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บทคัดย่อ 
งานวิจัยนีน้ าเสนอการวิเคราะห์ข้อมูลบันทึก

เหตุการณ์ของผู้ ใช้บริการผ่านระบบให้บริการลูกค้า
ทางโทรศัพท์ของธนาคารโดยใช้ เทคนิคเหมือง
กระบวนการ เพื่อค้นหาพฤติกรรมในการใช้บริการของ
ลูกค้า 3 กลุ่ม คือ กลุ่มผู้ ใช้แรงงาน นักธุรกิจ และผู้ที่
อยู่ในมหาวิทยาลยั เพื่อให้ผู้บริการลกูค้าทางโทรศพัท์
ของธนาคารได้เข้าใจพฤติกรรมของผู้ ใช้บริการและ
น าไปปรับปรุงกระบวนการให้บริการได้อย่างเหมาะสม 
โดยการด าเนินงานวิจัยได้น าเคร่ืองมือในการท า
เหมืองกระบวนการ ได้แก่ Disco และ RapidMiner 
มาใช้เป็นเคร่ืองมือในการสร้างแบบจ าลองของ
กระบวนการในการวิเคราะห์พฤติกรรมของผู้ ใช้บริการ
ทัง้ 3 กลุ่ม ผลจากการวิเคราะห์กระบวนการพบว่า
ผู้ ใช้บริการทัง้ 3 กลุ่มมีพฤติกรรมในการใช้บริการหลกั
ที่เหมือนกัน คือ BALANCE_INQUIRY_ VIA_VOICE 
ซึ่ง เป็นการตรวจสอบยอดเงินในบัญชีผ่านระบบ
อัตโนมัติ  และพบกระบวนการที่มีการใช้บริการ
ต่อเนื่องกนัมากที่สดุ คือ กระบวนการ LIMIT_CHECK 
ไปยังกระบวนการ  LIMIT_CHANGE ซึ่ ง เ ป็นการ

ตรวจสอบวง เงิน  และการ เปลี่ ยนแปลงวง เ งิ น
ตามล าดบั 

ค ำส ำคญั: ศนูย์ประสานงานบริการ, เหมือง
กระบวนการ, บนัทึกเหตกุารณ์ 
 
Abstract 

This research presents an event log 
analysis of the Bank's telephone customer 
service system using a process mining 
technique. The purpose is to determine the 
behavior of three groups of customers, namely: 
workers, business people, and those at the 
university. The Bank's telephone customer 
service providers must understand the service 
users' behavior and optimize their service 
processes. By conducting the research work, 
process mining tools such as Disco and 
RapidMiner were used as process modeling tools 
for analyzing all three groups of service users' 
behavior. The results showed that the three 
groups had the same behavior in using the core 
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services, BALANCE_INQUIRY_ VIA_VOICE, to 
check the account balance through an automatic 
system. The process with the most continuous 
service is the LIMIT_CHECK process to the 
LIMIT_CHANGE process, limiting check and 
changes in the limit accordingly. 

Keywords: Call Center, Process Mining, Event 
Log 
 
1. บทน า 

ในปัจจบุนัระบบสารสนเทศถกูน ามาใช้ในงาน
ทางธุรกิจอย่างแพร่หลาย ท าให้ผู้ที่เก่ียวข้องในงาน
ให้บริการต้องท าการปรับปรุงความสะดวกและรวดเร็ว
ต่อการให้บริการ เพื่อให้ผู้ ใช้บริการได้รับการบริการที่มี
คุณภาพ รวดเ ร็ว  และเกิดความพึงพอใจ  ศูนย์
ประสานงานบริการ  [1] ห รือคอลเซ็น เตอร์  คือ
หน่วยงานบริการที่มีเจ้าหน้าที่คอยให้บริการข้อมูล 
ข่าวสาร รวมถึงรับท ารายการทางธุรกิจต่าง ๆ  โดยมี
ช่องทางการให้บริการทางโทรศัพท์ อีเมล แฟ็กซ์ และ
อินเทอร์เน็ต การท างานของศูนย์ประสานงานบริการ
จะท างานบนพืน้ฐานของระบบคอมพิวเตอร์และระบบ
โทรศัพท์ ที่สามารถเข้าถึงข้อมูลลูกค้าได้สะดวกและ
รวดเร็ว ถือได้ว่าเป็นส่วนหนึ่งที่ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพ
ในการด าเนินธุรกิจแทบทุกประเภท และใช้เป็น
ช่องทางส าหรับติดต่อสื่อสารและสร้างความสมัพนัธ์ที่
ดีกบัลกูค้าผู้ใช้บริการอีกด้วย 

เหมืองกระบวนการ (Process mining) [2] 
เป็นเทคนิคการวิเคราะห์ข้อมลูที่เน้นไปที่การวิเคราะห์
พฤติกรรมที่อยู่ในข้อมูลของบันทึกเหตุการณ์ (Event 

log) สามารถน าเข้ามาเป็นเคร่ืองมือเพื่อช่วยในการที่
จะบ่งบอกขัน้ตอนที่เกิดขึน้จริงในองค์กร 

งานวิจยันีไ้ด้น าเสนอการศึกษาพฤติกรรมการ
ใช้บริการของกลุ่มผู้ ใช้แรงงาน (Blue Collar) นกัธุรกิจ 
(White Collar)  แ ล ะ ผู้ ที่ อ ยู่ ใ น ม ห า วิ ท ย า ลั ย 
(University) ในการใช้บริการศนูย์ประสานงานบริการ
ทางโทรศพัท์ของธนาคาร เพื่อศกึษารูปแบบของการใช้
บ ริการที่ เ กิ ดขึ น้ จ ริ ง โดยการใ ช้ เทคนิ ค เหมื อ ง
กระบวนการ 
 
2. ทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 
2.1 เหมืองกระบวนการ (Process Mining) 

เหมืองกระบวนการ [3] เป็นเทคโนโลยีที่อุบติั
ขึน้มาใหม่เมื่อไม่นานมานี ้เป็นเทคนิคที่ใช้ในการ
ค้นหาคณุค่า (value) จากข้อมลูที่เกิดขึน้จริงในบนัทกึ
เหตกุารณ์ โดยมีวตัถุประสงค์หลกั 3 ประการคือ การ
ค้นพบกระบวนการ  (process discovery), การ
ต ร ว จ ส อ บ ค ว า ม ส อ ด ค ล้ อ ง  ( conformance 
checking), และการปรับปรุงให้ดีขึน้ (enhancement) 
ภาพรวมการท างานของการท าเหมืองกระบวนการได้ 
2.2 บันทกึเหตุการณ์ (Event Log) 

บันทึก เหตุการณ์  คือ ข้อมูลประวั ติ ของ
เหตุการณ์ที่เกิดขึน้ ใช้ในการตรวจสอบเหตุการณ์ซึ่ง
ช่ วยให้สามารถติดตามกิจกรรม  ตอบสนองต่อ
เหตุการณ์ และท าให้ระบบมีความปลอดภัย โดยมัก
เก็บในรูปแบบไฟล์  และสามารถส่งออกบันทึก
เหตกุารณ์ได้ในหลายรูปแบบ เช่น HTML, CSV 
2.3 เ ค ร่ื อ ง มื อ ที่ ใ ช้ ส า ห รั บ ก า รท า เ หมื อ ง
กระบวนการ 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการสนับสนุนการท าเหมือง
กระบวนการมีที่ในรูปแบบซอฟต์แวร์รหัสเปิด และ
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ซอฟต์แวร์เชิงพาณิชย์ ซึ่งในงานวิจัยนีใ้ช้ Disco และ 
RapidMiner 
2.3.1 Disco [4] 

Disco เป็นซอฟต์แวร์ที่สนับสนุนเทคนิคใน
การท าเหมืองกระบวนการที่เป็นมิตรกับผู้ ใช้ มีความ
สะดวกในการใช้และเ รียนรู้โดยไม่จ าเป็นต้องมี
ประสบการณ์ในการท าเหมืองกระบวนการ 
2.3.2 RapidMiner [5] 
 RapidMiner เ ป็ นซอฟ ต์แ ว ร์ ที่ ใ ช้ ใ น ก า ร
วิเคราะห์ข้อมูลในรูปแบบของรูปภาพ เหมาะส าหรับ
การขุด ข้อมูล  (Data mining)  การ เ รียน รู้ เค ร่ื อ ง 
(Machine learning) รวมถึงการโหลดและการแปลง
ข้อมูล (ETL) การประมวลผลล่วงหน้า การวาดภาพ
จากข้อมูล การวิเคราะห์เชิงพยากรณ์ และการสร้าง
แบบจ าลองทางสถิติ 
 
 

3. วิธีด าเนินการวิจัยและผลการวิจัย 
3.1 การเตรียมข้อมูล 

ข้อมูลที่ น ามาศึกษานี เ้ ป็น ข้อมูล บันทึก
เหตุการณ์ที่เกิดจากการให้บริการทางโทรศัพท์ของ
ธนาคารแห่งหนึ่ง โดยท าการส่งออกข้อมูลให้อยู่ใน
รูปแบบไฟล์ CSV (Comma Separated Value) เพื่อให้
เหมาะสมส าหรับการน าไปประมวลผลด้วยโปรแกรม 
Disco 
3.2 การน าเข้าข้อมูลและก าหนดประเภทของ
ข้อมูล 

ท าการน าเข้าข้อมูลบนัทึกเหตุการณ์ที่เตรียม
ไว้ด้วยโปรแกรม Disco แสดงดังรูปที่ 1 โดยท าการ
ก าหนดประเภทของข้อมูลเพื่อการประมวลผลข้อมูล
บนัทึกเหตุการณ์ ตามตารางที่ 1 และก าหนดรูปแบบ
ของ Timestamp ให้ตรงกับรูปแบบที่อยู่ ใน ข้อมูล
บนัทึกเหตกุารณ์ จากนัน้ท าการสัง่ให้โปรแกรมเร่ิมท า
การน าเข้าข้อมลู 

 

รูปท่ี 1 บนัทึกเหตกุารณ์เมื่อน าเข้าสู่โปรแกรม Disco 
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ตารางที่ 1 การก าหนดประเภทข้อมลูของบนัทึกเหตกุารณ์ 

ช่ือฟิลด์ข้อมูล ค าอธิบาย 
ประเภทของ

ข้อมูล 
Time เวลาที่ใช้บริการ Other 
Date วนัที่ ที่ใช้บริการ Other 
Data time วนัและเวลาทีใ่ช้บริการ Timestamp 
SERVICE ส่วนงานที่ให้บริการ Resource 
CIS New รหสัผู้ใช้บริการ Case ID 
SEGMENT ประเภทของผู้ใช้บริการ Other 
SUBSEGMENT ระดบัของผู้ใช้บริการ Other 
FEATURENAME บริการที่ใช้งาน Activity 
STATUS ผลของการใช้บริการ Other 

ERR_RESON 
สาเหตทุีผ่ลการบริการ
ล้มเหลว 

Other 

day 
วนัที่ใช้บริการ (จนัทร์-
อาทิตย์) 

Other 

 
 
 

3.3 การวิเคราะห์และสร้างกระบวนการ 
จากการน า เ ข้า ข้อมูลบันทึก เหตุการณ์  

โปรแกรมจะใช้อัลกอริทึม Fuzzy Miner เพื่อท าการ
สร้างแบบจ าลองความถ่ีและประสิทธิภาพของเวลา 
ดังรูปที่ 2 และรูปที่ 3 ท าให้ทราบถึงกระบวนการที่
แท้จริงของการให้บริการ และทราบข้อมลูสถิติเบือ้งต้น
คือ มีการใช้บริการจ านวน 625,787 ครัง้ ซึ่งเกิดจาก
ผู้ ใช้บริการจ านวน 241,393 คน และมีบริการที่ใช้
จ านวน 121 รายการ 

ท าการประมวลผลข้อมูลบันทึกเหตุการณ์
ด้วยโปรแกรม RapidMiner เพื่อแสดงผลข้อมูลใน
รูปแบบของ Dotted Chart แสดงดังรูปที่ 4 เป็นการ
แสดงการให้บริการ โดยการจ าแนกประเภทของ
ผู้ ใช้บริการ บริการที่ใช้งาน และผลของการใช้บริการ 
ของผู้ใช้ทัง้หมด 

 
รูปท่ี 2 แบบจ าลองความถ่ีของการให้บริการ 
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รูปท่ี 3 แบบจ าลองประสิทธิภาพของเวลาในการให้บริการ 

 

รูปท่ี 4 Dotted Chart ของการให้บริการ 

3.4 ผลการวิเคราะห์พฤติกรรม 
เพื่อให้สามารถวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้

บริการของกลุ่มที่สนใจจึงท าการกรองเฉพาะกลุ่มผู้ ใช้
แรงงาน นกัธุรกิจ และผู้ที่อยู่ในมหาวิทยาลยั พบว่ามี
การใ ช้บริการจ านวน 154,838 ค รั ง้  ซึ่ ง เกิดจาก
ผู้ ใ ช้บริการจ านวน 51,232 คน และมีบริการที่ ใ ช้
จ านวน  68 ร ายการ  รูปที่  5 และ รูปที่  6 แสดง
แบบจ าลองประสิทธิภาพของเวลาในการให้บริการ 
และประสิทธิภาพของเวลาในการให้บริการลกูค้าทัง้ 3 

กลุ่ม ตามล าดับ รูปที่ 7 แสดงการเปรียบเทียบการ
ให้บริการของลูกค้าทัง้  3 กลุ่ม แนวแกนตัง้แสดง
รายการบริการที่ใช้ ส่วนแนวแกนนอนแสดงกลุ่มของ
ผู้ ใช้บริการทัง้ 3 กลุ่ม คือ ผู้ ใช้แรงงาน นกัธุรกิจ และผู้
ที่อยู่ในมหาวิทยาลยั เรียงจากซ้ายไปขวา 

เพื่อให้สามารถพิจารณาผลการวิเคราะห์
พฤติกรรมง่ายขึน้จึงท าการแยกออกเป็น 3 กลุ่ม โดย
ผลของการแสดงในรูปแบบ Dotted Chart แนวแกนตัง้
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แสดงรายการบริการที่ใช้ ส่วนแนวแกนนอนแสดงวนัที่
และเวลาในการใช้บริการ 

รูปที่ 8 - 10 แสดงพฤติกรรมการใช้บริการของ
กลุ่มผู้ ใ ช้แรงงาน  พบว่ามีการใ ช้บริการจ านวน 
101,251 ครัง้ ซึ่งเกิดจากผู้ ใช้บริการจ านวน 32,277  
คน และมีบริการที่ใช้จ านวน 58 รายการ กระบวนการ
ที่มีความถ่ีสงูสดุคือ DAS_BALANCE_INQUIRY_VIA 
_VOICE จ านวน 76,939 ครัง้ โดยมีการกลับมาใช้
บริการซ า้จ านวน 53,754 ครัง้ และกระบวนการที่มี
การใช้บริการต่อเนื่องกันมากที่สุด คือ กระบวนการ 
LIMIT_CHECK ไปยังกระบวนการ LIMIT_CHANGE 
โดยมีความถ่ีของความต่อเนื่อง 542 ครัง้ 

รูปที่ 11 - 13 แสดงพฤติกรรมการใช้บริการ
ของกลุ่มนักธุรกิจ  พบว่ามีการใช้บริการจ านวน 
48,740 ครัง้ ซึง่เกิดจากผู้ใช้บริการจ านวน 17,219 คน 
และมีบริการที่ใช้จ านวน 51 รายการ กระบวนการที่มี
ความถ่ีสูงสุดคือ DAS_BALANCE_INQUIRY_VIA 

_VOICE จ านวน 29,476 ครัง้ โดยมีการกลับมาใช้
บริการซ า้จ านวน 20,431 ครัง้ และกระบวนการที่มี
การใช้บริการต่อเนื่องกันมากที่สุด คือ กระบวนการ 
LIMIT_CHECK ไปยังกระบวนการ LIMIT_CHANGE 
โดยมีความถ่ีของความต่อเนื่อง 456 ครัง้ 

รูปที่ 14 - 16 แสดงพฤติกรรมการใช้บริการ
ของกลุ่มผู้ที่อยู่ในมหาวิทยาลยั พบว่ามีการใช้บริการ
จ านวน 4,847 ครัง้ ซึ่งเกิดจากผู้ ใช้บริการจ านวน 
1,736 คน และมีบริการที่ ใ ช้จ านวน 27 รายการ 
กระบวนการที่มีความถ่ีสูงสุดคือ DAS_BALANCE_ 
INQUIRY_VIA_VOICE จ านวน 3,182 ครัง้ โดยมีการ
กลับมา ใ ช้ บ ริ ก า รซ า้ จ า น วน  2,227 ค รั ้ง  แ ละ
กระบวนการที่มีการใช้บริการต่อเนื่องกนัมากที่สดุ คือ 
กระบวนการ LIMIT_CHECK ไปยังกระบวนการ 
LIMIT_CHANGE โดยมีความถ่ีของความต่อเนื่อง 87 
ครัง้ 
 

 
รูปท่ี 5 แบบจ าลองความถ่ีของการให้บริการลกูค้าทัง้ 3 กลุ่ม 
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รูปท่ี 6 แบบจ าลองประสิทธิภาพของเวลาในการให้บริการลกูค้าทัง้ 3 กลุ่ม 

 

รูปท่ี 7 Dotted Chart ของการให้บริการลกูค้าทัง้ 3 กลุ่ม 
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รูปท่ี 8 แบบจ าลองความถ่ีของการให้บริการลกูค้ากลุ่มผู้ใช้แรงงาน 

 
รูปท่ี 9 แบบจ าลองประสิทธิภาพของเวลาในการให้บริการลกูค้ากลุ่มผู้ใช้แรงงาน 
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รูปท่ี 10 Dotted Chart ของการให้บริการลกูค้ากลุ่มผู้ใช้แรงงาน 

 
รูปท่ี 11 แบบจ าลองความถ่ีของการให้บริการลกูค้ากลุ่มนกัธุรกิจ 

 
รูปท่ี 12 แบบจ าลองประสิทธิภาพของเวลาในการให้บริการลกูค้ากลุ่มนกัธุรกิจ 
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รูปท่ี 13 Dotted Chart ของการให้บริการลกูค้ากลุ่มนกัธุรกิจ 

 

รูปท่ี 14 แบบจ าลองความถ่ีของการให้บริการลกูค้ากลุ่มผู้ที่อยูใ่นมหาวิทยาลยั 
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รูปท่ี 15 แบบจ าลองประสิทธิภาพของเวลาในการให้บริการลกูค้ากลุ่มผู้ที่อยู่ในมหาวิทยาลยั 

 

รูปท่ี 16 Dotted Chart ของการให้บริการลกูค้ากลุ่มผู้ที่อยูใ่นมหาวิทยาลยั 

 
4. สรุปผลการวิจัย 

ผลจากวิเคราะห์ข้อมูลบันทึกเหตุการณ์ของ
ผู้ ใช้บริการผ่านระบบให้บริการลกูค้าทางโทรศพัท์ของ
ธนาคารโดยใช้เทคนิคเหมืองกระบวนการ พบว่า
ผู้ ใช้บริการทัง้ 3 กลุ่ม คือ กลุ่มผู้ ใช้แรงงาน นักธุรกิจ 

และผู้ ที่อยู่ในมหาวิทยาลัย มีพฤติกรรมของการใช้
บริการหลักที่เหมือนกัน คือ BALANCE_INQUIRY_ 
VIA_VOICE ซึ่งเป็นการตรวจสอบยอดเงินในบัญชี
ผ่านระบบอัตโนมัติ และพบกระบวนการที่มีการใช้
บ ริการ ต่อเนื่ องกันมากที่ สุด  คือ  กระบวนการ 
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LIMIT_CHECK ไปยังกระบวนการ LIMIT_CHANGE 
ซึ่งเป็นการตรวจสอบวงเงิน และการเปลี่ยนแปลง
วงเงินตามล าดบั 
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