล ท่ีได้จากการเก็บข้อมูลอย่างอัตโนมัติและการวิเคราะห์ที่รวดเร็วและน าไปสู่การรับรู้ปัญหาที่เกิดขึ้นของผู้บริหาร
หรือผู้ก าหนดนโยบายในระบบการจัดการของโรงพยาบาลหรือแม้ในธุรกิจอื่นท่ีได้มีการใช้ข้อมูลของผู้ใช้บริการมาวิเคราะห์เพื่อใช้ใน
การปรับปรุงธุรกิจให้ได้ดีขึ้น 

ปัจจัยและข้อจ ากัดท่ีส่งผลกระทบต่อการศึกษาของงานวิจัยนี้ คือ ข้อมูลรีวิวท่ีน ามาใช้ เนื่องจากเราดึงข้อมูลรีวิวจากเว็ป
ไซต์ออกมาเป็นข้อความในระบบ Comment และการเตรียมข้อมูลในการฝึกฝนและทดสอบ จะท าให้ข้อมูลอยู่ในรูปแบบระดับ 
Sentence ดังนั้นเมื่อข้อความในระดับ Comment ถูกเลเบลด้วยคลาสใด ข้อความในระดับ Sentence จะถูกเลเบลไปด้วย 
เนื่องจากจุดประสงค์ของงานวิจัยต้องการจะทราบว่าผู้ใช้บริการพูดถึงเรื่องใดบ้างในข้อความรีวิว เพื่อน ามาแยกข้อความรีวิวเป็ฯ
หัวข้อตัวชีวัดต่างๆ ซึ่งข้อมูลที่ได้อาจจะมีข้อมูลที่ผิดพลาดจากการเลเบลไม่ตรวความหมาย จึงอาจจะท าให้ข้อมูลยังมีคุณภาพไม่
สมบูรณ์   ความถูกต้องของข้อูลซึ่งจ าเป็นต้องให้ความส าคัญกับความถูกต้องของข้อมูลในขั้นตอนการเตรียมข้อมูลเพื่อให้ข้อมูล
ฝึกฝนและข้อมูลทดสอบที่มีคุณภาพมากที่สุด ซึ่งในขั้นตอนนี้ยังเป็นข้อจ ากัดของงานวิจัยนี้  

ในอนาคตสามารถประยุกต์ใช้งานวิจัยนี้ในการสร้างระบบอัตโนมัติส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูลประสบการณ์การใช้บริการ
ได้โดยสร้างเป็นระบบ Support System เพื่อการเก็บรวบรวมข้อมูลและวิเคราะห์ เพื่อสนับสนุนการตัดสินใจแก้ไขปัญหาภายใน
โรงพยาบาลได้ 
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