
การศึกษาขั้นตอนและกระบวนการท างานของแผนก Customer service (CS)  

กรณศึีกษาบริษทันิปปอนสตีล ลอจิสติคส์ (ไทยแลนด์) จ ากดั 

บทคดัย่อ   
การศึกษาขั้นตอนและกระบวนการท างานของแผนก Customer service (CS) กรณีศึกษาบริษทันิปปอน

สตีล ลอจิสติคส์ (ไทยแลนด)์ จ  ากดั มีวตัถุประสงคท่ี์จะศึกษาและเรียนรู้กระบวนการท างานของแผนก Customer 

service (CS) ในการให้บริการบริษทั Next Can Innovation Co., Ltd (NCI) ศึกษาการเช่ือมต่อระบบท างานของ

แผนก CS กบัระบบการท างานภายในของบริษทันิปปอนสตีล ลอจิสติคส์ (ไทยแลนด์) จ  ากดั และศึกษาการ

ประยุกตใ์ชท้ฤษฎีหลกั 7R ในการท างานของบริษทันิปปอนสตีล ลอจิสติคส์ (ไทยแลนด์) จ  ากดั ประชากรท่ีให้

สัมภาษณ์มี 2 คน คือพนกังานแผนก Customer service บริษทันิปปอนสตีล ลอจิสติคส์ (ไทยแลนด)์ จ  ากดั ผูว้จิยัใชว้ิธีการเก็บ

ขอ้มูลจากอินเทอร์เน็ต และการเขา้ร่วมปฏิบติังานในสถานประกอบการกบัพนกังานท่ีมีความเช่ียวชาญและ

รับผดิชอบแผนก Customer service (CS) โดยตรง  

ผลการศึกษาพบวา่ กระบวนการท างานของแผนก Customer service (CS) ในการให้บริการบริษทั NCI 

มีทั้งหมด 10 ขั้นตอน มีเอกสารท่ีใช้ในการด าเนินงานทั้งหมด 6 ฉบบั และมีไฟล์ขอ้มูลของสินคา้อีก 1 ไฟล์  

แผนกท่ีเก่ียวข้องในการด าเนินงานให้กับบริษัท NCI มีทั้ งหมด 3 แผนก ได้แก่ แผนก Warehouse แผนก 

Transport และ แผนก Accounting & Finance ส าหรับการประยุกต์ใช้ทฤษฎีหลกั 7R ในการด าเนินงาน บริษทั

นิปปอนสตีล สามารถประยุกตใ์ชห้ลกั 7R ในการท างานไดทุ้กหวัขอ้อยา่งเหมาะสมและผลจากการประยกุตใ์ช ้

ช่วยท าใหก้ารท างานของบริษทัมีประสิทธิภาพมากข้ึนและตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ไดดี้มากข้ึน  

1. บทน า (INTRODUCTION)  
ปัจจุบนัการขนส่งและโลจิสติกส์นั้น เขา้มามีบทบาทในการด ารงชีวิตและการท าธุรกิจเป็นอยา่งมาก ซ่ึง

เป็นการขบัเคล่ือนเศรษฐกิจของประเทศโดยตรง เช่นเดียวกบับริษทันิปปอนสตีล ลอจิสติกส์ (ไทยแลนด)์ จ  ากดั 

ซ่ึงเป็นบริษทัท่ีใหบ้ริการดา้นโลจิสติกส์ ถือเป็นก าลงัส าคญัในการขบัเคล่ือนเศรษฐกิจของประเทศ 

บริษทันิปปอนสตีล ลอจิสติคส์(ไทยแลนด์)จ  ากดั เป็นบริษทัท่ีให้บริการทางด้านโลจิสติกส์ ทั้งการ

ใหบ้ริการขนส่งภายในประเทศ การใหบ้ริการคลงัสินคา้  และการใหบ้ริการขนส่งขา้มแดน สินคา้ท่ีขนส่งจะเป็น

สินคา้ประเภทเหล็ก ปัจจุบนัมีสาขาให้บริการทั้งหมด 4 สาขา ไดแ้ก่ ส านกังานใหญ่กรุงเทพ สาขา LDC  สาขา

ESIE  และสาขาอมตะนคร  ลูกคา้คนส าคญัท่ีเลือกท่ีใชบ้ริการของบริษทัไดแ้ก่ บริษทั Next Can Innovation Co., 



Ltd (NCI) เลือกใชบ้ริการดา้นการขนส่งและคลงัสินคา้ของบริษทันิปปอนสตีล ลอจิสติคส์ (ไทยแลนด์) จ  ากดั 

โดยผูท่ี้ท  าหนา้ท่ีใหบ้ริการไดแ้ก่ แผนก Customer service (CS) ของบริษทันิปปอนสตีล ลอจิสติกส์ (ไทยแลนด)์ จ  ากดั 

 แผนก Customer service (CS) มีหน้าท่ีให้บริการลูกคา้ ประสานงานกบัแผนกท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อให้การ

ขนส่งสินคา้ถูกตอ้งตามความตอ้งการของลูกคา้พร้อมทั้งสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีให้กบัลูกคา้ แผนก CS ของ

บริษทันิปปอนสตีล มีขั้นตอนการท างานท่ีเป็นระบบและใชเ้ทคโนโลยท่ีีทนัสมยั ท าใหแ้ผนก CS ด าเนินงานได้

อยา่งมีประสิทธิภาพ ท าให้การขนส่งมีความรวดเร็ว ถูกตอ้ง บริษทั NCI จึงมัน่ใจและเลือกใชบ้ริการของบริษทั

นิปปอนสตีล ลอจิสติคส์ (ไทยแลนด)์ จ  ากดั มาอยา่งยาวนาน  

 ผูว้จิยัจึงเล็งเห็นวา่กระบวนการท างานของแผนก Customer service (CS ) มีความส าคญัเป็นอยา่งมากต่อการ

ประกอบธุรกิจ จึงมีความประสงคท่ี์จะศึกษาและท าความเขา้ใจเก่ียวกบักระบวนการท างานของแผนก Customer 

service (CS) ในการให้บริการบริษทั Next Can Innovation Co., Ltd (NCI) ศึกษาการเช่ือมต่อระบบท างานของ

แผนก CS กับระบบการท างานภายในของบริษทันิปปอนสตีล ลอจิสติคส์ (ไทยแลนด์) จ  ากัด รวมถึงการ

ประยุกต์ใช้ทฤษฎีหลกั 7R ในการด าเนินงานของบริษทันิปปอนสตีล ลอจิสติคส์ (ไทยแลนด์) จ  ากดั เพื่อให้

เขา้ใจในระบบการท างานมากยิง่ข้ึน 

2. การทบทวนวรรณกรรม (LITERATURE REVIEW)  
2.1 ความส าคญัของงานบริการลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Service) ในการประกอบธุรกิจ  

องคป์ระกอบของการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) ประกอบดว้ย 3 ส่วน คือ 1. Marek automation 2. Sales automation 3. Customer 

Service  

2.2 แนวคิดในการใหบ้ริการดา้นการขนส่งแก่ลูกคา้อยา่งมีประสิทธิภาพ 

หลัก 7 R ได้แก่ Right Product  Right Quantity  Right Condition Right Place Right Customer Right Time 

และ Right Price  

2.3 ระบบเอกสารและขั้นตอนการท างานของแผนก Customer Service  

ขั้นตอนการท างานของแผนก Customer Service 1.ใหข้อ้มูลดา้นผลิตภณัฑ ์สินคา้ และบริการของบริษทัแก่ลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง 

พร้อมกบัความสุภาพ 2. ตอบค าถาม ขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ รวมถึงการแกปั้ญหาใหก้บัลูกคา้ 3.ประสานงานกบัหน่วยงานอ่ืน

ท่ีเก่ียวขอ้งในการใหบ้ริการ 4.จดัท าสรุปรายงานการใหบ้ริการลูกคา้ในแต่ละวนั  

2.4 แผนภาพกระบวนการ (Process Chart) และตวัอยา่งแผนภาพในการอธิบายกระบวนการท างานดา้นการ

บริการ ไดแ้ก่ 1. แผนภาพกระบวนการผลิต (Production Process Charts)  2. แผนภาพกระบวนการไหล 

3. แผนภาพการประกอบ (Assembly process chart) 4. แผนภาพการเดินทาง (Travel Chart ) 



2.5 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง  

อญัชลี หิรัญแพทย ์(2559) ได้ศึกษากระบวนการการจดัการขนส่งผลิตภณัฑ์สียอ้มของบริษทั เอบีซี 

จ  ากดั : กรณีศึกษาขั้นตอนการด าเนินการขนส่ง  

อัจฉราวรรณ ณ สงขลา (2552) ได้ศึกษากระบวนการท างานของโรงงานเส้ือผ้าอุตสาหกรรม : 

กรณีศึกษาบริษทับูติคนิวซิต้ี จ  ากดั (มหาชน) มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษากระบวนการท างานของโรงงาน

อุตสาหกรรมเส้ือผา้  

สุทธยา สมสุข (2561) ไดศึ้กษาการใหบ้ริการการท่องเท่ียวของตลาดน ้าคลองแหท่ีมีต่อนกัท่องเท่ียวและ

ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้มูลทัว่ไปกบัการใหบ้ริการการท่องเท่ียวของตลาดน ้าคลองแห  

3. วธิีการวจิัย (RESEARCH METHODOLOGY) 
3.1 ขั้นตอนการศึกษา : 1. การจดัเตรียมการวิจยั ขอ้มูลและเอกสารงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 2. การด าเนินการวิจยั 

น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเก็บรวบรวม มาท าการวิเคราะห์ขอ้มูล และสรุปผล 3. รายงานผลการวิจยั จดัท า

รูปเล่มงานวจิยัและน าเสนอกบัทางอาจารยท่ี์ปรึกษา 

3.2 วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูล : ใช้วิธีการเก็บขอ้มูลจากการอบรมของทางบริษทัและอินเทอร์เน็ต การเขา้

ปฎิบติังานในสถานประกอบการ และสอบถามจากพนกังานระดบัผูบ้ริหารและระดบัปฏิบติัการ 

3.3 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง : คุณฉันทิกา ปัญญางาม ผูจ้ดัการแผนก Customer service และคุณพิมพ์

อปัสร ปรางคแ์กว้ พนกังานแผนก Customer service บริษทันิปปอนสตีล ลอจิสติคส์(ไทยแลนด)์ จ  ากดั  

3.4 วิธีการวิเคราะห์ขอ้มูล: วิเคราะห์ร่วมกบัแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง จากนั้นจึงน าผลการ

วเิคราะห์มาเรียบเรียง และเขียนพรรณา ตามหลกัการวจิยัเชิงคุณภาพ  

4. ผลการศึกษา (RESERCH FINDING) 
4.1 ขอ้มูลเบ้ืองตน้เก่ียวกบับริษทันิปปอนสตีล ลอจิสติคส์(ไทยแลนด)์จ ากดั  

บริษทันิปปอนสตีล ลอจิสติคส์(ไทยแลนด์)จ  ากดั (NSLT) ก่อตั้งข้ึนในเดือนสิงหาคม ปีค.ศ. 2007 เพื่อด าเนินธุรกิจ

ขนส่งเหล็ก และเร่ิมด าเนินธุรกิจการให้บริการคลงัสินคา้ ปัจจุบนั NSLT มีสาขาให้บริการทั้งหมด 4 สาขา ส่ิงอ านวย

ความสะดวกของบริษทันิปปอนสตีล ลอจิสติคส์(ไทยแลนด์) จ  ากัดได้แก่ ศูนย์กลางการกระจายสินค้า 1 (นิคม

อุตสาหกรรมป่ินทอง 2  ศูนยก์ลางการกระจายสินคา้ 2 (นิคมอุตสาหกรรมป่ินทอง 3 ) คลงัสินคา้ รถเทรลเลอร์ทั้งหมด 65 

คนั รถสิบลอ้ทั้งหมด 46 คนั  รถเทรลเลอร์และรถสิบลอ้ในเครือข่าย ทั้งหมด130คนั  

 



4.2 ผลการศึกษากระบวนการท างานของแผนก Customer service ในการให้บริการบริษัท Next Can 

Innovation Co., Ltd (NCI)   

1.บริษทั NCI จะส่งแพลนการส่งสินคา้และแพลนเรือ ในแต่ละเดือนให้กบัทางแผนก Customer service 

2. แผนก Customer service จะตอ้งตรวจเช็คพื้นท่ีในคลงัสินคา้กบัเจา้หนา้ท่ีคลงัสินคา้ก่อนวา่ สามารถ

จดัเก็บสินคา้ได้ตามแพลนของบริษทั NCI ได้หรือไม่ หากจดัเก็บได้ตามแพลนของบริษทั NCI ทาง

แผนก Customer service จะตกลงด าเนินการส่งสินคา้  

3.เม่ือแผนก Customer service ตกลงด าเนินงานให้กับบริษัท NCI แล้ว บริษัท NCI จะส่งข้อมูล 

รายละเอียดของสินคา้ ท่ีจะเขา้มาจดัเก็บในคลงัสินคา้ใหก้บัแผนก Customer service  

4. แผนก Customer service  ต้องออกเอกสารท่ีเรียกว่า ใบWarehouse in slip หรือใบ Check list และ 

Barcode แลว้ส่งใหก้บัแผนก Warehouse  

5. เม่ือใกล้ถึงวนัก าหนดส่งสินคา้ แผนก Customer service จะติดต่อไปยงัแผนก Warehouse เพื่อให้

เลือกสินคา้ท่ีพร้อมขนส่ง  แผนก Warehouse จะออกเอกสารใบเลือก และน าส่งใหก้บัแผนก Customer service  

6. แผนก Customer service  ท าการกรุ๊ปน ้าหนกัของสินคา้ส าหรับการจดัเตรียมรถขนส่ง  

7. แผนก Customer service จะตอ้งออกเอกสารใบWarehouse out order หรือใบงานออก จากนั้นจะน า

เอกสารฉบบัน้ีส่งใหก้บัแผนก Transport เพื่อใหแ้ผนก Transport ไดจ้ดัเตรียมรถ 

 8.หลังจากส่งสินคา้ให้กับบริษทั NCI ส าเร็จ แผนก Transport จะส่งเอกสาร Warehouse out order หรือใบงานออกท่ี

ผูจ้ดัท า พร้อมกบัเอกสาร Delivery note หรือใบส่งสินคา้ น าส่งคืนใหก้บัแผนก Customer service 

 9. เม่ือแผนก Customer service ได้รับเอกสารดังกล่าวต้องสแกนเอกสาร Delivery note หรือใบส่ง

สินคา้ ส่งใหก้บับริษทั NCI ผา่นทาง Email เพื่อเป็นการยนืยนัการส่งมอบสินคา้ส าเร็จ 

 10. เม่ือส้ินสุดการขนส่ง แผนก Customer service จะตอ้งท าการวางบิลราคาการขนส่งสินคา้ แลว้น าบิล

น้ีส่งใหก้บัแผนก Accounting 

  ระบบเอกสาร ขอ้มูลและเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งในการด าเนินงาน 

  ขอ้มูลและเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งในการด าเนินงาน ไดแ้ก่ แพลนการขนส่งสินคา้  ขอ้มูลสินคา้ ใบWarehouse 

in slip หรือใบ Check list Barcode ใบเลือก ใบ Warehouse out order หรือใบงานออก และ ใบ Delivery 

note หรือ ใบส่งสินคา้ รวมเอกสารทั้งส้ิน  6 ฉบบั และไฟลข์อ้มูลอีก 1 ไฟล ์ 

4.3 ผลการศึกษาการเช่ือมต่อระบบท างานของแผนก CS กบัระบบการท างานภายในของบริษทันิปปอน

สตีล ลอจิสติคส์ (ไทยแลนด)์ จ  ากดั   



  1.แผนก Warehouse  ประสานงานในเร่ืองของการจดัเก็บสินคา้ พื้นท่ีในการจดัเก็บวา่สามารถจดัเก็บได้

ตามออเดอร์ของลูกคา้หรือไม่ รวมถึงการจดัเตรียมสินคา้เพื่อส่งสินคา้ 

2.แผนก Transport ประสานงานในเร่ืองของการขนส่งสินคา้ไปยงับริษทัลูกคา้ รวมถึงการส่งคืนเอกสาร

กลบัไปยงัลูกคา้อีกดว้ย  

3. แผนก Accounting ประสานงานในเร่ืองของการท าใบเสนอราคา ค่าใช้จ่ายและรายรับจากการ

ใหบ้ริการลูกคา้ ซ่ึง 

4.4 ผลการศึกษาการประยกุตใ์ชท้ฤษฎีหลกั 7R ในการท างานงานของบริษทันิปอนสตีล ลอจิสติคส์ (ไทยแลนด)์ จ  ากดั  

ผลจากการน าทฤษฎีหลกั 7R มาประยุกต์ใช้ในการท างานของบริษทันิปปอนสตีล ลอจิสติคส์ (ไทย

แลนด์) จ  ากดั พบว่า กระบวนการท างานของบริษทัมีการจดัการไดดี้มากข้ึน มีการท างานท่ีเป็นระบบ 

ลดปัญหาระหวา่งการท างานได ้ส่งผลใหก้ารท างานของบริษทัมีประสิทธิภาพมากข้ึนและการใหบ้ริการ

ของบริษทัก็มีประสิทธิภาพตามไปดว้ย ท าให้สามารถตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ไดดี้มากข้ึน จึง

สามารถสร้างความพึงพอใจและรักษามาตรฐานของการบริการท่ีดีไวไ้ด ้

4.5 ความส าคญัของแผนก Customer service (CS) หรือแผนกบริการลูกคา้ ของบริษทันิปปอนสตีล ลอจิสจติคส์ (ไทยแลนด)์ 

จ  ากดั  

 แผนก Customer service (CS) สามารถท าหนา้ท่ีในการให้บริการลูกคา้ไดอ้ยา่งครอบคลุม และประสานงานกบั

แผนกอ่ืนๆภายในองคก์รไดเ้ป็นอยา่งดี ส่งผลใหก้ระบวนการใหบ้ริการขนส่ง เป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ ลูกคา้จึงเกิด

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการและความไวว้างใจในการใชบ้ริการ  

 หากบริษทันิปปอนสตีล ลอจิสติคส์(ไทยแลนด์) จ  ากดั ไม่ไดใ้ห้ความส าคญักบัแผนก Customer service (CS) 
ทางบริษทัอาจใหบ้ริการลูกคา้ไดอ้ยา่งไม่ครอบคลุมและไม่สร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ได ้ 

5. อภิปรายและสรุปผลการวจิัย (DISCUSSION AND CONCLUSION) 
1.บริษทันิปปอนสตีล ลอจิสติคส์ (ไทยแลนด)์ จ  ากดั เป็นบริษทัท่ีใหบ้ริการดา้นโลจิสติคส์ ไม่วา่จะเป็น

การใหบ้ริการขนส่งภายในประเทศ การใหบ้ริการคลงัสินคา้ และการใหบ้ริการขนส่งต่างประเทศ  

2.แผนก Customer service ของบริษทันิปปอนสตีล ลอจิสติคส์ (ไทยแลนด์) จ  ากดั  มีหน้าท่ีส าคญัคือ

การใหบ้ริการลูกคา้ รวมถึงการประสานงานกบัแผนกอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้ง 

3. การใหบ้ริการบริษทั Next Can Innovation Co., Ltd (NCI) ของแผนก Customer service มีกระบวนการ

ให้บริการทั้งหมด 10 ขั้นตอน มีเอกสารท่ีใช้ในการด าเนินงานทั้งหมด 6 ฉบบั และมีไฟล์ขอ้มูลของ

สินคา้อีก 1 ไฟล ์  



4. ระบบเอกสารของแผนก Customer service (CS) อยู่ระดบัท่ี 4 ตามรูปแบบโครงสร้างระบบเอกสาร

ภายในองคก์ร ส าหรับการจดัเก็บเอกสาร ใชว้ธีิการคดัแยกเอกสาร  

5. แผนกท่ีมีส่วนเช่ือมโยงในการท างานมากท่ีสุดได้แก่ แผนก Customer service แผนก Warehouse 

แผนก Transport และแผนก Accounting & finance  

6. ความส าคญัของแผนก Customer service (CS) คือการท าให้ลูกคา้ไดรั้บความพึงพอใจในและความ

ไวว้างใจในการใชบ้ริการ ซ่ึงจะช่วยสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีใหก้บับริษทั  

7. การประยุกตใ์ชท้ฤษฎีหลกั 7R พบวา่ ทางบริษทัสามารถน าหลกั 7R มาประยุกตใ์ชไ้ดค้รบทุกหวัขอ้ 

ผลท่ีไดจ้ากการประยกุตใ์ชคื้อ ช่วยท าใหก้ารท างานของบริษทัมีการท างานมีความถูกตอ้งแม่นย  า ท าให้

สามารถตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ไดดี้มากข้ึน จึงสามารถสร้างความพึงพอใจและรักษามาตรฐาน

ของการบริการท่ีดีไวไ้ด ้

6. กติติกรรมประกาศ  
 การวิจยัเร่ืองขั้นตอนและกระบวนการท างานของแผนก Customer service (CS) ของบริษทั

นิปปอนสตีล ลอจิสติคส์ (ไทยแลนด์) จ  ากดั สามารถด าเนินการจนประสบความส าเร็จ เน่ืองจากไดรั้บ

ความอนุเคราะห์และสนบัสนุนจาก ดร.อารีกมล ต.ไชยสุวรรณ  อาจารยท่ี์ปรึกษางานวิจยั ท่ีกรุณาให้

ค  าแนะน าปรึกษา ตลอดจนปรับปรุงแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ ดว้ยความเอาใจใส่ 

 ผูว้ิจยัขอขอบคุณ พนกังานบริษทั นิปปอนสตีล ลอจิสติคส์(ไทยแลนด์) จ  ากดั รวมทั้งผูบ้ริหาร

ทุกท่าน ท่ีไดส้ละเวลาอนัมีค่ามาอบรม ฝึกสอนการท างาน อีกทั้งยงัช่วยเหลือ และเอ้ือเฟ้ือขอ้มูลต่างๆ ท่ี

เป็นประโยชน์ในการจดัท าวจิยัฉบบัน้ี 

7. เอกสารอ้างองิ   
แผนภาพกระบวนการ (Process Chart) และตวัอยา่งแผนภาพในการอธิบายกระบวนการท างานดา้นการบริการ [ออนไลน์] 

เขา้ถึงไดจ้าก  Microsoft PowerPoint - ch8.pptx (ku.ac.th) 

ความส าคญัของงานบริการลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Service) ในการประกอบธุรกิจ [ออนไลน์] 
เขา้ถึงไดจ้าก  http://www.repository.rmutt.ac.th/dspace/bitstream 
การขนส่งสินคา้ใหถู้กตอ้งตามหลกั 7R . [ออนไลน]์ เขา้ถึงไดจ้าก: https://www.deliveree.com/th/seven-rights-of-logistics/ 

  ระบบเอกสาร  [ออนไลน์]  เขา้ถึงไดจ้าก  http://www.sbt.ac.th/new/sites/default/files/work_1.pdf  

ขั้นตอนการท างานของแผนก Customer Service  [ออนไลน์]   

เขา้ถึงไดจ้าก  ตวัอยา่งค าบรรยายลกัษณะงานฝ่ายบริการลูกคา้ (resumeextra.com)  

http://pirun.ku.ac.th/~fengcsr/courses/2008_01/206341/ch8.pdf
http://www.repository.rmutt.ac.th/dspace/bitstream
https://www.deliveree.com/th/seven-rights-of-logistics/

