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สารนิพนธ์ฉบบัน้ี น าเสนอการท ากระบวนการเพ่ือวิเคราะห์เหมืองกระบวนการของบนัทึก
เหตุการณ์การให้บริการธนาคารแห่งหน่ึง โดยใช้อลักอริทึม Fuzzy Miner (โดยการใช้ ProM 5.2 
และ Disco) เพื่อให้ทราบถึงความถ่ีของกิจกรรมพิเศษทั้งหมด รวมไปถึงความถ่ีของความสัมพนัธ์
ของกิจกรรมที่มีร่วมกนั เพื่อวิเคราะห์ถึงแนวทางการแกไ้ขปัญหาและวิเคราะห์พฤติกรรมของการ
ใชบ้ริการของลูกคา้ โดยสามารถน าผลลพัธ์ที่ไดม้าน าเสนอผูบ้ริหารให้สามารถปรับปรุงแกไ้ขและ
เพ่ิมประสิทธิภาพในการบริการให้เหมาะสม 
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ABSTRACT 
 

Title   : Performance Analysis of a Bank Call Center Customer Service  

                using Fuzzy Miner Technique 

By   : Mr. Aekaraj Meethip 
Degree  : Master of Science in Information Technology 
Advisor  : Assoc. Prof. Dr. Wichian Premchaiswadi 
 

The main focus and emphasis of this thesis is to analyze and investigate the most important 
factors affecting the service quality of bank in Thailand. To do this, the Fuzzy Miner algorithm 
(using ProM 5.2 and Disco Fluxicon platforms), which is a process mining process discovery 
technique, was used in order to study the frequency of the performed tasks/events based on the 
previously collected event logs from the bank’s information system. Moreover, the relationship and 
dependency measures between the executed tasks were analyzed and discussed in detail. 
Accordingly, the proposed approach could provide solutions to the existing/current problems of the 
bank’s call center, making it possible to better visualize, simulate, track and understand the weak 
points (as well as the strength points) of the bank’s customer service section. In addition, the 
developed approach let us to better understand the behavior of the both customers and customer 
service’s personnel while dealing with a problem. As a result, this research provides a groundwork 
for future and further studies by improving and benchmarking the effectiveness and efficiency of 
the customer service’s call center, not necessarily applied in a bank, but in other organizational 
situations, environments and scenarios as well. 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
 1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ  

ในยุคสมยัที่องค์กรส่วนใหญ่ได้น ำระบบสำรสนเทศเขำ้มำช่วยสนับสนุนกำรด ำเนินงำน
ทำงธุรกิจ ปัจจุบนัจึงมีระบบที่ใชส้ ำหรับเก็บขอ้มูลต่ำงๆโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อรักษำขอ้มูลเรียกว่ำ 
“ระบบฐำนขอ้มูล” ซ่ึงมีส่วนที่เก็บบนัทึกกำรใชง้ำนของผูใ้ชง้ำนเรียกว่ำ “บนัทึกเหตุกำรณ์” (Event 
Log) ซ่ึงบนัทึกเหตุกำรณ์น้ีมีควำมลบัมำกมำยท่ีซ่อนอยู่ซ่ึงสำมำรถช่วยพฒันำองคก์รให้ดียิ่งขึ้น ซ่ึง
ได้มำจำกกำรน ำบนัทึกเหตุกำรณ์มำประมวลผลและศึกษำเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภำพในกำรท ำงำนของ
ระบบ โดยกำรประยุกตใ์ชข้อ้มูลที่ไดม้ำจะพบพฤติกรรมส ำคญัเพื่อน ำมำพฒันำและปรับปรุงระบบ
ให้เหมำะสมกบัองคก์ร  

ปัจจุบนัธนำคำรมีกำรให้บริกำรมำกกว่ำกำรฝำก-ถอนเงินโดยมีกำรเพ่ิมบริกำรเสริมต่ำงๆ
เข้ำมำ เช่น บัตรเครดิต ประกันชีวิต สนับสนุนกำรท่องเที่ยว ท ำให้เกิดกำรแข่งขันกันระหว่ำง
ธนำคำรและเพื่อที่จะชกัชวนลูกคำ้เขำ้มำใช้บริกำรบริกำรเสริมต่ำงๆกับธนำคำรมำกที่สุดเพื่อส่วน
แบ่งทำงกำรตลำดและเพ่ิมฐำนลูกคำ้ให้มีควำมสัมพนัธ์อนัดีต่อองค์กร ดังนั้นธนำคำรจึงตอ้งเพ่ิม
ประสิทธิภำพในกำรบริกำรเพ่ือดึงดูดลูกคำ้ให้มำกยิ่งขึ้นโดยผ่ำนทำงระบบศูนยใ์ห้บริกำรลูกคำ้ทำง
โทรศพัทข์องธนำคำรหรือระบบ Call Center ซ่ึงเป็นระบบที่ตอบสนองควำมพึงพอใจและช่วยเหลือ
ลูกคำ้เมื่อมีปัญหำเป็นหน่วยงำนที่มีเจำ้หน้ำที่คอยให้บริกำรขอ้มูล ข่ำวสำรรวมถึงรับท ำรำยกำรทำง
ธุรกรรมต่ำงๆที่สำมำรถเขำ้ถึงขอ้มูลลูกคำ้ไดอ้ย่ำงสะดวกรวดเร็ว ถือว่ำได้เป็นส่วนหน่ึงในที่ช่วย
เพ่ิมประสิทธิภำพในกำรด ำเนินธุรกรรมของธนำคำรและเป็นช่องทำงสำหรับติดต่อส่ือสำรเพื่อสร้ำง
ควำมสัมพนัธ์ที่ดีกบัผูใ้ชบ้ริกำรอีกดว้ย  

จำกบนัทึกสถิติกำรใช้งำนกำรจดักิจกรรมพิเศษของธนำคำรผ่ำนระบบ Call Center ของ
เดือนกรกฎำคม 2558 มีกำรใชบ้ริกำรเป็นจ ำนวน 12,224 ครั้ ง จ ำนวนผูใ้ชท้ั้งหมด 10,866 คน และมี
บริกำรท่ีใชท้ั้งหมด 13 บริกำร พบว่ำมีกำรใชบ้ริกำรที่แตกต่ำงกนัและมีควำมเช่ือมโยงถึงกนัดังนั้น
งำนวิจยัน้ีมุ่งเน้นในส่วนของกำรจดักิจกรรมพิเศษของธนำคำรที่มีควำมโดดเด่นและศึกษำกลุ่ม
ผูใ้ช้บริกำรส่วนใหญ่ ซ่ึงสำมำรถน ำไปสู่กำรจดักิจกรรมพิเศษในรูปแบบใหม่ๆที่ตอบสนองควำม
ตอ้งกำรของผูใ้ชบ้ริกำรไดโ้ดยมีกรอบแนวคิดที่อำ้งอิงจำกขอ้มูลพฤติกรรมผูใ้ชบ้ริกำรท่ีเกิดขึ้นจริง 
โดยกำรท ำเหมืองกระบวนกำรจะแสดงถึงแผนผงัพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริกำรทั้งหมดโดยใชเ้ทคนิค 
Fuzzy Miner เพื่อวิเครำะห์ถึงแนวทำงกำรแกไ้ขปัญหำ และวิธีกำรน ำเขำ้ขอ้มูล กำรช้ีเฉพำะประเภท
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ขอ้มูล วิเครำะห์ขอ้มูล กำรคดักรองขอ้มูลซ่ึงสำมำรถน ำไปใช้ประโยชน์ได ้เหมำะกับกำรน ำเสนอ
ต่อผูบ้ริหำรระดบัสูงในกำรเพ่ิมประสิทธิภำพในกำรท ำงำนได ้
 
1.2 วัตถุประสงค์ของโครงกำรวิจัย 

1.2.1 เพื่อหำแนวทำงกำรเพ่ิมประสิทธิภำพกำรจดักิจกรรมพิเศษของธนำคำรผ่ำนระบบ 
Call Center 

1.2.2 เพื่อหำกลุ่มผูใ้ชบ้ริกำรเพื่อที่จะสำมำรถวำงแผนก ำหนดกลุ่มเป้ำหมำยที่ตอ้งกำรได้ 
1.2.3 เพื่อหำควำมสัมพนัธ์ระหว่ำงกำรจดักิจกรรมพิเศษของธนำคำรผ่ำนระบบ Call Center 
 

1.3 ขอบเขตของโครงกำรวิจัย 
1.3.1 เพ่ิมประสิทธิภำพของกระบวนกำรจัดกิจกรรมพิเศษของธนำคำรผ่ำนระบบ  Call 

Center 
1.3.2 จดัท ำโดยโปรแกรม Disco และ PorM 
1.3.3 ใช้อัลกอริทึม Fuzzy Miner Model ในโปรแกรม Disco เพื่อกำรวิเครำะห์ผล และ
แสดงผลลพัธ์เบ้ืองตน้ 
1.3.4 ใช้อัลกอริทึม Fuzzy Miner Model ในโปรแกรม ProM กำรหำควำมสัมพันธ์ของ
กิจกรรม 
 

1.4 นิยำมศัพท์เฉพำะ  
1.4.1 Process Mining (เหมืองกระบวนกำร) 
Process Mining หรือเหมืองกระบวนกำรเป็นกำรวิจัยซ่ึงเป็นกำรรวมกันระหว่ำงกำร

ค ำนวณอจัฉริยะ และเหมืองขอ้มูล และเป็นกำรรวมกันระหว่ำงแบบจ ำลองกระบวนกำรและกำร
วิเครำะห์แนวคิดของเหมืองกระบวนกำรเพื่อกำรค้นพบ ตรวจสอบควำมสอดคล้องและกำร
ปรับปรุงกระบวนกำรจริงให้ดีขึ้น ด้วยกำรน ำขอ้มูลจำกบันทึกเหตุกำรณ์ท่ีมีอยู่ในระบบน ำมำ
ค ำนวณหำผลลพัธ์ต่ำงๆดว้ยโปรแกรม 

1.4.2 Event Log (บนัทึกเหตุกำรณ์) 
Event Log (บนัทึกเหตุกำรณ์) คือ ขอ้มูลที่บนัทึกล ำดบัเหตุกำรณ์กำรท ำงำนของกิจกรรมไว้

ในระบบซ่ึงระบบจะท ำกำรบนัทึกทุกอย่ำงท่ีเกิดขึ้นแมจ้ะเป็นข้อมูลท่ีไม่จ ำเป็นก็ตำม ซ่ึงเมื่อน ำ
ขอ้มูลเหล่ำน้ีมำคดักรองดว้ยเทคนิค Process Mining จะท ำให้เห็นวิธีกำรพฒันำประสิทธิภำพในกำร
ท ำงำนมำกยิ่งขึ้น 
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1.4.3 Disco  
Disco เป็นเคร่ืองมือส ำหรับกำรท ำเหมืองกระบวนกำรอนัดบัตน้ๆที่สำมำรถใช้งำนไดง้่ำย

ผูใ้ช้ไม่จ ำเป็นตอ้งมีประสบกำรณ์ในกำรท ำ เหมืองกระบวนกำรเหมำะกบัผูเ้ร่ิมตน้เป็นเคร่ืองมือที่
ช่วยจดักำรกบับนัทึกเหตุกำรณ์ที่มีขนำดใหญ่และซับซ้อน โดยใชโ้ปรแกรมกบัขอ้มูลที่ตอ้งกำรเพื่อ
เพ่ิมประสิทธิภำพในกำรท ำงำน 

1.4.4 ProM 5.2  
ProM เป็นเคร่ืองมือส ำหรับกำรท ำเหมืองกระบวนกำรอีกหน่ึงโปรแกรมที่มีผูใ้ช้งำนเป็น

จ ำนวนมำกซ่ึงจะมีฟังก์ชันที่หลำกหลำยให้เลือกใช้ตำมควำมเหมำะสมของบนัทึกเหตุกำรณ์ท ำให้
ไดว้ิธีกำรเพ่ิมประสิทธิภำพกำรท ำงำนหลำกหลำยวิธีตำมอลักอริทึมที่ใชง้ำน 

1.4.5 Fuzzy Miner  
Fuzzy Miner เป็นอลักอริทึมหน่ึงในโปรแกรม Disco ที่ท ำหนำ้ที่ในกำรแสดงกำรไหลของ 

กระบวนกำรแสดงควำมถ่ีและกำรท ำซ ้ ำของบนัทึกเหตุกำรณ์อย่ำงละเอียดสำมำรถน ำไปวิเครำะห์
เบ้ืองตน้ไดง้่ำย  
 
1.5 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 

1.5.1 ท ำให้ทรำบแนวทำงกำรวิเครำะห์เพื่อไปประกอบกำรตดัสินใจในกำรเปล่ียนแปลง
ทำงกระบวนกำรจดักิจกรรมพิเศษของธนำคำรผ่ำนระบบ Call Center ได ้

1.5.2 ท ำให้ทรำบถึงขอ้ผิดพลำดทำงกระบวนกำร 
1.5.3 ท ำให้ทรำบถึงแนวโนม้ของพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริกำร 
1.5.4 ท ำให้ทรำบถึงควำมสัมพนัธ์กนัระหว่ำงกำรจดักิจกรรมพิเศษ 
1.5.5 ท ำให้ทรำบถึงวิธีกำรน ำเขำ้กำรส่งต่อขอ้มูลของ Disco และ ProM 
1.5.6 ท ำให้ทรำบแนวทำงกำรคดักรอง Event log ที่ซับซ้อนให้ตรงประเด็นและเขำ้ใจง่ำย 

 
1.6 กำรวำงแผนโครงกำร  

ระยะเวลำขั้นตอนกำรด ำเนินงำนวิจยัเร่ืองกำรท ำเหมืองกระบวนกำรเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภำพ
ให้แก่กำรจดักิจกรรมพิเศษของธนำคำรผ่ำนระบบ Call Center ได ้
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ตำรำงที่ 1.1 ระยะเวลำขั้นตอนกำรด ำเนินงำน 

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

ศึกษำและรวบรวมขอ้มูล             

จั ด เ ต รี ย ม บั น ทึ ก

เหตุกำรณ์ 

            

ทดลองบนโปรแกรม             

วิ เ ค ร ำ ะ ห์ แ ล ะ ศึ ก ษ ำ

ผลลพัธ์ 

            

จดัท ำเล่มสำรนิพนธ์ฉบบั

สมบูรณ์ 

            

 



  บทที่ 2 
ทฤษฎีแนวคิดและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
งานวิจยัน้ีเป็นการศึกษาวิธีการท าเหมืองกระบวนการ การท าเหมืองกระบวนการเพ่ือเพ่ิม

ประสิทธิภาพการให้บริการการจดักิจกรรมพิเศษผ่านทางโทรศัพท์ของธนาคาร ผูว้ิจัยได้ศึกษา
เอกสารและวรรณกรรมท่ีเกี่ยวขอ้งดงัน้ี 

2.1 Process Mining  
2.2 Campaign 
2.3 Disco  

 2.4 ProM 5.2 
 2.5 Filter  
 2.6 Fuzzy Miner 
 2.7 งานวิจยัที่เกี่ยวขอ้ง 
 
2.1 Process Mining (เหมืองกระบวนการ) 

เหมืองกระบวนการเป็นการวิจยัซ่ึงเป็นการรวมกนัระหว่างการค านวณอจัฉริยะ และเหมือง
ขอ้มูล และเป็นการรวมกันระหว่างแบบจ าลองกระบวนการและการวิเคราะห์แนวคิดของเหมือง
กระบวนการเพ่ือการคน้พบ ตรวจสอบความสอดคลอ้งและการปรับปรุงกระบวนการจริงให้ดีขึ้น 
ด้วยการน าขอ้มูลจากบนัทึกเหตุการณ์ที่มีอยู่ในระบบน ามาค านวณหาผลลพัธ์ต่างๆดว้ยโปรแกรม 
  จุดประสงคข์องการท าเหมืองกระบวนการคือ ศึกษาถึงส่ิงท่ีเกิดขึ้นเพ่ือวิเคราะห์สาเหตุท่ีท า
ให้เกิดขึ้นและคาดการว่าอนาคตจะเกิดอะไรขึ้นอีก เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพของการท างานต่อไป 
 เทคนิคเหมืองกระบวนการสามารถสกัดความรู้จากบันทึกเหตุการณ์ที่ เกิดจากการ
ด าเนินงานจริงในองคก์ร เทคนิคเหล่าน้ีให้วิธีใหม่ในการคน้พบและตรวจสอบความสอดคลอ้งและ
การปรับปรุงกระบวนการซ่ึงสามารถการประยุกตใ์ช้ไดใ้นหลากหลายขอบเขต โดยมีมุมมองหลกั
สองประการที่ท าให้เหมืองกระบวนการน่าศึกษามากขึ้น ในมุมหน่ึงมีการบนัทึกเหตุการณ์ท่ีเพ่ิมขึ้น
มากในปัจจุบนัท าให้มีรายละเอียดที่เกี่ยวกบัประวตัิของการท ากระบวนการ และในอีกมุมหน่ึงมี 
ความต้องการที่จะปรับปรุงและสนับสนุนกระบวนการธุรกิจในสภาวะแวดล้อมที่มีการ
เปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว 
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รูปที่ 2.1 องคป์ระกอบหลกัของการท าเหมืองกระบวนการ 

 

 จากรูปที่ 2.1 แสดงบนัทึกเหตุการณ์สามารถน าไปท าเหมืองกระบวนการ 3 ประเภทดังน้ี
ประเภทแรกของเหมืองกระบวนการคือ การคน้พบ เทคนิคการคน้พบจะน าบนัทึกเหตุการณ์มา
สร้างแบบจ าลองการท างานของกระบวนการได้ การคน้พบกระบวนการเป็นประเภทของเหมือง
กระบวนการที่มีช่ือเสียงท่ีสุด หลายองคก์รให้ความสนใจเมื่อไดเ้ห็นเทคนิคการคน้พบกระบวนการ
น้ีเพียงแค่ใชบ้นัทึกเหตุการณ์ในการท างานจริง 
 ประเภทที่สองของเหมืองกระบวนการคือการตรวจสอบความสอดคล้องโดยท าการ
เปรียบเทียบแบบจ าลองของกระบวนการกับบนัทึกเหตุการณ์ท่ีเกิดขึ้นจริง การตรวจสอบความ
สอดคล้องสามารถใช้ตรวจสอบว่ากระบวนการท างานที่บันทึกไว้ในบันทึกเหตุการณ์มีความ
สอดคลอ้งกบัแบบจ าลองหรือไม่ และสามารถตรวจสอบแบบจ าลองไดเ้ช่นเดียวกนัเน่ืองจากอาจมี
แบบจ าลองหลายประเภทที่ผิดพลาด การพิจารณาตรวจสอบความสอดคล้องสามารถน ามา
ประยุกตใ์ชก้บั แบบจ าลององคก์ร แบบจ าลองขั้นตอน แบบจ าลองกระบวนการแบบดีแครเรทีฟ กฎ
หรือนโยบายทางธุรกิจ กฎหมายและอ่ืน ๆ  
 ประเภทท่ีสามของเหมืองกระบวนการคือการปรับปรุงให้ดีขึ้น แนวคิดคือการปรับปรุง
หรือขยายแบบจ าลองกระบวนการที่มีอยู่ดว้ยการใชบ้นัทึกเหตุการณข์องกระบวนการจริง ในขณะที่
การตรวจสอบความสอดคลอ้งนั้นจะปรับปรุงระหว่างแบบจ าลองกบับนัทึกเหตุการณ์จริง เหมือง 
กระบวนการประเภทท่ีสามน้ีจะเปล่ียนแปลงหรือขยายแบบจ าลองท่ีมีอยู่แลว้ เช่น การใช้จุดของ
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เวลาในบนัทึกเหตุการณ์ สามารถแสดงให้เห็นถึงปัญหาคอขวด ระดับการให้บริการ เวลาที่ใชแ้ละ
ความถ่ีทั้งหมดได ้
 
2.2 Campaign (การจัดกิจกรรมพิเศษ) 
 การจดักิจกรรมพิเศษเป็นเคร่ืองมือในการโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ซ่ึงเป็นบริการเสริม

ให้ผูใ้ช้บริการสามารถเลือกใช้บริการตามกิจกรรมพิเศษที่ผูใ้ช้บริการสนใจและการจดักิจกรรม

พิเศษยงัสามารถดึงดูดให้ผูใ้ชบ้ริการหน้าใหม่ๆที่สนใจในการจดักิจกรรมพิเศษเขา้มาใชบ้ริการท า

ให้องค์กรสามารถเพ่ิมยอดขายโดยเป็นการเพ่ิมยอดผูใ้ช้บริการใหม่และยงัรักษาผูใ้ชบ้ริการเก่าซ่ึง

ความผูกพนัท่ีมีกบัองคก์รเป็นส่ิงท่ีส าคญัมากในการแข่งขนัทางธุรกิจ 

  โดยการจดักิจกรรมพิเศษอาจประกอบด้วย การประกวด การฉลอง การเปิดตวัสินคา้หรือ

บริการใหม่ โดยการจดักิจกรรมพิเศษมีเป้าหมายเพ่ือกรณีต่อไปน้ี 

  2.2.1 สร้างภาพลกัษณ์ โดยใช้การจดักิจกรรมพิเศษเป็นส่ือในการน าเสนอข่าวสาร เพราะ

ผูใ้ชบ้ริการนั้นจะจดจ าบริการท่ีดีและมีโอกาสน าไปเสนอให้ผูใ้ชบ้ริการคนต่อๆไปไดเ้ป็นเคร่ืองมือ

ในการสร้างความภกัดีต่อองค์กรซ่ึงเป็นการหาลูกคา้ใหม่โดยรักษาลูกคา้เก่าไวใ้ห้ยงัคงใช้บริการ

ขององคก์รต่อไป 

2.2.2 เพ่ิมยอดขาย การจดักิจกรรมพิเศษนั้นมีความแข็งแกร่งในการขายมากกว่าการขาย

สินคา้หรือบริการแบบธรรมดาเพราะมีความพิเศษกว่าเช่น มีการลดราคามากกว่า มีของแถม มีอายุ

ยืนยาวกว่า หรือมีความสนุกมากกว่าสินคา้หรือบริการปกติ ท าให้กระตุน้ให้ผูใ้ช้บริการนั้นสนใจ

การจดักิจกรรมพิเศษมากกว่าสินคา้หรือบริการแบบธรรมดา 

  ทั้งน้ีการจดักิจกรรมพิเศษจึงเป็นเคร่ืองมือช้ินส าคญัในการขบัเคล่ือนองค์กรได้อย่างมี

ประสิทธิภาพเพราะการจดักิจกรรมพิเศษในยุคสมยัปัจจุบนัสามารถพลิกโฉมองคก์รได ้หากการจดั

กิจกรรมพิเศษมีความพิเศษจนเกิดเป็นกระแส ส่ือและสังคมออนไลน์จะพากนัติดตามและกระจาย

ข่าวออกไปอย่างรวดเร็วเปรียบเสมือนเป็นการโฆษณาองคก์รโดยไม่เสียค่าใชจ้่ายอีกดว้ย 
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2.3 Disco 

 Disco คือโปรแกรมที่ใช้ในการท าเหมืองกระบวนการโดยน าเอาไฟล์  CSV เข้า สู่

กระบวนการซ่ึงสามารถใชง้านไดง้่าย สะดวก รวดเร็ว สามารถจดัการกบับนัทึกเหตุการณ์ที่มีขนาด

ใหญ่และซับซ้อนดว้ยการกรองขอ้มูลและน าเสนอออกมาได้แบบเขา้ใจง่ายในรูปแบบสถิติและยงั

สามารถบนัทึกไฟลท์ี่ท าการคดักรองขอ้มูลที่ตอ้งการไดแ้ลว้ในรูปแบบของไฟล ์MXML และ XES 

โดยรูปแบบไฟล์ดังกล่าวน้ีสามารถน าไปใช้กับโปรแกรม ProM ซ่ึงเป็นโปรแกรมที่ใช้ในการท า

เหมืองกระบวนการอีกตวัหน่ึงท่ีมีอลักอริทึมหลากหลายแต่ใชง้านยากกว่า Disco 

2.4 ProM 5.2 

ProM เป็นโปรแกรมใช้ในการท าเหมืองกระบวนการซ่ึงมีความหลากหลายในการเลือกใช้

อลักอริทึมในการท าเหมืองกระบวนการ ProM มีรูปแบบการใชง้านที่ง่ายซ่ึงเป็นมาตรฐานในการท า

เหมืองกระบวนการซ่ึงถูกยอมรับจากผูค้นส่วนใหญ่โดยที่ ProM นั้นมีความหลากหลายในรูปแบบ

ของปลัก๊อินต่างๆมีความเป็นอิสระในเร่ืองของ Platform ProM เป็นโปรแกรม Open source license 

ท่ีทุกคนสามารถน าโปรแกรมไปพฒันาเพ่ิมเติมได ้

 ProM คือเคร่ืองมือในการท าเหมืองกระบวนการที่เป็นที่นิยมสูงโดย ProM ท างานดว้ยการ

สามารถเลือกปลัก๊อินท่ีมีหลากหลายของการท าเหมืองกระบวนการให้เข้ากับความต้องการเป็น

แพลตฟอร์มที่พฒันาให้ใช ้Java ในการท างาน 

 ProM เป็นแพลตฟอร์มส าหรับผูใ้ช้และผูพ้ฒันาที่ตอ้งการการท าเหมืองกระบวนการที่ใช้

งานง่ายและสะดวกในการต่อยอดกระบวนการ ภารกิจของผูพ้ฒันาคือการเป็นแพลตฟอร์มการท า

เหมืองกระบวนการที่เป็นมาตรฐานของโปรแกรมการท าเหมืองกระบวนการที่มีอยู่ในโลก ดว้ยการ

สร้างชุมชนผูม้ีส่วนร่วมและผูใ้ชง้านที่เป็นที่รู้จกัและสร้างความตระหนกัถึงพลงัของเทคโนโลยีการ

ท าเหมืองกระบวนการโดยต้องการที่จะประยุกต์ใช้ความรู้ที่ได้จากเหมืองกระบวนการในการ

ส่งเสริมอุตสาหกรรมให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น วิสัยทศัน์ของผูพ้ฒันาคือการพฒันาเทคโนโลยี

การท าเหมืองกระบวนการขั้นสูงด้วยการพฒันาวิธีการท่ีใช้งานได้จริงโดยการสร้างชุมชนท่ีเปิด
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กวา้งและโดยการจดัหาแพลตฟอร์มท่ีมีเสถียรภาพและต่อยอดไดง้่ายซ่ึงสนบัสนุนกระบวนการท า

เหมืองกระบวนการไดอ้ย่างดีที่สุด 

2.5 Filter 

 โปรแกรม Disco เป็นโปรแกรมที่สามารถจ าแนกขอ้มูลส่วนที่ตอ้งการท าการวิจยัออกมา

จากขอ้มูลที่มีขนาดใหญ่  ให้เป็นขอ้มูลเฉพาะท่ีมีขนาดเล็กลงโดยน าเอาขอ้มูลส่วนที่ไม่ตอ้งการท า

การวิจยัออกท าให้โปรแกรม Disco สามารถท างานได้รวดเร็วยิ่งขึ้นเน่ืองจากขอ้มูลมีขนาดเล็กลง

โดยการคดักรองขอ้มูลมีทั้งหมด 6 ชนิด 

 2.5.1 Timeframe ใชส้ าหรับคดักรองระยะเวลาท่ีตอ้งการท าการวิจยัของขอ้มูล 

 2.5.2 Variation ใช้ส าหรับคดักรองขอ้มูลเฉพาะของเจ้าของ Case นั้นๆ เช่นลูกคา้ A หรือ 

พนกังานทีม M 

 2.5.3 Performance ใช้ส าหรับคดักรอง Case ท่ีมีความหลากหลายเช่นจ านวนครั้ งท่ีเกิดขึ้น

ของ Case หรือ Case ทีเ่กิดขึ้นในระยะเวลาขา้งตน้ 

 2.5.4 Endpoints ใชส้ าหรับคดักรองจุดเร่ิมตน้และจุดส้ินสุดของกระบวนการ 

 2.5.5 Attribute ใชส้ าหรับคดักรองกิจกรรม หนา้ท่ี หรือ กระบวนการท างาน 

 2.5.6 Follower ใชส้ าหรับคดักรองความเช่ือมโยงของหนา้ท่ี การท างานของ Case 

2.6 Fuzzy Miner 

 Fuzzy Miner เป็นส่วนหน่ึงของการแจกจ่ายอย่างเป็นทางการของ ProM toolkit for Mining 

กระบวนการมีจุดประสงคเ์พ่ือให้ผูใ้ชส้ามารถส ารวจกระบวนการต่างๆไดจ้ากบนัทึกเหตุการณ์ ส่ิง

ท่ีน่าสนใจมากท่ีสุดของกระบวนการน้ีคือ Fuzzy Miner เหมาะส าหรับกระบวนการท าเหมือง

กระบวนการที่ดูเหมือนโครงสร้างไม่ยุ่งยาก ซ่ึง Fuzzy Miner จะแสดงพฤติกรรมที่ไม่มีอยู่ใน

โครงสร้างและจะท าให้เห็นจุดที่เกิดความขดัแยง้กนัเป็นจ านวนมากท าให้น าผลลพัธ์ที่ไดจ้ากการ

คน้ควา้มาใชพ้ฒันากระบวนการต่างๆได ้
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 Fuzzy Miner เป็นเคร่ืองมือส าหรับการท าเหมืองกระบวนการในระยะแรกโดยท าการคดั

กรองขอ้มูลที่มีขนาดใหญ่และซับซ้อนให้เป็นขอ้มูลเฉพาะที่ผูว้ิจยัตอ้งการท าเหมืองกระบวนการ 

ซ่ึง Fuzzy Miner ใช้ล าดับความส าคญัในการก าหนดการแสดงผลของขอ้มูล โดย Fuzzy Miner จะ

ใชค้วามสัมพนัธ์ระหว่างขอ้มูลเพื่อลดความซับซ้อนและยงัสามารถก าหนดความส าคญัของกิจกรรม

ให้ซ่อนหรือน าออกจากการแสดงผล ถา้หากมีกิจกรรมหลายกิจกรรม Fuzzy Miner จึงเป็นตวัเลือก

ที่ดีในการใชง้าน 

 

รูปที่ 2.2 แบบจ าลองตวัอย่างของ Fuzzy model 

 

2.7 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

การวิ เคราะห์พฤติกรรมผู้ บริโภคในการใช้  Call Center โดยการใ ช้ Fuzzy Miner  

(นายกนก รัตนถาวร) 

งานวิจยัน้ีเป็นการน าขอ้มูลผูท้ี่เขา้มาใช้บริการ Call Center ขององค์กรโทรคมนาคมแห่ง

หน่ึงมาวิเคราะห์ในโปรแกรม Disco และ ProM ดว้ยการใชเ้ทคนิค Fuzzy Miner เป็นการน าบนัทึก

เหตุการณ์จาก องค์กรโทรคมนาคมแห่งหน่ึงมาวิเคราะห์พฤติกรรมของผูบ้ริโภค สามารถทราบถึง

ปัญหาของแต่ละกลุ่มผูบ้ริโภคโดยแบ่งจ าแนกตามรูปแบบของปัญหา ท าให้รู้ถึงความถ่ีของแต่ละ

ปัญหาของแต่ละกลุ่มว่ากลุ่มใดมีความถ่ีในการติดต่อและเกิดปัญหาเกี่ยวกับเร่ืองใดมากที่สุดเพื่อ
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น าไปปรับปรุงแกไ้ขการให้บริการขององคก์รโทรคมนาคม ซ่ึงสรุปได้ว่ากลุ่มลูกคา้ท่ีติดต่อเขา้มา

มากที่สุดคือกลุ่ม BOB 3G-A ติดต่อเขา้มาทั้งหมด 111,138 ครั้ ง บริการท่ีมีผูเ้ขา้มาใช้บริการมาก

ที่สุดเป็นอนัดบัหน่ึงคือ Change Promotion/Add\\Service Request จ านวน 35,886 ครั้ ง โดยกิจกรรม

ที่มีการ Complain มากที่สุดคือ ยกเลิกรับ SMS จ านวน 3,816 ครั้ ง 

ขอ้ดีของงานวิจยัน้ีคือสามารถรวบรวมขอ้มูลสถิติท่ีเกี่ยวขอ้งกบักลุ่มลูกคา้ เช่น ปัญหาการ

ใช้บริการของลูกคา้, ความถ่ีของปัญหา เป็นตน้ เพื่อที่ผูป้ระกอบการจะน ามาวิเคราะห์และพฒันา

แกไ้ขปัญหาไดอ้ย่างตรงจุด เน้ือหาของงานวิจยัสามารถเขา้ใจไดง่้าย 

ขอ้เสียของงานวิจยัน้ีคืองานวิจยัน้ีให้ผลลพัธ์ท่ีใช้ในการแก้ปัญหาเบ้ืองตน้เท่านั้นเพราะ

งานวิจยัน้ีใช้อลักอริทึมเพียง Fuzzy Miner เท่านั้น ท าให้ผลลพัธ์ท่ีได้มีขอบเขตท่ีกวา้งกว่าการใช้

อลักอริทึมอ่ืนมาช่วย อีกทั้งผลลพัธ์ท่ีไดจ้าก ProM 5.2 มีการแสดงผลไม่ชดัเจน 



 
 

บทที่ 3 

วิธีการด าเนินการวิจัย 
 

 ในการวิจยัครั้ งน้ีมีจุดประสงค์เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการการจดักิจกรรมพิเศษ
ผ่านทางโทรศพัท์ของธนาคาร ผูว้ิจยัได้ด าเนินการท าเหมืองกระบวนการกบับนัทึกเหตุการณ์ของ
ศูนยใ์ห้บริการทางโทรศพัทจ์ากธนาคารแห่งหน่ึงเป็นระยะเวลา 1 เดือน โดยใชเ้คร่ืองมือที่ประกอบ

งานวิจยัทั้งหมด 2 ชนิดคือ Disco และ ProM 5.2 และมีขั้นตอนในการวิจยัดงัน้ี 

 

3.1 เคร่ืองมือที่ใช้ในงานวิจัย 
 3.1.1 Disco 
 3.1.2 ProM 5.2 
3.2 ขั้นตอนการวิจัย 
 3.2.1 การน าเขา้ขอ้มูล 
 3.2.2 เลือกคอลมัน์ของขอ้มูล 
 3.2.3 ศึกษาขอ้มูลโดยใช ้Filter 
 3.2.4 คน้หากระบวนการที่ตอ้งการศึกษาในโปรแกรม ProM 
 3.2.5 การส่งออกจาก Disco สู่ ProM 5.2 
 3.2.6 การน าขอ้มูลเขา้สู่ ProM 5.2 
 3.2.7 การวิเคราะห์และแสดงผลในโปรแกรม ProM 5.2 โดยใชอ้ลักอริทึม Fuzzy Miner 
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3.1 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
 3.1.1 Disco 
 Disco เป็นเคร่ืองมือ ส าหรับการท าเหมืองกระบวนการ  ซ่ึงใช้งานได้ง่ายและถือเป็น
โปรแกรมขั้นตน้ในการท าเหมืองกระบวนการต่างๆ ซ่ึง Disco สามารถคดักรองขอ้มูลก่อนที่จะ
บนัทึกเป็นไฟล์นามสกุล .CSV, XES, MXML เพื่อที่จะน าไปวิเคราะห์ด้วยด้วยโปรแกรมส าหรับ
การท า เหมืองข้อมูล อ่ืน  ๆ ได้  โปรแกรม  Disco โดยสามารถดาวน์โหลดได้ที่ เว็บไซต์ 
https://fluxicon.com/disco 
 

 

รูปที่ 3.1 หนา้เวบ็ไซตด์าวน์โหลดโปรแกรม Disco 
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รูปที่ 3.2 ตวัอย่างหนา้จอโปรแกรม Disco 
 
3.1.2 ProM 5.2 
 ProM เป็นเคร่ืองมือส าหรับการท าเหมืองกระบวนการมีอลักอริทึมให้เลือกใชง้านมากมาย
ส าหรับวิเคราะห์บนัทึกเหตุการณ์ให้เขา้กบัความตอ้งการของผูใ้ชง้านอีกทั้ง ProM ยงัเป็นโปรแกรม
ที่ผูท้ี่ต้องการท าเหมืองกระบวนการส่วนใหญ่เลือกใช้งานโดย ProM สามารถน าเข้าด้วยไฟล์
น า ม ส กุ ล  MXML โ ป ร แ ก ร ม  ProM โ ด ย ส า ม า ร ถ ด า ว น์ โ ห ล ด ไ ด้ ที่ เ ว็ บ ไ ซ ต์  
http://www.promtools.org/ 
 

http://www.promtools.org/
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รูปที่ 3.3 หนา้เวบ็ไซตด์าวน์โหลดโปรแกรม ProM 
 
 
 

 

รูปที่ 3.4 ตวัอย่างหนา้จอโปรแกรม ProM 
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3.2 ขั้นตอนการวิจัย 
 3.2.1 การน าเข้าข้อมูล 
 น าไฟล์บันทึกเหตุการณ์ผูใ้ช้บริการศูนยใ์ห้บริการทางโทรศัพท์ของธนาคารของเดือน 
กรกฎาคม 2558 เขา้สู่โปรแกรม Disco โดยการน าบนัทึกเหตุการณ์เขา้สู่โปรแกรม Disco โดยการ

กดปุ่ ม Open File ดา้นซ้ายบนและเลือกบนัทึกเหตุการณ์ 

 

 

รูปที่ 3.5 น าไฟลบ์นัทึกเหตกุารณ์เขา้สู่โปรแกรม Disco 
 

 3.2.2 เลือกคอลัมน์ของข้อมูล 

 หลงัจากน าขอ้มูลเขา้สู่โปรแกรม Disco จ าเป็นเลือกคอลมัน์ของขอ้มูลเพื่อให้เหมาะสมต่อ

การท าเหมืองขอ้มูลโดยเลือกตามตารางดงัน้ี 
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ตารางที่ 3.1 ตารางการเลือกคอลมัน์ของขอ้มูล 
ช่ือคอลัมน์ ค าอธิบาย ประเภท 
CIS New รหัสผูใ้ชบ้ริการ Case ID 
FEATURENAME บริการที่ใชง้าน Activity 
Data time   วนัและเวลาท่ีมาใชบ้ริการ Timestamp         
SERVICE ส่วนงานที่ให้บริการลูกคา้ Resource           
TIME จ านวนการใชง้าน Other 
SEGMENT   ประเภทผูใ้ชบ้ริการ Other 
SUBSEGMENT   ระดบัผูใ้ชบ้ริการ Other 
STATUS    ผลการใชง้าน Other 
day วนัมาใชบ้ริการ (จนัทร์-อาทิตย)์ Other 

 

 

 

รูปที่ 3.6 เลือกคอลมัน์ของขอ้มูล 
เม่ือท าการช้ีเฉพาะประเภทของข้อมูลเรียบร้อย  ท าให้ได้ผลลัพธ์แบบจ าลองมีความ

ซับซ้อนของขอ้มูลสูงหรือ Spaghetti Model เน่ืองจากขอ้มูลมีความหลากหลายและยงัไม่ไดท้ าการ

คดักรองในการวิเคราะห์ท าเหมืองกระบวนการจึงจ าเป็นตอ้งท าการ Filter 



18 
 

 

รูปที่ 3.7 Spaghetti Model 
 

 3.2.3 ศึกษาข้อมูลโดยใช้ Filter 

ตารางที่ 3.2 ตารางจ าแนกความสามารถของตวักรองท่ีสามารถ 
ช่ือตัวกรอง ผลลัพธ์ต่อตัวกรอง 
Timeframe คดักรองช่วงเวลาท่ีตอ้งการน ามาแสดงผล 
Variation คดักรองพฤติกรรมหลกัและพฤติกรรมพิเศษของผูใ้ชบ้ริการ 
Performance คัดกรองหาผู ้ใช้บริการท่ีใช้บริการในช่วงเวลาส้ัน/ยาว และ 

จ านวนผูใ้ชบ้ริการใชบ้ริการมาก/นอ้ย 
Endpoint คดักรองจุดเร่ิมตน้ของขอ้มูลและจุดส้ินสุดของขอ้มูล 
Attribute  คดักรองขอ้มูลเขตขอ้มูล (Field) ให้เหลือเพียงส่วนที่ตอ้งการ 
Follower คดักรองการส่งต่อกิจกรรมของขอ้มูล 
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3.2.3.1 Attribute 

 เน่ืองจากผูท้ าวิจัยตอ้งการที่จะท าเหมืองกระบวนการเฉพาะการจดักิจกรรมพิเศษของ
ผูใ้ช้บริการทางศูนยใ์ห้บริการทางโทรศพัท์ของธนาคาร ผูท้ าวิจยัจึงท าการ Filter คอลมัน์ Activity 
โดยการเลือก Attribute เฉพาะการจดักิจกรรมพิเศษและน า Attribute อ่ืนๆที่ไม่ตอ้งการท าเหมือง

กระบวนการออก 

 

รูปที่ 3.8 คดักรองขอมูลดว้ยการ Filter 

 

รูปที่ 3.9 คดักรองขอมูลดว้ยการ Filter (2) 
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โดยผลจากการ Filter ตามประเภทของขอ้มูลตามบนัทึกเหตุการณ์ ซ่ึงช่ือเต็มของการจัด
กิจกรรมพิเศษและการสรุปขอ้มูลต่างๆตามตารางดงัน้ี (เพ่ือรักษาความลบัทางบริษทัจึงขอใช้ตวัย่อ
แทนช่ือเต็ม) 

 
ตารางที่ 3.3 ตารางสรุปขอ้มูลเบ้ืองตน้ 
ช่ือ ค าอธิบาย ความถี่ % 
C10 C10_Campaign - บริการแจ้งรายการเดินบญัชีเงินฝากผ่านSMS 

(SMS ขยนับอก) -123510 
1534 12.54% 

C11 C11_Campaign - ซุปเปอร์ซีเนียร์-123511 2 0.02% 
C20 C20_Campaign - โครงการ ““บตัรเดียว เที่ยวเหมาล า”-123520 3807 31.13% 
C21 C21_Campaign - แลกคะแนน KBank Reward Point เป็น ROP 

1:1-123521 
4 0.03% 

C22 C22_Campaign - K-Credit Card_บริการรับใบแจง้ยอดบญัชีบตัร
เครดิตทางอีเมล ์(K-Email Statement)-123522 

239 1.95% 

C30 C30_Campaign - จ่ายบิลด่วนแลกของวิเศษโดราเอมอน 2014-
123530 

3152 25.77% 

C31 C31_Campaign - ส่งสลิปวนัน้ี แจกทองทุกอาทิตย ์แจกสวิฟทุก
เดือน-123531 

1 0.01% 

C40 C40_Campaign - ประกันชีวิต Super Saving ออมทรัพยร์ับเยอะ-
123540 

154 1.26% 

C41 C41_Campaign - รายการส่งเสริมการขายกองทุน LTF/RMF 
กสิกรไทย ส าหรับปี 2557-123541 

481 3.93% 

C50 C50_Campaign - บริการเงินสดทนัใจโทรส่ังได ้(Call for Express 
Cash)-123550 

877 7.17% 

C51 C51_Campaign - สิทธิประโยชน์ส าหรับผูม้ีบญัชีเงินเดือนผ่าน
ธนาคารกสิกรไทย (K-Payroll Benefits) 2014-123551 

395 3.23% 

C52 C52_Campaign - สิทธิพิเศษ ส าหรับสมาชิกทรูการ์ด (BLACK 
CARD และ RED CARD) และพนกังานในเครือทรูคอร์ปอเรชั่น-
123552 

78 0.64% 
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C53 C53_Campaign - หลกัเกณฑ์และเงื่อนไขสินเช่ือบา้นกสิกรไทย 
"กู ้ยา้ว ยาว 50 ปี"-123553 

634 5.18% 

C60 C60_Campaign - บริการโอนเงินไปต่างประเทศผ่านทาง K-
Cyber Banking (International Funds Transfer via K-Cyber 
Banking)-123560 

113 0.92% 

C61 C61_Campaign - บริการธนาคารทางโทรศพัท์มือถือกสิกรไทย 
(K-Mobile Banking PLUS)-123561 

622 5.09% 

C62 C62_Campaign - K-Contact Center_บริการรับค าส่ังซ้ือ-ขายคืน-
สับเปล่ียนหน่วยลงทุน-123562 

138 1.13% 

 

หลงัจากที่ท าการคดักรองขอ้มูล Attribute ด้วยเคร่ืองมือ Filter แลว้ท าให้เห็นเฉพาะขอ้มูล

การจัดกิจกรรมพิเศษท าให้การแสดงผลของ Fuzzy Miner มีความเป็นระเบียบและอ่านง่ายมาก
ยิ่งขึ้น (รูปที่ 3.10) ซ่ึงสามารถดูขอ้มูลเพ่ิมเติมได้ด้วยการกดแท็บ Statistics ซ่ึงจะแสดงขอ้มูลทาง

สถิติ (รูปท่ี 3.11) 

 

 

รูปที่ 3.10 การแสดงผลจากที่คดักรองขอ้มูล Attribute 
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รูปที่ 3.11 การแสดงผลขอ้มูลสถิติของ Activity 
 

โดยเมื่อท าการดูขอ้มูลสถิติของหัวขอ้ Segment และ Subsegment จะพบความผิดปกติของ

ขอ้มูลนั้นคือขอ้มูลท่ีไม่ถูกท าการเก็บบนัทึกไวใ้นระบบท าให้รายละเอียดของขอ้มูลขึ้นเป็น NA ซ่ึง

เกิดขึ้นมากถึง 61.88% 

 

 

รูปที่ 3.12 การแสดงผลขอ้มูลสถิติของ Segment 
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รูปที่ 3.13 การแสดงผลขอ้มูลสถิติของ Subsegment 
 

3.2.3.2 Variation 

Variation ใชค้น้หาพฤติกรรมที่ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ใชบ้ริการโดยแบ่งออกเป็น 3 รูปแบบ

หลกัๆและอีก 1 รูปแบบท่ีผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ใชบ้ริการซ ้า คือ 

1. มีผูเ้ขา้ใชบ้ริการการจดักิจกรรมพิเศษ C30 ครั้ งเดียว ทั้งหมด 1483 ราย 

2. มีผูเ้ขา้ใชบ้ริการการจดักิจกรรมพิเศษ C20 ครั้ งเดียว ทั้งหมด 747 ราย 

3. มีผูเ้ขา้ใชบ้ริการการจดักิจกรรมพิเศษ C10 ครั้ งเดียว ทั้งหมด 657 ราย 

 

รูปที่ 3.14 การแสดงผลจากการคดักรองขอ้มูลดว้ย Variation 
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3.2.4 ค้นหากระบวนการที่ต้องการศึกษาในโปรแกรม ProM 

หลงัจากท าการศึกษาการท าเหมืองกระบวนการจากแบบจ าลอง Fuzzy Miner และคดักรอง
ด้วยเคร่ืองมือ Filter ผูท้ าวิจยัจ าเป็นตอ้งเลือกส่วนที่เป็นประโยชน์ในการเพ่ิมประสิทธิภาพในการ
จดักิจกรรมพิเศษผ่านบริการทางโทรศพัท์ของธนาคาร โดยผูท้ าวิจยัตอ้งการที่จะคน้หาเพ่ิมเติมใน

การใชบ้ริการการจดักิจกรรมพิเศษที่มีความต่อเน่ืองกนัจึงท าการน าขอ้มูลที่วิเคราะห์แลว้ไปคน้หา

ความสัมพนัธ์ต่อในโปรแกรม ProM 5.2 

 

3.2.5 การส่งออกจาก Disco สู่ ProM 5.2 

หลงัจากที่เราคดักรองในส่วนขอ้มูลที่ตอ้งการท าการวิจยัแลว้ไปท าเหมืองกระบวนการต่อ
ในโปรแกรม ProM จ าเป็นต้องแปลงนามสกุลของไฟล์ให้เป็นนามสกุลที่รองรับต่อการใช้ของ
โปรแกรม ProM โดยที่กดปุ่ ม Export ดา้นขวาล่างในโปรแกรม Disco เลือก Event Log และท าการ
เลือกประเภทไฟล์ที่ตอ้งการโดย ProM 5.2 จะใช้นามสกุล MXML และ ProM 6.1 จะใช้นามสกุล 

XES  

 

รูปที่ 3.15 การบนัทกึไฟล ์
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รูปที่ 3.16 การแปลงไฟลเ์ป็น MXML 
 

3.2.6 การน าข้อมูลเข้าสู่ ProM 5.2 

เมื่อได้ไฟล์ MXML ดังกล่าวมาแลว้ให้เปิดโปรแกรม ProM 5.2 ขึ้นมาและคลิกท่ีปุ่ม File 

ดา้นบนทางซ้ายมือและ Open supported file.. และท าการเลือกที่อยู่ของไฟล ์MXML แลว้น าเขา้บน

หนา้เมนูหลกัของ ProM เพื่อท าการเปิดไฟลข์อ้มูลก่อนที่จะท าการเลือกอลักอริทึม 

 

รูปที่ 3.17 การเปิดไฟลข์อ้มูลในโปรแกรม ProM 5.2 
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3.2.7 การวิเคราะห์และแสดงผลในโปรแกรม ProM 5.2 โดยใช้อัลกอริทึม Fuzzy Miner 

หลงัจากน าขอ้มูลเขา้สู่โปรแกรม ProM และกดที่ปุ่ ม start analyzing this log 

 

รูปที่ 3.18 หนา้จอ Dashboard โปรแกรม PorM 5.2 
จะมีอลักอริทึมในการท าเหมืองกระบวนการให้เลือกอยู่หลายตวัท าการเลือกอัลกอริทึม 

Fuzzy miner 

 

รูปที่ 3.19 การเลือกอลักอริทึม Fuzzy Miner 
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 จะขึ้นหน้าต่างการตั้งค่าเร่ิมตน้ของการวิเคราะห์ของ Fuzzy Miner ดังรูป 3.20 จากนั้นให้
ท าการเลือก Start Mining ดา้นมุมขวาล่างของโปรแกรม 
 

 
รูปที่ 3.20 หนา้ต่างการตั้งค่าเร่ิมตน้ของการวิเคราะห์ของ Fuzzy Miner 



บทที่ 4 

ผลการวิจัย 
 

ผลการวิจัย 

 จากการศึกษาผลการวิเคราะห์ขอ้มูลการให้บริการการจดักิจกรรมพิเศษผ่านทางโทรศพัท์
ของธนาคารแห่งหน่ึงจากบันทึกเหตุการณ์ของฐานขอ้มูลระบบ  Call Center ธนาคารของ เดือน
กรกฎาคม 2558 ผูท้ าวิจยัไดผ้ลการวิจยัดงัน้ี 

1. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลจากโปรแกรม Disco 
2. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลจากโปรแกรม ProM 5.2 
3. เปรียบเทียบผลการวิเคราะห์จากโปรแกรม Disco และ ProM 5.2 

 

4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลจากโปรแกรม Disco 

การให้บริการการจดักิจกรรมพิเศษผ่านทางโทรศพัทข์องธนาคารนั้นเป็นส่ิงท่ีจะช่วยเพ่ิม

รายได้ให้กับธนาคารอย่างมากจึงจ าเป็นต้องมีกระบวนการที่มีคุณภาพในการให้บริการโดยจาก

ขอ้มูลหลงัจากท่ีท าการวิจยัมีรายละเอียดดงัน้ี 
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รูปที่ 4.1 แบบจ าลองพฤติกรรมความถ่ีของกจิกรรมที่มีการใชบ้ริการ 

จากรูปที่  4.1 เป็นการแสดงผลตามความถ่ีของโปรแกรม Disco แสดงให้เห็นถึง
ความสัมพนัธ์และความถ่ีของกิจกรรมทั้งหมดโดยก าหนดค่า Activities เป็น 100% โดยมีกิจกรรม 

C20 มีความถ่ีมากที่สุด 3,807 
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รูปที่ 4.2 แบบจ าลองพฤติกรรมความถ่ีของกจิกรรมที่มีการใชบ้ริการก าหนดค่า Activities เป็น 27% 

จากรูปท่ี 4.2 หลงัจากที่ก าหนดค่า Activities เป็น 27% จะท าให้เห็นกิจกรรมที่มีความส าคญั

มากกว่ากิจกรรมอ่ืนๆและจะพบว่ามีกิจกรรมท่ีมีสีน ้ าเงินเข้มกว่ากิจกรรมอ่ืนแสดงให้เห็นว่า
กิจกรรมนั้นมีความถ่ีมากกว่ากิจกรรมอ่ืนๆ โดยจะเห็นไดว้่ากิจกรรมท่ีเกิดมากท่ีสุดคือ C20 โดยที่มี

ความถ่ี 3,807 ครั้ ง และ C30 ที่มีความถ่ีรองลงมาท่ี 3,152 ครั้ ง 

 

รูปที่ 4.3 เมนู Performance 
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โดยจากรูปท่ี 4.3 เม่ือท าการคล้ิกท่ีเมนู Performance เพื่อที่จะดูขอ้มูลเวลาของกระบวนการ

ต่างๆ 

 

รูปที่ 4.4 ขอ้มูลของเวลาของกิจกรรม 

จากรูป 4.4 ค่าของเวลาที่ส่งต่อไปยงักิจกรรมต่อไปมีความใกลเ้คียงกนัท าให้เราสนใจไปที่ความถ่ี
ของผูใ้ช้บริการมากกว่าช่วงเวลา โดยกิจกรรม C51 ที่ส่งต่อไปยงักิจกรรม C50 มีเวลานานมาก 

เน่ืองมาจากมีผูใ้ชง้านนอ้ยคน ท าให้ค่าเฉล่ียนของเวลาท่ีไดจ้ะมีระยะเวลาท่ีห่างกนัมาก 
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รูปที่ 4.5 การแสดงขอ้มูล Overview 

จากรูปที่ 4.5 เป็นการดูขอ้มูลโดยรวมทางสถิติทั้งหมดจากหัวขอ้ Statistics โดยจะจ าแนก

ออกเป็นหัวขอ้ตามท่ีเราไดก้ าหนดเลือกไวต้อนเร่ิมโปรแกรม 

 

รูปที่ 4.6 ขอ้มูลผูท้ี่ไม่ไดล้งทะเบียนในระบบ 

จากรูปที่ 4.6 จะเห็นว่าบางขอ้มูลมี ID บางขอ้มูลเป็น NA เน่ืองจากเป็นการให้บริการผ่าน

ทาง Call Center ท าให้ผูใ้ช้บริการสามารถใช้เบอร์ที่ไม่ได้ลงทะเบียนไว้กับระบบโทรเขา้มาใช้

บริการได ้
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รูปที่ 4.7 การแสดงขอ้มูล Activity 

จากรูปที่ 4.7 เป็นการดูข้อมูลของข้อมูลการจัดกิจกรรมพิเศษในแบบค่าสถิติซ่ึงจะมี

ค่าความถ่ีของการท ากิจกรรมนั้นต่างกนั 

 

รูปที่ 4.8 ขอ้มูลความถ่ีของ Activity 
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จากรูปที่ 4.8 จะพบว่าการจดักิจกรรมพิเศษที่มีผูใ้ช่บริการมากที่สุดคือ C20 โดยสามารถ

สรุปออกมาเป็นตารางตามล าดบัความถ่ีมากไปนอ้ยไดด้งัน้ี 

ตารางที่ 4.1 ตารางสรุปขอ้มูลความถ่ี 
 

ช่ือ ความถี่ % 
C20 3807 31.13% 
C30 3152 25.77% 
C10 1534 12.54% 
C50 877 7.17% 
C53 634 5.18% 
C61 622 5.09% 
C41 481 3.93% 
C51 395 3.23% 
C22 239 1.95% 
C40 154 1.26% 
C62 138 1.13% 
C60 113 0.92% 
C52 78 0.64% 
C21 4 0.03% 
C11 2 0.02% 
C31 1 0.01% 
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4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลจากโปรแกรม ProM 5.2 

เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลจากโปรแกรม ProM 5.2 โดยผลลัพธ์ที่ได้จากการวิเคราะห์จาก
โปรแกรม ProM 5.2 นั้นมีความแตกต่างจากโปรแกรม Disco โดย ProM จะแสดงค่ากิจกรรมที่มีนยั

ยะส าคญัตามท่ีก าหนดโดยมีค่านยัยะส าคญัสูงสุดคือ 1.000 

 

รูปที่ 4.9 แบบจ าลองพฤติกรรมความถ่ีของโปรแกรม ProM 5.2 

 จากรูปที่ 4.9 โปรแกรมจะก าหนดให้ค่า Significance Cutoff 0.084 ซ่ึงจะแสดงขอ้มูลเป็น

ค่านัยยะส าคญัเป็นตวัเลขที่มีความส าคญัมากกว่า 0.084 และเมื่อเปล่ียนค่า Significance Cutoff ให้

เป็น 0.170 การแสดงผลขอ้มูลค่านัยยะส าคญัจะเปล่ียนไปเป็น แสดงกิจกรรมที่มีค่านัยยะส าคญั

มากกว่า 0.170 ดงัรูปท่ี 4.8 

 
รูปที่ 4.10 แบบจ าลองพฤติกรรมความถ่ีค่า Significance Cutoff ที่ 0.200 
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ซ่ึงจะเห็นไดว้่ามีกิจกรรมที่มีค่านยัยะส าคญัมากกว่า 0.170 อยู่ 3 กิจกรรม ไดแ้ก่ 

1. C20 ค่านยัยะส าคญัคือ 0.437 
2. C30 ค่านยัยะส าคญัคือ 0.364 
3. C10 ค่านยัยะส าคญัคือ 0.181 

 

 

รูปที่ 4.11 การแสดงการวิเคราะห์ขอ้มูลแบบ Unary Metrics 

 จากรูปท่ี 4.11 โปรแกรม ProM จะแสดงผลแผนภาพกราฟขอ้มูลแบบ Unary Metrics ซ่ึงจะ

แบ่งออกเป็นเส้น 3 สี คือ 

1. Frequency significance metrics คือ เส้นสีน ้าเงิน 
โดยมีกิจกรรมที่มีค่านยัยะส าคญัมากที่สุดคือ C20 อยู่ที่ 0.861 

2. Routing significance คือ สีเขียว 
โดยมีกิจกรรมที่มีค่านยัยะส าคญัมากที่สุดคือ C21 อยู่ที่ 0.040 

3. Aggregate Unary metrics คือ สีแดง 

โดยมีกิจกรรมที่มีค่านยัยะส าคญัมากที่สุดคือ C20 อยู่ที่ 0.437 

ซ่ึงในโปรแกรม ProM นั้นจะน าค่านยัยะส าคญัของ Aggregate Unary metrics (ตวัช้ีวดัการรวมค่าที่
มีความส าคญั) ซ่ึงระบบจะวิเคราะห์โดยการรวม มาเป็นเกณฑใ์นการช้ีวดัความส าคญัของกิจกรรม

ในการท าเหมืองกระบวนการดว้ยอลักอริทึม Fuzzy miner 
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4.3 เปรียบเทียบผลการวิเคราะห์จากโปรแกรม Disco และ ProM 5.2 

 จากการวิเคราะห์ขอ้มูลด้วยโปรแกรม Disco และ ProM 5.2 ซ่ึงได้ผลการวิเคราะห์ออกมา

เปรียบเทียบกนัไดต้ามตารางดงัน้ี 

ตารางที่ 4.2 ตารางเปรียบเทียบผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของ Disco และ ProM 5.2 
 

 

 

 

 

จากตารางท่ี 4.2 จะพบว่าค่าในการแสดงผลมีอนัดบัค่าความถ่ีและค่านยัยะส าคญัเหมือนกนั
คือ C20 , C30 , C10 ตามล าดับ เพียงแต่ว่าโปรแกรม Disco เป็นค่าความถ่ีของกระบวนการ และ

โปรแกรม ProM เป็นค่านยัยะส าคญั 

 โดยสรุปได้ว่าทั้งสองโปรแกรมให้ผลลพัธ์ท่ีคลา้ยกันเน้นความส าคญัไปที่ค่าความถ่ี ซ่ึง
โปรแกรม ProM5.2 ท าหน้าท่ีบอกความส าคญัของกิจกรรมเท่านั้นท าให้โปรแกรม Disco ที่บอก
ความถ่ีเป็นจ านวนตวัเลขของผูเ้ขา้ใช้บริการ และยงัสามารถคดักรองเพื่อดูขอ้มูลตวัใดตวัหน่ึงที่

สนใจเป็นพิเศษใชง้านไดม้ีประสิทธิภาพมากกว่าในการวิจยัเพือ่เพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการการ

จดักิจกรรมพิเศษผ่านทางโทรศพัทข์องธนาคารดว้ยอลักอริทึม Fuzzy Miner 

 

อนัดบั 

1 
2 
3 

Disco ความถ่ี 

C20 3,807 
C30 3,152 
C10 1,534 

ProM 5.2 Significance 
Cutoff 

C20 0.437 
C30 0.364 
C10 0.181 
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บทที่ 5 
สรุปอภิปรายผลการวิจัยและข้อเสนอแนะ 

 
 งานวิจยัน้ีเป็นการศึกษาการให้บริการการจดักิจกรรมพิเศษผ่านทางโทรศพัท์ของธนาคาร
แห่งหน่ึง โดยน าขอ้มูลเขา้สู่โปรแกรม Disco ในรูปแบบ Fuzzy Miner เพ่ือน ามาวิเคราะห์เบ้ืองตน้
และน ามาจดัการกรองขอ้มูลตามท่ีตอ้งการและเพื่อน ามาคน้หากิจกรรมพิเศษที่นิยมท าควบคู่กนั จึง
น าขอ้มูลที่ได้แปลงเป็นไฟล์ MXML และน าเขา้สู่โปรแกรม ProM 5.2 โดยใช้อลักอริทึม Fuzzy 
miner ซ่ึงสามารถน าไปวิเคราะห์เพื่อหาแนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพของการให้บริการการจัด
กิจกรรมพิเศษผ่านทางโทรศพัทข์องธนาคารแห่งน้ีได ้
 
5.1 สรุป 
 จากการศึกษาขอ้มูลของการให้บริการการจดักิจกรรมพิเศษผ่านทางโทรศพัทข์องธนาคาร
แห่งหน่ึงท าให้เห็นว่า Process Mining สามารถช่วยในการวิเคราะห์ขอ้มูลที่มีจ านวนมากได้อย่าง
รวดเร็ว ซ่ึงผูท้ าวิจยัเลือกใช้อลักอริทึม Fuzzy miner ที่ใช้ในการอ่านค่าต่างๆของขอ้มูลออกมาเป็น
ตวัเลขต่างๆได ้ท าให้ผูท้ าวิจยัสามารถคดักรองขอ้มูลที่ตอ้งการและอ่านค่าตวัเลขที่มีความมีลกัษณะ
ส าคญัท าให้ทราบถึงจุดที่มีความอ่อนแอเพื่อน ามาปรับปรุงและจุดที่มีความเขม้แข็งเพื่อน ามาเป็น
กรณีศึกษาในการพฒันาระบบต่อไป 
 

 
รูปที่ 5.1 การเปรียบเทียบขอ้มูล NA ระหว่างขอ้มูลกิจกรรมทั้งหมดและการจดักิจกรรมพิเศษ 
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1. จากรูปที่ 5.1 พบว่าการให้บริการการจดักิจกรรมพิเศษผ่านทางโทรศพัท์ของธนาคาร
แห่งน้ีระบบไม่ได้ท าการเก็บบนัทึกขอ้มูลผูใ้ช้บริการไวห้ลายครั้ งท าให้เกิดขอ้มูลที่เป็น NA มาก
เกินไปเม่ือเปรียบเทียบกบัการบริการดา้นอ่ืนๆจากการให้บริการทั้งหมดมีคา่ NA เพียง 1.9% แต่การ
ให้บริการการการจดักิจกรรมพิเศษนั้นมีค่า NA สูงถึง 61.88% ท าให้ส่งผลถึงการวางแผนในการ
พฒันาประสิทธิภาพของการให้บริการนั้นเกิดปัญหาเร่ืองขอ้มูลไม่ครบถว้น 

 

 
 

รูปที่ 5.2 กิจกรรมที่มีความนิยมท าต่อจากกนัสูง 
 

2. จากรูปที่ 5.2 พบว่ามีกิจกรรมที่มีความนิยมท าต่อจากกันสูงกว่ากิจกรรมอ่ืนๆ สามารถ
สรุปเป็นตารางไดด้งัน้ี 
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ตารางที่ 5.1 กิจกรรมที่มีความนิยมท าต่อจากกนัสูง 

 
เมื่อรู้ว่ากิจกรรมใดท าต่อกันแล้วผูบ้ริหารสามารถที่จะพัฒนาให้การจดักิจกรรมพิเศษอ่ืนๆให้มี
ความใกลเ้คียงกบักิจกรรมขา้งตน้ และยงัสามารถบอกพนกังานคอลเซ็นเตอร์ให้แนะน าผูใ้ช้บริการ
ถึงกิจกรรมท่ีมีความนิยมท าต่อจากกนัสูงเพ่ิมโอกาสให้ผูใ้ชบ้ริการท ากิจกรรมอ่ืนๆเพ่ิมไดม้ากกว่า
การท ากิจกรรมเดียว 
 

 
รูปที่ 5.3 กิจกรรมท่ีมีการท าซ ้ามากท่ีสุด 

 
 

3. จากรูปท่ี 5.3 พบว่ามีกิจกรรมท่ีมีการท าซ ้ ามากท่ีสุด 4 กิจกรรมสามารถสรุปเป็นตาราง
ไดด้งัน้ี 

 

อนัดบั กิจกรรมที่ 1 กิจกรรมที่ 2 จ านวนที่มีการท าต่อกนั 
1 C20 C10 309 
2 C10 C30 178 
3 C53 C20 156 
4 C20 C51 101 
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ตารางที่ 5.2 กิจกรรมท่ีมีการท าซ ้ามากท่ีสุด 
อนัดบั กิจกรรม ความถ่ี การท าซ ้า เปอร์เซ็นต ์
1 C20 3,807 1,260 33% 
2 C41 481 112 23% 
3 C30 3,152 389 12% 
4 C10 1,534 123 8% 

 

 

 

รูปที่ 5.4 กิจกรรม C20 ท่ีมีการท าซ ้ามากท่ีสุด 
 

ซ่ึงการที่กิจกรรม C20 มีผูใ้ชง้านกลบัเขา้มาใชง้านเป็นจ านวนมาก เน่ืองจากกิจกรรมน้ีเป็น

กิจกรรม ท่องเที่ยว โดยเป็นบริการส าหรับให้ลูกคา้โทรเขา้มาสอบถามรายละเอียดในการใช้บริการ

เท่านั้น ซ่ึงลูกคา้จ าเป็นตอ้งไปแลกรับตัว๋เคร่ืองบินดว้ยตวัเองไดท่ี้สถานท่ีท่ีธนาคารจดัไวใ้ห้ 
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รูปที่ 5.5 ขอ้มูลการท าซ ้าในกจิกรรม C20 
 

โดยเราไดท้ าการตรวจสอบการท ากิจกรรมซ ้ าของ C20 ไดโ้ดยการกดที่ลูกศรที่วนกลับใน
กิจกรรมดงัรูปท่ี 5.5 โปรแกรมจะแสดงขอ้มูลการท าซ ้าในกิจกรรมซ่ึงสรุปไดว้่า กิจกรรม C20  

- มีจ านวนท าซ ้าทั้งหมด 1,260 ครั้ ง  
- มีผูท่ี้ท าซ ้าทั้งหมด 996 คน 
- จ านวนมากท่ีสุดท่ีถูกท าซ ้าโดยคนเดียว 26 ครั้ ง 

 
เม่ือพบว่ากิจกรรมใดมีการท าซ ้ ามากเราจึงตั้งขอ้สังเกตว่าท าไมถึงเกิดการท าซ ้ามาก อาจเป็นไปได้
ว่ากิจกรรมดงักล่าวอาจให้ขอ้มูลไม่เพียงพอต่อการใชบ้ริการในครั้ งเดียว หรือเกิดความผิดพลาดใน
กระบวนการ แต่จากการตรวจสอบขอ้มูลแลว้พบว่าทุกกระบวนการไม่เกิดการลม้เหลวเลยท าให้
มัน่ใจไดว้่ากิจกรรมดงักล่าวมีความน่าในใจดึงดูดให้ผูใ้ชบ้ริการรายเดิมเขา้มาใชบ้ริการอีกครั้ ง 
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5.2 ข้อเสนอแนะ 
1. ระบบไม่มีการจดัเก็บขอ้มูลผูใ้ช้บริการที่ดี เมื่อเปรียบเทียบกับการให้บริการโดยรวม

ทั้งหมดค่า NA มีเยอะมากเกิดไป ควรปรึกษากบัทีมคอลเซ็นเตอร์ให้ขอขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการ 
2. เมื่อรู้ว่ากิจกรรมพิเศษใดมีความเช่ือมโยงกัน เราก็สามารถแนะน าผูใ้ช้บริการให้ใช้

บริการอ่ืนๆท่ีมีโอกาสท่ีผูใ้ชบ้ริการนั้นจะใชบ้ริการเพ่ิมสูง 
3. ตรวจสอบกิจกรรมท่ีมีความซ ้ าซ้อนซ่ึงนั้นจะเป็นเร่ืองดีต่อองค์กรถา้ลูกคา้ช่ืนชอบใน

บริการนั้นๆและกลบัมาใช้ต่อ หรือ อาจจะเป็นเร่ืองร้ายถา้บริการนั้นๆอาจเกิดปัญหาทางเทคนิคซ่ึง
ไม่สามารถแกไ้ขไดจ้นตอ้งกลบัมาใชบ้ริการซ ้า แต่ในท่ีน้ีหลงัจากตรวจสอบดูรายช่ือกิจกรรมท าให้
รู้ว่า กิจกรรมมีความน่าเช่ือถือและเป็นกิจกรรมท่ีส่งเสริมให้ลูกคา้กลบัมาใชบ้ริการซ ้า 



44 
 

บรรณานุกรม 
 

W. van Aalst. Process Mining: Discovery, Conformance and Enhancement of Business    

Processes. Springer-Verlag, Berlin, 2011. 

การจดักิจกรรมพิเศษ วนัที่สืบคน้ 18 ตุลาคม 2560 จาก 

 https://home.kku.ac.th/hslib/412365/special%20event%20media%20relations.htm 

Process Mining and Automated Process Discovery Software for Professionals - Fluxicon  

Disco. วนัที่สืบคน้ 18 ตุลาคม 2560, จาก  

https://fluxicon.com/disco/ 

Process Mining. วนัที่สืบคน้ 18 ตุลาคม 2560, จาก 

http://www.processmining.org/prom/start 

Fuzzy Miner. วนัที่สืบคน้ 18 ตุลาคม 2560 จาก 

 http://www.processmining.org/online/fuzzyminer 

https://home.kku.ac.th/hslib/412365/special%20event%20media%20relations.htm
https://fluxicon.com/disco/
http://www.processmining.org/prom/start
http://www.processmining.org/online/fuzzyminer


46 
 

ประวัติผู้วิจัย 
 

ช่ือ – สกุล เอกราช มีทิพย ์

วนัเดือนปีเกดิ 2 เมษายน พ.ศ. 2534 

วุฒิการศึกษา  ปริญญาตรี 

 มหาวิทยาลยัสยาม คณะนิเทศศาสตร์  

 สาขาโฆษณา, 2556 

 

 

 

 


	1.Cover
	2.Certificate
	3.Abstract
	3.Abstract Eng
	4.Acknowledgement
	5.Table content
	6.Chapter1
	7.Chapter2
	8.Chapter3
	9.Chapter4
	10.Chapter5
	11.Reference
	12.Vitae

