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บทคัดย่อ  

งานวิจัยนีเ้สนอถึงการใชเ้หมืองกระบวนการ
ในการวิเคราะห์กระบวนการให้สินเชื่อของธนาคาร
แห่งหนึ่ งในประเทศเนเธอร์แลนด์เพื่ อวิ เคราะห์
กระบวนการให้สินเชื่อ เริ่มตั้งแต่การกรอกใบสมัคร 
การตรวจสอบเอกสาร การตรวจสอบเครดิต การเสนอ
สินเสื่อ การขอเอกสารเพิ่มเติม การอนุมัติเอกสาร 
จนถึงการอนุมัติหรือปฏิเสธสินเชื่อ เพื่อคน้หาปัญหา
คอขวดของกระบวนการทางธุรกิจ พรอ้มทัง้วิเคราะห์
เก่ียวกบัการใชท้รพัยากรใหเ้กิดประโยชน ์เพื่อหาว่ามี
กิจกรรมและการใช้ทรัพยากรมากหรือน้อยอย่างไร 
พรอ้มทัง้จัดท าขอ้เสนอแนะเพื่อการปรบัปรุงกระบวน
การอนุมัติสินเชื่อให้มีประสิทธิภาพเพิ่มขึ ้น โดยมี
ขัน้ตอนการวิจยั ดงันี ้1) การศึกษาขอ้มลูจากงานวิจยั
ที่เก่ียวข้อง 2)การศึกษาข้อมูลจากไฟลล์็อก 3) การ
วิเคราะห์กระบวนการทางธุรกิจ 4) วิเคราะห์ข้อมูล
ด้วยเทคนิคเหมืองกระบวนการ ผลจากการศึกษา
แสดงใหเ้ห็นถึงปัญหาในกระบวนการใหส้ินเชื่อที่ยัง
ตอ้งมีการปรบัปรุง และปัญหาการจดัสรรทรพัยากรที่
ยังขาดความเหมาะสม ซึ่งผูว้ิจัยไดเ้สนอแนวทางใน
การปรบัปรุงประสิทธิภาพการด าเนินการ  ซึ่งสามารถ
น าไปใชเ้ป็นแนวทางปรบัใชก้บักรณีที่เกิดขึน้จรงิ 

ค ำส ำคัญ: เหมืองกระบวนการ, เครือข่ายสงัคม, การ
ใหส้ินเชื่อ, บนัทกึเหตกุารณ ์
 
Abstract 

This research emphasizes applying 
Process Mining for analyzing loan approval 
processes of private banking in the Netherlands, 
based on data from the BPI conference 2017. The 
analysis covers all loan giving processes starting 
from application, document verification, 
validation, offering, document request, document 
approval until loan approval or refusal. To 
research focuses on the bottleneck of the 
business process and resource utilization 
including providing the recommendation. The 
research has the following steps 1) Research 
from relevant paper 2) Analyzing event log file 3) 
Business Process analyse 4) Data analysis using 
process mining techniques. Accordingly, the 
proposed approach in this study can be used as 
a guideline for the improvement of the loan 
approval process to increase the performance of 
loan offerings. 
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บทน า 

รายไดจ้ากดอกเบีย้เป็นรายไดข้องธนาคารที่มี
สัดส่วนสูงที่สุดกว่ารายได้ที่มาจากรายได้อ่ืน เช่น 
ค่าธรรมเนียม การบริการ การลงทุน และรายไดอ่ื้น ๆ 
ดงันัน้ ผลิตภณัฑห์รือบริการหลกัของธนาคาร คือการ
ใหบ้ริการสินเชื่อ ไดแ้ก่ สินเชื่อบา้น สินเชื่อรถ สินเชื่อ 
สว่นบคุคล เป็นตน้  กลยทุธใ์นการแข่งขนัของธนาคาร
นอกเหนือจากการแข่งขนักนัในดา้นการเสนอดอกเบีย้
และ เงื่อนไขการผ่อนช าระที่จูงใจกลุ่มลูกคา้แลว้ การ
ใหบ้ริการอ านวยความสะดวกแก่ผูม้าใชข้อใชบ้ริการ
สินเชื่อของธนาคาร ก็จะเป็นการช่วยเพิ่มโอกาสให้
ลูกค้าได้ใช้บริการสินเชื่อของธนาคารมากขึน้ สรา้ง
ประสบการณ์ที่ ดีในการใช้บริการของลูกค้า  ท าให้
ลกูคา้เกิดความพงึพอใจ 

กระบวนการให้บริการสินเชื่อของธนาคาร 
ประกอบด้วยข้อมูลจ านวนมหาศาล และมีความ
ซับซอ้นเป็นอย่างมาก ยากที่จะท าการวิเคราะหด์ว้ย
วิธีการทั่ ว ๆ ไป การใช้เหมืองกระบวนการเพื่อมา
วิ เคราะห์กระบวนการการให้บริการสินเชื่อ จึงมี
บทบาทส าคัญที่ช่วยให้องค์กรธุรกิจสามารถค้นพบ
กระบวนการที่ ไม่มีประสิทธิภาพ และออกแบบ
กระบวนการทางธุรกิจใหม้ีประสิทธิภาพเพิ่มขึน้ โดย
การลดระยะเวลาและขัน้ตอนการปฏิบติังาน และเพิ่ม
ความพงึพอใจของลกูคา้ที่ใชบ้รกิาร  

เหมืองกระบวนการเป็นเทคนิคหนึ่งในการ
วิ เคราะห์ข้อมูล ซึ่ งมีวัตถุประสงค์หลักคือแสดง
กระบวนการท างานทางธุรกิจในรูปแบบแผนผัง

ขั้นตอนการปฏิบั ติ งาน และเวลาที่ ใช้ในแต่ละ
กระบวนการ จากขอ้มลูเหตกุารณห์รือการกระท าของ 
ผู้ใช้ที่ถูกบันทึกไว้ในฐานข้อมูล ซึ่งเรียกว่า บันทึก
เ หตุ ก า รณ์  (Event log) โ ดย ใน เ ทคนิ ค เ หมื อ ง
กระบวนการนั้นมี หลากหลายซอฟต์แวร์ และ
อลักอรทิมึใหเ้ลือกใช ้ 

ง า น วิ จั ย นี ้ จึ ง เ ส น อ ถึ ง ก า ร วิ เ ค ร า ะ ห์
กระบวนการให้สินเชื่ อของธนาคารแห่งหนึ่ง  ใน
ประเทศเนเธอรแ์ลนด ์โดยใชข้อ้มูลจากงานสัมมนา
ท า ง วิ ช า ก า ร  13th International Workshop on 
Business Process Intelligence (BPI) 2017 ซึ่ ง เ ป็น
ข้อมูล การสมัครสินเชื่อในระหว่าง ปี 2016 จนถึง 
กุมภาพันธ์ ปี 2017 เพื่อคน้หากระบวนการทางธุรกิจ
และการใชง้านทรพัยากรที่ดอ้ยประสิทธิภาพ และหา
แนวทางในการปรับปรุง กระบวนการทางธุรกิจและ
การใชง้านทรพัยากร ใหม้ีประสิทธิภาพสูงขึน้ อันจะ
ช่วยสง่เสรมิกลยทุธใ์นการแข่งขนัทางธุรกิจ เพิ่มรายได ้
และผลก าไรในระยะยาว 
 
2. ทฤษฎีทีเ่กี่ยวข้อง  
2.1 เหมืองกระบวนการ  

คือเทคนิคการวิ เคราะห์ข้อมูลโดยมีส่วน
ส าคญัแบ่งออกเป็น 3 ส่วนคือ การคน้พบกระบวนการ 
การตรวจสอบความสอดคลอ้ง และการปรบัปรุงใหดี้
ขึน้ ดังรูปที่  2 โดยข้อมูลที่น ามาวิเคราะห์นั้น จะใช้
ขอ้มลู บนัทึกเหตกุารณ ์(Event log) ที่ผูใ้ชง้านกระท า
ขึน้จรงิบนระบบ [3]  
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รูปท่ี 1 Process mining model [2] 

 
2.2 บันทกึเหตุการณ ์

บนัทึกเหตกุารณคื์อชุดของเหตกุารณท์ี่ใชเ้ป็น
ขอ้มลูน าเขา้ของการใชเ้ทคนิคเหมืองกระบวนการ โดย
เหตกุารณน์ัน้จะตอ้งเกิดขึน้ภายในระบบโดยอัตโนมัติ 
จึงจะเป็นบนัทึกเหตุการณท์ี่สมบูรณ ์โดยส่วนส าคัญ
ประกอบด้ว ยก ร ณี  (Case) กิ จ ก ร รม  (Activity) 
ท รั พ ย า ก ร  (Resource) แ ล ะ ป ร ะ ทั บ เ ว ล า 
(Timestamp) [4] [5] ดังนั้นจะต้องทราบถึงความ
ต้องการของอัลกอริทึมแต่ละตัวก่อนที่จะออกแบบ
ฐานขอ้มูลเพื่อใหไ้ดบ้นัทึกเหตุการณท์ี่ตรงตามความ
ตอ้งการก่อนการวิเคราะหจ์ึงเป็นสิ่งส าคญั 

 

รูปท่ี 2 ตวัอยา่งบนัทึกเหตกุารณ ์[5] 

3. แนวทางการศึกษาวิจัย  
ผูว้ิจยัไดต้ัง้แนวทางการวิจยัไว ้ดงันี ้

• ท าการคน้ควา้วิจัยเพื่อท าความเขา้ใจขอ้มูล
จาก Log 

• ศึกษาและท าความเข้าใจในเชิงลึกเก่ียวกับ
กระบวนการทางธุรกิจ 

• ศกึษาและท าความเขา้ใจกระบวนการหลกั 

• ศึกษาท าความเข้าใจความสัมพันธ์ของ
กิจกรรมต่าง ๆ ระหว่างกระบวนการ  

• ตัง้ประเด็นที่จะท าการศึกษา และหาค าตอบ 

มี 2 ประเด็น ดงัต่อไปนี ้
1) กระบวนการทางธุรกิจที่เป็นคอขวดที่มีผล
ท าใหเ้กิดความลา่ชา้ 
2) วิเคราะห ์Workload ของกิจกรรมและการ
ใชท้รพัยากร 

• จดัท าขอ้เสนอแนะในการปรบัปรุง 
 
4. การศึกษาข้อมูลจากบันทกึเหตุการณ ์ 

จากบันทึกเหตุการณ์ (Event Log) ของใบ
สมคัรขอสินเชื่อจ านวน 31,509 ตวัอย่าง ในปี 2015 -
2016 ประกอบดว้ยจ านวน 1,202,267 เหตกุารณ ์เริ่ม
ตัง้แต่การเริ่มสมัครสินเชื่อจนถึงสิน้สุดขัน้ตอน ไดแ้ก่
การ ไดร้บัอนุมติัสินเชื่อ การยกเลิก หรือปฏิเสธการให้
สินเชื่อ  

บันทึกเหตุการณ์เก่ียวข้องกับล าดับขั้นตอน
การสมัครขอสินเชื่อที่เกิดขึน้และอธิบายขั้นตอนการ
สมคัรในแต่ละขัน้ตอนจนครบทุกขัน้ตอน ตามลกัษณะ
ของบนัทึกเหตุการณ ์สามารถแบ่งไดเ้ป็น 3 ประเภท 
ไดแ้ก่ A, O, และ W ประเภทเหตุการณ์ที่เริมต้นด้วย 
A_หมายถึงขัน้ตอนการรบัสมัคร O_ขัน้ตอนการเสนอ
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ใหส้ินเชื่อ และ W_ ขัน้ตอนการปฏิบติังาน ซึ่งสามารถ
ดรูายละเอียดไดใ้นตารางดงันี ้

ตารางที่ 1 ชื่อกจิกรรมและค าอธิบายกจิกรรม 
ชื่อของกจิกรรม ค าอธิบาย 

A_Create 
Application 

การกรอกใบสมคัร 

A_Submitted ลกูคา้สง่ใบสมคัร 
A_Concept เอกสารรอตรวจสอบ 
A_Accepted ใบสมคัรแลว้เสร็จพรอ้ม

จดัท าขอ้เสนอ  
A_Complete ลกูคา้ลงลายมือชื่อใน

เอกสารและส่งกลบั 
A_Validating การตรวจสอบเอกสารที่

ลกูคา้ส่งกลบั 
A_Incomplete เอกสารไม่สมบรูณ ์
A_Pending ธนาคารอนมุติสินเชื่อ  และ

จ่ายเงินใหล้กูคา้ 
A_Denied ธนาคารไม่อนมุตัิสินเชื่อ 
A_Cancelled ใบสมคัรถกูยกเลิก  
O_Created 
offer 

การสรา้งขอ้เสนอการให้
สินเชื่อ 

O_Created การสรา้งขอ้เสนอแลว้เสรจ็ 
O_Sent (mail 
online) 

ส่งขอ้เสนอไปใหล้กูคา้ทาง
เมล ์และออนไลน ์

O_Sent 
(online only) 

ขอ้เสนอถกูสง่ไปใหล้กูคา้
ทางออนไลน ์

O_Accepted ขอ้เสนอถกูยอมรบั 
O_Returned ลกูคา้สง่เอกสารกลบั 
O_Refused การปฏิเสธใหส้ินเชื่อ 
O_Cancelled สินเชื่อถกูยกเลิก 
W_Call after 
offers 

การโทรหาลกูคา้เพื่อติดตาม
การใหส้ินเชื่อ 

W_Handle การตรวจสอบใบสมคัร 

leads 
W_Complete 
application 

พนกังานโทรหาลกูคา้เพื่อ
กรอกใบสมคัรใหส้มบรูณ ์

W_Validate 
application  

การตรวจสอบใบสมคัรที่คืน
มาโดยลกูคา้ 

W_Asses 
potential fraud  

การตรวจสอบการโกง 
(Fraud)  

W_Call 
incomplete 
files  

โทรหาลกูคา้เพื่อเรียกเอกสาร
เพิ่มเติมเพราะขอ้มลูไม่
สมบูรณ ์

W_Personal 
loan collection 

ขัน้ตอนพิเศษเพื่อด าเนินการ
เฉพาะกรณี 

W_Shorten 
application 

ขัน้ตอนพิเศษรวบรดัการ
สมคัรกรณีที่ลกูคา้ประวตัิดี 

 
จากข้อมูลในบันทึก เหตุการณ์ดังกล่าว

สามารถจ าแนกจ านวนของกิจกรรมต่าง ๆ เป็นสดัส่วน
จ านวนตามตารางดงัต่อไปนี ้

ตารางที่ 2 จ านวนความถ่ีของกจิกรรม 

กิจกรรม 
จ านวน
เหตกุารณ ์

รอ้ยละ 

W_Validate application 209496 17.43 
W_Call after offers 191092 15.89 
W_Call incomplete 
files 168529 14.02 
W_Complete 
application 148900 12.39 
W_Handle leads 47264 3.93 
O_Created 42995 3.58 
O_Create Offer 42995 3.58 
O_Sent  39707 3.30 
A_Validating 38816 3.23 
A_Concept 31509 2.62 
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A_Create Application 31509 2.62 
A_Accepted 31509 2.62 
A_Complete 31362 2.61 
O_Returned 23305 1.94 
A_Incomplete 23055 1.92 
O_Cancelled 20898 1.74 
A_Submitted 20423 1.70 
A_Pending 17228 1.43 
O_Accepted 17228 1.43 
A_Cancelled 10431 0.87 
O_Refused 4695 0.39 
A_Denied 3753 0.31 
W_Assesspotential 
fraud 3282 0.27 
O_Sent (online only) 2026 0.17 
W_Shortened 
completion 238 0.02 

 
5. ข้อมูลการศึกษาเร่ืองสินเชื่อ  

วัตถุประสงคข์องการขอสินเชื่อ 3 ล าดับแรก 
ไดแ้ก่ สินเชื่อรถยนต ์สินเชื่อปรบัปรุงบา้น และสินเชื่อ
ส าหรับลูกค้าเดิม (Refinance) และอ่ืน ๆ ที่เก่ียวกับ
บ้านและรถยนต์ โดยแบ่งลักษณะของลูกค้าเป็น 2 
ประเภท คือลกูคา้รายเดิมขอเพิ่มวงเงิน และลกูคา้ราย
ใหม่ขอสินเชื่อใหม่ โดยมีระยะเวลาการให้สินเชื่อ 5 
เดือน ถึง 180 เดือน ขึน้อยู่กับประเภทสินเชื่อและ
วงเงิน  
 
 

 

รูปท่ี 3 วตัถปุระสงคก์ารขอสินเชื่อ 

 
จากใบสมัครขอสินเชื่อ 31,509 ใบ มีการ

อนมุติัสินเชื่อทัง้หมด 17,228 ใบ หรือรอ้ยละ 55 ลกูคา้
ยกเลิกการขอสินเชื่ อ 10,431 ใบ หรือร้อยละ 33 
ธนาคารปฏิเสธการให้สินเชื่อ 3,720 ใบ หรือรอ้ยละ 
12 อย่างไรก็ตาม ใน Log ไม่ได้ระบุสาเหตุที่ลูกค้า
ยกเลิกการขอสินเชื่อ แต่อาจเกิดขึน้ได้หลายปัจจัย 
เช่น ไดเ้งินกูจ้ากแหลง่อ่ืน ไม่พอใจวงเงิน หรือดอกเบีย้ 
หรือการด าเนินการล่าชา้ เป็นตน้ อนึ่ง วัตถุประสงค์
ของการศึกษานี ้  ไม่ ได้มุ่ ง เน้นการหาข้อพิสูจ น์
ความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัดา้นกระบวนการที่มีผลต่อ
การอนุมติั ไม่อนุมติั หรือการยกเลิกการขอสินเชื่อ แต่
มุ่งเนน้เรื่องกระบวนการหรือ Workload เป็นหลกั 
 
6. ข้อมูลการศึกษาเกี่ยวกับ Business Process 

การให้สินเชื่อของธนาคาร แบ่งออกเป็น 8 
ขัน้ตอน/กลุม่กิจกรรม ดงัรูปที่ 4 
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รูปท่ี 4 แผนผงัแสดงกระบวนการใหสิ้นเชื่อ [7] 

 
จากแผนผงัสามารถอธิบายได ้ดงันี ้ 

1) การกรอกใบสมคัรผ่านเว็บไซต ์และสง่แบบฟอรม์ 
หรือกรอกใบสมคัรที่ธนาคาร  

2) ใบสมคัรถกูรบัไวเ้พื่อด าเนินการ หรือตรวจสอบ
ขอ้มลูเพิ่มเติม  

3) รบัเอกสารไวต้รวจสอบ และท าใหส้มบรูณ ์
4) ท าการสรา้งขอ้เสนอและสง่ขอ้มลูแจง้ลกูคา้ 
5) โทรติดตามลกูคา้ 
6) ตรวจสอบเอกสาร 
 7) เรียกเอกสารเพิ่มเติม 
8) จบขัน้ตอนการใหส้ินเชื่อ 
 
7. การวิเคราะหก์ระบวนการทางธุรกิจ 

ใ น ก า ร วิ เ ค ร า ะ ห์ ข้ อ มู ล  ผู้ วิ จั ย ไ ด้ ใ ช้
แอพพลิเคชั่น Celonis Snap บน Cloud ในการจัดท า
แผนผังการไหลของงาน และท าการวิเคราะหข์อ้มูล  
ซึ่งสามารถสรุปขอ้มลูไดว้่า มีจ านวนเคสหรือใบสมัคร

ทั้งหมด 31,509 เคส ใชเ้วลาในการด าเนินการเฉลี่ย 
19 วนั ต่อเคส โดยมีเคสที่ลา่ชา้ที่สดุใชเ้วลาด าเนินการ 
286 วนั และเรว็ที่สดุนอ้ยกว่า 1 วนั   

 

รูปท่ี 5 แผนผงัของกระบวนการใหบ้รกิารสินเชื่อ 

 
รูปท่ี 6 Throughput ของกระบวนการใหบ้รกิารสินเชื่อ 

 
จากการวิ เ ค ร าะห์ข้อมูล สามา ร ถส รุป

กระบวนการใดที่มีความล่าช้า หรือใช้เวลานานได้ 
ดงันี ้
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ตารางที่ 3 กระบวนการท่ีเป็นคอขวด 

กระบวนการ 
ระยะ 
เวลา 

จ านวน
เคส 

เคสท่ี
กระทบ 

W_Call 
incomplete files -
> O_Accept 

5 วนั 15,800 28% 

O_Sent (mail & 
online) ->W_Call 
after offer 

5 วนั 15,800 13 % 

W_Call after offer 
--> Create offer 

5 วนั 15,800 13 % 

 
ผูว้ิจยัไดท้ดลองท าการ Filter กิจกรรม W_Call 

incomplete file, O_Cancel, A_Cancel ออกไปพบว่า 
ระยะเวลาด าเนินการลดลงจาก 19 วนั เหลือเพียง 12 
วัน ทั้งนีไ้ม่ไดห้มายความว่าในทางปฏิบัติจริงเราจะ
สามารถยกเลิกขัน้ตอนนี ้เพียงแต่ชีใ้หเ้ห็นว่า กรณีหาก
ตอ้งมีการขอเอกสารเพิ่มเติม จะท าใหร้ะยะเวลาการ
ด าเนินการเพิ่มสงูขึน้ 

 

รูปท่ี 7 แผนภมูิกรณีที่ไม่มีเรียกเอกสารเพิ่ม 

 
จากผลการศึ กษากรณี  เ คสที่ ใ ช้ ร ะยะ

เวลานานกว่าปกติ สรุปไดว้่า กิจกรรมที่ใชเ้วลานานมี 
3 ขั้นตอน ได้แก่ กระบวนการ W_Call incomplete 
files -> O_Accept  ซึ่งเป็นขั้นตอนที่ธนาคารโทรหา
ลูกค้าเพื่อเรียกเอกสารเพิ่มเติม และกระบวนการ 

O_Sent (mail & online) ->W_Call after offer ซึ่งเป็น
กิจกรรมที่ธนาคารติดต่อลูกคา้หลงัจากยื่นขอ้เสนอไป
แลว้ และกระบวนการ W_Call after offer --> Create 
offer ซึ่งเป็นขั้นตอนหลังจากที่ธนาคารติดต่อลูกค้า 
และมาสรา้ง Order ซึ่งจะใชเ้วลาแต่ละกระบวนการ
ประมาณ 5 วนั ซึ่งกรณีหากตอ้งผ่าน 3 ขัน้ตอน จะตอ้ง
ใชเ้วลาถึง 15 วนั เป็นอย่างนอ้ย 

ตารางที่ 4 ความสมัพนัธร์ะหวา่งกิจกรรม และ User 

กิจกรรม ระดบัความสมัพนัธก์บั User 

A_Accept มาก 
A_Cancel ปานกลาง 
A_Complete มาก 
A_Concept ปานกลาง 
A_Denied นอ้ย 
A_Incomplete นอ้ย 
A_Pending นอ้ย 
A_Submit นอ้ยมาก 
A_Validating มาก 
O_Accepted นอ้ย 
O_Cancel มาก 
O_Create Offer, 
O_Create 

มาก 

O_Refused นอ้ย 
O_Returned นอ้ย 
O_Sent (Online) ปานกลาง 
W_Call after offer มาก 
W_Complete 
application 

มาก 

W_Personal loan 
collection 

มาก 

W_Validate 
application 

มาก 
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ดงันัน้ จึงมีขอ้เสนอแนะดงันี ้
1) กรณีที่ลกูคา้สมคัรผ่านเว็บไซต ์ควรมีการแจง้ขอ้มลู
ให้ชัดเจนว่าต้องใช้เอกสารประเภทใดบ้าง เพื่อลด
เวลาในการติดต่อลกูคา้เพื่อขอขอ้มลูเพิ่มเติม 
2) ควรจะลดระยะเวลาในการติดต่อลูกค้าให้สั้นลง 
เช่น ภายใน 3 วันท าการ หรือแจง้ผ่านช่องทางอ่ืน ๆ 
เช่น SMS เป็นตน้ หรือมีช่องทางออนไลนใ์หล้กูคา้เขา้
มาตรวจสอบการขออนุมัติสินเชื่อไดเ้อง ทั้งนี ้หากมี
การติดตามลูกค้าในเชิงรุก ก็จะเพิ่มโอกาสในการที่
ลกูคา้มาใชบ้รกิารสินเชื่อของทางธนาคารไดเ้พิ่มขึน้ 
 
5. การวิเคราะห ์Utilization  

การวิเคราะห ์Resource utilization เป็นการ
หา workload ของกิจกรรม หรือทรัพยากร ซึ่งในที่นี ้
หมายถึงพนักงานของธนาคาร เพื่อหาว่ากิจกรรมใด
เกิดขึน้จ านวนมากหรือทรพัยากรใดมีการใชง้านมาก 
เพื่อน าไปหาค าตอบส าหรับการปรับปรุง 2 เรื่องคือ 
การเพิ่มประสิทธิภาพโดยการลดกิจกรรมที่ไม่จ าเป็น  
หรือมีการใชห้รือจัดสรรทรพัยากรอย่างไม่ เหมาะสม 
เช่น มากหรือน้อยเกินไปในแต่ละกิจกรรม เป็นต้น  
ผูว้ิจยัไดส้รุปแนวทางการวิเคราะห ์Utilization ไวด้งันี ้
1) การวิเคราะหค์วามสัมพันธ์ระหว่าง resource กับ 
activity โดยใชซ้อฟตแ์วร ์Rapid miner การวิเคราะห์
ความสัมพันธ์ ระหว่ า ง  resource โดยใช้  Social 
Network Algorithm 
 
 

 

รูปท่ี 8 ความสมัพนัธร์ะหวา่ง Resource และ Activity 

 
พนักงานธนาคารมีจ านวนทั้งหมด 149 คน 

จากรูปภาพแสดงความสัมพันธ์ระหว่าง Resource 
(User) และ Activity โดยจะเห็นไดว้่าในบางกิจกรรม 
จะเก่ียวกลุ่มของ User ในเกือบทุกกิจกรรม หรือ บาง
กิจกรรม ยกตัวอย่างเช่น W_Call after offer มีส่วน
เ ก่ี ยวข้อ งกับ  User จ านวนมาก  หรื อกิ จกร รม 
A_Pending เก่ียวขอ้งกับบาง User ที่มีอ  านาจอนุมัติ 
เป็นตน้ การจัดท าแผนผังความสัมพันธ์ของกิจกรรม
และ User จะช่วยท าใหเ้ราทราบถึงว่า กิจกรรมใด มี
ส่วนเก่ียวขอ้งกับ User ใดบา้งในระบบ มากหรือนอ้ย
เพียงใด นอกจากนัน้แลว้ ยังอาจบ่งบอกว่า บางงาน
อาจจะมี manual process มาก 

 
รูปท่ี 9 Model Social Network เพื่อแสดงความสมัพนัธ์

ระหว่าง Resources 
 
2) วิเคราะห ์Utilization ของ User และ Process โดย
ใช้ซอฟต์แวร์ Celonis ทั้งนี ้ เพื่อหาว่าบุคคล หรือ
กระบวนการใดมีภาระงานมากกว่ากระบวนการอ่ืน ๆ 
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มากนอ้ยเพียงใด ผลการวิเคราะห ์Utilization โดยใช ้
Process Intelligence Social พบว่า มี 4 กระบวนการ
หลักที่มีการด าเนินการมากที่สุด ได้แก่ W_Validate  
application, W_Call after offer, W_Call incomplete 
files, W_Complete application ตามล าดับ  และ
สามารถแสดงสถิติจ านวน Case และ User Utilization 
ทัง้ในเชิงปรมิาณ Activity และ Throughput 

 

 
รูปท่ี 10 Workload ของ User ในแต่ละ Process  

 
ใน 4 กระบวนการหลักดังกล่าว สามารถ

แสดง activity ที่เชื่อมโยง และความถ่ีของเหตุการณ์ 
และ throughput time ซึ่งสามารถน าไปวิเคราะหว์่ามี
กระบวนการใดที่เชื่อมโยงกันอยู่บ้าน ทั้งนีใ้นแง่ของ
การหาแนวทางการปรับปรุงกระบวนการท างาน
อาจจะจ าเป็นตอ้งศึกษากระบวนการที่เก่ียวเนื่องหรือ
เชื่อมโยงกนัดว้ย 
 
 

ตารางที่ 5 Workload ของ User ในแต่ละ Process 

กระบวนการ 
ผูใ้ชง้าน
ระบบ 

จ านวน
เหตกุารณ์
ต่อวนั 

เวลา
ท างาน 
(ชม.) 

W_Validate  
application 

User_87 70 489.7 
User_30 56 495 
User_123 61 494.8 

W_Call after 
offer 

User_1 44 716 
User_3 76 540 
User_5 38 546.2 

User_18 44 552.1 
User_49 27 527 

W_Call 
incomplete 
files 

User_100 31 439 
User_2 47 629.8 

User_29 27 583 
User_75 22 558.4 
User_30 26 573.7 
User_1 47 550 

User_49 33 586 
User_3 43 564 

 

 

รูปท่ี 11 Start to End Process ของ W_Call incomplete 
files 
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รูปท่ี 12 Start to End Process ของ W_Validate application 

 

รูปท่ี 13 Start to End Process ของ W_Validate 
application 

 

รูปท่ี 14 Start to End Process ของ W_Validate 
application 

 
จากข้อมูลข้างต้น สามารถวาดแผนผังการ

เชื่อมโยงของ 4 กระบวนการหลกั ไดด้งันี ้
 

 
 
 
 
 

 
รูปท่ี 15 แผนผงัการเชื่อมโยงของ 4 กระบวนการหลกั 

 
 

3) วิเคราะห์ Utilization ในช่วงวันของแต่ละเดือน 
ผูว้ิจยัไดน้ าเขา้ขอ้มลูเขา้ไปยงัโปรแกรม Rapid Miner 
เพื่อวิเคราะหรู์ปแบบของ workload ที่เขา้มาในแต่ละ
วนัของเดือนพบว่า workload จะเขา้มามากในช่วงตน้
เดือน และ Peak สดุในระหว่างวนัที่ 6 ถึง 8 ของเดือน 

 

รูปท่ี 16 แสดง Workload ที่เขา้มาในชว่งของเดือน 

 
6. สรุปและข้อเสนอแนะ 

งานวิจัยการวิเคราะหก์ระบวนการใหบ้ริการ
สินเชื่อของธนาคารเอกชนแห่งหนึ่งโดยใช้เหมือง
กระบวนการ แสดงใหเ้ห็นถึงการวิเคราะหจ์ากบันทึก
เหตุการณ์จริงบนระบบ จากการศึกษาวิจัย สามารถ
สรุปและขอ้เสนอแนะ ดงันี ้

1) ปรับปรุงกระบวนการรับสมัครและการ
กรอกใบสมคัร   

การที่มีภาระงานในการติดตามเอกสารมี
สาเหตุมาจากการที่ลูกคา้ใหข้อ้มูลหรือส่งเอกสารไม่
ครบถว้น ซึ่งเป็นสาเหตทุี่ท าใหเ้กิดความลา่ชา้ของงาน 
เนื่องจากมีงานติดตามเอกสารจ านวนมาก และท าให้
เกิดกิจกรรมการรอเกิดขึน้ ควรจะตอ้งปรบัปรุงวิธีการ
และขั้นตอนการสมัครบนเว็บไซต์ ซึ่งต้องมีการระบุ
ประเภทเอกสารที่ตอ้งใชใ้นการกูย้ืมเงินใหช้ดัเจน เพื่อ
เพิ่มประสิทธิภาพของการใหบ้รกิารสินเชื่อเพิ่มขึน้ 

2) ปรบัปรุงประสิทธิภาพในการติดต่อลูกค้า 
และ KPI 

W_Call after offer 

W_Validate application 

W_Call incomplete files 

W_Complete application 
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ลดระยะเวลาในการติดต่อลูกค้าให้สั้นลง 
(Call after offer, Call incomplete files และเพิ่มความ
ร ว ด เ ร็ ว ใ น ก า ร ส ร้ า ง แ ล ะ ส่ ง  Order (O_Sent, 
O_Create Order) นอกจากนั้นแล้วควรจะมี การ
ก าหนด KPI ก ากบัในการท างานในแต่ละขัน้ตอน 

3)  ปรบัปรุงการกระจายงาน 
จาก workload ของกิจกรรม 4 อย่าง ได้แก่ 

W_Validate  application, W_Call after offer, 
W_Call incomplete files, W_Complete application 
พบว่ามีกลุ่มของ User ในแต่ละ Activity มีปริมาณ 
workload ที่สูงกว่า User อ่ืน ๆ ซึ่งธนาคารควรจะ
พิจารณาในการเพิ่ม Resource หรือการเกลี่ยงานให้
เหมาะสม  

4) ปรับปรุงกิจกรรมที่สรา้ง peak workload 
ในช่วงสัน้ ๆ 

พบว่า Workload ของงานมกัจะเขา้มาในช่วง
ตน้เดือน และ peak สดุในวนัที่ 6-8 ของเดือน ซึ่งกรณี
นี ้ พิจารณาได้ว่า อาจมี รูปแบบของกิจกรรมทาง
การตลาดที่ด  าเนินการในช่วงดังกล่าว อย่างไรก็ตาม 
หากมีการแบ่งกิจกรรมออกเป็นหลายๆ ช่วงของเดือน 
อาจมีผลท าให้ปริมาณงานมีการกระจายตัวมากขึน้ 
และส่งผลท าใหร้ะยะเวลาในการอาจมีความรวดเร็ว
เพิ่มขึน้ 

5) ปรบัใช ้Automation 
จะสังเกตได้ว่ามีปริมาณงานที่ เป็น Manual 

อยู่ในกระบวนการค่อนขา้งมาก ซึ่งอาจจะพิจารณาน า 
Robotic Process Automation เข้ามาปรับใช้ กรณี
ตัวอย่างของการน า  RPA มาใช้ในกระบวนการ
ใหบ้รกิารสินเชื่อ เช่น  [10] 

• การดงึขอ้มลูจากเอกสารที่ลกูคา้กรอก 

• การรวบรวมข้อมูลจากภายในและ
ภายนอกเพื่อเตรียมข้อมูลส าหรับการ
ตดัสินใจใหส้ินเชื่อ 

• การใช้   machine learning หรือวิ ธีการ
ทางสถิติอย่างง่ายเพื่อใชใ้นการตัดสินใจ
บนพืน้ฐานขอ้มลูที่มี 
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