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 โดยเร่ิมจากการเก็บข้อมูลจากแผนกบริการด้านไอทีซ่ึงมีวตัถุประสงค์เพื่อจดัการกับปัญหา
อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ / เซิร์ฟเวอร์และคาํขอของลูกคา้ท่ีติดต่อบริษทั ไอทีไดพ้ฒันา แอพพลิเคชัน่บริการ
ช่วยเหลือซ่ึงทุกคนท่ีร้องขอบริการท่ีเก่ียวกับไอที เพื่อขอความช่วยเหลือและระบบจะสร้างตัว๋(ticket) 
สาํหรับคาํขอแต่ละรายการโดยอตัโนมติั จากนั้นระบบจะจดัการและกาํหนดงานระหวา่งกลุ่มของเจา้หนา้ท่ี
ดา้นไอทีรวมถึง 5 คนเพื่อแกไ้ขปัญหาของลูกคา้ดงักล่าว คาํสัง่ซ้ือและลาํดบัของเจา้หนา้ท่ีไอทีในการจดัการ
ปัญหานั้นไดที้ละตัว๋ตวัอยา่งเช่นหากปัญหาแรกไดรั้บการแกไ้ขโดยผูเ้ช่ียวชาญดา้นไอที # 1 ปัญหาท่ีสองจะ
ถูกจดัการโดยผูเ้ช่ียวชาญดา้นไอที # 2 และต่อไปจนกระทัง่ผูเ้ช่ียวชาญดา้น IT # 5 ซ่ึงตัว๋ท่ีเสร็จสมบูรณ์แลว้
ผูเ้ช่ียวชาญดา้น IT # 1 จึงจะเร่ิมทาํตัว๋ท่ีจะเกิดข้ึนใหม่อีกคร้ัง. เพื่อเพิ่มระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทั 
ไดก้าํหนดแนวทางสําหรับผูเ้ช่ียวชาญดา้นไอทีแต่ละคนในแบบท่ีพวกเขาตอ้งการให้เสร็จส้ินทุกคาํขอ
ภายในเวลาไม่เกิน 4 ชัว่โมงในช่วงเวลาทาํงาน (เช่น 9 -12 AM และ 1-4 PM) อยา่งไรก็ตามปัญหาท่ี บริษทั 
เผชิญอยู่ในขณะน้ีคือสําหรับบางงานตอ้งใชเ้วลามากกว่า 4 ชัว่โมงในการจดัการคาํขอของลูกคา้ เพื่อท่ีจะ
คน้พบและตรวจสอบว่าอะไรคือสาเหตุหลกัของความล่าชา้ดงักล่าวและเพ่ือท่ีจะแกปั้ญหานั้นไดมี้การใช้
เทคนิคการคน้พบกระบวนการทาํเหมืองท่ีเรียกว่า Fuzzy Miner ซ่ึงเป็นเง่ือนไขของทั้งการวดัเวลาและการ
วิเคราะห์ตามความถ่ี บนบนัทึกเหตุการณ์ท่ีรวบรวม ค่อนขา้งน่าประหลาดใจผลลพัธ์ของแบบจาํลอง Fuzzy 
Miner (อิงจากการวดัเวลา) แสดงใหเ้ห็นวา่ช่องวา่งเวลาเฉล่ียระหวา่งเปิดตัว๋และปิด นอ้ยกวา่ 4 ชัว่โมงซ่ึงอยู่
ในหลกัเกณฑท่ี์กาํหนดไวม้าก นอกจากน้ีผลลพัธ์ของโมเดล Fuzzy Miner (อิงตามความถ่ี) สามารถเปิดเผย
ตามลาํดบัและลาํดบัของกิจกรรมท่ีไดด้าํเนินการและดาํเนินการขณะท่ีจดัการคาํขอของลูกคา้ ดงันั้นจึงมีการ
ใช้เทคนิคการทาํเหมืองแบบกระบวนการอีกประเภทหน่ึงท่ีเรียกว่า Social Network Miner (Handover of 
Task metric) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์และการพึ่งพาการส่ือสารระหวา่งผูเ้ช่ียวชาญไดดี้ข้ึน จากกราฟของโซ
เชียลเน็ตเวิร์กท่ีเกิดข้ึนเป็นท่ีเขา้ใจกนัวา่ใน 5 ผูเ้ช่ียวชาญดา้นไอทีนั้นมีเพียง 4 คนเท่านั้นท่ีจดัการกบัปริมาณ
งานส่วนใหญ่ไดจ้ริงขณะท่ี 1 ในนั้นทาํงานเพียง 5 งานต่อปีเท่านั้น โดยการซูมเขา้หาผูช้ายคนน้ีต่อไปก็รู้วา่
ไม่เพียง แต่ผูช้ายคนน้ีไดแ้สดงและทาํงานไดไ้ม่ก่ีคร้ังต่อปีเท่านั้น แต่เขายงัถ่ายโอนงานท่ีไดรั้บมอบหมาย
เกือบทั้งหมดให้กับคนอ่ืนเช่นกนั ในท่ีสุดผลการศึกษาจะช่วยให้ บริษทั สามารถปรับปรุงคุณภาพการ
บริการลูกคา้ของพวกเขานาํไปสู่การเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา้และปรับปรุงประสิทธิภาพ 
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กิตติกรรมประกาศ 
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บทท่ี 1  
บทนํา 

 
1.1 ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 ปัจจุบนั แอพพลิเคชั้น ระบบช่วยเหลือดา้นคอมพิวเตอร์  (IT Help Desk Systems Application) ของ

ทางบริษทั ท่ีไดพ้ฒันาข้ึนมานั้น ให้เขา้กบัการทาํงานของบริษทัไดต้ามลูกคา้ตอ้งการ  แต่ไม่ตรงตาม

มาตรฐานและไม่สามารถคาํนวณตาม มาตรฐานการใหบ้ริการ “ Service Level Agreement “ ( SLA)  ได้

นั้น เพราะมีการมอบหมายงานโดยตรงให้กบั พนักงานซ่อมบาํรุง (IT Support) โดยท่ีไม่ผ่านขั้นตอน

การ จดัสรรเวลาและความยากง่ายของงานท่ีเท่ากนั ทาํให้ทาํงานไม่ทนัเวลา ไม่สามารและ ไม่สามารถ

ปิดงานไดเ้น่ืองจากอะไหล่ท่ีไม่มีอยูใ่นคลงั เลยตอ้งใชเ้วลาในการแกไ้ขท่ีมากข้ึน 

งานวิจยัช้ินน้ีนาํเสนอการประยกุตใ์ชง้านเหมืองกระบวนการ ในการปรับปรุงขั้นตอนการทาํงานท่ี

เกิดข้ึนจาก ระบบช่วยเหลือดา้นคอมพิวเตอร์ (IT Help Desk Systems) ของบริษทัแห่งหน่ึงซ่ึงมีปัญหา

การมอบหมายงานโดยนาํ  บนัทึกเหตุการณ์ (Event log) มาดาํเนินการสร้าง แบบจาํลอง (Model) โดยนาํ

ขอ้มูลภายใน บนัทึกเหตุการณ์ (Event log) มาปรับปรุงการดาํเนินงานในหน่วยงาน ผลลพัธ์ท่ีไดจ้ะ

แสดงให้เป็นการ ค้นพบการทาํงานร่วมกันของ ในหน่วยงาน “ IT Service ” จากบันทึกเหตุการณ์                     

(Event Log) หลงัการวิเคราะห์ผลทาํใหเ้ห็นวา่ พนกังานซ่อมบาํรุงเบอร์ 5  (IT Support Number 5) ไดรั้บ

งานไม่เหมือน ช่างซ่อมบาํรุง (IT Support) คนอ่ืน ๆ และไม่มีปฏิสมัพนัธ์กบัเพื่อนร่วมงานในการทาํงาน 

เพื่อจะได้บริหารบุคลากรได้มีประสิทธิภาพให้มากข้ึนและเพ่ือนํามาปรับปรุงการทาํงานภายใน

หน่วยงาน 
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1.2 วตัถุประสงค์ของโครงการวจิัย 

1.2.1 สามารถแสดงความถ่ีของปัญหาต่าง ๆ ของลูกคา้จากการ เปิดแจง้ซ่อม (Open Ticket) เขา้มาใน

ระบบช่วยเหลือดา้นคอมพิวเตอร์  ( IT Help Desk Systems) เพื่อขอ ใหช่้วยแกไ้ขปัญหาในหวัขอ้ต่าง ๆ 

1.2.2 สามารถทราบถึงปัญหา ของการให้บริการท่ีล่าช้าในการให้บริการของระบบช่วยเหลือด้าน

คอมพิวเตอร์ (IT Help Desk Systems) 

1.2.3 สามารถ วิเคราะห์ข้อมูลเพื่อให้ทราบว่าส่ิงใดทาํให้เกิดความล่าช้าในการให้บริการว่าระบบ

ช่วยเหลือด้านคอมพิวเตอร์( IT Help Desk Systems)  ท่ีใช้งานนั้ นมีการทํางานผิดพลาดของการ

มอบหมายงานและจาํนวนงานท่ีมากเกินไปท่ีช่างซ่อมบาํรุง(IT Support)  คนใดคนหน่ึง 

 

1.3 ขอบเขตของโครงการวจิัย 

 1.3.1 สามารถนาํผลการวิเคราะห์เพื่อไปประกอบการตดัสินใจในการเปล่ียนแปลงทางกระบวนการ
 ใหบ้ริการของ ระบบช่วยเหลือดา้นคอมพิวเตอร์( IT Help Desk Systems)  เพื่อใหบ้ริการแก่ลูกคา้ใน
 บริษทั(Customer) ดียิง่ข้ึน 
 1.3.2 ใช ้Software Disco และ Rapid prom ในการดาํเนินงาน 
 1.3.3 ประยกุตใ์ชว้ิธีการFuzzy Minerใชดู้ชั้นตอนการทาํงาน และ Social Network หาความสัมพนัธ์
 ของการใหบ้ริการ 

 

1.4 นิยามศัพท์เฉพาะ  

 1.4.1 เหมืองกระบวนการ (Process Mining)  

เหมืองกระบวนการ เป็นเทคนิคการวิเคราะห์กระบวนการในการค้นหาคุณค่า(value) ท่ีจะ

สามารถหาโมเดลของกระบวนการใหม่ จากขอ้มูลท่ีเกิดข้ึนจริงในบนัทึกเหตุการณ์ (event log) ทาํให้

สามารถมองเห็นกระบวนการทางธุรกิจไดอ้ย่างชดัเจนมากข้ึน โดยการนาํขอ้มูลมาวิเคราะห์นั้น เพื่อ

เป็นการเปรียบเทียบรูปแบบการทาํงานแบบเดิมท่ีเป็นอยู่และนํามาปรับปรุงการทาํงานเพื่อเพิ่ม

ประสิทธิภาพมากข้ึน 

1.4.2 บนัทึกเหตุการณ์ (Event Log)  
บนัทึกเหตุการณ์ คือ ขอ้มูลท่ีบนัทึกลาํดบัเหตุการณ์การทาํงานของกิจกรรมไวใ้นระบบซ่ึงระบบ

สารสนเทศอาจจะอยูใ่นรูปแบบท่ีต่างออกไปข้ึนอยูก่บัระบบสารสนเทศท่ีใชง้าน เม่ือนาํขอ้มูลเหล่าน้ี
มาคดักรองดว้ยเทคนิค Process Mining จะทาํให้เห็นวิธีการพฒันาประสิทธิภาพในการทาํงานมาก
ยิง่ข้ึน 
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1.4.3 Disco  
   Disco เป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการทาํเหมืองกระบวนการท่ีมีประสิทธิภาพสูงและง่ายต่อการใชง้าน 

เป็นเคร่ืองมือท่ีจะช่วยจัดการกับข้อมูลบันทึกเหตุการณ์ท่ีมีขนาดใหญ่และมีความซับซ้อน โดย
โปรแกรม จะมีส่วนเสริมตวักรองขอ้มูล เพื่อใชใ้นการจดัการบนัทึกเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน เช่น กรอบเวลา
(Time Frame), การเปล่ียนแปลง(Variation), ประสิทธิภาพ(Performance) ซ่ึงภายในตัวโปรแกรมมี
อัลกอริทึมหลักทั้ งหมด  2 ตัว  คือ  Fuzzy Miner, Time Performance ใช้หาข้อเท็จจริงของบันทึก
เหตุการณ์ 

1.4.4 Rapid Miner 
Rapid Miner เป็นโปรแกรมใช้ในการทาํเหมืองกระบวนการซ่ึงมีความหลากหลายในการ

เลือกใช้อัลกอริทึมในการทาํเหมืองกระบวนการ Rapid Miner มีรูปแบบการใช้งานท่ีง่ายซ่ึงเป็น

มาตรฐานในการทาํเหมืองกระบวนการซ่ึงถูกยอมรับจากผูค้นส่วนใหญ่โดยท่ี Rapid Miner นั้นมีความ

หลากหลายในรูปแบบของปลัก๊อินต่าง ๆ 

1.4.5 Fuzzy Miner 
Fuzzy Miner เป็นอลักอริทึมหน่ึงในโปรแกรม Disco ท่ีทาํหน้าท่ีในการแสดงการไหลของ 

กระบวนการแสดงความถ่ีและการทาํซํ้ าของบนัทึกเหตุการณ์อย่างละเอียดสามารถนาํ ไปวิเคราะห์

เบ้ืองตน้ไดง่้าย 

 

1.5 ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 
การวิจยัคร้ังน้ี เป็นการวิเคราะห์มาตรฐานการให้บริการ และความล่าชา้ของระบบให้บริการของช่าง

ซ่อมบาํรุง (IT Support) 
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1.6 การวางแผนโครงการ  
ระยะเวลาขั้นตอนการดาํเนินงานวิจยัเร่ืองการทาํเหมืองกระบวนการขายรถยนต์ดว้ยเทคนิคเหมือง

กระบวนการ(Process Mining)  เพื่อปรับกระบวนการบริการใหม่ได ้

 

ตารางท่ี 1.1 แสดงแผนและระยะเวลาในการดาํเนินงานภาคนิพนธ์ 

 
 

 

 
 

ปี 2561-2562 พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. 

ศึกษาและรวบรวมขอ้มูล            

จดัเตรียมบนัทึกเหตุการณ์            

ทดลองบนโปรแกรม            

วิเคราะห์และศึกษาผลลพัธ์            

จดัทาํเล่มสารนิพนธ์ฉบบั
สมบูรณ์ 

           



บทท่ี 2 
ทฤษฎแีนวคดิและงานวจิัยท่ีเก่ียวข้อง 

 
 งานวิจัยน้ีเป็นการศึกษาวิธีการทําเหมืองกระบวนการ การทําเหมืองกระบวนการ เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพใหแ้ก่ ระบบช่วยเหลือดา้นคอมพิวเตอร์( IT Help Desk Systems)  ใหก้บัลูกคา้ในบริษทั ผูว้ิจยั
ไดศึ้กษาเอกสารและวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 
 2.1 Process Mining 
 2.2 Disco 
 2.3 Filter 
 2.4 Fuzzy Miner 

2.5 Rapid Miner 
 2.6 Social Network 
              2.7 IT Service Management ( ITSM ) 
 2.8 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 
2.1 Process Mining  
 เป็นเทคนิคการวิเคราะห์กระบวนการในการค้นหาคุณค่า (value) ท่ีจะสามารถหาโมเดลของ
กระบวนการใหม่ จากขอ้มูลท่ีเกิดข้ึนจริงในบนัทึกเหตุการณ์ (event log) ทาํใหส้ามารถมองเห็นกระบวนการ
ทางธุรกิจไดอ้ย่างชัดเจนมากข้ึน โดยการนาํขอ้มูลมาวิเคราะห์นั้น เพื่อเป็นการเปรียบเทียบรูปแบบการ
ทาํงานแบบเดิมท่ีเป็นอยูแ่ละนาํมาปรับปรุงการทาํงานเพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพมากข้ึน 
 โครงสร้างการจดัเตรียมขอ้มูลสาํหรับการจดัทาํ เหมืองกระบวนการ(Process mining) ประกอบดว้ย
ขอ้มูลท่ีเป็นบนัทึกในระบบสารสนเทศท่ีมีการใชง้านในชีวิตประจาํวนัของการทาํธุรกิจรวมถึงกระบวนการ
การดาํเนินธุรกิจ เคร่ืองมือท่ีใชง้าน โครงสร้างองคก์ร และ Software Packet ท่ีปรับแต่งใหเ้หมาะสมท่ีใชง้าน
ในองคก์รธุรกิจรูปแบบขอ้มูล หรือระบบจดัการฐานขอ้มูลท่ีใชง้าน ซ่ึงขอ้มูลทั้งหมดน้ีเป็นแหล่งเร่ิมตน้ของ
ขอ้มูลเพื่อจดัทาํ เหมืองกระบวนการ(Process mining) ในกระบวนการจดัเตรียม โดยประเภทของ เหมือง
กระบวนการ(Process Mining) แบ่งออกเป็น 3 ประเภทของการทาํงานดงัน้ี 
 

2.1.1 การคน้พบ (process discovery) 
เทคนิคการค้นพบจะนําบันทึกเหตุการณ์  (Event Log) มาสร้างแบบจําลองการทํางานของ

กระบวนการได ้การคน้พบกระบวนการเป็นประเภทของเหมืองกระบวนการ เพ่ือช่วยในการคน้พบปัญหา
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คอขวดหรือขอ้ผิดพลาดท่ีมีอยูใ่นระบบ หลายองคก์รใหค้วามสนใจเม่ือไดเ้ห็นเทคนิคการคน้พกระบวนการ
น้ีเพียงแค่ใชบ้นัทึกเหตุการณ์ในการทาํงานจริง 
 2.1.2 การตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูล (conformance checking) 

ทาํการตรวจสอบและเปรียบเทียบแบบจาํลองของกระบวนการกบับนัทึกเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนจริง 
โดยการตรวจสอบความสอดคล้องสามารถใช้ตรวจสอบว่ากระบวนการทาํงานท่ีบันทึกไวใ้นบันทึก
เหตุการณ์มีความสอดคล้องกับแบบจาํลองหรือไม่ และสามารถตรวจสอบแบบจาํลองได้เช่นเดียวกัน
เน่ืองจากอาจมีแบบจาํลองหลายประเภทท่ีผิดพลาด การพิจารณาตรวจสอบความสอดคลอ้งสามารถนาํมา
ประยกุตใ์ชก้บั แบบจาํลององคก์ร แบบจาํลองขั้นตอน หรือ นโยบายทางธุรกิจ และอ่ืนๆ 
 
 2.1.3 การปรับปรุงกระบวนการใหดี้ข้ึน (enhancement) 

การปรับปรุงหรือขยายแบบจาํลองกระบวนการท่ีมีอยูด่ว้ยการใชบ้นัทึกเหตุการณ์ของกระบวนการ
จริง เป็นการขยายขีดความสามารถของแบบจาํลองกระบวนการท่ีมีอยูท่ี่เนน้ไปในเร่ืองของการไหลของการ
ควบคุมการ (Flow Control) ไปในมุมมองอ่ืนๆ เช่น มุมมองดา้นองคก์ร เวลา เครือข่ายสังคม เป็นตน้ หรือ
การออกแบบ แบบจาํลองใหม่เพื่อแกปั้ญหาต่าง ๆ ในแบบจาํลองเดิม เช่น ปัญหาคอขวด เป็นตน้ 

 
รูปท่ี 2.1 องคป์ระกอบหลกัของการทาํเหมืองกระบวนการ
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2.2 Disco 
 เป็นเคร่ืองมือท่ีใช้ในการทาํเหมืองกระบวนการท่ีมีประสิทธิภาพสูงและง่ายต่อการใช้งาน เป็น
เคร่ืองมือท่ีจะช่วยจดัการกบัขอ้มูลบนัทึกเหตุการณ์ท่ีมีขนาดใหญ่และมีความซับซ้อน โดยโปรแกรม จะมี
ส่วนเสริมตัวกรองข้อมูล เพื่อใช้ในการจัดการบันทึกเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน เช่น Time Frame, Variation, 
Performance ซ่ึงภายในตวัโปรแกรมมีอลักอริทึมหลกัทั้งหมด 2 ตวั คือ Fuzzy Miner, Time Performance ใช้
หาขอ้เท็จจริงของบนัทึกเหตุการณ์ และยงัมีส่วนเสริมในการช่วยสรุปสถิตภายในตวัโปรแกรม ท่ีสาํคญัอีก
ประการหน่ึงคือ Disco สามารถรับขอ้มูลท่ีอยู่ในรูปแบบของ csv ได ้ทาํให้มีความสะดวกในการใช้งาน 
พร้อมทั้งสามารถ export ขอ้มูลออกไปเพื่อใชใ้นการวิเคราะห์ดว้ยอลักอริทึมอ่ืน ๆ ไดอี้กดว้ย  
 
2.3 Filter   

Disco เพิ่มส่วนท่ีทาํให้การวิเคราะห์ขอ้มูลมีประสิทธิภาพเพิ่มข้ึนโดยไม่ทาํลายขอ้มูลตน้ฉบบัใน
การสํารวจลงลึก ตวักรองเหล่าน้ีจะทาํให้เขา้ถึงไดจ้ากหลายมุมมองอย่างรวดเร็วและง่ายต่อการกาํหนดค่า
จากตวัอยา่ง ตวักรองประสิทธิภาพดา้นล่างช่วยให้สามารถกรองกรณีอิงเวลา อตัราความเร็ว โดยการยา้ยตวั
ควบคุมแถบเล่ือนลงมา และเม่ือใชต้วักรองแลว้ทั้งหมดจะแสดงถึงมุมมองการวิเคราะห์ต่อไป 

 

 
รูปท่ี 2.2 แสดงตวัอยา่งตวักรองของโปรแกรม Disco (Filter) 
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ตวักรองทั้งหมด 6 ชนิดท่ีมีประสิทธิภาพใน Disco พวกเขาสามารถนาํมารวมกนัและซ้อนกนัได้
เป็นลาํดบัชั้น 

ตัวกรอง Timeframe ใช้กรองปฎิทินโดยเลือกกรณีและเหตุการณ์ตามหน้าตารางเวลาอย่างง่าย 
สามารถใชเ้ปรียบเทียบกระบวนการก่อน และหลงัการเปล่ียนแปลงของกระบวนการ ตวักรองรูปแบบน้ีจะ
ช่วยเนน้การวิเคราะห์ใหแ้ม่นยาํในส่วนของกรณีท่ีพิเศษหรือการทาํงานหนกัโดยใชต้วัแปรจากมุมมอง Case 

ตวักรอง Performance จะมุ่งเนน้ไปท่ี Case ท่ีมีความหลากหลายของตวัช้ีวดัท่ีแตกต่างกนั เช่น  Case 
ท่ีเกิดข้ึนในช่วงระยะเวลาขา้งตน้ 

ตวักรอง Endpoints คือ การเลือก Case เร่ิมตน้และส้ินสุดของกระบวนการ เช่น สามารถกรองกรณี
ไม่สมบูรณ์ หรือตดักรณีออกเป็นส่วนหน่ึงของกระบวนการได ้

ตวักรอง Attribute จะมุ่งเนน้ไป (หรือไม่รวม) กิจกรรมบางประเภททรัพยากรหรือกระบวนการตาม
ลกัษณะขอ้มูล 

ตวักรอง Follower สาํหรับรูปแบบกระบวนการท่ีมุ่งเนน้ประสิทธิภาพการกรอง รวมทั้งตวัเลือกการ
กรองท่ีสามารถใชเ้พื่อตรวจสอบการคดัแยกของการละเมิดการปฏิบติัหนา้ท่ี 
มุมมองการวิเคราะห์ท่ีสาม ความสามารถในการกรองช่วยใหส้าํรวจกระบวนการอยา่งรวดเร็ว และมีการ
โตต้อบในหลาย ๆ ทิศทาง เน่ืองจากการกรอง และ Disco ทัว่ไป สามารถตอบคาํถามไดร้วดเร็ว และสามารถ
เกบ็เชิงปฏิบติักระบวนการ การโตต้อบกระบวนการมีส่วนไดส่้วนเสียร่วมกนั เพื่อทาํการวิเคราะห์ และสร้าง
ความคิดในการพฒันากระบวนการตามวิธีการ 
 

2.4 Fuzzy Miner  

 Fuzzy Miner เป็นส่วนหน่ึงของการกระจายอย่างเป็นทางการของชุดเคร่ืองมือ Disco and ProM 
สาํหรับกระบวนการขดุ โดยมีวตัถุประสงคคื์อเพื่อให้ผูใ้ชส้ามารถสาํรวจกระบวนการจากบนัทึกเหตุการณ์ 
ส่ิงท่ีน่าสังเกตมากท่ีสุดคือ Fuzzy Miner เหมาะสําหรับการขุดกระบวนการท่ีไม่มีโครงสร้างนอ้ยซ่ึงแสดง
พฤติกรรมท่ีไม่มีโครงสร้างและขดัแยง้จาํนวนมาก 
 
2.5 Rapid Miner  

 Rapid Miner เป็นโปรแกรมใชใ้นการทาํเหมืองกระบวนการซ่ึงมีความหลากหลายในการเลือกใช้

อลักอริทึมในการทาํเหมืองกระบวนการ Rapid Miner มีรูปแบบการใชง้านท่ีง่ายซ่ึงเป็นมาตรฐานในการทาํ

เหมืองกระบวนการซ่ึงถูกยอมรับจากผูค้นส่วนใหญ่โดยท่ี Rapid Miner นั้นมีความหลากหลายในรูปแบบ

ของปลัก๊อินต่าง ๆ 
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2.6 Social Network  
 Social Network หลกัการคือ นกัวิเคราะห์เครือข่ายจะทาํการเก็บขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัความสัมพนัธ์

และปฏิสัมพนัธ์ของจุดต่อ(nodes) ต่าง ๆ ท่ีอยูภ่ายในเครือข่ายมาทาํการวิเคราะห์จุดต่อ (nodes) หมายถึงคน 

ส่วน เช่ือมต่อ(links) หมายถึง ความสัมพนัธ์ระหว่างคน แต่ท่ีจริงจุดต่อ (nodes) อาจเป็นส่ิงไม่มีชีวิตก็ได ้

เช่น เป็นวตัถุ ส่ิงของ เหตุการณ์ หรือแนวคิด นาํมาวดัและวิเคราะห์ดว้ยเทคนิคทางคณิตศาสตร์ จากนั้นนาํมา

สร้างเป็นกราฟหรือแผนท่ีอธิบายแบบแผนของการเช่ือมโยงระหว่างจุดต่อ(nodes) ต่าง ๆ ภายในเครือข่าย

(Social Network) นิยมนาํมาประยกุตใ์ชก้นัหลายวงการ ทั้งวิทยาศาสตร์ สังคมศาสตร์ และศาสตร์ทางดา้น

การบริหารจดัการ ตวัอยา่งเช่น การวิเคราะห์และประเมินเครือข่ายความเป็นผูน้าํหรือเครือค่ายความสัมพนัธ์

(leadership network) เป็นตน้ 

 
2.7 IT Service Management ( ITSM)                

 IT Service Management เป็นการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อสนับสนุนความต้องการและ

เป้าหมายทางธุรกิจขององคก์ร (Business Requirements & Objectives) หรือโดยหลกัการแลว้ก็คือการใช ้IT 

เพื่อ Support ทาง Business โดยมุ่งเนน้ไปท่ีการพฒันา “กระบวนการ” หรือ “Processs-focused” รวมไปถึง

การวางกลยทุธ์และการจดัการระบบไอทีทั้งระบบขององคก์รใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

โดยในอดีตการนาํเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชม้กัจะเน้นไปในทางเทคนิค หรือ “Technology” เป็นสําคญั 

และใชเ้พื่อการบริการภายในองคก์รเท่านั้น แต่ในปัจจุบนัมีหลาย ๆ องคก์รท่ีเร่ิมนาํ ITSM มาปรับใชก้บังาน

บริการ เพื่อให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด (Customer Satisfaction) โดยเนน้ไปท่ี “คุณภาพในการ

ใหบ้ริการ” หรือ “Quality of Service” เช่น เร่ือง Service Level Agreement (SLA) เป็นตน้ 

 

2.8 งานวจิัยท่ีเก่ียวข้อง 
  

2.8.1 กระบวนการจัดการข้อมูลเพื่อใช้วิเคราะห์ผลด้วยวิธีกระบวนการเหมืองข้อมูล " The process 
of data management for  analyzing data process mining"  
  

บทความฉบับน้ีนําเสนอกระบวนการบริหารและจัดการข้อมูลโดยการใช้วิเคราะห์ผลด้วยวิธี

กระบวนการเหมืองขอ้มูลเพื่อวิเคราะห์พฤติกรรมของกระบวนการการทาํงานในระบบสารสนเทศ ดว้ย

โปรแกรม DISCO หรือ ProM ซ่ึงการส่งขอ้มูลเขา้ไปประมวลผลใน DISCO หรือ ProM ตอ้งจดัรูปแบบ
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ขอ้มูลให้เหมาะสมในการประมวลผล ดงันั้นรูปแบบขอ้มูลท่ีเหมาะสมง่ายต่อการประมวลผล ควรจดัใหอ้ยู่

ในรูปแบบ CSV และในปัจจุบันองค์การส่วนใหญ่ได้นําระบบสารสนเทศเข้ามาช่วยสนับสนุนการ

ดาํเนินงานทางธุรกิจอยา่งแพร่หลายองคก์ารใดสามารถบริหารจดัการขอ้มูลขนาดใหญ่  (Big data) ทางธุรกิจ

ของตนเองไดดี้ และ สามารถวิเคราะห์จุดไดเ้ปรียบ เสียเปรียบ หรือแนวทางปรับกระบวนการการทาํงานได้

ถึงระดับการทาํงานเชิงพฤติกรรมโดยใช้ข้อมูล บันทึกเหตุการณ์(Event logs) จะทาํให้องค์การมีความ

ไดเ้ปรียบและสามารถแข่งขนักบัคู่แข่งรวมทั้งกา้วทนัเทคโนโลยีท่ีเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็วหรือกา้วสู่ยุค 

Thailand 4.0 ดงันั้นการจดัการขอ้มูลให้เหมาะสมต่อการวิเคราะห์ผลจึงเป็นจุดเร่ิมตน้ท่ีสําคญั ผูว้ิจยัจึงได้

ทดลองเขียนชุดคาํสั่ง SQL Command และ Visual Basic.Net พบว่าสามารถจดัเตรียมตามวิธีท่ีผูว้ิจยัทดลอง

ได ้และนาํไปใชว้ิเคราะห์พบวา่คนหน่ึงคน ในหน่ึงวนั ใชเ้วลาเดินโดยเฉล่ียเท่าไร ใชเ้วลาวิ่งโดยเฉล่ียเท่าไร 

อยูเ่ฉย ๆ ใชเ้วลาเท่าไร และยงัสามารถทราบถึงพฤติกรรมของผูใ้ชมื้อถือดว้ยว่าส่วนใหญ่มกัจะทาํกิจกรรม

ใดในแต่ละวัน และนอกจากน้ีผู ้วิจัยได้ทดลองกับข้อมูลกระบวนการขายสินค้าชนิดหน่ึงพบว่าวิธี

กระบวนการเหมืองขอ้มูลดงักล่าวสามารถใชไ้ดจ้ริง  

 ขอ้เด่นของงานวิจยัน้ี คือในบทความของงานวิจยัฉบบัน้ีไดอ้ธิบายขั้นตอนการนาํบนัทึกเหตุการณ์

ออก มาจากฐานขอ้มูลและนาํขอ้มูลลงโปรแกรม DISCO เพื่อวิเคราะห์พฤติกรรมของกระบวนการการ

ทาํงานในระบบสารสนเทศ 

 ขอ้ดอ้ยของงานวิจยัน้ี คือ วิธีค่อนขา้งยุง่ยากไม่เหมาะกบัผูท่ี้เร่ิมตน้ จึงจาํเป็นตอ้งให้ผูมี้ประการณ์

ในดา้นการดูแลฐานขอ้มูล เป็นผูดู้แลในขั้นตอนการนาํบนัทึกเหตุการณ์ออก มาวิเคราะห์ 

 
2.8.2 งานวจิัยเร่ือง " Fuzzy mining–adaptive process simplification based on multi-perspective 

metr ics"  
 ปัญหาเทคนิคด้านการทําเหมืองกระบวนการแบบดั้ งเดิม เ ม่ือนํามาใช้ไปจนถึงขนาดใหญ่
กระบวนการโครงสร้างนอ้ย มกัจะพบว่าในทางปฏิบติั ต่อมา เรามีการวิเคราะห์สาเหตุปัญหาเหล่าน้ี ซ่ึงอยู่
ไม่ตรงกนัในระหว่างขั้นพื้นฐาน สมมติฐานของการทาํเหมืองกระบวนการแบบดั้งเดิมและลกัษณะของ
กระบวนการในชีวิตจริง จากการวิเคราะห์น้ี เราไดมี้การพฒันาการปรับไดท้าํให้เขา้ใจง่ายและการทาํให้
มองเห็นภาพเทคนิคสาํหรับรูปแบบกระบวนการ ซ่ึงจะข้ึนอยูก่บัสองตวัช้ีวดัความสาํคญัและความสมัพนัธ์  

ขอ้เด่นในงานวิจยัน้ี คือ ในบทความของงานวิจยัฉบบัน้ีไดอ้ธิบายปัญหาของการทาํ Process Mining 
แบบดั้งเดิมในหนา้เทคนิคใชเ้ทคนิคใชเ้ม่ือมีขนาดใหญ่กระบวนการท่ีมีโครงสร้างนอ้ยกวา่ท่ีปรากฏบ่อยใน
การปฏิบติังานต่อจากนั้นมีการวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาเหล่าน้ีซ่ึงไม่ตรงกนัระหว่างสมมุติฐานพ้ืนฐาน
ของการทาํ Process Mining แบบดั้งเดิมและลกัษณะของกระบวนการในชีวิตจริง 
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ขอ้ดอ้ยในงานวิจยัน้ี คือ การตั้งค่าพารามิเตอร์บางคร้ังอาจใชเ้วลานาน ดงันั้นการทาํงานวิจยัน้ีควร
จะเนน้การขยายชุดของการใชง้านตวัช้ีวดัและการปรับปรุงขั้นตอนวิธีการทาํใหเ้ขา้ใจง่าย 

 

2.8.3 งานวจิัย Chenhao Tan, Lillian Lee, J ie Tang, Long J iang, Ming Zhou, Ping Li (2011) 

เร่ือง " User -Level Sentiment Analysis Incorporating Social Networks"   

การวิเคราะห์ระดบัความรู้สึกท่ีคลา้ยกนัของผูใ้ชเ้ครือข่ายทางสังคม กล่าวขอ้สรุปว่า การวิเคราะห์
โดยการใชก้ารเช่ือมโยงขอ้มูลจากเครือข่ายทางสังคมแสดงให้เห็นว่าความรู้สึกของระดบัผูใ้ชป้รับตวัดีข้ึน 
การเช่ือมโยงจะมีความสอดคลอ้งกบัความสนใจ เช่น เม่ือผูใ้ชท้วิตเตอร์ตอ้งการให้ผูอ่ื้นให้ความสนใจใน
การอพัเดทสถานะ หรือ ความคลา้ยคลึงกนั ซ่ึงจะมีการเช่ือมโยงกบัผูท่ี้รู้จกัใหค้วามสนใจ โดยมีการเลือกใน
การติดตามเครือข่าย / ติดตามเครือข่าย และมีเคร่ืองหมาย @ กาํกบัท่ีเครือข่าย พบวา่ภายใตรู้ปแบบของกราฟ
ท่ีกระจดักระจายมีความสัมพนัธ์ท่ีแข็งแรงท่ีสร้างความเช่ือมัน่ระหว่างการเช่ือมโยงทั้งสองอย่าง แต่การ
อพัเดทส่ิงท่ีคลา้ยคลึงและส่ิงท่ีให้ความสนใจคลา้ยกนัหลาย ๆ อย่างจะดีกว่าอพัเดทส่ิงท่ีคลา้ยคลึงกนัเพียง
อยา่งเดียวแมว้่ามีขอ้ยกเวน้บางประการ การทาํเหมืองเครือข่ายทางสังคมในการสํารวจโครงสร้างเครือข่าย
ทางสงัคมช่วยสร้างความเช่ือมัน่ในการวิเคราะห์ นอกจากน้ียงัสามารถสาํรวจขอ้มูลประเภทอ่ืนจากระบบส่ือ
สงัคมออนไลน์เพิ่มเติมเก่ียวกบัผูใ้ชเ้ครือข่ายสงัคมซ่ึงจะทาํใหเ้กิดประโยชน์มากข้ึน 
 
 ขอ้เด่นของงานวิจยัน้ี คือ สามารถสํารวจขอ้มูลจากส่ือออนไลน์ประเภทอ่ืนเพ่ิมเติมได ้ซ่ึงการ
เช่ือมโยงระดบัความรู้สึกท่ีคลา้ยกนัของผูใ้ชเ้ครือข่ายทางสงัคมจะมีความสอดคลอ้งกบัความสนใจ 
 ข้อด้อยของงานวิจัยน้ี คือ ข้อมูลท่ีได้รับอาจไม่ใช่ข้อมูลท่ีเป็นจริง เพราะมีหัวข้อในการแสดง
ความรู้สึกนอ้ยเกินไป อาจทาํให้ระดบัความสัมพนัธ์คลาดเคล่ือน ดงันั้นตอ้งเพ่ิมหวัขอ้หรือคาํถามกาํกบัใน
การแสดงความรู้สึกใหม้ากกวา่เดิม เพื่อใหเ้กิดความชดัเจนในการวิเคราะห์ 
 
 



บทท่ี 3 
วธีิการดาํเนินการวจิัย 

 
 ในการวิจยัคร้ังน้ี ไดน้าํเหมืองกระบวนการไปเพ่ิมประสิทธิภาพการทาํงานจากระบบ Help Desk 
Service ของบริษทัแห่งหน่ึงซ่ึงมีปัญหาการมอบหมายงาน เทคนิคการวิเคราะห์กระบวนการท่ีเช่ือมระหว่าง
เทคนิคการจดัการธุรกิจและเทคนิคการวิเคราะห์ขอ้มูลซ่ึงการทาํเทคนิคเหมืองกระบวนการจะสามารถท่ีจะ
หากระบวนการทาํงานท่ีแทจ้ริงจากขอ้มูลบนัทึกเหตุการณ์ ท่ีเกิดข้ึนจริง ซ่ึงสามารถวิเคราะห์ other model , 
Fuzzy mining 
 
3.1 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นงานวจิยั 
 3.1.1 Disco 
 3.1.2 Rapid Miner 
3.2 ขั้นตอนการวิจยั 
 3.3.1 การเตรียมขอ้มูล 
 3.2.1 การนาํเขา้ขอ้มูล 
 3.2.2 ช้ีเฉพาะประเภทขอ้มูล 
 3.2.4  การวิเคราะห์ขอ้มูล 
   
3.1 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวจิยั 
 3.1.1 Disco    
  เป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการทาํเหมืองกระบวนการท่ีมีประสิทธิภาพสูงและง่ายต่อการใชง้าน 
 เป็นเคร่ืองมือท่ีจะช่วยจดัการกบัขอ้มูลบนัทึกเหตุการณ์ท่ีมีขนาดใหญ่และมีความซับซ้อน โดย
 โปรแกรม จะมีส่วนเสริมตวักรองขอ้มูล เพ่ือใชใ้นการจดัการบนัทึกเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน เช่น กรอบ
 เวลา(Time Frame), การเปล่ียนแปลง(Variation), ประสิทธิภาพ(Performance)  ซ่ึงภายในตัว
 โปรแกรมมีอลักอริทึม คือ Fuzzy Minerใชห้าขอ้เทจ็จริงของบนัทึกเหตุการณ์ และยงัมีส่วนเสริมใน
 การช่วยสรุปสถิตภายในตวัโปรแกรม ท่ีสําคญัอีกประการหน่ึง Disco สามารถรับขอ้มูลท่ีอยู่ใน
 รูปแบบของนามสกุลไฟร์ .csv ไดท้าํให้มีความสะดวกในการใชง้านพร้อมทั้งสามารถ นาํขอ้มูล
 ออก(export) ไปเพ่ือใช้ในการวิเคราะห์ด้วยอัลกอริทึมอ่ืน ๆ ได้อีกด้วยโดยโปรแกรม Disco 
 สามารถดาวน์โหลดไดท่ี้เวบ็ไซต ์https://fluxicon.com/disco 
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รูปท่ี 3.1 หนา้เวบ็ไซตด์าวน์โหลดโปรแกรม Disco Fluxicon  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปท่ี 3.2 หนา้แรกของโปรแกรม Disco Fluxicon 
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 3.1.2 Rapid Miner 
  เป็นโปรแกรมใช้ในการทาํเหมืองกระบวนการซ่ึงมีความหลากหลายในการเลือกใช้
 อลักอริทึมในการทาํเหมืองกระบวนการ Rapid Miner มีรูปแบบการใชง้านท่ีง่ายซ่ึงเป็นมาตรฐาน
 ในการทาํเหมืองกระบวนการซ่ึงถูกยอมรับจากผูค้นส่วนใหญ่ โดยท่ี Rapid Miner นั้นมีความ
 หลากหลายในรูปแบบของปลัก๊อินต่างๆ สามารถดาวน์โหลดไดท่ี้เวบ็ไซต ์https://rapidminer.com/ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปท่ี 3.3 หนา้เวบ็ไซตด์าวน์โหลดโปรแกรม Rapid Miner 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปท่ี 3.4 หนา้แรกของโปรแกรม Rapid Miner 
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3.2 ขั้นตอนการวจิัย 
 3.2.1 การเตรียมขอ้มูล 
  ขอ้มูลท่ีนาํมาทาํการวิจยัน้ีเป็นขอ้มูลการใหบ้ริการ( Service Support ) ของบริษทัแห่งหน่ึง 
โดยชุดขอ้มูลท่ีอยูใ่นช่วงปี 2017 ถึง ปี2018 ซ่ึงมีจาํนวน Ticket แจง้ปัญหา (Issue) และ  Request การใชง้าน
คอมพิวเตอร์หรือ  Application และ Server , Network ของบริษทั โดยในการเตรียมขอ้มูลเร่ิมจากการนํา
ขอ้มูลTicket ออกจากฐานขอ้มูล Oracle โดยการใชค้าํสั่ง select table ทั้งหมดเพื่อทาํการ Export ขอ้มูลท่ีจะ
นาํมาใชศึ้กษาและส่งออกในรูปแบบของไฟล ์.csv  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

รูปท่ี 3.5 ขั้นตอนการนาํขอ้มูลออกจาก Tool Connect SQL Plus to Connect Oracle 
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 3.2.2 การนาํเขา้ขอ้มูล 
  นาํเขา้ขอ้มูลมาทาํการวิจยัน้ีเป็นขอ้มูลการให้บริการ( Service Support ) ของบริษทัแห่ง
 หน่ึง โดยชุดขอ้มูลท่ีอยูใ่นช่วงปี 2017 ถึง ปี2018 Export ออก มาโดยการนาํบนัทึกเหตุการณ์เขา้สู่
 โปรแกรม Disco โดยกดปุ่ม Open File ดา้นซา้ยบนและเลือกบนัทึกเหตุการณ์ (.CSV) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

รูปท่ี 3.6 การนาํขอ้มูลเขา้สู่โปรแกรม Disco โดยเลือกการตั้งค่า 
 
 3.2.3 ช้ีเฉพาะประเภทขอ้มูล 
  หลงัจากนาํขอ้มูลเขา้สู่โปรแกรม Disco Fluxicon จาํเป็นจะตอ้งช้ีเฉพาะประเภทขอ้มูล
 เพื่อใหเ้หมาะสมต่อการทาํเหมืองขอ้มูลโดยตารางการช้ีเฉพาะประเภทของขอ้มูลดงัตารางท่ี 3.1 
 
 ตารางท่ี 3.1 ตารางการช้ีเฉพาะประเภทของขอ้มูล 

ช่ือฟิลด์ข้อมูล คาํอธิบาย ประเภทข้อมูล 

TICKETNO รหสัรายการ Case ID 

TAKESTATUS สถานะการทาํงาน Activity 
ACTONDATE วนัท่ีดาํเนินงาน TimeStamp 

Support_2Support_2 ช่ือพนกังาน Resource 
REMARKS รายละเอียดการทาํงาน Other 
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 3.2.4  การวิเคราะห์ขอ้มูล 
  ในการวิจยัน้ีไดท้าํการวิเคราะห์ขอ้มูลในการใชโ้ปรแกรมทั้งสองตวัคือ โปรแกรม Disco 
 และโปรแกรม Rapid Miner เพื่อนาํผลของทั้งสองโปรแกรมมาวิเคราะห์และศึกษาพฤติกรรมการ
 ทาํงานของพนกังานซ่ึงผูว้ิจยัจะทาํการวิเคราะห์ในโปรแกรม Disco ก่อนเป็นอนัดบัแรก 
 
  3.2.4.1 ให้ทาํการเปิดโปรแกรม Disco Fluxicon ข้ึนมาจากนั้นคลิกท่ีมุมซ้ายบน และ เลือก          
  Open File จากนั้นเปิดบนัทึกเหตุการณ์ท่ีเราจะทาการวิเคราะห์ และเลือก Open 
 
  3.2.4.2 เลือกช่วงเวลาท่ีจะทาํการวิเคราะห์ โดยเลือกช่วงระยะเวลา 1 ปี เพื่อดูความสัมพนัธ์
  เบ้ืองตน้ของขอ้มูล 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

รูปท่ี 3.7 ขั้นตอนการเลือกช่วงเวลาท่ีจะทาํการวิเคราะห์ 
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  3.2.4.3 จากทาํการวิเคราห์ในโปรแกรม Disco เสร็จแลว้นาํบนัทึกเหตุการ์เดียวกนัมาเพือ่ไป
  วิเคราะห์เพิ่มเติมในโปรแกรม Rapid Miner โดย Export file จากโปรแกรม Disco ออกมา 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 รูปท่ี 3.8 แผนภาพจาํลองกระบวนการทาํงาน 
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 3.2.4.4 นาํออกเป็นไฟลน์ามสกลุ MXML จากโปรแกรม  Disco Fluxicon 

 
 
 
 
    

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปท่ี 3.9 ขั้นตอนการนาํไฟลอ์อกเป็นนามสกลุ MXML จากโปรแกรม  Disco Fluxicon 

 

 
3.2.5 การนาํเขา้สู่ Rapid Miner 
 เม่ือไดไ้ฟล ์MXML ดงักล่าวมาแลว้ใหเ้ปิดโปรแกรม Rapid Miner ข้ึนมาและนาํไฟลเ์ขา้โดยไปท่ี
แทบเมนูทางดา้นซา้ย ช่ือวา่ Operators เพื่อทาํการเลือก Process ท่ีตอ้งการ 

- ไปท่ี RapidProM >> Import >> Import Evevnt Log เพื่อเป็นขั้นตอนสาํหรับนาํเขา้ขอ้มูล 
- ไปท่ี RapidProM >> Discovery >> Social Network Miner ( Social Network) เป็น Model  

ท่ีจะนาํมาใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี 
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รูป 3.10 ขั้นตอนการเขา้สู่ Rapid Miner โดยเลือก  Event log และ Model ท่ีจะทาํการใชง้าน 

3.2.5.1 นาํเขา้เป็นไฟลน์ามสกลุ MXML ไปท่ี Event log เพื่อเลือกใชข้อ้มูล 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปท่ี3.11 ขั้นตอนการนาํเขา้ไฟลน์ามสกลุ MXML 
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3.2.6 Model Rapid Miner Algorithm Analysis ( Social Network ) 
 เม่ือทาํการเปิด Event Log และเลือก Model Social Network Miner Algorithm จะไดค้วามเช่ือมโยง
ของ การทาํงานเขา้ดว้ยกนั 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปท่ี3.12 แผนภาพจาํลองการทาํงานโดย Model Social Network Miner Algorithm  
 

 



บทท่ี 4 

ผลการวจิัย 
 

ผลการวิจยั 

 ผลการศึกษาในการวิจยัในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อประยุกต์ใช้อลักอริทึม(Algorithm) : Fuzzy 

Minner ในการวิเคราะห์ปัญหาท่ีเกิดข้ึนในขั้นตอนการให้บริการเก่ียวกบัระบบช่วยเหลือดา้นคอมพิวเตอร์ 

(IT Help Desk Systems) ของบริษทัแห่งหน่ึง โดยใชเ้ทคนิค Fuzzy Minner ซ่ึงผูว้ิจยัไดด้าํเนินการในขั้นตอน 

การเตรียมขอ้มูล การแปลงขอ้มูล และการวิเคราะห์ขอ้มูล จากบนัทึกเหตุการณ์(Event Log) จากบริษทัแห่ง

หน่ึงท่ีเกิดข้ึนจริง โดยใชโ้ปรแกรม Disco และโปรแกรม Rapid Miner และอลักอริทึม Fuzzy Minner ในการ

วิจยัคร้ังน้ีซ่ึงผลการดาํเนินงานท่ีผูว้ิจยัไดรั้บในคร้ังน้ี คือ 

 4.1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลจากโปรแกรม  Disco Fluxicon 

 4.2 Rapid Miner Algorithm ( Social Network ) Analysis 

 

4.1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลจากโปรแกรม  Disco Fluxicon 

 4.1.1 จากการวิเคราะห์ภายในโปรแกรม  Disco Fluxicon เป็นการแสดง ความถ่ี  (Frequency) ของ  

กิจกรรม ( Activity ) ในโปรแกรม  Disco Fluxicon  ทาํการวิเคราะห์ออก มาแสดงถึงกระบวนการทาํงาน

ทั้งหมดท่ีเกิดข้ึนในระบบช่วยเหลือดา้นคอมพิวเตอร์ (IT Help Desk Systems) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปท่ี 4.1 แสดงการการวิเคราะห์ภายในโปรแกรม  Disco Fluxicon  
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4.1.2 การตั้งค่า Timeframe  

 การตั้งค่า Timeframe ใน 1 ปี  เร่ิมตน้จากวนัท่ี  1 มกราคม 2560 ถึง 31 ธนัวาคม 2560 เพื่อจะได้

กาํหนดกรอบเวลาจากบนัทึกเหตุการณ์(Event log) นั้น 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปท่ี 4.2 แสดงบนัทึกเหตุการณ์ท่ีนาํมาวเิคราะห์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

รูปท่ี 4.3 ขั้นตอนการกาํหนดการตั้งค่า Timeframe ในช่วงระยะเวลา1 ปี 
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4.1.3 ความถี่ (Frequency) 

หลงัจากกาํหนดค่า Timeframe ในช่วง 1 ปี จะเห็นกระบวนการทาํงานของ Help Desk Systems ใน

รูปแบบความถ่ี Frequency ไดช้ดัเจนมากข้ึน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปท่ี 4.4 แผนภาพจาํลองกระบวนการทาํงานของ Help Desk Systems รูปแบบความถ่ี (Frequency) 
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4.1.4 ประสิทธิภาพ (Performance) 

 หลงัจากดูกระบวนการทาํงานในรูปแบบความถ่ี Frequency ในรูปท่ี .... แลว้ จากนั้นมาดู

กระบวนการทาํงานของ Help Desk Systems ในรูปแบบประสิทธิภาพ (Performance) จะแสดงถึงระยะเวลา

ในแต่ละขั้นตอน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปท่ี 4.5 แผนภาพจาํลองกระบวนการทาํงานของ Help Desk Systems ประสิทธิภาพ (Performance) 
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4.1.5 จากการท่ีเรารู้การทาํงาน 

  จากการท่ีเรารู้การทาํงานของทั้งหมดในระบบ Help Desk Systems และ IT Support Team ของปี 

2560 แล้ว จากนั้ น ทําการ Export Data จากโปรแกรมDisco ออกมาเป็น รูปแบบไฟล์ MXML เพื่อมา

วิเคราะห์ในโปรแกรม Rapid Miner ในลาํดบัถดัไป 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                        รูปท่ี 4.6 ขั้นตอนการ Export Data จาก  Disco ออกมาเป็น Format MXML 
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4.2 Rapid Miner  Algor ithm ( Social Network ) Analysis 

 เลือกใช้โปรแกรมเพิ่มเติม ใช้งานคือโปรแกรม Rapid Miner เพราะมี Algorithm ให้เลือกได้

หลากหลาย โดย Algorithm ท่ีเลือกใช้คือ Social Network เพื่อหาความสัมพนัธ์ของ Support , Manager , 

User หลงัจากไดคิ้ดวา่จะหาขอ้มูลส่วนท่ีตอ้งการมาวิเคราะห์ ในดา้นนั้น 

 

 

 

 

 

 

รูปท่ี 4.7 ขั้นตอนการ Import Data ใส่ลง Rapid Miner  

 4.2.1 หลงัจาก ได ้Export File MXML จาก Disco แลว้กน็าํมา Import ใส่ในโปรแกรม Rapid Miner  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปท่ี 4.8 ขั้นตอนการนาํเขา้ไฟลส์กลุ MXML 
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 4.2.2  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลจากโปรแกรม Rapid Miner จะแตกต่างไปจาก Disco เพราะ โปรแกรม

Disco ใช ้Algorithm Fuzzy miner อยา่งเดียวทาํใหเ้ห็นการทาํงานไดไ้ม่ชดัเจน แต่โปรแกรม Rapid miner ได้

เลือกใช ้Algorithm Social Network ทาํใหเ้ห็นการทาํงานไดล้ะเอียดชดัเจนมากข้ึน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปท่ี 4.9 แผนภาพการวิเคราะห์ขอ้มูลจากโปรแกรม Rapid Miner 

 

 4.2.3 หลังจากการวิ เคราะห์ ท่ีได้ เพิ่ ม เ ติมมาจาก  โปรแกรม  Rapid Miner โดย  Algorithm                          

Social Network นั้น ทาํให้รู้ถึงการทาํงาน และความสัมพนัธ์ มากข้ึน จึงเกิดคาํถามมากข้ึนว่า Support มี 5 

คนแต่ทาํไมงาน load ไม่เท่ากนัจึงกลบัไปทาํใหม่ท่ี โปรแกรม  Disco โดยการ Focus ท่ี Support มากข้ึน โดย

จะเลือกท่ี Support 5 คนนั้นพิเศษ จะเห็นไดว้่า Ticket  นั้นเขา้มาไม่เท่ากนั มีคนท่ีไดรั้บ Ticket เยอะ และ

แทบไม่ไดรั้บ  Ticket เลย 
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รูปท่ี 4.10 โปรแกรม  Disco โดยการ Focus ท่ี Support 5 คน 

 4.2.3 จาก Focus IT Support ท่ีไดรั้บ Ticket นั้นจะเห็นจากแสดงผลภายในแผนภาพ เห็นการทาํงาน

เป็น Flow ท่ีลดลงมา  จะมองทั้ง 2 มุมท่ี Frequency , Performance 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปท่ี 4.11 จาก Focus IT Support ท่ีไดรั้บ Ticket ( Frequency ) 
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รูปท่ี 4.12 จาก Focus IT Support ท่ีไดรั้บ Ticket ( Performance ) 

 

 4.2.4 ทาํการ Export File .MXML จาก Disco ใหม่จากท่ีได ้Focus IT Support 5 คนนั้น เพื่อไปใช้ 

กบั Rapid Miner ( Social Network ) 

 

 4.2.5 Import Data ลงท่ี Rapid Miner ตาม Step เดิมท่ีเคยทาํเหมือนขา้งตน้ และ Run Analysis ใหม่

จะเห็นไดว้า่ IT Support ทั้ง 5 คนนั้น มีการไดรั้บ Ticket และมีการส่งต่อ Ticket ใหช่้วยกนัใน Team โดนท่ี  

IT Support 4 คน แต่จะมี 1 คนท่ีไม่ไดรั้บงานจากใครเลยและมีการโอน Ticket ให ้IT Support คนท่ี 4 ดว้ย 
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รูปท่ี 4.13 ขั้นตอนวิเคราะห์การทาํงานของ IT Support ทั้ง 5 คน 

 

4.2.6 หลงัจาก Analysis จากภาพท่ีไดใ้น รูปท่ี 4.13 นั้น จะเห็นไดว้า่ IT Support ทาํงานดว้ยกนั เลยอยากดู

เพิ่ม ท่ี IT Support คนท่ี 5 ท่ีโอนงานไปให ้IT Support คนท่ี 4 นั้นและรับผดิชอบงาน Focus ไปท่ี IT 

Support 4, 5 ท่ีโปรแกรม Disco อีกคร้ัง  

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปท่ี 4.14 เขา้ไปดูการทาํงานท่ีลึกลงไปของช่างซ่อมบาํรุงคนท่ี 4 และ 5 (IT Support 4 , 5) 
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 4.2.7 ทาํการ Export File .MXML จาก Disco ใหม่จากท่ีได ้Focus IT Support คน 4,5 นั้น เพื่อไปใช ้

กบั Rapid Miner ( Social Network ) 

 

 4.2.8 Import Data ลงท่ี Rapid Miner ตาม Step เดิมท่ีเคยทาํเหมือนขา้งตน้ และ Run Analysis ใหม่

จะเห็นไดว้่า IT Support คนท่ี 4,5 นั้น มีการไดรั้บ Ticket และมีการส่งต่อ Ticket ให้ช่วยกนั จะเห็นไดว้่า 

การรับงานของ  IT Support คนท่ี 5 นั้น 1 ปี ไดรั้บ 5 Ticket และยงัโอนงานใหผู้อ่ื้น ทาํโดน IT Support คนท่ี 

4 โดยการ  Onsite อีก ดว้ย    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปท่ี 4.15 IT Support คนท่ี 5 นั้น 1 Year ไดรั้บ 5 Ticket และยงัโอนงานใหผู้อ่ื้น ทาํโดย IT Support คนท่ี 4 

 4.2.9 ผลการดาํเนินงาน 

   จาก IT Support 5 คนท่ี ท่ีทาํงานร่วมกนั จะเห็นไดว้่า คนท่ี 1,2,3,4  ทาํงานร่วมกนั มีการ

ส่งงานท่ีรับผิดชอบแลว้ ก็ไม่สามารทาํได ้กนัทั้ง 4  คน แต่ Support number  5  ไม่ได ้รับผิดชอบ case auto 

add sing เลย แต่ไดจ้ากการ manual add sing  และยงัไม่สามารถ แกไ้ขปัญหาได ้แลว้ส่งต่อไป ท่ี Support คน

ท่ี 4 ทุก case โดย Support number 5 ไม่ close ticket เองเลย ทั้ง 1 ปี  IT Support number 5 take Responds  5 
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ticket but no action ticket  forward Ticket to IT Support Number 4. IT Support number 5 on work Together 

activity in Team จะเห็นไดว้า่ ไม่มีการรับงานจากระบบ และไม่มีปฎิสมัพนัธ์กบัผูใ้ด 

 



บทท่ี 5 
สรุปอภิปรายผลการวจิัยและข้อเสนอแนะ 

 
 งานวิจยัช้ินน้ีนาํเสนอการประยุกต์ใชง้านเหมืองขอ้มูล(Process Mining) ในการปรับปรุงขั้นตอน
การทาํงานท่ีเกิดข้ึนจากระบบช่วยเหลือดา้นคอมพิวเตอร์( IT Help Desk Systems)  ของบริษทัแห่งหน่ึงซ่ึงมี
ปัญหาการมอบหมายงานท่ีไม่เท่ากนัโดยนาํ บนัทึกเหตุการณ์(Event log) มาดาํเนินการสร้างตวัอยา่ง(Model) 
โดยนาํขอ้มูลภายใน Event log มาปรับปรุงการ ดาํเนินงานในหน่วยงาน ผลลพัธ์ท่ีไดจ้ะแสดงให้เป็นการ 
ค้นพบการทํางานร่วมกันของ  ในหน่วยงานเทคโนโลยีสารสนเทศ  IT Department จากบันทึก
เหตุการณ์(Event Log) หลงัการวิเคราะห์ผลทาํใหเ้ห็นวา่ช่างซ่อมบาํรุงคนท่ี 5 (IT Support Number 5) ไม่ได้
รับงานเหมือนช่างซ่อมบาํรุงคนอ่ืน ๆ และไม่มีปฏิสัมพนัธ์กบัเพื่อนร่วมงานในการทาํงาน เพื่อจะไดบ้ริหาร
บุคลากรไดมี้ประสิทธิภาพให้มากข้ึนและเพ่ือนาํมาปรับปรุงการทาํงานภายในหน่วยงาน โดยผูว้ิจยัไดส้รุป
ผลการวิจยั และขอ้เสนอแนะตามลาํดบัดงัน้ี 
 5.1 วตัถุประสงคข์องการวิจยั 
 5.2 สรุปผลการวิจยั 
 5.3 ขอ้เสนอแนะ 
 
5.1 วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
   5.1.1 ขั้นตอนการปฏิบติังานของช่างซ่อมบาํรุง(IT Support)   
 5.1.2 มาตรฐานการให้บริการ Service Level Agreement (SLA) ในการปฏิบติังาน (ตั้งแต่รับ Ticket 
          ถึงการแกไ้ขปันหาและปิดงาน) 
 5.1.3 แบ่งงานของแต่ละช่างซ่อมบาํรุงท่ีมี ตัว๋รับผดิชอบงานในมือและความยากของปันหา 
 5.1.4 การทาํงานร่วมกนัของทีมช่างซ่อมบาํรุงและความถนดัแต่ละดา้นไม่เท่ากนั   

5.1.5 การแกไ้ข ระบบท่ีออกแบบมาไม่เหมาะสมกบัองคก์ร หรือ แกไ้ขระบบท่ีไม่สามารถเขา้กบั 
         มาตรฐานการใหบ้ริการได ้
5.1.6 สามารถหาทางออกของปันหาจากการใหบ้ริการท่ี เขา้มาบ่อยเพื่อปรับปรุง 
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5.2 สรุปผลการวจิัย 
จากการวิจยัขอ้มูลของระบบช่วยเหลือดา้นคอมพิวเตอร์( IT Help Desk Systems)  ทาํให้ทราบถึง

ขั้นตอนการทาํงานของโปรแกรมท่ีสร้างข้ึนจากความตอ้งการของคนในบริษทัจนทาํใหโ้ปรเซส ( Process )
บางส่วนไม่เป็นไปตามขั้นตอนท่ีระบบตั้งไวเ้ช่น มาตรฐานการให้บริการ Service Level Agreement (SLA) 
ในการปฏิบติังานทั้งหมด และช่างซ่อมบาํรุง(IT Support) บางคนท่ีไม่ไดรั้บมอบหมายงาน  ทาํใหก้ารทาํงาน
ของลูกค้าล่าช้าและช่างซ่อมบาํรุงในทีมมีงานท่ีมีงานสะสม  จนทาํไม่ทันและทาํให้ช่างซ่อมบาํรุง(IT 
Support) คนอ่ืน ๆ ทาํงานนานเกินมาตรฐานการใหบ้ริการ Service Level Agreement (SLA)  ไวท้าํใหลู้กคา้
ไม่สามารถทาํงานต่อไปได ้(ในบางกรณีท่ีงานมากเกินจะทาํทนั) 

5.3 ข้อเสนอแนะ 
วตัถุประสงคห์ลกัของงานวิจยัฉบบัน้ีคือเพื่อศึกษาและวิจยักระบวนการใหบ้ริการแก่ ลูกคา้ในดา้น 

เทคโนโลยีสารสนเทศ Information Technology(IT) เพื่อสนบัสนุนการทาํงานในบริษทั ให้มีประสิทธิภาพ
มากข้ึน จะเป็นไปไม่ไดเ้ลยถา้หากขาดคนท่ีช่วย สนบัสนุนและแกไ้ขกบั อุปกรณ์และโปรแกรมต่าง ๆ จาก
ช่างซ่อมบาํรุง(IT Support)ท่ีมีความสามารถในหลาย ๆ ดา้นท่ีคอยให้บริการแกไ้ขและช่วยเหลือ ในเวลาท่ี
ตอ้งการให้มีการ ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดร้วดเร็วตรงกบัความตอ้งการต่าง ๆ จึงตอ้งมีการ
แยกประเภทของปันหา เพื่อจะไดร้ะบุคนรับผิดชอบท่ีมีความชาํนานต่อ เร่ืองนั้นจึงมีการแบ่งแยกตามหวัขอ้ 
ท่ีแจง้ปันหา เพื่อเขา้เป็นคิว นั้นระบบช่วยเหลือดา้นคอมพิวเตอร์( IT Help Desk Systems)  มีการจดัการ ดว้ย
ความสาํคญัของปันหาแต่ละระดบัของความสาํคญัของบริษทั และหาความเหมาะสมกบัการแกไ้ข โดยช่าง
ซ่อมบาํรุง(IT Support) ท่ีชาํนานการไดรั้บมอบหมายงานเพ่ือใหค้นท่ี เก่งดา้นนั้นแกไ้ขไดอ้ยา่งรวดเร็ว และ
จัดลําดับของคนท่ีเปิด  ตั๋วงาน(Ticket) มาก่อนหรือหลัง เพราะการขอความช่วยเหลือคงไม่ให้นาน 
จนเกินไป จึงตอ้งการท่ีจะมีระบบการจดัการท่ีมีประสิทธิภามมากข้ึนจากการท่ีนาํขอ้มูลมาวิจยัเพ่ิมข้ึนแลว้ 
ทาํให้เห็นจุดท่ีทาํให้ช่างซ่อมบาํรุงในทีมทาํงานไดล่้าชา้และทาํงานหนกัเฉพาะบุคคล หรือสามารถเพ่ือช่าง
ซ่อมบาํรุง(IT Support) ในส่วนท่ีมีงานท่ีเขา้มา มากเป็นพิเศษ และควรปรับปรุงแกไ้ขระบบงานมอบหมาย
งานท่ีสามารถพิจารณา หรือมีการเรียนรู้จากหัวขอ้ปันหาต่าง ๆ และมีการแกไ้ขปันหาเบ่ือตน้ให้กบัลูกคา้
ดูก่อน ท่ีจะเปิดตัว๋(Ticket)ไปนั้น เพื่อใหร้ะบบดีข้ึนและการใหบ้ริการท่ีฉบัไวแก่ ลูกคา้ในบริษทั 



บรรณานุกรม 

วเิชียร เปรมชยัสวสัด์ิ. (2558). เหมืองกระบวนการ. วารสารวิศวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยสยาม, 
16(1), 1-10. เขา้ถึงไดจ้าก http://ejsu.siam.edu/ 

เอกราช เจริญผล. (2559, 31 มกราคม). Process Mining คืออะไร [เวบ็บล็อก]. Retrieved from http:// 
siam-processmining.blogspot.com/p/process-mining.html 

เอนก นามขนัธ์ และเสาวภา เมืองแก่น. (2560). กระบวนการจดัการขอ้มูลเพื่อใชว้เิคราะห์ผลดว้ยวธีิ 
กระบวนการเหมืองขอ้มูล. วารสารวิชาการมหาวิทยาลัยธนบุรี(วิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี), 1(1), 
33-41. เขา้ถึงไดจ้าก http://www.thonburi-u.ac.th/

ACIS Professional Center (n.d.). IT Service Management (ITSM) Standards and Best Practices. 
              Retrieved from https://www.acisonline.net/?p=1107 
Improve incident management with an ITIL help desk. (n.d.). Retrieved from https://www.zendesk. 

com/th/support/details/itil-help-desk/ 
ITIL 4 Framework & Processes: What’s new and what’s changed in ITIL [Blog post]. (n.d.) 

Retrieved from https://www.bmc.com/blogs/itil-4/ 
Process Mining Group. (2016). Fuzzy Miner. Retrieved from http://www.processmining.org/online/ 

Fuzzyminer 
Tan, C., Lee, L., Tang, J., Jiang, L., Zhou, M., Li, P. (2011). User-level sentiment  analysis 

incorporating social network. Retrieved from https://chenhaot.com/papers/user-level-
sentiment.html 

Wikipedia. (n.d.). Process Mining. Retrieved June 15, 2019 from https://en.wikipedia.org/ 
wiki Process_mining 

Wikipedia. (n.d.). Rapid Miner. Retrieved June 15, 2019 from https://en.wikipedia.org 
wiki/RapidMiner 

Wvdaalst. (2016, August 24). Processmining: Event logs [Blog post]. Retrieved from  
http://www.processmining.org/logs/start 

36

https://www.bmc.com/blogs/itil-4/
https://chenhaot.com/papers/user-level-
https://chenhaot.com/papers/user-level-
http://www.processmining.org/logs/start


 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ประวตัิผู้วจิัย 
 

ช่ือ – สกลุ                      นายเจษฎา ศกัด์ิชยักลุ 
วนัเดือนปีเกิด                30 สิงหาคม พ.ศ. 2530 
วฒิุการศึกษา                 ปริญญาตรี 
                                      มหาวิทยาลยัสยาม คณะวิศวกรรมศาสตร์บณัฑิต 
                                      สาขาวิศวกรรมคอมพิวเตอร์ , 2553 
 


	หน้าปก
	หน้าลายเซ็นต์
	บทคัดย่อ
	Abstact
	กิตติกรรมประกาศ
	สารบัญ
	บทที่ 1
	บทที่ 2
	บทที่ 3
	บทที่ 4
	บทที่ 5
	บรรณานุกรม
	ภาคผนวก
	ประวัติผู้วิจัย

