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การรบัรูถ้ึงปัญหาและการแก้ปัญหาที่ไม่ตรงจุดในการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได้

ทันท่วงที ถือเป็นปัญหาส าคัญที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลในปัจจุบัน สาเหตุหลักของ
ปัญหา เนื่องจากมีผูใ้ชบ้ริการจ านวนมากที่ไดร้บัปัญหาจากการบริการในหลายๆดา้นของโรงพยาบาล และดว้ย
วิธีการต่างๆ ในการรวบรวมขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการและการไดม้าซึ่งขอ้มลูล่าชา้ซึ่งไม่ไดส้ะทอ้นถึงปัญหาที่แทจ้ริง  
งานวิจัยนีน้ าเสนอแนวทางแก้ไขปัญหาโดยรวบรวมความคิดเห็นของผู้มีประสบการณ์การใชบ้ริการจากเว็บ
บอรด์ ซึ่งรวดเร็วและไดร้บัขอ้มลูที่แทจ้ริงจากการรีวิว ขอ้มลูเหล่านีจ้ะถกูวิเคราะหเ์พ่ือหาความรูเ้ชิงลึกโดยการใช้
โมเดลการเรียนรูข้องเครื่อง ดว้ยขอ้มลูขอ้ความจากประสบการณ์ผูป่้วย และใชข้อ้มูลที่รวบรวมมาสรา้งรายงาน
ผลผ่านแดชบอรด์ ผลการเปรียบเทียบใชก้ารทดสอบการจ าลองโดยใชเ้ทคนิคอัลกอริธึม  3 เทคนิค คือ นารอ์ีฟ 
เบย ์(Naïve Bayes), การสุ่มป่าไม ้(Random Forest)  และ โครงข่ายปราสาทเทียมแบบหน่วยความจ าระยะสัน้
แบบยาว (Long-Short-Term Memory) จากผลการทดสอบพบว่าอัลกอริธึม Random Forest มีประสิทธิภาพ
สงูสุดในการท านายความคิดเห็นเชิงลบโดยมีค่าการเรียกคืน(Recall) ท่ี 0.71 และผลวิเคราะหจ์ากการน าขอ้มูล
ของโรงพยาบาลรัฐและเอกชนเพ่ือหาข้อมูลเชิงลึก  ในภาพรวมการวิเคราะห์ของระบบจัดการคุณภาพ
โรงพยาบาลบนรายงาน พบว่าในดา้นบุคลากร ดา้นการจดัการโครงสรา้ง ดา้นการด าเนินงาน ดา้นการเงิน และ
ดา้นอื่นๆ ของโรงพยาบาลรฐัถูกพูดถึงในเชิงลบมากกว่าโรงพยาบาลเอกชนทั้ง  5 ด้าน ดา้นที่ชัดเจนที่สุดคือ
โครงสรา้งโรงพยาบาล 
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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. 

 
Keyword : Text Analytics, Customer Experience of Hospitals, Machine Learning, Insight Data, 
Sentiment Classification, Random Forest 
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บทท่ี 1 
บทน า 

1.1 ความส าคัญและความเป็นมาของงานวิจยั 
ในยุคดิจิทัลนีธุ้รกิจหรือผู้ประกอบการได้หันมีการใชเ้ทคโนโลยี เพื่อช่วยให้ระบบการ 

บริการดีขึน้และตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ทันท่วงทีโดยท่ีผู้ประกอบการสามารถ 
ตดัสินใจจากขอ้มลูและต่อยอดธุรกิจจากการใชป้ระโยชนจ์ากขอ้มลูของลูกคา้ (Customer Data) 
เช่น ข้อความรีวิวการบริการหรือการซือ้สินคา้ ขอ้มูลพฤติกรรมการใช้บริการของลูกคา้ ผ่านเว็ป
ไซต ์หรือแอปพลิเคชั่น ซึ่งขอ้มูลเหล่านีส้ามารถบ่งชีไ้ดว้่าลูกคา้รูสึ้กและมีความสนใจ กับสินค้า
และการบริการอย่างไรบ้าง เมื่อผูป้ระกอบการมีขอ้มูลเหล่านีจ้ะสามารถน ามาสรา้งกลยุทธ์ทาง
ธุรกิจ เพื่อใหเ้กินผลลพัธท่ี์มีประสิทธิภาพ 

ปัจจุบันการแสดงความคิดเห็นเพื่อการส่ือสารและแสดงอารมณ์และความรูสึ้กเกิดขึน้
มากมายในโซเชียลมีเดียบนแพลตฟอรม์ต่างๆการใชเ้ทคโนโลยีในการวิเคราะหข์อ้มูลของลกูคา้มี
มาก ในธุรกิจหลายดา้นเช่น การวิเคราะหค์วามรูสึ้กของลูกคา้ใน ธุรกิจดา้นอาหาร ธรุกิจโรงแรม
และธรุกิจในดา้นการแพทยท่ี์มีการน าเสนอท่ีค่อนขา้งนอ้ยธรุกิจดา้นต่างๆจะน าขอ้มูล เหล่านีม้า
วิเคราะหใ์หถ้กูถ่ายทอดออกมาเป็นขอ้มลูเชิงลึกท่ีเกี่ยวขอ้งกบัอารมณแ์ละความรูสึ้กของ บุคคลท่ี
มีผลทางธุรกิจ 

การใหบ้ริการอย่างธรุกิจในดา้นการแพทยท่ี์ผูค้นใหค้วามสนใจและมีความตอ้งการท่ีจะ
ไดร้บัการบริการอย่างดีท่ีสุด ในปัจจุบันยังมีการวิจารณ์มากมายในเว็ปไซตอ์อนไลน์ ซึ่งปัญหาท่ี
เกิดขึน้จากการบริการยงัไม่สามารถแกปั้ญหาท่ีเกิดขึน้ได ้เน่ืองจากความล่าชา้ ในการรบัรูปั้ญหาท่ี
เกิดขึน้การวิจารณห์รือการแสดงความคิดเห็นแบบตรงไปตรงมา (Reluctant Feedback) ท่ีเกิดขึน้
จากความคิดเห็นจากผูใ้ชบ้ริการและเน่ืองจากการน าขอ้มูล ของผู้ใชบ้ริการมาใชป้ระโยชน ์ซึ่งมี
การด าเนินการท่ีค่อนขา้งล่าชา้ตัง้แต่กระบวน การจัดเก็บขอ้มูลจนถึงการน าเสนอผลการประเมิน
การให้บริการของระบบโรงพยาบาลต่อผู้ ก าหนดนโยบายหรือผู้บริหาร จึงท าให้โรงพยาบาล
ตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการไดไ้ม่ทันท่วงที เพื่อแกปั้ญหาในความล่าชา้ในการรบัรูถ้ึงปัญหาท่ีเกิดจึง
ตอ้งมีการเก็บข้อมูลของผู้ใช้บริการ ให้มีความรวดเร็วและด าเนินการวิเคราะห์ให้ไวท่ีสุดเพื่อให้
ทราบว่าผูใ้ชบ้ริการไดร้บัปัญหา หรือมีปัญหาอะไรท่ีเกิดขึน้ส่งผลใหผู้บ้ริหารด าเนินการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได ้อย่างทนัถ่วงที  

ความล่าช้าในการรับรู ้การวิจารณ์หรือการแสดงความคิดเห็นแบบตรงไปตรงมา
(Reluctant Feedback) ท่ีเกิดขึน้จากความคิดเห็นจากผู้ใช้บริการ ถือเป็นปัญหาส าคัญของการ
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บริหารจดัการของโรงพยาบาลในประเทศไทย ดว้ยปัจจุบนัระบบของโรงพยาบาลในประเทศไทยมี
การเก็บข้อมูลการใช้บริการของผู้ป่วยในรูปแบบท่ีหลากหลาย เช่น การท าแบบสอบถามของ
ผูใ้ชบ้ริการโดยตรง(Paper questionnaire) การท าแบบถามออนไลน(์Online questionnaire) การ
รบัขอ้ความจากกล่องรบัจดหมายรอ้งเรียนในการเก็บขอ้มลู ท าใหม้ีกระบวนการด าเนินการหลาย
ขัน้ตอน ซึ่งก่อใหเ้กิดความลา้ชา้ในการไดม้าของขอ้มลู ส่งผลใหเ้จา้หนา้ท่ีผูร้บัผิดชอบหรือผูบ้ริหาร
ไม่สามารถน าขอ้มลูมาวิเคราะหเ์พื่อจดัการกบัปัญหาและตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการไดท้นัถ่วงที โดย
สาเหตขุองความล่าชา้นัน้มาจากกระบวนการและล าดบัการท างานท่ีมีหลายขัน้ตอนดงันี  ้

1.Data Acquisition คือการไดม้าของขอ้มูล ตัง้แต่อดีตจนถึงปัจจุบันการเก็บขอ้มูลของ
โรงพยาบาลจะสามารถแบ่งออกเป็นสองรูปแบบคือ 

Active Acquisition คือการส่งหน่วยงานลงไปท าการส ารวจ (survey) เพื่อใหผู้ม้าใช้
บริการท าแบบถามของโรงพยาบาล ซึ่งแบบสอบถามของแต่โรงพยาบาลจะออกแบบแตกต่างกัน
ไป โดยท่ีแต่โรงพยาบาลมีมาตรฐานการออกแบบแบบสอบถามไม่เหมือนกัน ท าใหคุ้ณภาพของ
ขอ้มลู (Data quality) ไม่ไดม้าตรฐาน และอีกหน่ึงสาเหตท่ีุท าใหข้อ้มลูท่ีไดย้งัมีคณุภาพไม่มากพอ
คือ ผูต้อบแบบสอบถามอาจยงัไม่มีความพรอ้มในการท าแบบสอบถามเมื่อตอ้งกรอกแบบถามใน
สถานท่ีโรงพยาบาล  

Passive Acquisition คือการรอผู้ใช้บริการให้ feedback กับทางโรงพยาบาลเอง 
หรือถา้ไม่มี feedback จากผูใ้ชบ้ริการก็จะไม่สามารถเก็บขอ้มลูได ้ตวัอย่างเช่น การเก็บขอ้มลูของ
ผูใ้ชบ้ริการจากกล่องส่งขอ้ความรอ้งเรียน ซึ่งจะตอ้งใชเ้วลานานใหข้อ้มูลมีปริมาณท่ีมากพอจึงจะ
สามารถเก็บขอ้มลูเขา้สู่ระบบเพื่อน าไปวิเคราะห ์

2.Data Entry คือการบนัทึกขอ้มูลลงแหล่งจดัเก็บขอ้มลู เน่ืองจากขอ้มูลท่ีน ามาบนัทึกลง
ในระบบมีหลายรูปแบบ เช่น แบบสอบถามจาก Google form แบบสอบถามทางอิเล็กทรอนิกส ์
และ แบบสอบถามในรูปแบบกระดาษ ซึ่งการบนัทึกขอ้มูลตอ้งใชเ้วลานาน และการบนัทึกขอ้มลูมี
โอกาสท่ีจะตกหล่นและมีความผิดพลาดได ้

3.Data Pre-processing คือการเตรียมขอ้มูลใหพ้รอ้มเพื่อน ามาวิเคราะห ์ในการท างาน
ปัจจุบันเมื่อหน่วยงานไดร้บัขอ้มูลมาน ามาวิเคราะหท์างหลักทางสถิติ (Statistical Analysis) จัด
หมวดหมู่ของปัญหาท่ีเกิดเอง แปลความหมายของความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการเอง ซึ่งปัจจบุันยัง
ไม่มีการใชก้ารวิเคราะหแ์บบอตัโนมัติ เช่น การวิเคราะหค์วามรูสึ้ก (sentiment Analysis) จึงเป็น
สาเหตท่ีุท าใหก้ารประมวลผลการวิเคราะหม์ีความล่าชา้ 
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4. Virtualization Report คือการแสดงผลจาการการวิเคราะห์ ข้อมูล เมื่อได้ผลการ
วิเคราะห์แล้ว สามารถแสดงผลผ่าน dashboard เพื่อรายการปัญหาท่ีเกิดต่อผู้บริหารได้ทันที
เน่ืองจากวิธีการเก็บขอ้มูลแบบ Common practice ของโรงพยาบาลในปัจจุบันยังไปไม่ถึงการ
สรา้งระบบการจดัเก็บขอ้มลูและวิเคราะหข์อ้มลูเพื่อแสดงผลแบบอตัโนมัติและท าใหผู้บ้ริหารทราบ
ปัญหาไดช้า้และไม่สามารถจดัการกบัปัญหาท่ีเกิดขึน้ไดท้นัถว้งที 

ผูว้ิจัยจึงสรา้งแบบจ าลองการท านายความรูสึ้กเพื่อวิเคราะห์ขอ้ความความคิดเห็นของ
ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเพื่อใหท้ราบถึงมุมมองของผูใ้ชบ้ริการเมื่อเขา้มาใช้บริการท่ีโรงพยาบาล
และน าข้อมูลผลลัพธ์ท่ีได้จากการท า Sentiment Analysis มาจัดหมวดวิเคราะห์ค าท่ีปรากฏใน
ประโยคความคิดเห็นเพื่อใหจ้ัดอยู่ใน Concern Dimension  ต่างๆ ใหม้ีความสอดคลอ้งกบัระบบ
การจัดการจริงของโรงพยาบาล เพื่อแสดงผลรายงานผ่าน dashboard ต่อผูบ้ริหารโรงพยาบาล 
เพื่อใหท้ราบถึงปัญหาไดอ้ย่างรวดเร็วและช่วยใหผู้บ้ริหารตอบสนองผูใ้ชบ้ริการไดอ้ย่างทนัถ่วงที 

1.2 วัตถุประสงคข์องการงานวิจัย 
1.2.1 ศึกษาการท า Sentiment Analysis ดว้ยการใชแ้บบจ าลองการท านาย (Machine 

Learning) เพื่อใหไ้ดผ้ลลพัธใ์นการท านายความรูสึ้กจากความคิดเห็นของผูม้ีประสบการณก์ารใช้
บริการโรงพยาบาล (Customer Review) ท่ีมีความถกูตอ้งและแม่นย าท่ีสดุ 

1.2.2 ศึกษาเพื่อหาความรู้เชิงลึกจากการวิเคราะห์ Sentiment และการวิเคราะห ์
Concern Dimension เพื่อสรา้งการแสดงผลของรายงานในรูปแบบ History Report เพื่อใหท้ราบ
ถึงมุมมองในเชิงลึกและปัญหาของผู้ใชบ้ริการท่ีมีต่อระบบการจัดการของโรงพยาบาลได้อย่าง
รวดเร็ว 

1.3 ขอบเขตของการวิจัย 
1.3.1 งานวิจัยนีใ้ชข้อ้มลู External Data จากการเก็บรวบรวมขอ้มลูความคิดเห็นของผูม้ี

ประสบการณ์ใช้บริการโรงพยาบาลในประเทศไทย  จากเว็ปไซต์ www.honestdocs.co.th โดย
ขอ้มูลท่ีน ามาใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ ชื่อโรงพยาบาล ความคิดเห็นของผูม้ีประสบการณก์ารใชบ้ริการ
โรงพยาบาล คะแนนความพึงพอใจ และวนัท่ีแสดงความคิดเห็น 

1.3.2 การสรา้งแบบจ าลองการเรียนรูข้องเครื่องด้วยเทคนิคอัลกอริทึมท่ีสนใจ ได้แก่ 
Multinomial Naïve Bayes, Random Forest และ LSTM เพื่ อท านายประเภทความรู้สึกของ
ขอ้ความความคิดเห็น 
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1.3.3 การแปลขอ้ความความคิดเห็นภาษาไทยเป็นภาษาองักฤษก่อน เพื่อน าขอ้มูลเขา้สู่
กระบวนการเตรียมข้อมูล ดว้ยเทคนิคการประมวลผลภาษาธรรมชาติภาษาอังกฤษ ด าเนินการ 
เน่ืองดว้ยการการใชก้ารประมวลภาษาไทยยังมีใหใ้ชง้านไดไ้ม่มากและส่วนใหญ่จะเป็นการท าใช้
ภายในองคก์ร 

1.4 ประโยชนท์ี่คาดว่าจะได้รับจากงานวิจัย 
1.4.1 เข้าใจการหลักการท า Sentiment Analysis ผ่านการเรียนรู้ของเครื่องในการ

ท านายความรูสึ้กของขอ้ความการแสดงความคิดเห็น 
1.4.2 สามารถน าไปประยุกตใ์ชใ้นการสรา้งระบบ Support system เพื่อใชดู้รายงานผล

การแสดงวิเคราะหข์อ้มูลประสบการณ์การใชบ้ริการผ่านแดชบอรด์ เพื่อน าขอ้มูลเหล่านีร้ายงาน
ผลต่อผู้บริหารโรงพยาบาลและผู้ก าหนดนโยบาย เพื่อให้ถึงทราบปัญหาในด้านการจัดการ
คุณภาพเกิดขึน้ และน าสู่การจัดปรบัปรุงแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดขึน้ได้อย่างรวดเร็วเมื่อมีความคิดเห็น
เชิงลบเกี่ยวกบัโรงพยาบาลเกิดขึน้ 

1.4.3 สามารถน าไปประยุกต์การสรา้งระบบการรีวิวโรงพยาบาลเพื่อให้ผู้ใช้บริการ
สามารถเขา้มาแสดงความคิดเห็น ตรวจสอบและคัดเลือกโรงพยาบาลท่ีมีจุดแข็งและจุดอ่อนได้
ตรงตามความตอ้งการ 

 



 

บทท่ี 2 
เอกสารทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

2.1 งานวิจัยทีเ่ก่ียวข้อง 
การวิเคราะห์ความรูสึ้กจากข้อความการแสดงความคิดเห็นจากประสบการณ์ของ

ผูใ้ชบ้ริการ มีการใชอ้ย่างกวา้งขวางกบัเสียงของผูใ้ชบ้ริการ(Voice of customer) เช่น บทวิจารณ์
บนโซเชียลมีเดีย และการตอบแบบส ารวจในรูปแบบกระดาษหรือบนส่ือออนไลน์ และไดม้ีการ
น าไปใชใ้นธุรกิจท่ีหลากหลายตัง้แต่การท าตลาด และการบริการลกูคา้ไปจนถึงทางการแพทย์  ซึ่ง
ในงานวิจยันีมุ้่งเนน้การน าเสนอการวิเคราะหข์อ้มูลความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาล เพื่อ
ก าหนดทศันคติของผูว้ิจารณเ์กี่ยวกบัประสบการณก์ารใชบ้ริการตัง้แต่อดีตจนถึงปัจจุบนัท่ีมีผลต่อ
การให้บริการรวมถึงคุณภาพของผลิตภัณฑ์ในธุรกิจต่างๆ เพื่อประเมินทัศนคติของบุคคลผ่าน
ขอ้ความความคิดเห็น โดยการสรา้งแบบจ าลองการเรียนรูข้องเครื่องเพื่อใชใ้นการท านายประเภท
ความรูสึ้กของขอ้ความความคิดเห็น ดว้ยอลักอริทึม Multinomial Naive Bayes, Random Forest 
และ LSTM เพื่อเปรียบเทียบประสิทธิภาพของแบบจ าลองการเรียนรูด้ว้ยอัลกอริทึมทัง้สามแบบ 
และน าไปสู่การวิเคราะหเ์พื่อคน้หาขอ้มลูเชิงลึก 

งานวิจัยทางด้านการวิเคราะห์ความรูสึ้กได้ถูกใช้มานานและส่วนใหญ่ใช้ในงานการ
วิเคราะหข์อ้มลูรีวิวในธุรกิจส าหรบัการรีวิวผลิตภณัฑ ์ซึ่งมีจ  านวนมากในหลากหลายบริบท และใน
ปัจจุบันการแสดงความคิดเห็นและการส่ือสารเพื่อแสดงอารมณ์และความรูสึ้กมีมากมายใน
โซเชียลมีเดียจากแพลตฟอรม์ต่างๆ ข้อมูลเหล่านี้จะถูกถ่ายทอดออกมาเป็นข้อมูลเชิงลึกกับ
เกี่ยวกับอารมณแ์ละความรูสึ้กของบุคคลท่ีมีผลทางธุรกิจต่างๆ ในก่อนหนา้นีม้ีงานวิจยัหลายงาน 
ไดแ้ก่(Sajeevan & L. K, 2019)การวิเคราะหบ์ทความวิจารณภ์าพยนตรโ์ดยใชเ้ทคนิค การเรียนรู้
เชิงลึก LSTM และ CNN ร่วมกันเพื่อจัดประเภทบทวิจารณ์ภาพยนตรข์อง IMDB (Sewalk, Tuli, 
Hswen, Brownstein, & Hawkins, 2018)การวิเคราะหข์อ้มูลของทวีตเตอรเ์พื่อท าความเขา้ใจบท
สนทนาบนเว็บท่ีเกี่ยวกบัประสบการณก์ารของผูป่้วยในพืน้ท่ี และเวลาท่ีต่างกันของผูใ้ชบ้ริการใน
ดา้นการรบัการรกัษาในสหรฐัอเมริกา โดยพัฒนาโมเดล Support Vector Machine ซึ่งเป็นโมเดล
ท่ีใหป้ระสิทธิภาพในการแยกประเภทดีท่ีสุด (Jianqiang, Xiaolin, & Xuejun, 2018)การวิเคราะห์
ความรูสึ้กบนข้อมูลในทวีตเตอรโ์ดยการใช้ Deep learning Neural Network ด้วยอัลกอริทึม 
Convolutional เพื่อจ าแนกประเภทความรู้สึกของทวีต (Hassan et al., 2020)การวิเคราะห์
ความรูสึ้กเกี่ยวกับบทความท่ีถูกพูดถึงในทวิตเตอรเ์พื่อวัดผลกระทบของบทความวิจัยผ่านการ
แสดงความรูสึ้กในทวีตเตอร ์โดยสรุปไดว้่าการเพิ่มความคิดเห็นใหม่ๆใส่ไวใ้นพจนานุกรมเกี่ยวกับ
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โดเมนทางวิทยาศาสตรใ์นแบบจ าลองการถดถอยจะสามารถปรับปรุงค่า R-Square ไดดี้ยิ่งขึน้ 
(Haruechaiyasak, Kongthon, Palingoon, & Trakultaweekoon, 2013)การวิเคราะหค์วามรูสึ้ก
บนโซเชียลโดยใช้ S-Sense เฟรมเวิรก์ส าหรับโดยวิเคราะห์ 2 โมดูลหลัก คือการก าหนดระดับ
ความตัง้ใจและระดบัความรูสึ้กใหเ้หมาะสมกบัขอ้ความ โดย S-Sence ดว้ยการใชแ้บบจ าลองการ
จ าแนกประเภท เพื่อน าไปพัฒนาใช้กับแอฟพลิเคชั่นจ านวนมากรวมถึงการติดตามข้อมูลใน
โซเชียลมีเดียเพื่อการปรบัปรุงแผนการตลาดและการคิดแคมเปญ (Wicaksono & Mariyah, 2019)
การวิเคราะหค์วามรูสึ้กผูบ้ริโภคในรูปแบบการแสดงความคิดเห็นบนโซเชียลมีเดียจากเพจเฟสบุ๊ค 
เพื่อประเมินและเปรียบเทียบการวิเคราะหค่์าความเชื่อมั่นเพื่อทดสอบและเปรียบเทียบวิธีการใช้
พจนานุกรมและการเรียนรูข้องเครื่องกับการวิเคราะห์ความรูสึ้ก (Shah, Isah, & Zulkernine, 
2018)การคน้หาความเคล่ือนไหวของราคาหุน้ท่ีมีความสัมพันธ์กบัความคิดเห็น (ความรูสึ้ก) ของ
สาธารณชนท่ีมีต่อบริษัทนั้น อัลกอริทึมทีใชพ้ิจารณาความรูสึ้กความคิดเห็น ข่าว และราคาหุน้ใน
อดีตเพื่อคาดการณ์ราคาหุน้ในอนาคต ด าเนินการโดยใช้การเรียนรูข้องเครื่องด้วยโมเดล Deep-
learning , Support Vector Machine, MNB, linear regression, Naïve Bayes and LSTM 
(Long Short-Term Memory) ซึ่งใหผ้ลลพัธท่ี์สามารถยืนยนัความส าเร็จได ้ 

เมื่อหากเราพิจารณาโรงพยาบาล ถือว่าป็นธุรกิจอย่างหน่ึง ซึ่งในงานนีไ้ดน้ าขอ้มูลการ
รีวิวประสบการณ์การใชบ้ริการของผูป่้วย ซึ่งขอ้มูลเหล่านีม้ีผลต่อการตัดสินใจของผูม้าใชบ้ริการ
โรงพยาบาล ซึ่งงานวิจัยในการวิเคราะห์ความรูสึ้กของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลมีน้อยมากใน
ประเทศไทย จากการสืบคน้จากฐานขอ้มลู Scholar ท่ีไดท้ าการสืบคน้ในวนัท่ี 14/6/2020 ดว้ยค า
ส าคัญท่ีค้นหา คือ Thai, hospital, reviews, sentiment analysis พบว่างานวิจัยในฐานข้อมูล
ดงักล่าว และตรวจสอบขอ้มลูงานวิจยัจ านวน งานวิจยั 100 อนัดบัแรกท่ีคน้หา ไม่พบงานวิจยัท่ีใช้
ค าส าคัญในการสืบ ท่ีเกี่ยวกับการวิเคราะหค์วามรูสึ้กการรีวิวท่ีเกี่ยวขอ้งกับด้านการบริการของ
โรงพยาบาล ดา้นสุขภาพ จึงสามารถสรุปไดว้่ายงัไม่มีการน าเทคนิคการเรียนรูข้องเครื่องมาใชใ้น
การวิเคราะหข์้อมูลการรีวิวประสบการณ์การใชบ้ริการของผูป่้วยในประเทศไทยจึงเป็นเหตุผลท่ี
ท างานวิจัยนีข้ึน้มาเพื่อตอบสนองความต้องการในการปรับปรุงธุรกิจให้ดีขึน้ ในงานวิเคราะห์
ความรู้สึกข้อมูลประเภทข้อความ วิธีการส่วนใหญ่ใช้แบบจ าลองการเรียนรู้ด้วยอัลกอริทึม 
multinomial Naive Bayes ซึ่งเป็นอัลกอริทึมพืน้ฐานในการแยกประเภทความรูสึ้กของขอ้ความ 
เน่ืองจากสามารถใช้งานง่าย ประมวลผลเร็ว แต่ก็ยังมีข้อจ ากัดในท่ีเป็นลักษณะการสรา้งคลัง
ค าศัพท ์โดยอาจจะยังท างานได้ไม่ดีกับขอ้มูลท่ีมีความสัมพันธ์กันเชิงล าดับ ซึ่งในขณะเดียวกัน
อัลกอริทึมท่ีมีประสิทธิภาพในการเรียนรูท่ี้ซับซ้อนอย่างการเรียนรูเ้ชิงลึกในรูปแบบ LSTM  การ
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ท างานของอัลกอริทึมนี้จะสามารถท างานได้ดีกับข้อมูลท่ีความสัมพันธ์กันเชิงล าดับ แต่ยังมี
ขอ้จ ากัดคือ ตอ้งการขอ้มูลจ านวนมากในการสรา้งแบบจ าลองและใชเ้วลาค่อนขา้งนาน นั่นคือ 
LSTM อาจจะไม่สามารถท างานไดดี้เสมอไปกบัทกุชุดขอ้มลู ในงานวิจยันีเ้ราจึงสนใจโมเดลเหล่านี้
ว่า ถา้น ามาทดสอบประสิทธิภาพบนชดุขอ้มลูการรีวิวโรงพยาบาลว่าจะมีพฤติกรรมอย่างไร ในการ
ทดลองได้ใช้โมเดล  Naïve Bayes, LTSM และ Random Forest มาประเมินและเปรียบเทียบ
ประสิทธิภาพการในแยกประเภทความรูสึ้กของขอ้มลูชดุนี ้

2.2 เอกสารทฤษฎทีี่เก่ียวข้อง 
2.2.1 การวิเคราะหค์วามรู้สึก 
การวิเคราะหข์อ้มูลในปัจจุบันไม่ไดม้ีการมุ่งเนน้ไปท่ีใชต้ัวเลขในการประเมินเพียงอย่าง

เดียวอีกต่อไป เมื่อมีขอ้มูลท่ีหลากหลายมากขึน้ เช่น ข้อมูลท่ีเป็นข้อความ รูปภาพ เสียง ก็เป็น
ขอ้มูลท่ีส าคัญท่ีให้ข้อมูลเชิงลึกท่ีมีค่าด้วยเช่นกัน โดยในงานวิจัยนีจ้ะมุ่งเน้นไปท่ีการน าข้อมูล
ข้อความท่ีสามารถรวบรวมได้จากการแสดงความคิดเห็นของผู้มีประสบการณ์ใช้บริการ
โรงพยาบาลมาใชใ้นการวิเคราะห ์ซึ่งการดึงและรวบรวมข้อมูลดังกล่าวจะพูดถึงในหัวข้อถัดไป 
การวิเคราะหค์วามรูสึ้กของประชากรถือเป็นแอปพลิเคชั่นหน่ึงในการวิเคราะหข์อ้ความส าคัญใน
ภาษาธรรมชาติท่ีสามารถน าไปใชป้ระโยชนใ์นการพัฒนาธุรกิจ ในการวิเคราะหนี์เ้ป็นการจ าแนก
ประเภทแบบไบนารี ซึ่งผลลัพธ์จะออกมาในสองรูปแบบคือ Positive และ Negative  ดว้ยการใช้
แบบจ าลองการเรียนรูข้องเครื่อง(Machine Learning) ดว้ยการเรียนรูข้อ้มูลจากขอ้มูลชดุฝึกฝนท่ี
ถูกต้องจากนั้นข้อมูลท่ีถูกเรียนรูจ้ะถูกน าไปใช้ในการท านายกับชุดข้อมูลทดสอบ ตัวอย่างการ
วิเคราะห์ความรู้สึกในโลกปัจจุบัน เช่น การตรวจสอบความรูสึ้กของผู้บริโภคกับแบรนด์และ
ผลิตภัณฑข์องธุรกิจ โดยการมีนักวิจยัรวบรวมผลการวิเคราะหเ์หล่านั้นเพื่อน ามาท าความเขา้ใจ
มมุมองของประชากรท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง เพื่อใชใ้นการปรบัปรุงผลิตภัณฑจ์ากการรวบรวมขอ้มูล
เพื่อใหส้ามารถระบุไดว้่าส่ิงท่ีผูบ้ริโภคไม่พอใจหรือพึงพอใจอะไร 

2.2.2 การเก็บรวมรวมข้อมลูจากเว็ปไซต ์
Web scraping คือการเก็บรวบรวมขอ้มลูหรือการสกัดขอ้มลูเพื่อใชส้ าหรบัการดึงขอ้มูล

จากเว็บไซต ์โดยใชไ้ลบราลี selenium ในการเขา้ถึงเว็ปไซตผ่์าน web driver ในระหว่างการสกัด
ขอ้มูลจะสามารถสรา้งระบบการท างานแบบอัตโนมัติ จากการใช ้selenium เพื่อเปิดเว็ปไซตแ์ละ
เก็บรวบรวมขอ้มลูได ้ซึ่งเป็นหน่ึงในวิธีการคดัลอกขอ้มลูจากเว็ปไซตโ์ดยขอ้มูลจะถูกเก็บในรูปไฟล์
ท่ีเป็นตาราง เช่น excel, csv, sql, text  เพื่อใชใ้นการคน้หาในภายหลงั เน่ืองจากขอ้มลูหรือเนือ้หา
ต่างๆส่วนใหญ่บนเว็บไซต ์เขา้ถึงไดด้้วยการใชเ้ว็บบราวเซอร ์ซึ่งเว็บบราวเซอรไ์ม่มีฟังชันก์ทีใช้
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ส าหรับคัดลอกหรือดาวน์โหลดข้อมูลท่ีจะมาใช้ได้โดยตรง วิธีการท่ีจะได้ข้อมูลมาได้คือการใช้
ระบบ manual เมื่อขอ้มลูมีมากขึน้จะใชเ้วลานาน ดงันั้นการท า  Web scraping จะมีประโยชนใ์น
การท างานดว้ยระบบอตัโนมติัเมื่อเราตอ้งการดึงขอ้มลูออกมาจากเว็บไซตท่ี์เราตอ้งการ 

2.2.3 การสกัดข้อมลูจากเว็ปไซต ์
1. การดึงและสกัดขอ้มูลเพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลในเว็ปไซต ์ส่ิงแรกในการท าคือ การเปิด

หนา้เว็ปบราวเซอรผ่์านไลบราลี selenium และส่งค าขอเว็บเพจท่ีตอ้งการเปิดไปยังเว็ปเซิรฟ์เวอร ์
ดว้ยการใชไ้ลบรารี Python request ซึ่งจะสามารถเก็บเนือ้หา HTML code ของหนา้เว็ปท่ีส่งค า
ขอไปได ้ 

2. การสกดัเนือ้หาในส่วนท่ีเราตอ้งการโดยการใช ้ไลบราลี Beautiful Soup เพื่อใชใ้นการ
ระบุ element ต่างๆท่ีตอ้งการเก็บรวมรวมจากเนือ้หาของ HTML นัน้ 

เน่ืองจากในกระบวนการท างานในงานวิจยันีต้อ้งการเก็บรวบรวมขอ้มลูความคิดเห็นของ
ทกุโรงพยาบาลในเว็ปไซต ์www.honestdoc.co.th จึงใชก้ระบวนการท างานแบบซ า้ เพื่อเปิดเว็ป
เบราเซอรส์ าหรับทุกโรงพยาบาลและท าการสกัดข้อมูลเพื่อดึงข้อมูลมาเก็บไว้ในรูปแบบ Data 
frame และน าขอ้มูลเขา้ไปเก็บไวใ้นฐานขอ้มูลในรูปแบบไฟล ์.csv เพื่อน าขอ้มูลไปใชใ้นขั้นตอน
การเตรียมชดุขอ้มลูเพื่อน าใส่เขา้โมเดลต่อไปซึ่งจะอธิบายไวใ้นหวัขอ้ถดัไป 

2.2.4 การประมวลผลภาษาธรรมชาต ิ
ก า รป ร ะ ม ว ล ผ ล ภ าษ า ท า ง ธ ร รม ช า ติ (Natural language processing)  คื อ 

โม ดู ล   NLTK (Natural Language Toolkit) ซึ่ ง เป็ น ชุ ด โป รแก รม ส าห รับ ก า รป ระม วล
ภาษาธรรมชาติ(NLP) ส าหรบัภาษาองักฤษ เป็นโมดลูในภาษาไพทอนและเป็นท่ีนิยมกนัทั่วโลกซึ่ง
จะใชเ้ทคนิคนี ้ในการเตรียมขอ้มลูส าหรบัน าเขา้โมเดลเพื่อใหเ้ครื่องฝึกฝนและทดสอบกบัชดุขอ้มูล
เพื่อให้โมเดลเข้าใจภาษาของข้อความในความคิดเห็นของผู้ใช้บริการมากท่ีสุด การประมวล
ภาษาธรรมมชาติเป็นระบบท่ีท าใหค้อมพิวเตอรเ์ขา้ใจภาษามนษุยเ์พื่อใหค้อมพิวเตอรป์ระมวลเป็น
ค าสั่งท่ีเป็นภาษาในชีวิตประจ าวันท่ีคอมพิวเตอรน์ าไปใชง้านได ้เช่น นาฬิกาปลุกพูดได ้เคร่ืองคิด
เลขพูดได้ ระบบตรวจจับค าผิด เมื่อมีผู้เขียนบทวิจารณ์หรือการเขียนแสดงความคิดเห็น ซึ่ง
สามารถเป็นภาษาท่ีไม่เป็นทางการ ดังนัน้จะท าใหเ้ครื่องเขา้ใจค าในแบบท่ีแตกต่างกนัออกไปถา้
ไม่มีการสอนซึ่งถือว่าเป็นปัญหาในการวิเคราะห์ขอ้ความท่ีเกิดขึน้รวมถึงปัญหาของ การสะกด
ค าผิด ตัวอักษรใหญ่ จึงตอ้งจัดการปัญหาเหล่านีด้ว้ยการประมวลผลข้อความและเตรียมขอ้มูล
ขอ้ความไวส้ าหรบัการน าขอ้มลูเพื่อสรา้งแบบจ าลองการเรียนรูข้องเครื่อง  
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2.2.5 การสร้างคุณลักษณะของข้อมูล 
การใช้เทคนิคการเรียนรู้ของเครื่อง(Machine Learning) เพื่อใช้วิเคราะห์ความรู้สึก

จ าเป็นตอ้งเปล่ียนขอ้ความเหล่านีใ้หเ้ป็นค่าตัวเลขซึ่งถูกเรียกว่า ตัวแทนเวกเตอร ์ส าหรบัค า ซึ่ง
สามารถท าไดห้ลายเทคนิคในงานวิจยันี ้

ในขั้นตอนการค านวณความถี่ จะน าค าไม่ซ  า้(unique word) มาค านวณหาค่าความถี่ท่ี
ปรากฏ(TF) ในทุกประโยคดังตารางท่ี 1 ซึ่งค่าท่ีไดจ้าก TF จะน าไปค านวณค่าความผกผันของ
จ านวนค าท่ีปรากฎ(IDF) ดังตารางท่ี 2 จากนัน้จะเป็นการค านวณค่า TF-IDF โดยการค านวณจาก
ดงัตารางที่ 3  

ตาราง 1 ตารางตวัอย่างการค านวณความถี่ของค าท่ีปรากฏ(TF Calculation) 

features term TF(term, Doc1) TF(term, Doc2) … 
1 doctor 1 0  
2 treat 0 1  
3 time 1 1  
… … .. ..  
8300 bed 0 1  

ตาราง 2 ตารางตวัอย่างการค านวณค่าความถี่ผกผนั(IDF Calculation) 

features term TF(term, 
 Doc1) 

TF(term,  
Doc2) 

IDF(term, doc1) IDF(term, doc2) 

1 doctor 1 0 1.41 2.10 
2 treat 0 1 2.10 1.41 
3 time 1 0 1.41 2.10 
… … .. .. … … 
8300 bed 0 1 2.10 1.41 
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ตาราง 3 ตารางตวัอย่างการค านวณTFIDF 

features  term TF-IDF(term,Doc1) TF-IDF(term,Doc1) 

1  doctor 1.41 0 
2  treat 0 1.41 
3  time 1.41 0 
…  … .. .. 

8300  bed 0 1.41 

 
2.2.5.1 การสร้างคุณลักษณะด้วยเทคนิค TFIDF  

เท ค นิ ค ก า รค าน วณ ความส าคัญ ขอ งค า ใน เอ กสา ร (TF-IDF)  TF คื อ  Term 
Frequency การนบัความถี่ของค า (t) ในเอกสาร (d) 

𝑇𝑑𝑡, 𝑑 = 𝑐𝑜𝑢𝑛𝑡(𝑡, 𝑑)                                       (1) 

หรืออีกวิธีหน่ึงเพื่อปรบัสเกลไม่ใหม้ีขนาดท่ีใหญ่เกินไป (+1 ใส่เพื่อป้องกนัไม่ใหเ้กิดเคส log 0) 

𝑇𝑓𝑡, 𝑑 =  𝑙𝑜𝑔10(𝑐𝑜𝑢𝑛𝑡(𝑡, 𝑑) +  1)                        (2) 
 

IDF คือ Inverse Document Frequency ในการท าค านวณ IDF จ าเป็นตอ้งรูจ้ัก DF คือ 
Document Frequency เป้าหมายของการท า DF คือ จะให้ weight เยอะกับค าท่ีพบไม่บ่อยใน
เอกสารซึ่งจะถือว่าเป็นค าท่ีส าคัญ แต่ถ้าค าๆนั้นพบบ่อยในเอกสารแสดงว่าค านั้นไม่ค่อยมี
ความส าคัญ ซึ่งเราจะใช้ Inverse Document Frequency แทนการตีความหมายไดง้่ายกว่า DF 
ดงัสตูรคือ 

𝑁

𝑑𝑓𝑡
                                                                    (3) 

N คือจ านวน document ใน collection ส่วน df คือจ านวน document ท่ีมีค านัน้ๆ และมีการ take 
log ฐาน 10 เขา้ไปเพื่อการปรบัสเกล. 

𝑖𝑑𝑓 = 𝑙𝑜𝑔10 (
𝑁

𝑑𝑓𝑡
)                                             (4) 

ดงันัน้เมื่อค่า IDF ยิ่งมีค่าสงูมากๆ ค าๆนัน้ยิ่งมีความส าคญัมาก 
TF-IDF คือค่ามาตรฐานส าหรบัการพิจารณาค่า weight ของ co-occurrence matrix จะ

ใชเ้พื่อหาความเหมือนกนัของค า (word similarity) วิธีการหาค่าของ TFIDF คือการน าค่า TF และ 
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IDF มาคูณกันเพื่อให ้weight ของ TF และ weight ของ IDF ท่ีซึ่งมีค่าตรงขา้มกันนัน้เป็นน า้หนกัท่ี
สามารถแยกค าส าคญัออกมาไดจ้ากสูตรดา้นล่าง ซึ่งประโยชนจ์ากการหาค่า TFIDF คือ การแยก
ค าท่ีไม่ต้องการออกมา โดยท าการฟิลเตอร ์ค่าท่ีมีน ้าหนักต ่าออก และยังสามารถน าไปใช้
ประโยชน์ในการท า document similarity โดยการค านวณ tf-idf ของทุกค าใน document แล้ว
น ามาหา centroid แลว้น ามาเปรียบเทียบกนัดว้ย cos (d1, d2)  ในงานวิจยันีไ้ดใ้ชเ้ทคนิค TF-IDF 
จากการใชไ้ลบรารี Tfidf Vectorizer ของ SKlearn ดงัสมการค านวณดา้นล่าง 

 

𝑇𝑓𝑖𝑑𝑓(𝑖, 𝑗)   =  𝑡𝑓𝑖, 𝑗 𝑥 𝑙𝑜𝑔(𝑁/𝑑𝑓𝑡)                             (5) 
Tf i,j= จ านวนครัง้ทัง้หมดของ i ใน j 
df = จ านวนเอกสารทัง้หมด (speeches) ท่ีมี i 
N = จ านวนเอกสารทัง้หมด (speeches) 
ท่ีมา (Li, 2020) 

2.2.5.2 การสร้างคุณลักษณะด้วยเทคนิค Word Embedding. 
Word Embedding คือการค านวณค่าความคล้ายคลึงของค าอื่นๆในบริบทของค าท่ี

แตกต่างกัน ดว้ยการสรา้ง เวกเตอรค์ุณลักษณะ (Feature Vector) จาก token ของค าทกุค าท่ีอยู่
ในชดุขอ้มูลโดยการแปลงค่าเป็นตัวเลขท่ีสามารถน าไปใชค้ านวณต่อไดใ้นอัลกอริทึมการค านวณ
ค่าความคล้ายคลึงกันของWord Embedding วิธีการสรา้งเวกเตอรค์ุณลักษณะจะเร่ิมด้วยการ
เขา้รหสั One-Hot Encoding ของค าแต่ละค า เพื่อใหข้อ้มลูอยู่ในรูปแบบท่ีคอมพิวเตอรส์ามารถท า
ความเข้าใจได้ ซึ่งการท างานของ One-Hot Encoding จะท าการน าจ านวนค าท่ีปรากฎในชุด
ขอ้มูล และประโยค ท าเป็นเวกเตอร ์เท่ากับจ านวนค าท่ีปรากฎบนชุดข้อมูลจากนั้นท าการรวม
เวกเตอร ์ท่ีไดจ้าก One Hot Encoding ซึ่งสามารถก าหนดขนาดของ Dimension ได ้

 

ภาพประกอบ 1 แนวคิดการสรา้ง One Hot Encoding 

ท่ีมา https://www.tensorflow.org/text/guide/word_embeddings 
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การพฒันาการเรียนรูค่้าความสอดคลอ้งของ Word Embedding ในปัจจบุนัมีการพฒันา
อลักอริทึมต่างๆขึม้มา แต่ท่ีเป็นท่ีนิยมในการใชง้าน คือ Word2Vec  

Word2Vec คืออลักอริทึมท่ีถูกพฒันาโดย Google ท่ีจะมีการเรียนรูค้วามสมัพนัธข์องค า
ดว้ย โครงสรา้งให้มีโครงข่ายประสาทเทียม 2 ชั้น มาใชใ้นการฝึกสอน โดยอาศัยสมมติฐานการ
กระจายจากสมมติฐานการกระจายระบุว่าค าท่ีมีค าใกล้เคียงเหมือนกันมักจะมีความหมาย
คลา้ยกนั วิธีนีช้่วยจบัคู่ค าท่ีมีความหมายคลา้ยกนักบั embedding vectors 

2.2.6 เทคนิคการเรียนรู้ของเคร่ือง  
การศึกษาอลักอริทึมของคอมพิวเตอรซ์ึ่งถือเป็นการเรียนรูข้องเครื่องซึ่งเป็นส่วนหน่ึงของ

ปัญญาประดิษฐ์ ในการท างานของอัลกอริทึมจะสรา้งแบบจ าลองทางคณิตศาสตรด์้วยขอ้มูล
ตวัอย่างท่ีใชใ้นการสอน เพื่อใชช้่วยในการตัดสินใจ และในการสรา้งอัลกอริทึมจะสามารถเรียนรู้
ขอ้มลูเพื่อท านายขอ้มลูได ้แทนการท างานตามล าดับค าสั่งของโปแกรมคอมพิวเตอร ์ในการเรียนรู้
ของเครื่องมีความเกี่ยวข้องอย่างมากในสาขาสถิติ ประเภทหลักๆของ machine learning มีดังนี ้
Supervised Learning เป็นการเรียนรูข้องเครื่องโดยมี data มาให้เครื่องเรียนรู ้Unsupervised 
Learning เป็นการเรียนรู้ของเครื่องโดยไม่มี  data มาให้เครื่องเรียนรู้ และ Reinforcement 
Learning คือ การเรียนรูต้ามสภาพแวดลอ้มผ่านการใหร้างวลั 

2.2.7 อัลกอริทึม Multinomial Naïve Bayes 
Naïve Bayes เป็นเทคนิคในการสรา้งตัวแยกประเภทโดยใช้ความน่าจะเป็นเข้ามา

ค านวณ แบบจ าลองในการก าหนดป้ายก ากับ ซึ่งเป็นอัลกอริทึมท่ีไม่ซับซ้อน การเรียนรูข้อง
เครื่องจักรดว้ยนาอีฟเบยส์ามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 2 แบบจ าลอง คือ Multivariate Bernoulli และ 
Multinomial 

𝑃(𝑐𝑙𝑥) =
𝑃(𝑥𝑙𝑐)𝑃(𝐶)

𝑃(𝑥)
                                               (6) 

𝑃(𝑐𝑙𝑥)  =  𝑃(𝑥1𝑙𝑐) 𝑥 𝑃(𝑥2𝑙𝑐) 𝑥 … 𝑥𝑃(𝑥𝑛𝑙𝑐) 𝑥 𝑃(𝑐)           (7) 

อธิบายสมการ แทนตวัแปร 3 ตวั คือ 
C คือ คลาส (Class) x คือ แอตริบิวต ์(Attribute) 
P คือ Probability (ความน่าจะเป็น)  
P(c|x) Posterior probability คือ ความน่าจะเป็นท่ีขอ้มลูท่ีมีแอตทริบิวต ์x จะมีคลาส C 
P(x|c) Likelihood คือ ความน่าจะเป็นท่ีขอ้มลูท่ีมีคลาส C และมีแอตทริบิวต ์x 
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P(c) Prior probability คือ จ านวน Classท่ีอาจจะเกิดขึน้จ านวนClass ทัง้หมด 
หรือความน่าจะเป็นของ Class C 
P(x) Predictor Prior probability คือ จ านวน Attribute ทัง้หมด 
2.2.8 อัลกอริทึม Long-short-term memory   
Long Short-Term Memory เป็นโครงข่ายประสาทเทียมแบบหน่ึงท่ีถูกออกแบบมา

ส าหรับการประมวลผลล าดับ (sequence) LSTM จัดเป็นโครงข่ายประเภท Recurrent Neural 
Network (RNN) คือ Neural network ท่ีมีการน าเอา output ของการค านวณก่อนหนา้นีก้ลบัมาใช้
ใหม่ เช่นดังรูปดา้นล่าง โดยซา้ยนั้นคือตัวอย่าง RNN ท่ีมี 1 layer และ 1 node ใน layer นั้น เมื่อ
น า RNN ไปใชป้ระมวลผลล าดบั (x(1),y(1)),…,(x(10),y(10)) x(t) คือขอ้มลูน าเขา้ ณ เวลา t  และ 
y(t) คือค่าส่งออกท่ีต้องการ เช่น x(1),…,x(10) ซึ่งคือล าดับค าในภาษาไทย ส่วน y(1),…,y(10) 
เป็น part of speech ของค าเหล่านีซ้ึ่งสามารถน าไปใชง้าน sequence-to-sequence อื่นได ้

 

ภาพประกอบ 2 หลกัการสรา้งแบบจ าลองการเรียนรูด้ว้ยอลักอริทึม LSTM 

 2.2.9 อัลกอริทึม Random Forest  
Random forest เป็นหน่ึงในอัลกอริทึมการเรียนรูข้องเครื่องท่ีสามารถน ามาใช้งานใน

ปัญหา regression และ classification และเป็นหน่ึงในกลุ่มโมเดลท่ีเรียกว่า Ensemble learning 
โดย หลักการของอลักอริทึม Random Forest คือ สรา้ง model ด้วยการรวมการท างานของ
อลักอริทึม Decision Tree หลายๆ model โดยแต่ละ model จะไดร้บั ขอ้มูลท่ีไม่เหมือนกนัในการ
ฝึกฝน ซึ่งข้อมูลท่ีถูกแบ่งไปท างานในแต่ละโมเดลจะเป็น subset ของชุดข้อมูลทั้งหมด ซึ่งใน
ขัน้ตอนการท านาย ก็ใหแ้ต่ละ โมเดล Decision Tree ท าการท านาย ของใครของมนั และค านวณ
ผลการท านายสุดทา้ย ดว้ยการ vote เลือกผลลัพทท่ี์ถูกเลือกโดย Decision Tree ท่ีมีการท านาย
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เอาพุตท์นั้นมากท่ีสุด (กรณี classification) หรือ หาค่า mean จาก เอาพุตท์ ของแต่ละโมเดล 
Decision Tree (กรณี regression) ซึ่ง Decision Tree แต่ละ model ใน Random Forest เป็นการ
เรียนรูแ้บบ weak learner แต่เมื่อน าแต่ละ Decision Tree มาท านายผลลัพท ์ร่วมกัน ซึ่งก็จะได ้
โมเดล Random Forest ท่ีมีความฉลาด และแม่นย ามากกว่า Decision Tree ท่ีท าการท านาย 
แบบโมเดลเด่ียว รูป ซึ่งหลกัการนีก้ารเรียนรูข้อ้มลูจะตอ้งเรียนรูอ้ย่างเป็นอิสระต่อกนัมากท่ีสดุ 

 

ภาพประกอบ 3 หลกัการสรา้งแบบจ าลองการเรียนรูด้ว้ยอลักอริทึม Random Forest 

ท่ีมา https://corporatefinanceinstitute.com/resources/knowledge/other/random-
forest/ 

ขั้ น ต อ น  Ensemble Method ส า ห รั บ ก า ร  Voting Bagging ห รื อ  Bootstrap 
Aggregation เป็นวิธีการรวมกลุ่มท่ีเรียบง่ายและมีประสิทธิภาพมาก มีขั้นตอนทั่วไปท่ีสามารถใช้
ลดความแปรปรวนของอัลกอริทึมท่ีมีความแปรปรวนสูงได ้ซึ่งจะถูกใชใ้นโมเดล Random forest  
ท่ีประกอบไปด้วย Decision trees มีความอ่อนไหวต่อข้อมูลโดยเฉพาะข้อมูลท่ีใช้ในการฝึกฝน 
หากขอ้มลูการฝึกฝนมีการเปลี่ยนแปลง โครงสรา้งการตดัสินใจที่ไดจ้ะแตกต่างกนัมาก และในทาง
กลบักนั การท านายผลลพัทท่ี์ไดก้็อาจจะแตกต่างกนัมาก 



  15 

2.2.10 เทคนิคการแสดงข้อมลูของค า 
Word cloud เป็นเทคนิคในการท า Data visualization ซึ่งค าจากขอ้ความท่ีจะแสดงเป็น

แผนภูมิแสดงความถี่ ในเทคนิคนี ้ค าท่ีปรากฏขึน้บ่อยในขอ้ความจะแสดงในแบบอักษรใหญ่และ
โดเด่นในขณะท่ีค าท่ีปรากฏไม่บ่อยจะแสดงตวัอักษรแบบเล็กลงหรือบาง ซึ่งมีประโยชนใ์นการท า 
NLP ท าใหเ้ราสามารถวิเคราะหข์อ้ความท่ีปรากฏไดอ้ย่างรวดเร็ว ซึ่งในงานวิจัยนีใ้ชเ้ทคนิค Word 
cloud แสดงค าท่ีปรากฏในข้อความหลังจากการวิเคราะห์ความรูสึ้กในเชิงบวกและเชิงลบของ
ความคิดเห็น เพื่อใชร้ะบุค ายอดนิยมในขอ้ความ ซึ่งจะท าใหเ้ห็นภาพรวมของค าท่ีปรากฏขึน้ว่าผูท่ี้
มีประสบการณก์ารใชบ้ริการโรงพยาบาลพูดถึงอะไรเป็นส่วนใหญ่ในทางบวกและในทางลบ และ
ท าใหเ้ราสามารถน าขอ้มลูเหล่านีไ้ปใชป้ระโยชนต่์อในการดา้นการวิเคราะหแ์ยกหมวดหมู่ของค า 

2.2.11 แนวคิดในการออกแบบแดชบอรด์ 
แนวคิดการสรา้งแดชบอรด์แสดงผลรายงานการวิเคราะห์ในการออกแบบแดชบอรด์

ส าหรบังานวิจยันีย้ึดหลกัการในการสรา้งแดชบอรด์ 4 ขอ้ดงันี ้
1.ผูใ้ชง้าน (Users)  
การออกแบบ Dashboard ส าหรบับุคคลกรในโรงพยาบาลท่ีมีหน้าท่ีรับผิดชอบใน

การก าหนดนโยบายหรือควบคุมคุณภาพโรงพยาบาล โดยการออกแบบนี้ Dashboard นี ้
จ  าเป็นต้องช่วยตัดสินใจ ติดตามผลการด าเนินงาน ใช้เตือนเมื่อมีส่ิงผิดปกติ ในด้านต่างๆของ
โรงพยาบาล อาทิเช่น การบริการคนไข ้เป็นตน้ 

2.เนือ้หา (Content) 
ขอ้มลูท่ีถกูมาใชบ้นงานวิจยันีเ้ป็นขอ้มลูรีวิวของผูใ้ชบ้ริการ ซึ่งสามารถน ามาจัดกลุ่ม

ในดา้นต่างๆ ของโรงพยาบาลท่ีถกูกล่าวถึงในการรีวิวนัน้ๆ ในแต่ละช่วงเวลา ว่ามีจ  านวนมากนอ้ย
แค่ไหน ท่ีเป็นเชิงลบหรือเชิงบวก และจ านวนค าเฉพาะค าใดท่ีถกูกล่าวถึงบ่อย 

3.การน าเสนอขอ้มลู (Presentation) 
การน าเสนอขอ้มลูบนกราฟ เน่ืองจากงานวิจยันีจ้ะมุ่งเนน้ไปทาง History report จึงมี

การใชง้านกราฟเสน้ท่ีส่ือถึงขอ้มูลท่ีมีความต่อเน่ืองกันแบบรายเดือน โดยจะแสดงจ านวนขอ้มลูใน
เชิงลบเชิงบวกของดา้นต่างๆในแต่ละเดือนและน าเสนอจ านวนค าเฉพาะท่ีถกูพูดถึงบ่อยครัง้ท่ีสุด
ในรูปแบบ words cloud และ  Pie Graph ท่ีใชแ้สดงสดัส่วนของดา้นต่างๆท่ีปรากฏในชดุขอ้มลู 

4.รูปแบบทิศทางการน าเสนอ (Navigation) 
การน าเสนอ Dashboard ภาพรวมของขอ้มูลให ้ทกุกราฟที่แสดงมีความเชื่อมโยงกัน 

โดยเนน้ไปท่ีการแสดงความแตกต่างในแต่ละหมวดหมู่ท่ีถกูกล่าวถึง และ Dashboard ส าหรบั การ
น าเสนอค าท่ีถกูกล่าวถึงบ่อย ในแต่ละดา้นของโรงพยาบาล เน่ืองจากแดชบอรด์มีความสมัพนัธก์ับ



  16 

ตัวชี ้วัดในหัวข้อของปัญหาท่ีมีความเกี่ยวของกับข้อมูลการรีวิวของประสบการณ์ผู้ใช้บริการ
โรงพยาบาลโดยในงานวิจัยนีส้นใจหัวขอ้ปัญหา (Concern Dimension) ในดา้นระบบการจัดการ
โรงพยาบาล 5 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นการบริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ี ดา้นโครงสรา้งของโรงพยาบาล 
ดา้นการเงิน ดา้นกระบวนการด าเนินงาน  และดา้นอื่นๆ 

 



 

บทท่ี 3 

วิธีการด าเนินงานวิจัย 

ส าหรับการด าเนินงานวิจัยนี้ได้น าเสนอการสรา้งแบบจ าลองการเรียนรู้ของเครื่อง
(Machine Learning) เพื่อท านายความรู้สึก(Sentiment Analysis) จากข้อความแสดงความ
คิดเห็นจากประสบการณ์ของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลและสรา้งรายงานการแสดงผลเพื่อวิเคราะห์
หาข้อมูลเชิงลึกเพื่อให้ทราบถึงปัญหาท่ีเกิดขึน้ในระบบการจัดการของโรงพยาบาล ตามหัวข้อ
ตวัชีว้ดั(Concern Dimension) ซึ่งมีขัน้ตอนและวิธีการด าเนินงานไดด้งันี ้

3.1 การวางแผนการด าเนินงานวิจัย 

 

ภาพประกอบ 4 แผนผงัการด าเนินงานวิจยั 

ในกระบวนการด าเนินงานวิจัย จะเร่ิมจากการเก็บรวบรวมขอ้มูลรีวิวจากประสบการณ์
การใช้บริการโรงพยาบาล จากแหล่งข้อมูลในเว็ปไซต์ จากนั้นน าข้อมูลมาผ่านกระบวนการ
ประมวลผลภาษาธรรมชาติเพื่อจัดเตรียมขอ้มลู เมื่อขอ้มูลอยู่รูปแบบท่ีพรอ้มใชง้านแลว้ขอ้มูลมา
แบ่งเป็นชุดขอ้มูลฝึกฝนและชุดข้อมูลทดสอบ เพื่อเตรียมขอ้มูลเขา้สู่แบบจ าลองการเรียนรูข้อง
เครื่องเพื่อเรียนรูแ้ละทดสอบประสิทธิภาพของแบบจ าลองดว้ยอัลกอริธึมต่างๆท่ีน ามาทดสอบใน
งานวิจัย จากนั้นน าโมเดลท่ีมีประสิทธิภาพสูงสุดน าไปประยุกต์ใชก้ารวิเคราะหค์วามรูสึ้กในชุด
ขอ้มลูใหม่ต่อไป โดยในการสรา้งแบบจ าลองการเรียนรูข้องเครื่อง ก าหนดให ้

y =  h(X; θ) แทนแบบจ าลองการเรียนรูข้องเครื่อง 

�̂�  =  h(X; θ∗) แทนแบบจ าลองท่ีปรบัจนูพารามิเตอรแ์ลว้ 
X คือ ชดุขอ้มลูฝึกฝนและชดุขอ้มลูทดสอบส าหรบัแบบจ าลองการเรียนรู ้
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ᶿ คือ พารามิเตอรท่ี์ใชใ้นการสรา้งแบบจ าลอง 
θ∗ คือ พารามิเตอรท่ี์ดีท่ีสดุท่ีไดจ้ากการปรบัปรุงประสิทธิภาพแบบจ าลอง 
h คือ ฟังกช์นัส าหรบัการท างานของแบบจ าลอง 
�̂� คือ ค่าผลการท านายท่ีตอ้งการที่ไดจ้าก 

3.2 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
ข้อมูลท่ีน ามาใช้ในการงานวิจัยนี้คือข้อมูลรีวิวของผู้มีประสบการณ์การใช้บริการ

โรงพยาบาลทั่วประเทศไทยท่ีไดท้ าการลงทะเบียนส าหรบัเปิดพืน้ท่ีใหแ้สดงความคิดเห็นของการ
เขา้ใชบ้ริการในโรงพยาบาลบน www.honestdocs.com โดยปัจจุบนัมีจ  านวนโรงพยาบาลท่ีไดร้บั
การรีวิวปรากฏในเว็ปไซตจ์ านวน 369 แห่ง และมีจ านวนรีวิวทั้งหมดรวมทุกโรงพยาบาล 5,485 
รีวิว  

ภาพประกอบ 5 หนา้เว็บไซตแ์สดงรายชื่อโรงพยาบาลท่ีไดร้บัการรีวิว 
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การเก็บรวบรวมขอ้มลูจากเว็ปไซตม์ีขัน้ตอนดงันี ้
1.แหล่งข้อมูลท่ีต้องการเก็บรวบรวมจะปรากฏอยู่ในหน้าเว็ปไซต์การรีวิวของแต่ละ

โรงพยาบาล โดยขอ้มลูถูกน ามาใชใ้นงานวิจัยประกอบไปดว้ย ขอ้ความรีวิว วันท่ีรีวิว และคะแนน
ความพึงพอใจ ดงัแสดงในรูปท่ี ภาพประกอบ 7 หนา้เว็ปไซตก์ารรีวิวของแต่ละโรงพยาบาล 

 

 

 

ภาพประกอบ 6 ตวัอยา่งขอ้มลูรีวิวบนเว็ปไซต ์ 
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ค าอธิบายตวัอย่างขอ้มลูรีวิว 
หมายเลข 1 คือ ขอ้มลูคะแนนความพึงพอใจของผูท่ี้เคยใชบ้ริการ 
หมายเลข 2 คือ ขอ้มลูวนัท่ีของการแสดงความเห็น 
หมายเลข 3 คือ ขอ้มลูความคิดเห็นของผูท่ี้เคยใชบ้ริการ 
การเก็บรวบรวมข้อมูลจากเว็บไซต์โดยวิธีการสกัดข้อมูลด้วยเทคนิคการท า web 

scraping ผ่านการใชจ้ะใชไ้ลบราลี Selenium และ Beautiful Soup ของ Python เพื่อท าการเปิด 
Browser ให้เข้าถึงแหล่งข้อมูลการรีวิวของทุกโรงพยาบาลบน www.honestdocs.com ด้วย 
chrome web drive โดยรายละเอียดการสกัดของมูลแบบอตัโนมัติ จะอธิบายเพิ่มเติมในส่วนของ
ภาคผนวก  

ขอ้มลูท่ีผ่านการสกดัมาจากเว็ปไซตจ์ะถกูจดัเก็บอยู่ในรูปแบบตารางบนไฟล ์CSV ท่ีแบ่ง
ขอ้มลูตามแถวและคอลมัน ์

ตาราง 4 รายละเอียดขอ้มลูท่ีไดร้บัจากการสกดัขอ้มลู 

ขอ้มลู ค าอธิบาย 

คะแนน  ขอ้มลูคะแนนความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาล 
เดือน/วนั/ปี เวลา  ขอ้มลูวนัที่ของการแสดงความเห็น 
ขอ้ความรีวิว  ขอ้มลูความคิดเห็นของผูมี้ประสบการณก์ารใชบ้ริการ 
ชื่อโรงพยาบาล ชื่อโรงพยาบาลที่ไดร้บัการรีวิว 

 
2.การแปลข้อความรีวิวจากภาษาไทยเป็นภาษาอังกฤษคือ การน าไฟลท่ี์ได้รบัจาการ

สกดัขอ้มลูมาอ่านดว้ย ไลบราลี pandas ใหข้อ้มลูจดัอยู่ในรูปแบบของ Data Frame และน าขอ้มูล
มาเขา้สู่กระบวนการลบสญัลกัษณพ์ิเศษ เช่น สติกเกอรอ์ิโมจิ ออกจากขอ้ความรีวิวก่อนน าไปแปล
เป็นภาษาองักฤษดว้ยไลบราลีของ Google translate และท าการจดัเก็บในรูปแบบของไฟล ์CSV 
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ตาราง 5 ตวัอย่างการแปลภาษาของขอ้มลูรีวิว 

Reviews_Th Reviews_en 

แพทยท์กุคนรกัษาอย่างดี All doctors treated very well. 

3.3 การประมวลผลภาษาธรรมชาต ิ
ในขั้นตอนของการเตรียมข้อมูล คือ การน าข้อมูลท่ีผ่านการแปลภาษาแล้ว มาผ่าน

กระบวนการท าแปลงขอ้มูลใหอ้ยู่ในรูปแบบท่ีคอมพิวเตอรส์ามารถประมวลไดแ้ละมีความพรอ้ม
ส าหรบัการสรา้งแบบจ าลองการเรียนรูข้องเครื่องโดยประกอบไปดว้ยขัน้ตอนดงันี ้ 

 

ภาพประกอบ 7 แผนผงัการประมวลผลภาษาธรรมชาติ 

1.การท าความสะอาดข้อความ (Text Cleaning) เป็นขั้นตอนท่ีส าคัญเพื่อการจัดการ
เตรียมขอ้มูลประเภทขอ้ความให้อยู่ในรูปแบบท่ีถูกตอ้งส าหรบัการน าไปวิเคราะห ์และลดความ
ซับซ้อนในการวิเคราะห ์ซึ่งช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการเรียนรูข้องเครื่องเพื่อสรา้งแบบจ าลองมี
ขัน้ตอนดงันี ้ 

2.การลบขอ้ความและอกัขระพิเศษ (Remove none text and special character) จาก
การตรวจสอบข้อมูลพบว่ามีอักขระพิเศษ สัญลักษณ์ แฝงอยู่ในขอ้ความ ซึ่งถือว่าไม่มีบริบทใน
ขอ้ความ ไม่มีความหมาย และไม่ใหข้อ้มลูท่ีดีส าหรบัแบบจ าลองจึงจ าเป็นตอ้งลบออก รวมถึง ลิงค์
และแฮชแท็กและอื่นๆควรจะถกูลบออกไปก่อนการเรียกใชโ้มเดล 
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3.การแปลงตัวอักษรพิมพ์ใหญ่ให้เป็นตัวอักษรพิมพ์เล็กและการแปลงค าศัพท์ Plural 
เป็น Singular (Convert all text to lowercase and plural to singular) การแปลงตัวอักษรเพื่อ
หลีกเล่ียงข้อผิดพลาดในระหว่างการฝึกฝนข้อมูลซึ่งอาจจะท าให้ได้รับการเรียนรูท่ี้ต่างกันซึ่ง
ตวัอกัษรควรจะมีลกัษณะเหมือนกนัทัง้หมด 

4.การตดัค า (Word Segmentation) การแบ่งค าในประโยคในความคิดเห็นหน่ึงความคิด
เห็นสามารถไดห้ลายประโยค และในประโยคหน่ึงประโยคประกอบไปดว้ยค าหลายค า แต่ไม่ใช่ทุก
ค าท่ีมีความหมาย ในการวิเคราะห์แต่ละค าจึงจ าเป็นต้องแบ่งค าออกเป็นค า ในข้อความ
ภาษาองักฤษจะแบ่งค าดว้ย space bar ส าหรบัแต่ละประโยค 

5.การลบค าหยุด (Remove Stop Word) เป็นค าท่ีเกิดขึ ้นบ่อยๆในประโยคหรือใน
เอกสาร แต่ไม่มีความหมายและไม่มีประโยชนเ์พื่อใชใ้นการสรา้งโมเดลเราจึงสามารถลบค าเหล่านี้
ออกรายการลิสตข์องค าศพัทห์รือกรองออกจากไดเ้ลย เช่น a, an, the, also, just เป็นตน้ 

6.การแปลงค าศัพท์ให้อยู่ในพื ้นฐานของค าศัพท์นั้น (Lemmatization) กระบวนการ
แปลงค าดว้ยการอา้งอิงค าศัพทใ์น Dictionary ตามหลกัไวยากรณข์องภาษาใน Dictionary อย่าง
เหมาะสม เพื่ อใช้ในการแปรผันค าเพื่อจ ากัด inflection ของค า เน่ืองจากค าหน่ึงของใน
ภาษาองักฤษมีไดห้ลายรูปแบบท่ีมาจากรากศพัทค์ าเดียวกนั 

7.การติดแท็ก POS (Part-of-speech tagging) Parsing คือการตรวจสอบประโยคว่า
ถกูตอ้งตามกฎเกณฑ์หลักไวยากรณข์องภาษาและการแสดง โครงสรา้งของภาษา ดว้ยโปรแกรม
เรียกว่า Parser ซึ่งจะสรา้งแผนภาพ เรียกว่า Parse Tree 

3.4 การก าหนดประเภทความรู้สึก 
การน าขอ้มูลท่ีผ่านการท าความสะอาดขอ้มูลแลว้ มาก าหนดประเภทความรูสึ้กของแต่

ละความคิดเห็น ซึ่งจะก าหนดโดยคะแนนความพึงพอใจของความคิดเห็นนั้น สามารถจดัประเภท
ความรูสึ้กได้  2 ประเภท คือ คะแนนความพึงพอใจ  โดยคะแนนตั้งแต่1-2 จะก าหนดให้เป็น
ความรูสึ้กประเภทเชิงลบ โดยแทนค่าในชุดขอ้มูลด้วย 1 และคะแนนความพึงพอใจ 4-5 คะแนน 
จะก าหนดใหเ้ป็นความรูสึ้กประเภทเชิงบวก โดยแทนค่าในชดุขอ้มลูดว้ย 0 
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ตาราง 6 ตารางคลงัขอ้มลูรีวิวท่ีจดัประเภทความรูสึ้ก 

คลงัขอ้มลู 
 จ านวน 
ผลรวม รีวิวเชิงบวก รีวิวเชิงลบ 

ขอ้ความรีวิว 4,987 1,056 3,931 
ประโยค 15,718 4,501 11,217 
ค า 120,681 34,377 86,304 
ค าที่ไม่ซ  า้ 8,300 3,306 4,994 

3.5 การสร้างคุณลักษณะเพื่อการแปลงข้อมลู 
ในงานวิจยันี ้ในขัน้ตอนการสรา้งคณุลกัษณะเพื่อแปลงขอ้มลูส าหรบัอลักอริทึมท่ีเลือกใช ้

2 แบบ โดยตัวแปลงข้อมูลท่ีใช้ในการประมวลผล คือ เทคนิค TFIDF ส าหรับการเลือกใช้ใน
อัลกอริทึม Naïve Bayes และ Random Forest  และใชเ้ทคนิค Word Embedding ส าหรับการ
เลือกใชอ้ลักอริทึมในการพฒันาแบบจ าลอง  Long Short-Term Memory(LSTM) 

3.5.1 การสร้างคุณลักษณะข้อมูลด้วยเทคนิค TFIDF 
การสรา้งฟีเจอรส์ าหรับการเรียนรู้ของเครื่องด้วยอัลกอริทึม Multinomial Naïve 

Bayes และ Random forest จะใชเ้ทคนิคการแปลงขอ้มูลดว้ย การค านวณ TF-IDF เพื่อวดัค่าทาง
สถิติท่ีประเมินความเกี่ยวขอ้งของค าในขอ้ความรีวิวกบัทกุขอ้ความรีวิว  

3.5.2 การสร้างคุณลักษณะข้อมูลด้วยเทคนิค word Embedding 
ในงานวิจัยนีใ้นการทดสอบสรา้งแบบจ าลองดว้ยอัลกอริทึม LSTM มีการใชเ้ทคนิค

การสรา้งคุณลักษณะของขอ้ความดว้ย word Embedding  จากไลบราลี Keras ซึ่ง keras มีการ
ใช้งานการฝึกฝนข้อมูลในการหาค่า ความสอดคล้อง คือ word2vec และจะได้การสร้าง
คุณลักษณะของค าศัพท ์ตามจ านวนค าท่ีเราก าหนด จากนั้นท าการแปลงขอ้มูลใหอ้ยู่ในรูปแบบ
คณุลักษณะท่ีคอมพิวเตอรส์ามารถเขา้ใจไดแ้ละน าขอ้มลูเขา้สู่การแบ่งชุดขอ้มลูเป็นชุดฝึกฝนและ
ชดุทดสอบ 

3.6 การแบ่งข้อมูลส าหรับชุดฝึกฝนและชดุทดสอบ 
ขอ้มูลท่ีผ่านกระบวนการแปลงขอ้มูลหรือการสรา้งฟีเจอร ์ขอ้มูลจะถูกแบ่งออกเป็นสอง

ส่วน เพื่อใช้ในการสรา้งแบบจ าลองการท านาย และทดสอบประสิทธิภาพของแบบจ าลองโดย
แบ่งเป็นชดุขอ้มลูฝึกฝน 80 เปอรเ์ซ็นต ์และชดุขอ้มลูทดสอบ 20 เปอรเ์ซ็นต ์
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ตาราง 7 คลงัขอ้มลูท่ีแบ่งชดุขอ้มลูฝึกฝนและชดุขอ้มลูทดสอบ 

คลงัขอ้มลู  ชุดขอ้มลูฝึกฝน ชุดขอ้มลูทดสอบ 
รีวิวเชิงบวก รีวิวเชิงลบ รีวิวเชิงบวก รีวิวเชิงลบ 

ประโยค 3,593 8,981 908 2,236 
ค า 27,750 69,025 6,627 17,279 
ค าที่ไม่ซ  า้ 2,990 4,528 1,459 2,301 

Positive class = Negative sentiment, 
Negative class = Positive sentiment 
 
คุณภาพชุดข้อมูลฝึกฝน (Data Quality) 
เน่ืองจากขอ้มลูท่ีน ามาใชเ้ป็นขอ้มลูภายนอกและระบุประเภทของรีวิวดว้ยขอ้มูลการให้

คะแนนดังนั้นเร่ืองความถกูตอ้งของขอ้มูลเป็นส่ิงส าคัญส าหรบังานวิจัยนีจ้ึงรายงานความถกูตอ้ง
ของขอ้มูลท่ีน ามาใชเ้ป็นขอ้มูลชดุฝึกฝนโดยมีการตรวจสอบโดย สุ่มขอ้มูลรีวิว 100 รีวิว เน่ืองจาก
ขอ้มูล 1 รีวิว สามารถมีไดห้ลายประโยคและประโยคนั้นจะถกูระบุประเภทเดียวกนัทัง้หมดของ 1 
รีวิว เพื่อตรวจสอบขอ้มูลว่ามีความถูกต้องในการติดฉลากในชุดขอ้มูลฝึกฝนมากแค่ไหน เพื่อให้
ทราบถึงความสอดคลอ้งระหว่างค่าความถกูตอ้งของขอ้มลูและการวปัระสิทธิภาพของแบบจ าลอง 
ซึ่งจะส่งผลต่อค่าความถกูตอ้งของโมเดล จึงแสดงคณุภาพของขอ้มลูไดด้งันี ้

ตาราง 8 ขอ้มลูแสดงคณุภาพของขอ้มลูจากแหล่งขอ้มลู 

คณุภาพของขอ้มลู (Data Quality) 
ขอ้มลูที่ติดฉลากถกูตอ้ง ขอ้มลูที่ติดฉลากไม่ถกูตอ้ง 
57% 43% 

3.7 การสร้างแบบจ าลองการแยกประเภทความรู้สึก 
การสรา้งแบบจ าลองการเรียนรูข้องเครื่องเพื่อใช้ในงานการแยกประเภทความรูสึ้กใน

งานวิจัยนีอ้ัลกอริทึมท่ีเราสนใจน ามาเปรียบเทียบประสิทธิภาพของแบบจ าลองกับชุดขอ้มูลรีวิว
จากประสบการณ์การใช้บริการของผู้ป่วย ด้วยอัลกอริทึม Naïve Bayes, Random forest และ 
LSTM  
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3.7.1 การสร้างแบบจ าลองด้วยอัลกอริทึม Random Forest  
ในงานวิจยันีไ้ดม้ีการใชว้ิธีการการแยกประเภทดว้ยการเรียนรูข้องอลักอริทึมท่ีมีการสรา้ง

ชดุชุดตัวตัดสินใจ และมีการสุ่มจัดชุดขอ้มูลกระจายไปยังแต่ละชุดตัวสินใจ และแยกการท านาย
จากนั้นโหวตจากชุดการตัดสินใจหลายๆตัว  ซึ่ง random forest เป็นอัลกอริทึมการเรียนรูแ้บบ 
Ensemble learning เป็นอัลกอริทึมท่ีเป็นประเภทการเรียนรูท่ี้มีอัลกอริทึมเดียวกันหลายๆชุดหรือ
มีการตัดสินใจหลายๆครัง้เพื่อเพิ่มความถูกต้องในการท านายของแบบจ าลองโดยอัลกอริ ทึมนี้
สามารถใชใ้นงาน การแยกประเภทและการท านายค่าความถดถอย รูปแบบการท างานของ RF 
สามารถอธิบายไดว้่า เป็นกลุ่มของตัวแยกประเภทท่ีเป็นโครงสรา้งแบบตน้ไม้การตัดสินใจ ดว้ย
การโหวตในรูปแบบของ  bagging โดยจะใชก้ารเลือกผลโหวตจากผลลัพธ์ท่ีมีการท านายตรงกัน
มากท่ีสุด ซึ่งกลยุทธ์นีจ้ะช่วยให ้RF มีค่าความแม่นย าท่ีดีและใชเ้วลาเร็วในการสรา้งแบบจ าลอง 
ในงานวิจยันีไ้ดใ้ชก้ารสรา้งแบบจ าลองโดยใชพ้ารามิเตอร ์ดงันี ้
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ตาราง 9 ตารางแสดงค่าพารามิเตอรข์องการสรา้งแบบจ าลองดว้ยอลักอริทึม Random Forest 

ชื่อพารามิเตอร ์ ค่าพารามิเตอร ์

n_estimators 150 

criterion True 

max_depth 8 

min_samples_split 2 

min_samples_leaf 1 

min_weight_fraction_leaf 0.0 

max_features auto 

max_leaf_nodes None 

min_impurity_decrease 0.0 

min_impurity_split None 

bootstrap True 

oob_score False 

n_jobs None 

random_state None 

verbose 0 

warm_start False 

class_weight None 

ccp_alpha 0.0 

max_samples None 
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3.7.2 การสร้างแบบจ าลองด้วยอัลกอริธึม Multinomial Naive Bayes  
อลักอริทึม Multinomial Naive Bayes เป็นวิธีการเรียนรูค้วามน่าจะเป็นท่ีส่วนใหญ่ใชใ้น

การประมวลผลภาษาธรรมชาติ (NLP) อัลกอริทึมนีใ้ช้ทฤษฎี Bayes และคาดการณ์แท็กของ
ขอ้ความ เช่น ขอ้ความบนอีเมลหรือบทความในหนงัสือพิมพ ์จะค านวณความน่าจะเป็นของแต่ละ
แท็กส าหรบัตวัอย่างท่ีก าหนด จากนัน้ใหแ้ท็กท่ีมีความน่าจะเป็นสงูสดุเป็นผลลพัธ ์

ตัวแยกประเภท Naive Bayes คือชุดของอัลกอริทึมจ านวนมากท่ีอัลกอริทึมทั้งหมดมี
หลักการรว่มกนัเพียงขอ้เดียว และการมีอยู่ของคุณสมบัติเฉพาะในคลาสนัน้ไม่เกี่ยวขอ้งกบัการมี
อยู่ของคณุสมบติัอื่นใด โดยพารามิเตอรท่ี์ใชใ้นการสรา้งแบบจ าลองประกอบคือ  

ตาราง 10 ตารางแสดงค่าพารามิเตอรข์องการสรา้งแบบจ าลองดว้ยอลักอริทึม Naive Bayes 

ชื่อพารามิเตอร ์ ค่าพารามิเตอร ์

Alpha 1 

fit_prior True 

class_prior none 

 
3.7.3 การสร้างแบบจ าลองการวิเคราะหด์้วย Long Short-Term memory 
อลักอริทึม Long short-term memory (LSTM) เป็นเครือข่ายโครงสรา้งประสาทเทียมท่ี

ต่อยอดมาจาก recurrent neural network (RNN)  แต่จะดีกว่า RNN ไม่มีปัญหาในการอัฟเดต
น ้าหนัก เมื่อท างานกับข้อมูลท่ีเมีล าดับยาวๆ ปกติการท างานของ RNN เป็นเหมือน Neural 
Network ท่ีมี  memory ธรรมดาอยู่ข้างในเพื่อบันทึก Hidden state ซึ่ง LSTM ก็มี memory ท่ี
เหนือกว่า RNN คือมีตวับอกไดว้่า สามารถ write  forget  read เมื่อไร 
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ตาราง 11 ตารางแสดงค่าพารามิเตอรข์องการสรา้งแบบจ าลองดว้ยอลักอริทึม LSTM  

ชื่อพารามิเตอร ์ ค่าพารามิเตอร ์

Max feature 2000 

Optimizer adam 

จ านวน LSTM Layer 4 

Learning rate 0.01 

Batch size 10 

ตาราง 12 ตารางผลลพัธ ์Summary ของโมเดล LSTM ท่ีไดจ้ากการใชพ้ารามิเตอรข์า้งตน้ 

Layer (Type) Output Shape Param# 

Embedding (none, 250, 128) 256000 
Spatial_ dropout1d (none, 250,128) 0 
LSTM (none, 196) 124800 
Dense  (none,2) 394 
Total params:  511,194 
Trainable params: 511,194 
Non-trainable params: 0 

 
แบบจ าลองการวิเคราะหค์วามรูสึ้กดว้ยคุณลกัษณะ Word Embedding และอลักอริทึม

อลักอริทึม Word Embedding ท าการสรา้งคุณลักษณะของขอ้ความขึน้มาตามจ านวนค าศัพทท่ี์
เราไดท้ าการก าหนดขึน้และจ านวนมิติของ Word Embedding เมื่อไดคุ้ณลักษณะของขอ้มูลแลว้
จะแปลงข้อมูลให้อยู่ในรูปของคุณลักษณะท่ีสามารถน ามาสรา้งแบบจ าลองกาท านายผลการ
วิ เคราะห์ความ รู้สึกด้วยอัลกอริทึม  Long Short Term Memory จากกนั้นท าการทดสอบ 
ประสิทธิภาพการท านายและบนัทึกผลบันทึกผล 
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3.8 การประเมินผลประสิทธิภาพแบบจ าลองการเรียนรู้ของเคร่ือง 
ในการวัดประสิทธิภาพของแบบจ าลองในการท านายความรูสึ้กด้วยการแสดงผลการ

รายงานค่าทาง เน่ืองจากขอ้มูลรีวิวประสบการณ์การใชบ้ริการโรงพยาบาลท่ีให้ความหมายเชิง
ดา้นลบ (Negative Sentiment) ซึ่งมีความส าคัญต่อระบบการจัดการบริหารคณุภาพโรงพยาบาล
มากกว่า ข้อมูลรีวิวท่ีให้ความหมายในเชิงบวก (Positive Sentiment) เราจึงให้ความส าคัญกับ
ขอ้มลู การรีวิวในเชิงลบ โดยขอ้มลูเหล่านีจ้ะท าใหเ้ราทราบถึงปัญหาท่ีเกิดขึน้ หรือค าติชมในระบบ 
จดัการบริหารในดา้นต่างๆไดอ้ย่างรวดเร็ว เพื่อตอบสนองวัตถุประสงคข์องผูก้  าหนดนโยบายของ
โรงพยาบาล จึงเลือกการประเมินประสิทธิภาพโมเดลด้วยค่าทางสถิติในรูปแบบของค่า Recall 
เพื่อใหเ้หมาะสมและตรงตามวัตถุประสงคข์องงานวิจัย การแสดงผลของค่าทางสถิติ ประกอบไป
ดว้ยค่า Accuracy, Precision, Recall และ F1- Score และยังประเมินในดา้นของระยะเวลาท่ีใช้
ในการสรา้งแบบจ าลองดว้ย ซึ่งในการค านวณค่าทางสถิติของตวัชีว้ดัสามารถแสดงสมการไดด้งันี ้ 

Accuracy คือ เป็นการวดัความถูกตอ้งของแบบจ าลอง โดยพิจารณารวมทุกคลาส จาก
การเปรียบเทียบข้อมูลในการท านายระหว่างผลลัพธ์จากการท านาย กับผลลัพธ์เป้าหมายว่ามี
ความสมัพนัธก์นัอย่างไร ซึ่งดจูากการสรา้งเมทริกซป์ระสิทธิภาพ 
 

𝐴𝑐𝑐𝑢𝑟𝑎𝑐𝑦 =
(𝑇𝑃𝑠 + 𝑇𝑁𝑠)

 (𝑇𝑃𝑠+  𝑇𝑁𝑠+𝐹𝑃𝑠 + 𝐹𝑁𝑠)
                                        (8) 

 
Confusion Matrix คือตารางส าคัญในการวัดประสิทธิภาพของแบบจ าลองการเรียนรู้

ของเครื่องในการแกปั้ญหาการแยกประเภท 
True Positive คือ บบจ าลองสามารถท านายไดว้่า “จริง” และ มีค่าเป็น “ จริง ” 
True Negative คือ แบบจ าลองสามารถท านายไดว้่า “ไม่จริง” และ มีค่าเป็น“ ไม่จริง ” 
False Positive คือ แบบจ าลองสามารถท านายไดว้่า “จริง” และ มีค่าเป็น“ ไม่จริง ” 
False Negative คือ แบบจ าลองสามารถท านายไดว้่า “ไม่จริง” และ มีค่าเป็น “ จริง ” 
 
Precision คือ เป็นการวดัความแม่นย าของขอ้มลู โดยการค านวณจาก TP เทียบกบักลุ่ม

ของขอ้มลูท่ีท านายเป็นดา้นบวกทัง้หมด (TP + FP) จากสตูรสมการดงันี ้ 

𝑃𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛 =  
𝑇𝑃𝑠

(𝑇𝑃𝑠 + 𝐹𝑃𝑠)  
                                                 (9) 
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Recall คือ ค่าความไว หรือค่าระลึก เป็นการวัดความถูกต้องของแบบจ าลอง โดย
ค านวณจากค่า TP เทียบกบักลุ่มของขอ้มลูท่ีมีผลลพัธเ์ป็นจริงทัง้หมด จากสตูรสมการดงันี ้

𝑅𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙 =  
𝑇𝑃𝑠

𝑇𝑃𝑠+𝐹𝑁𝑠
                                              (10) 

 
F1-Score คือ (ค่าประสิท ธิภาพโดยรวม) น าสองค่า (Precision และ Recall) มา

พิจารณารว่มกนัเพื่อความแม่นย า จากสตูรสมการดงันี ้

𝐹1 − 𝑆𝑐𝑜𝑟𝑒 =  2 𝑥
𝑃𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛 𝑥 𝑅𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙

𝑃𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛 + 𝑅𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙
                                 (11) 

3.9 การประยุกตใ์ช้แบบจ าลองการเรียนรู้เพื่อแยกประเภทความรู้สึกและหาข้อมูลเชิงลึก 
 

  

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 8 แผนผงักระบวนการท า Sentiment Analysis 

ในการศึกษาการวิเคราะหค์วามรูสึ้กของขอ้ความรีวิวจากประสบการณก์ารใชบ้ริการ
ของโรงพยาบาลรฐัและโรงพยาบาลเอกชนมีจดุประสงคเ์พื่อตอ้งการสรา้งรายงานการแสดงผลการ
วิเคราะห์ข้อมูลของผู้ป่วยท่ีเขา้มาใช้บริการในโรงพยาบาลเพื่อประเมินคุณภาพของระบบการ
จัดการบริหารโรงพยาบาลในด้านต่างๆตามหัวข้อตัวท่ีชีว้ัดท่ีเราสนใจและท าการเปรียบเทียบ
ขอ้มลูระหว่างโรงพยาบาลรฐัและเอกชนเพื่อหาขอ้มลูเชิงลึกและรบัรูถ้ึงปัญหาท่ีเกิดขึน้กบัคณุภาพ
การจัดการในโรงพยาบาลทัง้ภาครฐัและเอกชน ซึ่งมีกระบวนการด าเนินงานวิเคราะหค์วามรูสึ้ก
ขอ้ความรีวิวของผูป่้วยในโรงพยาบาลมี ดงันี ้ 

ขัน้ตอนท่ี 1 ขอ้มลูรีวิวจากประสบการณก์ารใชบ้ริการของโรงพยาบาลรฐัและเอกชน 
ขัน้ตอน 2 การแยกประเภทความรูสึ้กดว้ยแบบจ าลองการเรียนรูข้องเครื่อง 
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ขัน้ตอนท่ี 3 การจ าแนกหวัขอ้ตวัชีว้ดัของขอ้ความรีวิว  
ขัน้ตอนท่ี 4 การน าเสนอแผนภาพขอ้มลู 
3.9.1 ข้อมูลรวีิวจากประสบการณก์ารใช้บริการของโรงพยาบาลรัฐและเอกชน 
ขอ้มลูรีวิวประสบการณก์ารใชบ้ริการโรงพยาบาลท่ีน ามาใชใ้นการวิเคราะหเ์พื่อสรา้งการ

รายงานผลเป็นขอ้มูลการรีวิวของโรงพยาบาลขนาดใหญ่และมีชื่อเสียงใน 3 อันแรกของประเทศ
ของโรงพยาบาลเอกชนและโรงพยาบาลรฐัในประเทศไทย 

ตาราง 13 ขอ้มลูรีวิวส าหรบัการวิเคราะหค์วามรูสึ้กจากประสบการณก์ารใชบ้ริการโรงพยาบาลใน
ประเทศไทย 

ขอ้มลูรีวิวโรงพยาบาล จ านวนขอ้มลู 

โรงพยาบาลรฐั 1 80 
โรงพยาบาลรฐั 2 590 
โรงพยาบาลรฐั 3 731 
โรงพยาบาลเอกชน 1 583 
โรงพยาบาลเอกชน 2 95 
โรงพยาบาลเอกชน 3 347 

 
3.9.2 การแยกประเภทความรู้สึกด้วยแบบจ าลองการเรียนรู้ของเคร่ือง  
ความรูสึ้กของขอ้มูลรีวิวการเตรียมขอ้มูลเพื่อน าเขา้สู่แบบจ าลองจะผ่านกระบวนการใช้

เทคนิคการประมวลผลภาษาธรรมชาติเพื่อให้คอมพิวเตอรส์ามารถเข้าใจและเรียนรูไ้ด้ และ
เน่ืองจากการทดสอบและเลือกแบบจ าลองท่ีมีประสิทธภาพสูงสุดในการท านายข้อมูล
ประสบการณก์ารใชบ้ริการโรงพยาบาล จึงไดน้ ามาประยกุตใ์ชใ้นการวิเคราะหค์วามรูสึ้กของของ
ชุดข้อมูลใหม่ของการรีวิวประสบการณ์ของผู้มาใชบ้ริการของโรงพยาบาลรฐัและโรงพยาบาล
เอกชน ท่ีตอ้งการวิเคราะหข์อ้มลูเพื่อน าไปใชใ้นการหาขอ้มลูเชิงลึก จากการเตรียมขอ้มลู 

3.9.3 การจ าแนกหัวข้อตัวชีว้ดัของข้อความรีวิว 
การจ าแนกหัวขอ้ตัวชีว้ดั (Concern Dimension) ส าหรบัระบบการจดัการ คณุภาพของ

โรงพยาบาลท่ีสนใจ ท่ีก าหนดขึน้เพื่อใชใ้นการระบุขอ้ความรีวิวท่ีกล่าวถึงคุณภาพดา้นต่างๆของ
โรงพยาบาล ในงานวิจยันีก้  าหนดไว ้6 ดา้น คือ ดา้นการบริการ  ดา้นโครงสรา้งโรงพยาบาล ดา้น
การด าเนินงาน ดา้นการเงิน ดา้นเจา้หนา้ท่ี และอื่นๆ ซึ่งสามารถระบุไดโ้ดนการคน้หา ค าท่ีปรากฏ
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ในขอ้ความท่ีค ามีความเกี่ยวขอ้งกับหัวขอ้ท่ีก าหนดไว ้และจะไดผ้ลลัพธ์เป็นขอ้ความรีวิวท่ีมีการ
จ าแนกในหวัขอ้ตวัชีว้ดัท่ีพดูถึงซึ่งสามารถมีไดม้ากกว่า 1 หวัขอ้ใน 1 ขอ้ความ  

ตาราง 14 ตวัอย่างกลุ่มค าท่ีเกี่ยวขอ้งในหวัขอ้ตวัชีว้ดั 

หวัขอ้ตวัชีว้ดั ค าท่ีปรากฏในหมวดหมู่ 

ดา้นเจา้หนา้ท่ี Staff Doctor Nurse Guard etc 
ดา้นการบริการ Treatment Surgery Care etc 
ดา้นการด าเนินงาน Time Queue Process etc 
ดา้นโครงสรา้งโรงพยาบาล Floor Bed Equipment Building Place etc 
ดา้นการเงิน Cost Finance Claim Price etc 
ดา้นอื่นๆ Age Patient Morning Afternoon etc 

 
3.9.4 การแสดงผลรายงานผ่านแดชบอรด์ 
 

 

ภาพประกอบ 9 แดชบอรด์การแสดงผลรายงานการวิเคราะหร์ีวิวจากประสบการณข์องผูใ้ชบ้ริการ 

  



  33 

 

ภาพประกอบ 10 แดชบอรด์การแสดงผล word cloud ในหวัขอ้ตวัชีว้ดัแต่ละดา้น 

ขอ้มูลท่ีน ามาใชใ้นการสรา้งแดชบอรด์เพื่อแสดงรายงานผลการวิเคราะห ์คือขอ้มลูรีวิวท่ี
ระบุความรูสึ้กในเชิงบวกและเชิงลบของผูใ้ชบ้ริการผ่านการใชเ้ทคนิคการเรียนรูข้องเครื่องและมี
การจัดหมวดหมู่ของค าท่ีปรากฏในข้อความรีวิวให้ตรงกับหัวข้อปัญหาแล้ว จากนั้น เราใช้
เครื่องมือ Tableau เพื่อการสรา้งแดชบอรด์และแสดงรายงานผลการวิเคราะหข์อ้มูลท่ีส าคญัโดยมี
แนวคิดและการสรา้งแดชบอรด์ท่ีเหมาะสมดงันี ้

Box Text คือ การจัดต าแหน่งไว้อยู่ด้านบนซ้ายของแดชบอรด์ เพื่อแสดงจ านวน
ขอ้ความรีวิวทัง้หมด จ านวนขอ้ความรีวิวในเชิงบวกและจ านวนขอ้ความรีวิวในเชิงลบ 

Trend Chart คือ การใชเ้ป็นกราฟแสดงแนวโนม้ของความถี่ของการรีวิวในการพดูถึง
โรงพยาบาลในเชิงลบและเชิงบวกมากน้อยแค่ไหน ซึ่งมีประโยชน์กับผู้ก าหนดนโยบายของ
โรงพยาบาลท่ีจะสามารถเห็นถึงปัญหาท่ีผู้ใชบ้ริการไดร้บัและด าเนินการแกปั้ญหาไดถู้กจุดและ
เหมาะสมกับช่วงเวลา ซึ่งเราสามารถเลือกช่วงเวลาดูแนวโน้มได้ เป็นรายวัน รายเดือน รายไตร
มาส และรายปีได ้

Word Cloud คือ การใช้ word cloud เพื่อแสดงความถี่ของค าท่ีปรากฏในหัวข้อ
ตวัชีว้ดัท่ีสนใจจากขอ้ความรีวิว เพื่อดวู่าผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่กล่าวถึงค าไหนมากท่ีสดุในการรีวิว 

Pie Chart คือ การใช้ pie chart แสดงสัดส่วนของจ านวนรีวิวท่ีถูกพูดถึงในรูปแบบ
สดัส่วนท่ีเป็นเปอรเ์ซ็นตต์ามหวัขอ้ตวัชีว้ดัท่ีสนใจที่แสดงในขอ้มลูรีวิวเชิงบวกและขอ้มลูรีวิวเชิงลบ 
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Filter คือ การใชฟิ้ลลเ์ตอรเ์พื่อแสดงผลการรายงานในแดชบอรด์นีม้ี 4 ส่วน คือ 1. 
ฟิลลเ์ตอรเ์ลือกช่วงวันเวลาเป็น รายปี รายเดือน ฟิลลเ์ตอรนี์ท้ าใหเ้ราสามารถเลือกช่วงระยะวัน
เวลาเพื่อเรียกดูข้อมูลผลการวิเคราะห์ได้ตามท่ีต้องการ  2. ฟิลล์เตอรเ์ลือกโรงพยาบาล เรา
สามารถเลือกโรงพยาบาลท่ีเราสนใจเพื่อดูรายงานผลการวิเคราะหแ์ละสามารถน าขอ้มูลของแต่
โรงพยาบาลมาเปรียบเทียบกัน 3. ฟิลล์เตอรข์องหัวข้อตัวชี ้วัดท่ีสนใจตามระบบการจัดการ
คณุภาพของโรงพยาบาล โดยทัง้  6 หัวขอ้นีเ้ราสามารถเลือกหัวขอ้ตัวชีท่ี้สนใจเพื่อดรูายละเอียด
ขอ้มูลในส่วนอื่นของแดชบอรด์ได ้ 4. ฟิลลเ์ตอรป์ระเภทความรูสึ้ก ใชเ้พื่อเลือกดูขอ้มูลท่ีกล่าวถึง
ขอ้มูลรีวิวเชิงบวกหรือขอ้มูลรีวิวเชิงลบ ฟิลลเ์ตอรท์ัง้หมดนีจ้ะสามารถเชื่อมถึงกันไดทุ้กกราฟบน
แดชบอรด์ซึ่งเรียกว่า Interactive Dashboard 

 



 

บทท่ี 4 
ผลการด าเนินการวิจยั 

ความส าคัญของงานวิจัยนีใ้นการวิเคราะหค์วามรูสึ้กขอ้มูลประเภทขอ้ความของขอ้มูล
รีวิวจากประสบการณ์การใชบ้ริการของผูป่้วยในโรงพยาบาลดว้ยการสรา้งแบบจ าลองการเรียนรู้
ของเครื่อง และการสรา้งรายงานการแสดงผลเพื่อหาขอ้มูลเชิงลึก โดยผลของงานวิจยัจะแบ่งเป็น
สองส่วนท่ีประกอบไปด้วย ผลการประเมินประสิทธิภาพจากการเปรียบเทียบแบบจ าลองทัง้สาม
อัลกอริทึม และผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงลึกจากรายงานผลบนแดชบอรด์จากการประยุกต์ใช้
เทคนิคการเรียนรูข้องเครื่องในการจ าแนกประเภทความรูสึ้ก  

การเปรียบเทียบผลการประเมินประสิทธิภาพของแบบจ าลองท่ีน ามาทดสอบทั้งสาม
อัลกอริทึมได้แก่  Multinomial Naive Bayes, Random forest และ LSTM  พบว่าแบบจ าลองท่ี
สามารถท านายข้อความรีวิวได้มีความถูกต้องท่ีสุดด้วยเมทริกซ์ท่ีส าคัญส าหรับการวัด
ประสิท ธิภาพของแบบจ าลองด้วย ค่า  Recall โดย เรียงจากมากไปน้อย  คือ  Random 
forest  Multinomial Naïve Bayes และ LSTM ท่ี 0.71,  0.62 และ 0.46 ตามล าดับ จากผลการ
ประเมิน Random Forest ให้ประสิทธิภาพสูงสุดในการจ าแนกประเภทความรูสึ้ก ซึ่งสามารถ
อภิปรายไดว้่า โมเดล Random Forest แบบจ าลองเป็นประเภทการเรียนรูแ้บบ Ensemble ท่ีการ
ท างานของแบบจ าลองสรา้ง decision Tree หลายๆโมเดล ซึ่งผลลัพธ์ท่ีไดจ้ะได้จากการค านวณ
ผลการท านายจากการโหวตผลลัพธ์ท่ีถูกเลือกจาก decision Tree มากท่ีสุด และเกิดจากการ
ท างานรว่มกันของหลายๆโมเดล จึงช่วยใหก้ารจ าแนกประเภทความรูสึ้กไดค้วามแม่นย ามากกว่า
การจ าแนกแบบโมเดลเดียว   โมเดล Multinomial Naïve Bayes (NB) เป็นโมเดลท่ีนิยมใช้เป็น 
Baseline  ในงานวิเคราะหข์อ้ความ โดยคณุสมบติัของ NB ประสิทธิภาพของโมเดลไม่ไดข้ึน้อยู่กับ
ปริมาณของขอ้มูล และเน่ืองจากการเตรียมขอ้มูลเป็น Unique Word จากการสรา้งคุณลักษณะ
ขอ้มลูดว้ย TFIDF ดว้ย Bag of word ท าใหข้อ้มลูเป็นลักษณะ cadential Independent ซึ่งแต่ละ
ค่าจะไม่เป็น Dependent กัน  จึงอาจจะท าใหป้ระสิทธิภาพยังไม่ดีเท่าท่ีควร  เป็แบบจ าลองท่ีใช้
เป็น Baseline ในงานการวิเคราะหค์วามรูสึ้กกับขอ้มูลประเภทขอ้ความ และเน่ืองจากขอ้มูลท่ีใช้
ในการสรา้งโมเดลใช้วิธีการสรา้งคุณลักษณะแบบ Bag of word โดยสรา้งด้วยการใช้เทคนิค 
TFIDF  ซึ่งขอ้มูลจะไม่มีความเป็นล าดับ(Independently) และการวิเคราะหข์อ้มลูจะไม่ขึน้แก่กัน 
จึงท าให้ผลท่ีได้ยังไม่ดีพอ  โมเดลLSTM เป็นโมเดลท่ีต้องการปริมาณข้อมูลมากเมื่อท ากา
ตรวจสอบจากจ านวนพารามิเตอรท่ี์ใช้แลว้มีปริมาณเยอะกว่าข้อมูลน าเข้ามากๆ โดยปกติการ
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ท างานของ LSTM ควรจะมีขอ้มูลจ านวนมากกว่า parameter ส าหรบัการฝึกฝนโมเดล จึงท าให้
ประสิทธิภาพในการท างานของโมเดลไม่ดีเท่าท่ีควร 

ตาราง 15 ตารางรายงานผลค่าทางสถิติ Accuracy, Precision, Recall และ F1-Score. 

อลักอริทึม ค่าความถกูตอ้ง ค่าความแม่นย า ค่าความระลึก ค่าเฉล่ีย 

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 

 
ผลจากการประยกุตใ์ชเ้ทคนิคการเรียนรูข้องเครื่องเพื่อท านายความรูสึ้กจากการรีวิวของ

ผูใ้ชบ้ริการเพื่อน ามาใชป้ระโยชนใ์นการท าระบบเบือ้งหลงัของการสรา้งแดชบอรด์เพื่อการแสดงผล
รายงานการวิเคราะหข์อ้มูลรีวิวเพื่อศึกษาการหาขอ้มลูเชิงลึกของขอ้มลูการรีวิวเพื่อน ามาประเมิน
ระบบการจดัการคุณภาพของโรงพยาบาลรฐัและโรงพยาบาลเอกชนผ่านการายงานการแสดงบน
แดชบอรด์ สามารถสรุปข้อมูลท่ีไดจ้ากรายงานผลการวิเคราะห์จากการเก็บรวบรวมข้อมูลรีวิว
ตัง้แต่ปี 2016 -2019 ไดด้งันี ้
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 ภาพประกอบ 11 ผลการแสดงรายงานการวิเคราะหข์อ้มลูรีวิวเชิงของโรงพยาบาลรฐั 

 

ภาพประกอบ 12 ผลการแสดงรายงานการวิเคราะหข์อ้มลูรีวิวเชิงลบของเอกชน 
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4.1 การวิเคราะหจ์ านวนข้อมลูรีวิวเชิงลบและเชิงบวกบนกราฟแท่ง 
 

 

ภาพประกอบ 13 กราฟแท่งแสดงสดัส่วนรีวิวเชิงลบและเชิงบวกของโรงพยาบาลเอกชน 

ภาพประกอบ 14 กราฟแท่งแสดงสดัส่วนรีวิวเชิงลบและเชิงบวกของโรงพยาบาลรฐั 
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กราฟแท่งแสดงจ านวนรีวิวในเชิงลบและเชิงบวกเปรียบเทียบระหว่างโรงพยาบาลรฐัและ
เอกชนจะเห็นไดว้่าสดัส่วนขอ้มลูเชิงลบของโรงพยาบาลรฐัมีมากกว่าโรงพยาบาลเอกชน 

4.2 การวิเคราะหข์้อมลูสัดส่วนของหวัข้อตัวชีว้ัดบนกราฟพาย 

 

ภาพประกอบ 15 กราฟพายแสดงสดัส่วนรีวิวของโรงพยาบาลรฐัตามหวัขอ้ตวัชีว้ดั 

 

ภาพประกอบ 16 กราฟพายแสดงสดัส่วนรีวิวของโรงพยาบาลเอกชนตามหวัขอ้ตวัชีว้ดั 
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ผลการวิเคราะหข์อ้มูลจากแดชบอรด์บนกราฟพายแบ่งสัดส่วนออกเป็นทัง้หมด 6 หัวขอ้
ตัวชีว้ัด พบว่าข้อมูลรีวิวมีการกล่าวถึงในประเด็นของหัวข้อตัวชีว้ัดด้านอื่นๆ มีมากท่ีสุดทั้งใน 
โรงพยาบาลเอกชน และ โรงพยาบาลรฐั แต่เมื่อเทียบในดา้นบริการ จะเห็นว่าโรงพยาบาลเอกชนมี
การพดูถึงมากกว่า  โรงพยาบาลรฐั ส่วนในดา้นของการเงิน ดา้นการด าเนินการ ดา้นบุคลากร ดา้น
โครงสรา้ง มีสดัส่วนในการพดูถึงใกลเ้คียงกนัทัง้ โรงพยาบาลเอกชน และ โรงพยาบาลรฐั 

4.3 การวิเคราะหจ์ านวนข้อมลูรีวิวเชิงบวกและเชงิลบในชว่งเวลารายเดือนบนกราฟเส้น 
 

 

ภาพประกอบ 17 กราฟเสน้แสดงจ านวนรีวิวเชิงบวกและลบของโรงพยาบาลเอกชน 

 

ภาพประกอบ 18 กราฟเสน้แสดงจ านวนรีวิวเชิงบวกและลบของโรงพยาบาลรฐับาล 
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ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลจากแดชบอรด์บนกราฟเส้นแบบรายเดือนของขอ้มูลรีวิวเชิงลบ
และเชิงบวก พบว่า ในทัง้สอง รูปแบบโรงพยาบาลมีการรีวิวเชิงบวกมากกว่าเชิงลบ และการรีวิวจะ
เกิดความถี่มากในช่วงตน้ปี และมีแนวโนว้ลดลงตัง้แต่กลางปีจนถึงท้ายปีจึงมีการเพิ่มขึน้ในช่วง
ทา้ยปี 

4.4. การวิเคราะหค์ าที่ปรากฏในข้อความรีววิแสดงผ่านเวิรด์คลาวด ์
 

 

ภาพประกอบ 19 เวิรด์คลาวดแ์สดงความถี่ค าท่ีปรากฏในขอ้ความรีวิวของโรงพยาบาลเอกชน 

 

ภาพประกอบ 20 เวิรด์คลาวดแ์สดงความถี่ค าท่ีปรากฏในขอ้ความรีวิวของโรงพยาบาลรฐับาล 
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ผลการวิเคราะหข์อ้มลูจากแดชบอรด์บนเวิรด์คลาวดจ์ะพบว่าขอ้ความส่วนมากท่ีปรากฎ
จะเป็นขอ้ความเชิงบวกแต่ถา้เมื่อเปรียบเทียบกนัระหว่าง โรงพยาบาลเอกชน และ โรงพยาบาลรฐั 
จะพบว่าค าท่ีปรากฎของโรงพยาบาลรฐั จะมีปรากฎค าท่ีอยู่ในรีวิวเชิงลบมากกว่าโรงพยาบาล
เอกชน 

4.6 การวิเคราะหจ์ านวนข้อมลูรีวิวเชิงลบและเชิงบวกในแตล่ะหวัข้อตัวชีว้ัด 

 

ภาพประกอบ 21 กราฟแท่งแสดงจ านวนขอ้มลูรีวิวเชิงลบและเชิงบวกของโรงพยาบาลเอกชน 

 

ภาพประกอบ 22 กราฟแท่งแสดงจ านวนขอ้มลูรีวิวเชิงลบและเชิงบวกของโรงพยาบาลรฐั  
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ผลการวิเคราะหข์้อมูลจากแดชบอรด์บนกราฟแท่งจะพบว่าขอ้มูลในแต่ละด้านในเชิง
บวกและเชิงลบ พบว่ารีวิวของโรงพยาบาลเอกชนมีอัตราส่วนของรีวิวเชิงลบน้อยกว่ารีวิวของ
โรงพยาบาลรฐั ในทกุๆหวัขอ้ตวัชีว้ดั 

ตาราง 16 ขอ้มลูจ านวนรีววิเชิงลบและรีวิวเชิงบวกในหวัขอ้ตวัชีว้ดัของโรงพยาบาลรฐัและเอกชน 

หวัขอ้ตวัชีว้ดั 
จ านวนรีวิว 
โรงพยาบาลรฐั โรงพยาบาลเอกชน 

ดา้นเจา้หนา้ท่ี 42 13 
ดา้นการบริการ 20 8 
ดา้นการด าเนินงาน 22 8 
ดา้นการเงิน 2 1 
ดา้นโครงสรา้ง 44 7 
ดา้นอื่นๆ 111 39 

 
จากการวิเคราะหข์้อมูลรีวิวเชิงลบในหัวขอ้ตัวชีว้ัด พบว่าโรงพยาบลเอกชนพบปัญหา

มากท่ีสดุคือในดา้น เจา้หนา้ท่ี (staff)  การด าเนินงาน (Process) การบริการ (service) โครงสรา้ง
โรงพยาบาล (Infrastructure) และการเงิน (Finance)  ตามล าดับ ส่วนโรงพยาบาลรฐัพบปัญหา
มากสุดในด้าน โครงสรา้งโรงพยาบาล เจ้าหน้าท่ี การด าเนินงาน การบริการ และการเงิน เมื่อ
เปรียบเทียบทัง้โรงพยาบาลสองประเภท จะสามารถเห็นไดช้ดัเจนว่า ในดา้นเจา้หนา้ท่ี เป็นปัญหา
ท่ีพบมากในทัง้โรงพยาบาลรฐัและเอกชน แต่ในดา้นของโครงสรา้งโรงพยาบาล เห็นไดอ้ย่างชดัเจน
ว่าเป็นปัญหาหลกัของโรงพยาบาลรฐัท่ีควรไดร้บัการแกไ้ขและปรบัปรุง  ซึ่งปัญหานีพ้บไดค่้อนขา้ง
นอ้ยในโรงพยาบาลเอกชน ส่วนในดา้นการบริการ และการด าเนินการและดา้นการเงิน ไม่ค่อยมี
ความแตกต่างกัน แต่จะเห็นว่าดา้นการเงินเป็นปัญหาท่ีพบนอ้ยสุดทัง้โรงพยาบาลรฐัเอกชน ซึ่ง
โดยทั่วไปแล้ว โรงพยาบาลเอกชนมีค่าบริการท่ีสูงกว่า อาจจะมีแนวโน้มในการพบปัญหานีไ้ด้
มากกว่าโรงพยาบาลรัฐบาล แต่ปรากฏว่าปัญหาการเงินมีการถูกพูดถึงในเชิงลบน้อยท่ีสุดไม่
แตกต่างกนั และในภาพรวมของการวิเคราะหจ์ะสามารถสรุปไดว้่า โรงพยาบาลรฐัถกูพูดถึงในเชิง
ลบมากกว่าโรงพยาบาลเอกชนเป็นส่วนใหญ่ นอกจากนั้นยังท าให้ทราบอีกว่า ผู้ใช้บริการให้
ความส าคัญในเรื่องค่าใชจ้่ายนอ้ยกว่าดา้นอื่นๆทัง้ของโรงพยาบาลรฐัและเอกชนดงัท่ีรายงานการ
วิเคราะหบ์นแดชบอรด์ 



 

บทท่ี 5 
สรุปผลการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

ในงานวิจัยนี้มีจุดมุ่งหมายเพื่อน าเสนอการรายงานผลการวิเคราะห์ความรูสึ้กของ
ขอ้ความรีวิวจากประสบการณก์ารใชบ้ริการของผูป่้วย ดว้ยวิธีการใชเ้ทคนิคการเรียนรูข้องเครื่อง
ด้วยการท างานของการประมวลผลภาษาธรรมชาติ ตั้งแต่การพัฒนาโมดูลในเก็บข้อมูลอย่าง
อัตโนมัติของข้อมูลรีวิวในเว็ปไซต ์honestdocs  ผู้วิจัยไดผ้ลการเปรียบเทียบประสิทธภาพของ
แบบจ าลองดว้ยอัลกอริธึมท่ีสนใจทั้ง 3 อัลกอริธึมและน าขอ้มูลท่ีไดม้าสรา้งการรายงานผลและ
วิเคราะหห์าขอ้มลูเชิงลึก เพื่อน าสรุปผลโดยแบ่งหวัขอ้การสรุปผลไดด้งันี ้

1.สรุปผลการวิจยั 
2.การอภิปรายผล 
3.ขอ้จ ากดัและอปุสรรคของงานวิจยั 
4.ขอ้เสนอแนะ 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
ในงานวิจัยนีไ้ดศึ้กษาการท าวิเคราะหค์วามรูสึ้กดว้ยการใชเ้ทคนิคการเรียนรูข้องเครื่อง

เพื่อสรา้งแบบจ าลองในการแยกประเภทความรูสึ้กของขอ้มูลรีวิวจากประสบการการณ์ใชบ้ริการ
ของผูป่้วยในโรงพยาบาลในประเทศไทยท่ีไดส้กัดและเก็บรวบรวมมาจากเว็ปไซต ์โดยขอ้มูลท่ีน า
ใชใ้นงานวิจยัเป็นขอ้มูลภายนอก และงานวิจัยนีส้ามารถน าไปใชป้ระโยชนจ์ากการใชเ้ทคนิคการ
สรา้งแบบจ าลองเป็นเบือ้งหลงัในการวิเคราะหข์อ้มลูเพื่อน าไปสรา้งรายงานผลการวิเคราะหข์อ้มูล 
ท่ีไดจ้ากการเก็บขอ้มลูอย่างอตัโนมติัและการวิเคราะหท่ี์รวดเร็วและน าไปสู่การรบัรูปั้ญหาท่ีเกิดขึน้
ของผูบ้ริหารหรือผูก้  าหนดนโยบายในระบบการจัดการของโรงพยาบาลหรือแม้ในธุรกิจอื่นท่ีได้มี
การใชข้อ้มลูของผูใ้ชบ้ริการมาวิเคราะหเ์พื่อใชใ้นการปรบัปรุงธุรกิจใหไ้ดดี้ขึน้ 

ปัจจัยและขอ้จ ากัดท่ีส่งผลกระทบต่อการศึกษาของงานวิจัยนี ้คือ ขอ้มูลรีวิวท่ีน ามาใช ้
เน่ืองจากเราดึงข้อมูลรีวิวจากเว็ปไซต์ออกมาเป็นข้อความในระบบ Comment และการเตรียม
ขอ้มูลในการฝึกฝนและทดสอบ จะท าใหข้อ้มูลอยู่ในรูปแบบระดับ Sentence ดังนั้นเมื่อขอ้ความ
ในระดับ Comment ถูกเลเบลด้วยคลาสใด ข้อความในระดับ Sentence จะถูกเลเบลไปด้วย 
เน่ืองจากจุดประสงคข์องงานวิจัยตอ้งการจะทราบว่าผูใ้ชบ้ริการพูดถึงเร่ืองใดบา้งในขอ้ความรีวิว 
เพื่อน ามาแยกขอ้ความรีวิวเป็ฯหวัขอ้ตัวชีวดัต่างๆ ซึ่งข้อมลูท่ีไดอ้าจจะมีขอ้มลูท่ีผิดพลาดจากการ
เลเบลไม่ตรวความหมาย จึงอาจจะท าใหข้อ้มลูยงัมีคุณภาพไม่สมบูรณ ์ความถูกตอ้งของขอ้มลูซึ่ง
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จ าเป็นต้องให้ความส าคัญกับความถูกต้องของข้อมูลในขั้นตอนการเตรียมข้อมูลเพื่อให้ขอ้มูล
ฝึกฝนและขอ้มลูทดสอบท่ีมีคณุภาพมากท่ีสดุ ซึ่งในขัน้ตอนนีย้งัเป็นขอ้จ ากดัของงานวิจยันี ้ 

ในอนาคตสามารถประยุกตใ์ชง้านวิจัยนีใ้นการสรา้งระบบอัตโนมัติส าหรบัการวิเคราะห์
ขอ้มูลประสบการณ์การใช้บริการได้โดยสรา้งเป็นระบบ Support System เพื่อการเก็บรวบรวม
ขอ้มลูและวิเคราะห ์เพื่อสนบัสนนุการตดัสินใจแกไ้ขปัญหาภายในโรงพยาบาลได้ 

5.2 การอภิปรายผล 
เน่ืองจากในงานวิจัยนีไ้ดผ้ลการประเมินการเปรียบเทียบประสิทธิภาพแบบจ าลองดว้ย

อัลกอริธึม Random Forest สูงสุด เมื่อเปรียบเทียบกับอัลกอริธึมอื่น จากการใชโ้มเดล Random 
forest วิเคราะหแ์ยกประเภทความรูสึ้กยังมีค่า Recall ไม่ดีเท่าท่ีควร จึงไดท้ าการตรวจสอบขอ้มูล
จากการดูค่า prediction probability ท่ีมีค่า probability ในการท านายท่ีสูง ท่ีแสดงถึงความ
คิดเห็นเชิงบวก แต่ข้อมูลจริงระบุประเภทเป็น ความคิดเห็นเชิงลบ และจากการตรวจสอบ
ความหมายของในของประโยคในข้อความรีวิว พบว่าประโยคย่อยส่วนใหญ่พูดไปในทางเชิง
ความหมายท่ีเป็นบวกจริง ยกตัวอย่างเช่น "โดยภาพรวมแล้วถือว่าดี ควรจัดแยกแผนกต้อนรับ
ออกไปใหช้ัดเจน" หรือ "พยาบาลบริการดี น่ารกั"  จึงใหเ้หตุผลไดว้่า ในขั้นตอนในการด าเนินงาน
วิจัย ได้ดึงข้อมูลจากเว็ปไซต์ออกมาเป็นข้อความรีวิวยาวๆ ท่ีประกอบไปด้วยหลายประโยค 
จากนั้นน ามาแบ่งเป็นประโยคย่อย ซึ่งประโยคย่อยทุกประโยคจะถูกระบุประเภทความรู้สึก
เดียวกนัทัง้หมดของทัง้ขอ้ความรีวิว เมื่อแบ่งแต่ละประโยคออกมา แต่ละประโยคจะสามารถมีทัง้
ประโยคท่ีบ่งบอกในความหมายเชิงบวกและเชิงลบ จึงท าให้เกิดการระบุประเภทข้อความรีวิว
ผิดพลาดได้ในกรณี ท่ีประโยคในข้อความรีวิวมีความก ากวม หรือมีบางประโยคท่ีไม่ได้ส่ือ
ความหมายไปในเชิงเดียวกนัทุกประโยคของขอ้ความรีวิว จึงมีท าให้ประโยคไม่มีความสอดคลอ้ง
กับประเภทความรูสึ้กท่ีถูกระบุไว ้ผูว้ิจัยจึงท าขอ้มูลการตรวจสอบคุณภาพของข้อมูลชุดทดสอบ
ดว้ยบุคคล โดยการสุ่มตรวจขอ้มูลในแต่ละคลาส 50% พบว่าคุณภาพของข้อมูลติดฉลากถูกมี
เพียง 43% ซึ่งสามารถน ามาเป็นเหตุผลหน่ึงท่ีท าให้ประสิทธิภาพการท านายโมเดลยังไม่ดี
เท่าท่ีควร โดยขอ้มลูคณุภาพของชดุขอ้มลูทดสอบแสดงดงัตารางรายงานคณุภาพของขอ้มลู 

จากการใชข้อ้มูลรีวิวจากประสบการณ์การใชบ้ริการของผูป่้วยของโรงพยาบาลรฐัและ
เอกชนท่ีน ามาวิเคราะห์และศึกษาเพื่อหาข้อมูลเชิงลึก ผู้วิจัยได้ศึกษาข้อมูลเชิงลึกจากผลการ
วิเคราะหข์้อมูลผ่านแดชบอรด์ เพื่อใช้ในการอภิปราย โดยการอภิปรายจะน าเสนอในมุมของผล
จากการวิเคราะหแ์ละในมมุมองท่ีเกิดขึน้จริงกบัคนปกติทั่วไป ดงันี ้



  46 

ดา้นเจา้หนา้ท่ี : ในมมุมองของคนทั่วไปจะมองว่าหมอหรือเจา้หนา้ท่ีของโรงพยาบาล
เอกชนไม่เก่งเท่าโรงพยาบาลรฐั เมื่อพิจารณจากผลการวิเคราะหแ์ลว้พบว่าไม่มีความแตกต่างกัน
มาก เน่ืองจากในโรงพยาบาลเอกชนบางครั้งอาจมีหมอจากโรงพยาบาลรัฐเข้าไปท างาน
โรงพยาบาลเอกชนดว้ย 

ดา้นการเงิน: ในมุมมองของคนทั่วไป อาจจะมองว่าโรงพยาบาลเอกชนมีค่าใชจ้่ายท่ี
สูง ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่จจะเลือกมาใชบ้ริการโรงพยาบาลรฐัท่ีมีค่าใช้จ่ายท่ีถูกกว่า แต่จากการ
วิเคราะห์ข้อมูลพบว่า ผู้ใช้บริการไม่ได้มีปัญหาทางด้านการเงินเกี่ยวกับค่าใช้จ่ายท่ีเกิดกับ
โรงพยาบาล เพราะดา้นการเงินถูกพูดถึงในเชิงลบนอ้ยทัง้โรงพยาบาลรฐัและเอกชนพอๆกนั ซึ่งท า
ใหท้ราบว่าผูใ้ชบ้ริการบางคนใหค้วามส าคัญกับการไดร้บับริการท่ีไดร้บัความสะดวกสบาย และ
การบริการที่ดีมากกว่าการเรื่องของค่าใชจ้่าย 

ด้านโครงสรา้ง:ในมุมมองของคนทั่วไป ตามหลักแล้วโรงพยาบาลเอกชนน่าจะมี
โครงสรา้งของโรงพยาบาลท่ีดีกว่าโรงพยาบาลรฐั จากผลการวิเคราะหข์อ้มูลพบว่าผูใ้ชบ้ริการจะ
ถกูพดูถึงดา้นโครงสรา้งของโรงพยาบาลรฐัในเชิงลบมากกว่าเอกชนค่อนขา้งมาก แต่ในความเป็น
จริงยังมีโรงพยาบาลรฐับางโรงพยาบาลท่ีมีโครงสรา้งท่ีดี เช่น โรงพยาบาลปิยมหาการุณ หรือ
โรงพยาบาลท่ีอยู่ระดบัพรีเมี่ยม 

ด้านการด าเนินงาน: ในมุมมองของคนทั่วไป จะมองว่าโรงพยาบาลเอกชนมีการ
ด าเนินงานท่ีไวกว่า สะดวกกว่าโรงพยาบาลรฐั ซึ่งผลจากการวิเคราะหข์อ้มลูพบว่า โรงพยาบาลรฐั
ถกูพดูถึงในดา้นการด าเนินงานในเชิงลบมากกว่าโรงพยาบาลเอกชน ซึ่งในสถานการณจ์ริงปัจจบุนั
โรงพยาบาลเอกชนมีการใหบ้ริการที่ดีและผูใ้ชบ้ริการมีความสะดวกสบายมากกว่า ไม่คิวรอนาน 

ด้านการบริการ:ในมุมมองของคนทั่ วไป จะมองว่าเรื่องของการบริการของ
โรงพยาบาลรฐัเอกชนน่าจะดีกว่าโรงพยาบาลรฐั แต่จากการวิเคราะหข์อ้มลู จะมองว่าโรงพยาบาล
เอกชนมีการด าเนินงานท่ีไวกว่า สะดวกกว่าโรงพยาบาลรฐั ซึ่งผลจากการวิเคราะห์ขอ้มูลพบว่า 
โรงพยาบาลรฐัเอกชนไม่มีความแตกต่างกันมาก ซึ่งในความเป็นจริง ทัง้โรงพยาบาลรฐัและเอกชน
เมื่อมีช่วงท่ีวุ่นวายส่วนใหญ่มักเกิดท่ีห้องฉุกเฉิน เจ้าหน้าท่ีอาจจะให้การบริการท่ีไม่ดีจาก
สถานการณท่ี์วุ่นวาย 

ดา้นอื่นๆ: ในดา้นอื่นจากขอ้มูลแสดงผลการวิเคราะห ์เป็นการพูดถึงในเรื่องทั่วไปใน
เชิงลบ เช่น การบ่นถึงคนรอบข้างท่ีมาใช้บริการด้วยกัน หรือการบ่นโดยท่ีไม่ได้ส่ือถึงปัญหาท่ี
เกี่ยวกบัโรงพยาบาลทัง้ 5 ดา้นตวัชีว้ดั 
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5.3 ข้อจ ากัดและอุปสรรคของงานวจิัย 
เน่ืองจากขอ้มูลรีวิวท่ีน ามาใชฝึ้กฝนและทดสอบในการสรา้งแบบจ าลองการเรียนรูข้อง

เครื่องเป็นขอ้ความภาษาองักฤษท่ีไดม้าจากการใชไ้ลบรารี Google Translate แปลภาษาไทยให้
เป็นภาษาอังกฤษ เพื่อให้ง่ายต่อการประมวลภาษาธรรมชาติก่อนน าเข้าแบบจ าลองแต่ยังมี
ขอ้จ ากัดในเร่ืองความถกูตอ้งในการแปลภาษา เน่ืองจากขอ้ความภาษาไทยบางค ามีความก ากวม 
ความไม่ชัดเจน หรือเป็นภาษาท่ีแสดงความคิดเห็นแบบประชดประชัน จึงไม่ไดใ้หค้วามหมายท่ี
แท้จริง ท าให้ยังเกิดความผิดพลาดในความชัดเจนของภาษาได้และความถูกต้องของข้อมูลท่ี
น ามาใชใ้นการฝึกฝนและทดสอบกบัแบบจ าลอง และนอกจากนัน้ในการศึกษางานวิจยันีใ้นการน า
ขอ้มูลมาใชภ้ายนอกจากการสกัดจากเว็ปไซต ์และใชก้ารติดเลเบลขอ้มลูจากคะแนน จากคะแนน
ความพึงพอใจในระดับความคิดเห็นมาใชใ้นการเลเบลขอ้มูลระดับประโยคดว้ยจึงท าใหข้อ้ความ
ในบางประโยคท่ีอาจจะไม่ไดม้ีความหมายตรงกับเลเบลท่ีถูกติดไว ้ซึ่งมีผลต่อคณุภาพของข้อมูล
เน่ืองจากในงานวิจัยต้องการได้ข้อมูลในระดับลึกและรายละเอียดว่าผู้ท่ีมีประสบการณ์การใช้
บริการพูดถึงโรงพยาบาลในด้านใดบ้าง ผู้วิจัยจึงใช้วิธีการน าข้อมูลในระดับประโยคเหล่านีม้า
วิเคราะห์ให้ลึกขึน้ โดยยังคงมีข้อจ ากัดในเรื่องของคุณภาพ จึงมีการตรวจสอบและแสดงผล
รายงานจากการสุ่มข้อมูลเพื่อดูคุณภาพของข้อมูลประกอบกับการใช้ข้อมูลส าหรับน าเข้า
แบบจ าลอง ดังนั้นผูว้ิจัยจึงจ าเป็นตอ้งศึกษาวิธีการในการจัดเตรียมขอ้มูลใหม้ีความถูกตอ้งและ
ชดัเจนมากขึน้ เพื่อประสิทธิภาพท่ีดีของขอ้มลูและแบบจ าลอง 

5.4 ข้อเสนอแนะ 
ดา้นของการปรบัปรุงปริมาณขอ้มูล เน่ืองจากในงานวิจัยนีใ้ช้ข้อมูลประเภทขอ้ความ

ภาษาไทยท่ีเกี่ยวกับการแสดงความคิดเห็นในการใช้บริการของโรงพยาบาล จากแหล่งข้อมูล 
www.honestdocs.co.th เพียงแหล่งข้อมูลเดียว และข้อมูลค่อนข้างมีปริมาณน้อย หาก
เปรียบเทียบในแต่ละโรงพยาบาล ซึ่งยังมีแหล่งขอ้มูลอื่นท่ีมีโครงสรา้งของขอ้ความรีวิวท่ีประกอบ
ไปด้วย ชื่อโรงพยาบาล ข้อความรีวิว และคะแนนรีวิว หรือมีองค์ประกอบข้อมูลคล้ายเคียงกับ
งานวิจยันี ้บนแหล่งขอ้มลูอื่นๆอีกเช่น การรีวิวบน goggle maps ท่ีมีโครงสรา้งเหมือนกัน สามารถ
น ามาใชร้ว่มกนั กบัชดุขอ้มลูท่ีมีอยู่ไดเ้พื่อเพิ่มจ านวนขอ้มลูตัวอย่างส าหรบัการใชฝึ้กฝนโมเดลการ
เรียนรูข้องเครื่อง  

1. ด้านของการปรับปรุงคุณภาพของข้อมูล บนงานวิจัยนีพ้บว่าปัญหาท่ีท าให้เกิดค่า
ความถกูตอ้งท่ีไดจ้ากการเรียนรูข้องเครื่องดว้ยอลักอริทึมต่างๆ มีประสิทธิไดไ้ม่ดีเท่าท่ีควรเกิดจาก
การใหค้ะแนนรีวิวท่ีไม่ไดส่ื้อถึงความหมายของขอ้ความรีวิวอย่างชัดเจน ในการปรบัปรุงคุณภาพ
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สามารถเพ่ิมการคัดกรองโดยคดัเลือกเฉพาะขอ้มลูท่ีมีการใหค้ะแนนหนกัแน่นไปในทางเชิงลบหรือ
เชิงบวกอย่างชัดเจน เช่นการคัดเลือกเฉพาะสัดส่วนท่ีไดร้ับคะแนน1 ซึ่งบอกว่าเป็นเชิงลบ หรือ 
คะแนน 5 ท่ีบ่งบอกว่าเป็นเชิงบวก 

2. ดา้นการจ าแนกหวัขอ้ตัวชีว้ดั จ าเป็นท่ีจะตอ้งวิเคราะหเ์พิ่มเติม จากกราฟพายจะเห็น
ได้ว่าข้อมูลส่วนใหญ่ถูกจ าแนกเป็นหมวดหมู่อื่นๆ ซึ่งในการปรบัปรุง ควรเพิ่มตัวกรองส าหรับ
หมวดหมู่ท่ีมีอยู่ใหม้ากขึน้ เช่น การเลือกเฉพาะเจาะจงในบางค าท่ีส่ือไปถึงหวัขอ้ตัวชีว้ัดนั้นอย่าง
ชัดเจน และการค้นหาค าตกหล่นส าหรับการกรองดว้ยการตรวจสอบบนเวิรด์คลาวดว์่า ค าส่วน
ใหญ่ท่ีตกหล่นควรเป็นหวัขอ้ตวัชีว้ดัใหม่ หรือควรเพิ่มในหวัขอ้ตวัชีว้ดัท่ีมีอยู่ 

3. ดา้นการปรบัปรุงคณุภาพของโมเดลการเรียนรู ้เน่ืองจากงานวิจัยนีม้ีการเปรียบเทียบ
เพียง อลักอริทึม random forest, multinomial Naive Bayes, LSTM ซึ่งสามารถใชอ้ลักอริทึมอื่นๆ 
ไดเ้ช่นกนั เพื่อการหาอลักอริทึมท่ีเหมาะสบในการท างานกบัขอ้มลูชดุนี ้

4. ดา้นของการปรบัปรุงปริมาณขอ้มูล เน่ืองจากในงานวิจัยนีใ้ชข้อ้มูลประเภทขอ้ความ
ภาษาไทยท่ีเกี่ยวกับการแสดงความคิดเห็นในการใช้บริการของโรงพยาบาล จากแหล่งข้อมูล  
www.honestdocs.co.th เพี ยงแหล่งข้อมูลเดียว และข้อมูลค่อนข้างมีปริมาณน้อย หาก
เปรียบเทียบในแต่ละโรงพยาบาล ซึ่งยังมีแหล่งข้อมูลอื่นท่ีมีโครงสรา้งของขอ้ความรีวิวท่ีประกอบ
ไปด้วย ชื่อโรงพยาบาล ข้อความรีวิว และคะแนนรีวิว หรือมีองค์ประกอบข้อมูลคล้ายเคียงกับ
งานวิจัยนี ้บนแหล่งขอ้มูลอื่นๆอีกเช่น การรีวิวบน goggle maps ขอ้มูลจากแพลตฟอรม์ในเพจ
เฟสบุ๊คของโรงพยาบาล และแพลตฟอรม์อื่นๆ ท่ีมีการพูดถึงโรงพยาบาล ท่ีเพิ่มจ านวนข้อมูล
ตวัอย่างส าหรบัการใชฝึ้กฝนโมเดลการเรียนรูข้องเครื่อง 
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