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บทคดัย่อ 

 งานวิจยัเร่ืองแนวทางการประยกุตใ์ช ้Cloud Computing ในการแกไ้ขปัญหาการติดตามงานเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพใน

การท างานของแผนกบริการลูกคา้(Customer Service) มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1.เพื่อปรับปรุงและพฒันากระบวนการท างานและการ

ติดตามงานท่ีนอกเหนือกระบวนการผลิตของแผนกบริการลูกค้าให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 2.เพ่ือลดความสูญเสียอนั

เน่ืองมาจากกระบวนการท างานและการติดตามงานท่ีนอกเหนือกระบวนการผลิตของแผนกบริการลูกคา้ 3.เพื่อเสนอแนว
ทางการแกไ้ขปัญหาการติดตามงานท่ีนอกเหนือกระบวนการผลิตใหแ้ก่แผนกบริการลูกคา้ 

           โดยงานวิจัยน้ีได้ด าเนินการรวบรวมขอ้มูลด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึกกับแผนกบริการลูกคา้แลว้น าขอ้มูลมา

วิเคราะห์โดนการใช้แผนผงัก้างปลาเพ่ือหาสาเหตุของปัญหาท่ีท่ีแท้จริงและใช้ผงังานในการวิเคราะห์การไหลของงานซ่ึง

งานวจิยัน้ีไดน้ า Cloud Computing อนัไดแ้ก่ Google Sheet, Gmail และ Google Calendar มาประยกุตใ์ชใ้นการด าเนินการติดตาม

งานท่ีอยู่นอกเหนือกระบวนการผลิต โดยการน า Cloud Computing เขา้มาประยุกต์ใชใ้นการด าเนินงานนั้นสามารถลดความ

สูญเสียหรือ 7 wastes ไดใ้นทุกดา้นโดยเฉพาะความสูญเสียท่ีเกิดจากการรอคอย นอกจากน้ีงานวิจยัน้ียงัเสนอแนวทางแก่แผนก

บริการลูกคา้เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการท างานของแผนกบริการลูกคา้ เพ่ิมความสามารถในการแข่งขนัขององคก์รและสามารถ

ตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้ไดดี้มากยิง่ข้ึนซ่ึงในงานวจิยัน้ีผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะคือปรับปรุงใหร้ะบบมีความอตัโนมติัมาก
ข้ึนเพ่ือช่วยลดภาระงานและเพ่ิมความสามารถในการท างานของแผนกบริการลูกคา้ 

1.บทน า (INTRODUCTION) 

 แมว้่าในปัจจุบันส่วนใหญ่แผนกบริการลูกคา้จะมีระบบการไหลของการท างานท่ีดีซ่ึงเป็นการท างานผ่านระบบ

อิเลก็ทรอนิกส์และเป็นระบบท่ีมีการด าเนินการท่ีดีแต่อยา่งไรก็ตามการท างานในลกัษณะน้ีสามารถน ามาใชส้ าหรับการผลิตท่ีอยู่

ในกระบวนการผลิตหรือ Production Work เท่านั้น ส่วนงานผลิตท่ีไม่ไดอ้ยูใ่นกระบวนการผลิตหรือ Non-production Work นั้น

ไม่สามารถติดตามและรายงานผลไดใ้นขณะด าเนินการจึงท าใหก้ารท างานของแผนกบริการลูกคา้เกิดปัญหาระหวา่งการท างาน

และเกิดความล่าชา้อนัจะส่งผลกระทบในทางลบต่อความพึงพอใจของลูกคา้ โดยปัญหาน้ีสามารถแกไ้ขไดด้ว้ยการใช ้Cloud 

Computing ซ่ึงจะน ามาประยุกตก์ารใชง้านเขา้กบัระบบการท างานของแผนกบริการลูกคา้ในการติดตามงานท่ีนอกเหนือจาก

กระบวนการผลิตซ่ึงงานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือปรับปรุงและพฒันากระบวนการท างานและการติดตามงานท่ีนอกเหนือ

กระบวนการผลิตให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ลดความสูญเสียอนัเน่ืองมาจากกระบวนการท างานและการติดตามงานท่ี

นอกเหนือกระบวนการผลิตและน าเสนอแนวทางการแกไ้ขปัญหาการติดตามงานท่ีนอกเหนือกระบวนการผลิตให้แก่แผนก

บริการลูกคา้ ทั้งน้ีงานวิจยัน้ีจะท าใหท้ราบถึงปัญหาเชิงลึก ลดระยะเวลาในการด าเนินงานและท าให้การไหลของกระบวนการ



ท างานมีการไหลท่ีดีมากยิง่ข้ึน เพ่ิมความสามารถในการแข่งขนัขององคก์รและสามารถตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้ไดดี้
มากยิง่ข้ึนและเป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาประสิทธิภาพในการท างานของแผนกบริการลูกคา้  

โดยงานวจิยัน้ีจะท าใหท้ราบถึงปัญหาเชิงลึกของแผนกบริการลูกคา้ในการติดตามงานท่ีนอกเหนือกระบวนการผลิตซ่ึง

จะท าใหแ้ผนกบริการลูกคา้สามารถท างานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนเน่ืองจากมีเคร่ืองมือท่ีช่วยในการติดตามงานอีกทั้ง

ยงัลดระยะเวลาในการด าเนินงานและท าใหก้ารไหลดีมากยิง่ข้ึน ทั้งน้ียงัเพ่ิมความสามารถในการแข่งขนัขององคก์รและสามารถ
ตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้ไดดี้มากยิง่ข้ึนอีกดว้ย 

2.ทบทวนวรรณกรรม (LITERATURE REVIEW) 

 งานวิจัยน้ีได้ศึกษาการประยุกต์ใช้การประมวลผลแบบกลุ่มเมฆเพ่ือสนับสนุนการฝึกประสบการณ์วิชาชีพของ

นักศึกษาเพ่ือน าไปสู่การจดัโครงการสหกิจศึกษา คณะบริหารธุรกิจ มทร.รัตนโกสินทร์ วิทยาเขตวงัไกลกังวลซ่ึงงานวิจยั

ดงักล่าวไดมี้การน าคลาวด์ คอมพิวติงมาประยุกตใ์ชใ้นการจดัการและพฒันาระบบใหม่ท่ีมีประสิทธิภาพโดยมีการออกแบบ

ระบบทั้ง 3 ส่วนคือส่วนน าเขา้ซ่ึงใชใ้นการป้อนขอ้มูลเขา้มาในระบบ ส่วนน าออกท่ีใชใ้นการแสดงผลเม่ือมีการป้อนขอ้มูล และ

ส่วนขอ้มูลท่ีมีการใชค้ลาวด ์คอมพิวติงในการออกแบบฐานขอ้มูลซ่ึงจากผลการประเมินประสิทธิภาพของระบบสามารถท่ีจะใช้

งานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชง้านและผูดู้แลระบบ ศึกษาแนวทางการประยุกต์ใช้

เทคโนโลยคีลาวด ์คอมพิวติงในวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม (SMEs) ซ่ึงเป็นวจิยัเชิงคุณาพท่ีมีการศึกษาและเก็บรวบรวม

ขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลทุติยภูมิและการสมัภาษณ์เชิงลึก โดยผลวจิยัพบวา่ระบบคลาวดมี์เหมาะสมกบัธุรกิจประเภท Start-up และ

ยัง เหมาะกับกิจการ SMEs  และศึกษาการใช้ Cloud Computing ในการปฏิบัติงานของห้องสมุดคณะแพทยศาสตร์ 

มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ (Using Cloud Computing in Library Operation of Medical Library, Chiang Mai University) ซ่ึงมีการวาง

แผนการน าเทคโนโลยี Cloud Computing มาใชก้ารปฏิบติังานของหอ้งสมุดในหลายหน่วยงาน โดยบุคลากรมีความเห็นวา่การ

น าเทคโนโลย ีCloud Computing มาประยกุตใ์ชใ้นการท างานมีประโยชน์มากในหลาย ๆดา้นแต่ถึงกระนั้นก็ยงัมีขอ้จ ากดัในการ
ใชง้านอยูบ่างประการ  

นอกจากน้ียงัศึกษาเพ่ิมเติมเก่ียวกบัการจดัการโลจิสติกส์และโซ่อุปทานซ่ึงศึกษาเก่ียวกบัการบริหารจดัการกิจกรรม

และความสัมพนัธ์ระหวา่งองคก์รท่ีเก่ียวขอ้งกนัตั้งแต่ตน้น ้ าจนถึงปลายน ้ าโดยเฉพาะการจดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้หรือ CRM 

(Customer Relationship Management)และศึกษาเก่ียวกบักิจกรรมหลกัดา้นโลจิสติกส์ การก าจดัความสูญเสีย (7 Waste)ท่ีเป็น

กุญแจดอกหน่ึงในระบบ Lean Manufacturing เป็นระบบก าจดัความสูญเสียและปรับปรุงคุณภาพอยา่งต่อเน่ืองในกระบวนการ

ผลิตเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพใหก้บักิจกรรมหรืองานท่ีด าเนินการและเทคโนโลย ีCloud Computing อยา่ง Gmail ท่ีเป็นเคร่ืองมือใน

การติดต่อส่ือสารระหวา่งองคก์รไดเ้ป็นอยา่งดี Google Sheet ท่ีสามารถสามารถแบ่งปันให้ผูอ่ื้นไดแ้กไ้ขและท างานร่วมกนัใน 

สเปรตชีตสเปรดชีต (spreadsheet) ของแต่ละบุคคลไดแ้ละ Google Calendar ท่ีสามารถเก็บขอ้มูลเหตุการณ์ต่างๆ รวมไวใ้นท่ี
เดียวกนัได ้ไม่วา่จะเป็นการสร้างก าหนดการนดัหมายและก าหนดเวลาเหตุการณ์ต่างๆ ทั้งยงัสามารถใชป้ฏิทินร่วมกนัไดอี้กดว้ย 

 



3.วธีิการวจิยั (RESEARCH METHODOLOGY) 

 ในงานวิจยัน้ีไดแ้บ่งขั้นตอนการศึกษาออกเป็น 6 ขั้นตอนไดแ้ก่ 1.ศึกษา รวบรวมและวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัญหาท่ี

เกิดข้ึน 2.ศึกษาการประยกุตใ์ชC้loud Computingในการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน 3.ปรับปรุงและพฒันากระบวนการท างานและการ

ติดตามงานท่ีนอกเหนือกระบวนการผลิตโดยใช ้Cloud Computing 4.ท าการทดสอบและวดัผล 5.เสนอแนวทางการแกไ้ขปัญหา

การติดตามงานท่ีนอกเหนือกระบวนการผลิตให้แก่แผนกบริการลูกคา้และ 6.สรุปผลการวิจยั ซ่ึงในการด าเนินการรวบรวม

ขอ้มูลท่ีเก่ียวกบังานท่ีอยูน่อกเหนือกระบวนการผลิตนั้นผูว้จิยัไดเ้ลือกใชว้ธีิสมัภาษณ์เชิงลึกกบัผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัการด าเนินงานซ่ึง

ก็คือแผนกบริการลูกคา้ของบริษทั เอสซีลอร์ ออพติคอล แลบอราทอรี (ประเทศไทย) หลงัจากนั้นท าการวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยการ
ประยกุตใ์ชผ้งังาน แผนผงักา้งปลา Google Sheet Gmail และGoogle Calendar โดยมีขั้นตอนดงัภาพท่ี 1 

 

4.ผลการศึกษา (RESEARCH FINDING) 

 ปัญหาการติดตามงานท่ีอยูน่อกเหนือกระบวนการผลิตนั้นมีสาเหตุมาจากการท่ีงานไม่สามารถเขา้สู่กระบวนการผลิต

ได้นั้นก็คือปัญหาค าสั่งซ้ือขาดแคลน (Shortage Order) และค าสั่งซ้ือท่ีถูกปฎิเสธ (Reject Order) จึงท าให้แผนกบริการลูกคา้

จะตอ้งท าการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนซ่ึงหน่ึงในการแกไ้ขปัญหานั้นก็คือการติดตามงานท่ีอยูน่อกเหนือกระบวนการผลิตซ่ึงพบวา่

ปัญหาในกระบวนการติดตามงานคือไม่มีระบบรองรับจึงท าใหง้านท่ีอยนูอกเหนือกระบวนการผลิตไม่ปรากฏในฐานขอ้มูลซ่ึง

จะท าใหก้ารติดตามงานของแผนกบริการลูกคา้ไม่รู้วา่งานนั้นอยูใ่นสถานะใดและ workshop ใดอีกทั้งผูท่ี้มีหนา้ท่ีรับผิดชอบงาน

นั้นยงัไม่ใหค้วามส าคญักบัการแกไ้ขงานท่ีอยูน่อกเหนือกระบวนการผลิตมากพอจึงท าใหก้ารด าเนินงานของแผนกบริการลูกคา้

ไม่สะดวกโดยผลท่ีตามมาคือมีงานท่ีอยู่นอกเหนือกระบวนการผลิตนั้นไม่ไดรั้บการแก้ไขซ่ึงจะส่งผลต่อประสิทธิภาพของ
องคก์รและความพึงพอใจของลูกคา้  

1.ศึกษา รวบรวมและวเิคราะห์ขอ้มูล
เก่ียวกบัปัญหาท่ีเกิดข้ึน

2.ศึกษาการประยกุตใ์ชC้loud 
Computingในการแกไ้ขปัญหาท่ี

เกิดข้ึน

3.ปรับปรุงและพฒันากระบวนการ
ท างานและการติดตามงานท่ี

นอกเหนือกระบวนการผลิตโดยใช้
Cloud Computing

4.ท าการทดสอบและวดัผล
5.เสนอแนวทางการแกไ้ขปัญหาการ
ติดตามงานท่ีนอกเหนือกระบวนการ

ผลิตใหแ้ก่แผนกบริการลูกคา้
6.สรุปผลการวจิยั

ภาพท่ี 1 ขั้นตอนการศึกษา 



 ผูว้ิจยัไดใ้ชก้ารท างานร่วมกนัระหว่าง Google Sheet, Google Calendar และGmail โดยใช ้Google Sheet ในการแชร์

และการแกไ้ขร่วมกนัในการติดตามงานท่ีอยูน่อกเหนือกระบวนการผลิตระหวา่งแผนกบริการลูกคา้และผูท่ี้มีส่วนท่ีเก่ียวขอ้ง 

ส าหรับ Google Calendar และ Gmail จะมีส่วนส าคญัในการแจง้เตือนทั้งระยะเวลาในการท างานและท าให้แผนกบริการลูกคา้

สามารถรับรู้การท างานในการติดตามงานท่ีอยูน่อกเหนือกระบวนการผลิตไดอ้ยา่งทนัท่วงที ซ่ึงระบบการติดตามน้ีนอกจากจะ

ไม่เป็นการส้ินเปลืองดา้นทรัพยากรของบริษทัแลว้ยงัเป็นการช่วยลดตน้ทุนในหลายๆดา้นรวมถึงการลด 7 wastes ซ่ึงมีตาราง
เปรียบเทียบก่อนและหลงัการประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลย ีCloud Computing ดงัตาราง 

ตารางท่ี 1 เปรียบเทียบก่อนและหลงัการประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลย ีCloud Computing 

 ก่อนการประยุกต์ใช้ หลงัการประยุกต์ใช้ 

1.การตดิตามงานของแผนกบริการ

ลูกค้า 

การติดตามงานของแผกบริการ

ลูกคา้ใชโ้ทรศพัท์หรือพูดคุยกนั ไม่
มีระบบรองรับในการจดัเก็บขอ้มูล 

มีระบบรองรับซ่ึงมีการจัดเก็บฐานข้อมูล

พร้อมทั้งเพ่ิมความสะดวกในการติดตามงาน
ใหง่้ายข้ึน 

2.ปฏิสัมพนัธ์ของผู้ทีเ่กีย่วข้องใน

การแก้ไขงาน 

ผู ้ท่ีมีส่วนเก่ียวข้องกับงานละเลย

เน่ืองจากไม่รู้ขอ้มูลท่ีแน่นอนและ

ไม่สามารถแก้ไขงานได้ตรงตาม
เวลาท่ีก าหนด 

ระบบเพ่ิมการแจง้เตือนและการก าหนดเวลา

ส่งงานท่ีแน่นอนจึงท าให้ผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้ง

สามารถจัดการกับงานเหล่า น้ีได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 

3. 7 Wastes เ กิดความสูญเสียในหลายๆด้าน

โดยเฉพาะความสูญเสียท่ีเกิดจาก

การรอคอย (Delay) เพราะเกิดจาการ

ผลิตท่ีไม่สมดุลซ่ึงจะท าให้เกิดท า

ให้เกิดความล่าช้าในการผลิตและ

ส่งผลต่อปัญหาการส่งมอบซ่ึงจะท า

ให้ประสิทธิภาพการท างานของ
แผนกบริการลูกคา้นอ้ยลง 

ระบบสามารถช่วยลดปัญหาท่ีเกิดจากการรอ

คอยนอกจากนั้นยงัช่วยลดความสูญเสียอ่ืนๆ

ไดอี้กดว้ย 

4.ประสิทธิภาพการท างานของ

แผนกบริการลูกค้า 

การท างานในการติดตามงานไม่
สะดวก  

การท างานในการติดตามงานสะดวกมาก

ยิ่งข้ึนอีกทั้งยงัสามารถลดเวลาการท างานได้
อีกดว้ย 

5.ความพงึพอใจของลูกค้า สามารถตอบสนองความพึงพอใจ
ของลูกคา้ 

สามารถตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้ได้
เป็นอยา่งดี 



5.อภิปรายผลและสรุปผลวจิยั (DISCUSSION/CONCLUSION) 

 โดยผลจากการศึกษาของงานวิจยัน้ีพบว่าปัญหาท่ีเกิดข้ึนในการติดตามงานของแผนกบริการลูกคา้นั้นคือไม่มีระบบ

รองรับในการติดตามงานท่ีมีประสิทธิภาพเพียงพอจึงส่งผลให้พนกังานแผนกบริการลูกคา้ไม่รู้วา่งานนั้นอยูท่ี่ workshop ใดและ

ไม่รู้วา่ใครเป็นผูรั้บผิดชอบงานนั้นอีกทั้งผูรั้บผิดชอบงานไม่ให้ความส าคญักบังานนั้นมากพอจึงท าใหปั้ญหาเหล่าน้ีเป็นปัญหา

ส าคญัในการด าเนินงานของแผนกบริการลูกคา้ซ่ึงในการแกไ้ขปัญหาน้ีผูว้จิยัไดเ้ลือกใชเ้ทคโนโลย ีCloud Computing อนัไดแ้ก่ 

Google Sheet, Gmail, Google Calendar เขา้มาประยกุตใ์ชใ้นการแกไ้ขปัญหาการติดตามงานท่ีอยู่นอกเหนือกระบวนการผลิต

ของแผนกบริการลูกคา้ซ่ึง Google Sheet จะมีส่วนส าคญัในการติดตามงานดว้ยคุณสมบติัท่ีช่วยอ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชอี้กทั้ง

ยงัสามารถปฏิบัติงานได้แบบ Real Time อีกด้วย นอกจากน้ีผูว้ิจัยได้เลือกใช้ Gmail และ Google Calendar เข้ามาเพ่ือเพ่ิม

ประสิทธิภาพในการจดัการงานดว้ย ผลจากการด าเนินงานดว้ยระบบติดตามงานท่ีอยูน่อกเหนือกระบวนการผลิตจะสามารถช่วย

ลดความสูญเสียหรือ 7 Wastes ไดโ้ดยเฉพาะความสูญเสียอนัเน่ืองมาจากการรอคอย ทั้งน้ีผูว้ิจยัไดเ้สนอแนวทางในการติดตาม

งานท่ีอยูน่อกเหนือกระบวนการผลิตใหแ้ก่แผนกบริการลูกคา้เพ่ือเป็นประโยนช์ในการด าเนินงานและยงัช่วยใหบ้ริษทัสามารถ
ตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้ไดต้ามตวับ่งช้ีหรือ KPI ของบริษทัท่ีไดก้ าหนดไว ้

6.กติตกิรรมประกาศ 

 งานวิจัยเร่ืองแนวทางการประยุกต์ใช้ Cloud Computing ในการแก้ไขปัญหาการติดตามงานท่ีนอกเหนือ
กระบวนการผลิต(Non-production Work) เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการท างานของแผนกบริการลูกคา้(Customer Service) บริษทั 
เอสซีลอร์ ออพติคอล แลบอราทอรี (ประเทศไทย) จ ากดั ผูว้ิจยัขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีท าให้งานวิจยันั้นสามารถส าเร็จลุล่วง
ตามวตัถุประสงคท่ี์ไดก้ าหนดไว ้
          ผูว้ิจัยขอขอบพระคุณอาจารย์ทุกท่านของคณะโลจิสติกส์ มหาวิทยาลัยบูรพาท่ีให้ค  าปรึกษาและให้ความ

ช่วยเหลือแก่ผูว้จิยัเป็นอยา่งดี รวมถึงพนกังานแผนกบริการลูกคา้รวมทั้งแผนกอ่ืนของบริษทั เอสซีลอร์ ออพติคอล แลบอราทอรี 
(ประเทศไทย) จ ากดัทุกท่านท่ีใหข้อ้มูลค าปรึกษา ขอ้เสนอแนะรวมทั้งแนวทางในการแกไ้ขปัญหาต่างๆ 

7.เอกสารอ้างองิ 

7.1 ส่ืออเิลก็ทรอนิกส์ 
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การจดัการความสมัพนัธ์ลูกคา้หรือ CRM (Customer Relationship Management) 
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