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บทที่1 

บทนํา 

 

1.1 ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา 
 

ในช่วงหลายปีท่ีผ่านมารูปแบบการใช้เทคโนโลยีเพื่อการส่ือสารและความบันเทิงได้

เปล่ียนแปลงไป อนัเน่ืองมาจากความตอ้งการความสะดวกรวดเร็วและความทนัสมยั ผูใ้ห้บริการ

ทางดา้นเทคโนโลยจึีงจาํเป็นตอ้งปรับตวัให้เท่าทนักบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคดงักล่าว  ทาํใหเ้กิดบริการ

รูปแบบใหม่ท่ีใหบ้ริการส่ือสารแพร่ภาพและเสียงผ่านแอพพลิเคชัน่ (Application) บนอินเทอร์เน็ต 

หรือท่ีเรียกวา่ OTT (Over-the-Top)   

ระบบ OTT คือบริการส่ือสารท่ีแพร่ภาพ เน้ือหาและเสียงผา่นแอพพลิเคชัน่บนอินเทอร์เน็ต 

โดยท่ีผูบ้ริโภคไม่จาํเป็นตอ้งติดตั้งอุปกรณ์เพิ่มเติมให้ยุ่งยาก มีความสะดวกรวดเร็วไม่ว่าผูบ้ริโภค

จะอยูท่ี่ไหนก็สามารถท่ีจะดูส่ือเพื่อความบนัเทิงผา่นมือถือไดด้ว้ย Application น้ี   

สถานการณ์ในประเทศไทย แมว้่าการให้บริการ OTT จะยงัไม่แพร่หลาย แต่ดว้ยอตัราการ

เขา้ถึงเทคโนโลยท่ีีมีแนวโนม้เติบโตอยา่งต่อเน่ือง จะส่งผลใหพ้ฤติกรรมการบริโภคส่ือในระยะยาว

เปล่ียนแปลงไป  ปัจจุบนัไทยมียอดจาํหน่ายอุปกรณ์ท่ีสามารถเช่ือมต่อกบัอินเทอร์เน็ตในระดบัท่ี

ค่อนขา้งสูง ไม่วา่จะเป็นสมาร์ทโฟนท่ีมียอดขายประมาณ 12 ลา้นเคร่ืองต่อปี และมีแนวโนม้เติบโต

ประมาณ 6% ต่อปี ทาํใหก้ารเขา้ถึงบริการ OTT ของผูบ้ริโภคผา่นโทรศพัทมื์อถือและอุปกรณ์พกพา

ท่ีมีการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตเป็นไปไดไ้ม่ยาก  และจากการสาํรวจของ  OVUM พบวา่ มีผูล้งทะเบียน

ใช้งาน OTT จากทั่วโลก 324,355,503 รายในปี 2560 และคาดว่าจะมีแนวโน้มเพิ่มขึ้ นเป็น 

557,193,400 รายในปี 2565 

 

 

 

 

 

 

 

 แผนภูมิท่ี 1.1 แสดงจาํนวนผูล้งทะเบียนใชง้าน OTT ทัว่โลก  (ท่ีมา: พสุ ศรีหิรัญ และคณะ. 

รายงานการวิเคราะห์สภาพอุตสาหกรรมและตลาดกิจการโทรทศัน์ไทย, 2561: 50) 
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  จึงทาํให้การแข่งขนัทางดา้นธุรกิจในรูปแบบการเผยแพร่ภาพ เสียง และขอ้มูลข่าวสารดว้ย

แอพพลิเคชัน่ (application) บนระบบ OTT  เร่ิมมีการแข่งขนัท่ีสูงขึ้น เน่ืองมาจากระบบเครือข่าย

อินเทอร์เน็ตเขา้ถึงง่ายขึ้นและมีความครอบคลุมในทุกพื้นท่ี หากธุรกิจหรือองคก์รจะอยูร่อดไดต้อ้ง

มีความสามารถเพื่อใหเ้กิดความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั และการมีกระบวนการการจดัการท่ีดี ไดแ้ก่ 

ความถูกตอ้งแม่นยาํ ความรวดเร็ว สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของกลุ่มผูบ้ริโภคได ้จึงก็

เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีจะสามารถสร้างความไดเ้ปรียบต่อองคก์รและธุรกิจได ้ 

 ดว้ยเหตุน้ี ผูวิ้จยัจึงนาํระบบเหมืองกระบวนการ (Process Mining) มาใชวิ้เคราะห์พฤติกรรม

ผูบ้ริโภคท่ีมีต่อแอพพลิเคชัน่ (Application) ของระบบ OTT ในบริษทัผูใ้ห้บริการแห่งหน่ึง เพื่อให้

เข้าใจถึงลักษณะการใช้งาน สามารถนําปัญหาท่ีเกิดขึ้ นจากการใช้งานมาปรับปรุงแก้ไขให้

สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของกลุ่มผูบ้ริโภค เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพใหก้บัระบบและศกัยภาพให้กบั

ธุรกิจ  

 

1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1.2.1 เพื่อวิเคราะห์พฤติกรรมของผูรั้บบริการผา่นทาง Application ระบบ OTT   

1.2.2 เพื่อให้ทราบถึงปัญหาการใช้งานของกลุ่มผุรั้บบริการผ่านทาง Application ระบบ 

OTT  

1.2.3 เพื่อหาแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพของการให้บริการผ่านทาง Application ระบบ 

OTT  

 

1.3 ขอบเขตของการวิจัย 

 1.3.1 ขอบเขตด้านเน้ือหา 
 การวิจยัคร้ังน้ีผูวิ้จยัไดใ้ช ้Software Disco Fluxicon ในการดาํเนินการ และใช ้Fuzzy Miner 

Model ในการวิเคราะห์ตรวจสอบความถ่ีและแสดงผลลพัธ์เบ้ืองตน้ 

 1.3.2 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ศึกษาจากกลุ่มผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ (application) บนระบบ OTT ของบริษทัแห่งหน่ึง 
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1.4 นิยามศัพท์เฉพาะ 
 1.4.1 ระบบ OTT (Over The Top)  คือ บริการส่ือสารท่ีแพร่ภาพ เน้ือหาและเสียงผ่าน

แอพพลิเคชัน่บนอินเทอร์เน็ต โดยท่ีผูบ้ริโภคไม่จาํเป็นตอ้งติดตั้งอุปกรณ์เพิ่มเติมและผูใ้หบ้ริการไม่

ตอ้งลงทุนโครงข่ายเอง 

 1.4.2 เหมืองกระบวนการ (Process Mining) เป็นเทคโนโลยีใหม่ท่ีนาํเอาขอ้มูลจากบนัทึก

เหตุการณ์จริงในระบบขององค์กรหรือธุรกิจแต่ละขั้นตอน และนํามาวิเคราะห์เป็นรูปแบบ

กระบวนการการทาํงาน เพื่อใหท้ราบถึงปัญหาท่ีเกิดขึ้นจริงและสามารถนาํขอ้มูลมาปรับปรุงให้เกิด

ระบบท่ีมีประสิทธิภาพมากขึ้น 

 1.4.3 Fuzzy Mining  เป็นหน่ึงในขั้นตอนการค้นพบกระบวนการระยะแรกและเป็น

อลักอริทึมในโปรแกรม Disco ทาํหนา้ท่ีแกไ้ขปัญหาของตวัเลขขนาดใหญ่ กิจกรรมและพฤติกรรม

ท่ีไม่มีโครงสร้างระดับสูง แสดงการไหลผ่านของกระบวนการแสดงความถ่ีและการทาํซํ้ าของ

บนัทึกเหตุการณ์อยา่งละเอียด 

 1.4.4 Disco Fluxicon เป็นเคร่ืองมือท่ีใช้ในการทาํเหมืองกระบวนการ มีความเสถียรและ

ประสิทธิภาพของเคร่ืองมือค่อนขา้งสูง มีส่วนเสริมตวักรองเพื่อใชใ้นการจดัการบนัทึกเหตุการณ์ท่ี

เกิดขึ้น ภายในตวัโปรแกรมมีอลักอริทึมหลกัทั้งหมด 2 ตวั คือ Fuzzy Miner และ Time Performance 

เพื่อใช้ในการหาข้อเท็จจริงของบันทึกเหตุการณ์และยงัมีส่วนเสริมในการสรุปสถิติภายในตวั

โปรแกรม เหมาะกบัไฟลน์ามสกุล.CSV, MXML, Audit Report และ FXL Disco  

 

1.5 ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 

 1.5.1 ทาํใหท้ราบพฤติกรรมการใชง้านของผูใ้ชบ้ริการผา่น application ระบบ OTT 

1.5.2 ทาํให้ทราบปัญหาจากการใช้งานของกลุ่มผุรั้บบริการผ่านทาง application ระบบ 

OTT  

 1.5.3 สามารถนํามาเป็นแนวทางในการพฒันาแอพพลิเคชั่น (application) เพื่อให้เกิด

ประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุดกบัองคก์รและผูรั้บบริการ 
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1.6 การวางแผนโครงการ 

 ระยะเวลาขั้นตอนการดาํเนินงาน 

 พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. 

ศึกษาและรวบรวมขอ้มูล         

จดัเตรียมบนัทึกเหตุการณ์         

การทดลองบนโปรแกรม         

การวิเคราะห์และศึกษาผลลพัธ์         

การจดัทาํเล่มวิทยานิพนธ์ฉบบัสมบูรณ์         

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทที่ 2 

ทฤษฎี แนวคิด และงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

 การสารนิพนธเ์ร่ือง การทาํเหมืองกระบวนการเพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพของระบบ โอทีที   

โดยใชเ้ทคนิคฟัซซ่ีมินเนอร์ ผูวิ้จยัไดศึ้กษาเอกสารและวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 

 2.1 ระบบ OTT (Over The Top) 

 2.2 Process Mining 

 2.3 Fuzzy Miner 

 2.4 Disco 

 2.5 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

2.1 ระบบ OTT (Over The Top) 

 2.1.1 นิยามและความหมาย 

 พสุ ศรีหิรัญ และคณะ. (2561) OTT หรือท่ีย่อมาจากคําว่า Over the Top นั้ น คือการ

ให้บริการภาพและเสียงผ่านอินเทอร์เน็ต โดยผูใ้ห้บริการ OTT ไม่ไดเ้ป็นเจา้ของหรือผูใ้ห้บริการ

โครงข่ายอินเทอร์เน็ต ยกตวัอยา่ง เช่น YouTubeและ Facebook live เป็นตน้  

  ภัสรา ปิตยานนท์ (2558) ไดก้ล่าวถึง ระบบ OTT (Over The Top) คือ การให้บริการใด ๆ 

ผา่นอินเทอร์เน็ต  เปิดโดยท่ีผูใ้ห้บริการ OTT ไม่ไดล้งทุนหรือเป็นเจา้ของโครงข่ายอินเทอร์เน็ตเอง 

เช่น Facebook Uber AirBnb เป็นตน้ เม่ือนําคาํน้ีมารวมกับคาํว่า TV หรือโทรทศัน์เป็น OTT TV 

(Over the top TV) แลว้จะหมายความรวมถึงบริการส่ือวีดิโอและโทรทศัน์ผา่นอินเทอร์เน็ต หมายถึง

บริการต่าง ๆ เช่น  YouTube,  Line TV หรือ Netflix  

ผศ.ดร.มนวิภาวงรุจิระ ไดใ้หข้อบเขตของ OTT หรือ OVER THE TOP ไวด้งัน้ี 

1. รูปแบบการให้บริการแพร่ภาพและกระจายเสียงผ่านโครงข่ายอ่ืนท่ีไม่ใช้โครงข่าย

กระจายเสียงหรือโทรทศัน์ 

2. เป็น Application ท่ีว่ิงหรือทางานอยู่บนโครงสร้างพื้นฐานของโทรคมนาคมหรือ

อินเทอร์เน็ต 
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3. ข้อมูลเน้ือหาท่ีวิ่งบนอินเทอร์เน็ตโดยทั่วไปไม่ถูกรบกวนควบคุมโดยผูใ้ห้บริการ

อินเทอร์เน็ต (ISP) ยกเวน้กรณีเน้ือหาบางอยา่งท่ีมีการควบคมุ เช่น เวบ็โป๊ 

 สรุป ระบบ OTT (Over The Top) คือ บริการส่ือสารท่ีแพร่ภาพ  เน้ือหาและเสียงผ่าน

แอพพลิเคชัน่บนอินเทอร์เน็ต โดยท่ีผูบ้ริโภคไม่จาํเป็นตอ้งติดตั้งอุปกรณ์เพิ่มเติมและผูใ้หบ้ริการไม่

ตอ้งลงทุนโครงข่ายเอง 

 

2.1.2 ห่วงโซ่มูลค่าของบริการ OTT TV  (ภัสรา ปิตยานนท์. 2558) 

การใหบ้ริการ OTT TV นั้นจาํเป็นตอ้งพึ่งพาบริการอ่ืน ๆ ในหลายส่วน เพื่อใหบ้ริการ OTT 

TV อย่างมีคุณภาพไดถึ้งผูใ้ช้บริการปลายทาง โดยในห่างโซ่มูลค่าของ OTT TV ประกอบดว้ย 5 

ส่วนท่ีสาํคญั ไดแ้ก่ 

1. ส่ือหรือเน้ือหา (Content)  ส่ือหรือเน้ือหา (Media Content) นบัเป็นส่วนท่ีขาดไม่ได้ใน

บริการประเภทส่ือวิดีโอและโทรทศัน์ เน้ือหาท่ีน่าสนใจจะเป็นปัจจยัท่ีสาํคญัในการดึงดูดผูบ้ริโภค

ให้เขา้มาใช้บริการ OTT TV นั้น ๆ ส่ือเน้ือหาท่ีปรากฏในการให้บริการ OTT TV ในปัจจุบนั แบ่ง

ออกเป็นได ้4 ประเภทหลกัๆ ไดแ้ก่ (1) ภาพยนตร์  (2) ซีรีย ์ละครหรือรายการบนัเทิงวาไรต้ีต่าง ๆ  

(3) กีฬา  (4) เน้ือหาท่ีผูใ้ชบ้ริการในแพลตฟอร์มสร้างขึ้น (User Generated Content: UGC) ตวัอย่าง

ผูเ้ล่นในห่วงโซ่มูลค่าส่วนน้ี ไดแ้ก่ ผูผ้ลิตภาพยนตร์ ซีรีย ์ละครหรือรายการทั้งในประเทศไทยและ

ต่างประเทศ เจา้ของลิขสิทธ์ิการถ่ายทอดสดกีฬา 

2. ผู้ให้บริการแพลตฟอร์ม OTT TV (Service Platform)  ผูใ้ห้บริการแพลตฟอร์ม OTT 

TV ทาํหน้าท่ีเป็นส่ือกลางในการนําบริการส่ือหรือเน้ือหาจากเจ้าของลิขสิทธ์ิและผูผ้ลิตไปยงั

ผูใ้ชบ้ริการ โดยแพลตฟอร์ม OTT TV ส่วนมากจะอยู่ในรูปแบบของ Website และ Application ซ่ึง

ให้บริการ OTT TV ในรูปแบบของการถ่ายทอดสดตามเวลาออกอากาศจริง (Live Content) หรือ

การดูส่ือเน้ือหาในเวลาใดก็ได้ตามความต้องการของผูบ้ริโภค (On-demand Content) ตวัอย่างผู ้

ให้บ ริการแพลตฟอร์ม OTT TV ในประเทศไทย ได้แ ก่  YouTube, Netflix, LINE TV, iflix, 

Hollywood HD เป็นตน้ 

3. ผู้ผลติอุปกรณ์ท่ีรองรับการใช้บริการ OTT TV (Device)  อุปกรณ์ท่ีรองรับการใชบ้ริการ 

OTT TV ทาํหน้าท่ีรับสัญญาณภาพและเสียงมาจากบริการแพลตฟอร์ม OTT TV โดยอุปกรณ์ท่ี

รองรับ OTT TV เหล่าน้ีมี  (1) เป็นอุปกรณ์พกพา เช่น smartphone laptop  (2) อุปกรณ์ประจาํท่ีเช่น 
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computer PC, smart TV และ (3) อุปกรณ์เสริมเพื่อให้ TV ธรรมดาสามารถรับบริการ OTT TV ได ้

เช่น กล่องรับสัญญาณ OTT TV (Set-top Box) (ตวัอย่างเช่น Apple TV, android box ต่าง ๆ รวมถึง

เคร่ืองเล่นเกมส์ท่ีสามารถสตรีมม่ิงได)้ และ USB Dongle Stick (ตวัอย่างเช่น Google chromecast)  

ตวัอย่างผูเ้ล่นในห่วงโซ่มูลค่าส่วนน้ี ไดแ้ก่ ผูผ้ลิต ผูน้าํเขา้และจดัจาํหน่าย อุปกรณ์ท่ีรองรับการใช้

บริการ OTT TV ทั้ง 3 ลกัษณะการใชง้าน 

4. ผู้ใช้บริการ OTT TV (End User)  ผูท่ี้ใช้งานแพลตฟอร์ม OTT TV ทั้งในรูปแบบท่ีมี

ค่าบริการ และแบบไม่มีค่าบริการ 

5. ผู้ให้บริการอินเตอร์เน็ต (Delivery Network)  ส่วนสําคญัท่ีขาดไม่ไดใ้นการให้บริการ 

OTT TV คือ ผูใ้หบ้ริการอินเตอร์เน็ตผา่นเทคโนโลยใีดก็ได ้ซ่ึงทาํหนา้ท่ีส่งเน้ือหารายการ (Content) 

ผา่นห่วงโซ่มูลค่าท่ีกล่าวมาขา้งตน้ไปถึงผูใ้ชบ้ริการปลายทางได ้

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 2.1.3 โครงสร้างพื้นฐานของระบบ OTT (OTT Infrastructure)  (รมิดา จรินทิพยพ์ิทกัษ์ 

และคณะ, 2559)  โดยทัว่ไป ผูใ้ห้บริการ OTT จะมีขอบเขตควบคุม (Control Boundary) เพียงส่วน

ของเน้ือหาและส่วนของระบบอุปกรณ์รวมระบบต้นทาง (Head-end) เท่านั้น โดยในส่วนของ

รูปท่ี 2.1 ห่วงโซ่มูลค่าของการใหบ้ริการ OTT TV  

(ภสัรา ปิตยานนท.์ บทความ (ออนไลน์), 2558) 
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เน้ือหา มีท่ีมาจาก 2 ช่องทาง คือ จากการผลิตขึ้นมาเอง (Local Production) หรือจากการรับขอ้มูล

ผา่นทางอ่ืน ๆ (External feeds) เช่น ผา่นดาวเทียม เป็นตน้  

จากรูปท่ี 2.2 ข้อมูลเน้ือหาทั้งหมดจะถูกนํามารวมไวท่ี้ Head-end เพื่อแปลงสัญญาณท่ี

รับมาและจดัเรียงเน้ือหาทั้งหมด จากนั้นผูใ้ห้บริการ OTT จะส่งขอ้มูลดังกล่าวขึ้นไปบนระบบ

อินเทอร์เน็ตในโครงข่ายใดก็ได ้(Open Internet) เพื่อส่งขอ้มูลดงักล่าว ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการปลายทาง

ซ่ึงต่างจากผูใ้ห้บริการโทรคมนาคม FreeTV, PayTV และ IPTV ซ่ึงตอ้งลงทุนระบบส่งสัญญาณ 

เพื่อส่งขอ้มูลเน้ือหาต่าง ๆ ไปให้ผูใ้ชบ้ริการปลายทางดว้ยตวัเอง (Managed Network)  หลงัจากท่ีผู ้

ให้บริการ OTT ส่งขอ้มูลต่าง ๆ ไวบ้นระบบอินเทอร์เน็ตแลว้ มนัจะถูกส่งต่อไปสะสมไวท่ี้ Video 

Infrastructure ของผูใ้ห้บริการโครงข่ายอินเทอร์เน็ต ผูใ้ช้บริการปลายทางสามารถเขา้ไปรับชมได้

ผา่นโครงข่ายอินเทอร์เน็ตท่ีตนใชอ้ยูไ่ด ้(Unmanaged Network)  

ขอ้ดี คือ ผูใ้ชบ้ริการปลายทางสามารถเขา้ถึงบริการ OTT ไดง้่ายโดยท่ีผูใ้ห้บริการ OTT ไม่

ตอ้งลงทุนสร้างระบบโครงข่ายเพื่อส่งสัญญาณเอง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปท่ี 2.2 โครงสร้างพื้นฐานของระบบ OTT (Over The Top)  

(รมิดา จรินทิพยพ์ิทกัษ ์และคณะ, 2559: 19) 
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2.2 Process Mining  

  2.2.1 นิยามและความหมาย 

Thai Process Mining ได้นิยาม เทคนิคเหมืองกระบวนการ (Process mining) ไวว้่า เป็น

ศาสตร์ท่ีอยู่ระหว่างการคาํนวณอัจฉริยะ (computational intelligence) และ เหมืองข้อมูล (data 

mining) หรือเป็นศาสตร์ท่ีอยู่ระหว่างการจําลองแบบกระบวนการและการวิเคราะห์ (process 

modeling and analysis) เป็นการสกัดเอาความรู้จากบนัทึกเหตุการณ์ (event log) ท่ีมีอยู่ในระบบ

สารสนเทศท่ีมีอยู่แลว้ในปัจจุบนั เพื่อสร้างความเขา้ใจอยา่งลึกซ้ึงในกระบวนการท่ีองคก์รมีอยู่ อนั

จะนาํมาซ่ึงกระบวนการท่ีมีประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้นในองคก์ร  

วิเชียร เปรมชัยสวัสดิ์  (2558) กล่าวในวารสารวิศวกรรมศาสตร์ว่า  “หมืองกระบวนการ 

(Process mining)”  เป็นเทคนิคการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีเน้นไปท่ีพฤติกรรมท่ีอยู่ในขอ้มูลของบันทึก

เหตุการณ์ (Event log) จึงทาํให้เหมืองกระบวนการเป็นเทคนิคท่ีสามารถนาเขา้มาเป็นเคร่ืองมือเพื่อ

ช่วยในการแกปั้ญหาท่ีทุกองคก์รส่วนใหญ่พบอยู่ ก็คือ การท่ีมีสารสนเทศอยา่งจาํกดัในการท่ีจะบ่ง

บอกไดว้า่มีเหตุการณ์อะไรเกิดขึ้นจริง ๆ ในองคก์ร 

  อเนก นามขันธ์ และเสาวภา เมืองแก่น (2560)  กล่าวถึง Process Mining ไว้ว่า เป็น

กระบวนการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตรวจสอบกิจกรรมทางธุรกิจ การบริหารจดัการกระบวนการทาง

ธุรกิจและการพฒันากระบวนการทางธุรกิจ Process mining เป็นกระบวนการทางธุรกิจท่ีใชบ้นัทึก

เหตุการณ์ (Event Log) ท่ี เป็นพื้นฐานการทําเหมืองกระบวนการ  ทําให้สามารถมองเห็น

กระบวนการทางธุรกิจไดอ้ยา่งชดัเจนมากยิง่ขึ้น 

W. van der Aalst (2011) เหมืองกระบวนการ (Process Mining) เป็นเทคโนโลยีท่ีถูกสร้าง

ขึ้นมา เพื่อใชใ้นการคน้หาคณุค่า (value) จากขอ้มูลท่ีบนัทึกไวข้องเหตุการณ์จริง โดยมีวตัถุประสงค์

หลกั 3 ประการ คือ การคน้พบกระบวนการ (process discovery), การตรวจสอบความสอดคล้อง 

(conformance checking) และการปรับปรุงใหดี้ขึ้น (enhancement) 

  เทคนิคการทํา Process mining นั้ นถูกนําไปใช้งานมากกว่า 100 องค์กร เช่น โรงงาน 

โรงพยาบาล สถาบนัการเงิน การทาํ Process mining นั้นยงัมีความทา้ทาย และความน่าสนใจอยู่มาก

และยงัเป็นส่ิงใหม่มาก การคน้พบกระบวนการนั้นเป็นส่ิงสําคญัท่ีสุด เป็นความทา้ทายในการทาํ 

Process mining ถูกสร้างขึ้นเพื่อบนัทึกขอ้มูลของเหตุการณ์ โดยยงัมีขอ้ผิดพลาด หรือเหตุการณ์ท่ี

เกิดขึ้นไม่บ่อยในบนัทึกเหตุการณ์นั้น ๆ แมจ้ะมีเคร่ืองมือในการกาํจัดโดยใช้ heuristic mining, 
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genetic mining, and fuzzy mining ก็ตามการทาํ process mining นั้นขึ้นอยู่กบัความสามารถในการ

บนัทึกเหตุการณ์ท่ีเหมาะสม ขอบเขต และความสมบูรณ์ของบนัทึกเหตุการณ์  บางบนัทึกเหตุการณ์

สามารถมาปรับปรุงกระบวนการงานทาํงานท่ีเกิดขึ้นได้ แต่บางบนัทึกเหตุการณ์ยงัมีการแก้ไข

ขอ้มูล แต่แทจ้ริงแลว้ไม่สามารถแกไ้ขขอ้มูลในบนัทึกเหตุการณ์ได ้ โดยในกระบวนการทางธุรกิจ

จะใหค้วามสาํคญักบับนัทึกเหตุการณ์เป็นอยา่งมาก รูปแบบในการบนัทึกขอ้มูลเช่น XML และ SA-

MXML สามารถเช่ือมโยงขอ้มูลได ้แต่ยงัเป็นความทา้ทายท่ีจะทาํใหอ้งคก์รนั้นเก็บบนัทึกเหตุการณ์

ท่ีเกิดขึ้นจริง  process mining นั้นสามารถใช้งานได้หลายวตัถุประสงค์ยงัสามารถใช้วิเคราะห์

กระบวนงานท่ีเกิดขึ้ นจริง  ในหลาย ๆ องค์กรนั้ นส่วนใหญ่ขาดวตัถุประสงค์และมุมมองใน

กระบวนการทาํงานท่ีไม่ถูกตอ้ง process mining นั้นสามารถนาํมาใชใ้นการปรับปรุงกระบวนการ

ทาํงานได ้โดยใชบ้นัทึกเหตุการณ์ ในการบนัทึกและตรวจสอบขั้นตอนการทาํงานท่ีเกิดขึ้นจากการ

คาดการณ์ล่วงหนา้ได ้

 สรุป  เหมืองกระบวนการ (Process Mining) เป็นเทคโนโลยีใหม่ท่ีนําเอาขอ้มูลจากการ

บนัทึกเหตุการณ์จริงในระบบขององคก์รหรือธุรกิจแต่ละขั้นตอน และนาํมาวิเคราะห์เป็นรูปแบบ

กระบวนการการทาํงาน เพื่อใหท้ราบถึงปัญหาท่ีเกิดขึ้นจริงและสามารถนาํขอ้มูลมาปรับปรุงให้เกิด

ระบบท่ีมีประสิทธิภาพมากขึ้น 

 

2.2.2 คุณลกัษณะของเหมืองกระบวนการ (Wil van der Aalst and et al.., 2011) 

1. เหมืองกระบวนการ (Process Mining) ไม่ได้ถูกจาํกัดอยู่ท่ีการคน้พบการไหลของการ

ควบคุม การคน้พบแบบจาํลองกระบวนการจากบนัทึกเหตุการณ์ เป็นตวักระตุน้จินตนาการของทั้ง

นักปฏิบติัและนักวิชาการ ดงันั้นการคน้พบการไหลของการควบคุมจึงมกัถูกมองว่าเป็นส่วนท่ีน่า

ต่ืนเตน้ท่ีสุดของเหมืองกระบวนการ แต่อย่างไรก็ตาม เหมืองกระบวนการไม่ไดถู้กจาํกดัอยู่ท่ีการ

คน้พบการไหลของการควบคุมเท่านั้น ในมุมหน่ึง การคน้พบเป็นเพียงหน่ึงในสามของรูปแบบ

พื้นฐานของการทาํเหมืองกระบวนการ (การคน้พบ, การสอดคลอ้งกนั, และการเพิ่มประสิทธิภาพ

ให้ดีขึ้น) ในอีกมุมหน่ึง ขอบเขตก็ไม่ไดถู้กจาํกดัอยู่เฉพาะการไหลของการควบคุม แต่มุมมองของ

องคก์าร กรณีและเวลา กเ็ป็นบทบาทท่ีสาํคญัดว้ยเช่นกนั 

2. เหมืองกระบวนการ (Process Mining) ไม่ใช่รูปแบบเฉพาะของเหมืองข้อมูล เหมือง

กระบวนการถูกมองว่าเป็น “ตวัเช่ือมท่ีหายไป” ระหว่างเหมืองขอ้มูลและแบบจาํลองดัง่เดิม BPM 
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เทคนิคส่วนใหญ่ของเหมืองขอ้มูลไม่ไดมี้จุดศูนยก์ลางอยู่ท่ีกระบวนการ แบบจาํลองกระบวนการมี

ศกัยภาพในการแสดงให้เห็นถึงการทาํงานพร้อม ๆ กนั ซ่ึงเปรียบไม่ไดก้บัโครงสร้างพื้นฐานของ

เหมืองขอ้มูล เช่น ตน้ไมต้ดัสินใจ และกฎความสัมพนัธ์ ดงันั้นเหมืองกระบวนการจึงเป็นตวัแทน

ของรูปแบบใหม่และอลักอริทึม 

3. เหมืองกระบวนการ (Process Mining) ไม่ควรถูกจํากัดการวิเคราะห์ฉพาะในแบบ

ออฟไลน์ เน่ืองจากในตอนเร่ิมแรกนั้น เหมืองกระบวนการเน้นท่ีข้อมูลในอดีต แต่ในปัจจุบัน

แหล่งขอ้มลูหลายแหล่งมีการปรับขอ้มูลใหเ้ป็นปัจจุบนัในแบบ (ใกล)้ เวลาจริง และมีความสามารถ

ในการคาํนวณอย่างเหมาะสมพร้อมใช้ในการวิเคราะห์เหตุการณ์เม่ือมนัเกิดขึ้น และสามารถใช้

สาํหรับสนบัสนุนการดาํเนินการการแบบออนไลน์ สามกิจกรรมท่ีสนบัสนุนการดาํเนินการ คือ การ

ตรวจหา, การพยากรณ์, และ การแนะนํา  ในขณะท่ีกรณีเบ่ียงเบนจากกระบวนการท่ีกาํหนดไว้

ล่วงหนา้ ส่ิงน้ีสามารถถูกตรวจหาไดแ้ละระบบสามารถแจง้เตือน 

  

2.2.3 การจัดเตรียมข้อมูลเพ่ือทําเหมืองกระบวนการ (Process Mining) (Wil M.P. van der 

Aalst, 2011) 

โครงสร้างการจดัเตรียมขอ้มูลสําหรับการจดัทาํ Process Mining ประกอบดว้ยขอ้มูลท่ีเป็น

บันทึกเหตุการณ์ในระบบสารสนเทศท่ีมีการใช้งานในชีวิตประวันของการทําธุรกิจ รวมถึง

กระบวนการการดาํเนินของธุรกิจ, เคร่ืองมือท่ีใช้งาน, โครงสร้างองค์กร, ซอร์ฟแวร์ท่ีใช้งานใน

องคก์รธุรกิจ และระบบจดัการฐานขอ้มูลท่ีใชง้าน ซ่ึงขอ้มูลทั้งหมดน้ีเป็นแหล่งเร่ิมตน้ของขอ้มูล

เพื่อจดัทาํ  Process Mining ในกระบวนการจดัเตรียม เร่ิมตน้ดว้ยการคน้หา หรือคน้พบ (Discovery) 

ศึกษาความสอดคลอ้งของขอ้มูล (Conformance) การเพิ่มประสิทธิภาพหรือปรับปรุงรูปแบบขอ้มูล 

(Enhancement) การระบุเง่ือนไข หรือวตัถุประสงค์ (Specifies) กาํหนดค่าเง่ือนไขการวิเคราะห์ 

(Configures) ปรับเปล่ียนหรือแปลงขอ้มูลให้สามารถนาํไปวิเคราะห์ผล (Implements) และทาํการ

วิเคราะห์ (Analyzes) ซ่ึงขอ้มูลท่ีไดจ้ากการจดัทาํเหมืองขอ้มูลเป็นขอ้มูลเชิงสรุปท่ีสามารถนํามา

ช่วยในการตดัสินใจ หรือตอบคาํถามในเชิงธุรกิจใหก้บัผูบ้ริหารได ้ 
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 2.2.4 การทํางานของเหมืองกระบวนการ (Process Mining) (Wil van der Aalst, 2015) 

แบ่งเป็น 3 ขั้นตอน ไดแ้ก่ 

ข้ันแรก : การค้นพบกระบวนการ (Process Discovery) เป็นการนาํขอ้มูลบนัทึกเหตุการณ์

และนํามาสร้างแบบจาํลองกระบวนการโดยไม่ต้องใช้ข้อมูลสารสนเทศอ่ืน ๆ ในเบ้ืองตน้ เช่น 

ใช้อัลฟ่าอัลกอริธึม (Alpha-algorithm) ในการนําข้อมูลบันทึกเหตุการณ์มาสร้างแบบจําลอง

กระบวนการ (โมเดล Petri net) เพื่ออธิบายพฤติกรรมท่ีอยูใ่นขอ้มูล ซ่ึงเป็นเทคนิคท่ีไดรั้บการสนใจ

มากท่ีสุด  

เป้าหมายของการคน้พบแบบจาํลองกระบวนการอยู่ท่ีการสร้างแบบจาํลองในระดับของ 

Petri Net มากกว่าท่ีจะเป็นตวัแทนอยา่งเป็นลาํดบั (sequential) หรือตวัแทนในระดบัท่ีตํ่ากว่าน้ี เช่น 

Markov chains, Finite state machine หรือ Regular expression ดงันั้นเทคนิคของเหมืองกระบวนการ

จึงตอ้งมีความสามารถในการจดัการกบัการทาํงานพร้อม ๆ กนั (concurrency) ในรูปแบบต่าง ๆ กนั

ไดด้ว้ย (วิเชียร เปรมชยัสวสัด์ิ, 2558) 

 

 

รูปท่ี 2.3 แสดงขั้นตอนการไดม้าซ่ึงขอ้มูล (Getting the data) (W. van der Aalst, 2011) 
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จากรุปท่ี 2.4 ขั้นตอนการคน้พบกระบวนการเร่ิมขึ้นจากการพิสูจน์ความสอดคลอ้งของ

บนัทึกเหตุการณ์ ในตวัอย่างน้ีรายละเอียดของแต่ละกิจกรรมสัมพนัธ์กับกลุ่มตัวอย่าง จากการ

สังเกตุพฤติกรรมในแบบจาํลองกระบวนการ พบว่า สามารถท่ีจะสร้างแบบจาํลองกระบวนการซํ้ า

ได ้ จากตวัอย่างไดท้าํการทดสอบทั้งบนัทึกเหตุการณ์และแบบจาํลองกระบวนการ โดยเร่ิมท่ีจุด 

“Start” และจบกระบวนการท่ีจุด “f”   โดยท่ีจุด “a” จะส่งผ่านไปยงัจุด “b” หรือ “c” พร้อม ๆ กนั

และจุด “d” จะรับการส่งผ่านมาจากทั้งจุด “b” และ “c” หลงัจากนั้นจุด “d” จะส่งผ่านไปยงัจุด “e” 

หรือ “f” เป็นตน้  มีเทคนิคในขั้นตอนการคน้พบอีกมากมายท่ีจะศึกษาแบบจาํลองกระบวนการ

เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลเหตุการณ์จริง  

ปัญหาของขั้นตอนการค้นพบกระบวนการ คือส่วนขององค์ประกอบข้อมูลบันทึก

เหตุการณ์ ซ่ึงเป็นปัญหาหน่ึงในการทดสอบ เช่น การเรียงลาํดับของขอ้มูลเหตุการณ์ ซ่ึงการใช้

โครงสร้างของโมเดล Petri net นั้นเพียงพอสําหรับการแสดงรายละเอียดของพฤติกรรม (ตามรูปท่ี 

2.4) (Wil M.P. van der Aalst. Process Mining in the Large: A Tutorial, 2014) 

รูปท่ี 2.4  ขั้นตอนการคน้พบกระบวนการ  (Process Discovery)  

(Wil M.P. van der Aalst., 2014:35) 
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ข้ันท่ีสอง : การตรวจสอบความสอดคล้อง (Conformance Checking) เม่ือไดแ้บบจาํลอง

กระบวนการแลว้จึงนาํไปเปรียบเทียบกบัขอ้มูลของบนัทึกเหตุการณ์ท่ีมีกระบวนการเดียวกนั เพื่อ

ตรวจสอบหาความสอดคลอ้ง  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

จากรูปท่ี 2.5 การตรวจสอบความสอดคลอ้งเร่ิมจากขอ้มูลบนัทึกเหตุการณ์และแบบจาํลอง

กระบวนการ โดยทัว่ไปแลว้เหตุการณ์ต่าง ๆ ในบนัทึกเหตุการณ์จะสอดคลอ้งกบักิจกรรมต่าง ๆ ท่ี

เกิดขึ้นในแบบจาํลอง  การตรวจสอบความสอดคลอ้งทาํโดยการทาํซํ้ าการทดสอบท่ีเกิดขึ้นบน

แบบจาํลองก็จะสามารถพบความแตกต่างระหว่างบนัทึกเหตุการณ์กบัแบบจาํลอง ซ่ึงการทดสอบ

คร้ังแรกจะไม่แสดงผลในส่วนของกิจกรรม “b” และการทดสอบในคร้ังท่ี 5 จะไม่สามารถดูซํ้ าใส่

ส่วนของ “d” และ “f” เน่ืองจากทั้งสองกิจกรรมสลบัท่ีกนั เช่น กลุ่มตวัอยา่งไดเ้ล่ือนลาํดบัก่อนท่ีจะ

ทําการทดสอบ และทั้ งสองปัญหาจะเกิดขึ้ นในการทดสอบคร้ังท่ี 6.  ผลการตรวจสอบความ

สอดคลอ้งจะสามารถนํามาพิจารณาการใช้ล็อกเบส (log-based) (จากรูป 2.5 ด้านล่างซ้าย) หรือ 

โมเดลเบส (model-based) (จากรูป 2.5 ดา้นลา่งขวา) 

ปัญหาในขั้นตอนการตรวจสอบความสอดคลอ้ง คือส่วนของบนัทึกเหตุการณ์และโมเดล 

Petri net, การตรวจสอบความแตกต่างระหวา่งพฤติกรรมท่ีไดรั้บเขา้ (เช่น การทดสอบในการบนัทึก

รูปท่ี 2.5  ขั้นตอนการตรวจสอบความสอดคลอ้ง  (Conformance Checking)  

(Wil M.P. van der Aalst, 2014:36) 
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เหตุการณ์) กบัพฤติกรรมของแบบจาํลอง (เช่น การเรียงลาํดบัของโมเดล Petri net) จากรูปท่ี 2.3 

แสดงใหเ้ห็นตวัอยา่งความแตกต่างในกระบวนการคน้พบไปจนถึงการตรวจสอบความสอดคลอ้ง 

 

ข้ันท่ีสาม : การเพิ่มประสิทธิภาพ (Enhancement)  เป็นขั้นตอนการปรับปรุงแบบจาํลอง

กระบวนการท่ีมีอยู่ดว้ยการนาํขอ้มูลท่ีถูกตอ้งในบนัทึกเหตุการณ์มาใช ้ แต่เน่ืองจากขั้นตรวจสอบ

ความสอดคลอ้ง (ขั้นท่ี 2) เป็นการวดัความถูกตอ้งระหว่างแบบจาํลองกบัเหตุการณ์จริง ดงันั้นใน

ขั้นท่ีสามน้ีจึงเนน้ไปท่ีการปรับปรุงแบบจาํลองจากคร้ังแรก เช่น การขยายแบบจาํลองกระบวนการ

เพื่อประสิทธิภาพในการแสดงขอ้มูล เช่น การแสดงขอ้มูลคอขวด   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.3 Fuzzy Miner 

 Fuzzy miner เป็นหน่ึงในขั้นตอนการคน้พบกระบวนการระยะแรกและได้รับการพฒันา

โดย Fluxicon ผูก่้อตั้งคือ Christian W.Gunther ในปี 2007 Fuzzy miner เป็นอลักอริทึมโดยตรงท่ีทาํ

รูปท่ี 2.6  ขั้นตอนการเพิ่มประสิทธิภาพ (Enhancement)  (Wil M.P. van der Aalst, 2014:37) 
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หน้าท่ีแกไ้ขปัญหาของตวัเลขขนาดใหญ่ กิจกรรมและพฤติกรรมท่ีไม่มีโครงสร้างระดบัสูง มีการ

ทาํงานดงัน้ี 

การ Output: Fuzzy Model 

  เม่ือเร่ิมการใชง้านแลว้ ขอ้มูลท่ีถูกส่งเขา้สู่ระบบท่ีมีความซบัซอ้นและไม่มีโครงสร้าง หรือ

เม่ือผูใ้ชง้านตอ้งการลดความซบัซอ้นของรูปแบบในลกัษณะการโตต้อบ  

 

 
  

 

Fuzzy miner เป็น plug-ins การค้นพบการควบคุมการไหล การค้นพบของรูปแบบ

กระบวนการท่ีสะทอ้นให้เห็นถึงการพึ่งพาสาเหตุของกิจกรรม การปฏิบติัในการบนัทึกเหตุการณ์

ไดรั้บหัวขอ้งานวิจยัท่ีน่าสนใจและสร้างแรงบนัดาลใจนับตั้งแต่ต่อไปน้ี อาจจะแสดงจาํนวนของ

ปลัก๊อินท่ีเก่ียวขอ้งกับการควบคุมการไหลของการคน้พบขึ้นนั้นอยู่กบัชนิดของรูปแบบ Output 

(Control flow discovery, Online) 

 

2.4 Disco Fluxicon   

 Disco Fluxicon คือ เคร่ืองมือท่ีใช้ในการทําเหมืองกระบวนการ มีความเสถียรและ

ประสิทธิภาพของเคร่ืองมือค่อนขา้งสูง และมีส่วนเสริมตวักรองภายในตวัโปรแกรมเพื่อใชใ้นการ

จดัการบนัทึกเหตุการณ์ท่ีเกิดขึ้น ภายในตวัโปรแกรมมีอลักอริทึมหลกัทั้งหมด 2 ตวั คือ Fuzzy 

รูปท่ี 2.7  แสดงตวัอยา่งการทาํงานของ Fuzzy Miner 
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Miner และ Time Performance เพื่อใชใ้นการหาขอ้เท็จจริงของบนัทึกเหตุการณ์และยงัมีส่วนเสริม

ในการสรุปสถิติภายในตวัโปรแกรม  ท่ีสําคญัอีกประการหน่ึงคือ Disco สามารถรับขอ้มูลท่ีอยู่ใน

รูปแบบของ csv ได ้ทาํให้มีความสะดวกในการใชง้าน พร้อมทั้งสามารถ export ขอ้มูลออกไปเพื่อ

ใชใ้นการวิเคราะห์ดว้ยอลักอริทึมอ่ืน ๆ  

  ขอ้ดีของ Disco คือ ความง่ายในการใชง้าน ผูใ้ชไ้ม่จาํเป็นตอ้งมีประสบการณ์ใด ๆ ในการ

ทาํเหมืองกระบวนการ 

 Disco Fluxicon สามารถรองรับรูปแบบท่ีหลากหลาย (Musie Kebede, 2015) ไดแ้ก่  

 • .mxml and .mxml.gz 

• .xes and .xes.gz 

• .fxl 

• .dsc 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

2.4.1 เมนทอล โมเดล ในการทําเหมืองกระบวนการ (The mental model for process mining) 

(Flux Capacitor blog, 2017) 

แนวคิดหลักของการทําเหมืองกระบวนการ ในการวิเคราะห์ข้อมูลจากมุมมองของ 

กระบวนการเพื่อให้เขา้ใจว่าส่ิงน้ีหมายความว่าอะไร คร้ังแรกให้ดูท่ี เมนทอล โมเดล อ่ืน ๆ การใช้

รูปท่ี 2.8  โปรแกรม Disco (วิเชียร เปรมชยัสวสัด์ิ, 2558) 
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เมนทอลโมเดลเพื่อเทคนิคการจดัหมวดหมู่ในการทาํเหมืองขอ้มูล สมมติว่ามีโรงงานวิดเจ็ทและ

ตอ้งการท่ีจะเขา้ใจประเภทของลูกคา้ท่ีกาํลงัซ้ือวิดเจ็ท ทางดา้นซา้ยในรูปท่ี 2.7 จะเห็นไดว้า่ตวัอย่าง

ง่ายๆ ของชุดขอ้มูลนั้น คือ คอลมัน์สําหรับแอดทริบิวต ์ช่ือ, เงินเดือน, เพศ, อายุ และการซ้ือวิดเจ็ท 

เป็นตน้ ในรูปแบบแต่ละแถวนั้น หากยกตวัอย่างในชุดข้อมูลเป็นตัวอย่างการเรียนรู้ท่ีสามารถ

นาํมาใชส้าํหรับการเรียนรู้กฎของการจดัหมวดหมู ่

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  ก่อนขั้นตอนการจดัหมวดหมู่ ตอ้งทาํตามขั้นตอนดงัน้ี  

ตอ้งตรวจสอบวา่คอลมัน์ เป็น ระดบัเป้าหมาย เพราะเราตอ้งการท่ีจะทราบวา่ ใครเป็นผูซ้ื้อ

เคร่ืองมือท่ีเราทาํ ซ้ือวิดเจ็ท คอลมัน์การจดัหมวดหมู่เป้าหมายของขอ้มูล เคร่ืองมือการทาํเหมืองก็

จะสามารถท่ีจะสร้างตน้ไมก้ารตดัสินใจ (แผนผงั) เช่น ภาพดา้นขวา ในรูปท่ี 2.9 ผลท่ีไดจ้ะแสดง

ให้เห็นว่า เพศชายเท่านั้น ท่ีมีเงินเดือนสูง คือ ผูซ้ื้อวิดเจ็ท ถ้าเราต้องการท่ีจะได้รับหลกัเกณฑ์

สําหรับคุณลกัษณะอ่ืน เช่น การคาดการณ์ว่าลูกคา้ท่ีซ้ือของเรา โดยปกติมีอายุเท่าไหร่ตามหลกัท่ี

ควรจะเป็นแลว้ คอลมัน์อายคุวรจะเป็นการจดัหมวดหมู่เป้าหมาย สาํหรับการทาํเหมืองกระบวนการ 

มีเมนทอลโมเดลแตกต่างกนัเล็กน้อย เพราะการมองท่ีขอ้มูล จากมุมมองของกระบวนการจะเห็น

ตวัอยา่งการตั้งขอ้มูลง่าย ๆ จากกระบวนการท่ีศูนยบ์ริการ ในทางตรงกนัขา้มกบัการทาํเหมืองขอ้มูล

ระดับสูงกว่า ตวัอย่างเช่น แถวของแต่ละบุคคลไม่ได้เป็นการอธิบายตวัอย่างกระบวนการเสร็จ

สมบูรณ์ แต่เพียงบางแหตุการณ์เพราะชุดขอ้มูลท่ีใชส้าํหรับการทาํเหมืองกระบวนการประกอบดว้ย 

ขอ้มูลเหล่าน้ีถูกเรียกบ่อย ๆ วา่ เป็น บนัทึกเหตุการณ์ 

 

รูปท่ี 2.9  ตวัอยา่งการทาํเหมืองขอ้มูล: จดัหมวดหมู่เป้าหมายจะตอ้งกาํหนดค่า 



19 
 

บันทึกเหตุการณ์ :  

- แต่ละเหตุการณ์ ท่ีสอดคลอ้งกบักิจกรรมในขั้นตอน ท่ีกาํลงัดาํเนินการ  

- หลายเหตุการณ์มีความเช่ือมโยงกนัในตวัอยา่งกระบวนการหรือกรณี  

- เหตุการณ์ในแต่ละกรณี รูปแบบการจดัลาํดบัของเหตุการณ์ท่ีสั่งซ้ือ โดยการบนัทึกเวลา

ของพวกเขา จากตวัอย่างขอ้มูลในรูปภาพท่ี 2.10 สามารถเห็นไดว้่า ทาํไมแมก้ระทัง่กระบวนการท่ี

เก่ียวขอ้งกนักบัการวิเคราะห์ เช่น การวดัความถ่ีของตวัแปร ขั้นตอนกระบวนการ หรือเวลาระหว่าง

กิจกรรมนั้น เป็นไปไม่ได ้แมจ้ะใชเ้คร่ืองมือมาตรฐาน เช่น Excel กรณีท่ีกระบวนการมีการกระจาย

ไปทัว่หลาย ๆ แถวในสเปรดชีต และสามารถเช่ือมโยงโดยการใชก้ระบวนการเชิงเมตา้โมเดล 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

  ตวัอยา่ง เช่น ถา้มองไปท่ีแถวท่ีไฮไลท ์6 – 9 ในรูปท่ี 2.8 สามารถดูไดด้งัน้ี ยกตวัอยา่ง เช่น 

หน่ึงกระบวนการ (case 9705) ท่ีเร่ิมตน้ดว้ยสถานะสมคัรสมาชิก ในวนัท่ี 20 ตุลาคม ปี 2009 และ

ยา้ยไปท่ีผูช้าํนาญการ ในความคืบหนา้และจบลงดว้ยสถานะท่ีเสร็จสมบูรณ์ในวนัท่ี 19 พฤศจิกายน 

ปี 2009 พื้นฐานของการทาํเหมืองกระบวนการ คือ การมองไปท่ีการประมวลผลขอ้มูลทางประวติั

อย่างแม่นยาํดว้ย เช่น "กระบวนการ" ท่ีเกิดขึ้นจริง การวิเคราะห์ค่อนขา้งง่าย และขอ้ดี คือ การทาํ

รูปท่ี 2.10  ขั้นตอนการป้อนขอ้มูลการทาํเหมืองขอ้มูล: Case ID  

กิจกรรมและเวลาจะตอ้งมีการระบุ 
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เหมืองกระบวนการท่ีไม่ไดข้ึ้นอยู่กบัเทคโนโลยีอตัโนมติัท่ีเจาะจงหรือระบบเฉพาะเจาะจง แต่มนั

คือศูนยก์ลางทั้งหมดท่ีมุ่งเนน้กระบวนการเมนทอล โมเดลอย่างท่ีอธิบายไวข้า้งตน้ วิธีน้ีก็สามารถ

นาํมาใชไ้ดห้ลากหลายกระบวนการรวมถึงกระบวนการบริการลูกคา้ท่ีไม่มีท่ีส้ินสุด การตรวจสอบ

ระบบ การดูแลสุขภาพ บริการดา้นไอทีขององคก์ร หรือกระบวนการทางการเงิน  

 

2.4.2 องค์ประกอบ 3 อย่างในการบันทึกเหตุการณ์ 

  พื้นฐานของการทําเหมือนกระบวนการ (process mining) เป็นการมองไปท่ีเร่ืองความ

แม่นยาํของประวติัในกระบวนการขอ้มูลดว้ยกระบวนการเลนส์ (process lens) วา่มนัควรจะเป็นไป

อย่างไม่ซับซ้อน โดยไม่ตอ้งคาํนึงถึงแหล่งท่ีมาของขอ้มูล (ฐานขอ้มูล, ไฟล์บนัทึก, เอ็กเซลลชี์ท, 

แหล่งจดัเก็บขอ้มูล และอ่ืน ๆ) , ใชแ้ค่เพียงองคป์ระกอบ 3 อยา่ง ดงัน้ี 

 

2.4.2.1 Case ID 

Case ID เป็นเคร่ืองพิสูจน์ หรืออาจจะเรียกวา่กระบวนการตวัอยา่ง ID1 ซ่ึงเป็นส่ิงจาํเป็นต่อ

การดาํเนินการจาํแนกความแตกต่างของกระบวนการท่ีเหมือนกนั ส่วนความแม่นยาํของ Case ID 

นั้นจะขึ้นอยูก่บัขอบเขตของกระบวนการ ตวัอยา่งเช่น 

• ในกระบวนการของ Call Center,  Case ID ควรจะเป็นการบริการโดยร้องขอ

หมายเลขเฉพาะ 

• ในกระบวนการของโรงพยาบาล, ควรจะเป็น ID ของผุป่้วย 

เหตุการณ์ท่ีควรจะต้องรู้ สําหรับการทําเหมืองกระบวนการนั้ น เคร่ืองมือท่ีสามารถ

เปรียบเทียบการปฏิบติัของกระบวนการกบัคน จะตอ้งมีมากกว่าหน่ึงคอลมัน์ท่ีจะระบุตวัตนของ

การดาํเนินการเดียวของกระบวนการและระบุเหตุการณ์ (Case ID ) 

 

2.4.2.2 Activity 

เป็นรูปแบบกิจกรรมหน่ึงในขั้นตอนของกระบวนการ ยกตวัอย่างเช่น กระบวนการการ

เขียนเอกสารอาจประกอบด้วยขั้นตอนในการสร้าง, ปรับปรุง, ส่งอนุมัติ, ขอทาํใหม่, ทบทวน, 

เผยแพร่, ทิ้ง (แสดงโดยคนท่ีแตกต่างกนั เช่น ผูเ้ขียน และบรรณาธิการ) บางส่วนของขั้นตอนเหล่าน้ี

อาจเกิดขึ้นมากกว่าหน่ึงคร้ังในกรณีเดียว ในขณะท่ีไม่ใช่ทุกคนท่ีตอ้งการจะให้เกิดขึ้นตลอดเวลา 
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และกิจกรรมควรเป็นช่ือท่ีมีความแตกต่างในแต่ละขั้นของกระบวนการ หรือสถานะท่ีเปล่ียนแปลง

ไป ถา้มีการกรอกขอ้มูลเพียง 1 รายการ (ใน 1 แถว) ในแต่ละกระบวนการ จะทาํให้ขอ้มูลนั้นมี

รายละเอียดท่ีไม่เพียงพอ  ขอ้มูลจะตอ้งอยูบ่นระดบัท่ีมีความสัมพนัธ์กนั (ควรจะเก็บขอ้มูลเอาไวใ้ห้

เป็นประวติัในแต่ละกรณี) และไม่ควรจะนาํไปรวมกนักบัระดบัของ Case 

ความต้องการข้ันพื้นฐานสําหรับการบันทึกเหตุการณ์  เหตุการณ์ท่ีเกิดขึ้นบางคร้ังไม่

สามารถบนัทึกกิจกรรมท่ีเก่ียวกบัการดูแล แต่อย่างนอ้ยขอ้มูลการแกปั้ญหาท่ีน่าสนใจ คือ มองหา

เหตุการณ์ท่ีอธิบายถึงกิจกรรมท่ีน่าสนใจสําหรับกระบวนการ ในขณะท่ียงัสามารถกรองจาก

เหตุการณ์ท่ีเกิดขึ้น มีความเก่ียวขอ้งน้อยในภายหลงั การวิเคราะห์จะเป็นประโยชน์ท่ีจะเร่ิมตน้กบั

ขอ้มูลท่ีสะอาดท่ีสุด 

1. ในตวัอย่างของศูนยบ์ริการท่ีเขา้มาพร้อมกบับนัทึกการสาธิตสําหรับ Disco (รูปท่ี 2.9) 

การปฏิบติัการแอทริบิวต์ (สายขาเขา้, จดัการกับกรณีอ่ืน ๆ) มีกระบวนการท่ีชัดเจน ขั้นตอนท่ี

ตอ้งการวิเคราะห์ ในสถานการณ์เช่นน้ีการใช้คอลมัน์เป็นช่ือกิจกรรมของรูปแบบ กระบวนการท่ี

เรียบง่าย สามารถคน้พบไดน้ั้นขึ้นอยูก่บัการดาํเนินงาน คอลมัน์เป็นขั้นตอนกระบวนการท่ีจะแสดง

อยู่ในด้านล่างซ้ายของรูปท่ี 2.9 (อ่านมาตรา 4.1 สําหรับขอ้มูลเพิ่มเติมเก่ียวกับวิธีสํารวจแผนท่ี

กระบวนการสามารถคน้พบและทาํใหเ้ขา้ใจง่าย) 

2. ในเวลาเดียวกันอาจตอ้งการท่ีจะแยกแยะกิจกรรมท่ีเกิดขึ้นในการสนับสนุนระดับ 1 

(แสดงโดย FL ซ่ึงย่อมาจาก “แนวหนา้”) และในปีท่ี 2 สนบัสนุนระดบั (BL ย่อมาจาก “เส้นหลงั”) 

ของศูนย์บริการ ดังนั้ นการดําเนินการแอตทริบิวต์ บวกกับตําแหน่งตัวแทนร่วมกัน สร้างช่ือ

กิจกรรมของกระบวนการท่ีแตกต่าง ขั้นตอนกระบวนการดาํเนินงานบนพื้นฐานของตัวแทน

ตาํแหน่งท่ีจะแสดง ในดา้นล่างขวาของรูปท่ี 2.9 ในการเร่ิมตน้เป็นส่ิงสําคญัท่ีมีคอลมัน์อย่างนอ้ย

หน่ึงคอลมัน์ ท่ีสามารถนํามาใช้ในการแยกแยะความแตกต่างของขั้นตอนกระบวนการ และทาํ

หนา้ท่ีเป็นช่ือกิจกรรม 

2.4.2.3 Timestamp 

สามส่ิงจาํเป็นท่ีสําคญัสําหรับการทาํเหมืองกระบวนการ คือ การมีคอลมัน์ประทบัเวลาท่ี

บ่งช้ีว่า เม่ือมีกิจกรรมท่ีเกิดขึ้นนั้น เวลาเป็นส่ิงสําคญัสําหรับการวิเคราะห์พฤติกรรมตามระยะเวลา

ของกระบวนการ แต่เพื่อสร้างคาํสั่งของกิจกรรมในบนัทึกเหตุการณ์ 
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ข้อควรจํา : ถ้าไม่มี Log file ตามลาํดับจะตอ้งมีการประทบัเวลาไปกาํหนดลาํดับของ

กิจกรรมในกระบวนการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปท่ี 2.10.11 ซ้าย: ไดค้น้พบรูปแบบกระบวนการสาํหรับการสาธิต ตวัอยา่งเช่น Call Center    

     ขึ้นอยูก่บัการเลือกคอลมัน์การดาํเนินงานเป็นช่ือกิจกรรม 

รูปท่ี 2.10.11 ขวา: เพิ่มเติมรายละเอียดรูปแบบกระบวนการคน้พบขึ้นอยูก่บัการใชใ้น ดา้นการ 

          ดาํเนินงานและคอลมัน์ตวัแทนตาํแหน่งร่วมกนัเป็นช่ือกิจกรรม 
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บางคร้ังต้องเร่ิมต้นและการประทับเวลาท่ีสมบูรณ์แบบสําหรับกิจกรรมในแต่ละ

กระบวนการ (เช่น ตวัอย่างของศูนยบ์ริการในรูปท่ี 2.8) จะช่วยให้สามารถวิเคราะห์เวลาในการ

ประมวลผลของกิจกรรม (ใครบางคนเวลาท่ีใชง้านนั้นดาํเนินการอยา่งคล่องแคล่ว) เรียกวา่ยงัมีเวลา

ดาํเนินการหรือเวลาจดัการกิจกรรม  

หากมีเพยีงหน่ึงประทบัเวลาแลว้ยงัสามารถวิเคราะห์เวลาระหว่างสองขั้นตอนกระบวนการ

ถึงแมว้่าจะไม่สามารถท่ีจะแยกแยะเวลาท่ีรอคอยท่ีไม่ได้ใช้งาน (ท่ีไม่มีใครทาํงานจริง เช่น ใน

กระบวนการ) และการประมวลผลท่ีใชง้านอยูห่รือเวลาการดาํเนินการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปท่ี 2.12 เม่ือไดส้กดัขอ้มูล จะสามารถนาํเขา้ใน Disco ไดง้่าย: เพียงเลือกแต่ละคอลมัน์  

การกาํหนดค่าตั้งแต่ Case ID, กิจกรรม, การประทบัเวลา, ทรัพยากร หรือแอตทริบิวต ์ 

แลว้นาํเขา้ โดยกด Start Import 
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2.5 งานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 

Christian W. G¨unther and Wil M.P. van der Aalst (2007) ทาํวิจยัเร่ือง "Fuzzy mining–

adaptive process simplification based on multi-perspective metrics.  พวกเราได้ระบุรายละเอียด

ของปัญหาท่ีเกิดขึ้นกบัเทคนิคหมืองกระบวนการ (process mining) แบบเก่านั้นเม่ือมีการนาํไปใช้

กบัขอ้มูลขนาดใหญ่ และกระบวนการท่ีมีโครงสร้างเล็ก  ต่อมาพวกเราไดวิ้เคราะห์ถึงสาเหตุของ

ปัญหาเหล่าน้ี ซ่ึงเกิดจากความไม่สอดคลอ้งกันระหว่างข้อสมมติฐานของเหมืองกระบวนการ 

(process mining) แบบเก่ากบัคุณสมบติัเฉพาะของกระบวนการท่ีเกิดขึ้นจริง  จากการวิเคราะห์ถึง

ปัญหาในคร้ังน้ี, พวกเราได้ทาํการพัฒนารูปแบบให้ใช้งานได้ง่ายมากขึ้นและเพิ่มเทคนิคการ

มองเห็นแบบจาํลองกระบวนการ ซ่ึงอยู่บนพื้นฐานของ 2 ตัววดัใหม่ ได้แก่ ตัววดัความสําคญั 

(significance) และตวัวดัความสัมพนัธ์กนั (correlation)  พวกเราได้ระบุรายละเอียดถึงแหล่งท่ีมา

ของทั้งสองตวัวดันั้นมาจาก enactment log ซ่ึงจะสามารถปรับใชใ้ห้เขา้กบัสถานการณ์เฉพาะและ

ใชวิ้เคราะห์คาํถามได ้ 

ขอ้เด่นในงานวิจยัน้ี คือ อธิบายปัญหาของการทาํ Process Mining แบบดั้งเดิมท่ีมกัจะพบ

ปัญหากบัขอ้มูลขนาดใหญ่และกระบวนการท่ีมีโครงสร้างเล็กกว่า และทาํการวิเคราะห์ถึงสาเหตุ

พร้อมกบัพฒันารูปแบบใหม่เพือ่แกไ้ขปัญหาท่ีเกิดขึ้น 

ขอ้ดอ้ยในงานวิจยัน้ี คือ การตั้งค่าพารามิเตอร์บางคร้ังอาจใช้เวลานาน ดงันั้นการทาํงาน

วิจยัน้ีควรจะเนน้การขยายชุดของการใชง้านตวัช้ีวดัและการปรับปรุงขั้นตอนวิธีการทาํให้เขา้ใจง่าย 

 

วิเชียร เปรมชัยสวัสดิ์ (2558) ทาํการวิจยัเร่ือง เหมืองกระบวนการ (Process Mining) โดย

นาํเสนอเทคนิคเหมืองกระบวนการ (process mining) มีวตัถุประสงคเ์พื่อใชใ้นการคน้หาคุณค่าจาก

ข้อมูลท่ีเกิดขึ้ นจริงในบันทึกเหตุการณ์ โดยกล่าวถึงภาพรวมของเทคนิคเหมืองกระบวนการ 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการทาํเหมืองกระบวนการ ขอ้มูลท่ีใช้ในการทาํเหมืองกระบวนการ อลักอริทึม

สําคญัท่ีใช้ คือ α-algorithm พร้อมทั้งกรณีศึกษาในการประยุกต์ใชเ้ทคนิคเหมืองกระบวนการกบั

บนัทึกเหตุการณ์ของระบบ e-learning ผลลพัธ์ของสารสนเทศท่ีไดจ้ากการทาํเหมืองกระบวนการ

แสดงใหเ้ห็นวา่สามารถนาํมาใชเ้พื่อทาํใหเ้กิดความเขา้ใจอยา่งลึกซ้ึงของกระบวนการธุรกิจท่ีทาํจริง 

ในปัจจุบนั สามารถวิเคราะห์ขอ้มูลในระดบักระบวนการตั้งแต่ตน้กระบวนการจนจบกระบวนการ 
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ทาํให้เกิดความเขา้ใจอย่างลึกซ้ึงในพฤติกรรมในกิจกรรมท่ีเกิดขึ้นจริง ท่ีไม่อาจคน้พบดว้ยเทคนิค

อ่ืน  

  กนก รัตนถาวร (2559) ทาํการวิจยัเร่ืองการวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคในการใช้ Call 

Center โดยการใช ้Fuzzy Miner  งานวิจยันาํเสนอเทคนิคการทาํเหมืองกระบวนการเพื่อการสํารวจ

และวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีติดต่อใชง้าน Call Center ขององคก์รโทรคมนาคมแห่งหน่ึง จาก

ตวัอย่างบนัทึกเหตุการณ์โดยใช้เทคนิค Fuzzy Miner (ใช้ ProM 5.2 และ Disco Fluxicon) เพื่อให้

ทราบถึงพฤติกรรมของผูใ้ชง้าน, ความถ่ีของผูใ้ชง้านในแต่ละกลุ่มและจาํแนกหัวขอ้และชนิดของ

ปัญหาท่ีผูบ้ริโภคทําการติดต่อเข้ามา เพื่อวิเคราะห์ถึงแนวทางการแก้ไขปัญหาและวิเคราะห์

พฤติกรรมผูบ้ริโภคเหล่าน้ีว่าเกิดปัญหาขึ้นในดา้นใดบา้ง เพื่อนาํมาใชป้รับปรุงแกไ้ขบริการ หรือ 

รูปแบบการใหบ้ริการใหเ้หมาะสมกบัความตอ้งการใหม่ ๆ ของผูบ้ริโภคมากยิง่ขึ้น  

จากการศึกษาและวิเคราะห์ขอ้มูลจากองคก์รโทรคมนาคมแห่งหน่ึงในประเทศไทย พบว่า 

การทาํ Process Mining สามารถช่วยใหวิ้เคราะห์ขอ้มูลไดร้วดเร็วและมีประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น รวม

ไปถึงการแสดงผลท่ีมีประสิทธิภาพ ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีทาํการติดต่อเขา้มาท่ี Call 

Center พบวา่ กลุ่มลูกคา้ท่ีติดต่อเขา้มามากท่ีสุดในช่วงเวลาท่ีนาํขอ้มูลมาวิเคราะห์ คือ อนัดบั 1 กลุ่ม 

BOB 3G-A ติดต่อเข้ามาทั้ งหมด 111,138 คร้ัง อันดับ 2 กลุ่ม BOB 3G-C ติดต่อเข้ามาทั้ งหมด 

73,557 คร้ัง และ อันดับ 3 คือ กลุ่ม BOB 3G-B ติดต่อเข้ามาทั้งหมด 67,674 คร้ัง  บริการหรือ 

Activities ท่ี ผู ้ บ ริ โ ภ ค ติ ด ต่ อ เ ข้ า ม า ใ ช้ บ ริ ก า ร ม า ก ท่ี สุ ด เ ป็ น อั น ดั บ  1  คื อ  Change 

Promotion/Add\\Service Request  35,886 คร้ัง อันดับ 2 คือ Change Promotion/Change\Service 

Request 20,803 คร้ัง และ อนัดบั 3 คอื Change Promotion/Delete \\Service Request 19,894 คร้ัง 

ขอ้เด่น คือ เน้ือหาของงานเขา้ใจไดง้่าย การรวบรวมขอ้มูลและสถิติต่าง ๆ ของกลุ่มลูกคา้ มี

ความสมบูรณ์ เช่น ปัญหาการใชบ้ริการของลูกคา้ และความถ่ีของปัญหา จึงทาํใหส้ามารถนาํขอ้มูล

เหล่านั้นมาวิเคราะห์และพฒันาแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งตรงจุด  

ขอ้ดอ้ย คือ ไดผ้ลลพัธ์ท่ีใชใ้นการแกปั้ญหาเบ้ืองตน้เท่านั้น เน่ืองจากใชอ้ลักอริทึมเพียง ตวั

เดียว คือ Fuzzy Miner ทาํให้ผลลพัธ์ท่ีไดเ้ป็นผลลพัธ์แบบกวา้ง ๆ ควรใชอ้ลักอริทึมอ่ืนมาช่วยเพิ่ม

ความแม่นยาํมากขึ้น 



บทที่ 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 

 

 การวิจยัเร่ือง การทาํเหมืองกระบวนการเพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพของระบบ โอทีที   โดย

ใชเ้ทคนิคฟัซซ่ีมินเนอร์ มีขั้นตอนในการวิจยัดงัน้ี 

 

 3.1 ขั้นตอนการวิจยั 

  3.1.1 การเตรียมขอ้มูลและการนาํเขา้ขอ้มูล 

  3.1.2 นาํบนัทึกเหตุการณ์มาวิเคราะห์ดว้ย Disco Fluxicon 

  3.1.3 การใช ้Filter Attribute ปรับกิจกรรม 

  3.1.4 แบบจาํลองพฤติกรรมผูบ้ริโภคในแบบ Fuzzy Model 

 

3.1 ข้ันตอนการวิจัย 

 3.1.1 ข้ันตอนการเตรียมข้อมูลและการนําเข้าข้อมูล 

 เน่ืองจากบนัทึกเหตุการณ์ถูกบนัทึกขอ้มูลไวภ้ายใน Database จึงจาํเป็นตอ้งทาํการ Query 

เพื่อทาํการนาํขอ้มูลออกมาอยู่ในรูปแบบของ Text file เพื่อใชใ้นการแปลงขอ้มูล การแกไ้ขขอ้มูลท่ี

ผิดพลาดและการจดัเรียงกลุ่มของขอ้มูล โดยการแปลงขอ้มูลนั้นตอ้งอยูใ่นรูปแบบของ CSV เพื่อใช้

ในการนาํเขา้โปแกรม Disco 

 Fuzzy miner เป็นส่วนหน่ึงของการกระจายของ Disco ซ่ึงเป็นชุดเคร่ืองมือสําหรับ Process 

mining วตัถุประสงค์คือ เพื่อช่วยให้ผูใ้ช้สามารถโตต้อบสํารวจกระบวนการจากบนัทึกเหตุการณ์

ส่วนใหญ่ Fuzzy miner เหมาะสําหรับกระบวนการท่ีนอ้ยกว่าโครงสร้างการทาํ mining ซ่ึงแสดงให้

เห็นเป็นจาํนวนมากท่ีไม่มีโครงสร้างและพฤติกรรมท่ีขดัแยง้กนั  

(ท่ีมา : :http://www.processmining.org/online/fuzzyminer) 
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รูปท่ี 3.1 การกรองขอ้มูล 

  

3.1.2 นําบันทึกเหตุการณ์มาวิเคราะห์ด้วย Disco Fluxicon 

เม่ือนาํขอ้มูลเขา้โปรแกรม Disco แลว้จากนั้นทาํการกรองขอ้มูลท่ีตอ้งการใชง้าน โดยใน

การวิจยัคร้ังน้ีจะเลือกขอ้มูลทั้งหมดท่ีนาํมา 

 

 
 

รูปท่ี 3.2 ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการนาํเขา้ขอ้มูล 
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เม่ือทาํการนาํเขา้ขอ้มูลจากไฟลท่ี์เลือก โปรแกรม Disco จะแสดงขอ้มูลท่ีมีอยู่ภายในไฟล์นั้น โดย

เราสามารถเลือกใหข้อ้มูลใด เป็น CaseID, Activity, Timestamp, Resource, และ other เพื่อใชใ้นการ

ประมวลผลขอ้มูลต่อไป 

   

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.1.3 การใช้ Filter Attribute ปรับกจิกรรม 

 หลังจากท่ีทาํการกาํหนด Attribute ท่ีจะทาํการวิเคราะห์แล้วจากนั้ นทําการค้นหาด้วย 

Model Fuzzy Miner เพื่อใหไ้ดผ้ลลพัธ์ออกมาไดดี้ท่ีสุดจากการใช ้Process mining 

 

 

 

 

 

 

 

รูปท่ี 3.3 การนาํบนัทึกเหตุการณ์มาวิเคราะห์ใน Disco 
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จากรูปท่ี 3.3 เป็นการกาํหนด Filter เพื่อทาํการ กรองตวั Activity ท่ีเราตอ้งการจะทาํการ

วิเคราะห์ โดยจากภาพผูวิ้จยัไดท้าํการกรองตวั เพื่อลดขอ้มูลท่ีมากจนเกิดความจาํเป็นและให้ความ

สนใจเฉพาะขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัผูรั้บบริการเท่านั้น 

 

 
 

รูปท่ี 3.5 หลงัจากไดเ้หตุการณ์มาวิเคราะห์ใน Disco 

 

รูปท่ี 3.4 การคดักรอง (Filter) กิจกรรม 
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รูปท่ี 3.6 พฤติกรรมของผูใ้ชง้าน 
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3.1.4 แบบจําลองพฤติกรรมผู้บริโภคในแบบ Fuzzy Model 

จากรูปท่ี 3.4 จะเห็นว่าเม่ือนําขอ้มูลมาทาํแบบจาํลองพฤติกรรมของผูรั้บบริการแล้วจะ

พบวา่ สามารถทาํไดร้วดเร็วกวา่เดิมและลดจาํนวนขั้นตอนใหน้อ้ยลง เพื่อความเร็วในการใชง้าน 
 

 

 

 

รูปท่ี 3.7 แบบจาํลองพฤติกรรมผูบ้ริโภคในแบบ Fuzzy Model 



บทที่ 4 

ผลการวิจัย 

 

 การวิจยัเร่ือง การทาํเหมืองกระบวนการเพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพของระบบ โอทีที   โดย

ใช้เทคนิคฟัซซ่ีมินเนอร์ของผูรั้บริการท่ีเขา้มาใช้งานผ่านทาง Application ของบริษทัแห่งหน่ึงใน

ประเทศไทย โดยใช้โปรแกรม Disco Fluxicon และ Fuzzy Miner  ดว้ยการทาํเหมืองกระบวนการ

เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพใหแ้ก่ผูใ้หบ้ริการแอปพลิเคชนับนระบบ โอทีที (โอเวอร์เดอะท็อป)โดยผูวิ้จยั

ไดด้าํเนินการเตรียมขอ้มูลแปลงขอ้มูลและวิเคราะห์ขอ้มูล โดยบทน้ีจะอธิบายถึงหลกัการวิเคราะห์

ดว้ย Fuzzy Miner และนาํเสนอผลการวิเคราะห์ดงัน้ี 

4.1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลจากโปรแกรม Disco Fluxicon 

4.2 เปรียบเทียบขอ้มูลและหาแนวทางท่ีดีท่ีสุด 

 

4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลจากโปรแกรม Disco Fluxicon  

การวิเคราะห์ภายในโปรแกรม Disco จากรูป 4.1 เป็นการแสดงแผนภาพความถ่ีของการใช้

งานท่ีโปรแกรม Disco ทาํการวิเคราะห์ออกมาในท่ีน้ีเป็นการแสดงกิจกรรมแบบ 10% ของกิจกรรม

ทั้งหมด 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 รูปท่ี 4.1 แบบจาํลองพฤติกรรมความถ่ีของกิจกรรมท่ีมีการใชบ้ริการ 
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จากรูป 4.1 จะเห็นว่ามีกิจกรรมท่ีมีสีแตกต่างจากกิจกรรมอ่ืนนั้นแสดงว่ากิจกรรมนั้นมี

ความถ่ีสูงกว่ากิจกรรมอ่ืน ๆ ท่ีเกิดขึ้นจากรูปกิจกรรมท่ีเกิดมากท่ีสุดจากแผนภาพ คือ View Details 

Landing ซ่ึงมีความถ่ีอยูท่ี่ 1,232 คร้ัง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

จากรูป 4.2 เป็นการวิเคราะห์ดว้ยการลดจาํนวนการแสดงกิจกรรมจาก 71.2%  กลายเป็น 

55.8% และส่วนของ Paths ลดลงมาเหลือ 0% 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปท่ี 4.2 แบบจาํลองพฤติกรรมการใชง้านแบบลดขั้นตอน 

รูปท่ี 4.3  แบบจาํลองพฤติกรรมการใชง้านแบบใหม่ท่ีสามารถยดืหยุน่ไดแ้ละเร็วกวา่ 
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จากรูป 4.3 โปรแกรม Disco ไดท้าํการวิเคราะห์ขอ้มูลออกมาจนเป็นขั้นตอนท่ีรวดเร็วและ

สามารถยืดหยุ่นไดโ้ดยสามารถเขา้ใชง้านและ ซ้ือ Package ไดเ้ร็วขึ้นจากเดิม โดยให้ครอบคลุมต่อ

การใชง้านกบัผูรั้บบริการโดยการตดัสินใจเม่ือทาํการเลือกซ้ือ package จะสามารถตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้ไดเ้ร็ว  

 
View Details -

SubPageName 
09.01.2017 5:01:56  SERIES 548F67686C4CE7F3E05382660E0A7DD8 

View Details - 

SubPageName 

09.01.2017 5:39:41  SERIES 548F67686C4CE7F3E05382660E0A7DD8 

View Details - 

SubPageName 

09.01.2017 5:39:50  SERIES 548F67686C4CE7F3E05382660E0A7DD8 

View Details - 

SubPageName 

09.01.2017 7:13:30  SERIES 548F67686C4CE7F3E05382660E0A7DD8 

View Details - 

SubPageName 

09.01.2017 7:14:42  SERIES 548F67686C4CE7F3E05382660E0A7DD8 

View Details - 

SubPageName 

09.01.2017 9:06:58  SERIES 548F67686C4CE7F3E05382660E0A7DD8 

View Details - 

SubPageName 

09.01.2017 9:08:01  SERIES 548F67686C4CE7F3E05382660E0A7DD8 

View Details - 

SubPageName 

09.01.2017 9:09:38  SERIES 548F67686C4CE7F3E05382660E0A7DD8 

View Details - 

SubPageName 

09.01.2017 9:09:49  SERIES 548F67686C4CE7F3E05382660E0A7DD8 

View Details - 

SubPageName 

09.01.2017 9:19:43  SERIES 548F67686C4CE7F3E05382660E0A7DD8 

View Details - 

SubPageName 

09.01.2017 9:19:50  SERIES 548F67686C4CE7F3E05382660E0A7DD8 

View Details - 

SubPageName 

11.01.2017 5:58:11  CHANNEL 2F54EE8D66500490E05382660E0AFFF3 

View Details - 

SubPageName 

11.01.2017 5:59:45  SERIES 51CF1D5C8F34203CE05382660E0A9C72 

View Details - 

SubPageName 

11.01.2017 5:59:46  SERIES 51CF1D5C8F34203CE05382660E0A9C72 

View Details - 

SubPageName 

12.01.2017 3:09:56  SERIES 5854CA0ED595C6D9E05382660E0A7AD4 

Activate 17.01.2017 2:49:38 M-Premier 

Package_ 

299B 

PACKAGE 49AA33D278C69972E05382660E0AB9D3 

View Details - 

SubPageName 

18.01.2017 1:26:55  SERIES 5854CA0ED595C6D9E05382660E0A7AD4 

รูปท่ี 4.4 ตวัอยา่งกิจกรรมของลูกคา้ระหวา่งการตดัสินใจเพื่อซ้ือ 13 day 
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จากรูป 4.5  เป็นการจาํลองรูปแบบการปรับปรุงพฒันาและไดผ้ลออกมาโดยลูกคา้สามารถ

ใชง้านและตดัสินใจไดเ้ร็วขึ้นเน่ืองจากการใช้งานท่ีง่าย  สะดวกขึ้นและรวดเร็วต่อการซ้ือ  เม่ือนาํ

ขอ้มูลมาเปรียบเทียบกนัจะเห็นผลต่างกนัไดช้ดัเจนวา่มีการใชง้านท่ีเร็วและการเลือกซ้ือ packageได้

สะดวกยิ่งขึ้นและครอบคลุมการใช้งานต่าง ๆ ใหก้บัผูรั้บบริการไดช้ดัเจนยิ่งขึ้น โดยการวิเคราะห์

ด้วยเทคนิค  Process mining ใช้โปรแกรม Disco Fluxicon (fuzzy miner) และสามารถนําแนว

ทางการพฒันาดว้ยเทคนิค Process mining ไปใชพ้ฒันาระบบ OTT  เพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุด

แก่ผูรั้บบริการ 

 

 
 

 

 

 

 

รูปท่ี 4.5 รูปแบบจาํลอง case หลงัจากวิเคราะห์ขอ้มูล 



บทที่ 5 

สรุปผลการวิจัยและข้อเสนอแนะ 

 

 การวิจยัเร่ือง การทาํเหมืองกระบวนการเพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพของระบบ โอทีที   โดย

ใชเ้ทคนิคฟัซซ่ีมินเนอร์ โดยผูวิ้จยัไดส้รุปผลการวิจยัและขอ้เสนอแนะตามลาํดบัดงัน้ี 

5.1 สรุปผลการวิจยั 

  5.2 ขอ้เสนอแนะ 

 

5.1 สรุป 

จากงานวิจยัช้ินน้ี ทาํให้ทราบถึงแนวทางการพฒันาระบบ OTT (Over-the-top ) บริการ

ส่ือสารและแพร่ภาพและเสียงผ่านอินเทอร์เน็ตและ application ของ Service VDO Streaming 

เพื่อให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นต่อการให้บริการแก่ลูกคา้ โดยสามารถเพิ่มจาํนวนการใชง้านดว้ย

การพฒันาระบบ application และการเขา้ใชง้านเพือ่เลือกซ้ือ package ใหส้ะดวกสบายและรวดเร็ว 

โดยปัจจยัท่ีส่งผลต่อความคาดหวงัจากการเปิดรับ application และลดขั้นตอนในการตดัสินใจต่างๆ  

ซ่ึงผลลพัธ์ท่ีได้จากการวิเคราะห์ออกมาในท่ีน้ีเป็นการแสดงพฤติกรรมการใช้งานและตดัสินใจ

เลือกซ้ือ package ของลูกคา้ท่ีไดจ้ากแผนภาพ คือ พฤติกรรมของลูกคา้ (View Details Landing) ใน

ตาราง กิจกรรมของลูกคา้ (activity) ทาํใหพ้บช่องโหวจ่ากหนา้ application ท่ีมีความซบัซอ้นต่อการ

เลือกซ้ือ package และยงัเขา้ถึงยากต่อการเลือกซ้ือ การวิจยัท่ีไดอ้อกมาจากการนาํ Process mining

มาวิเคราะห์ทาํใหเ้ห็นวา่พฤติกรรมของลูกคา้ไม่ทาํการเลือกซ้ือ package เทา่ท่ีควรและยงัเขา้ถึงหนา้

สาํหรับหรับการเขา้เลือกซ้ือ package ยาก อีกทั้งกลุ่ม content ท่ีจดันาํมาวางขายคู่กบั package ยงัไม่

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เท่าท่ีควร ทั้งน้ีจากการวิจยัทาํให้ไดผ้ลลพัธ์ท่ีตอ้งเพิ่มการเขา้ถึง

ของหนา้ package ใหอ้ยูอ่นัดบัตน้ๆ และจดักลุ่ม content ใหม่เพื่อท่ีจะใหต้อบโจทยข์องลูกคา้ในแต่

ละเดือน ควรมีการสลบัสับเปล่ียน content ใหม่ๆให้เขา้กบักลุ่มเป้าหมาย และจดัเรียง content ใน

ส่วนของ channel, VOD, Series ใหม่ๆทุกเดือน เพื่อเป็นการเพิ่มยอดขายในการเลือกซ้ือ package 

ไดดี้ขึ้น ทาํใหง้านวิจยัน้ีจึงไดข้อ้สรุปจากพฤติกรรมการเขา้ใชแ้ละเขา้ถึงของลูกคา้ท่ีมีความซับซ้อน

และ content ท่ีมีการจดัหมวดหมู่ท่ีไม่ตรงกลุ่มเป้าหมายโดยตรงเพื่อท่ีจะทาํให้ลูกคา้นั้นสนใจและ

เพื่อท่ีจะนาํไปพฒันาให้เขา้กบัผูใ้ช้งานไดดี้ขึ้นและใชง้านไดง้่าย ไม่ซับซ้อน สามารถตอบสนอง

ความตอ้งการแก่ผูรั้บบริการไดแ้ละสามารถเพิ่มความน่าเช่ือถือให้กบัและเพิ่มยอดขายองคก์ร ทั้งน้ี

จากการสรุปการพัฒนาระบบ OTT (Over-the-top ) บริการส่ือสารและแพร่ภาพและเสียงผ่าน

อินเทอร์เน็ตและ application ของ Service VDO Streaming  
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5.2 ข้อเสนอแนะ 

 จากการศึกษาขอ้มูลของบริษทัให้บริการ OTT แห่งหน่ึง ทาํให้เห็นถึงพฤติกรรมบางส่วน

ของการเลือกซ้ือ package ของผูใ้ชบ้ริการ แต่ยงัไม่ไดแ้สดงใหเ้ห็นถึงขอ้ผิดพลาดในการเลือกซ้ือใน

ระบบ จึงจาํเป็นตอ้งเจาะลึกและช่องโหว่เพื่อหาสาเหตุท่ีแทจ้ริงในแต่ละกระบวนการต่อการใชง้าน

ของลูกคา้เพื่อทาํใหเ้ขา้ถึง application และทาํการเลือกซ้ือ package ไดง้่ายและสะดวกต่อการใชง้าน

ยิ่งขึ้น และเรียงลาํดบัความสําคญัตามตารางขอ้มูลพฤติกรรมของกระบวนการท่ีมีการลม้เหลวและ

ซํ้าซอ้น เพื่อหาแนวทางการแกไ้ขปัญหาต่อไป 
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