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 This research presented the use of process mining to analyze data for improvement of call center 
processes.  The event log of actual activities was used as an input for the analysis.  The study walked 
through the activity logs of the entire service process using process mining techniques. The research 
had 4 steps; 1. Study preparation and import data; 2. Analyze data using Disco; 3. Check conformance 
using RapidMiner ProM; 4. Analyze using Celonis.  
The research discovered the statistics and the service processes, bottlenecks of the processes and the 
conformance of the service processes. The results of this research help to improve and increase the 
efficiency of the call center service in the future. 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา  
 การให้บริการทางโทรศพัท์นั้น เป็นช่องทางหน่ึงท่ีส าคญัในการให้บริการลูกคา้ เพื่อให้บริการ
ขอ้มูลข่าวสาร ตอบหรือแกไ้ขปัญหา ศูนยบ์ริการทางโทรศพัท์เป็นส่ิงท่ีแสดงออกถึงภาพลกัษณ์ของ
องค์กร องค์กรท่ีประสบส าเร็จจะมีภาพลกัษณ์ท่ีดีทางด้านการให้บริการทางโทรศพัท์ เช่น สามารถ
ติดต่อไดง้่าย การบริการท่ีรวดเร็ว สามารถตอบค าถามและแกไ้ขปัญหาไดดี้ และให้บริการดว้ยความ
สุภาพ เป็นตน้ 
 การให้บริการทางโทรศพัท์มีองค์ประกอบหลกั ได้แก่ 1) ลูกคา้  2) ผูใ้ห้บริการขอ้มูล 3) ระบบ
โทรศพัท ์3) ระบบเครือข่าย 4) ระบบ CRM และฐานขอ้มูล  
 การให้บริการทางโทรศพัท์ เร่ิมจากขั้นตอนท่ีมีผูใ้ช้บริการติดต่อเขา้มา พนักงานจะท าการเปิด 
Ticket ในระบบเพื่อบนัทึกขอ้มูลการติดต่อ โดยอา้งอิงมูลการติดต่อของลูกคา้ เช่น ช่ือผูใ้ช้บริการ วนั
เวลาท่ีติดต่อ เร่ืองท่ีติดต่อ เป็นตน้ กรณีการใหข้อ้มูล หรือการแกปั้ญหา สามารถจบไดใ้นสาย ก็จะมีการ
บนัทึกขอ้มูลและท าการปิดเคส กรณีท่ีไม่สามารถจบเคสไดใ้นสาย ก็จะท าการส่งเคสไปยงัหน่วยงานท่ี
เก่ียวขอ้งเพื่อด าเนินการ และเม่ือด าเนินการเสร็จแลว้ เจา้หนา้ท่ีจะท าการติดต่อลูกคา้เพื่อท าการปิดเคส
ต่อไป  
 เน่ืองจากการให้บริการลูกคา้ทางโทรศพัทจ์ะมีปริมาณมากในแต่ละวนั ส่งผลให้ขอ้มูลท่ีบนัทึกไว้
ในระบบมีปริมาณมาก และเน่ืองจากการด าเนินการมีความซับซ้อนหลายขั้นตอน จึงเป็นการยากในการ
ท่ีจะวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยวิธีการสืบคน้ขอ้มูลแบบปกติ เน่ืองจากตอ้งอาศยัการวิเคราะห์ความเช่ือมโยง
ขอ้มูลในจุดต่าง ๆ  จึงมีความเป็นตอ้งน าเทคนิคเหมืองกระบวนการเขา้มาใช้วิเคราะห์ขอ้มูล โดยมี
เป้าหมายเพื่อให้ทราบถึงล าดบัขั้นตอนการท างาน และปัญหาคอขวดหรือความดอ้ยประสิทธิภาพใน
กระบวนการ (bottleneck) เพื่อหาแนวทางในการเพิ่มประสิทธิภาพในกระบวนการใหบ้ริการ  
โดยในการท า Process Mining นั้นจะแบ่งออกเป็น 3 ขั้นตอน ดงัน้ี 

1. Discovery การวิเคราะห์ข้อมูล Event Log เพื่อสร้าง Process Model ของกระบวนการ เพื่อ
รับทราบว่ามีกระบวนการใดเกิดขึ้นท่ีส่วนใดบา้งภายในระบบจ านวนมหาศาลขององค์กรท่ีมี
อยู ่

2. Conformance การวิเคราะห์ขอ้มูล Event Log ร่วมกับ Process Model เพื่อตรวจสอบว่าแต่ละ
กระบวนการนั้นสามารถท างานไดอ้ย่างถูกตอ้งหรือไม่ และมีประสิทธิภาพมากน้อยเพียงใด 
เพื่อน าไปใชพ้ิจารณาวา่กระบวนการน้ีควรตอ้งถูกปรับปรุงแกไ้ขหรือไม่ในภายหลงั 



2 
 

3. Enhancement การวิเคราะห์ขอ้มูล Event Log ร่วมกับ Process Model เพื่อน าผลลพัธ์มาใช้ใน
การสร้าง Process Model ใหม่ท่ีมีประสิทธิภาพดียิง่ขึ้นไดอ้ยา่งแม่นย  า แกปั้ญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง
ตรงจุด 

 เหมืองกระบวนการ (Process Mining) เป็นเทคนิคในการวิเคราะห์กระบวนการข้อมูลจากบันทึก
เหตุการณ์ (Event log) เพื่อช่วยในการท่ีจะบ่งช้ีขั้นตอนท่ีเกิดขึ้นจริงในระบบขององค์กร เเทคนิคเหมือง
กระบวนการมีคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลอยู่มากมาย เช่น Disco, RapidMiner ProM, Celonis เป็น
ตน้ ซ่ึงเคร่ืองมือดังกล่าวมีประโยชน์ในการแสดงขอ้มูลเชิงสถิติภาพรวม แผนผงักระบวนการ การกรอง
ขอ้มูล (Filtering)  และอลักอริทึมต่าง ๆ เพื่อใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล   
 วิทยานิพนธ์ฉบับน้ีแสดงเทคนิคการน า เหมืองกระบวนการ เข้ามาใช้ เพื่อศึกษาข้อมูล 
การให้บริการทางโทรศัพท์ เพื่อวิเคราะห์ข้อมูลและกระบวนการ และหาแนวทางในการเพิ่ม
ประสิทธิภาพของการให้บริการทางโทรศัพท์ โดยค้นหากระบวนการท่ีเป็นคอขวด สาเหตุ และ
เสนอแนะแนวทางการปรับปรุงแกไ้ข 
1.2 วัตถุประสงค์ของโครงการวิจัย 
 1.2.1 เพื่อศึกษาขอ้มูลและขั้นตอนการใหบ้ริการทางโทรศพัท ์
 1.2.2 เพื่อศึกษากระบวนการและปัจจัยท่ีเก่ียวข้องท่ีก่อให้เกิดความด้อยประสิทธิภาพในการ
ใหบ้ริการ  
 1.2.3 เพื่อน าเสนอวิธีการประมวลผลของเหมืองกระบวนการดว้ยเคร่ืองมือท่ีหลากหลาย 
 1.2.4 เพื่อพฒันาและปรับปรุงขั้นตอนการด าเนินงานการใหบ้ริการ 
1.3 ขอบเขตของโครงการวิจัย 
 1.3.1 ศึกษาขั้นตอนการใหบ้ริการทางโทรศพัท ์
 1.3.2 วิเคราะห์บนัทึกเหตุการณ์โดยซอฟตแ์วร์ Disco 
 1.3.3 วิเคราะห์บนัทึกเหตุการณ์โดยซอฟตแ์วร์ Celonis 
 1.3.4 วิเคราะห์บนัทึกเหตุการณ์โดยซอฟตแ์วร์ RapidMiner/ProM 
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1.4 นิยามศัพท์เฉพาะ 
 1.4.1 เหมืองกระบวนการ (Process Mining) 
 เหมืองกระบวนการ (Process Mining) เป็นเทคนิคการส ารวจและวิเคราะห์ข้อมูลจากบันทึก
เหตุการณ์ (Event log) ในระบบสารสนเทศขององค์กรหรือธุรกิจ และน ามาวิเคราะห์เป็นรูปแบบ
กระบวนการท างาน  เพื่อให้ทราบถึงปัญหาท่ี เ กิดขึ้ นจริงและสามารถน าข้อมูลมาปรับปรุง 
ให้เกิดระบบท่ีมีประสิทธิภาพมากขึ้น ซ่ึงขอ้มูลทั้งหมดน้ี มีวตัถุประสงค ์3 ประการ ไดแ้ก่ การคน้พบ
กระบวนการ  (Process Discovery)  การตรวจสอบความสอดคล้อง  (Conformance Checking)  
การปรับปรุงใหดี้ขึ้น (Enhancement) 
 1.4.2 บันทึกเหตุการณ์ (Event Log) 
 บนัทึกเหตุการณ์ (Event Log) คือ ชุดของเหตุการณ์ท่ีใช้เพื่อเป็นขอ้มูลตั้งตน้ในการใช้เทคนิคเหมือง
กระบวนการ เพื่ อตรวจสอบการท างานของกิจกรรมในระบบสารสนเทศซ่ึ งถู กบันทึกไว้   
โดยมีส่วนประกอบส าคัญ คือ กรณี (Case), กิจกรรม (Activity), บนัทึกเวลา (Timestamp) และทรัพยากร 
(Resource) 
 1.4.3 การตรวจสอบความสอดคล้อง  (Conformance Checking) 
 กระบวนการในการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างแบบจ าลองของกระบวนการเปรียบเทียบ  
กบัเหตุการณ์ท่ีเกิดขึ้นจริงท่ีอยู่ในบนัทึกเหตุการณ์ เพื่อคน้หาความสอดคลอ้งและความแตกต่างระหว่าง
พฤติกรรมท่ี เกิดขึ้ น โดยใช้โมเดล α -Algorithms ผลลัพธ์ ท่ีได้จะแสดงให้ เห็นถึงข้อผิดพลาด 
ท่ีเกิดขึ้นในการท างานทั้งในแต่ละคร้ังและในภาพรวมทั้งหมด                                                                                                         

 1.4.4 Disco 
 Disco เป็นเคร่ืองมือส าหรับการท าเหมืองกระบวนการ ท่ีสามารถใช้งานได้ง่าย มีความเสถียร 
และประ สิ ท ธิ ภ าพของ เค ร่ื อ ง มื อค่ อนข้ า ง สู ง  มี อั ลกอ ริ ทึ มหลัก  2  ตั ว  คื อ  Fuzzy Miner  
และ  Time Performance เพื่ อ ใช้ ในการหาข้อ เท็ จจ ริ งของบัน ทึ ก เหตุ ก ารณ์  ผู ้ ใช้ ไม่ จ า เ ป็ น 
ต้องมีประสบการณ์ในการท าเหมืองกระบวนการ เหมาะกับผู ้เร่ิมต้น เป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยจัดการ 
กบับนัทึกเหตุการณ์ท่ีมีขนาดใหญ่และซบัซอ้น 
 1.4.5 RapidMiner/PrOM 
 RapidMiner เ ป็น เค ร่ื อง มือ ท่ี ใช้ ในการท า เหมื องกระบวนการ  ซ่ึ ง มี ความหลากหลาย 
ในการเลือกใช้อัลกอริทึมในการท าเหมืองกระบวนการ RapidMiner มีรูปแบบการใช้งานท่ีง่าย 
ไม่จ าเป็นตอ้งเขียนโคด้เพิ่ม มีเคร่ืองมือ Machine Learning รวมไปถึงการโหลดและการแปลงขอ้มูล การ
วิเคราะห์เชิงพยากรณ์ การประเมินผลและการปรับใช ้ซ่ึงเป็นมาตรฐานในการท าเหมืองกระบวนการ 
 ProM Plugin เป็นซอฟต์แวร์ Open Source ท่ีมีชุดเคร่ืองมือในการช่วยสนับสนุนเทคนิคในการท า
เหมืองกระบวนการท่ีหลากหลาย โดย ProM ถูกพฒันาให้เป็น Plug-in ของ RapidMiner ท าให้สามารถใช้
งานไดง้่าย และน าไปประยกุตไ์ดห้ลากหลาย  
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 1.4.6 Celonis  
 Celonis เป็นเคร่ืองมือในการท าเหมืองกระบวนการ มีฟังก์ชันท่ีการท างานท่ีหลากหลายและมี AI 
(Artificial Intelligence) ในการวิเคราะห์และค้นหาเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและปรับปรุงกระบวนการ  
Celonis เป็น software as a service (SaaS) ท่ีพัฒนาโดยบริษัท Celonis บริษัทท่ีให้บริการด้านการ
ปรับปรุงกระบวนการทางธุรกิจในประเทศเยอรมนั 

1.5 ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 
 1.5.1 เขา้ใจสถิติขอ้มูลและขั้นตอนการใหบ้ริการทางโทรศพัท ์
 1.5.2 ทราบถึงกระบวนการท่ีมีความดอ้ยประสิทธิภาพ และปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 1.5.3 ไดข้อ้สรุปและแนวทางในการบริหารจดัการขอ้มูล และทรัพยากร 
        1.5.4 ไดข้อ้สรุปและขอ้เสนอแนะในการเพิ่มประสิทธิภาพ 

1.6 การวางแผนโครงการ 
 ระยะเวลาขั้นตอนการด าเนินงานวิจยั เร่ืองการวิเคราะห์ขอ้มูลการให้บริการทางโทรศพัท์โดยใช้
เหมืองกระบวนการ 
 
ตารางท่ี 1.1  ระยะเวลาขั้นตอนการด าเนินงานปีการศึกษา 2564 

เดือน 
รายละเอยีด
กจิกรรม 

ปีการศึกษา 2564 
ส.ค. ก.ย. ต.ค พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค มิ.ย ก.ค 

ศึกษากระบวนการ
การให้บริการทาง
โทรศพัท ์

            

ศึกษาทฤษฎีและ
งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

            

เก็บขอ้มูลและ
วิเคราะห์การท างาน 

            

การวิเคราะห์ขอ้มูล             

การสรุปผลงานวิจยั             

จดัท ารูปเล่ม
วิทยานิพนธ์ 
ฉบบัสมบูรณ์ 

            

 

  



5 
 

ตารางท่ี 1.2  ระยะเวลาขั้นตอนการด าเนินงานปีการศึกษา 2565 

เดือน 
รายละเอยีด
กจิกรรม 

ปีการศึกษา 2565 

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

ศึกษากระบวนการ
การใหบ้ริการทาง
โทรศพัท ์

            

ศึกษาทฤษฎีและ
งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

            

เก็บขอ้มูลและ
วิเคราะห์การท างาน 

            

การวิเคราะห์ขอ้มูล             

การสรุปผลงานวิจยั             

จดัท ารูปเล่ม
วิทยานิพนธ์ 
ฉบบัสมบูรณ์ 
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บทที่ 2 

ทฤษฎีแนวคิดและงานวิจยัที่เกีย่วข้อง 
 

 งานวิจยัน้ีเป็นการศึกษาการท างานของกระบวนการการให้บริการทางโทรศพัท์ของ Call Center 
เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและหาแนวทางในการลดขั้นตอนและระยะเวลาการใหบ้ริการเพื่อพฒันาและเพิ่ม
ประสิทธิภาพ ลดความผิดพลาดของกระบวนการ ผูวิ้จยัไดศึ้กษาเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 
 2.1 เหมืองกระบวนการ (Process Mining) 
 2.2 เคร่ืองมือ 
  2.2.1 Disco 
   - Fuzzy Miner 
  2.2.2 RapidMiner/ProM 
   - Inductive Miner 
  2.2.4 Celonis 
        2.3 ความรู้พื้นฐานเก่ียวกบัการใหบ้ริการทางโทรศพัทข์ององคก์รท่ีท าการศึกษา 
 2.4 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
  
2.1 เหมืองกระบวนการ (Process Mining) 
 เหมืองกระบวนการ  เป็นเทคนิคการส ารวจและวิเคราะห์ขอ้มูลจากบนัทึกเหตุการณ์ (Event Log) 
ห รือแ ฟ้มประวัติ ก า รด า เ นินง านในระบบสารสน เทศของระบบฐานข้อมู ล  เ ป้ าหมาย 
ของการท า เหมืองกระบวนการ  คือ  การค้นหาข้อมูล โดยอัตโนมัติ จากบันทึก เหตุการณ์ 
ของฐานข้อมูลท่ีสามารถน ามาใช้ในการปรับระบบใหม่ โดยการวิ เคราะห์ถึงสาเหตุท่ี เกิดขึ้ น 
และแนวโน้มในอนาคตมีโอกาสเกิดขึ้นอีกหรือไม่ เพื่อใช้สนับสนุนการด าเนินการของกระบวนการ
ท า ง ธุ ร กิ จห รื อ ใช้ เ ป็ น เ ค ร่ื อ ง มื อ ในก า รตรว จสอบ ในก า ร ให้ ข้อ เ สนอแนะ  ออกแบบ 
และการปรับปรุงกระบวนการทางธุรกิจ (W.M.P. van der Aalst, B.F. van Dongen, C. Gunther,A. 
Rozinat,H. M. W.  Verbeek1,and A. J. M. M.  Weijters, ProM The Process Mining Toolkit)  
การจดัเตรียมขอ้มูลเพื่อจดัท า Process Mining มีโครงสร้างดงัรูปท่ี 2.1  
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รูปท่ี 2.1 ภาพรวมของการท าเหมืองกระบวนการ (Van Der Aalst, 2011) 

 
  จากรูปท่ี 2.1 โครงสร้างการจัดเตรียมข้อมูลส าหรับการจัดท า Process Mining ประกอบด้วย
ข้อมูลท่ีบันทึกเหตุการณ์ในระบบสารสนเทศท่ีใช้งาน กระบวนการท างาน เคร่ืองมือในการท างาน 
โครงสร้างขององคก์ร ซอฟตแ์วร์ท่ีใชง้านในองคก์ร รูปแบบของขอ้มูล หรือระบบจดัการฐานขอ้มูลท่ีใช ้ 
 2.1.1 องค์ประกอบของเหมืองกระบวนการ การท าเหมืองกระบวนการนั้น ประกอบไปด้วย 3 
ประการคือ 1. การค้นพบกระบวนการ (Process Discovery) 2. การตรวจสอบความสอดคล้อง 
(Conformance Checking) 3. การปรับปรุงใหดี้ขึ้น (Enhancement) 

1. การคน้พบกระบวนการ (Process Discovery) เป็นเทคนิคในการน าบนัทึกเหตุการณ์มา
สร้างแบบจ าลองของกระบวนการการท างานได ้การคน้พบกระบวนการช่วยในการตรวจสอบปัญหาคอ
ขวดหรือขอ้ผิดพลาดท่ีมีอยู่ในระบบ จึงเป็นท่ีนิยมของหลายองค์กรในการจดัท าเป็นล าดับแรกเม่ือ
ตอ้งการวิเคราะห์เหตุการณ์ท่ีเกิดขึ้น และเป็นเทคนิคพื้นฐานของเหมืองกระบวนการ เพียงแค่ใชบ้นัทึก
เหตุการณ์ในการท างานจริง (Mukala, P., Buijs, J. C. A. M., & Van Der Aalst, W. M. P., 2015) โดย
พื้นฐานเร่ิมจาก α-algorithm และน าไปประยกุตใ์ชก้บัอลักอริทึมต่าง ๆ มากมาย 
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รูปท่ี 2.2 แสดงภาพรวม Process mining: (1) process discovery, (2) conformance checking, 
and (3) performance analysis. (Wil Van der Aalst, Alfredo BoltSebastiaan van ZelstSebastiaan, 
2017)  

2. การตรวจสอบความสอดคลอ้ง (Conformance Checking) คือการจ าลองสถานการณ์เพื่อ
เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างพฤติกรรมของแบบจ าลองจากบนัทึกขอ้มูลจริงกบับนัทึกเหตุการณ์
พฤติกรรมท่ีสังเกตได ้ 
 การตรวจสอบความสอดคลอ้งมีความเก่ียวขอ้งกบัการจดัต าแหน่งและการตรวจสอบทางธุรกิจ  
ตวัอยา่งเช่นการบนัทึกเหตุการณ์ของธุรกิจจากขั้นตอนแรกของกระบวนจนถึงขั้นตอนสุดทา้ยของ 
กระบวนการหลายๆ เหตุการณ์มาตรวจสอบ เพื่อหาการเบ่ียงเบนท่ีไม่พึงประสงคซ่ึ์งมีขอ้บ่งช้ีวา่มี 
พฤติกรรมในการทุจริตหรือไม่มีประสิทธิภาพ นอกจากน้ียงัใชเ้ทคนิคการตรวจสอบความสอดคลอ้งใน
การวัดประสิทธิภาพของอัลกอริทึม เพื่อการค้นหากระบวนการและซ่อมแซมแบบจ าลองท่ีไม่
สอดคลอ้งกนักบัความเป็นจริง 

 
รูปท่ี 2.3 แสดงแผนผงัของ Conformance Checking 

 3. การปรับปรุงกระบวนการให้ดีขึ้ น (Enhancement) การปรับปรุงหรือขยายแบบจ าลอง
กระบวนการท่ีมีอยู่ดว้ยการใชบ้นัทึกเหตุการณ์ของกระบวนการจริงขององคก์รเพิ่มประสิทธิภาพ หรือ
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ปรับปรุงกระบวนการท่ีผิดพลาดหรือล่าชา้หลงัจากการตรวจสอบความสอดคลอ้ยโดยอยูบ่นหลกัขอ้มูล
จริงท่ีไดเ้ก็บมาบนระบบฐานขอ้มูล เพื่อสะทอ้นความเป็นจริงใหช้ดัเจน 
 ดงันั้นจุดประสงคห์ลกัของการท าเหมืองกระบวนการ คือการศึกษาถึงส่ิงท่ีเกิดขึ้นจริงใน 
อดีตเพื่อวิเคราะห์สาเหตุท่ีเกิดขึ้นและแนวโนม้ความเป็นไปไดใ้นอนาคต จากนั้นจึงน าไป 
ประกอบการตดัสินใจในการวิเคราะห์ถึงวิธีการท าให้กระบวนการไม่คลาดเคล่ือน ลดความผิดพลาดท่ี
เกิดขึ้น และออกแบบเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพต่อไป (ภูริเดช อาภาสัตย,์ 2564) 
 2.1.2 ความต้องการส าหรับการท าเหมืองกระบวนการ 
 แนวคิดของการท าเหมืองกระบวนการ ในการวิเคราะห์ขอ้มูลจากบนัทึกเหตุการณ์เพื่อให้เขา้ใจถึง
กระบวนการ ท่ี เ กิ ดขึ้ น จ ริ ง  ก ารท า เห มืองกระบวนการได้จ ะต้อ ง ระบุ ข้อมู ลอย่ า งน้ อ ย 
 3 องคป์ระกอบคือ 1. กรณี (Case ID) 2. กิจกรรม (Activity) และ 3. ประทบัเวลา (Timestamp) 
  1. กรณี  (Case ID) เป็นชุดรหัสหรือชุดตัวเลขท่ีใช้ก ากับในขอบเขตของกระบวนการ  
โดยท่ีมีรายละเอียดในการใช้งานระบบสารสนเทศเพื่อให้การท าเหมืองกระบวนการ สามารถ 
ท าการอา้งอิง เปรียบเทียบขั้นตอน การปฏิบติัระหว่างกระบวนการกบัผูใ้ชง้าน Case ID ในการท าเหมือง
กระบวนการนั้น อาจใช้การอา้งอิงจากส่วนอ่ืนๆในบนัทึกเหตุการณ์เพื่อใช้ในการวิเคราะห์ ในมุมมองท่ี
กว้า งขึ้ น  เ ช่ น  ก ารให้ บ ริ ก า รโดยก าหนด  Case ID เ ป็ นบุ คคล  เพื่ อวิ เ คราะห์ ระยะ เ วล า 
ในการให้บริการของแต่ละบุคคลเปรียบเทียบกัน ท าให้สามารถเกิดมุมมองท่ีแตกต่างกันเก่ียวกับ
กระบวนการและการวิเคราะห์ได้  ส่วนส าคัญ คือการก าหนดตัวแปรเพื่อใช้แยกแยะความแตกต่าง  
ของแต่ละกรณีของกระบวนการเพื่อน าไปสู่การวิเคราะห์ 
  2. กิจกรรม (Activity) เ ป็นการแสดงรูปแบบกิจกรรมหรือขั้ นตอนของกระบวนการ 
ท่ีถูกเก็บเข้าในบันทึกเหตุการณ์ เม่ือเกิดการด าเนินการหรือการเปล่ียนแปลงสถานะบนระบบ
สารสนเทศ อาจจะมีกลุ่มขอ้มูล (Resource) ซ่ึงเป็นรายละเอียดของการด าเนินการในสถานะต่างๆของ
กระบวนการเก็บอยู่ในบนัทึกเหตุการณ์ Activity ในแต่ละระบบจะแตกต่างกนัไป อาจมีเพียง หน่ึงแถว 
(Column) หรือหลายแถวก็ได ้ขึ้นอยูก่บัการออกแบบระบบสารสนเทศนั้น  
  3. ประทับเวลา (Timestamp) ส่ิงส าคัญในการท าเหมืองกระบวนการอีกอย่างหน่ึงส าหรับ 
การวิเคราะห์พฤติกรรมของกระบวนการท่ีเกิดขึ้น Timestamp นั้นจะเกิดขึ้นเม่ือเกิดการด าเนินการใดๆ หรือ
การเปล่ียนแปลงสถานะบนระบบสารสนเทศ เป็นการเก็บขอ้มูล การกระท าใดท่ีเกิดขึ้นในระบบ เป็นล าดบั
ขั้ น โดย Timestamp นั้ นจะถูกใช้ ในการวิ เคราะห์ด้ านระยะเวลาจากกระบวนการหน่ึงไปสู่  
อีกกระบวนการหน่ึง เพื่อคน้หาความล่าช้าของกระบวนการ หรือในขณะเดียวกันหากมีการประทบัเวลา
มากกวา่ 1 Column  ประทบัเวลาในกระบวนการ จะวิเคราะห์เวลาด าเนินการหรือเวลาจดัการกิจกรรมนั้นดว้ย
นั้นเอง  
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ticket_no subject process_status process_by process_by_team process_date

T19010001 [Request] SmartMon Alert New Ticket Nopar 1st Tier Inet 1/1/2019 3:48

T19010001 [Request] SmartMon Alert Process Ticket Nopar 1st Tier Inet 1/1/2019 3:51

T19010001 [Request] SmartMon Alert Start Pending Nopar 1st Tier Inet 1/1/2019 3:51

T19010001 [Request] SmartMon Alert Stop Pending Nopar 1st Tier Inet 1/1/2019 6:08

T19010001 [Request] SmartMon Alert Done Ticket Nopar 1st Tier Inet 1/1/2019 6:08

T19010001 [Request] SmartMon Alert Completed Ticket Nopar 1st Tier Inet 1/1/2019 6:08

T19010002 [Problem] Customer Electric New Ticket Sanit 1st Tier Inet Link 1/1/2019 4:06

T19010002 [Problem] Customer Electric Process Ticket Sanit 1st Tier Inet Link 1/1/2019 4:07

T19010002 [Problem] Customer Electric Update Sanit 1st Tier Inet Link 1/1/2019 4:08

T19010002 [Problem] Customer Electric Update Tanya 1st Tier Inet Link 1/1/2019 7:19

T19010002 [Problem] Customer Electric Update Tanya 1st Tier Inet Link 1/1/2019 8:03

T19010002 [Problem] Customer Electric Done Ticket Tanya 1st Tier Inet Link 1/1/2019 8:07

T19010002 [Problem] Customer Electric Completed Ticket Tanya 1st Tier Inet Link 1/1/2019 8:08

T19010004 [Request] Email-Service Manage Account New Ticket Rujip 1st Tier Inet 1/1/2019 11:42

T19010004 [Request] Email-Service Manage Account Quick Complete Ticket Rujip 1st Tier Inet 1/1/2019 11:43

T19010005 [Request] Update Customer Contact New Ticket Rujip 1st Tier Inet 1/1/2019 11:46

T19010005 [Request] Update Customer Contact Quick Complete Ticket Rujip 1st Tier Inet 1/1/2019 11:47

T19010005 [Request] Update Customer Contact Update Rujip 1st Tier Inet 1/1/2019 11:48

T19010006 [Request] Auto incident Report New Ticket Chons 1st Tier Inet Link 1/1/2019 14:16

T19010006 [Request] Auto incident Report Process Ticket Tanya 1st Tier Inet Link 1/1/2019 14:22

T19010006 [Request] Auto incident Report Done Ticket Tanya 1st Tier Inet Link 1/1/2019 14:23

T19010006 [Request] Auto incident Report Completed Incident ReportTanya 1st Tier Inet Link 1/1/2019 14:35

T19010006 [Request] Auto incident Report Completed Ticket Tanya 1st Tier Inet Link 1/1/2019 14:35

T19010007 [Request] Change Router Configuration New Ticket Rujip 1st Tier Inet 1/1/2019 15:26

T19010007 [Request] Change Router Configuration Quick Complete Ticket Rujip 1st Tier Inet 1/1/2019 15:27

T19010008 [Problem] Private Link no monitor-Down New Ticket Tanya 1st Tier Inet Link 1/1/2019 15:43

T19010008 [Problem] Private Link no monitor-Down Process Ticket Tanya 1st Tier Inet Link 1/1/2019 15:46

T19010008 [Problem] Private Link no monitor-Down Update Tanya 1st Tier Inet Link 1/1/2019 15:53  
รูปท่ี 2.4 รูปแบบขอ้มูล 

 2.1.3 α -Algorithms  
 α -Algorithms หรือ α-Miner เป็นอลักอรึทึมพื้นฐานท่ีใชใ้นการใชค้น้หากระบวนการของบนัทึก
เหตุการณ์โดยแบ่งการตรวจสอบการท างานได ้4 วิธีดงัน้ี  
  1. Direct Succession คือ การตรวจสอบการท างานขั้ นตอนหน่ึงไปยัง อีกขั้ นตอนหน่ึง 
ไดโ้ดยตรงมีสัญลกัษณ์ คือ A -> B 
  2. Causality เป็นการตรวจสอบขั้นตอนท่ีเกิดขึ้นตามล าดับ โดยตรวจสอบขั้นตอนใดเกิดขึ้น
ก่อน ขั้ นตอนใดเกิดขึ้ นหลัง และขั้นตอนใดท่ีไม่สามารถเกิดขึ้ นได้ก่อนขั้ นตอนใด ๆ เช่น  
C-> D แต่ D -/> C  
  3. Parallel เป็นการตรวจสอบขั้นตอนการท างานใดท่ีต้องท างานกันแบบคู่ขนานกัน  
ไม่สามารถท าขั้นตอนใดขั้นตอนเดียวไดโ้ดยมีสัญลกัษณ์ คือ A || B 
  4. Unrelated คือขั้นตอนหน่ึงไม่สามารถขา้มไปท าอีกขั้นตอนหน่ึงได ้เช่น A -/> B 
 โ ค ร ง ส ร้ า ง ข อ ง  α -Algorithmsนั้ น จ ะ เ ป็ น โ ค ร ง ส ร้ า ง แ บ บ  Petri Net ก ล่ า ว คื อ  
เป็นโครงสร้างแบบเครือข่ายท่ีไม่มีความซับซ้อน สามารถท าให้เห็นถึงการเปล่ียนแปลงสถานะของ
แบบจ าลองได้ ปัญหาท่ีส าคัญของ α -Algorithms คือ ไม่สามารถตรวจสอบหรือสร้างเส้นทางการ
ท างานท่ีเกิดขึ้นจากการท างานวนซ ้าขึ้นได ้ 
2.2 เคร่ืองมือ 

Case ID Activity 
Timestam

p 
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 2.2.1 Disco Fluxicon 
 Disco คือ ซอฟต์แวร์หรือเคร่ืองมือหน่ึงในการท าเหมืองกระบวนการ ของบริษทั Fluxicon เป็น
เคร่ืองมือท่ีมีความสเถียรและประสิทธิภาพของเคร่ืองมือค่อนขา้งมาก ยืดหยุ่นสูง ใชง้านง่ายส าหรับผู ้
เร่ิมตน้ มีส่วนเสริม ตวักรอง (Filter) ภายในตวัซอฟตแ์วร์เพื่อใชใ้นการจดัการบนัทึกเหตุการณ์ท่ีเกิดขึ้น 
Disco นั้นจะมีอลักอริทึมทั้งหมด 2 ตวั คือ Fuzzy Miner และ Time Performance เพื่อใชใ้นการวิเคราะห์
บนัทึกเหตุการณ์ท่ีเกิดขึ้นในระบบ 

 
รูปท่ี 2.5 หนา้ต่างซอฟตแ์วร์ Disco 

 
 ตัวกรอง (Filter) เ ป็นส่วนในการวิ เคราะห์ข้อมูล ท่ี มีประสิทธิภาพในการเ ลือกข้อมูล  
ในการวิเคราะห์โดยไม่ท าลายเน้ือหาของขอ้มูลตน้ฉบบัในการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงลึก ตวักรองเหล่าน้ีจะ
ท าใหเ้ขา้และทราบไดถึ้งมุมมองและง่ายต่อการก าหนดค่าตวัอยา่งของกระบวนการ 
 ชนิดของตัวกรองใน Disco มีทั้ งหมด 6 ชนิด โดยสามารถน ามาใช้งานร่วมกันและซ้อนกัน 
เป็นล าดบัขั้นในการเลือกวิเคราะห์ขอ้มูลได ้
  1. ตวักรอง Timeframes เป็นตวักรองท่ีเลือกระยะเวลาหรือปฏิทิน เพื่อใชเ้ปรียบเทียบระยะเวลา
ข อ ง ขั้ น ต อน ก่ อน แ ล ะหลั ง ก า ร เ ป ล่ี ย น แ ป ล ง ข อ ง ก ร ะ บ ว นก า ร  ตั ว ก ร อ ง รู ป แ บ บ น้ี 
จะเนน้การวิเคราะห์ใหแ้ม่นย  าในส่วนของกรณีการใชร้ะยะเวลาชา้หรือเร็วในกระบวนการ 
  2. ตวักรอง Performance จะมุ่งเนน้ไปท่ี Case ท่ีมีความหลากลายของตวัช้ีวดัท่ีแตกต่างกนัเช่น 
Case ท่ีเกิดขึ้นในช่วงระยะเวลาขา้งตน้ 
  3. ตัวกรอง Endpoints คือ การเลือก Case ท่ีเร่ิมต้นและส้ินสุดกระบวนการ เพื่อกรองกรณี 
ท่ีไม่สมบูรณ์หรือกรองกรณีท่ีเป็นส่วนหน่ึงของกระบวนการได ้
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  4. ตวักรอง Attribute เป็นตวักรองท่ีจะเลือกหรือไม่เลือกกิจกรรม ทรัพยากร ตามลกัษณะของ
ขอ้มูล 
  5 .  ตัวกรอง  Follower จะใช้ส าห รับการติดตาม รูปแบบของกระบวนการ  เพื่ อ เน้น 
ไปในการวิเคราะห์กระบวนการแต่ละขั้นตอน 
  มุมมองการวิเคราะห์ท่ีสาม เป็นความสามารถของตัวกรองท่ีช่วยส ารวจกระบวนการ 
อย่างรวดเร็ว ในหลายมุมมอง สามารถวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ต่างๆ การมีส่วนไดส่้วนเสียร่วมกนั และ
สร้างความคิดในการพฒันาการวิเคราะห์กระบวนการ 

 
รูปท่ี 2.6 หนา้การเลือก Filter 

   
 
  ส่วนเสริมของซอฟตแ์วร์ Disco 
  1. Fuzzy Miner เป็นอลักอริทึมหน่ึงท่ีอยู่ในซอฟตแ์วร์ Disco ท่ีไดรั้บการพฒันาโดย Christian 
W.  Gunther ผู ้ ก่ อตั้ ง  Fluxicon ในปี  2007  Fuzzy Miner เ ป็นอัลกอ ริ ทึม ท่ีท าหน้ า ท่ี โดยตรง 
ในการแก้ไขปัญหาของตัวเลขขนาดใหญ่ กิจกรรมและพฤติกรรมท่ีไม่ มีโครงสร้างระดับสูง 
มีว ัตถุประสงค์คื อ เพื่ อ ช่วยให้ผู ้ใช้สามารถเข้าใจและโต้ตอบในการส ารวจกระบวนการ  
จากบนัทึกเหตุการณ์ได ้ในส่วนใหญ่ Fuzzy Miner เหมาะส าหรับกระบวนการท่ีมีกิจกรรมนอ้ย สามารถ
ท าใหผู้ใ้ชเ้ขา้ใจโครงสร้างการท างานไดดี้กวา่ โดย Fuzzy Miner มีหลกัการท างานดงัน้ี 
   - การ Output : Fuzzy Model 
   เ ม่ือเร่ิมการใช้งานซอฟต์แวร์ Disco  ข้อมูลท่ีถูกส่งเข้ามา อัลกอริทึม Fuzzy Miner  
จะถูกใช้เพื่อประมวลผล ความซับซ้อนและไม่มีโครงสร้างของขอ้มูล เพื่อให้ผูใ้ช้งานเขา้ใจถึงขอ้มูล 
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ท่ีเกิดขึ้ นโดยการลดความซ ้ าซ้อนของ Process Model และเช่ือมโยงความสัมพันธ์ของกระบวนการ  
โดยการแสดงขั้นตอนของกระบวนการท่ีมีความส าคญั ส่วนกิจกรรมท่ีมีความส าคญัหรือถูกใชง้านต ่า จะถูก
ซ่อนอยู่ในกลุ่มของขอ้มูล และสามารถเรียกใชง้านไดเ้ม่ือตอ้งการวิเคราะห์ขอ้มูล ถา้ผูใ้ชง้านมีกิจกรรม
เ ป็ น จ า น วนม า ก ท่ี มี ค ว า มส า คัญ เ ท่ า  ๆ  กัน  Fuzzy Miner จ ะ ไม่ ส า ม า รถ เ ป ล่ี ย น แปล ง 
หรือลดขั้นตอนของกระบวนการได้ แต่สามารถใช้เพื่อบันทึกความเคล่ือนไหวของเหตุการณ์ 
ของรูปแบบกระบวนการท่ีถูกสร้างขึ้น เพื่อใหเ้ขา้ใจพฤติกรรมของกระบวนการแบบไดนามิก 
 
 2.2.2 RapidMiner/ProM 
 RapidMiner เป็นซอฟตแ์วร์ Data Science ท่ีใชส้ าหรับเตรียมขอ้มูล การท าเหมืองกระบวนการ การ
วิ เ ค ร า ะ ห์ ก า ร ท า น า ย  ( Predictive Analysis)  เ ป็ น ซ อฟต์ แ ว ร์ ท่ี ช่ ว ย ใ น ก า ร จั ด ส่ ง ข้ อ มู ล 
และลดขอ้ผิดพลาดโดยไม่จ าเป็นตอ้งใชก้าร เขียนโคด้ (Coding) เพิ่มเติม ซอฟตแ์วร์ Rapid Miner นั้นมี
เ ค ร่ื อ ง มื อส า ห รั บ ก า รท า  Data mining แล ะ  Machine learning ร วม ไป ถึ ง ก า ร โหลด แ ล ะ 
แปลงข้อมูล (ETL) การประมวลผลล่วงหน้า การวาดภาพจากข้อมูล การวิเคราะห์เชิงพยากรณ์ 
และการสร้างแบบจ าลองทางสถิติ การประเมินผล 
 ซอฟต์แวร์ RapidMiner ถูกออกแบบมาเพื่อให้ง่ายส าหรับผู ้ใช้งาน เป็นการท างานแบบ  
 Drag and Drop ส าห รับในการ วิ เคราะ ห์ในขั้ นพื้ นฐาน (Basic use)  RapidMiner ได้ออกแบบ 
ให ้ผูใ้ช ้(user)ไดจ้ าลอง Workflow ในการวิเคราะห์ขอ้มูลในหนา้ต่าง Design View  
 

 
รูปท่ี 2.7 ส่วนประกอบของหนา้จอซอฟตแ์วร์ Rapid Miner 
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 ส่วนประกอบของหนา้จอซอฟตแ์วร์ RapidMiner จะประกอบไปดว้ย 4 ส่วนคือ 
  1. Repository ในส่วนแรกของซอฟต์แว ร์ เป รียบ เส มือน  พื้ น ท่ี เก็ บข้อมู ล  (Folder)  
ของคอมพิวเตอร์ ซ่ึงสามารถจดัเก็บขอ้มูล Process และผลลพัธ์ของซอฟตแ์วร์  
  2 .  Operators เ ป็นองค์ประกอบส าคัญของซอฟต์แวร์  RapidMiner เ น่ืองจากเป็นส่วน 
ท่ีท างานต่อจาก input ซ่ึง Operators เหล่าน้ี คือเคร่ืองมือท่ีใช้ส าหรับการจัดการข้อมูลทั้ งหมด 
เร่ิมตั้ งแต่การท าความสะอาดข้อมูล (Cleansing) การท าโมเดลข้อมูล (Modeling) การท านายข้อมูล 
(Predictive) รวมไปถึงการรวม (Blend) ขอ้มูลเขา้ดว้ยกนั 
  3. Process เป็นส่วนของพื้นท่ีส าหรับการจัดการข้อมูลการท างาน (Process) โดยการน าข้อมูล 
ท่ีถูกน าเขา้มาเก็บไวใ้นส่วน Repository และการน าเคร่ืองมือในส่วนของ Operators มาจดัขั้นตอน เพื่อ
น าไปสู่การวิเคราะห์ขอ้มูลไดต้่อไป 
   4. Parameters เป็นส่วนเสริมท่ีเข้ามาใช้ในการก าหนดค่าต่างๆ ของ Operators เพื่อให้ผูใ้ช้ 
สามารถตั้งค่าหรือเลือก ในการจดัการขอ้มูลของแต่ละ Operators ท่ีแตกต่างกนั  
 Operators ท่ีส าคญัของ RapidMiner ในส่วนของการใชว้ิเคราะห์กระบวนการของ RapidMiner ไดแ้ก่   
Inductive Miner เป็น Operators ใช้แสดงขั้นตอนของกระบวนการโดยแสดงในรูปแบบ Model ท่ีมี
เส้นทางของกระบวนการ โดยจะแสดงล าดบัเหตุการณ์โดยแยกขั้นตอนของกระบวนการออกจากกนัท า
ใหส้ามารถแสดงออกมาเป็นภาพท่ีชดัเจนมากขึ้นและเป็นสัดส่วนท าใหส้ามารถมองเห็นกระบวนการท่ี
สามารถจดัการกบัส่ิงท่ีเกิดขึ้นได ้สามารถแสดงผลของกระบวนการ ดงัรูปท่ี 2.8  
 

 
รูปท่ี 2.8 Inductive Miner (Petri Net) 
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2.2.3 Celonis 

 Celonis เป็นแฟลตฟอร์ม SaaS (software as a service) ซ่ึงเป็นบริษทั Startups ของบริษทั SAP  ท่ี
ท างานผ่านระบบ Cloud ในการท า เหมืองกระบวนการเหมาะส าหรับการวิ เคราะห์ข้อมูล 
ขนาดใหญ่และแบบเรียลไทม ์นอกจากน้ียงัช่วยให้การเกิดความคิดริเร่ิมในการเปล่ียนแปลงทางธุรกิจ
ขององค์กรโดยท าการช่วยวิเคราะห์ขอ้มูลและกระบวนการท่ีรวมการท างานของ AI ต่างๆ เช่น Event 
Collection, Process Discovery, Process Analytics, Action Engine และ Intelligent Business Apps  

 
รูปท่ี 2.9 หนา้จอซอฟตแ์วร์ Celonis  

 

 
รูปท่ี 2.10 ตวักรอง Celonis  
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รูปท่ี 2.11 เคร่ืองมือของ Celonis 

 
2.3 ความรู้พื้นฐานเก่ียวกบัการใหบ้ริการทางโทรศพัท ์
 2.3.1 องคป์ระกอบของการใหบ้ริการของ Call Center ประกอบดว้ย 

1) ระบบและเคร่ืองมือ ประกอบดว้ยระบบโทรศพัท ์ระบบเน็ตเวิร์ค ระบบฐานขอ้มูลลูกคา้ ระบบ 
CRM เป็นตน้ ระบบเคร่ืองมือดงักล่าวช่วยใหลู้กคา้สามารถติดต่อเขา้มายงัศูนยบ์ริการของ
องคก์ร และพนกังานสามารถตรวจสอบและบนัทึกขอ้มูลการติดต่อเขา้มาของลูกคา้ 

2) ขั้นตอนการใหบ้ริการ ล าดบัขั้นตอนการใหบ้ริการเป็นส่ิงท่ีก าหนดประสบการณ์ของลูกคา้ วา่
การติดต่อเขา้มาของลูกคา้จะตอ้งด าเนินการอยา่งไร และจะตอ้งส่งไปหน่วยงานใดบา้ง 

• พนกังานท่ีใหบ้ริการ  เป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญัในการให้บริการ พนกังานท่ีท าหนา้ท่ี Call 
Center จะตอ้งประกอบดว้ย คุณสมบติั ดงัต่อไปน้ี 

-ความรู้ ไดรั้บการฝึกอบรมในเร่ืองท่ีจะใหบ้ริการ ขั้นตอนการใหบ้ริการ พนกังานท่ีมี
ความรู้ดีจะสามารถแกปั้ญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วและตรงประเด็น 
-ทศันคติ มีทศันคติท่ีดีต่อการใหบ้ริการ และมีจิตใจรักการบริการ 
-ภาษาและการใชค้  าพูด รู้จกัการใชภ้าษาและค าพูดท่ีสุภาพ รู้จกักาลเทศะ รู้จกัการใช้
โทนเสียงท่ีเหมาะสม เช่น ไม่ตะโกน มีความนุ่มนวล สุภาพ นอบนอ้ม เคารพผูฟั้ง 
แสดงความเห็นอกเห็นใจ เอาใจใส่ในปัญหาและการสนทนากบัลูกคา้ 
-การควบคุมอารมณ์ เป็นส่ิงส าคญัในการช่วยใหก้ารสนทนาประสบความส าเร็จ ไม่
สร้างเง่ือนไขของปัญหาใหเ้กิดขึ้นเพิ่มเติมจากท่ีมีอยูเ่ดิม ผูใ้หบ้ริการจึงจ าเป็นตอ้งรู้
ตวัเองอยูต่ลอดเวลา และคอยควบคุมอารมณ์ในการสนทนา หากไม่เช่นนั้นแลว้จะท า
ใหเ้กิดขอ้ร้องเรียนได ้
-ทกัษะการเจรจาต่อรอง เป็นส่ิงท่ีส าคญัในการควบคุมการสนทนาใหป้ระสบ
ความส าเร็จ โดยใหก้ารสนนทนาสามารถบรรลุวตัถุประสงค์ 

3) โครงสร้างของพนกังาน  Call Center (พชัรินทร์ พนัธ์พานิชย,์ 2559) 
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4.1 Agent (เจา้หนา้ท่ีรับสาย) ท าหนา้ท่ีรับสายเขา้และโทรออก เป็นผูท่ี้ใหบ้ริการลูกคา้โดยตรง 
เป็นผูท่ี้มีความรู้ในสินคา้และบริการต่างๆ เป็นอยา่งดี 

4.2 Supervisor (หวัหนา้งาน) ท าหนา้ท่ีปฏิบติังานร่วมกบัเจา้หนา้ท่ีรับสาย (Agent)อยา่ง
ใกลชิ้ด Supervisor ตอ้งเป็นผูท่ี้มีความรู้เก่ียวกบั ตวัสินคา้หรือบริการต่างๆของลูกคา้และ
ตอ้งเขา้ใจในขั้นตอนการปฏิบติังานเป็นอยา่งดี สามารถแกไ้ขปัญหาแทนเจา้หนา้ท่ีรับสาย 
(Agent) ไดใ้นกรณีท่ีการบริการเกิดขอ้ผิดพลาดรวมทั้งสามารถประเมินผลการปฏิบติังาน
ของเจา้หนา้ท่ีรับสาย (Agent) ได ้

4.3 Trainer (เจา้หนา้ท่ีฝึกอบรม) มีหนา้ท่ีฝึกอบรมเจา้หนา้ท่ีรับสาย (Agent) ในเร่ืองการ
ใหบ้ริการและทุกเร่ืองท่ีเจา้หนา้ท่ีรับสายพึงปฏิบติัก่อนการปฏิบติังาน รวมทั้งความรู้
เพิ่มเติมในเร่ืองใหม่ ๆ 

4.4 Quality Analyst (เจา้หนา้ท่ีวิเคราะห์คุณภาพ) ท าหนา้ท่ีตรวจสอบคุณภาพการบริการให้
เป็นไปตามมาตรฐานและตามความพึงพอใจของลูกคา้ และมีหนา้ท่ีใหค้  าแนะน าแก่
เจา้หนา้ท่ีรับสาย (Agent) เก่ียวกบัเทคนิคการบริการลูกคา้ใหมี้คุณภาพ  

4.5 IT Support (เจา้หนา้ท่ีสนนัสนุนระบบคอมพิวเตอร์ และระบบ Call center) มีหนา้ท่ีดูแล
ระบบใหก้ารปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีราบร่ืนไม่ติดขดัในขณะใหบ้ริการ รวมทั้งพฒันา
ระบบต่าง ๆ เ พื่อ เ พิ่ ม ป ร ะ สิท ธิภ า พ ข อ ง ก า ร ป ฏิบติัง า น ท่ี ถูก ตอ้ ง แ ล ะ ร ว ด 
เ ร็ว  (http://www.callcentermaster.com/What-is-CallCenter/What-is-Call-Center.html) 

4) ตวัช้ีวดัคุณภาพการใหบ้ริการ ในการใหบ้ริการ call center นั้น มีตวัช้ีวดัหลายตวั ไดแ้ก่  
1) อตัราความส าเร็จในการรับโทรศพัท ์ (Call Answer Rate)  
2) ระยะเวลาในการแกปั้ญหา  (Call Handing)  
3) ความส าเร็จในการแกปั้ญหาในการติดต่อมาคร้ังแรก (First Call Resolution)   
4) ความพึงพอใจของลูกคา้  (Customer Satisfaction) เป็นตน้ 

  2.3.2 องคป์ระกอบของการใหบ้ริการของ Call Center ประกอบดว้ย 
           2.3.2.1 แผนผงัของการใหบ้ริการ Call Center 
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รูปท่ี 2.12 แผนผงัการใหบ้ริการ 

 
          2.3.2.2 ล าดบัขั้นตอนในการใหบ้ริการ 

1) Start  
2) New Ticket 

• Create New Ticket 
3) Process – กิจกรรมการด าเนินการต่าง ๆ เก่ียวกบั Ticket 

• Edit information 
• Forward 
• Update 
• Take Forward 
• Start pending 
• Stop Pending 
• Owner Transfer 
• Take Owner 
• Take Forward 
• Auto Stop Pending 
• Request Incident Report 
• Edit Contact 

• Not process ticket 
• Assign 
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• Take assign 
• Follow up 

4) Complete 
Complete ticket 
5) End 
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2.4 งานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 
 2.4.1 งานวิจัยเร่ือง “Fuzzy mining–adaptive process simplification based on multi-perspective 
metrics” (Christian W. GÂ¨unther and Wil M.P. van der Aalst (2007)) 
 ปัญหา เทคนิค เห มืองกระบวนการ  ( Process Mining)  แบบ เ ก่ านั้ น เ ม่ื อ มีก ารท า ไปใช ้
กบัขอ้มูลขนาดใหญ่และกระบวนการท่ีมีโครงสร้างเลก็ มกัจะพบในทางปฏิบติั โดยเม่ือวิเคราะห์สาเหตุ
ของปัญหาเหล่าน้ี ซ่ึงเกิดจากความไม่สอดคล้องกันระหว่างข้อสมมุติฐานของเหมืองกระบวนการ 
( Process Mining)  แ บ บ เ ก่ า กั บ คุ ณ ส ม บั ติ เ ฉ พ า ะ ข อ ง ก ร ะ บ ว น ก า ร ท่ี เ กิ ด ขึ้ น จ ริ ง  
จากการ วิ เคราะ ห์ ถึ ง ปัญหาในค ร้ัง น้ี  ท า ให้ มีการพัฒนา รูปแบบให้ใช้ง านได้ง่ า ยมากขึ้ น 
และเพิ่ม เทคนิคการมองรูปแบบจ าลองกระบวนการ ซ่ึ งอยู่บนพื้ นฐานของ 2  ตัววัดใหม่   
ตวัวดัความส าคญั (Significance) และตวัวดัความสัมพนัธ์กนั (Correlation) โดยไดร้ะบุรายละเอียดถึง
แหล่งท่ีมาของตวัวดัทั้งสองนั้นมาจาก Enactment log ซ่ึงจะสามารถปรับให้เขา้กบัสถานการณ์เฉพาะ
และใชว้ิเคราะห์ค าถามได ้
 ข้อ เ ด่นในงาน วิจัย น้ีคื อ  ก ารอ ธิบาย ปัญหาของการท า  Process Mining แบบดั้ ง เ ดิม ท่ี 
มกัจะพบปัญหากบัขอ้มูลขนาดใหญ่และกระบวนการท่ีมีโครงสร้างเล็ก โดยการวิเคราะห์ถึงสาเหตุ
พร้อมพฒันารูปแบบการวิเคราะห์ใหม่น ามาใชแ้กปั้ญหาท่ีเกิดขึ้น 
 ขอ้ดอ้ยของงานวิจยัน้ี คือการตั้งพารามิเตอร์ในบางคร้ังอาจใชเ้วลานาน ดงันั้นการท างานวิจยัน้ีควร
เนน้การขยายชุดขอการใชง้านตวัช้ีวดัและการปรับปรุงขั้นตอนท่ีท าใหเ้ขา้ใจง่ายขึ้น 
 2.4.2 งานวิจัยเร่ือง “เหมืองกระบวนการ (Process Mining)” (วิเชียร เปรมชัยสวัสดิ์ (2558))  
 ง า น วิ จั ย น้ี เ ป็ น ก า ร น า เ ส น อ เ ท ค นิ ค เ ห มื อ ง ก ร ะ บ ว น ก า ร  ( Process Mining)  
โดยมีวตัถุประสงค์คือการใช้คน้หาคุณค่าจากขอ้มูลท่ีเกิดขึ้นจริงในบันทึกเหตุการณ์ มีการกล่าวถึง
ภาพรวมของเทคนิคเหมืองกระบวนการ เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการท าเหมืองกระบวนการ การเตรียมขอ้มูลท่ี
ใช้ในการท าเหมืองกระบวนการ อลักอริทึมท่ีส าคญัท่ีใช้คือ α-algorithm พร้อมทั้งกรณีศึกษาในการ
ประยุกต์ใชเ้ทคนิคเหมืองกระบวนการกบับนัทึกเหตุการณ์ของระบบ E-learning ผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการ
ท า เ ห มื อ ง ก ร ะ บ ว น ก า ร แ ส ด ง ใ ห้ เ ห็ น ว่ า ส า ม า ร ถ น า เ ท ค นิ ค เ ห มื อ ง ก ร ะ บ ว น ก า ร  
มาใช้กบัระบบสารสนเทศอ่ืนเพื่อให้เขา้ใจถึงกระบวนการธุรกิจท่ีเกิดขึ้นจริง สามารถวิเคราะห์ขอ้มูล
ตั้ งแ ต่ เ ร่ิมต้นกระบวนการจนถึง ส้ินสุดกระบวนการเพื่ อให้ เข้าใจถึงธรรมชาติของข้อมูล 
ท่ีเกิดขึ้น 
 2.4.3 งานวิจัยเร่ือง “การใช้เหมืองกระบวนการตรวจสอบความสอดคล้องกระบวนการเรียนรู้ใน
ช้ันเรียน” (ภูริเดช อาภาสัตย์, สุนิพันธ์ ศรีสุพจนานนท์, ธนวัฒน์ จัตุรงศ์วัฒนา, สงกรานต์ สีมา, มายา
วีร์ สุภาควัฒน์, จิตนา อิม่รักษาและ นิวัฒน์ เตชะเกยีรตินันท์ (2021)) 
 งานวิจยัน้ีเป็นการเสนอถึงการน าเทคนิคเหมืองกระบวนการมาตรวจสอบกระบวนการเรียนรู้ใน
ชั้นเรียน โดยการสร้างแบบจ าลองจากบันทึกเหตุการณ์จริงบนระบบและเปรียบเทียบแบบจ าลอง
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พ ฤ ติ ก ร ร ม ร ะ ห ว่ า ง แ บ บ จ า ล อ ง ก า ร เ รี ย น ข อ ง ผู ้ เ รี ย น แ ล ะ แ บ บ จ า ล อ ง พ ฤ ติ ก ร ร ม 
การเรียนท่ีเกิดขึ้ นจริงของผูเ้รียน ผลลัพธ์จากงานวิจัยน้ีสามารถใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุง
พฤติกรรมและการเพิ่มประสิทธิภาพของผูเ้รียน โดยการเปรียบเทียบกนัระหวา่ง กลุ่มผูเ้รียน 
 ข้ อ เ ด่ น ใ น ง า น วิ จั ย น้ี คื อ  ก า ร อ ธิ บ า ย ปั ญห า ข อ ง ก า ร วิ เ ค ร า ะ ห์ ค ว า มส อด ค ล้ อ ง 
ของกระบวนการ โดยการสร้างแบบจ าลองในการวิเคราะห์เปรียบเทียบดว้ยซอฟตแ์วร์ RapidProM โดย
ใชอ้ลักอรึทึม Alpha Miner และ Conformance Checking  
 2.4.4 งานวิจัยเร่ือง “การวิเคราะห์กระบวนการการอนุมัติการขออนุญาตก่อสร้างโดยใช้เหมือง
กระบวนการ” (ณัฐวุฒิ ชุ่มอิม่, ขวัญชัย กงัเจริญ (2021)) 
 งานวิจยัน้ีเป็นการเสนอถึงการใชเ้ทคนิคเหมืองกระบวนการในการวิเคราะห์กระบวนการอนุญาต
ก่อสร้างของเทศบาลแห่งหน่ึง เพื่อวิเคราะห์ถึงกระบวนการท่ีมีความล่าช้า โดยเร่ิมตั้งแต่ การยื่นใบ
ส มั ค ร  ก า ร ต ร ว จ ส อ บ เ อ ก ส า ร  จ น ไ ป ถึ ง ก า ร อ นุ มั ติ ห รื อ ย ก เ ลิ ก ก า ร ข อ อ นุ ญ า ต  
โดยรวมถึงการวิเคราะห์พฤติกรรมของเจา้หนา้ท่ีมีผลต่อความล่าชา้และการปฏิบติังานอยา่งไร  
 ข้อ เ ด่นในงาน วิจัย น้ีคื อ  ก ารน า เสนอ เทคนิคการท า เห มืองกระบวนการ ในการใช้ 
ตรวจสอบความล่าชา้และความสัมพนัธ์ของกระบวนการจากบนัทึกเหตุการณ์ โดยวิเคราะห์ถึงปัญหาท่ี
เกิดขึ้นเพื่อหาแนวทางในการแกไ้ขปัญหาท่ีพบ 
 2.4.5 งานวิจัยเร่ือง “การวิเคราะห์กระบวนการให้บริการสินเช่ือของธนาคารโดยใช้เหมือง
กระบวนการ” (ภูรินท์ ผสม, ขวัญชัย กงัเจริญ (2021)) 
 งานวิจัย น้ี เสนอถึงการใช้ เหมืองกระบวนการในการวิ เคราะห์กระบวนการให้สินเ ช่ือ 
ของธนาคารแห่งหน่ึงในประเทศเนเธอร์แลนด์เพื่อวิเคราะห์กระบวนการให้สินเช่ือ เร่ิมตั้ งแต่ 
การกรอกใบสมคัรการตรวจสอบเอกสาร การตรวจสอบเครดิต การเสนอสินเช่ือ การขอเอกสารเพิ่มเติม 
เพื่อคน้หาปัญหาคอขวดของกระบวนการทางธุรกิจ พร้อมทั้งวิเคราะห์เก่ียวกับ Resource Utilization 
เพื่อหาวา่มีกิจกรรมและการใชท้รัพยากรมากหรือนอ้ยอยา่งไร 
 ขอ้เด่นในงานวิจยัน้ี เป็นการตรวจสอบและวิเคราะห์กระบวนการโดยใช้เหมืองกระบวนการใน
การจดัการ น าไปสู่การปรับปรุงกระบวนการท่ีมีปัญหา เพื่อให้กระบวนการมีประสิทธิภาพในการ
ท างานมากขึ้น 
       2.4.6 งานวิจัยเร่ือง “การท าเหมืองกระบวนการเพ่ือเพิม่ประสิทธิภาพแก่การจัดกจิกรรมพเิศษ 
ผ่านทางคอลเซ็นเตอร์ของธนาคารโดยใช้ Fuzzy Miner” (เอกราช มีทิพย์(2017)) 
 งานวิจยัน้ีเป็นการเสนอถึงการท ากระบวนการเพื่อวิเคราะห์เหมืองกระบวนการของบนัทึก 
เหตุการณ์การใหบ้ริการธนาคารแห่งหน่ึง โดยใชอ้ลักอริทึม Fuzzy Miner (โดยการใช ้ProM 5.2  
และ Disco) เพื่อใหท้ราบถึงความถ่ีของกิจกรรมพิเศษทั้งหมด รวมไปถึงความถ่ีของความสัมพนัธ์ 
ของกิจกรรมท่ีมีร่วมกนั เพื่อวิเคราะห์ถึงแนวทางการแกไ้ขปัญหาและวิเคราะห์พฤติกรรมของการ 
ใชบ้ริการของลูกคา้ โดยสามารถน าผลลพัธ์ท่ีไดม้าน าเสนอผูบ้ริหารใหส้ามารถปรับปรุงแกไ้ขและ 
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เพิ่มประสิทธิภาพในการบริการ ขอ้เด่นในงานน้ีเป็นการศึกษาการให้บริการการจดักิจกรรมพิเศษผ่าน
ทางโทรศพัทข์องธนาคาร แห่งหน่ึงโดยน าขอ้มูลไปผ่านกระบวนการ Process Mining  ซ่ึงน าไปสู่แนว
ทางการเพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้ริการการจดักิจกรรมพิเศษผา่นทางโทรศพัทข์องธนาคารแห่งน้ีได ้
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บทที่ 3 
วิธีการด าเนินการวิจัย 

 
 ในการวิจยัคร้ังน้ีการท าเหมืองกระบวนการเพื่อวิเคราะห์กระบวนการการให้บริการทางโทรศพัท์
ของบริษทัแห่งหน่ึง โดยขอ้มูลท่ีท าเหมืองกระบวนการในงานวิจยัน้ีใชก้ารบนัทึกเหตุการณ์ของระบบ
การให้บริการเป็นระยะเวลา 2 ปี รูปแบบไฟล์ท่ีน าเข้าเป็นไฟล์นามสกุล .CSV ท่ีน าออกมาจาก
ฐานขอ้มูลโดยตรง ใช้เคร่ืองมือท่ีประกอบงานวิจยัทั้งหมด 4 ชนิด และมีขั้นตอนในการวิจยัทั้งหมด 4 
ขั้นตอน ไดแ้ก่ 1. การศึกษาขอ้มูล การเตรียมและน าเขา้ขอ้มูล 2. การวิเคราะห์โดย Disco 3. การวิเคราะห์
โดย RapidMiner/ProM 4. การวิเคราะห์โดย Celonis 
 
3.1 เคร่ืองมือที่ใช้ในงานวิจัย 
 3.1.1 Disco 
 3.1.2 RapidMiner/ProM 
 3.1.4 Celonis 
 
3.2 ขั้นตอนการท าวิจัย 
 3.2.1  การศึกษาข้อมูล การเตรียมข้อมูล และน าเข้าข้อมูล 
 ขอ้มูลท่ีน ามาวิจยัในคร้ังน้ีเป็นขอ้มูลของการใหบ้ริการทางโทรศพัทข์องผูใ้ห้บริการแห่งหน่ึง โดย
ชุดขอ้มูลอยูใ่นช่วง มกราคม พ.ศ. 2562 ถึง ธนัวาคม พ.ศ. 2563  
 ในการเตรียมข้อมูลเร่ิมจากการน าข้อมูลบันทึกเหตุการณ์ออกจากฐานข้อมูล ข้อมูลท่ีจะน ามา 
ใชใ้นการศึกษาจะส่งออกมาในรูปแบบของไฟล ์.CSV 

 
รูปท่ี 3.1 การเตรียมขอ้มูลเพื่อน าเขา้ Disco 

  หลงัจากได้ขอ้มูลท่ีต้องการแล้ว ด าเนินการน าเขา้ข้อมูลเข้าสูโปรแกรม Disco โดยก าหนด
ประเภทของขอ้มูลตามตาราง 
 

ticket_no subject process_status process_by process_by_team process_date

T19010001 [Request] SmartMon Alert New Ticket Nopar 1st Tier Inet 1/1/2019 3:48

T19010001 [Request] SmartMon Alert Process Ticket Nopar 1st Tier Inet 1/1/2019 3:51

T19010001 [Request] SmartMon Alert Start Pending Nopar 1st Tier Inet 1/1/2019 3:51

T19010001 [Request] SmartMon Alert Stop Pending Nopar 1st Tier Inet 1/1/2019 6:08

T19010001 [Request] SmartMon Alert Done Ticket Nopar 1st Tier Inet 1/1/2019 6:08

T19010001 [Request] SmartMon Alert Completed Ticket Nopar 1st Tier Inet 1/1/2019 6:08

T19010002 [Problem] Customer Electric New Ticket Sanit 1st Tier Inet Link 1/1/2019 4:06

T19010002 [Problem] Customer Electric Process Ticket Sanit 1st Tier Inet Link 1/1/2019 4:07

T19010002 [Problem] Customer Electric Update Sanit 1st Tier Inet Link 1/1/2019 4:08

T19010002 [Problem] Customer Electric Update Tanya 1st Tier Inet Link 1/1/2019 7:19

T19010002 [Problem] Customer Electric Update Tanya 1st Tier Inet Link 1/1/2019 8:03

T19010002 [Problem] Customer Electric Done Ticket Tanya 1st Tier Inet Link 1/1/2019 8:07

T19010002 [Problem] Customer Electric Completed Ticket Tanya 1st Tier Inet Link 1/1/2019 8:08

T19010004 [Request] Email-Service Manage Account New Ticket Rujip 1st Tier Inet 1/1/2019 11:42

T19010004 [Request] Email-Service Manage Account Quick Complete Ticket Rujip 1st Tier Inet 1/1/2019 11:43

T19010005 [Request] Update Customer Contact New Ticket Rujip 1st Tier Inet 1/1/2019 11:46
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 ตารางท่ี 3.1 การก าหนดประเภทของขอ้มูล 
ช่ือฟิลด์ข้อมูล ค าอธิบาย ประเภทข้อมูล ตัวอย่างข้อมูล 

Ticket_No หมายเลข Ticket Case ID T19010006 

Subject ช่ือหวัขอ้ Other [Problem] Link WiFi 
Problem - Onsite 

Process_status ขั้นตอน
ด าเนินการ 

Activity Process Ticket 

Process_by ผูด้  าเนินการ Resource Nopar 
Process_by_Team ช่ือทีม Other 1st Tier Inet 
Process_Date วนัท่ีด าเนินการ Timestamp  

(dd/MM/yyyy HH:mm) 
1/1/2019 3:48 

 ในส่วนของการใช้  Disco การเลือกประเภทข้อมูล มีวัตถุประสงค์เพื่อก าหนดค่าต่าง  ๆ  
เ ช่น  ฟิลด์ ท่ี ไม่พึ งประสงค์ , การก าหนดคอลัมน์ข้อมู ลและก าหนดขอบ เขตข้อมู ล ท่ี ใช้ 
ในการท าเหมืองกระบวนการต่อไป ดงัรูปท่ี 3.2 

 
รูปท่ี 3.2 การน าเขา้ขอ้มูล 

  
3.2.2 การวิเคราะห์โดย Disco 
 เม่ือไดข้อ้มูลจากการปรับปรุงน าเขา้ขอ้มูลบนัทึกเหตุการณ์ท าให้ทราบถึงเส้นทางกระบวนการ 
(Process flow) โดยการแสดงผลกิจกรรมท่ี 30% สามารถแสดงแผนผงัของกระบวนการไดใ้น 2 รูปแบบ 
ไดแ้ก่ รูปแบบของปริมาณ และ รูปแบบของเวลา ดงัแสดงในรูปท่ี 3.3 และ 3.4 
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รูปท่ี 3.3 เส้นทางกระบวนการ Disco แสดงดว้ยปริมาณ 
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รูปท่ี 3.4 เส้นทางกระบวนการ Disco แสดงดว้ยเวลา 

 
 

 จากรูปท่ี 3.5 สามารถสรุปจ านวนเหตุการณ์ท่ีเกิดขึ้นไดด้งัน้ี  กรณีท่ีเกิดขึ้น 49,175 Cases จ านวน
กิจกรรมทั้งหมด 603,067 Event จ านวนกิจกรรม 24 กิจกรรม  
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รูปท่ี 3.5 ขอ้มูลสรุปเหตุการณ์ 

 หลงัจากการวิเคราะห์ดว้ยเคร่ืองมือการกรองของ Disco แลว้ ในการวิเคราะห์กระบวนการเพิ่มเติม
จึงน าขอ้มูลมาประมวลผลด้วย RapidMiner/ProM และ Celonis ซ่ึงมีเคร่ืองมือในการวิเคราะห์ขั้นสูง
และแสดงผลไดห้ลากหลาย โดยการน าออกเส้นทางกระบวนการจาก Disco สามารถท าไดโ้ดยการเลือก 
Export บริเวณ มุมขวาล่างของ Disco จากนั้นเลือก Export log as: XES  

 
รูปท่ี 3.6 การน าออกของ Disco 
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3.2.3 การวิเคราะห์โดย RapidMiner /ProM 
 RapidMiner น อ ก จ า ก มี เ ค ร่ื อ ง มื อ ท่ี ส า ม า ร ถ ป รั บป รุ ง ข้ อ มู ล ไ ด้ อ ย่ า ง ส ะ ด ว ก แ ล้ ว  
ยังมีส่วนขยาย (Exentions) และ Algorithms ท่ีใช้ในการวิเคราะห์กระบวนการจึงถือเป็นอีกหน่ึง
ซอฟตแ์วร์ท่ีมีการใชใ้นการท าเหมืองกระบวนการ 
 เม่ือไดไ้ฟลน์ามสกุล .XES แลว้ สามารถน าเขา้ขอ้มูลโดยการใชเ้คร่ืองมือ Extensions -> 
RapidMiner -> Import -> Import Event Log  
 หลงัจาก Import Event Log แลว้ เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิเคราะห์กระบวนการคือ Inductive Miner (Petri 
Net) เพื่อท าการวิเคราะห์ความสอดคลอ้งของกระบวนการ โดยเขา้ เมนู Operators >> Discovery >> Inductive 
Miner (Petri Net) และ Inductive Miner (Process tree) 

 
รูปท่ี 3.7 Rapid Miner/ProM : Inductive Miner 

 
จากการใช ้Operator Inductive Miner (PetriNet) จะแสดงผลเป็นแผนผงัในรูปแบบ PetriNet ดงัรูปท่ี 
3.7 และแสดงผลของความสอดคลอ้งของกระบวนการ ดงัรูปท่ี 3.8 
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รูปท่ี 3.8 แผนผงั PetriNet 

 

 
รูปท่ี 3.9 อลักอริทึม Replay a Log on petri net for conformance Analysis 

 
 3.2.5 การวิเคราะห์โดยใช้ Celonis 
  การน าเข้าข้อมูล 

 ในการวิเคราะห์บนัทึกเหตุการณ์ดว้ย Celonis นั้น ประเภทของขอ้มูลท่ีน าเขา้จะใชรู้ปแบบ
เช่นเดียวกบั Disco ซ่ึงการใชซ้อฟตแ์วร์เหมืองกระบวนการท่ีต่างกนัจะท าใหเ้ห็นมุมมอง 
ของการวิเคราะห์กระบวนการในมิติดา้นอ่ืนเพิ่มมากยิง่ขึ้น โดยการน าเขา้ขอ้มูลนั้นเร่ิมจาก  

1. Quickstarts 2. Create Custom Analysis (CSV/XLSX file) ดงัรูป 3.9 
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รูปท่ี 3.10 หนา้ต่างการน าเขา้ขอ้มูลของ Celonis 

 2. เม่ือน าเขา้ขอ้มูลไดแ้ลว้ จะเขา้สู่การคดัเลือกประเภทของขอ้มูล เพื่อใหส้ามารถประมวลผลได้
ถูกตอ้งตามวตัถุประสงค ์

 
รูปท่ี 3.11 การคดัเลือกขอ้มูล 

  
การประมวลผลข้อมูล 
 หลงัจากน าเขา้ขอ้มูลเขา้สู่ Celonis แลว้ ด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลเคร่ืองมือต่าง  ๆของ Celonis ดงัต่อไปน้ี 

1) การใช ้Process Explorer เส้นทางของกิจกรรม  
2) การใช ้Throughput time detail วิเคราะห์เก่ียวกบัเวลาท่ีใชใ้นแต่ละกิจกรรม 
3) การใชเ้คร่ืองมือ Process Overview วิเคราะห์เก่ียวกบั Happy path ของกิจกรรม 
4) การใชเ้คร่ืองมือ Process Overview วิเคราะห์เก่ียวกบัเวลาท่ีใชใ้นแต่ละกิจกรรม 
5) การใช ้PI Social เพื่อวิเคราะห์ Workload ของการปฏิบติังาน 
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Celonis ประกอบด้วยเคร่ืองมือมาตรฐาน ได้แก่  Overview Throughput time  Throughput time (Detail) 
Rework rate และ Your Event log และส่วนเพิ่มเติม ไดแ้ก่ Process AI, Process Overview,  Process Explorer, 
Conformance, Social และ Case Explorer ดงัรูปท่ี 3.11 ในงานวิจยัน้ีน าเสนอการใช้เคร่ืองมือต่าง ๆ ในการ
วิเคราะห์ขอ้มูล 

 
รูปท่ี 3.12 เคร่ืองมือวิเคราะห์พื้นฐานของ Celonis 

 
รูปท่ี 3.13 เคร่ืองมือวิเคราะห์ส่วนเพิ่มเติมของ Celonis 

รายละเอียดการประมวลผลขอ้มูล 
 1) การใช้ Process Explorer แสดงแผนผงัทางของกิจกรรม ท่ีหน้าต่าง Overview สามารถเลือกแสดง
แผนผงักระบวนการท างานไดใ้นสอง รูปแบบ คือ ปริมาณ และระยะเวลา ตามรูปท่ี 3.11 และ 3.12  
 

 
รูปท่ี 3.14 เส้นทางกระบวนการ Celonis ดว้ยปริมาณ 
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รูปท่ี 3.15 เส้นทางกระบวนการ Celonis ดว้ยระยะเวลา 

 
 2) การใช้ Throughput time detail วิเคราะห์เก่ียวกับเวลาท่ีใช้ในแต่ละกิจกรรม  โดยการเลือก Tab 
Throughput time detail ซ่ึงจะแสดงข้อมูลในส่วนของการแจกแจงสถิติของปริมาณงาน ตามช่วงเวลา ดัง
แสดงรูปท่ี 3.13 

 
รูปท่ี 3.16 การแจกแจงสถิติขอ้มูลของกิจกรรมดว้ย Celonis 
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 3) การใช้เคร่ืองมือ Process Overview วิเคราะห์เก่ียวกับ Happy Path ของกิจกรรม โดยการเข้าไปท่ี  
Process Overview -> Overview จะแสดงสถิติของการปฏิบติังาน และ Happy Path ซ่ึงหมายถึงกระบวนการท่ี
มีรูปแบบและขั้นตอนในการท างานท่ีเป็นเส้นทางหลกั หรือมีการซ ้ากนัมากกวา่กระบวนการอ่ืน 
 

 
รูปท่ี 3.17 สถิติปริมาณการท างาน และ Happy Path 

 4) การใชเ้คร่ืองมือ Process Overview วิเคราะห์เก่ียวกบัเวลาท่ีใชใ้นแต่ละกิจกรรม โดยการใชเ้คร่ืองมือ 
Process Overview เพิ่มเติม แสดงผลการวิเคราะห์ Bottleneck ไดใ้นรูปท่ี 3.13 

 
รูปท่ี 3.18 ผลการวิเคราะห์ Bottleneck 

 5) การใชเ้คร่ืองมือ PI Social เพื่อวิเคราะห์ Workload ของกิจกรรมและทรัพยากร โดยการใช ้PI 
Social  จะแสดง Workload ใน 2 รูปแบบ คือ 1) Workload ของ User และ 2) Workload ของกิจกรรม 
ดงัแสดงในรูปท่ี 3.19 และ 3.20 
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รูปท่ี 3.19 เคร่ืองมือวิเคราะห์ PI Social ของ Celonis 

 

 
รูปท่ี 3.20 แสดง workload ของกิจกรรมต่าง ๆ 
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บทที่ 4 
ผลการวิจัย 

 
 งานวิจยัน้ีน าเสนอการท าเหมืองกระบวนการเพื่อวิเคราะห์การให้บริการทางโทรศพัท์ โดยน า
เทคนิคเหมืองกระบวนการกบับนัทึกเหตุการณ์ของการให้บริการทางโทรศพัท์ของหน่วยงานแห่งหน่ึง 
น ามาวิเคราะห์ดว้ยโปรแกรม Disco Fluxicon, RapidMiner ProM  และ Celonis  จากการวิเคราะห์ดงักล่าว 
ผูวิ้จยัไดส้รุปรายละเอียดผลการวิจยั ไวเ้ป็นขอ้ ๆ ดงัต่อไปน้ี 

1) สรุปขอ้มูลทางสถิติของกรณีศึกษา 
2) แผนผงั หรือขั้นตอนการปฏิบติังาน  
3) สรุปผลการวิเคราะห์คอขวดของกระบวนการ 
4) สรุปผลการวิเคราะห์ Workload 
5) สรุปผลการวิเคราะห์และเปรียบเทียบประสิทธิภาพในการท างานของพนกังาน 
6) สรุปผลการวิเคราะห์ Conformance Analysis 

 
สามารถสรุปผลการวิจยั ดงัต่อไปน้ี 
4.1 สรุปข้อมูลทางสถิติของกรณีศึกษา 
 จากการน าเขา้ขอ้มูลบนัทึกเหตุการณ์ของกรณีศึกษา ท าให้ผูวิ้จยัไดท้ราบถึงขอ้มูลสถิติเบ้ืองตน้ ดงั
รูปท่ี 4.1  โดยมีเหตุการณ์เกิดขึ้นจ านวน 603,607 เหตุการณ์ และมีจ านวน Case ทั้งหมด 49,175 เคส มี
จ านวน 24 กิจกรรม และ มีค่าเฉล่ียในการด าเนินการต่อเคสอยูท่ี่ 4.1 ชัว่โมง 
 

 
รูปท่ี 4.1 ขอ้มูลสถิติเบ้ืองตน้ท่ีไดจ้ากโปรแกรม Disco 
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ในส่วนของ Activity หรือกิจกรรม ประกอบดว้ยทั้งหมด 24 กิจกรรม หวัขอ้กิจกรรม ตามรายละเอียดรูป
ท่ี 4.2 โดยแสดงความถ่ี และจ านวนร้อยละของกิจกรรม แสดงไวใ้นตางรางท่ี 4.1 
 

 
รูปท่ี 4.2 ขอ้มูลสรุป Activity 

 
ตาราง 4.1 แสดงสถานะและจ านวน Ticket 

Activity Frequency Relative frequency 
Update 233,445 38.71% 
Edit Information 55,988 9.28% 
New Ticket 51,084 8.47% 
Completed Ticket 48,810 8.09% 
Done Ticket 48,633 8.06% 
Process Ticket 47,671 7.90% 
Forward 28,855 4.78% 
Take Forward 24,532 4.07% 
Start Pending 20,298 3.37% 
Stop Pending 18,406 3.05% 
Completed Incident Report 5,460 0.91% 
Owner Transfer 4,882 0.81% 
Take Owner 4,295 0.71% 
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Quick Complete Ticket 3,600 0.60% 
Auto Stop Pending 1,864 0.31% 
Request Incident Report 1,379 0.23% 
Done Incident Report 1,304 0.22% 
Edit Contact 949 0.16% 
Assign 559 0.09% 
Not Completed Ticket 533 0.09% 
Take Assign 431 0.07% 
Follow Up 82 0.01% 
Drop Ticket 6 0% 
Request Survey 1 0% 

 
ในส่วนของทรัพยากรท่ีใช ้ในท่ีน้ีหมายถึง จ านวนพนกังานในโครงการ มีจ านวนทั้งส้ิน 148 คน โดยช่ือ
พนกังานแทนดว้ย Value ซ่ึงมีปริมาณความถ่ีของกิจกรรมท่ีด าเนินการ และสัดส่วนแสดงไวใ้นรูปท่ี 4.3 
และแสดงไว ้10 ล าดบัแรกใน ตารางท่ี 4.2 
 

 
รูปท่ี 4.3 ขอ้มูลสรุป Resources 
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         ตาราง 4.2 แสดงช่ือของพนกังาน และปริมาณงาน 
Resource Frequency Relative frequency 
Value 25 46,203 7.66% 
Value 16 43,081 7.14% 
Value 1 33,683 5.59% 
Value 20 28,810 4.78% 
Value 21 28,117 4.66% 
Value 49 26,956 4.47% 
Value 6 23,976 3.98% 
Value 3 23,941 3.97% 
Value 13 22,027 3.65% 
Value 10 19,839 3.29% 

 
4.2 แผนผัง หรือขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 จากการน าเขา้ขอ้มูลไปยงัโปรแกรม Disco สามารถแสดงแผนผงั (Map) ของกระบวนการท างาน 
 จากรูปท่ี 4.4 แสดงแผนผงัของกิจกรรม และความถ่ี ซ่ึงกิจกรรมใดท่ีมีความถ่ีนอ้ยจะแสดงออกดว้ย
สีอ่อน และกิจกรรมใดท่ีมีความถ่ีมาก ก็จะแสดงในรูปแบบของสีท่ีเขม้ขึ้นตามล าดบั 

 
รูปท่ี 4.4 แผนผงัความถี่ท่ีไดจ้ากโปรแกรม Disco 
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จากรูปท่ี 4.2 แสดงแผนผงัของกิจกรรม และเวลา ซ่ึงกิจกรรมใดท่ีใชเ้วลานอ้ยจะแสดงออกดว้ยสีเส้นท่ี
บาง และกิจกรรมใดท่ีมีการใชเ้วลามาก ก็จะแสดงในรูปแบบของสีท่ีหนาเขม้ขึ้นและมีสีแดง 

 

 
รูปที 4.5 แผนผงัของเวลาในแต่ละขั้นตอนท่ี ไดจ้ากโปรแกรม Disco 

 
4.3 สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลและคอขวดของกระบวนการ 
 4.3.1 สถิติพื้นฐาน 
 ผูว้ิจยัไดน้ าเขา้ขอ้มูลท่ี Export จากโปรแกรม Disco ไปยงัโปรแกรม Celonis เพื่อท าการวิเคราะห์
และแจกแจงสถิติสถิติขอ้มูลโดยละเอียด พบว่า ระยะเวลาโดยเฉล่ียของการให้บริการอยู่ท่ี 6 ชัว่โมง โดย
จ าแนกเป็น 0-55 ชัว่โมง จ านวน 39,943 เคส คิดเป็น 81% ร้อยละ 55 – 110 ชัว่โมง จ านวน 3,347 เคส คิด
เป็น 7% และ 110 – 165 Hrs. 1388 เคส คิดเป็น 3% ดงัรูปท่ี 4.5 และสามารถแจกแจงรายละเอียดไดใ้น
ตารางท่ี 4.3 
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รูปที 4.6 กราฟแสดงการแจกแจงสถิติของเคสท่ีเกิดในแต่ละช่วงระยะเวลา 

 
ตาราง 4.3 ตารางแจกแจงช่วงเวลาด าเนินการและปริมาณเคส 
Duration Case Relative amount 
0-55 39343 81% 
55-110 3347 7% 
110-165 1388 3% 
165-220 709 1% 
220-275 336 <1% 
275-330 347 <1% 
330-385 212 <1% 
385-440 156 <1% 
440-495 152 <1% 
495-9485 2600 5% 
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4.3.2 สรุปสถิติเก่ียวกบักิจกรรม 
 จ านวนเคสท่ีเขา้มาในแต่ละวนัโดยเฉล่ีย 59 เคส ต่อวนั โดยท่ีมีจ านวน Event ต่อวนั จ านวน 688 
คร้ัง โดยท่ี end to end process จะใชเ้วลาโดยเฉล่ียเท่ากบั 1 วนั 
 

 
รูปท่ี 4.7 แสดงกิจกรรมเฉล่ียต่อวนั 

 
 4.3.3 สรุปสถิติเก่ียวกบัเส้นทางของกิจกรรมท่ีเกิดขึ้นซ ้าๆ 
 กิจกรรมท่ีด าเนินการตาม Process จะมีรูปแบบของกิจกรรมท่ีซ ้ า ๆ กนั เรียกว่า Happy Path ซ่ึงใน
กรณีน้ีมีเคสท่ีเกิดขึ้นทั้งหมด จ านวน 49,388 เคส โดยท่ีมีเคสท่ีมีรูปแบบการเกิดขึ้นซ ้ า ๆ กัน จ านวน 
2,161 เคส คิดเป็นร้อยละ 4.39  โดย process ท่ีเป็น Happy path มีกระบวนการให้บริการ ได้แก่New  
Ticket → Process Ticket -→ Done Ticket → Complete Incident report → Completed Ticket จาก
จ านวนเคสทั้งหมด 49,388 เคส มีเคสท่ีเป็น Happy Path เพียง 2,326 กรณี คิดเป็น 4.71% 
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รูปท่ี 4.7 แสดง Happy Path 

 
 4.3.4 สรุปขอ้มูลของกิจกรรม และ Bottleneck 
 โปรแกรม Celonis สามารถแสดงการวิเคราะห์กิจกรรมท่ีเป็น Bottleneck ดงัแสดงในรูปท่ี 4.8 และ
ตารางท่ี 4.4 ซ่ึงกิจกรรมท่ีเป็นคอขวดน้ีส่งผลกระทบต่อระยะเวลาการให้บริการ 
 

 
รูปท่ี 4.9 แสดงกิจกรรมท่ีส่งผลกระทบต่อระยะเวลาด าเนินงาน 
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ตารางท่ี 4.4  แสดงกิจกรรมท่ีส่งผลกระทบต่อระยะเวลาด าเนินการ 
Process การเพิ่มเวลา จ านวนเคสท่ีไดรั้บผลกระทบ 
Update – Stop Pending < 1 วนั 16% 
Edit information - Update <1 วนั 27% 
Done Ticket – Complete Ticket <1 วนั 26% 
Update – Complete Ticket <1 วนั 30% 
Done Ticket – Update Ticket <1 วนั 10% 

 
4.4 สรุปผลการวิเคราะห์ workload 
 ดว้ยอลักอริธึม PI Social ของ Celonis สามารถแสดง workload ไดใ้น 2 ลกัษณะ คือ 
 1. ปริมาณของกิจกรรม 2.ปริมาณงานต่อจ านวน Staff  ซ่งแสดงดว้ยวงกลมขนาดใหญ่ กลาง เลก็ และมี
สีเขม้จนถึงสีอ่อนตามล าดบั 

 
รูปท่ี 4.10 แสดงปริมาณกิจกรรม 
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รูปท่ี 4.11 แสดงปริมาณงานของพนกังานแต่ละคน 
 

 
รูปท่ี 4.12 แสดงความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
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4.5 ผลการวิเคราะห์และเปรียบเทียบประสิทธิภาพในการท างานของพนักงาน 
 Celonis สามารถแสดงประสิทธิภาพการท างานรายบุคคลและเปรียบเทียบกบัพนกังานคนอ่ืน ๆ ใน
กรณีศึกษาไดท้ าการเลือกพนกังานแทนค่าดว้ย Value 25 เพื่อพิจารณาขอ้มูลประสิทธิภาพการท างาน 
จากรูปแสดงขอ้มูลการปฏิบติังานของพนกังาน ช่วงระหวา่งปี 2019 - 2020โดยแสดงขอ้มูลสถิติพื้นฐาน 
เป็นตวัเลข และขอ้มูลในรูปแบบแผนภูมิ พนกังาน Value 25 มีงานท่ีด าเนินการโดยเฉล่ียต่อวนั 85 งาน 
(Event) และมีกิจกรรม (Activity) ต่อวนั 9 กิจกรรม และมีชัว่โมงโดยเฉล่ีย 146.8 ชัว่โมง ส าหรับ
แผนภูมิแสดงถึงกิจกรรมตลอดช่วงระยะเวลา โดยแสดงเป็น Area Graph เรียงตามล าดบัแรกสุดไป
ทา้ยสุด 1 Update 2 Process Ticket 3 Forward 4 Complete 5 Others  

 
รูปท่ี 4.13 แสดงกิจกรรมของ User (Value 25) ตลอดช่วงปี 2019-2020 

จากรูปท่ี 4.12 เราสามารถแสดงผลขอ้มูล Performance ของพนกังานแต่ละคน จากรูป กราฟแท่งเป็น 
Profile ของ User 25 ซ่ึงเราสามารถน า Profile ของ User อ่ืน ๆ มาเปรียบเทียบ จากกรณีตวัอยา่งไดน้ า 
Profile ของ User value 26, 49 และ 21 มาเปรียบเทียบกนั ซ่ึงสามารถแสดงดว้ยกราฟเส้น แสดงใหเ้ห็น
วา่ User  25 มี performance ในการท างานสูงท่ีสุด ตามดว้ย User Value 16  Value 49 และ Value 21 
ตามล าดบั  จากขอ้มูลการศึกษาเปรียบเทียบน้ี ท าใหเ้ราทราบถึงประสิทธิภาพการท างานของแต่ละคน 
ซ่ึงสามารถจะน าไปต่อยอดเร่ืองการศึกษาในรายละเอียดเชิงลึก เช่น เร่ืองความรู้ ทกัษะท่ีใชใ้นการ
ใหบ้ริการลูกคา้  วิธีการและขั้นตอนการท างาน เป็นตน้ เพื่อหาแนวทางในการปรับปรุงปัจจยัท่ีเป็น
สาเหตุของความหยอ่นประสิทธิภาพในการท างาน 

 
รูปท่ี 4.14 แสดงปริมาณงานเปรียบเทียบ 
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4.6 ผลของการวิเคราะห์ Conformance ด้วย RapidMiner/ProM 
 จากการวิเคราะห์ดว้ย RapidMiner ดว้ยเคร่ืองมือ Inductive Miner (Petri Net) ไดผ้ลดงัน้ี 
4.6.1 จากแผนผัง PetriNet ตามรูปท่ี 4.13 พบความไม่สอดคล้องของกระบวนการ จ านวน 1 
กระบวนการไดแ้ก่ New Ticket  6/3423  
4.6.2 ค่าของความสอดคลอ้งของกระบวนการ แสดงขอ้มูลไวใ้นรูปท่ี 4.14 โดยมีผลของความสอดคลอ้ง
ของกระบวนการท่ี 0.9  ซ่ึงมีค่าเข้าใกล้ 1 สรุปได้ว่า กระบวนการให้บริการของ Call Center มี
กระบวนการท างานท่ีมีความสอดคลอ้งกนั 

 
รูปท่ี 4.13 แสดงแผนผงั PetriNet 

 

 
รูปท่ี 4.16 แสดงผลความสอดคลอ้งของกระบวนการ 
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บทที่ 5 
สรุปอภิปรายผลการวิจัยและข้อเสนอแนะ 

 
 งานวิจัยน้ีเป็นการศึกษาการให้บริการของศูนย์การให้บริการทางโทรศัพท์โดยการใช้เหมือง
กระบวนการในการวิเคราะห์การท างานท่ีเกิดขึ้น โดยเร่ิมจากการน าขอ้มูลการท างานทั้งหมดในระบบ
สารสนเทศของหน่วยงานหน่ึงออกมาในรูปแบบ ไฟล์ .CSV และน าเขา้สู่  Disco, RapidMiner และ 
Celonis ส าหรับการวิเคราะห์กระบวนการท่ีเกิดขึ้นโดยใชก้ารกรองขอ้มูลตามท่ีตอ้งการและน าออกเป็น
ไฟล ์.XES เขา้โปรแกรม RapidMiner อีกคร้ังเพื่อใชศึ้กษารูปแบบกระบวนการ และใช้ส่วนเสริม ProM 
ในการวิเคราะห์ความสอดคลอ้งของขอ้มูล เพื่อหาปัญหาท่ีเกิดขึ้นและเสนอแนะแนวทางการแกไ้ขใน
การปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีหรือกระบวนการท างานเพื่อเป็นแนวทางในการปรับเปล่ียนกระบวนการ
ท า ง า น ท่ี เ กิ ด ขึ้ น ใ น ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ท า ง โ ท ร ศั พ ท์  โ ด ย ผู ้ วิ จั ย ไ ด้ ส รุ ป ผ ล ก า ร วิ จั ย  
และขอ้เสนอแนะตามล าดบัดงัน้ี    
 5.1 สรุปผลการวิจยั 
 5.2 ขอ้เสนอแนะ 
 
5.1 สรุปผลการวิจัย 
 5.1.1 Bottleneck in process - พบว่ามีกิจกรรมท่ีมีระยะเวลาในการด าเนินงานท่ีท าให้เกิดความ
ล่าชา้ในกระบวนการท างานเป็นจ านวนมาก  
 5.1.2 Agent Performance - พบวา่พนกังานมีความแตกต่างกนัในแง่ของ Performance โดยพิจารณา
จากปริมาณของ Ticket ท่ีแต่ละคนด าเนินการ  
        5.1.3 Conformance – ผลการตรวจสอบพบว่า กระบวนการมีความสอดคล้อง โดยท่ีมีค่า Trace 
Fitness, Move Log fitness, Move model fitness, Raw fitness cost มากกวา่ 90% ขึ้นไป 
 
5.2 ข้อเสนอแนะ 
       5.2.1 จากการวิเคราะห์พบว่า มีจ านวน Case ทั้งหมด 49,175 เคส และมีจ านวน Variant ทั้งหมด 
จ านวน 17,101 เคส คิดเป็น 35% และจากการวิเคราะห์ด้วย Happy Path พบว่า มีเคสท่ีซ ้ ากันจ านวน 
2,161 เคส คิดเป็น 4.39 % ซ่ึงแสดงให้เห็นว่า กระบวนการของการให้บริการมี Process ท่ีมีรายละเอียด
ขั้นตอนท่ียิบย่อยมากเกินไป ซ่ึงจะท าให้รูปแบบของการให้บริการมีหลากหลายมาก ก่อให้เกิดปัญหา
ดา้นประสบการณ์ของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงท าใหไ้ดรั้บบริการแตกต่างกนั และระยะเวลาท่ีแตกต่างกนั จึงควร
มีการปรับปรุง Process ขั้นตอนการใหบ้ริการใหมี้ความกระชบั และลดขั้นตอนท่ีมีความจ าเป็นนอ้ย 
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       5.2.2 พบขั้นตอนท่ีเป็น Bottleneck ใน Process จ านวนมาก ซ่ึงก่อใหเ้กิดความล่าชา้ในการใหบ้ริการ 
โดยแนวทางการแกปั้ญหา ดงัน้ี 
                 1) พิจารณาถึงปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดความล่าชา้ และพิจารณาหาแนวทางการแกไ้ขความล่าชา้ 
                 2) เพิ่มปริมาณของพนักงาน ตามสัดส่วนของปัญหาท่ีเขา้มาเพื่อให้สามารถด าเนินการได้
อยา่งรวดเร็วเพิ่มมากขึ้น 
     3) ปรับปรุงขั้นตอนการท างาน เพื่อลดความซบัซอ้น 
     4) การฝึกอบรมพนกังานเพื่อใหมี้ความรู้และทกัษะการใหบ้ริการท่ีสูงขึ้น 
       5.2.3 พบวา่ Agent Performance มีความแตกต่างกนั ดงันั้น  
                1) จดักลุ่มงานของพนักงานท่ีท างานในลกัษณะเดียวกนั หรือเวลาเดียวกนั เพื่อปรับปรุงใน
ส่วนของปริมาณงานใหเ้ป็นไปในแนวทางเดียวกนั 
                2) ท าการวิเคราะห์ในเชิงลึกเก่ียวกบัประสิทธิภาพของการแกปั้ญหาของพนกังาน เพื่อท าการ
ปรับปรุงทกัษะในการแกปั้ญหาโดยการอบรม 
       5.2.4 พบว่า กิจกรรม Update มีปริมาณท่ีสูงมากกว่ากิจกรรมอ่ืน ๆ นัน่หมายถึงว่า พนกังานตอ้งมี
การโทรหรือส่งอีเมล์แจ้งความคืบหน้าให้ลูกค้าทราบเพิ่มขึ้ นไปด้วย ดังนั้ น ควรจะปรับปรุง
กระบวนการให้บริการ โดยใช้ระบบอีเมลอ์ตัโนมติั หรือการมี web portal เพื่อให้ลูกคา้สามารถเขา้ถึง
การอปัเดทขอ้มูลต่าง ๆ ทางออนไลน์ ซ่ึงจะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการติดต่อลูกคา้และลดระยะเวลาการ
ติดต่อลูกคา้ 
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