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 สารนิพนธ์ฉบบัน้ี เป็นการศึกษากระบวนการทาํงานขององคก์รแห่งหน่ึงท่ีเกิดปัญหาการ

การทาํงานล่าชา้ และมีปัญหาในการติดตามงานภายในระบบ ทาํให้เกิดขอ้ขดัแยง้ในระหว่างสอง

หน่วยงานภายในท่ีเก่ียวขอ้งสองหน่วยงานคือส่วนงานศูนยบ์ริการขอ้มูลลูกคา้ และส่วนงานบริการ

ลูกคา้อาทิเช่นปัญหาของการติดตามงานโดยศูนยบ์ริการขอ้มูลลูกคา้ไม่สามารถติดตามจากระบบ

สารสนเทศไดว้า่ปัญหาขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ไดท้าํการแกไ้ข หรือรับทราบโดยผูรั้บผิดชอบภายใน

ส่วนงานให้บริการลูกคา้หรือไม่ หรือปัญหาขอ้ร้องเรียนดงักล่าวกาํลงัถูกดาํเนินงานไปในขั้นตอน

ใด โดยบางปัญหาไม่สามารถคน้หาสาเหตุท่ีแทจ้ริงไดใ้นการศึกษาคร้ังน้ีไดท้าํการนาํบนัทึกการ

ทาํงานท่ีเกิดข้ึนจากโปรแกรมสารสนเทศท่ีใชง้านอยูน่าํมาประมวลผลโดยใช ้Fuzzy algorithms ใน

การคน้หาเส้นทางการทาํงานท่ีเกิดข้ึนจากการทาํงาน และ Inductive Minerเพื่อดาํเนินการตรวจสอบ

ขั้นตอนการทาํงาน ขั้นตอนการทาํงานท่ีผิดพลาด เพื่อใชใ้นการคน้หาตน้ตอของปัญหาท่ีเกิดข้ึน

และดาํเนินการแกไ้ขต่อไปเพื่อพฒันาประสิทธิภาพของการทาํงานและการให้บริการซ่ึงนาํมาสู่

ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมากข้ึน 
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บทที่ 1  
บทน ำ 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 ปัจจุบันในการประกอบธุรกิจประเภทใดๆก็ตาม ความพึงพอใจของลูกคา้นับเป็นส่วน
ส าคญัท่ีสุดของการประกอบธุรกิจ โดยปัจจุบนัการประกอบธุรกิจมกัมีการพฒันาระบบสารสนเทศ
เพื่อน ามาใชง้าน ช่วยเหลือ และเป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการจดัการการท างาน และใชข้อ้มูลดงักล่าวใน
การวางแผนงาน เพื่อใช้ส าหรับการบริหารและเตรียมแผนการรองรับกรณีเกิดเหตุฉุกเฉิน หรือ
ขอ้ผิดพลาดในอนาคต  
 จุดมุ่งหมายส าคญัของการพฒันาระบบสารสนเทศมาเพื่อใชง้านนั้น เพื่อช่วยให้ระบบการ
ท างานเป็นระบบระเบียบมากข้ึนกว่าการท างานในรูปแบบเดิมท่ีเคยปฏิบัติงาน โดยเฉพาะ
หน่วยงานท่ีมีขนาดใหญ่มากนั้นมกัเกิดปัญหาในดา้นของมาตรฐานและคุณภาพการบริการ การน า
ระบบสารสนเทศเขา้มาช่วยจดัการนั้นท าให้การท างานเป็นมาตรฐานเหมือนกนัในทุกๆ สาขาของ
องคก์ร ระบบสารสนเทศควรช่วยให้การท างานมีประสิทธิภาพ และมีประสิทธิผลในการท างาน
มากข้ึนกว่าเดิม และลดขั้นตอนและความยุ่งยากในการท างานเดิมลง และส่ิงท่ีส าคญัในพฒันา
ระบบสารสนเทศมาใช้งานนั้นคือการเก็บขอ้มูลเพื่อนน าขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์เพื่อให้ผูบ้ริหาร
สามารถมองเห็นภาพ และน าขอ้มูลท่ีไดม้าเพื่อปรับปรุงพฒันาระบบ โดยเฉพาะการพฒันาการ
ใหบ้ริการเพื่อยกระดบัคุณภาพของธุรกิจบริการใหดี้ยิง่ข้ึน 
 จากความส าคญัของปัญหาท่ีไดก้ล่าวมาขา้งตน้ผูว้ิจยัไดมี้แนวคิดในการเพิ่มประสิทธิภาพ
ของการท างานในระบบสารสนเทศดงักล่าวโดยผูว้ิจยัไดมี้แนวคิดท่ีจะน า Process Mining มาจดัการ
ตรวจสอบกับข้อมูลท่ีมีการบันทึกขั้นตอนการท างานไวเ้พื่อวิเคราะห์ข้อมูลจากแฟ้มบันทึก
เหตุการณ์ (Event Log) ของขั้นตอนการท างานท่ีเกิดข้ึนจริงภายในระบบ เพื่อสร้างแบบจ าลองของ
กระบวนการท างานของระบบสารสนเทศของหน่วยงานแห่งหน่ึง โดยใชโ้ปรแกรม Disco Fluxicon 
โดยใช้เทคนิค Fuzzy Miner Algorithms และ Rapid Miner ร่วมกับ Inductive Miner โดยมีวัตุถุ
ประสงค์เพื่อศึกษาพฤติกรรมการท างานท่ีเกิดข้ึนจริงในระบบเพื่อเปรียบเทียบกับขั้นตอนการ
ท างานท่ีระบบวางไวแ้ละน าผลท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์มาศึกษาเพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาระบบ
สารสนเทศดงักล่าวใหมี้ความเหมาะสมกบัการท างานจริงมากท่ีสุดและสามารถน าขอ้มูลจากระบบ
มาใชใ้นการวิเคราะห์ระบบไดต่้อไปในอนาคต 
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1.2 วตัถุประสงค์ของกำรวจัิย  
 1.2.1 เพื่อศึกษาการท างานของระบบ และวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของขั้นตอนการท างาน
ภายในระบบและประสิทธิภาพของการท างานท่ีเกิดข้ึนในระบบด้วยเทคนิค Fuzzy Miner 
Algorithm และInductive Miner Algorithm 
 1.2.2 เพื่อน าผลการวิเคราะห์ท่ีไดม้าเสนอแนะสร้างแนวทางในการออกแบบพฒันาระบบ
ให้สัมพนัธ์กบัการใชง้านจริงของผูใ้ชง้านให้มากยิ่งข้ึน หรือก าหนดนโยบาย กฎเกณฑ์ในการจา้ง
งานเพื่อให้คุม้ค่าแก่การลงทุนในการพฒันาระบบสารสนเทศและตอบสนองต่อจุดประสงคใ์นการ
พฒันาระบบสารสนเทศต่อไปในอนาคต 
 
1.3 ขอบเขตของกำรวจิัย 

1.3.1 เคร่ืองมือท่ีใช ้Disco Fluxicon ใชเ้ทคนิค Fuzzy Miner Algorithms และ Rapid Miner 
ใชเ้ทคนิค Inductive Miner 

 1.3.2 ประชากร 
 ผูใ้ชง้านระบบสารสนเทศในองคก์รแห่งหน่ึงในประเทศไทย 
 1.3.3 กลุ่มตวัอยา่ง 
 ผูใ้ชง้านระบบสารสนเทศในองคก์รแห่งหน่ึงในประเทศไทย 
 1.3.4 ระยะเวลาท่ีจดัเกบ็เพื่อทดลอง 
 1 มิถุนายน 2560 – 30 มิถุนายน 2560 
 
1.4 นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 1.4.1 Process mining  เป็นเทคนิคการวิเคราะห์กระบวนการท างานโดยมีแนวคิดในเร่ือง
ของการคน้หา เฝ้าติดตาม และ การปรับปรุง และใชเ้ทคนิคของ machine leaning และ data mining  
ในการคน้หาความสัมพนัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากขั้นตอนการท างานและบนัทึกขอ้มูลการท างานท่ีเกิดข้ึนจาก
โปรแกรม หรือ ระบบสารสนเทศท่ีใช้ในการท างาน Process Mining มีเคร่ืองมือท่ีใช้ในการ
วิเคราะห์ผลลพัธ์มากมายท่ีช่วยในการตรวจสอบการท างานในแง่มุมต่างๆ ด าเนินการเปรียบเทียบ
การท างานท่ีถูกบนัทึกไวภ้ายในโปรแกรม หรือ ระบบสารสนเทศท่ีใชง้าน กบั ผงัการท างานของ
องคก์รท่ีถูกก าหนดข้ึน ตรวจสอบระยะเวลาท่ีใชใ้นการท างานในแต่ละขั้นตอน ตรวจสอบขั้นตอน 
 1.4.2 Event log เป็นขอ้มูลบนัทึกการท างานท่ีเกิดข้ึนจากโปรแกรม หรือ ระบบสารสนเทศ 
ท่ีถูกจดัเก็บในทุกๆขั้นตอนของการท างานไม่ว่าจะเป็นการเขา้ใชง้านระบบ การบนัทึกขอ้มูล การ
แกไ้ขขอ้มูลต่างๆ บนัทึกขอ้มูลการท างานมีประโยชน์ในเร่ืองของการตรวจสอบ และ การรักษา
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ความปลอดภยั เม่ือเกิดขอ้ผิดพลาดตรงจุดไหนสามารถเขา้ไปตรวจสอบวา่บุคคลใดท าขั้นตอนนั้นๆ 
และ สามารถใช้เป็นหลกัฐานในการเอาผิดกับบุคคลนั้นๆได้ ในการจดัเก็บบันทึกเหตุการณ์ท่ี
เกิดข้ึนจะแตกต่างกนัออกไปแลว้แต่โปรแกรมท่ีใชง้าน และ รูปแบบการจดัเกบ็อาจจะไม่เหมือนกนั
บางโปรแกรมจะจดัเก็บไวภ้ายในตวัโฟลเดอร์ท่ีท าการติดตั้งโปรแกรมเอง หรือ สามารถจดัเก็บไว้
ภายในระบบฐานขอ้มูลได ้ขอ้มูลบนัทึกการท างานท่ีดีจะตอ้งเกิดจากระบบการท างานเท่านั้น หา้มมี
การเปล่ียนแปลงขอ้มูลภายในอยา่งเดด็ขาด 
 1.4.3 Disco เป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลขั้นตอนการท างานโดยใช ้algorithms  
Fuzzy model ในการวิเคราะห์ขอ้มูลการท างานต่างๆ มีเคร่ืองมือในการช่วยกรองขอ้มูลไดห้ลาย
แบบ เช่น การกรองข้อมูลตามวนัเวลา การกรองข้อมูลตามขั้นตอนการท างานท่ีเกิดข้ึน แสดง
เส้นทางการท างานท่ีเกิดข้ึน แสดงระยะเวลาในการท างาน แสดงจ านวนการเกิดขั้นตอน 

1.4.4 RapidMiner Studio เคร่ืองมือท่ีท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีถูกบนัทึกไวโ้ดย 

โปรแกรม หรือ ระบบสารสนเทศท่ีใช้ในการท างานต่างๆ โปรแกรม RapidMiner Studio เป็น
โปรแกรม open source มีเคร่ืองมือต่างๆให้ใชใ้นการวิเคราะห์ คน้หากระบวนการ และ ตรวจสอบ
ขั้นตอนการท างานต่างๆ 
 1.4.5 Inductive Miner เป็นเทคนิคการหา Flow ของการท างานโดยจะสามารถแสดง
ขั้นตอนการท างานท่ีเกิดข้ึนภายในระบบจากเร่ิมตน้จนจบไดโ้ดยมีการแสดงแผนภาพอยา่งง่าย และ
แยกใหเ้ห็นถึงขั้นตอนการท างานท่ีเป็นทางเลือกท่ีเกิดข้ึนในแต่ละขั้นตอนของการท างาน 
 
1.5 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 1.5.1 ทราบถึงขั้นตอนการท างานจริงภายในระบบ และขั้นตอนการท างานท่ีควรจะเป็น 
 1.5.2 ทราบถึงความผิดพลาดและช่องโหว่ท่ีอาจเกิดข้ึนไดภ้ายในระบบงาน ซ่ึงอาจท าให้
เกิดความคลาดเคล่ือนของการน าขอ้มูลท่ีถูกบนัทึกภายในระบบงานไปใช้เพื่อวิเคราะห์ต่อไปใน
อนาคต 
 1.5.3 น าผลวิเคราะห์ท่ีไดไ้ปเสนอแนะเพื่อป้องกนัขอ้ผิดพลาดหรือช่องโหว่ท่ีอาจเกิดข้ึน
ไดภ้ายในระบบงาน 
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1.6 กำรวำงแผนโครงกำร 

ระยะเวลาขั้นตอนการด าเนินการวจิยั 
ปี 2560 พค. มิย. กค. สค. กย. ตค. พย. ธค. 

ศึกษาและรวบรวมขอ้มูล 
จดัเตรียมบนัทึกเหตุการณ์ 
การทดลองบนโปรแกรม 
การวิเคราะห์และการศึกษาผลลพัธ์ 
การจดัท าเล่มสารนิพนธ์ฉบบัสมบูรณ์ 



บทที่ 2

ทฤษฏีแนวคดิและงานวิจัยที่เกีย่วข้อง 
งานวิจยัน้ีเป็นการใชเ้ทคนิค Process mining ในการวิเคราะห์กระบวนการท่ีเกิดข้ึนทั้งหมดในขอ้มูล

การท างานท่ีเกิดข้ึนจากโปรแกรม หรือ ระบบสารสนเทศท่ีใชใ้นการท างาน เพื่อน าผลลพัธ์ท่ีไดน้ าไป
ปรับปรุงประสิทธิภาพในการท างานใหดี้ยิง่ข้ึนท าการตรวจสอบการถูกตอ้งในการท างาน โดยผูว้จิยัไดศึ้กษา
เอกสารและวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 

2.1 Process mining 
2.2 Disco 
2.3 RapidMiner Studio 
2.4 Filter 
2.5 Inductive Miner Algorithms 
2.6 Lean theory 
2.7 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

2.1 Process mining 

van der Aalst, W.M.P. (2011), Premchaiswadi (2015). Premchaiswadi, & Porouhan (2 0 1 5  a) 
Premchaiswadi, & Porouhan (2015 b) Process Mining คือ การค้นหากระบวนการท่ีเกิดข้ึนจากบันทึก
เหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนจริงภายในระบบสารสนเทศProcess mining เป็นเทคนิคการท าเหมืองกระบวนการ เพื่อ
ส ารวจและวิเคราะห์ขอ้มูลจากบนัทึกเหตุการณ์หรือแฟ้มประวติัการด าเนินงานในระบบสารสนเทศของ
ระบบฐานขอ้มูลในปัจจุบนัในองคก์รต่างๆมีการน าระบบสารสนเทศมาใชง้านในการจดัการกระบวนการ
ท างานมากยิ่งข้ึน ส่งผลให้จ านวนขอ้มูลท่ีเกิดข้ึนมีจ านวนมากตามไปดว้ย ซ่ึงขอ้มูลดงักล่าวเป็นขอ้มูลท่ี
เกิดข้ึนจากการท างานจริงภายในระบบงาน และมีขอ้แตกต่างจากการท าเหมืองขอ้มูล เน่ืองจากกระบวนการ
ท่ีเกิดข้ึนและถูกบนัทึกเหตุการณ์ไวน้ั้นไม่สามารถแกไ้ขไ้ด ้แต่ขอ้มูลภายในระบบนั้นถึงแมจ้ะถูกกระท าแลว้
กส็ามารถกลบัไปแกไ้ขไดอ้ยูต่ลอดเวลา 

จุดประสงค์หลักของการท าเหมืองกระบวนการ คือ การศึกษาถึงส่ิงท่ีเกิดข้ึนจริงในอดีตเพื่อ
วิเคราะห์สาเหตุท่ีเกิดข้ึนและแนวโนม้อนาคตวา่จะมีโอกาสเกิดข้ึนอีกหรือไม่จากนั้นจึงน าไปประกอบการ
ตดัสินใจในการวิเคราะห์ถึงวิธีการท าใหก้ระบวนการท าใหก้ระบวนการไม่คลาดเคล่ือน ลดความผิดพลาดท่ี
เกิดข้ึน และออกแบบเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพใหแ้ก่ระบบสารสนเทศดงักล่าวต่อไป 
เป้าหมายของการท าเหมืองกระบวนการคือการคน้หาขอ้มูลขั้นตอนโดยอตัโนมติัจากบนัทึกเหตุการณ์ของ
ฐานขอ้มูลโดยผลการวิเคราะห์สามารถน ามาใช้ในการปรับการท างานของระบบใหม่เพื่อสนับสนุนการ
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ด าเนินการของกระบวนการทางธุรกิจ หรือใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการตรวจสอบการท างานของบุคลากร และ
เป็นเคร่ืองมือในการวิเคราะห์เพื่อหาขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงกระบวนการทางธุรกิจ การจดัเตรียมขอ้มูล
เพื่อจดัท า Process mining 

รูปท่ี 2.1 การท างานของ process mining 

การจดัเตรียมขอ้มูลส าหรับการจดัท า Process mining ประกอบดว้ยขอ้มูลกระบวนการท่ีเกิดข้ึนและบนัทึกอยู่
ในระบบสารสนเทศโดยขอ้มูลท่ีใชอ้าจน ามาจากคนละระบบงาน หรือระบบงานเพยีงระบบเดียวกไ็ด ้ โดย
ขอ้มูลของกระบวนการท่ีมากข้ึนจะท าใหค้วามถูกตอ้งแม่นย  าของการวิเคราะห์มีมากข้ึนเช่นกนั โดยการท า
เหมืองกระบวนการสามารถเลือกใชโ้ปรแกรมไดต่้างๆกนัออกไป โดยในงานวิจยัน้ีผูว้ิจยัไดเ้ลือกใช ้
โปรแกรม Disco และ Rapid Minerเป็นเคร่ืองมือในการท างานวิจยั 
(van der Aalst, W.M.P. 2011), (Premchaiswadi ,2015), (Premchaiswadi, & Porouhan ,2015), 
(Premchaiswadi, & Porouhan 2015 b) 
2.2 Disco  

Disco คือ เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการท าเหมืองกระบวนการ มีความเสถียรและประสิทธิภาพของเคร่ืองมือ

ค่อนขา้งสูง ใชง้านง่ายส าหรับผูเ้ร่ิมตน้ และมีส่วนเสริมตวักรองภายในตวัโปรแกรมเพื่อใชใ้นการจดัการ

บนัทึกเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนไดง่้ายและไม่ซับซ้อน ภายในตวัโปรแกรมมีขั้นตอนวิธีการท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ 

(Algorithm) หลกัทั้งหมด 2 ประเภท คือ Fuzzy Miner และ Time Performance โดยสามารถใช้ในการหา

ขอ้เท็จจริงของบนัทึกเหตุการณ์และยงัมีส่วนเสริมในการสรุปสถิติภายในตวัโปรแกรมซ่ึงสามารถสรุปทั้ง

สถิติความถ่ีในการเกิดของเหตุการณ์ และระยะเวลาท่ีใชเ้ฉล่ียในแต่ละขั้นตอนไดอี้กดว้ย 
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ก่อนการท าการประมวลผลขอ้มูล เราจ าเป็นท่ีจะตอ้งท าความรู้จกักบัขอ้มูลท่ีจะน ามาประมวลผล

เสียก่อนโดย ขั้นตอนแรกตอ้งท าการตรวจสอบขอ้มูลวา่เป็นขอ้มูลแบบไหน ชนิดใด มีความส าคญัมากนอ้ย

เพียงใด ท่ีจะน ามาประมวลผล ผลลพัธ์ท่ีตอ้งการคืออะไร 

ส าหรับการท าเหมืองกระบวนการ ขอ้มูลท่ีเราจะน ามาประมวลผลนั้นคือขั้นตอนการท างานท่ี

เกิดข้ึน จ านวนขอ้มูลมีผลในการท าเหมืองกระบวนการ ยิ่งจ านวนขอ้มูลมีจ านวนมากเท่าใด ยิ่งสามารถน า

ขอ้มูลนั้นมาสร้าง หรือ คน้หาขั้นตอนกระบวนการท่ีเกิดข้ึนจริงในการท างานไดดี้ยิง่ข้ึนขอ้มูลท่ีเกิดข้ึนในแต่

ละแถวนั้นเป็นเพียงส่วนหน่ึงของขั้นตอนท่ีเกิดข้ึนทั้งหมดในการท างานของแต่ละคร้ัง เม่ือเกิดกระบวนการ

งานของแต่ละบุคคลถูกจัดเก็บและรวบรวมไวภ้ายในท่ีเดียวกัน เราเรียกส่ิงท่ีถูกจัดเก็บน้ีว่า “บันทึก

เหตุการณ์”โดยบนัทึกเหตุการณ์ท่ีน ามาใชง้านอาจน ามาจากคนละแหล่งของขอ้มูล โดยสาเหตุท่ีเลือกท่ีจะ

ประมวลผลจากบนัทึกเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนจริงในระบบนั้น เน่ืองจากขอ้มูลภายในระบบสามารถถูกบนัทึก

แกไ้ขไดใ้นภายหลงั หากแต่บนัทึกเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนและ Time stamp ไม่สามารถแกไ้ขได ้หรือท าไดย้าก

ขอ้มูลจากบนัทึกเหตุการณ์จึงสามารถน ามาใชเ้พื่อคน้หาขั้นตอน ขอ้ผิดพลาด หรือช่องโหว่ต่างๆในระบบ

โดยความตอ้งการขั้นต ่าในการท าเหมืองกระบวนการตอ้งการขอ้มูลอยา่งนอ้ย 3 อยา่งคือ ขอ้มูลแรกCast ID 

เป็นขอ้มูลท่ีระบุถึงส่ิงท่ีเกิดข้ึน (ในงานวิจยัช้ินน้ีเป็นหมายเลขงาน) โดยแต่ละ Case ID จะเกิดกระบวนการ

ท างานข้ึนซ่ึงคือขอ้มูลท่ีสอง Activity โดยแต่ละกิจกรรมท่ีเกิดข้ึนจะมีเวลาท่ีเกิดกิจกรรมเรียกว่า Time 

Stamp ในระบบ  

2.3 RapidMiner 

RapidMiner เป็น Open source ท่ีใช้ในการท าเหมืองขอ้มูลโดย RapidMiner มี Algorithm จ านวน

มากให้ผูใ้ชส้ามารถเลือกใชง้านโดยเลือก Algorithm ให้เหมาะสมกบัขอ้มูลท่ีไดม้าจากระบบโดยขอ้ดีของ 

RapidMiner คือ รองรับการใช้งานไฟล์ได้หลายประเภท เช่น ไฟล์ Excel สามารถแสดงข้อมูลได้หลาย

รูปแบบ เช่น scatter plot 3D สามารถแสดงผลโมเดลท่ีสวยงามและแกไ้ขการแสดงผลใหส้ามารถอ่านไดง่้าย

ข้ึนสามารถบนัทึกไฟล์โมเดลออกเป็นไฟล์ภาพประเภทต่างๆ เช่น PNG, JPG หรือ PDF มีวิธีการเตรียม

ขอ้มูล (preprocess) และการวิเคราะห์ไดห้ลากหลายรูปแบบ 

2.4 Filter 

โปรแกรม ProM และ โปรแกรม Disco นั้นมีเคร่ืองมือในการกรองขอ้มูลก่อนท่ีเราจะน าขอ้มูลไป

ท า Process mining เราสามารถน าขอ้มูลนั้นไปท าการกรองขอ้มูลเพื่อท่ีจะท าการกรองขอ้มูลท่ีไม่ตอ้งการ 

หรือ ท าการเจาะจงไปยงัขั้นตอนใดขั้นตอนหน่ึง หรือ บุคคลใดบุคคลหน่ึงได ้การกรองขอ้มูลนั้นจะแตกต่าง
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ไปแต่ละโปรแกรมท่ีใชง้านแต่ลกัษณะการกรองขอ้มูลมีความคลา้ยคลึงกนั เช่น การกรองขอ้มูลตามวนัและ

เวลา ท่ีเกิดขั้นตอนการท างานเกิดข้ึน ขั้นตอนการท างานท่ีเกิดข้ึนระหว่างช่วงเวลานั้น หรือ วนัเวลาท่ี

ขั้นตอนการท างานส้ินสุด การระบุขั้นตอนท่ีตอ้งการกรอง การกรองขอ้มูลตามบุคคล การกรองขอ้มูลตาม

เส้นทางขั้นตอนการท างาน เป็นตน้ 

2.5 Inductive Miner 

Inductive Miner.(n.d.) Inductive Miner มีเป็น Model ท่ีใชเ้พื่อแสดงขั้นตอนของกระบวนการท่ีงาน

โดยแสดงในรูปแบบของ Model ท่ีมีจุดท่ีมีการแยกออกมาอยา่งมีนยัยะส าคญัของร่องรอยเหตุการณ์ แสดง

ทางเลือกท่ีเกิดข้ึนของแต่ละจุดเช่ือมต่อของกระบวนการ และสามารถแสดงความต่อเน่ืองกนัของแต่ละช่วง

ยอ่ยของร่องรอยเหตุการณ์ในกรณีท่ีล าดบัเหตุการณ์มีการแสดงเป็นช่วงแยกออกจากกนัท าใหส้ามารถแสดง

ออกมาเป็นภาพไดช้ดัเจนมากข้ึนวา่ขั้นตอนในของกระบวนการท่ีเกิดข้ึนมีขั้นตอนใดบา้ง หรือข้ึนตอนใดท่ี

สามารถขา้มไปได ้

รูปท่ี 2.2 รูปภาพแสดงการไหลของ process ดว้ย Inductive Miner Algorithm 

โดย Inductive Miner สามารถแสดงแผนภาพจาก Algorithm เป็นแบบ Tree ไดเ้ช่นกนั 

รูปท่ี 2.3 รูปแสดงการไหลของ process ดว้ย Inductive Miner Algorithm(Tree) 

(Inductive Miner, n.d.) 

2.6 Lean Theory 

Crawford (2016), Lean manufacturing. (n.d.), Lean manufacturing: Theory and practice. (n.d.), 
Making things better through lean thinking and practice. (n.d) 
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ทฤษฎี Lean นั้นเป็นทฤษฎีท่ีถูกคิดคน้ข้ึนเพื่อใชใ้นการผลิตของบริษทัขนาดใหญ่ โดยทฤษฎีเนน้การลดส่ิง

ท่ีไม่ก่อใหเ้กิดมูลค่าลงใหเ้หลืออยูภ่ายในระบบใหน้อ้ยท่ีสุด ทฤษฎี Lean นั้นโดยมากรู้จกักนัในช่ือของ TPS 

(TOYOTA Production System) โดยทฤษฎีดงักล่าวไดถู้กคิดคน้และน าเสนอคร้ังแรกในช่ือ “Triumph of the 

lean production system” ในงานวิจยัระดบัปริญญาโทของ Jonh Krafcik ในปี 1988 โดย Jonh Krafcik เคย

ร่วมงานเป็นวิศวกรให้กบับริษทั TOYOTA มาก่อนและยงัมีผลงานต่างๆเก่ียวกบัทฤษฎี Lean ซ่ึงถูกตีพิมพ ์

ภายหลงัถูกน าไปพฒันาต่อยอดและน าไปใชก้บัธุรกิจจนประสบความส าเร็จในบริษทั TOYOTA เรียกว่า 

Lean manufacturing (Toyota production system) หรือ The Toyata way โดยจะมุ่งเนน้เพิ่มความราบร่ืนและ

ล่ืนไหลของกระบวนการท างาน และลดปัญหาคอขวดระหวา่งสายการผลิตโดยจะกระท า 3 ส่ิง Muri ลดการ

ท างานท่ีมากเกินไปโดยไม่มีเหตุผล หรือลดงานท่ีไม่ส าคญัและไม่ส าคญัต่อกระบวนการผลิตลง  Mura คือ

ลดกระบวนการการท างานท่ีไม่สม ่าเสมอท่ีเกิดข้ึนในระบบ Muda คือการวางแผนในการท างาน โดย

หลกัการ Lean ท่ี TOYOTA ใชน้ั้นถูกน ามาปรับใชใ้หเ้หมาะสมกบัสภาพการณ์ธุรกิจท่ีเกิดข้ึนของบริษทัเป็น

ส าคญัโดยค านึงถึงคุณค่าท่ีจะได้รับจากการลดความสูญเสียต่างๆ TPS ใช้หลกัการ JIT เขา้มาเพิ่มความ

ยดืหยุน่ในการวางแผนการท างานและการสร้าง Flow ในการท างานโดยลดความสูญเสีย 7 ประการของ TPS 

ท่ีจ าเป็นจะตอ้งลดลงคือ 

1. Transport การเคล่ือนท่ีหรือการขนยา้ยโดยไม่ก่อใหเ้กิดประโยชน์

2. Inventory การจดัเกบ็สินคา้และวตัถุดิบต่างๆ การจดัเก็บสินคา้ไม่วา่จะเป็นวตุัถุดิบหรือสินคา้ท่ีผลิต

ส าเร็จแลว้รอการส่งมอบ ยอ่มเกิดค่าใชจ่้ายในการเกบ็รักษา

3. Motion การเคล่ือนไหวอนัเกินจ าเป็นของพนกังานในสายการผลิตหรืองานอ่ืนๆท่ีไม่จ าเป็น

4. Waiting การเสียเวลาในการรอคอยต่างๆ ไม่วา่จะเป็นการผลิตท่ีไม่ต่อเน่ืองเน่ืองจากพนกังานมีการ

เปล่ียนกะการท างาน หรือระยะเวลาการผลิตท่ีไม่ตรงตามแผนงานท่ีก าหนดระยะเวลาไวท้ าใหเ้กิด

การรอคอยในขั้นตอนต่างๆ

5. Overproduction การผลิตสินคา้ท่ีมีปริมาณมากจนเกินไป มากเกินกวา่ความตอ้งการของตลาด ท าให้

ตอ้งมีการจดัเกบ็สินคา้ไวร้อขายมากข้ึน

6. Overprocessing การผลิตสินคา้ท่ีเกินกว่ากระบวนการผลิต หรือการผลิตสินคา้ท่ีมีคุณภาพมากสูง

กวา่มาตรฐานโดยท่ีสินคา้นั้นไม่สามารถท ามูลค่าเพิ่มใดๆได้

7. Defect คือความผดิพลาดต่างๆท่ีเกิดข้ึนระหวา่งการผลิตและท าใหสิ้นคา้ถูกปฏิเสธจากผูซ้ื้อ

โดยจากทฤษฎีดงักล่าวสามารถน ามาช่วยวิเคราะห์การท างานท่ีเกิดข้ึนในระบบเพื่อพฒันาศกัยภาพและ

พิจารณาหาสาเหตุอนัก่อใหเ้กิดความล่าชา้ในการท างาน 
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(Crawford,2016),( Lean manufacturing., n.d.), (Lean manufacturing: Theory and practice., n.d.), (Making 

things better through lean thinking and practice., n.d) 

2.7 งานวจิัยที่เกีย่วข้อง  

van der Aalst, W.M.P., Reijers, H.A., Weijters, A.J.M.M., van Dongen, B.F., de Medeiros, A.K., 
Song, M., Verbeek, H.M.W. (2007) Business Process mining and Industrial application ท าการวิจยัจาก
ขอ้มูลของหน่วยงานหน่วยงานหน่ึงภายใน Dutch Nation public work ซ่ึงหน่วยงานดงักล่าวมีหนา้ท่ี
รับผดิชอบดูแลดา้นการก่อสร้างและปรับปรุงสาธารณูปโภคพื้นฐานต่างๆภายในเมือง เช่น การวางท่อ
ประปา การสร้างและปรับปรุงถนน ซ่ึงงานวิจยัดงักล่าวไดใ้ชเ้ทคนิคการท าเหมืองกระบวนการมาวิเคราะห์
เพื่อหารสาเหตุของปัญหาท่ีเกิดข้ึนภายในหน่วยงานดงักล่าว หน่วยงานท่ีงานวจิยัดงักล่าวขอขอ้มูลมาเพื่อท า
การวิจยันั้น สนใจในดา้นของการจา้ง และการเบิกเงินท่ีเกิดข้ึนในแต่ละปีของหน่วยงาน เน่ืองจากผูท่ี้
เก่ียวขอ้งกบัการเบิกจา้งของหน่วยงานดงักล่าวมีจ านวนมากท าใหเ้กิดปัญหาความล่าชา้ของการเบิกเงิน
ใหก้บับริษทัท่ีเป็นคู่สญัญาของหน่วยงานดงักล่าว โดยหน่วยงานดงักล่าวมีการท าสญัญาจา้งถึงปีละ 20,000 
รายการ โดยเป็นรายการเบิกเงินท่ีต่างกนัออกไป จากการวิจยัพบวา่หน่วยงานดงักล่าวมีวิธีการเบิกจา้งซ่ึงมี
ขั้นตอนแตกต่างกนัถึง 18 วธีิการ เน่ืองดว้ยหน่วยงานดงักล่าวมีสาขาท่ีแยกออกไปถึง 12 สาขาดว้ยกนั ท าให้
มีวิธีการท่ีต่างกนัในขั้นตอนของการท างาน แต่หน่วยงานมีมาตรฐานในการเบิกจา้งซ่ึงถูกควบคุมจาก
กฎหมายภายในประเทศสวสิเซอร์แลนดว์า่ การเบิกจา้งของหน่วยงานนั้นจะตอ้งท าการเบิกเงินใหแ้ก่บริษทั
ในคู่สญัญาจา้งใหส้ าเร็จภายใน 31 วนันบัจากวนัท่ีบริษทัคู่สญัญาส่งเร่ืองขอเบิกจา้งใหแ้ก่หน่วยงานใดๆ 
โดยนโยบายของหน่วยงานก าหนดวา่ จากการเบิกจา้งทั้งหมดควรจะส าเร็จภายใน 31 วนัตามมาตรฐาน
มากกวา่ร้อยละ 90 ของใบแจง้หน้ีทั้งหมดท่ีถูกส่งมาเบิกเงิน และควรมีการเบิกจ่ายล่าชา้ 32-62 วนัเพียงร้อย
ละหา้ และเกินกวา่ 63 วนัอีกร้อยละหา้ของใบแจง้หน้ีทั้งหมด ซ่ึงหน่วยงานดงักล่าวสามารถ เบิกจา้งไดต้าม
มาตรฐานเพยีงร้อยละ 70 ของใบแจง้หน้ีทั้งหมด ร้อยละ 22 ของใบแจง้หน้ีเบิกเงินไดภ้ายใน 32-62 วนัและ 
ร้อยละ 8 ของใบแจง้หน้ีทั้งหมดใชร้ะยะเวลาเกินกวา่ 63 วนั งานวิจยัดงักล่าวจึงน า วิธีการท าเหมือง
กระบวนการมาช่วยวิเคราะห์หาถึงสาเหตุของปัญหาท่ีเกิดข้ึนจริงภายในหน่วยงานดงักล่าวเพื่อเสนอแนะ
แนวทางในการแกไ้ขและปรับปรุงกระบวนการทางธุรกิจท่ีเกิดข้ึนเพื่อใหร้ะบบงานมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลท่ีแทจ้ริง งานวิจยัดงักล่าวใชโ้ปรแกรม Prom ในการท างานวิจยัและใชข้ั้นตอนวิธีในการ
วิเคราะห์ขอ้มูล 3 แบบดว้ยกนัเพื่อวเิคราะห์ในมิติของการท างาน 3 ดา้น มิติท่ี 1 สนใจในดา้นของบุคลากร 
เพื่อวิเคราะห์วา่บุคลากรท่ีเป็นผูรั้บผดิชอบงานมีความเพยีงพอหรือไม่ โดยใชข้ั้นตอนวิธีการ Networkโดย
ขั้นตอนวิธีการดงักล่าวจะแสดงใหเ้ห็นภาพวา่บุคลากรท่านใดมีการท างานท่ีสมัพนัธ์กนับา้ง ซ่ึงจากการ
วิเคราะห์พบวา่ ผูท่ี้ท าการเซ็นอนุมติัในขั้นตอนบางขั้นตอนนั้นไม่ไดมี้ความเก่ียวขอ้งใดๆ กบัการจดัการ
เอกสาร และในมิติท่ี 2 เป็นการวิเคราะห์ขั้นตอนการท างานท่ีเกิดข้ึนในระบบและการท าซ ้ าของขั้นตอน
ภายในโดยพบวา่จะมีบางขั้นตอนซ่ึงถา้มีการท าซ ้ าเกิดข้ึน จะท าใหเ้กิดความล่าชา้เกิดข้ึน และยิง่ถา้มีการ
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ท าซ ้ าอีกกจ็ะล่าชา้ไปอีก และอีกมิติจะมีการวิเคราะห์ในเชิงลึกของรายละเอียดภายในของใบสัง่จา้งซ่ึงคดั
กรองจากมูลค่าโดยรวมของใบสัง่จา้งนั้น พบวา่ใบสัง่จา้งท่ีมกัเกิดปัญหาส่วนใหญ่มกัเป็นใบสัง่จา้งท่ีมีมูลค่า
ต ่า จากงานวิจยัดงักล่าวไดแ้สดงผลออกมาวา่งานท่ีล่าชา้นั้นเกิดจากขั้นตอนการท างานหน่ึงเป็นส าคญัซ่ึงหา
กลดขอ้ผดิพลาดท่ีเกิดจากขั้นตอนดงักล่าวไดจ้ะสามารถเพิ่มประสิทธิภาพการท างานไดม้ากข้ึน รวมถึงการ
ลดขั้นตอนบางอยา่งซ่ึงสมัพนัธ์กนักบับุคคลท่ีไม่จ าเป็นตอ้งมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการท างาน และการลดงานท่ี
เก่ียวขอ้งกบับุคลากรบางบุคลากร ซ่ึงจ าเป็นตอ้งท างานในหลายหนา้ท่ี (ปรากฏในหลายขั้นตอนวา่เป็น
บุคลากร บุคคลเดียวกนั) กจ็ะมีส่วนในการลดปัญหาความล่าชา้และขอ้ผดิพลาดท่ีอาจเกิดข้ึนไดอ้ยา่งมีนยัยะ
ส าคญั ซ่ึงงานวิจยัดงักล่าวนบัวา่มีแนวทางการท างานท่ีคลา้ยคลึงกนักบัขอ้มูลท่ีผูว้ิจยัก าลงัท าการศึกษา จึง
น าแนวคิดในการวิเคราะห์ขั้นตอนวิธีของการท างานมาปรับใชใ้นงานวิจยั 
(van der Aalst, W.M.P., Reijers, H.A., Weijters, A.J.M.M., van Dongen, B.F., de Medeiros, A.K.,  
Song, M., Verbeek, H.M.W. 2007) 

11 



12 

บทที่ 3

วธีิด ำเนินกำรวจิัย 
ในการวิจยัคร้ังน้ีเป็นการน าเทคนิคการท าเหมืองกระบวนการมาช่วยในการศึกษาสภาพจริง

ในการท างาน และศึกษาว่าปัญหาท่ีเกิดข้ึนระหว่างส่วนงานนั้นเกิดจากขั้นตอนการท างานใดใน

ระบบ โดยในการศึกษาน้ีไดน้ าขอ้มูลท่ีตอ้งการศึกษามาจากระบบสาระสนเทศท่ีใชใ้นการบริหาร

จดัการการท างานของส่วนงานภายในหน่วยงานรัฐบาลแห่งหน่ึง เพื่อน ามาใชศึ้กษาเพื่อคน้หาและ

เปรียบเทียบ ประสิทธิภาพของการท างาน และใช้ผลการวิเคราะห์ท่ีไดเ้พื่อน าเสนอถึงขั้นตอนท่ี

ก่อใหเ้กิดปัญหา และวิธีการแกไ้ขต่อไป โดยในการวิจยัน้ีไดน้ าขอ้มูลบนัทึกเหตุการณ์ของระบบใน

ส่วนงานท่ีคาดว่าก่อให้เกิดปัญหามาจากฐานขอ้มูลในระบบในรูปแบบของ Text File มาท าการ

แปลงขอ้มูลใหอ้ยูใ่นรูปแบบของไฟล ์CSV จากนั้นน าเขา้สู่โปรแกรม Disco เพื่อท าการกรองขอ้มูล 

ประมวลผลผา่น Fuzzy logic และท าการส่งออกขอ้มูลเพื่อน าไปทดลองประมวลผลผา่นขั้นตอนวิธี

อ่ืนในโปรแกรม Rapid Miner ต่อไป 

3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
3.1.1 ประชากรท่ีศึกษา 
3.1.2 กลุ่มตวัอยา่ง 

3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
3.2.1. Disco Fluxicon 
3.2.2 RapidMiner 

3.3 การเตรียมขอ้มูล/ การแปลงขอ้มูล 
3.4 ขั้นตอนการวิจยั 

3.4.1 การน าเขา้ขอ้มูล 
3.4.2 การเลือกประเภทขอ้มูล 
3.4.3 การกรองขอ้มูล 
3.4.4 การแปลงไฟลเป็น XES 
3.4.5 การน าขอ้มูลเขา้สู่โปรแกรม RapidMinerStudio 
3.4.6 การวิเคราะห์ขอ้มูล 
3.4.7 การอ่านผลลพัธ์ท่ีได ้



3.1 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

3.1.1 ประชากรท่ีศึกษา 
งานในระบบสารสนเทศแห่งหน่ึงในประเทศไทย 

3.1.2 กลุ่มตวัอยา่ง 
งานซ่อมบ ารุงท่ีเกิดข้ึนในระบบสารสนเทศขององคก์รแห่งหน่ึงในประเทศไทย 

ซ่ึงเกิดข้ึนในระหวา่งวนัท่ี 1 มิถุนายน 2560 – 30 มิถุนายน 2560 
3.2 เคร่ืองมือที่ใช้ในกำรวจิัย 

3.2.1. Disco Fluxicon 
Disco Fluxicon เป็นเคร่ืองมือ สาหรับการทา Process Mining ท่ีสามารถใชง้านง่าย 

ผูใ้ชไ้ม่จาเป็นตอ้งมีประสบการณ์ในการทา Process Mining เหมาะกบัผูเ้ร่ิมตน้ และใชไ้ฟล์
นามสกุล .CSV, MXML, Audit Report และ FXL Disco เป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยจดัการกบัการ
บนัทึกเหตุการณ์ท่ีมีขนาดใหญ่และซบัซอ้น โปรแกรม Disco Fluxicon โดยสามารถดาวน์

โหลดไดท่ี้เวบ็ไซต ์https://fluxicon.com/disco 

รูปท่ี 3.1 ตวัอยา่งหนา้จอโปรแกรม Disco 
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3.2.2 Rapid Miner Studio 
RapidMiner Studio เป็นอีกหน่ึงโปรแกรมท่ีใชใ้นการท า Process Mining อีกหน่ึง

โปรแกรม โดยมี algorithms ท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ต่างๆอยา่งมากมาย อีกทั้งยงัมี algorithms 
ใหม่ๆใหใ้ชใ้นการวิเคราะห์ และ การพฒันาโปรแกรมอยา่งต่อเน่ืองอีกดว้ย ดงันั้น 
RapidMiner Studio จึงถือเป็นอีกหน่ึงโปรแกรมท่ีผูมี้ความสนใจในเร่ืองของ Process 
M
i
n
i
n
g

ไ
ด้
ท า
การศึกษาคน้ควา้ มีความยดืหยุน่ในการวิเคราะห์ และ การเลือกใชง้าน algorithms 

รูปท่ี 3.2 ตวัอยา่งหนา้จอโปรแกรม Rapid Miner Studio

3.3 กำรเตรียมข้อมูล /กำรแปลงข้อมูล 

การเตรียมขอ้มูลและแปลงขอ้มูลขอ้มูลในส่วนน้ีผูว้ิจยัไดข้อ้มูลจากฐานขอ้มูลของระบบ
สารสนเทศท่ีสนใจมาเป็น Text file โดยขอ้มูลท่ีน ามาใชเ้ป็นขอ้มูลจากระบบสารสนเทศแหล่งเดียว 
และไดท้ าการแปลงขอ้มูลดงักล่าวใหอ้ยูใ่นรูปแบบของ Microsoft excel file  
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รูปท่ี 3.3 รูปแสดงขอ้มูลท่ีน ามาจากฐานขอ้มูลของระบบสารสนเทศท่ีถูกแปลงใหเ้ป็นรูปแบบ excel แลว้ 

3.4 ขั้นตอนกำรวจิัย 

3.4.1 การน าเขา้ขอ้มูล 
เม่ือไดไ้ฟล ์Event Log ท่ีเป็นไฟล ์Microsoft Excel มาแลว้จากนั้นจะน าไฟล ์Event Log ท่ี

ได ้ไปเปิดในโปรแกรม Disco Fluxicon (การน าขอ้มูลเขา้สู่โปรแกรม Disco นั้นสามารถน าเขา้ได้
หลากหลายนามสกลุไฟล ์เช่น .CSV .XLS .MXML เป็นตน้ ) 

รูปท่ี 3.4 ภาพแสดงหนา้จอแรกเม่ือเขา้สู่โปรแกรม Disco
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รูปท่ี 3.5 ภาพแสดงการเลือกขอ้มูลท่ีจะน าเขา้สู่โปรแกรม Disco 

3.4.2 การเลือกประเภทขอ้มูล 
เม่ือน าเขา้ขอ้มูลเรียบร้อยแลว้จ าเป็นตอ้งท าการเลือกขอ้มูลโดยก าหนดขอบเขตขอ้มูลวา่ชุด

ขอ้มูลน้ี ควรจะจดัอยูใ่นประเภทใด โดยในขอ้มูลท่ีไดน้ ามาเพื่อท าการศึกษานั้น ไดมี้การเลือก
ก าหนดขอ้มูล JOB_CODE เป็น case id ก าหนด JOB_STATUS_DT เป็น Time stamp และ มีการ
ก าหนด JOB_STATUS เป็น Activity ตามล าดบัดงัภาพท่ี 3.6 

รูปท่ี 3.6 ภาพแสดงหนา้จอการก าหนดขอ้มูลในหนา้ของโปรแกรม Disco 
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รูปท่ี 3.7 ภาพแสดงผลขอ้การประมวลผลเบ้ืองตน้หลงัจากน าเขา้ขอ้มูล 

3.4.3 การกรองขอ้มูล 
เน่ืองจากขอ้มูลท่ีมีการน าเขา้มานั้นยงัไม่ไดท้ าการกรองขอ้มูลซ่ึงเป็นขอ้มูลท่ีไม่สมบูรณ์

ออกไปก่อนท่ีจะท าการวิเคราะห์ ซ่ึงในการวิจยัน้ีผูว้ิจยัไดท้ าการคดัเลือกขอ้มูลโดยการใชต้วักรอง 
2 รูปแบบดว้ยกนั 

3.4.3.1 Timeframe เป็นตวักรองท่ีใชเ้พื่อก าหนดวนัท่ีเร่ิมตน้และส้ินสุดของขอ้มูลท่ีจะ
น ามาใชใ้นการวิจยั โดยในงานวิจยัน้ีผูว้ิจยัใชข้อ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งระหวา่งวนัท่ี 1 มิถุนายน 2560 
ถึง 30 มิถุนายน 2560  
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รูปท่ี 3.8 ภาพตวักรอง Timeframe 

3.4.3.2 Endpoints เป็นตวักรองท่ีใชส้ าหรับเลือกจุดเร่ิมตน้และจุดส้ินสุดของชุดขอ้มูลท่ี
ตอ้งการ เน่ืองจากงานวิจยัสนใจถึงกระบวนการท างานทั้งหมดซ่ึงถูกกระท าจนเสร็จส้ินสมบูรณ์
แลว้ ดงันั้นชุดขอ้มูลซ่ึงเป็นขอ้มูลซ่ึงไม่ไดเ้ร่ิมตน้ภายหลงั 1 มิถุนายน 2560 และส้ินสุด
กระบวนการท างานภายใน 30 มิถุนายน 2560 ถือวา่เป็นขอ้มูลท่ีไม่สมบูรณ์ โดยการท างานของ
ระบบ กระบวนการท างานจะเร่ิมตน้จาก Activity JOB_STATUS = J01 เท่านั้น และจะส้ินสุดไดท่ี้ 
2 JOB_STATUS = J09 , J12 ในตวักรอง Endpoints จึงเลือกเฉพาะเหตุการณ์ท่ีเร่ิมตน้ดว้ย 
JOB_STATUS = J01 และจบท่ี JOB_STATUS = J09 , J12 เท่านั้น  
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รูปท่ี 3.9 ภาพตวักรอง Endpoints 

หลงัจากท าการกรองขอ้มูลเพื่อท าการวิเคราะห์เฉพาะขอ้มูลท่ีมีความครบถว้นสมบูรณ์ใน
กระบวนการทั้งหมด เพื่อท าการวิเคราะห์การท างานของระบบเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ โปรแกรมจะท า
การประมวลผลออกมาโดยในงานวจิยัจะใชผ้ลการวิเคราะห์ 2 แบบคือ Frequentcy : Case 
frequentcy และ Performance : Mean duration เพื่อวิเคราะห์ความถ่ีท่ีเกิดข้ึนในแต่ละเส้นทาง และ
เวลาเฉล่ียท่ีใชใ้นการท างานในแต่ละขั้นตอน 

รูปท่ี 3.10 ภาพแสดงแผนผงัความถ่ีท่ีเกิดข้ึนหลงัจากท่ีใชต้วักรองช่วยในการคดัแยกขอ้มูล 
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รูปท่ี 3.11 ภาพแสดงแผนผงัประสิทธิภาพท่ีเกิดข้ึนหลงัจากท่ีใชต้วักรองช่วยในการคดัแยกขอ้มูล 

3.4.4 การแปลงไฟลเ์ป็น XES 
หลงัจากใชเ้คร่ืองมือการกรองในโปรแกรม Disco แลว้เราสามารถส่งออกขอ้มูลจากการ 

Export ขอ้มูลของโปรแกรม Disco ไดเ้น่ืองจากโปรแกรม Disco มีขั้นตอนวิธีการในการใชง้านไม่
มากผูว้ิจยัจึงน าขอ้มูลท่ีไดเ้พือ่ส่งออกไปประมวลผลในโปรแกรม Rapid Miner ซ่ึงมีเคร่ืองมือและ
ขั้นตอนวิธีการท่ีช่วยในการวิจยัมากกวา่ต่อไป 

รูปท่ี 3.12 ภาพการน าขอ้มูลออกเป็นไฟล ์XES ผา่นโปรแกรม Disco 
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3.4.5 การน าขอ้มูลเขา้สู่โปรแกรม RapidMiner Studio 
เม่ือไดไ้ฟลน์ามสกุล .XES แลว้นั้นขั้นแรกเราตอ้งท าการน าเขา้ขอ้มูลสามารถท าไดโ้ดยเขา้

เม่ือเขา้สู่โปรแกรม RapidMiner Studio ขั้นตอนแรกคือการ IMPORT น าไฟลน์ามสกลุ XES โดย
เขา้เมนู  
Extensions -> RapidProM -> Import -> Import Event Log  

รูปท่ี 3.13 รูปภาพการน าเขา้ขอ้มูลสู่โปรแกรม Rapid Miner Studio 

เม่ือท าการ Import Event Log เสร็จส้ิน น าไฟลท่ี์ไดน้ ามาประมวลผล Inductive Miner (Petri Net) 
และ Inductive Miner (Process tree) โดยเขา้ เมนู Operators >> Discovery >> Inductive Miner 
(Patri Net) และ Inductive Miner (Process tree) 
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รูปท่ี 3.14 ภาพหนา้จอแสดงการน าขอ้มูลมาใชป้ระมวลผลผา่น Algorithm 

หลงัจากท าการสัง่โปรแกรมประมวลผล โปรแกรมจะแสดงการประมวลผลออกมาเป็นแผนภาพ 
เพื่อแสดงการไหลของขอ้มูลท่ีเกิดข้ึนภายในระบบ 

รูปท่ี 3.15 รูปภาพจากการวิเคราะห์ขอ้มูลจาก Inductive Miner (Patri net) 
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รูปท่ี 3.16 ภาพจากการวิเคราะห์ขอ้มูลจาก Inductive Miner (Process tree(default)renderer) 

รูปท่ี 3.17 ภาพจากการวิเคราะห์ขอ้มูลจาก Inductive Miner(Process tree(dot)renderer) 
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3.4.6 การวิเคราะห์ขอ้มูล 
การวิเคราะห์ขอ้มูลหลงัจากการน าเขา้ขอ้มูลสู่โปรแกรม RapidMiner Studio โดยผูว้ิจยัได้

เลือกขั้นตอนวธีิ Inductive Miner ในการวิเคราะห์เพื่อคน้หาขั้นตอนวิธีการท่ีเกิดจริงจากการท างาน
ในระบบสารสนเทศท่ีผูว้ิจยัไดน้ าขอ้มูลมาเพื่อวิเคราะห์ โดยผลการอ่านขอ้มูลจากโปรแกรมนั้น
พบวา่ มีวิธีขั้นตอนการท างานอนัเกิดข้ึนได ้4 วิธีการดว้ยกนั 

รูปท่ี 3.18 ภาพจากการวิเคราะห์ขอ้มูลจาก Inductive Miner(Process tree(dot)renderer) 

จากรูปท่ี 3.18 สามารถวิเคราะห์ไดว้า่มีขั้นตอนท่ีมีโอกาศเกิดข้ึนได ้4 วิธีการดว้ยกนั 
1. J01 > J02 > J03 > J04 > J12

2. J01 > J02 > J03 > J04 > J09

3. J01 > J02 > J04 > J12

4. J01 > J02 > J04 > J09
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บทที่ 4

ผลการวจิัย 
ผลการวจิัย 

จากการศึกษาผลการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากขอ้มูลการท างานภายในระบบสารสนเทศของ
หน่วยงานแห่งหน่ึง ท าใหท้ราบผลดงัน้ี 

1. ขั้นตอนการการท างานท่ีเกิดข้ึนจริงภายในระบบสารสนเทศ

2. สาเหตุของการท างานท่ีท่ีล่าชา้และก่อใหเ้กิดขอ้ขดัแยง้

3. ผลการตรวจสอบและส่ิงท่ีควรปรับปรุงแกไ้ข

4.1 ขั้นตอนการท างานภายในระบบสารสนเทศ 

ในการท างานภายในระบบสารสนเทศท่ีผูว้ิจยัมีการน ามาเพื่อตรวจสอบนั้น พบว่าระบบมี

การเช่ือมโยงกบัระบบสารสนเทศอ่ืน ซ่ึงใชใ้นการตอบขอ้ซกัถามของลูกคา้ผ่านระบบ Call Center 

ซ่ึงระบบถูกพฒันาและออกแบบให้ข้อมูลต่างๆมีการเช่ือมโยงถึงกันในแต่ละขั้นตอนของการ

ท างานซ่ึงภายในระบบมีการพัฒนาให้การบันทึกผลการท างานของส่วนงานบริการ(ระบบ

สารสนเทศท่ีผูว้ิจยัไดน้ าขอ้มูลมาท าการวิจยันั้น) ให้มีความถูกตอ้งรวดเร็วยิง่ข้ึน โดยน าระบบการ

บันทึกขอ้มูลผ่านทางอุปกรณ์โทรศพัท์มือถือ หรือ Tablet ท่ีรองรับการท างานของ Application 

ดงักล่าวเพื่อลดขั้นตอนในการติดตามทวงถามและ จดัระเบียบขั้นตอนการท างานของพนกังานใน

แต่ละพื้นท่ีใหเ้ป็นไปในแนวทางเดียวกนันั้น พบวา่มีวิธีการท างานผา่นระบบสารสนเทศทั้งสองดงั

รูป 4.1 โดยทุกๆขั้นตอนของการท างานในระบบสารสนเทศฝ่ายงานบริการนั้นจะมีการ Sync ขอ้มูล

จากระบบไปสู่ระบบสารสนเทศงานบริการลูกคา้ เพื่อให้พนักงานบริการลูกคา้สามารถตอบขอ้

ซักถามและติดตามสถานะของขอ้ร้องเรียนดงักล่าวไดอ้ย่างรวดเร็ว แต่หน่วยงานยงัคงเกิดปัญหา

ระหว่างกนั เน่ืองจากไม่ปรากฎขอ้มูลสถานะงานภายในระบบสารสนเทศงานบริการลูกคา้ และท า

ใหพ้นกังานบริการลูกคา้ Call center ตอ้งใชเ้วลาในการติดต่อมายงัหน่วยงานบริการโดยตรงและใช้

เวลาในการซกัถามพนกังานเพื่อติดตามสถานะงานท่ีเกิดข้ึน วา่อยูใ่นขั้นตอนใดแลว้ ท าใหเ้กิดความ

ล่าชา้ในการตอบค าถามอนัส่งผลถึงความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการท่ีเกิดข้ึน 
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รูปท่ี 4.1 ภาพแสดง TimeLine การท างานร่วมกบัระหวา่งระบบสารสนเทศทั้งสองระบบ 

โดยขั้นตอนการท างานดงัรูป 4.1 จะแบ่งการท างานในระบบสารสนเทศงานบริการออกเป็น 2 ส่วน
คือ ส่วนงานภายในส านกังาน และส่วนของงานภายนอกส านกังาน พนกังานภายในส านกังานจะท า
การส่งขอ้มูลผ่านระบบไปยงัพนกังานภายนอกส านกังานผ่านระบบ Mobile โดยพนกังายภายนอก
ส านักงานจะรับข้อมูลผ่านทาง Mobile application และท างานท่ีได้รับมอบหมาย และมีการส่ง
รูปภาพ พร้อมระบุสาเหตุของปัญหาขอ้ร้องเรียนท่ีพบ และวิธีการแกปั้ญหาท่ีพนกังานไดก้ระท าลง
ใน ระบบผ่าน Mobile application โดยจากการวิเคราะห์ของ process log ท่ีน ามาท าการวิเคราะห์
ผ่านโปรแกรม Disco และ RapidMiner Studio พบว่ามีขั้นตอนบางขั้นตอนถูกขา้มไปดงัภาพท่ี 4.2 
และในทางทฤษฎีของ Lean นั้นไดก้ล่าวไวว้่าหากมีการลดขั้นตอนการท างานไดย้ิ่งมากเท่าใด การ
ท างานก็จะยิ่งรวดเร็วข้ึน ดังนั้ นจึงน าผลท่ีได้จาการวิเคราะห์การท างานของระบบท่ีเกิดข้ึนมา
เปรียบเทียบกับ Performance Diagram ท่ีได้จากการวิเคราะห์ผ่าน Fuzzy Logic ของโปรแกรม 
Disco จะไดผ้ลดงัรูป 4.2 และ 4.4 

รูป 4.2 ภาพจากการวิเคราะห์ขอ้มูลจาก Inductive Miner(Process tree(dot)renderer) 
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รูปท่ี 4.3 ภาพแสดงผลการวิเคราะห์โดย Fuzzy Logic จากโปรแกรม Disco ท่ียงัไม่ถูกปรับความละเอียดของ
เส้นทาง 

รูป 4.4 ภาพการวิเคราะห์การท างานท่ีเกิดข้ึนในระบบจากโปรแกรม Disco (ซา้ยมือ : ความถ่ีในการเกิดกิจกรรม ,
ขวามือ : ระยะเวลาเฉล่ียในการท างานแต่ละขั้นตอน) 
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รูปท่ี 4.5 ภาพแสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลจากขอ้มูลท่ีไดจ้ากโปรแกรม Disco 
และ RapidMiner Studio 

4.2 สาเหตุของการท างานท่ีล่าช้าและก่อให้เกดิข้อขัดแย้ง 

จากผลการวิเคราะห์จากโปรแกรมพบว่าขั้นตอนการท างานตั้ งแต่ต้นจนจบมีทั้ งหมด
ดว้ยกนั 5 ขั้นตอน โดยจากการวิเคราะห์ขั้นตอนการท างานจริงท่ีเกิดข้ึนในระบบพบว่ามีการขา้ม
บางขั้นตอนเกิดข้ึน การท างานไม่ถูกกระท าทุกขั้นตอนโดยเบ้ืองตน้ผูว้ิจยัคาดว่าการท างานท่ีมี
ขั้นตอนนอ้ยกวา่นั้นควรจะมีการใชร้ะยะเวลาท่ีสั้นกวา่ตามทฤษฎีท่ีผูว้ิจยัท าการศึกษามา แต่จากการ
พิจารณาจากผลการวิเคราะห์ประสิทธิภาพของกระบวนการท างานภายในระบบผ่านโปรแกรม 
Disco สรุปไดต้ามรูป 4.5 พบว่ากระบวนการท่ีมีการขา้มขั้นตอนนั้นมีการใชร้ะยะเวลาท่ีมากกว่า
อยา่งเห็นไดช้ดั โดยในนโยบายการปฏิบติังานของหน่วยงานนั้นมีขอ้ก าหนดใหใ้นงานแกไ้ขปัญหา
ขอ้ร้องเรียนต่างๆนั้น จะตอ้งปฏิบติังานแกไ้ขภายใน 24 ชัว่โมง โดยขั้นตอนท่ีท างานส าเร็จส้ินนั้น
คือขั้นตอน J04 พบว่าการท างานผ่านขั้นตอน J03 ซ่ึงเป็นการปฏิบติังานผ่านระบบของพนักงาน
หนา้สนามนั้นมีระยะเวลาท่ีสั้นกวา่การไม่ท างานท่ีผา่นขั้นตอนดงักล่าวอยา่งมีนยัยะส าคญั โดยจาก
การศึกษาการท างานของระบบพบว่า ในขั้นตอนการท างานนั้น จ าเป็นต้องมีการกรอกข้อมูล
รายละเอียดของงานต่างๆ ดงัภาพท่ี 4.6 ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นวา่ขอ้มูลท่ีตอ้งท าการกรอกลงภายในระบบ
นั้นมีรายละเอียดยุง่ยากซ่ึงแมจ้ะมีการขา้มขั้นตอน แต่ยงัตอ้งมีการกรอกขอ้  มูลโดยผูใ้ชง้านระบบ
ผา่นโปรแกรม อีกคร้ังหน่ึงโดยพนกังานในส านกังานมิเช่นนั้นจะถือวา่งานยงัไม่เสร็จส้ินและขอ้มูล
จะไม่ถูก Sync ไปยงัระบบบริการลูกคา้ Call center เป็นสาเหตุให้ตอ้งมีการทวงถามกนัโดยตรง 
และก่อใหเ้กิดขอ้ขดัแยง้ข้ึน อีกทั้งยงัท าใหพ้นกังานในส านกังานรับภาระงานท่ีมากเกินความจ าเป็น 
เน่ืองจากตอ้งคอยควบคุมการท างานของแต่ละทีมงานวา่ส าเร็จเรียบร้อยหรือไม่ ยงัตอ้งท าการกรอก

1.1 J01 > J02 > J03 > J04 > J09 1.2 J01 > J02 > J03 > J04 > J12 

เวลาเฉล่ีย  J01 > J09  38 ชัว่โมง เวลาเฉล่ีย  J01 > J12  68 ชัว่โมง 

เวลาเฉล่ีย  J01 > J04  11ชัว่โมง เวลาเฉล่ีย   J01 > J04  11ชัว่โมง 

1.3 J01 > J02  > J04 > J09  1.4 J01 > J02  > J04 > J12 

เวลาเฉล่ีย  J01 > J09  52.7 ชัว่โมง เวลาเฉล่ีย  J01 > J12  82.6 ชัว่โมง 

เวลาเฉล่ีย  J01 > J04  25.7 ชัว่โมง เวลาเฉล่ีย  J01 > J04  25.7 ชัว่โมง 
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ขอ้มูลในแต่ละงานตามรูป 4.7 และ 4.8 โดยตอ้งเป็นผูป้ระสานงาน และน าเขา้ขอ้มูลลงภายใน
ระบบอีกต่อหน่ึง ซ่ึงเป็นการท างานท่ีซ ้ าซ้อนหลายคร้ังและยงัท าให้ระบบท่ีถูกออกแบบมานั้นถูก
ใชง้านอยา่งไม่เตม็ประสิทธิภาพ 

รูปท่ี 4.6 ภาพหนา้จอ Mobile Application ของระบบงานบริการ 
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รูปท่ี 4.7 ตวัอยา่งขอ้มูลท่ีพนกังานส านกังานจ าเป็นตอ้งกรอกแผนท่ีกรณีท่ีมีการขา้มขั้นตอน 

รูปท่ี 4.8 ตวัอยา่งขอ้มูลท่ีพนกังานส านกังานจ าเป็นตอ้งอพัโหลดรูปภาพท่ีกรณีท่ีมีการขา้มขั้นตอน 
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รูปท่ี 4.9 ตวัอยา่งขอ้มูลท่ีพนกังานส านกังานจ าเป็นตอ้งใส่ขอ้มูลกรณีท่ีมีการขา้มขั้นตอน 

4.3 ผลการตรวจสอบและส่ิงท่ีควรปรับปรุงแก้ไข 
จากผลการวิเคราะห์การท างานของระบบพบว่า ปัจจุบนัการท างานท่ีเกิดข้ึนจริงในระบบ

เกินกวา่คร่ึงหน่ึงของจ านวน Transaction ท่ีเกิดข้ีนนั้น เป็นการท างานโดยการขา้มขั้นตอน J03 จาก
ผลการวิเคราะห์ผา่น Fuzzy Logic ของโปรแกรม Disco และจากผลการวิเคราะห์ท่ีช้ีใหเ้ห็นถึงความ
ล่าช้า ซ่ึงอาจเป็นส่วนหน่ึงท่ีท าให้เกิดเป็นสาเหตุของการเกิดปัญหาขอ้ขดัแยง้ระหว่างหน่วยงาน
ดงักล่าวตามท่ีไดส้รุปไปขา้งตน้แลว้นั้น ผูว้ิจยัขอน าเสนอให้ทางหน่วยงานมีการออกมาตรการใน
การ บงัคบัใชร้ะบบให้สมบูรณ์ เพื่อให้หน่วยงานมีความคุม้ค่าต่อการลงทุน และไดร้ะยะเวลาอนั
เป็นจริงในการท างานท่ีเกิดข้ึน เพื่อน าไปเป็นขอ้มูลในการปรับปรุงมาตรฐานการให้บริการของ
หน่วยงานต่อไป อีกทั้งยงัสามารถน าขอ้มูลจากระบบไปเพิ่มประสิทธิภาพและวิเคราะห์เพื่อพฒันา
ยกระดบัองคก์รต่อไปในอนาคต  
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บทที่ 5

สรุปอภิปรายผลการวจิัยและข้อเสนอแนะ 
งานวิจยัน้ีเป็นการศึกษาขั้นตอนการท างานท่ีเกิดข้ึนจริงในระบบสารสนเทศบริหารจดัการ

งานบริการ ณ หน่วยงาน แห่งหน่ึง โดยระบบมีการเช่ือมต่อเพื่อเช่ือมโยงขอ้มูลการท างานท่ีเกิดข้ึน
ไปยงัระบบงานอ่ืนๆ ภายในองคก์ร เพื่อใชข้อ้มูลดงักล่าวในการบริหารจดัการและส่งเสริมงานดา้น
การบริการลูกคา้โดยมีสาเหตุเร่ิมจากการเกิดขอ้โตแ้ยง้ในท่ีประชุมระหวา่งหน่วยงานซ่ึงจ าเป็นตอ้ง
ใช้ขอ้มูลดงักล่าวร่วมกนัอยู่บ่อยคร้ัง เม่ือท าการประชุมเพื่อท าการแก้ไขปัญหากลบัไม่สามารถ
สรุปผลและเขา้ใจปัญหาท่ีเกิดข้ึนอย่างแทจ้ริง ดงันั้นเพื่อท าการคน้หาสาเหตุของขอ้ขดัแยง้อนัซ่ึง
เป็นท่ีถกเถียงกันมาเป็นเวลานานจึงเร่ิมจากการน าขอ้มูลท่ีอยู่ภายในฐานข้อมูลท่ีท าการบันทึก
ขั้นตอนการท างานไว ้น าเขา้สู่โปรแกรม Disco เพื่อท าการกรองขอ้มูล และ ท าการส่งออกขอ้มูล
เป็นไฟลน์ามสกุล .XES เพื่อท าการน าเขา้โปรแกรม RapidMiner Studio และประมวลผลขอ้มูลโดย
ใช ้Inductive Miner เพื่อใชใ้นการตรวจสอบขั้นตอนการท างานท่ีเกิดข้ึนจริงภายในระบบงาน และ
น าขั้นตอนท่ีไดด้งักล่าวน ามาเปรียบเทียบกบัประสิทธิภาพของงานท่ีเกิดข้ึนจริง โดยอา้งอิงจาก
ระยะเวลาเฉล่ียในการท างานของแต่ละขั้นตอนท่ีเกิดข้ึนใน Scenario ต่างๆ และน ามาเปรียบเทียบ
พิเคราะห์กบัการออกแบบระบบท่ีใชใ้นการรองรับงานท างานท่ีเกิดข้ึนจริง และคน้หาขอ้สรุปเพื่อ
เป็นการพิสูจน์ทราบวา่ ปัญหาขอ้ขดัแยง้ท่ีเกิดข้ึนนั้นจะมีแนวโนม้ความสามารถบรรเทาหรือลดการ
ปะทะกนั ระหวา่งผูป้ฏิบติังานไดจ้ริงหรือไม่ สาเหตุอนัแทจ้ริงของปัญหาเกิดข้ึนจากผูใ้ชง้านระบบ 
หรือเป็นสาเหตุอนัเกิดจากตวัระบบสารสนเทศ 

5.1 สรุป 

จากการวิจยัศึกษาขอ้มูลจาก Event Log ท่ีไดจ้ากระบบสารสนเทศขององค์กรแห่งหน่ึง ท า
ให้ทราบขั้นตอนการท างานท่ีเกิดข้ึนในระบบสารสนเทศของหน่วยงานดงักล่าว น ามาเทียบกบั 
ขั้นตอนท่ีไดถู้กออกแบบมาภายในระบบงานท่ีถูกสร้างข้ึนเพื่อรองรับตามระเบียบวิธีการท างาน 
พบว่ามีการลดัขา้มขั้นตอนการท างานเกิดข้ึน โดยขั้นตอนงานท่ีถูกวางไวน้ั้นสามารถเลือกท่ีจะใช้
วิธีการได ้2 รูปแบบ แบบแรกคือการกรอกขอ้มูลภาคสนามโดยผูด้  าเนินงานภาคสนามโดยผ่าน
ระบบ Mobile application  และแบบท่ีสองคือการกรอกขอ้มูลภาคสนามโดยพนกังานออฟฟิศดว้ย
มือ โดยท าการติดต่อกนัของพนักงานภาคสนามและพนักงานออฟฟิศดว้ยแอพพลิเคชนัอ่ืนๆ โดย
การกรอกขอ้มูลลงในระบบดว้ยมือโดยไม่ผ่าน mobile application ท่ีจดัท าไวถื้อว่าเป็นการลดัขา้ม
ขั้นตอนท่ีควรจะเป็น และจากขอ้มูลท่ีไดจ้ากบนัทึกเหตุการณ์ในระบบพบว่าการขา้มขั้นตอนการ
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ท างานท่ีเกิดข้ึนนั้นมีระยะเวลาในการท างานมากกว่าการใช้ Mobile เพื่อท างานตามขั้นตอนดงัท่ี
ระบบไดถู้กออกแบบมาซ่ึงอาจเป็นสาเหตุท่ีก่อให้เกิดความล่าช้าในการติดตามงานมากกว่าการ
ท างานครบทุกขั้นตอนตามท่ีระบบไดถู้กออกแบบไว ้เน่ืองจากหากไม่มีการบนัทึกผลการท างานลง
ในระบบแลว้กจ็ะไม่มีขอ้มูลท่ีใชใ้นการส่งต่อขอ้มูลระหวา่งระบบสารสนเทศท่ีถูกออกแบบมาใหมี้
การ รับ-ส่ง ขอ้มูลระหวา่งกนัของระบบทั้งสอง  

รูปท่ี 5.1 ภาพแสดงการไหลของขั้นตอนการท างานท่ีถูกออกแบบส าหรับ 
ระบบงานสารสนเทศงานบริการ 

จะเห็นไดว้า่ระบบงานท่ีถูกออกแบบไวเ้ดิมนั้นก าหนดใหก้ารท างานของระบบควรจะมีการท างาน
ผา่นทุกขั้นตอนตามท่ีก าหนดไวต้ั้งแต่เม่ือออกแบบระบบ แต่เน่ืองจากความไม่พร้อมของพนกังาน
สนาม และการรองรับของสญัญาจา้งอนัยงัไม่มีการบงัคบัใชก้ารใชง้านตามระบบอยา่งเคร่งครัด 
และไม่มีการจ่ายค่าตอบแทนท่ีสมน ้าสมเน้ือแก่เน้ืองานท่ีจ าตอ้งเพิ่มอุปกรณ์เพื่อเช่ือมต่อกบัระบบ 
และค่าใชจ่้ายในการเช่าสญัญาณเพื่อท างานในระบบ ท าใหผู้ใ้ชง้านระบบมีการใชว้ิธีการต่างๆ เพื่อ
ลดัขา้มขั้นตอนการท างานในระบบดงักล่าว ดงัภาพ 5.2 ท่ีแสดงการไหลของขั้นตอนการท างาน ท่ี
เกิดข้ึนจริงจาก Event Log ท่ีไดม้าจากการท างานภายในระบบ  

รูป 5.2 ภาพจากการวิเคราะห์ขอ้มูลจาก Inductive Miner(Process tree(dot)renderer) 

จากภาพ 5.2 พบวา่ขั้นตอนการท างานหนา้สนามท่ีถูกออกแบบมาใหมี้การท างานผา่นระบบ Mobile 
application ถูกลดัขา้มขั้นตอนไป และจากตวัเลขท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์ผา่นโปรแกรม Disco พบวา่
ปริมาณงานท่ีมีการขา้มขั้นตอนดงักล่าวนั้นมีมากเกินกวา่คร่ึงหน่ึงของปริมาณงานทั้งหมดท่ีเกิดข้ึน
ภายในระบบ และจากการวิเคราะห์ดา้นประสิทธิภาพนั้นสามารถช้ีใหเ้ห็นวา่ ใชร้ะยะเวลาท่ี
ยาวนานกวา่ในการกรอกรายละเอียดงานการท างานในระบบไดค้รบถว้นตามท่ีส่วนงานบริการ
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ลูกคา้จ าเป็นจะตอ้งใชเ้พื่อติดตามงานและตอบค าถามและไม่เป็นปัจจุบนั โดยระบบมีการเปิดช่อง
ใหส้ามารถ กรอกขอ้มูลเวลาในการท างานหนา้สนามไดเ้อง ซ่ึงท าใหร้ะยะเวลาในการท างานจริง 
และเวลาท่ีกรอกขอ้มูลภายในระบบนั้นอาจจะไม่ตรงกนั อาจก่อใหเ้กิดปัญหาการโกงเวลาในการ
ท างานไดห้ากไม่มีการควบคุมดูแลท่ีดีและเขม้งวดเพยีงพอ ก่อใหเ้กิดปัญหาวา่การท างานจริงนั้น
ผา่นมาตรฐานหรือไม่ และอาจท าใหไ้ม่สามารถน าขอ้มูลภายในระบบไปใชเ้พื่อวิเคราะห์ปรับปรุง
มาตรฐานการบริการไดต่้อไปในอนาคต 

อน่ึงจากขอ้มูลการวิเคราะห์บนัทึกเหตุการณ์ของระบบสารสนเทศน้ี ยงัไม่สามารถช้ีชดัได้
วา่ขอ้ขดัแยง้ดงักล่าวท่ีเกิดข้ึนนั้น มีสาเหตุเน่ืองจากมีการบนัทึกขอ้มูลในระบบล่าชา้กวา่ 24 ชัว่โมง
หรือไม่ เน่ืองจากมิไดมี้การบนัทึกเวลาการติดตามงานดว้ยโทรศพัทไ์วใ้นระบบ พนกังาน call 
center อาจมีการทวงถามก่อนท่ีจะถึงระยะเวลาท่ีก าหนด หรืออาจไม่เกิดการทวงถามข้ึนเน่ืองจากมี
การแกไ้ขท างานจริงเสร็จเรียบร้อยแลว้ ก่อนท่ีจะลงบนัทึกในระบบสารสนเทศน์ดงักล่าว ดงันั้น
หากจะกล่าววา่การใชร้ะบบสารสนเทศน้ีโดยผา่นระบบ mobile แลว้จะท าใหป้ระสิทธิภาพของการ
ท างานดีข้ึนนั้นกย็งัไม่สามารถท าไดผ้า่นขอ้มูลท่ีผูว้ิจยัไดน้ ามา และจากการวิเคราะห์ระบบเองยงั
พบวา่แมจ้ะมีการท างานผา่นระบบ Mobile application จริง กย็งัไม่สามารถรับประกนัไดว้า่มีการ
ท างานส าเร็จลุล่วงจริงตามท่ีมีการลงขอ้มูลผา่นระบบ ยงัตอ้งอาศยัพนกังานอนัเป็นปัจจยัหลกัใน
การตรวจสอบวา่งานท่ีมีการแจกจ่ายไปนั้น ถูกแกไ้ขไดค้รบถว้นสมบูรณ์แลว้หรือไม่ 

5.2 ข้อเสนอแนะ 

เพื่อใหเ้กิดความคุม้ค่ากบัการลงทุนในการพฒันาระบบงานข้ึนมาและใชง้านใหเ้กิด
ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลอยา่งสูงสุดแก่หน่วยงาน และสร้างความน่าเช่ือถือใหก้บัขอ้มูล
ภายในระบบสารสนเทศท่ีเกิดข้ึนนั้น องคก์รควรมีการวางกฎ ระเบียบ แนวทางวิธีการปฏิบติังาน
และออกขอ้บงัคบัใหแ้ก่ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียในการท างานหรือท าความเขา้ใจกบัพนกังานท่ีท าการใช้
งานระบบอยา่งแทจ้ริง เพื่อก่อใหเ้กิดการแกปั้ญหาท่ีตรงจุดต่อการใชง้านระบบสารสนเทศ เพื่อใหมี้
การใชร้ะบบอยา่งเตม็ท่ีและจริงจงัจากพนกังานและผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัการใชง้านระบบ เพื่อประโยชน์
แก่องคก์รซ่ึงจะสามารถเกิดข้ึนไดใ้นภายภาคหนา้ ซ่ึงอาจมีผลท าใหส้ามารถลดขอ้ขดัแยง้ของ
หน่วยงานต่างๆ ภายในองคก์ร ลดขอ้ผิดพลาดในการส่ือสารผา่นพนกังาน และมีแนวโนม้ท่ีจะ
สามารถลดภาระงานซ่ึงจะมากอยูท่ี่บุคคลเพียงคนเดียว มีแนวโนม้ท่ีเป็นไปไดใ้นการพฒันางาน
บริการโดยน าระบบสารสนเทศมาช่วยเพิ่มความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการ และสามารถน า
ขอ้มูลต่างๆท่ีถูกบนัทึกเอาไวน้ั้นมาวิเคราะห์เพื่อพฒันาศกัยภาพของพนกังานและองคก์รไดโ้ดยไม่
มีขอ้กงัขาใดๆ และท าใหมี้การพฒันาต่อยอดไดใ้นอนาคต อยา่งไรกต็ามจากผลการศึกษาขอ้มูลใน
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ระบบ ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะวา่ทางองคก์รความมีการท าวิจยัและท าความเขา้ใจพนกังานอยา่งจริงจงั 
เพื่อแกไ้ขปัญหาการใชง้านระบบในปัจจุบนั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัการออกแบบของระบบ เพื่อใหเ้กิด
ความพึงพอใจในการใชง้านระบบของพนกังานใหค้รบถว้น ระบบจึงจะสามารถมีขอ้มูลท่ีสามารถ
น าไปวิเคราะห์และใชป้ระโยชน์แก่องคก์รไดอ้ยา่งครบถว้น 
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