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 วตัถุประสงค์หลกัของการวิจยัน้ีคือการใช้กระบวนการเปล่ียนระบบการท าเหมืองแร่และ
เทคนิคในภูมิภาคเพื่อท่ีจะคน้พบตรวจสอบและวิเคราะห์ขั้นตอนการบริการลูกคา้ของศูนยบ์ริการ
ลูกคา้ในธนาคารท่ีรับผิดชอบในการจดัการกบัปัญหาบางอยา่งเช่น ปัญหาบตัรเครดิตการสอบถาม
รายวนัขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้เป็นตน้การใชอ้ลักอริธึมท่ีเหมาะสมผา่นทางเคร่ืองมือท าเหมือง ProM 
ท าให้เราสามารถจ าลองและสร้างกราฟท่ีเกิดข้ึนได้ในรูปแบบของระบบการเปล่ียนแปลง 
นอกจากน้ีการใช้แพลตฟอร์มการท าเหมืองข้อมูล Disco Fluxicon ได้ท าให้ดูบนัทึกเหตุการณ์ท่ี
รวบรวมไดจ้ากมุมมองและมิติต่างๆรวมถึงการวิเคราะห์ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานและการตรวจสอบ
ความถ่ีของขอ้มูลในแต่ละขั้นตอนรวมทั้งความสัมพนัธ์ระหวา่งงานท่ีด าเนินการ ดงันั้นผลการวิจยั
จึงเป็นประโยชน์ต่อผูบ้ริหารและผูจ้ดัการของศูนยบ์ริการลูกคา้ของธนาคารเพื่อพฒันาและปรับปรุง
คุณภาพการใหบ้ริการในขณะเดียวกนัก็สามารถตรวจสอบปัญหาท่ีเกิดข้ึน (หรือปัญหาเดิม) ปัญหา
คอขวดความคลาดเคล่ือน และเสียงภายในระบบท่ีมีอยู ่
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 The main purpose of this research is to apply process mining transition systems and regions 

technique in order to discover, investigate and analyze the customer service procedures of a call 

center in a bank which was in charge of handling some issues like; credit card problems, daily 

inquiries, customer complaints, etc. Using the appropriate algorithm via ProM process mining tool 

enabled us to simulate and generate the resulting graphs in terms of transition system models. 

Moreover, using the Disco Fluxicon process mining platform made possible having a look at the 

collected event logs from different perspectives and dimensions including the standard deviation 

analysis and investigation of the frequency of data at each stage as well as the relationships amongst 

the performed tasks. Accordingly, the findings of the study can be beneficial to the administrators 

and managers of the bank’s call center in order to improve and enhance the quality of their service 

while being able to better benchmark and detect the potential (or existing) problems, bottlenecks, 

discrepancies and noises within the available system. 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 
1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

 ในอดีตจนถึงปัจจุบันธนาคารเป็นสถาบันรับฝากเงินจากสาธารณชนทั่วไปและให้
ผลตอบแทนเป็นดอกเบ้ียเงินฝาก แลว้น าเงินท่ีรับฝากไปปล่อยใหห้น่วยงานเอกชนหรือรัฐบาลกูแ้ละ
รับผลตอบแทนมาเป็นดอกเบ้ียเงินกู้ต่างจากธนาคาร (น็อนแบงก์) ซ่ึงเป็นสถาบนัการเงินท่ีมิใช่
ธนาคาร กล่าวคือไม่ได้รับอนุญาตประกอบกิจการธนาคารพาณิชยจ์ากธนาคารแห่งประเทศไทย   
ไม่สามารถเปิดบญัชีเงินฝากให้แก่ประชาชน แต่สามารถให้บริการทางการเงินเฉพาะบางประเภทท่ี
ใกลเ้คียงกนั อาทิในการให้สินเช่ือระยะสั้นโดยปกติส่วนใหญ่ธนาคารนั้น จะหน่วยงานท่ีส าคญั คือ
ฝ่ายบริการลูกคา้ศูนยบ์ริการขอ้มูลของธนาคารมีระบบท่ีจะให้การสนับสนุนลูกคา้ท่ีดีและขอ้มูล
เก่ียวกับการประชาสัมพันธ์กับธุรกิจเพื่ออ านวยความสะดวกแก่ลูกค้าท่ีใช้บริการเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการด าเนินธุรกิจของธนาคาร 

เน่ืองด้วยปัจจุบนัการท าเหมืองขอ้มูลมีความส าคญัโดยใช้หลกักระบวนการท่ีกระท ากบั
ขอ้มูลจ านวนมากเพื่อคน้หารูปแบบและความสัมพนัธ์ท่ีซ่อนอยูใ่นชุดขอ้มูลนั้น และการท าเหมือง
ข้อมูลได้ถูกน าไปประยุกต์ใช้ในงานหลายประเภท ทั้งในด้านธุรกิจท่ีช่วยในการตดัสินใจของ
ผูบ้ริหารโดยการศึกษากระบวนการท าเหมืองแร่ เพื่อช่วยในการด าเนินงานของศูนยบ์ริการของ
ธนาคารในบตัรเครดิต เน่ืองจากระบบน้ีจะบนัทึกบนัทึกเหตุการณ์และแสดงผลในรูปแบบรายงานท่ี
สามารถน าไปใช้กบักลยุทธ์ในการพฒันาและปรับปรุง คุณภาพของการบริการโดยใช้อลักอริทึม
วิเคราะห์ระบบการเปล่ียนของ ProM และรูปแบบอลักอริทึมแบบ Fuzzy miner ของ Disco ซ่ึงจะ
วเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัระยะเวลาในแต่ละขั้นตอนของการใหบ้ริการ 

อลักอริทึมวิเคราะห์ระบบการเปล่ียนแปลงของขอ้มูลการแสดงผล ProM ค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเฉล่ียในกระบวนการของการส่งขอ้มูลแต่ละขั้นตอนท่ีเช่ือมโยงกนัและอลักอริทึมรูปแบบ
Fuzzy miner ของ Disco แสดงถึงค่าของแต่ละชนิดของขอ้มูลและส ารวจกระบวนการจากบนัทึก
เหตุการณ์ในรูปแบบของแบบจ าลองท่ีช่วยให้ผูใ้ช้สามารถเข้าใจโปรแกรมได้ ทางนักวิจยัน า
อลักอริทึมรวมทั้งอลักอริธึมสองแบบน้ี การวิเคราะห์ระยะเวลาการให้บริการในแต่ละขั้น แสดง
ขอ้มูลต่างๆจากระบบบนัทึกของศูนยบ์ริการเก่ียวกบับตัรเครดิต มีหลายกรณีเช่นการให้บริการลูกคา้
ด้ ว ย เช็ ค  ก าร เปิ ดบั ต ร เค ร ดิ ต ให ม่  ก ารใช้ จ่ ายผ่ าน บั ต ร เค ร ดิ ต  บั ต ร เค ร ดิ ต อัต ร า สู ง 
สถิติท่ีรวบรวมเพื่อใช้ในธนาคาร เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงและเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ใหบ้ริการของศูนยบ์ริการดา้นเครดิตธนาคารของเราต่อไป 

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%87%E0%B8%B4%E0%B8%99
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%94%E0%B8%AD%E0%B8%81%E0%B9%80%E0%B8%9A%E0%B8%B5%E0%B9%89%E0%B8%A2
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1.2 วตัถุประสงค์ของโครงกำรวจัิย 
1.2.1เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของการใหบ้ริการลูกคา้สัมพนัธ์ทางโทรศพัท ์
1.2.2เพื่อให้ทราบถึงจุดบกพร่องของกระบวนการให้บริการ และน าไปแก้ไขให้ตรงจุด 
1.2.3เพื่อหาสาเหตุและแนวทางแกไ้ขของกระบวนการท่ีลม้เหลว 
1.2.4 เพื่อใหท้ราบถึงการแสดงผลของ Process Mining ท่ีเขา้ใจง่ายและตรงประเด็น 
1.2.5 เพื่อปรับปรุงขั้นตอนการท างาน และลดระยะเวลาในการท างาน 
 

1.3 ขอบเขตของโครงกำรวจัิย 
1.3.1ใช ้Software ในการท าวจิยัทั้งหมด 2 โปรแกรม คือ Disco และ ProM 
1.3.2ใช ้Fuzzy Miner Model ของโปรแกรม Disco ในการวเิคราะห์และแสดงผล 
1.3.3ใช ้Mine Transition System ของโปรแกรม ProMในการวเิคราะห์และแสดงผลเบ้ืองตน้ 
1.3.4ใช้ Analyze Transition System ของโปรแกรม ProMในการวิเคราะห์และแสดงผล 

ในขั้นตอนสุดทา้ย  
1.3.5สามารถน าผลการวิเคราะห์มาเป็นแนวทางในการปรับปรุงแก้ไข และช่วยเพิ่ม

ประสิทธิภาพของระยะเวลาในการท างานของศูนยใ์ห้บริการลูกคา้สัมพนัธ์ทางโทรศพัท์ให้ดียิ่งข้ึน 
 
1.4 นิยำมศัพท์เฉพำะ 

1.4.1 Process Mining  
 Process Mining (เหมืองกระบวนการ) เป็นเทคนิคท่ีใช้ในการค้นหาคุณค่า (value) จาก
ข้อมูลท่ี เกิดข้ึนจริงในบันทึกเหตุการณ์ โดยมีว ัตถุประสงค์หลัก 3 ประการ คือ การค้นพบ
กระบวนการ (process discovery), การตรวจสอบความสอดคล้อง (conformance checking) และ 
การปรับปรุงให้ดีข้ึน (enhancement) ซ่ึงผลลพัธ์ของการท าเหมืองกระบวนการท าให้ผูใ้ช้สามารถ
มองเห็นความสัมพนัธ์ระหวา่งกิจกรรมต่างๆของขอ้มูลเหตุการณ์อยา่งลึกซ้ึงตั้งแต่ตน้กระบวนการ
จนจบกระบวนการธุรกิจ 

 
1.4.2 Event Log 
Event log (บนัทึกเหตุการณ์) เป็นบนัทึกเหตุการณ์ต่างๆท่ีเกิดข้ึนจากการท างานจริงๆ โดย

การบนัทึกของโปรแกรม หรือ ระบบสารสนเทศท่ีใช้ในการท างาน หรือ ขั้นตอนต่างๆ ในการ
จดัเก็บบนัทึกเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนจะแตกต่างกนัออกไปแลว้แต่โปรแกรมท่ีใช้งาน และ รูปแบบการ
จดัเก็บอาจจะไม่เหมือนกนั 
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1.4.3 Disco 
Disco เป็นเคร่ืองมือในการท าเหมืองกระบวนการท่ีมีความสะดวกในการใชง้านและเรียนรู้ 

โดยไม่จ  าเป็นตอ้งมีประสบการณ์ในการท าเหมืองกระบวนการ ซ่ึงใช้ขอ้มูลน าเขา้ในรูปแบบของ 
MXML , SA-MXML , XES และ CSV ได้ ท  าให้มีความสะดวกในการใช้งาน พร้อมทั้ งสามารถ 
export ขอ้มูลออกไปเพื่อใชใ้นการวเิคราะห์ดว้ยอลักอริทึมอ่ืนๆไดอี้กดว้ย 

 
1.4.4 Fuzzy Miner 
Fuzzy Miner เป็นอลักอริทึมหน่ึงในโปรแกรม Disco ท่ีท าหนา้ท่ีในการแสดงการไหลของ

กระบวนการแสดงความถ่ีและการท าซ ้ าของบนัทึกเหตุการณ์อยา่งละเอียด สามารถน าไปวิเคราะห์
เบ้ืองตน้ไดง่้าย 

 
1.4.5 ProM 

 ProMเป็นซอฟต์แวร์ท่ีเป็น open source ท่ีมีชุดของเคร่ืองมือท่ีใช้ในการสนับสนุนเทคนิค
ในการท าเหมืองการบวนการโดยมี Plug-in ท่ีหลากหลายท าให้นกัวจิยัสามารถเพิ่มอลักอริทึมใหม่ๆ
เขา้ไปเพิ่มเติมได ้ซ่ึง ProMใชข้อ้มูลเขา้ในรูปแบบของ MXML, SA-MXML หรือ XES 

 
1.4.6 Mine Transition System 
Mine Transition System เป็นอลักอริทึมหน่ึงในโปรแกรม ProM ซ่ึงท่ีท าหน้าท่ีวิเคราะห์

ขั้ นตอนระบบการเปล่ียนแปลงเบ้ืองต้นก่อนท่ีจะน าผลท่ีได้ไปวิเคราะห์ต่อในอัลกอลิทึม 

Analyze Transition Systemต่อไป 
 
1.4.7 Analyze Transition System 
Analyze Transition System เป็นอลักอริทึมหน่ึงในโปรแกรม ProM ท่ีท าหน้าท่ีวิเคราะห์

ระบบการเปล่ียนแปลงท่ีใช้ขอ้มูลเวลาจากบนัทึกเหตุการณ์ ภายในรูปแบบกระบวนการจะแสดง
ความถ่ีและระยะเวลาท่ีใช้ในกระบวนการแต่ละขั้นตอน ระยะเวลาคงเหลือ ระยะเวลารวมของทั้ง
กระบวนการ และในการจ าลองรูปแบบของกระบวนการ 
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1.5 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
1.5.1ช้ีใหเ้ห็นประสิทธิภาพของการใหบ้ริการลูกคา้สัมพนัธ์ทางโทรศพัท์ 
1.5.2แสดงใหเ้ห็นถึงจุดบกพร่องของกระบวนการใหบ้ริการ และน าไปแกไ้ขใหต้รงจุด 
1.5.3สามารถรู้ถึงสาเหตุและแนวทางแกไ้ขของกระบวนการท่ีลม้เหลว 
1.5.4ท าใหท้ราบถึงการแสดงผลของ Process Mining ท่ีเขา้ใจง่ายและตรงประเด็น 
1.5.5 สามารถน าไปปรับปรุงขั้นตอนการท างาน และลดระยะเวลาในการท างาน 
 

1.6 กำรวำงแผนโครงกำร 
ระยะเวลาขั้นตอนการด าเนินงานศึกษาวิจยั เร่ืองการศึกษาระยะเวลาในการท างานของศูนย์

ให้บริการลูกคา้สัมพนัธ์ทางโทรศพัท์ของธนาคารแห่งหน่ึงเพื่อตรวจสอบความถูกตอ้งของระบบ 
 
ตำรำงที ่1.1 ระยะเวลาขั้นตอนการด าเนินงาน 
 

ปี 2559-2560 พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. 

ศึกษาและรวบรวมขอ้มูล         

จดัเตรียมบนัทึกเหตุการณ์         

ทดลองบนโปรแกรม         

วเิคราะห์และศึกษาผลลพัธ์         

จดัท าเล่มวทิยานิพนธ์ฉบบั
สมบูรณ์ 

        

 



 บทที ่2 
แนวความคดิทฤษฏแีละงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
งานวิจยัน้ีเป็นการศึกษาวิธีการท าเหมืองกระบวนการ การท าเหมืองกระบวนการเพื่อเพิ่ม

ประสิทธิภาพให้แก่ศูนยใ์ห้บริการทางโทรศพัทข์องธนาคาร ผูว้ิจยัไดศึ้กษาเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 
 2.1 Process Mining 

2.2 Disco 
2.3 Filter 
2.4 ProM 6.5.1 
2.5 Call Center 
2.6 Fuzzy Miner 
2.7 Transition Systems 
2.8 Analyze Transition System 
2.9 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
2.1 Process Mining 
 Process Mining คือ เทคนิคการท าเหมืองกระบวนการเพื่อส ารวจและวิเคราะห์ขอ้มูลจาก
บนัทึกเหตุการณ์หรือแฟ้มประวติัการด าเนินงานในระบบสารสนเทศของระบบฐานข้อมูล [1] 
จุดประสงคห์ลกัของการท าเหมืองกระบวนการ คือการศึกษาถึงส่ิงท่ีเกิดข้ึนจริงในอดีตเพื่อวิเคราะห์
สาเหตุท่ีเกิดข้ึนและแนวโน้มอนาคตวา่จะมีโอกาสเกิดข้ึนอีกหรือไม่จากนั้นจึงน าไปประกอบการ
ตดัสินใจในการวเิคราะห์ถึงวิธีการท าใหก้ระบวนการไม่คลาดเคล่ือนลดความผิดพลาดท่ีเกิดข้ึนและ
ออกแบบเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพต่อไป 

เป้าหมายของการท าเหมืองกระบวนการ คือการค้นหาข้อมูลโดยอัตโนมัติจากบนัทึก
เหตุการณ์ของฐานขอ้มูลท่ีสามารถน ามาใชใ้นการปรับระบบใหม่เพื่อสนบัสนุนการด าเนินการของ
กระบวนการทางธุรกิจ หรือใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการตรวจสอบการวิเคราะห์เพื่อหาขอ้เสนอแนะใน
การปรับปรุงกระบวนการทางธุรกิจ (W.M.P. van der Aalst, B.F. van Dongen, C. Gunther,A. 
Rozinat,H.M.W. Verbeek1,and A.J.M.M. Weijters, ProM The Process Mining Toolkit) 
การจดัเตรียมขอ้มูลเพื่อจดัท า Process Mining มีโครงสร้างดงัรูปท่ี 2.1 Getting the data 
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รูปท่ี 2.1 Getting the data (W.M.P. van der Aalst, B.F. van Dongen, C. Gunther, A.Rozinat, 
H.M.W. Verbeek1, and A.J.M.M. Weijters, ProM The Process Mining Toolkit, 2011:9) 

 
จากรูปท่ี 2.1 โครงสร้างการจดัเตรียมขอ้มูลส าหรับการจดัท า Process Mining ประกอบดว้ย

ข้อมูล ท่ี เ ป็นบันทึกในระบบสารสนเทศท่ีมีการใช้งานในชีวิตประวันของการท า ธุรกิจ 
รวมถึงกระบวนการการด าเนินของธุรกิจเคร่ืองมือท่ีใช้งานโครงสร้างองคก์รซอร์ฟแวร์ท่ีใชง้านใน
องคก์รธุรกิจรูปแบบขอ้มูลหรือระบบจดัการฐานขอ้มูลท่ีใชง้านซ่ึงขอ้มูลทั้งหมดน้ีเป็นแหล่งเร่ิมตน้
ของข้อมูลเพื่อจดัท า Process Mining ในกระบวนการจดัเตรียมเร่ิมตน้ด้วยการค้นหาหรือคน้พบ 
(Discovery) ศึกษาความสอดคล้องของขอ้มูล (Conformance) การเพิ่มประสิทธิภาพหรือปรับปรุง
รูปแบบขอ้มูล (Enhancement) การระบุเง่ือนไขหรือวตัถุประสงค ์(Specifies) ก าหนดค่าเง่ือนไขการ
วเิคราะห์ (Configures) ปรับเปล่ียนหรือแปลงขอ้มูลให้สามารถน าไปวเิคราะห์ผล (Implements) และ
ท าการวิเคราะห์ (Analyzes) ซ่ึงขอ้มูลท่ีไดจ้ากการจดัท าเหมืองขอ้มูลเป็นขอ้มูลเชิงสรุปท่ีสามารถ
น ามาช่วยในการตดัสินใจหรือตอบค าถามในเชิงธุรกิจให้กบัผูบ้ริหารได ้(Wil M.P. van der Aalst; 
Process Mining Discovery, Conformance and Enhancement of Business Processes; 2012)  

ลกัษณะของ Process Mining ไม่จ  ากดัการคน้พบควบคุมการไหลการคน้พบของโมเดลการ
ประมวลผลจาก Event log นั้นกระตุน้ความคิดของผูป้ฏิบติังานและนกัวิชาการดงันั้นการคน้พบการ
ควบคุมการไหลท่ีพบมกัจะเป็นส่วนหน่ึงท่ีน่าต่ืนเตน้ท่ีสุดของ Process Mining อยา่งไรก็ตามการท า 
Process Mining ไม่ไดจ้  ากดัอยูใ่นการควบคุมการไหลของการคน้พบในอีกดา้นหน่ึง การคน้พบเป็น
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เพียงหน่ึงในสามรูปแบบพื้นฐานของ Process Mining (ค้นพบตรงตามมาตรฐานและการเพิ่ม
ประสิทธิภาพ) ในทางตรงกนัขา้มของเขตคือไม่จ  ากดัเฉพาะการควบคุมการไหลขององคก์รกรณีท่ี
มุมมองและเวลายงัมีบทบาทส าคญั 

การท า Process Mining ไม่ได้เป็นเพียงประเภทเฉพาะของ Data Mining การท า Process 
Mining สามารถมองเห็นเป็น “การเช่ือมโยงท่ีขาดหายไป” ระหวา่ง Data Mining และรูปแบบดงัเดิม
ท่ีขบัเคล่ือนดว้ย BPM ขอ้มูลส่วนมากของเทคนิคการท า Mining นั้นไม่ใช่การเป็นศูนยก์ลางทั้งหมด 
Process Models ท่ีแสดงนั้นอาจเกิดข้ึนพร้อมกนัซ่ึงหาท่ีเปรียบเทียบไม่ง่ายโครงสร้างขอ้มูลการท า 
Mining เช่นต้นไม้ตัดสินใจและกฎระเบียบท่ีเก่ียวข้องดังนั้ นความสมบูรณ์แบบชนิดใหม่ของ
แนวทางและขั้นตอนท่ีมีความจ าเป็น 

การท า Process Mining ไม่จ  ากัดเพียงการวิเคราะห์แบบออฟไลน์เทคนิคการท า Process 
Mining จะสกดัความรู้จากขอ้มูลเหตุการณ์ในประวติัศาสตร์แมว้่าขอ้มูล “การคน้พบ” จะใช้ผลท่ี
สามารถน ามาใชก้บักรณีการท างานยกตวัอยา่งเช่นเวลาแลว้เสร็จของค าสั่งซ้ือของลูกคา้การจดัการ
บางส่วนท่ีสามารถคาดการณ์โดยใชแ้บบจ าลองกระบวนการการคน้พบ 

เทคนิคการท า Process Mining สามารถท่ีจะดึงความรู้จาก Event log ทัว่ไปท่ีมีอยู่ในระบบ
สารสนเทศปัจจุบนัเทคนิคเหล่าน้ีให้ความหมายใหม่ท่ีจะคน้พบตรวจสอบและปรับปรุงกระบวน
การในความหลากหลายของโดเมนโปรแกรมควบคุมหลกัท่ีใช้มีสองโปรแกรมประยุกต์ในการ
วิเคราะห์การเติบโตท่ีน่าสนใจในการท าเหมืองแร่เป็นกระบวนการในอีกด้านหน่ึงและเม่ือเกิด
เหตุการณ์ข้ึนจะถูกบนัทึกไวจึ้งสามารถให้ขอ้มูลรายละเอียดเก่ียวกบัประวติัของกระบวนการในทาง
ตรงกนัขา้มก็มีความจ าเป็นในการปรับปรุงและสนบัสนุนกระบวนการทางธุรกิจในสภาพแวดลอ้มท่ี
มีการแข่งขนัและการเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็วคือประกาศน้ีถูกสร้างโดยบงัคบัใชง้าน IEEE การท า 
Process Mining และมีจุดมุ่งหมายท่ีจะส่งเสริมในเร่ืองของการท า Process Mining 
 
2.2 Disco 

Disco คือ เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการท าเหมืองกระบวนการมีความเสถียรและประสิทธิภาพของ
เคร่ืองมือค่อนขา้งสูงใชง้านง่ายส าหรับผูเ้ร่ิมตน้ และมีส่วนเสริมตวักรองภายในตวัโปรแกรมเพื่อใช้
ในการจัดการบันทึกเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน ภายในตัวโปรแกรมมีอัลกอริทึมหลักทั้ งหมด 2 ตัว  
คือ Fuzzy Miner และ Time Performance เพื่อใช้ในการหาขอ้เท็จจริงของบนัทึกเหตุการณ์และยงัมี
ส่วนเสริมในการสรุปสถิติภายในตวัโปรแกรมอีกดว้ย 
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2.2.1 เมนทอลโมเดลในการท าเหมืองกระบวนการ 
แนวคิดหลักของการท าเหมืองกระบวนการ ในการวิเคราะห์ข้อมูลจากมุมมองของ

กระบวนการเพื่อให้เขา้ใจว่าส่ิงน้ีหมายความว่าอะไรคร้ังแรกให้พวกเราดูท่ี เมนทอล โมเดลอ่ืนๆ 
การใช้เมนทอลโมเดลเพื่อเทคนิคการจดัหมวดหมู่ในการท าเหมืองขอ้มูลสมมติว่ามีโรงงานวิดเจ็ท
และตอ้งการท่ีจะเขา้ใจประเภทของลูกคา้ท่ีก าลงัซ้ือวิดเจ็ททางด้านซ้ายในรูปท่ี 2.2 จะเห็นได้ว่า
ตวัอยา่งง่ายๆของชุดขอ้มูลนั้นคือคอลมัน์ส าหรับแอดทริบิวตช่ื์อ, เงินเดือน, เพศ, อายุและการซ้ือวิด
เจ็ทเป็นตน้ในรูปแบบแต่ละแถวนั้นหากยกตวัอย่างในชุดขอ้มูลเป็นตวัอย่างการเรียนรู้ท่ีสามารถ
น ามาใชส้ าหรับการเรียนรู้กฎของการจดัหมวดหมู่ 

 

 
 

รูปที ่2.2 ตวัอยา่งการท าเหมืองขอ้มูล: จดัหมวดหมู่เป้าหมายจะตอ้งก าหนดค่า 
 

ก่อนขั้นตอนวิธีการจดัหมวดหมู่สามารถเร่ิมตน้ดงัน้ี หน่ึงตอ้งตรวจสอบว่าคอลัมน์เป็น
ระดบัเป้าหมายเพราะเราตอ้งการท่ีจะทราบวา่ใครเป็นผูซ้ื้อเคร่ืองมือท่ีเราท า ซ้ือวิดเจ็ท คอลมัน์การ
จดัหมวดหมู่เป้าหมายของขอ้มูล เคร่ืองมือการท าเหมืองก็จะสามารถท่ีจะสร้างตน้ไมก้ารตดัสินใจ 
(แผนผงั) เช่น ภาพดา้นขวา ในรูปท่ี 2.2 ผลท่ีไดจ้ะแสดงให้เห็นว่าเพศชายเท่านั้นท่ีมีเงินเดือนสูง 
คือ ผูซ้ื้อวิดเจ็ท ถา้เราตอ้งการท่ีจะได้รับหลกัเกณฑ์ส าหรับแอตทริบิวต์อ่ืน เช่น การคาดการณ์ว่า
ลูกคา้ท่ีซ้ือของเรา โดยปกติมีอายุเท่าไหร่ตามหลกัท่ีควรจะเป็น แลว้คอลมัน์อายุควรจะเป็นการจดั
หมวดหมู่เป่าหมาย 

ส าหรับการท าเหมืองกระบวนการ เรามีเมนทอลโมเดลแตกต่างกนัเล็กนอ้ย เพราะเรามองท่ี
ขอ้มูลจากมุมมองของกระบวนการจะเห็นตวัอยา่งการตั้งขอ้มูลง่ายๆ จากกระบวนการท่ีศูนยบ์ริการ
ในทางตรงกนัขา้มกบัการท าเหมืองขอ้มูลระดบัสูงกว่า ตวัอย่างเช่นแถวของแต่ละบุคคลไม่ไดเ้ป็น
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การอธิบายตวัอยา่งกระบวนการเสร็จสมบูรณ์ แต่เพียงบางเหตุการณ์เพราะชุดขอ้มูลท่ีใชส้ าหรับการ
ท าเหมืองกระบวนการ ประกอบดว้ยขอ้มูลเหล่าน้ีถูกเรียกบ่อยๆวา่เป็นบนัทึกเหตุการณ์ 
 
บันทกึเหตุการณ์ :  

- แต่ละเหตุการณ์ท่ีสอดคลอ้งกบักิจกรรมในขั้นตอนท่ีกาลงัด าเนินการ 
- หลายเหตุการณ์มีความเช่ือมโยงกนัในตวัอยา่งกระบวนการหรือกรณี 
- เหตุการณ์ในแต่ละกรณีรูปแบบการจดัล าดบัของเหตุการณ์ท่ีสั่งซ้ือ โดยการบนัทึกเวลา 
ของพวกเขา 

 
จากตัวอย่างข้อมูลในรูปภาพท่ี 2.3 สามารถเห็นได้ว่าท าไมแม้กระทั่งกระบวนการท่ี

เก่ียวขอ้งกนักบัการวิเคราะห์เช่นการวดัความถ่ีของตวัแปรขั้นตอนกระบวนการหรือเวลาระหว่าง
กิจกรรมนั้นเป็นไปไม่ไดแ้มจ้ะใชเ้คร่ืองมือมาตรฐานเช่น Excel กรณีท่ีกระบวนการมีการกระจายไป
ทัว่หลายๆแถวในสเปรดชีตและสามารถเช่ือมโยงโดยการใชก้ระบวนการเชิงเมตา้โมเดล 

 

 
 

รูปที ่2.3 ขั้นตอนการป้อนขอ้มูลการท าเหมืองขอ้มูล: Case ID กิจกรรมและเวลาจะตอ้งมีการระบุ 
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ตวัอย่าง เช่น ถา้มองไปท่ีแถวท่ีไฮไลท ์6 –9 ในรูปท่ี 2.3 สามารถดูไดด้งัน้ี ยกตวัอยา่งเช่น
หน่ึงกระบวนการ (case 9705) ท่ีเร่ิมตน้ดว้ยสถานะสมคัรสมาชิก ในวนัท่ี 20 ตุลาคมปี 2009 และยา้ย
ไปท่ีผูช้  านาญการในความคืบหนา้ และจบลงดว้ยสถานะท่ีเสร็จสมบูรณ์ในวนัท่ี 19 พฤศจิกายนปี 2009 

พื้นฐานของการท าเหมืองกระบวนการ คือ การมองไปท่ีการประมวลผลขอ้มูลทางประวติั
อย่างแม่นยาด้วยเช่น "กระบวนการ" ท่ีเกิดข้ึนจริง การวิเคราะห์ค่อนขา้งง่ายและขอ้ดี คือ การท า
เหมืองกระบวนการท่ีไม่ไดข้ึ้นอยู่กบัเทคโนโลยีอตัโนมติัท่ีเจาะจงหรือระบบเฉพาะเจาะจงแต่มนั 
คือ ศูนยก์ลางทั้งหมดท่ีมุ่งเน้นกระบวนการเมนทอลโมเดลอย่างท่ีอธิบายไวข้า้งตน้ วิธีน้ีก็สามารถ
น ามาใช้ไดห้ลากหลายกระบวนการรวมถึงกระบวนการบริการลูกคา้ท่ีไม่มีท่ีส้ินสุด การตรวจสอบ
ระบบ การดูแลสุขภาพบริการดา้นไอทีขององคก์รหรือกระบวนการทางการเงิน 

 
2.2.2 ความต้องการขั้นต ่าส าหรับการบันทกึเหตุการณ์ 
ขอ้มูลคอลมัน์ตรวจสอบการวิเคราะห์ความเป็นไปไดท่ี้มีในภายหลงัและเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ี

ตอ้งการจริงๆ ในการท าเหมืองกระบวนการท่ีเขา้มาเล่นตามรูปแบบของเมนทอลโมเดล ก่อนท่ีจะ
อธิบายตอ้งระบุอยา่งนอ้ย 3 องคป์ระกอบ : Case ID, Activity and Timestamp 

 
2.2.2.1 Case ID  
Case เป็นกรณีเฉพาะของกระบวนการส่ิงท่ีได้อย่างแม่นย  ่าตามความหมายของ

เหตุการณ์อยูใ่นสถานการณ์ท่ีข้ึนอยูก่บัประสิทธิภาพของกระบวนการตวัอยา่งเช่น 
•  ในกระบวนการจดัซ้ือ , การจดัการการสั่งซ้ือหน่ึงเป็นเหตุการณ์หน่ึง 
•  ในโรงพยาบาลน้ีผูป่้วยจะผา่นการวนิิจฉยัและการรักษาในกระบวนการ 
•  ในกระบวนการท่ี Call Center เหตุการณ์ท่ีจะไดรั้บการเก่ียวขอ้งกบัการร้องขอรับ 
    บริการโดยหมายเลขเฉพาะ 
ส าหรับเหตุการณ์ท่ีทุกท่านตอ้งรู้วา่ เพื่อให้การท าเหมืองกระบวนการนั้น เคร่ืองมือ

ท่ีสามารถเปรียบเทียบการปฏิบติัของกระบวนการกบัคน ดงันั้นจะตอ้งมีมากกว่าหน่ึงคอลมัน์ท่ีจะ
ระบุตวัตนของการด าเนินการเดียวของกระบวนการและ ระบุเหตุการณ์ (Case ID )  

 
 

กฎขอ้ท่ี 1: Case ID ก าหนดขอบเขตของกระบวนการ 
 

 
โปรดทราบว่า Case ID ท่ีมีผลต่อขอบเขตกระบวนการจะเป็นตวัก าหนดขั้นตอน

การเร่ิมตน้จากท่ีไหนและจะไปจบท่ีไหนในความเป็นจริงอาจจะมีมากกว่าหน่ึงวิธีท่ีจะตั้งค่าของ 
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Case ID ยกตวัอย่างเช่นกระบวนการขายท่ีสามารถตั้งค่าหมายเลขในกรณีท่ีสองโดยวิธีท่ีแตกต่าง 
                           1. สามารถดูการประมวลผลเฉพาะโดยการน าช่องทางขายมาเป็นการประมวลผลท่ี
ตอ้งการวเิคราะห์ จากนั้นน าจ านวนสินคา้เป็น Case ID  

2. ในเวลาเดียวกนัอาจตอ้งการเห็นภาพโดยรวม ส าหรับขั้นตอนการขายส าหรับ
ลูกคา้เป็นขอบเขตกระบวนการเดียวกนัลูกคา้อาจไดผ้า่นการขาย 

ช่องทางส าหรับผลิตภณัฑท่ี์แตกต่างแลว้รหสัลูกคา้เป็น Case ID ทางเลือกจึงสองมี
ตรรกะและสามารถท าให้ความรู้สึกข้ึนอยูก่บัเป้าหมายการวิเคราะห์ในโครงการ สามารถใชมุ้มมอง
ท่ีแตกต่างกนัเก่ียวกบักระบวนการและวิเคราะห์ไดจ้ากมุมมองท่ีแตกต่างกนั ส่วนท่ีส าคญัส าหรับ
ตอนน้ี คือ การมีหน่ึงคอลมัน์เป็นอย่างน้อยท่ีสามารถน ามาใช้ในการแยกแยะความแตกต่างกรณี
กระบวนการและท าหนา้ท่ีเป็น Case ID 

 
2.2.2.2 Activity  
เป็นรูปแบบกิจกรรมหน่ึงขั้นตอนในกระบวนการ ยกตวัอยา่งเช่น กระบวนการการ

เขียนเอกสารอาจประกอบด้วยขั้นตอนในการสร้าง, ปรับปรุง, ส่งอนุมติั, ขอท าใหม่, ทบทวน, 
เผยแพร่, ทิ้ง (แสดงโดยคนท่ีแตกต่างกนั เช่น ผูเ้ขียน และบรรณาธิการ) บางส่วนของขั้นตอนเหล่าน้ี
อาจเกิดข้ึนมากกว่าหน่ึงคร้ังส าหรับกรณีเดียว ในขณะท่ีไม่ใช่ทุกคนท่ีต้องการจะให้เกิดข้ึน
ตลอดเวลา และควรจะมีช่ือตามขั้นตอนเพื่อความแตกต่างกนัของกระบวนการหรือการเปล่ียนแปลง
สถานะท่ีด าเนินการในกระบวนการ หากมีเพียงหน่ึงรายการ (หน่ึงแถว) ส าหรับแต่ละกรณีนั้นขอ้มูล
ของรายละเอียดจะไม่เพียงพอ ขอ้มูลของรายละเอียดจะตอ้งอยูใ่นระดบัการท าธุรกรรม (ควรมีการ
เขา้ถึงประวติัของแต่ละ Case) และระดบัของ Caseไม่ควรไหลไปรวมกนั 
 
1.1 ความตอ้งการขั้นต ่าส าหรับการบนัทึกเหตุการณ์ 

เหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนบางคร้ังไม่สามารถบนัทึกกิจกรรมท่ีเก่ียวกบัการดูแล แต่อย่าง
น้อยขอ้มูลการแก้ปัญหาท่ีน่าสนใจ คือ มองหาเหตุการณ์ท่ีอธิบายถึงกิจกรรมท่ีน่าสนใจส าหรับ
กระบวนการ ในขณะท่ียงัสามารถกรองจากเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนมีความเก่ียวขอ้งนอ้ยในภายหลงัการ
วเิคราะห์จะเป็นประโยชน์ท่ีจะเร่ิมตน้กบัขอ้มูลท่ีสะอาดท่ีสุด 

1. ในตวัอยา่งของศูนยบ์ริการท่ีเขา้มาพร้อมกบับนัทึกการสาธิตสาหรับ Disco (ดูรูป
ท่ี 2.4) การปฏิบติัการแอทริบิวต ์(สายขาเขา้, จดัการกบักรณีอ่ืนๆ) มีกระบวนการท่ีชดัเจนขั้นตอนท่ี
ตอ้งการวิเคราะห์ ในสถานการณ์เช่นน้ีการใช้คอลมัน์เป็นช่ือกิจกรรมของรูปแบบ กระบวนการท่ี
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เรียบง่ายสามารถคน้พบไดน้ั้นข้ึนอยูก่บัการด าเนินงาน คอลมัน์เป็นขั้นตอนกระบวนการท่ีจะแสดง
อยูใ่นดา้นล่างซา้ยของรูปท่ี 2.7  

2. ในเวลาเดียวกนัอาจต้องการท่ีจะแยกแยะกิจกรรมท่ีเกิดข้ึนในการสนับสนุน
ระดบั 1 (แสดงโดย FL ซ่ึงยอ่มาจาก “แนวหนา้”) และในปีท่ี 2 สนบัสนุนระดบั (BL ยอ่มาจาก “เส้น
หลงั”) ของศูนยบ์ริการ ดงันั้นการด าเนินการแอตทริบิวต์บวกต าแหน่งตวัแทนร่วมกนั สร้างช่ือ
กิจกรรมของกระบวนการท่ีแตกต่าง ขั้นตอนกระบวนการด าเนินงานบนพื้นฐานของตัวแทน
ต าแหน่งท่ีจะแสดง ในดา้นล่างขวาของรูปท่ี 2.4 ในการเร่ิมตน้เป็นส่ิงส าคญัท่ีมีคอลมัน์อย่างน้อย
หน่ึงคอลมัน์ ท่ีสามารถน ามาใช้ในการแยกแยะความแตกต่างของขั้นตอนกระบวนการ และท า
หนา้ท่ีเป็นช่ือกิจกรรม 
 

2.2.2.3 Timestamp  
สามส่ิงจ าเป็นท่ีส าคญัส าหรับการท าเหมืองกระบวนการ คือ การมีคอลมัน์ประทบั

เวลาท่ีบ่งช้ีว่า เม่ือมีกิจกรรมท่ีเกิดข้ึนนั้นเวลาเป็นส่ิงส าคญัส าหรับการวิเคราะห์พฤติกรรมตาม
ระยะเวลาของกระบวนการ แต่เพื่อสร้างค าสั่งของกิจกรรมในบนัทึกเหตุการณ์ 
 
 

กฎข้อท่ี 3: ถ้าไม่มี Log file ตามล าดับจะต้องมีการประทับเวลาไปก าหนดล าดับของกิจกรรม 
ในกระบวนการ 
 

 
บางคร้ังตอ้งเร่ิมตน้และการประทบัเวลาท่ีสมบูรณ์แบบส าหรับกิจกรรมในแต่ละ

กระบวนการ (เช่นตวัอย่างของศูนยบ์ริการในรูปท่ี 2.4) จะช่วยให้สามารถวิเคราะห์เวลาในการ
ประมวลผลของกิจกรรม (ใครบางคนเวลาท่ีใชง้านนั้นดาเนินการอยา่งคล่องแคล่ว) เรียกวา่ยงัมีเวลา
ด าเนินการหรือเวลาจดัการกิจกรรม 
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รูปที ่2.4 กระบวนการส าหรับการสาธิตตวัอยา่งกระบวนการ Call Center (Anne Rozinat. Disco 
User’s Guide. https://fluxicon.com/disco/files/Disco-User-Guide.pdf.) 

• ซา้ย: ไดค้น้พบรูปแบบกระบวนการส าหรับการสาธิตตวัอยา่งเช่น Call Center 
ข้ึนอยูก่บัการเลือกคอลมัน์การด าเนินงานเป็นช่ือ Activity  

• ขวา: เพิ่มเติมรายละเอียดรูปแบบกระบวนการคน้พบข้ึนอยูก่บัการใชท้ั้งการ
ด าเนินงานและคอลมัน์ตวัแทนต าแหน่งร่วมกนัเป็นช่ือ Activity 

หากมีเพียงหน่ึงประทบัเวลาแลว้ยงัสามารถวเิคราะห์เวลาระหวา่งสองขั้นตอนกระบวนการถึงแมว้า่
จะไม่สามารถท่ีจะแยกแยะเวลาท่ีรอคอยท่ีไม่ไดใ้ชง้าน (ท่ีไม่มีใครท างานจริงเช่นในกระบวนการ) 
และการประมวลผลท่ีใชง้านอยูห่รือเวลาการด าเนินการ 



 
14 

 

 
รูปที่ 2.5 เม่ือไดส้กดัขอ้มูลจะสามารถน าเขา้ใน Disco ไดง่้ายเพียงเลือกแต่ละคอลมัน์ การก าหนดค่า
ตั้งแต่ Case ID, Activity, Timestamp ทรัพยากร หรือแอตทริบิวตแ์ลว้น าเขา้โดยกด Start Import 

 
2.3 Filter 
 โปรแกรม ProM และ โปรแกรม Disco นั้นมีเคร่ืองมือในการกรองขอ้มูลก่อนท่ีเราจะน า
ขอ้มูลไปท า Process mining เราสามารถน าข้อมูลนั้นไปท าการกรองขอ้มูลเพื่อท่ีจะท าการกรอง
ขอ้มูลท่ีไม่ตอ้งการ หรือ ท าการเจาะจงไปยงัขั้นตอนใดขั้นตอนหน่ึง หรือ บุคคลใดบุคคลหน่ึงได ้
การกรองข้อมูลนั้นจะแตกต่างไปแต่ละโปรแกรมท่ีใช้งานแต่ลักษณะการกรองข้อมูลมีความ
คล้ายคลึงกนั เช่น การกรองขอ้มูลตามวนัและเวลา ท่ีเกิดขั้นตอนการท างานเกิดข้ึน ขั้นตอนการ
ท างานท่ีเกิดข้ึนระหว่างช่วงเวลานั้น หรือ วนัเวลาท่ีขั้นตอนการท างานส้ินสุด การระบุขั้นตอนท่ี
ตอ้งการกรอง การกรองขอ้มูลตามบุคคล การกรองขอ้มูลตามเส้นทางขั้นตอนการท างาน เป็นตน้ 
 
2.4 ProM 6.5.1 

ProM เป็นผูน้ าในเร่ืองเคร่ืองมือท่ีใชใ้นกระบวนการท า Process Mining ระดบัแนวหนา้ของ
โลก มีเทคนิคในการสนบัสนุนกระบวนการท า Process Mining ท่ีมีความหลากหลายในรูปแบบของ
ปลัก๊อินต่างๆและมีความเป็นอิสระในเร่ืองของ Platform ProM เป็นโปรแกรม Open source license 
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ท่ีเปิดโอกาสให้นักวิจยัและพฒันาโปรแกรมสามารถน าไปพฒันาเพิ่มเติมได้ หรือน าไปใช้และ
พัฒนาโปรแกรมในรูปแบบใหม่ได้  (W.M.P. van der Aalst, B.F. van Dongen, C. Gunther, 
A.Rozinat, H.M.W. Verbeek1 and A.J.M.M. Weijters, ProM: The Process Mining Toolkit) 

ProM เป็น Software Open Source ท่ีมีการปรับแต่งเป็นพิเศษเพื่อสนับสนุนการพัฒนา 
Process Mining และมีความหลากหลายของ plug-ins การท างานบางส่วนของกระบวนการ Process 
Mining ไดมี้การพฒันาเพิ่มเติมมากมาย เช่น การตรวจสอบกระบวนการ, การแปลงระหวา่งการสร้าง
แบบจ าลองสัญลักษณ์ท่ีแตก ต่างกันฯลฯ (Ana Karla Alves de Medeiros and A.J.M.M. (Ton) 
Weijters, ProM Framework Tutorial)  

ProM คือ เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการบูรณาการการท า Process Mining ซ่ึงมีอยูห่ลายกระบวนการ
และยงัสามารถเพิ่มกระบวนการต่างๆได้ ProM ให้การสนับสนุนอลักอริทึมหลายรูปแบบและ
หลากหลายภาษาเช่น Petri nets, EPCs, Social Networks เป็นตน้ และปลัก๊อินท่ีสามารถน ามาใช้มี
หลายวิธีอีกทั้งสามารถน ามารวมกนั เพื่อน าไปใช้ในสถานการณ์ชีวิตจริงรวมทั้งมีการส่งเสริมให้
นักพัฒนาและนักวิจัย  น าแนวความคิดไปพัฒนาปลั๊กอินรูปแบบใหม่ๆเพิ่มเติม (B.F. van 
Dongen,A.K.A. de Medeiros, H.M.W. Verbeek, A.J.M.M. Weijter, and W.M.P. van der Aalst, The 
ProM framework: A new era in Process Mining tool support) 
 

 
 

รูปที ่2.6 แสดงโปรแกรม ProM 6.5.1 
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กระบวนการในการท างานของ Process Mining มีอยู่ 3 แบบ  
1. Discovery คือ กระบวนการพื้นฐานของ Process Mining โดยการน า Event log (บนัทึก

เหตุการณ์) มาประมวลผลเขา้สู่ระบบแลว้สกดัออกเป็นรูปแบบโมเดล 
2. Conformance checking คือ การน าโมเดลและ Event log (บนัทึกเหตุการณ์) มาตรวจสอบ

ความสอดคลอ้งของโมเดลการประมวลผล หรือก าหนดพฤติกรรมของ Event log (บนัทึกเหตุการณ์) นั้น 
3. Enhancement คือ การน าโมเดลกบั Event log (บนัทึกเหตุการณ์) มาประมวลผลเพื่อขยาย

โมเดลท่ีมีอยูร่วมถึงการเพิ่มเติมและปรับปรุงดว้ย 
 กล่าวโดยสรุป ProM จดัวา่เป็น Open source ท่ีสามารถให้นกัวิจยัและนกัพฒันามีส่วนร่วม
ในการสร้างปลัก๊อินรูปแบบใหม่ ProM คือโปรแกรมท่ีเป็นส่ือกลางระหวา่ง Event log กบั Model ท่ี
สามารถเลือกใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการท า Process Mining ท่ีมีความหลากหลายเทคนิคการท า Process 
Mining จะอยู่ในรูปแบบของปลัก๊อินซ่ึงในปัจจุบนัมีปลัก๊อินท่ีพร้อมใช้งานมากกว่า 400 ปลัก๊อิน
ยกตัวอย่างเช่น ภาษาของ Process Modeling เช่น Petri nets (PNML, TPN) EPCs/EPKs (EPML), 
BPMN (XPDL) เป็นตน้ 
ปลัก๊อินท่ีสามารถน ามาใชท้  า Process Mining ไดเ้ช่น 
 -  ปลัก๊อินท่ีสนบัสนุน control – flow mining (เช่น Alpha algorithm และ Genetic mining)  
 -  ปลัก๊อินการวเิคราะห์มุมมองขององคก์ร (เช่น Social Network miner)  
 -  ปลัก๊อินส าหรับการท า mining ท่ีมีโครงสร้างนอ้ยหรือกระบวนการท่ีมีความยดืหยุน่ 

   เช่น Fuzzy Miner  
ปลัก๊อินเสริมส าหรับวเิคราะห์ดา้นอ่ืนๆท่ีเก่ียวเช่น 
 -  การตรวจสอบ process models  
 -  การตรวจสอบ Linear Temporal Logic (LTL)  
 -  การวิเคราะห์ผลการด าเนินงาน (การวิเคราะห์ทางสถิติพื้นฐานและการวิเคราะห์ผลการ
ด าเนินงานท่ีมีรูปแบบกระบวนการท่ีก าหนด)  
 ProM Import เป็นเคร่ืองมือช่วยแปลงข้อมูลในฐานข้อมูล MS-Access ให้อยู่ในรูปแบบ 
MXML ซ่ึงเป็นโปรแกรม Open source และเป็น plug-ins ท่ีถูกพฒันาข้ึนมาเพื่อช่วยให้การแปลง
ข้อมูลในระบบฐานข้อมูลปกติท่ีใช้ในชีวิตประจ าวนัของการท าธุรกิจในองค์ให้อยู่ในรูปแบบ 
MXML ท่ีสามารถน าไปวิเคราะห์ผลผ่านโปรแกรม ProM ในการแปลงขอ้มูลนั้นโปรแกรม ProM 
Import จะด าเนินการแปลงขอ้มูลโดยเรียกใช ้plug-ins ดงัต่อไปน้ี 
 -  Mining plug-ins ซ่ึงเป็น plug-ins ดา้นการควบคุมขั้นตอนการประมวลผลการท าเหมือง
ขอ้มูลตามโครงสร้าง algorithm ท่ีตอ้งการวเิคราะห์ 
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 -  Export plug-ins เป็น plug-ins เก่ียวกบัขั้นตอนวธีิการส่งออกขอ้มูลในรูปแบบ MXML  
 -  Import Plug-ins เป็น plug-ins เก่ียวกบัขั้นตอนวิธีการน าเขา้ขอ้มูลจาก MS-Access ผ่าน
ทาง ODBC  
 -  Analysis plug-ins เป็น plug-ins เก่ียวกับการด าเนินการวิเคราะห์ผลตามคุณสมบติัของ 
algorithm ท่ีเลือกวเิคราะห์ผลขอ้มูล 

-  Conversion plug-ins เป็น plug-ins เก่ียวกับการแปลงและจัดรูปแบบข้อมูลให้อยู่ใน
รูปแบบ MXML 

ProMimport เป็นโปรแกรม Open source ไม่มีค่าใช้จ่ายในการติดตั้งและใช้งาน สามารถ
ดาวน์โหลดโปรแกรม และคู่ มือการใช้งานได้ ท่ีhttp://www.processmining.org/promimport/  
(B.F. van Dongen,A.K.A. de Medeiros, H.M.W. Verbeek, A. J.M.M. Weijters and W.M.P. van der 
Aalst, The ProM framework:  A new era in Process Mining tool support, 26thInternational 
Conference on Applications and Theory of Petri Nets  ( ICATPN 2005) ,G. Ciardo and 
P.Darondeau,LNCS 3536, pages 444-454, 2005) 
  
2.5 Call Center 

ทุกวนัน้ีการใชโ้ทรศพัทเ์ป็นช่องทางการติดต่อส่ือสารท่ีประหยดั สะดวก และรวดเร็วท่ีสุด
ในการท าธุรกรรม เม่ือลูกคา้ตอ้งการใชบ้ริการ หรือสอบถามขอ้มูล ส่วนใหญ่ก็จะใชโ้ทรศพัทใ์นการ
ติดต่อส่ือสารกนั เม่ือลูกคา้ไดรั้บขอ้มูลท่ีตรงกบัความตอ้งการและประทบัใจในการให้บริการ ก็จะ
น าไปสู่การใช้บริการในคร้ังต่อๆ ไป ซ่ึง Call Center หมายถึงจุดบริการหลกั ท่ีสามารถด าเนินการ
ตามความต้องการของลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ ส่งเสริมทั้ งภาพลักษณ์และการบริการท่ี
น่าช่ืนชมเป็นอยา่งยิง่ 

Call Center ส่วนใหญ่ถูกจดัตั้งข้ึนเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการแก่ลูกค้าผ่านทาง
โทรศพัท์ โดยเน้นการพฒันา ปรับปรุงวิธีการในการให้บริการ โดยใช้ความรู้ความสามารถของ
ทรัพยากรบุคคลท่ีเลือกสรรภายในองค์กร ควบคู่ไปพร้อมกับการใช้ฐานความรู้ในระบบ
คอมพิวเตอร์ และพร้อมกนันั้นจะค านึงถึงการให้บริการลูกคา้ไดต้ลอด 24 ชัว่โมง ตลอดทั้ง 7 วนั 
รวมไปถึงเพื่อมุ่งเน้นในการลดค่าใช้จ่าย เสริมสร้างประโยชน์ และความประทับใจ จากการ
ใหบ้ริการทั้งทางตรงและทางออ้ม 

โดยทัว่ไปเราจะเรียกพนักงานรับสายโทรศพัท์ใน Call Center ว่า Agent อาจจะมีตั้ งแต่
ระดบั 1 คนข้ึนไป จนกระทัง่ถึงหลายร้อยคน คอยท าหนา้ท่ีในการตอบรับสายการโทรเรียกเขา้จาก
ลูกคา้ โดยมีวตัถุประสงค์ในการให้ขอ้มูลด้านสินคา้และบริการ รับค าสั่งซ้ือสินคา้ สนบัสนุนการ
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ให้บริการช่วยเหลือทางด้านเทคนิค รับด าเนินงานท่ีเก่ียวข้องกับเร่ืองร้องเรียนของลูกค้าหรือ
กิจกรรมต่างๆ ท่ีเก่ียวกบัธุรกรรม อยา่งครบวงจรแก่ลูกคา้ ซ่ึงการติดตั้งระบบ Call Center อาจจะถูก
ติดตั้งในลกัษณะแบบ Stand Alone หรือจะมีการเช่ือมโยงกบั Call Center อ่ืนๆ ท่ีมีอยูแ่ลว้ก็ได ้โดย
สามารถท่ีจะเช่ือมโยงขอ้มูลต่างๆ ไดท้ั้งจากระบบ Internet และ LAN 
 การน าอุปกรณ์เทคโนโลยีทางด้าน Voice Processing ซ่ึงได้แก่ ระบบตอบรับโทรศพัท์
อัตโนมัติ  (Interactive Voice Response : IVR) หรือ Audio Text เข้ามาใช้ จะสามารถช่วยเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการให้บริการ ท าให้ลูกคา้ได้รับความสะดวกสบายในการรับบริการจากระบบ
โทรศพัท์ได้ตลอดเวลา เช่น บริการรับค าสั่งซ้ือ รับจองสินคา้/บริการ รับฟังขอ้มูลประชาสัมพนัธ์
หรือแนะน าสินคา้/บริการเป็นตน้ 
 

 
รูปที ่2.7 แสดงตวัอยา่ง Call Center 

 
ประสิทธิภาพของ Call Center ทีด่ี  

1. มีวนัิยในการท างาน   
วินยัในการท างานนั้นเป็นส่ิงท่ีส าคญัมากในการเป็นพนักงาน Call Center  เน่ืองจากเวลา

ท างานของ Call Center เป็นเวลาท่ีแน่นอน เช่น เวลาท างานของคุณคือ 8:00 – 17:00 น. หมายความ
วา่ 8:00 น. พนกังาน Call Center ตอ้งพร้อมให้บริการลูกคา้ ซ่ึงคุณตอ้งมาท างานก่อนเวลา 8:00 น. 
ถา้คุณมาสาย 15 นาที ( 8:15 น.) จ  านวนสายของลูกคา้ท่ีติดต่อเขา้มาในช่วงเวลาดงักล่าวจะถูกเฉล่ีย
ให้กับเพื่อนร่วมงานของคุณแทน เท่ากับว่าการมาสายของคุณจะเป็นภาระกับเพื่อนร่วมงาน 
เพราะฉะนั้นคงจะไม่ดีแน่ ถา้คุณมาท างานสายบ่อยๆ  นอกจากนั้น การขาดงาน ลางาน มาสาย จะถูก
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น ามาค านวณเป็นคะแนนผลการท างาน (Performance)  อยา่งเขม้งวด เพราะวา่ส่ิงเหล่าน้ีมีผลกระทบ
กบังาน Call Center โดยตรง 
   

2.  มีน า้เสียงสุภาพ นุ่มนวล และพูดชัดเจน 
พนกังาน Call Center ท่ีมีประสิทธิภาพ ไม่จ  าเป็นตอ้งมีเสียงท่ีไพเราะเสมอไป เพียงแค่คุณรู้

วิธีท่ีจะพูดด้วยน ้ าเสียงท่ีสุภาพ นุ่มนวล โดยการทอดเสียง และพูดให้ช้าลง  (แต่ไม่ควรช้ามาก
เกินไป) การพูดเร็ว ลงเสียงสั้ น จะท าให้น ้ าเสียงฟังแล้วห้วน ไม่สุภาพ ฟังแล้วเหมือนไม่เต็มใจ
ใหบ้ริการ การพูดตอ้งใหช้ดัเจน ชดัถอ้ยชดัค า ไม่พูดอยูใ่นคอ ไม่รัวล้ิน เพื่อใหลู้กคา้หรือผูรั้บบริการ
จะไดรั้บขอ้มูลท่ีถูกตอ้งชดัเจน ไม่เกิดความเขา้ใจผิด  (เคล็ดลบัในการพูดคือ ตอ้งยิ้มก่อนท่ีจะพูด 
เม่ือพูดออกมาแลว้จะเป็นน ้าเสียงท่ีมีรอยยิม้ และเตม็ใจใหบ้ริการ) 
   

3. มีความรับผดิชอบ มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย  
การท างานเป็นพนกังาน Call Center จะตอ้งมีความรับผดิชอบ ต่อหนา้ท่ี และรับผดิชอบใน

ค าพูดของตนเอง เม่ือได้รับปากหรือให้สัญญาไวก้บัลูกคา้ จะตอ้งด าเนินการให้ หากไม่สามารถ
ด าเนินการให้ได้ ควรมีการติดต่อลูกคา้และแจง้ให้ทราบถึงเหตุผลด้วย ไม่ควรเงียบหรือปล่อยให้
ผา่นไป ซ่ึงอาจมีผลใหถู้กร้องเรียนจากลูกคา้ได ้นอกจากนั้น ควรมีความเป็นระเบียบเรียบร้อยในการ
ท างาน ท างานไดอ้ย่างถูกตอ้งไม่ผิดพลาด การแต่งกายก็ควรเป็นระเบียบเรียบร้อย ซ่ึงช่วยส่งเสริม
บุคลิกภาพให้ดูดี เกิดความมัน่ใจ เม่ือท างานก็จะเกิดความมัน่ใจในตวัเอง สร้างความรู้สึกท่ีดีกบั
ตวัเอง มีความสุขกบัการท างาน ผลงานท่ีออกมาก็จะดีตามไปดว้ย 
  

4. ใส่ใจเรียนรู้ และมีการพฒันาตนเองอยู่เสมอ 
ลูกคา้มกัจะชอบรับบริการจากพนกังานท่ีมีความรู้ในงานท่ีท า และมีความรู้ในเร่ืองอ่ืนๆ

นอกเหนือจากงานดว้ย ถา้คุณไม่มีความรู้ในเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบังานก็ควรจะเป็นผูใ้ฝ่รู้ และเรียนรู้ส่ิง
ใหม่ๆ อยูต่ลอดเวลา นอกจากนั้น ควรเป็นคนช่างสังเกต ซ่ึงจากประสบการณ์ท่ีผา่นมาของผูเ้ขียน มี
จ านวนสายจากลูกคา้ไม่นอ้ยท่ีโทรเขา้มาสอบถามเส้นทาง เพื่อท่ีจะเขา้มายงับริษทั และก็มีพนกังาน 
Call Center อีกจ านวนไม่นอ้ยเหมือนกนั ท่ีไม่มีความรอบรู้ในเส้นทาง การเดินทาง มกัจะให้ขอ้อา้ง
กบัตวัเองวา่เป็นคนต่างจงัหวดั ไม่ใช่คนในพื้นท่ี  น่าเสียดายท่ีเม่ือไม่รู้แลว้ยงัไม่ใฝ่รู้อีก ความรอบรู้
ในเร่ืองเส้นทาง การเดินทาง ไม่สามารถ เขียนเป็นสคริปต ์เพื่อให้พนกังาน Call Center ตอบค าถาม
ไดท้ั้งหมด เพราะเส้นทางมีการปรับเปล่ียนและเปล่ียนแปลงอยูเ่ร่ือยๆ ฉะนั้น พนกังาน Call Center 
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ท่ีดีนั้น จะตอ้งหาความรู้ให้กบัตวัเอง ไม่ใช่แค่เร่ืองเส้นทางการเดินทางเท่านั้น แต่ควรเป็นเร่ืองอ่ืนๆ
ท่ีสามารถน ามาประกอบใชใ้นงานท่ีท าดว้ย เพื่อเป็นการพฒันาตนเองอยูเ่สมอ 
  

5. ท างานร่วมกบัผู้อ่ืนได้ 
จะเห็นไดว้า่หวัขอ้น้ีจ  าเป็นส าหรับการท างานในทุกหนา้ท่ีและทุกต าแหน่ง แต่ยงัมีพนกังาน

บางส่วนยงัไม่เขา้ใจว่าท าไม องค์กรท่ีท างานอยู่ถึงให้ความส าคญักบัหัวขอ้น้ี  การท างานร่วมกบั
ผูอ่ื้นได้ หมายถึง สามารถท างานร่วมกับผูอ่ื้นได้ในทุกสถานการณ์ ไม่ว่าจะมีความขดัแยง้ใดๆ 
เกิดข้ึน การท างานร่วมกนันั้น ผลงานท่ีออกมาจะตอ้งดีเหมือนกบัวา่ไม่เคยมีเร่ืองขดัแยง้กนัมาก่อน 
ไม่ว่าจะเป็นการขดัแยง้ในเร่ืองส่วนตวัหรือเร่ืองงาน ก็จะต้องไม่ให้มีผลกระทบกับการท างาน
ร่วมกนั 
 
2.6 Fuzzy Miner  

Fuzzy miner เป็นหน่ึงในขั้นตอนการคน้พบกระบวนการระยะแรกและไดรั้บการพฒันาโดย 
Fluxicon ผูก่้อตั้งคือ Christian W.Gunther ในปี 2007 Fuzzy miner เป็นอลักอริทึมโดยตรงท่ีท าหนา้ท่ี
แกไ้ขปัญหาของตวัเลขขนาดใหญ่ กิจกรรมและพฤติกรรมท่ีไม่มีโครงสร้างระดบัสูง มีการท างาน
ดงัน้ี  

- การ Output: Fuzzy Model  
  เม่ือเร่ิมการใชง้านแลว้ ขอ้มูลท่ีถูกส่งเขา้สู่ระบบท่ีมีความซบัซ้อนและไม่มีโครงสร้าง หรือ
เม่ือผูใ้ชง้านตอ้งการลดความซบัซอ้นของรูปแบบในลกัษณะการโตต้อบ  

 
รูปที ่2.8 แสดงตวัอยา่งการท างานของ Fuzzy Model 
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  เค ร่ืองมือโปรแกรม PROM การสร้างภาพของรูปแบบกระบวนการปลั๊ก อินของ 
 Fuzzy miner Fuzzy miner ใชต้วัช้ีวดัท่ีส าคญั และใชค้วามสัมพนัธ์ในการลดความซบัซ้อนของการ
โตต้อบ process model ในระดบัท่ีตอ้งการของ abstraction เม่ือเปรียบกบั Heuristic miner สามารถ
ลบกิจกรรมท่ีส าคญัน้อยกว่าออกไป (หรือซ่อนอยู่ในกลุ่ม) ถา้ผูใ้ช้มีหลายร้อยกิจกรรม แต่ Fuzzy 
miner ไม่สามารถแปลงประเภทอ่ืนๆ ของภาษาแบบจ าลองกระบวนการได ้แต่สามารถใชเ้พื่อบนัทึก
ความเคล่ือนไหวเหตุการณ์ท่ีด้านบนของรูปแบบน้ีถูกสร้างข้ึน เพื่อรับความรู้สึกของพฤติกรรม
กระบวนการแบบไดนามิก  

 Fuzzy miner เป็นส่วนหน่ึงของการกระจายของ ProM ซ่ึงเป็นชุดเคร่ืองมือส าหรับ Process 
Mining วตัถุประสงค์ คือ เพื่อช่วยให้ผูใ้ช้สามารถโตต้อบส ารวจกระบวนการจากบนัทึกเหตุการณ์ 
ส่วนใหญ่ Fuzzy miner เหมาะส าหรับกระบวนการท่ีนอ้ยกวา่โครงสร้างการท า mining ซ่ึงแสดงให้
เห็นเป็นจ านวนมากท่ีไม่มีโครงสร้างและพฤติกรรมท่ีขดัแยง้กนั  
ท่ีมา:http://www.processmining.org/online/fuzzyminer  

 Fuzzy miner เป็น plug-ins การค้นพบการควบคุมการไหล การค้นพบของรูปแบบ
กระบวนการท่ีสะทอ้นให้เห็นถึงการพึ่งพาสาเหตุของกิจกรรม การปฏิบติัในการบนัทึกเหตุการณ์
ได้รับหัวขอ้งานวิจยัท่ีน่าสนใจและสร้างแรงบนัดาลใจนับตั้งแต่ต่อไปน้ี เราจะแสดงจ านวนของ
ปลัก๊อินท่ีเก่ียวขอ้งกบัการควบคุมการไหลของการคน้พบข้ึนนั้นอยูก่บัชนิดของรูปแบบเอาทพ์ุท  
ท่ีมา:http://www.processmining.org/online/controlflowdiscovery 
 
2.7 Transition System 
 Transition System คือ การออกแบบกระบวนการขั้นพื้นฐานท่ีสุด ระบบการเปล่ียนแปลง
ประกอบดว้ยสถานะและช่วงการเปล่ียนแปลงของกระบวนการท างาน 

 

รูปที ่2.9 แสดงตวัอยา่งกระบวนการขั้นตอนการท างาน 
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 ตามรูปท่ี2.9 แสดงถึงระบบการเปล่ียนแปลงท่ีประกอบดว้ย 7 ขั้นตอน เป็นการจ าลองการ
จดัการของการร้องขอส าหรับการชดเชยภายในสายการบินตามท่ีอธิบายไวใ้นขั้นตอน ขั้นตอนจะ
แสดงดว้ยวงกลมสีด า มีสถานะเร่ิมตน้หน่ึงช่ือ s1 และสถานะสุดทา้ยท่ีระบุวา่ s7 ขั้นตอนจะแสดง
ดว้ยวงสีด า แต่ละขั้นตอนมีป้ายช่ือเฉพาะ ป้ายน้ีเป็นเพียงตวัระบุและไม่มีความหมาย การ
เปล่ียนแปลงจะแทนค่าแสดงดว้ยเส้นโคง้ การเปล่ียนแปลงแต่ละคร้ังจะเช่ือมต่อทั้งสองสถานะและ
มีขอ้ความก ากบัเป็นช่ือกิจกรรม ส่วนโคง้หลายอนัสามารถรับป้ายเดียวกนัได ้ตวัอยา่งเช่นเช็คตัว๋
ปรากฏข้ึนสองคร้ัง 
 
2.8 Analyze Transition System 

Analyze Transition System คือ เคร่ืองมือวิเคราะห์ระบบการเปล่ียนแปลงท่ีใช้ขอ้มูลเวลา
จากบนัทึกเหตุการณ์ ภายในรูปแบบกระบวนการจะแสดงความถ่ีและระยะเวลาท่ีใชใ้นกระบวนการ
แต่ละขั้นตอน ระยะเวลาคงเหลือ ระยะเวลารวมของทั้งกระบวนการ และในการจ าลองรูปแบบของ
กระบวนการจะใชรู้ปแบบของสีเป็นตวัแทนค่า เพื่อบ่งบอกลกัษณะของการระยะเวลาในการท างาน 
ซ่ึงหากมีการแสดงค่าออกมาเป็นสีแดงนั้นจะหมายถึงการเกิดปัญหาคอขวดของระบบการท างาน 
โมเดล ขั้นแรกให้ Analyzer ก าหนดค่าสูงสุดและนอ้ยท่ีสุดของเวลากรณีใด ๆ ใชจ่้ายในบางขั้นตอน 
smax และ smin และสูงสุดและเวลานอ้ยท่ีสุดท่ีการเปล่ียนแปลงใด ๆ ใชเ้วลา (เช่น tmax และ tmin) 
ประการท่ีสองก็สีขั้นตอน และการเปล่ียนสีตาม ตวัอยา่งเช่นถา้เวลาท่ีใชจ่้ายในขั้นตอนเกิน smin + 
0: 8 * (smax - smin) จากนั้นจะมีสีแดงถา้ไม่เกิน smin + 0: 6 * (smax - smin) จากนั้นจะเป็นสีเหลือง
มิฉะนั้นจะเป็นสีฟ้า การใชแ้ถบเล่ือนคุณสามารถเปล่ียนเกณฑ ์(0: 8 และ 0: 6) หากคุณเลือกสถานะ
หรือช่วงการตรวจสอบการเปล่ียนแปลงของความถ่ีและเวลาท่ีรวบรวมไวแ้สดงบนหน้าจอในการ
เลือกตวัวิเคราะห์ระบบการเปล่ียนภาพใน ProM 6 ให้เลือกการวิเคราะห์ระบบด้วย Transition 
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รูปที ่2.10 แสดงภาพระบบการเปล่ียนช่ือส าหรับหน่วยรัฐแห่งหน่ึง 
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2.9 งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 
2.9.1 งานวจัิยเร่ือง The Transition System Case ผู้จัดท า H.M.W Verbeek 
เทคนิค The Transition System Miner รวมถึง Simple Log Filter และ Transition System 

Analyzer ใช้ในการตรวจสอบการเปล่ียนแปลงของปริมาณการไหลขอ้มูลท่ีเขา้สู่ระบบของ BPI 
Challenge 2012 ส่วนในขอ้สรุปการสร้างผลลพัธ์ในรูปแบบโมเดลในมุมมองการควบคุมการไหล
ของข้อมูลท่ีเก่ียวกับวนัท่ีและมุมมองข้อมูลท่ีแสดงความยืดหยุ่นของ Miner ผลการวิจัยพบว่า 
กระบวนการบนัทึกแฟ้มเหตุการณ์มีโครงสร้างท่ีมีลกัษณะเฉพาะซ่ึงประกอบดว้ยขอ้มูลเหตุการณ์
ต่าง ๆ (แอพพลิเคชนัขอ้เสนอและ Work Item) สามารถตรวจจบัระบบไดอ้ยา่งดี นอกจากน้ีสามารถ
แสดงใหเ้ห็นวา่ บริษทั ไม่ไดใ้ชก้รณีส าคญัส าหรับการจดัการโปรแกรมประยุกตเ์ป็นจ านวนมากของ
การส่งมอบงานท่ีเกิดข้ึน 
  ข้อเด่นในงานวิจยัน้ีคือในบทความของงานวิจยัฉบบัน้ีได้อธิบายการวิเคราะห์
ระบบการเปล่ียนแปลงท่ีใช้ขอ้มูลเวลาจากบนัทึกเหตุการณ์ ภายในรูปแบบกระบวนการจะแสดง
ความถ่ีและระยะเวลาท่ีใช้ในกระบวนการแต่ละขั้นตอน ระยะเวลาคงเหลือ ระยะเวลารวมของทั้ง
กระบวนการ และในการจ าลองรูปแบบของกระบวนการจะใชรู้ปแบบของสีเป็นตวัแทนค่า เพื่อบ่ง
บอกลกัษณะของการระยะเวลาในการท างาน      
  ข้อด้อยในงานวิจัย น้ีคือ The Transition System ไม่สามารถจัดการกับข้อมูล 
แอตทริบิวตท่ี์ไม่ไดรั้บการจดัประเภท 
 

2.9.2 ง านวิ จั ย เ ร่ือง  "Fuzzy mining–adaptive process simplification based on multi-
perspective metrics.  

 ปัญหาเทคนิคด้านการท าเหมืองกระบวนการแบบดั้งเดิม เม่ือน าใช้ไปจนถึงขนาดใหญ่
กระบวนการโครงสร้างนอ้ย มกัจะพบวา่ในทางปฏิบติั ต่อมา เรามีการวเิคราะห์สาเหตุปัญหาเหล่าน้ี 
ซ่ึงอยู่ไม่ตรงกนัในระหวา่งขั้นพื้นฐาน สมมติฐานของการท าเหมืองกระบวนการแบบดั้งเดิมและ
ลกัษณะของกระบวนการในชีวิตจริง จากการวิเคราะห์น้ี เราไดมี้การพฒันาการปรับไดท้ าให้เขา้ใจ
ง่ายและการท าให้มองเห็นภาพเทคนิคส าหรับรูปแบบกระบวนการ ซ่ึงจะข้ึนอยู่กับสองตวัช้ีวดั
ความส าคญัและความสัมพนัธ์   

ขอ้เด่นในงานวจิยัน้ี คือ ในบทความของงานวจิยัฉบบัน้ีไดอ้ธิบายปัญหาของการท า Process 
Mining แบบดั้งเดิมในหนา้เทคนิคใชเ้ทคนิคใชเ้ม่ือมีขนาดใหญ่กระบวนการท่ีมีโครงสร้างนอ้ยกวา่
ท่ีปรากฏบ่อยในการปฏิบติังานต่อจากนั้นมีการวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาเหล่าน้ีซ่ึงไม่ตรงกัน
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ระหวา่งสมมุติฐานพื้นฐานของการท า Process Mining แบบดั้งเดิมและลกัษณะของกระบวนการใน
ชีวติจริง  

ขอ้ดอ้ยในงานวจิยัน้ี คือ การตั้งค่าพารามิเตอร์บางคร้ังอาจใชเ้วลานาน ดงันั้นการท างานวจิยั
น้ีควรจะเนน้การขยายชุดของการใชง้านตวัช้ีวดัและการปรับปรุงขั้นตอนวธีิการท าใหเ้ขา้ใจง่าย 



 

 

บทที ่3 
วธิีด ำเนินกำรวจิัย 

 
ในการวิจยัการศึกษาระยะเวลาในการให้บริการลูกคา้สัมพนัธ์ทางโทรศพัทเ์พื่อตรวจสอบ

ความถูกตอ้งของระบบ ผูว้ิจยัจึงท าการทดลองการท าเหมืองกระบวนการณ์โดยการน าขอ้มูลมา
วเิคราะห์ตามท่ีไดต้ั้งวตัถุประสงคไ์วแ้ละน าทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัขอ้มูลมาท าการประยุกตใ์ชใ้นการ
วจิยัคร้ังน้ี ซ่ึงสามารถแบ่งขั้นตอนของการวจิยัดงัต่อไปน้ี 
 
3.1 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในงำนวจัิย 
 3.1.1 Disco 
 3.1.2 ProM 6.5.1 
 
3.2 ขั้นตอนกำรวจัิย 

3.2.1 การน าขอ้มูลเขา้สู่ Disco 
 3.2.2 การช้ีเฉพาะของขอ้มูลใน Disco 
 3.2.3 ผลการวเิคราะห์จาก Disco 
 3.2.4 การเลือกขอ้มูลท่ีตอ้งการใน Disco 
 3.2.5 การส่งออกจาก Disco ไปยงั ProM 6.5.1 
 3.2.6 การน าขอ้มูลเขา้สู่ ProM 6.5.1 
 3.2.7 การวเิคราะห์และแสดงผลใน ProM 6.5.1 โดยใช ้Mine Transition System 
 3.2.8 การวเิคราะห์และแสดงผลใน ProM 6.5.1 โดยใช ้Analyze Transition System 
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3.1 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในงำนวจัิย 
 3.1.1 Disco 
 Disco เป็นเคร่ืองมือส าหรับการท าเหมืองกระบวนการท่ีสามารถใช้งานไดง่้าย ซ่ึงผูใ้ช้ไม่
จ  าเป็นต้องมีประสบการณ์ในการท าเหมืองกรบวนการ เหมาะกับผูเ้ร่ิมต้นและไฟล์สกุล CSV, 
MXML, Audit Report และ FXL Disco เป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยจดัการกบับนัทึกเหตุการณ์ท่ีมีขนาดใหญ่ 
และซับซ้อน โปรแกรม Disco โดยสามารถดาวน์โหลดได้ท่ีเว็บไซต์ http://fluxicon.com/disco 
 

 
รูปที ่3.1 แสดงหนา้เวบ็ไซตโ์ปรแกรม Disco 

 

 
รูปที ่3.2 แสดงหนา้โปรแกรม Disco 
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3.1.2 ProM 6.5.1 
 ProM เป็นเคร่ืองมือส าหรับการท าเหมืองกระบวนการระดับผูท่ี้มีพื้นฐานถึงผูเ้ช่ียวชาญ  
มีฟังกช์นัท่ีหลากหลายใหเ้ลือกใชต้ามความเหมาะสมของบนัทึกเหตุการณ์ เหมาะกบัไฟล์สกุล XES 
โปรแกรม ProM สามารถดาวน์โหลดไดท่ี้เวบ็ไซต ์http://www.promtools.org 
 

 
รูปที ่3.3 แสดงหนา้เวบ็ไซตโ์ปรแกรม ProM 

 

 
รูปที ่3.4 แสดงหนา้โปรแกรม ProM 
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3.2 ขั้นตอนกำรวจัิย 
3.2.1 กำรน ำข้อมูลเข้ำสู่ Disco 
การน าข้อมูลเข้าสู่โปรแกรม Disco โดยเลือกไปท่ี Open File แล้วเลือกไฟล์ (.CSV)  

ขอ้มูลท่ีเราตอ้งการวเิคราะห์ จากนั้นเลือก Open ดงัท่ีแสดงในรูปท่ี 3.5 และรูปท่ี 3.6 
 

 
รูปที ่3.5 แสดงการน าขอ้มูลเขา้สู่โปรแกรม Disco  

 

 
รูปที ่3.6 แสดงขอ้มูลในโปรแกรม Disco 

 



 

30 

 

3.2.2 กำรช้ีเฉพำะของข้อมูลใน Disco 
 การน าขอ้มูลเขา้สู่โปรแกรม Disco จ าเป็นตอ้งช้ีเฉพาะประเภทของขอ้มูลเพื่อให ้เหมาะสม
กบัการน ามาท าเหมืองขอ้มูล โดยตารางการช้ีเฉพาะประเภทของขอ้มูลดงัตารางท่ี 3.1 
 
ตำรำงที ่3.1 ตารางการช้ีเฉพาะประเภทของขอ้มูล 

ช่ือฟิลด์ ค ำอธิบำย ประเภท 

Time เวลาท่ีมาใชบ้ริการ (เวลา) Other 
Date วนัท่ีมาใชบ้ริการ (วนัท่ี) Other 

Date Time วนัและเวลาท่ีมาใชบ้ริการ Timestamp 

SERVICE ส่วนงานท่ีใหบ้ริการลูกคา้ Resource 
CIS New รหสัผูใ้ชบ้ริการ Case ID 
SEGMENT ประเภทผูใ้ชบ้ริการ Other 

SUBSEGMENT ระดบัผูใ้ชบ้ริการ Other 
FEATURENAME บริการท่ีใชง้าน Activity 
STATUS ผลการใชง้าน Other 

ERR_RESON สาเหตุท่ีผลบริการลม้เหลว Other 
day วนัมาใชบ้ริการ (จนัทร์-อาทิตย)์ Other 
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3.2.3 ผลกำรวเิครำะห์จำก Disco 
ผลลพัธ์จากการเลือกขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งมาท าการวิจยัโดยการใช้โปรแกรม Disco ซ่ึงท าให้

ทราบถึงค่าของขอ้มูล, ค่าผลรวมของขอ้มูล, ค่าเฉล่ียของขอ้มูล, และยงัสามารถทราบถึงค่าสูงสุด
และต ่าสุดของขอ้มูล โดยแสดงออกเป็นรูปของขั้นตอนการท างานของขอ้มูล ดงัท่ีแสดงในรูปท่ี 3.7 
ทั้ งน้ียงัสามารถแสดงรายละเอียดของแต่ข้อมูลจากการวิเคราะห์ข้อมูล ดังท่ีแสดงในรูปท่ี 3.8 
 

 
รูปที ่3.7 แสดงการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากโปรแกรม Disco 

 

 
รูปที ่3.8 แสดงรายละเอียดของแต่ขอ้มูลจากการวิเคราะห์ขอ้มูล 
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3.2.4 กำรเลือกข้อมูลทีต้่องกำรใน Disco 
 หลงัจากท่ีไดข้อ้มูลท่ีครบถว้นสมบูรณ์ จากนั้นจึงท าการเลือกขอ้มูลท่ีตอ้งการมาศึกษาและ
ท าการวจิยัในขั้นตอนต่อไป ดงัท่ีแสดงในรูปท่ี 3.9 
 

 
รูปที ่3.9 แสดงการเลือกขอ้มูลท่ีตอ้งการ 

 
3.2.5 กำรส่งออกจำก Disco ไปยงั ProM 6.5.1 

 หลังจากท าการเลือกข้อมูลท่ีตอ้งการแล้ว ให้กดปุ่ม Export ในโปรแกรม Disco เพื่อน า
ออกเป็นไฟล์สกุล  XES (ProM 6) และกดปุ่ม Export MXML File… เพื่อ ท่ีจะน าข้อมูลเข้า สู่
โปรแกรม ProM 6.5.1 ต่อไป ดงัท่ีแสดงในรูปท่ี 3.10 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

รูปที ่3.10 แสดงการน าออกเป็นไฟลส์กุล XES (ProM 6) 
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รูปที ่3.11 แสดงรูปขยายการน าออกเป็นไฟลส์กุล XES (ProM 6) 

 
3.2.6 กำรน ำข้อมูลเข้ำสู่ ProM 6.5.1 
 หลงัจากท่ีไดไ้ฟลส์กุล XES มาแลว้ใหเ้ปิดโปรแกรม ProM 6.5.1 ข้ึนมา และเลือก import… 
เพื่ อท าการเ ลือก ท่ีอยู่ของไฟล์ข้อมูล ท่ีจะท ามาวิ เคราะห์โดย เลือกท่ี เ ป็นไฟล์สกุล  XES  
ดังท่ีแสดงในรูปท่ี 3.11 จากนั้ นข้อมูลจะน าเข้ามายงัหน้าท่ีแสดงสรุปผลของข้อมูลทั้ งหมด 
ในโปรแกรม ProM 6.5.1 ดงัท่ีแสดงในรูปท่ี 3.12 
  

 
รูปที ่3.12 แสดงการน าเขา้ขอ้มูลในโปรแกรม ProM 6.5.1 
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รูปที ่3.13 แสดงสรุปผลของขอ้มูลทั้งหมดในโปรแกรม ProM 6.5.1 

  
3.2.7 กำรวเิครำะห์และแสดงผลใน ProM 6.5.1 โดยใช้ Mine Transition System 

 หลังจากน าข้อมูลเข้ามาในโปรแกรม ProM เสร็จแล้ว จากนั้นน าข้อมูลท่ีได้มาท าการ
วิเคราะห์ โดยการใช้อลักอริทึม Mine Transition System ดงัท่ีแสดงในรูปท่ี 3.14 และแสดงผลลพัธ์
ท่ีไดจ้ากอลักอริทึม Mine Transition System ดงัท่ีแสดงในรูปท่ี 3.15 

 
รูปที ่3.14 แสดงการวิเคราะห์โดยใช ้Mine Transition System 
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รูปที ่3.15 แสดงการผลลพัธ์ของ Mine Transition System 

 
 

3.2.8 กำรวเิครำะห์และแสดงผลใน ProM 6.5.1 โดยใช้ Analyze Transition System 
 หลงัจากไดผ้ลลพัธ์ของขอ้มูลจากอลักอริทึม Mine Transition System น ามาวิเคราะห์ผลเพื่อ
หาค่าเวลาต่อด้วยอัลกอริทึม Analyze Transition System ดังท่ีแสดงในรูปท่ี 3.16 อีกทั้ งแสดง 
ผลลัพธ์ท่ีได้จากอลักอริทึม Analyze Transition System โดยจะมีสีต่างๆแสดงของแต่ละขั้นตอน  
ซ่ึงแสดงถึงการใชเ้วลามากหรือนอ้ยในแต่ละขั้นตอน ดงัน้ีไปน้ี 
- สีฟ้า     จะแสดงถึงความคล่องตวัสูง ซ่ึงใชเ้วลาในการท างานแบบปกติ 
- สีเหลือง  จะแสดงถึงความคล่องตวัในระดบัปานกลาง ซ่ึงใชเ้วลาในการท างานล่าชา้เล็กนอ้ย 
- สีแดง      จะแสดงถึงความคล่องตวัในระดบัล่าชา้มากถึงติดขดั ซ่ึงใชเ้วลาในการท างานล่าชา้อยา่งมาก 

ดงัท่ีแสดงอยูใ่นรูปท่ี 3.17 และยงัแสดงสามารถแสดงค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของ
แต่ละขั้นตอน ดงัท่ีแสดงอยูใ่นรูปท่ี 3.18 
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รูปที ่3.16 แสดงการวิเคราะห์โดยใช ้Analyze Transition System 
 
 
 

 
 

รูปที ่3.17 แสดงการผลลพัธ์ของ Analyze Transition System 
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รูปที ่3.18 แสดงตวัอยา่งค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 



บทที ่4 
ผลการวจิัย 

 
ผลการวจัิย 

จากผลการวิเคราะห์วิจยัการศึกษาเพื่อการตรวจสอบระยะเวลาในการท างานของศูนย์
ใหบ้ริการลูกคา้สัมพนัธ์ทางโทรศพัทโ์ดยใช ้Transition Systems มีดงัน้ี 

4.1 ผลท่ีไดจ้ากการใชโ้มเดล Fuzzy Miner ของ Disco  
4.2 ผลการวเิคราะห์จากการใชง้านอลักอริทึม Analyze Transition System ใน Prom 

 
4.1 ผลทีไ่ด้จากการใช้โมเดล Fuzzy Miner ของ Disco 

จากผลการวิเคราะห์วิจยัการศึกษาเพื่อการตรวจสอบระยะเวลาในการท างานของศูนย์
ให้บริการลูกค้าสัมพนัธ์ทางโทรศพัท์โดยใช้โมเดล Fuzzy  ของโปรแกรม Disco มาวิเคราะห์
ผลสรุปได้ว่า กระบวนการเปิดใช้บริการบตัรเครดิตมีผูใ้ช้กระบวนการน้ีทั้งหมด 826 คร้ัง เป็น
จ านวน 281 คน และมีการใช้กระบวนการเช็คยอดเงินหรือปรับวงเงินบตัรเครดิตทั้งหมด 302 คร้ัง 
เป็นจ านวน 281 คน แล้วมีการใช้งานกระบวนการเปิดใช้บริการบัตรเครดิตท่ีส่งต่อไปย ัง
กระบวนการเช็คยอดเงินหรือปรับวงเงินบตัรเครดิตทั้งหมด 6 คร้ัง เฉล่ียต่อคร้ังคิดเป็น 90 วินาที 
และมีการใช้กระบวนการเช็คยอดเงินหรือปรับวงเงินบตัรเครดิตส่งต่อไปยงักระบวนการเปิดใช้
บริการบตัรเครดิตทั้งหมด 4 คร้ัง เฉล่ียต่อคร้ังคิดเป็น 3.2 นาที และกระบวนการช าระค่าบตัรเครดิต
พบวา่มีผูใ้ชง้านทั้งหมด 13 คร้ัง ซ่ึงไม่มีกระบวนการอ่ืนเขา้มาเก่ียวขอ้งใดๆทั้งส้ิน สุดทา้ยน้ีโมเดล
น้ียงัแสดงถึงกระบวนการท่ีมีผูใ้ช้งานคนเดิมโทรศพัท์เขา้มาใช้บริการซ ้ าอีกคร้ัง ยกตวัอย่างเช่น 
กระบวนการเปิดใช้บริการบตัรเครดิตมีผูใ้ช้งานทั้งหมด  155 คร้ัง เป็นจ านวน 117 คนโดยท่ีมี
ผูใ้ชง้านโทรศพัทเ์ขา้มาซ ้ ามากท่ีสุดคือ 3 คร้ัง โดยเฉล่ียระยะห่างของการโทรแต่ละคร้ังได ้18 นาที 
19 วนิาที
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รูปที ่4.1 แสดงผลท่ีไดจ้ากการใชโ้มเดล Fuzzy Miner ของ Disco 



 
40 

  
รูปที ่4.2 แสดงรายละเอียดผลท่ีไดจ้ากการใชโ้มเดล Fuzzy Miner ของ Disco 
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4.2 ผลการวเิคราะห์จากการใช้งานอลักอริทมึ Analyze Transition System ใน Prom 
จากผลการวิเคราะห์วิจยัการศึกษาเพื่อการตรวจสอบระยะเวลาในการท างานของศูนย์

ให้บริการลูกค้าสัมพนัธ์ทางโทรศพัท์โดยใช้อลักอริทึม Analyze Transition System ใน Prom มา
วิเคราะห์ผลสรุปได้ว่า จากกระบวนการเช็คยอดเงินหรือปรับวงเงินบัตรเครดิตส่งต่อไปยงั
กระบวนการเปิดใช้บริการบตัรเครดิต สามารถแสดงค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานทั้งหมดได ้2 
นาที 30 วินาที และจากกระบวนการเปิดใชบ้ริการบตัรเครดิตท่ีส่งต่อไปยงักระบวนการเช็คยอดเงิน
หรือปรับวงเงินบตัรเครดิต สามารถแสดงค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานทั้งหมดได้ 3 นาที 40 
วินาที และโมเดลของ Prom จาก กระบวนการเช็คยอดเงินหรือปรับวงเงินบตัรเครดิต ส่งต่อไปยงั 
กระบวนการเปิดใช้บริการบตัรเครดิต มีค่า elapsed (เวลาท่ีผ่านไป) โดยเฉล่ีย 1 วินาที และจาก
กระบวนการเปิดใชบ้ริการบตัรเครดิตท่ีส่งต่อไปกระบวนการเช็คยอดเงินหรือปรับวงเงินบตัรเครดิต 
มีค่า elapsed (เวลาท่ีผา่นไป) โดยเฉล่ีย 1 วนิาที 

 

 
 

รูปที ่4.3 แสดงการผลลพัธ์ของ Analyze Transition System 
 
 

 
รูปที ่4.4 แสดงตวัอยา่งค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 



บทที ่5 
สรุปอภิปรายผลการวจิัยและข้อเสนอแนะ 

 
งานวจิยัน้ีเป็นการศึกษาขอ้มูลของขั้นตอนระยะเวลาในการท างานของศูนยใ์หบ้ริการลูกคา้

สัมพนัธ์ทางโทรศพัทข์องธนาคารแห่งหน่ึง เพื่อน ามาศึกษารูปแบบของกระบวนการดว้ยอลักอริทึม 
Fuzzy Miner ของโปรแกรม Dicso และอัลกอริทึม  Mine Transition System , Analyze Transition 
System ของโปรแกรม ProM ท  าให้ทราบถึงขั้นตอนการท างาน ระยะเวลาในขั้นตอนการท างาน 
รูปแบบของการท างาน เพื่อท่ีจะน าผลลพัธ์ท่ีไดม้าศึกษา และวเิคราะห์ในการปรับปรุงประสิทธิภาพ
และลดระยะเวลาของการด าเนินงาน 

5.1 สรุปผลท่ีไดจ้ากอลักอริทึม 
5.2 สรุปขั้นท างานของแต่ละอลักอริทึม 
5.3 ขอ้เสนอแนะ 

 
5.1 สรุปผลทีไ่ด้จากอลักอริทึม 

จากการวิเคราะห์ผลท่ีไดจ้ากอลักอริทึม Fuzzy Miner ของโปรแกรม Dicso ท าให้สามารถ
ทราบถึงค่าผลรวมของข้อมูล, ค่าการของข้อมูล, ค่าเฉล่ียของข้อมูล, ค่าสูงสุดของข้อมูล และ 
ค่าต ่าสุดของขอ้มูล  

จากการวิเคราะห์ผลท่ีได้จากอัลกอริทึม Mine Transition System , Analyze Transition 
System ของโปรแกรม ProM ท  าใหส้ามารถทราบถึงค่าผลรวมของขอ้มูล, ค่าการของขอ้มูล, ค่าเฉล่ีย
ของขอ้มูล, ค่าสูงสุดของขอ้มูล, ค่าต ่าสุดของขอ้มูล และทราบถึงค่าค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
ของแต่ละขั้นตอนท าการเลือกได้ ซ่ึงอลักอริทึม Analyze Transition System ของโปรแกรม ProM 
ยงัแสดงค่าสีของแต่ละขั้นตอน ดงัต่อไปน้ี 
- สีฟ้า     จะแสดงถึงความคล่องตวัสูง ซ่ึงใชเ้วลาในการท างานแบบปกติ 
- สีเหลือง  จะแสดงถึงความคล่องตวัในระดบัปานกลาง ซ่ึงใชเ้วลาในการท างานล่าชา้เล็กนอ้ย 
- สีแดง      จะแสดงถึงความคล่องตวัในระดบัล่าชา้มากถึงติดขดั ซ่ึงใชเ้วลาในการท างานล่าชา้อยา่งมาก 
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5.2 สรุปการท างานของแต่ละอลักอริทมึ 
 จากการท างานของอลักอริทึม Fuzzy Miner ของโปรแกรม Dicso สรุปขั้นตอนการท างาน
ของอลักอริทึมได้ว่า การน าขอ้มูลการท างานของศูนยใ์ห้บริการลูกคา้สัมพนัธ์ทางโทรศพัท์ของ
ธนาคารแห่งหน่ึงมาถูกสร้างข้ึนอยา่งตรงไปตรงมาของคลาสของเหตุการณ์ทั้งหมดท่ีพบในล็อกจะ
ถูกแปลเป็นโหนดกิจกรรม โดยมีนัยส าคัญท่ีไม่เหมือนกัน ส าหรับความสัมพันธ์ทุกล าดับ
ความส าคัญท่ี มีการระบุไว้จะมีการเพิ่มขอบก ากับ ท่ีตรงกันลงในรูปแบบกระบวนการ  
ตวัอยา่งโครงสร้างการท างานของ อลักอริทึม Fuzzy Miner ของโปรแกรม Dicso แสดงดงัรูปท่ี 5.1 
 

 
 

รูปที ่5.1 แสดงขั้นตอนการท างานของอลักอริทึม Fuzzy Miner ของโปรแกรม Dicso 
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จากการท างานของอัลกอริทึม Analyze Transition System ของโปรแกรม ProM  สรุป
ขั้นตอนการท างานของอลักอริทึมไดว้่า น าขอ้มูลการท างานของศูนยใ์ห้บริการลูกคา้สัมพนัธ์ทาง
โทรศัพท์ของธนาคารแห่งหน่ึง มาวิเคราะห์ผลด้วยอัลกอริทึม Mine Transition System ของ
โปรแกรม ProM เบ้ืองตน้ก่อนแล้วจากนั้นน าผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากอลักอริทึม Mine Transition System 
มาท าการวิเคราะห์ต่อด้วยการใช้อลักอริทึม Analyze Transition System เพื่อแสดงให้เห็นผลลพัธ์
จากการวิเคราะห์ไดช้ดัเจนยิ่งข้ึน  ตวัอยา่งโครงสร้างการท างานของ อลักอริทึม Analyze Transition 
System ของโปรแกรม ProM  แสดงดงัรูปท่ี 5.2 
 

 
 
รูปที ่5.2 แสดงขั้นตอนการท างานของอลักอริทึม Analyze Transition System ของโปรแกรม ProM   

 
 
 



 
45 

5.3 ข้อเสนอแนะ 
 จากการศึกษาขอ้มูลขั้นตอนการท างานของศูนยใ์ห้บริการลูกคา้สัมพนัธ์ทางโทรศพัทข์อง
ธนาคารแห่งหน่ึง ท าให้เห็นถึงปัญหาของกระบวนการท่ีมีความแตกต่างจากระบวนการท างาน
พื้นฐาน ซ่ึงท าให้เกิดรูปแบบการท างานท่ีมีความไม่แน่นอนส่งผลให้เกิดความล่าช้าต่อระยะเวลา
ของผูม้าใช้ให้บริการลูกคา้สัมพนัธ์ทางโทรศพัท์ของธนาคาร การวิเคราะห์เป็นแค่เบ้ืองตน้เพื่อใช้
เป็นแนวทางในการปรับปรุงและเพิ่มประสิทธิภาพในการท างานของศูนยใ์ห้บริการลูกคา้สัมพนัธ์
ทางโทรศพัทข์องธนาคารต่อไป 
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