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บทคัดย่อ 

                การท างานวิจยัคร้ังน้ีเป็นการจดัท าคือปฏิบติัการแผนก Customer Service  ศึกษากระบวนการท างานของแผนก CS 

(Customer Service) ของบริษทัไทยซมัมิท เคเบิ้ล แอนด ์พาร์ท ดูในส่วนของการรับออเดอร์ คอนเฟิร์มออร์เดอร์ ดู schedule เรือ

ท่ีจะตอ้งส่งสินคา้ไปต่างประเทศ ดูแลเร่ืองเอกสารส่งมอบต่างประเทศ รวมถึงแกปั้ญหาต่าง ๆ ซ่ึงสถานการณ์ในปัจจุบนัยงัคง

แพร่ระบาดอยา่งต่อเน่ือง ผูจ้ดัท าจึงท าการคน้ควา้แนวคดิ วิธีการแกไ้ขให้เขา้กบัสถานการณ์ปัจจุบนัท่ีส่งผลต่อการส่งออกสินคา้ 

เพื่อป้องกนัไม่ให้สินคา้ถึงลูกล่าชา้ รวมถึงการท าเอกสารต่าง ๆ ท่ีคาดว่าจะส่งผลต่อการท างานของบคุลากรและส่งผลใหเ้กิด

ขอ้ผิดพลาดในการจดัท าเอกสารขี้น โดยน ามาเป็นแนวทางในการศึกษาและน ามาประกอบการวิเคราะห์หาขอ้สรุปท่ีแกไ้ขและ

ป้องกนัความผดิพลาดใหเ้กิดนอ้ยท่ีสุด 

 ผลการทดลองใชคู้่มือท่ีพฒันาขึ้น แบบประเมินความพึงพอใจ ดา้นประสิทธิภาพของคู่มืออยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (�̅�= 

4.52, S.D. = 0.51) ดา้นความง่ายต่อการใชง้านอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( �̅� = 4.62, S.D. = 0.51) ตามล าดบั ส่วนค่าเฉล่ียรวมอยู่ใน

ระดบัมากท่ีสุดเช่นกนั ( �̅�= 4.56., S.D. = 0.51) 

 

ค าส าคญั :  คู่มือ  การปฏิบติังาน  Customer Service  

บทน า (INTRODUCTION) 

ปัจจุบนัองคก์รหรือผูป้ระกอบการธุรกิจเร่ิมให้ความสนใจกบัผูใ้ห้บริการดา้นโลจิสติกส์มากขึ้นเน่ืองจากผูใ้ห้บริการ

ด้านโลจิสติกส์มีการให้บริการในกิจกรรมของโลจิสติกส์ท่ีหลากหลายและครบวงจร อาทิเช่น บริการด้านการขนส่ง ด้าน

คลงัสินคา้ การกระจายสินคา้ การจดัส่งสินคา้ให้แก่บริษทัเดินเรือ 

บริษทัไทยซัมมิท เคเบิ้ล แอนด์ พาร์ท ด าเนินธุรกิจดว้ยการเป็นผูผ้ลิตและส่งออก ผลิตสายไฟฟ้าในธุรกิจยานยนต์-

มอเตอร์ไซค์ทุกชนิด ผลิตเทปกาวพนัสายไฟฟ้าคุณภาพสูง(PVC TAPE) ผลิตท่อพลาสติกร้อยหรือท่อพลาสติกเก็บสายไฟ 

(COT & Currugate tube) โดยมีการส่งออกทางบก  ทางเรือ และทางอากาศ โดยผูจ้ดัท าไดท้  าการศึกษาเรียนรู้การปฏิบติังานใน

ส่วนของแผนก CS (Customer Service) ของบริษทัไทยซัมมิท เคเบิ้ล แอนด์ พาร์ท มีหน้าท่ีรับออเดอร์ คอนเฟิร์มออเดอร์ต่างๆ 



รวมถึงแกปั้ญหาท่ีเกิดขึ้นจากการส่งออกสินคา้ไปยงัต่างประเทศ  พบว่าในสถานการ์ปัจจุบนัไดมี้โรคระบาดโควิด-19 จึงท าให้

เก่ียวกบัท่าเรือต่าง ๆมีการเขม้งวดการน าเขา้และส่งออกสินคา้มากย่ิงขึ้น จึงท าให้เกิดการดีเลยข์องเรือ ส่งผลกระทบต่อ schedule 

ของเรือว่าจะล่าชา้กว่าก าหนดทุกล าว่าจะท าให้สินคา้ถึงท่าเรือประเทศปลายทางล่าชา้ สินคา้ถึงลูกคา้ล่าชา้ ดว้ยการส่งสินคา้ให้

ลูกคา้ล่วงหนา้ 1 อาทิตย ์เพื่อให้ทนัต่อการผลิตของลูกคา้ และไม่ Short  line ผลิตของลูกคา้ เพื่อไม่ให้มีผลกระทบต่อทางบริษทั

ท่ีจะตอ้งจ่ายค่า Air Charge สินคา้ให้กบัลูกคา้ จึงไดจ้ดัท าคู่มือปฏิบติังานแผนก Customer Service เพื่อลดขอ้ผิดพลาดของการ

จดัท าเอกสารต่าง ๆ และเพ่ิมประสิทธิภาพในการท างานของพนกังานใหม่ให้สามารถด าเนินงานไดอ้ย่างถูกตอ้งและรวดเร็ว

ย่ิงขึ้น 

 

วัตถุประสงค์การวิจัย 

1.เพื่อจดัท าคู่มือปฏิบติัการแผนก Customer Service 

2.เพ่ือศึกษาขั้นตอน และวิธีการจดัท าเอกสารของแผนก CS (Customer Service) บริษทัไทยซมัมิท เคเบิ้ล แอนด ์พาร์ท 

3.เพื่อลดความผิดพลาดในการส่งสินคา้ถึงลูกคา้ล่าชา้กว่าก าหนด 

4. เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการท างานของพนกังานใหม่ให้สามารถด าเนินงานไดอ้ยา่งถูกตอ้งและรวดเร็วย่ิงขึ้น 

 

วิธีการวิจัย (RESEARCH  METHODOLOGY) 

1.ขั้นตอนการศึกษา 

 1.1 ศึกษาขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติังานของแผนก Customer Service ของบริษทัไทยซมัมิท เคเบิ้ล 

แอนด ์พาร์ท1.2 ก าหนดวตัถุประสงคแ์ละขอบเขตการศึกษา 

1.3 ก าหนดรูปแบบการเก็บขอ้มูล 

1.4 สังเกตขั้นตอนการปฏิบติังานของแผนก Customer Service 

1.5 รวบรวมขอ้มูลท่ีไดจ้ากสังเกต 

1.6 วิเคราะห์ผลการด าเนินงาน 

1.7 สรุปผลด าเนินงานวิจยั 

2. วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

การเก็บรวบรวมขอ้มูลของการปฏิบติังานของแผนก Customer Service เพื่อจดัท าคู่มือปฏิบติังานของแผนก Customer 

Service เพ่ือท่ีจะรู้วิธีการแกไ้ขปั้ญหาและเพ่ิมประสิทธิภาพในด าเนินงาน ผูจ้ดัท าไดสั้งเกตและศึกษาดงัน้ี 



2.1 ศึกษาวิธีการแกปั้ญหาส่งออกสินคา้ในสถานการณ์ปัจจุบนั เพื่อป้องกนัไม่ให้สินคา้ถึงประเทศปลายทางล่าช้า ,

สินคา้ถึงลูกค่าล่าชา้ 

2.2 ศึกษาขั้นตอนการโหลดตู ้

2.3 ศึกษาขั้นตอนการท าเอกสารใบบนัทึกการส่งมอบงานต่างประเทศ 

3.ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่างของการศึกษางานวิจยัในคร้ังน้ีคือ หัวหน้าแผนกและพนกังานแผนก Storeพนกังานแผนก 

Customer Service ของบริษทัไทยซมัมิท เคเบิ้ล แอนด ์พาร์ท ในการปฏิบติังาน จ านวน 20 คน  

4.วิธีการวิเคราะห์ขอ้มูล 

การศึกษาการปฏิบติังานของแผนก CS (Customer Service) ในคร้ังน้ีจะน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาปัญหาท่ีเกิดขึ้น เก็บ

รวบรวมมาสรุปและเรียบเรียงเป็นขั้นตอน เพ่ือจดัให้อยูใ่นรูปแบบของคู่มือการปฏิบติังานแผนก Customer Service 

5. เคร่ืองมือและการหาคุณภาพของเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 

5.1 เคร่ืองมือและการหาคุณภาพของเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีผูวิ้จยัใชก้ารหาความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (content 

validity) 

5.2 แบบสอบถามในการวิจยัคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถามมีลกัษณะมาตรส่วนประมาณค่าและตอนท่ี 5 ระดบั มากท่ีสุด 

มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด โดยวดัความพึงพอใจดา้นเน้ือหาของคู่มือ ประโยชน์การน าไปใช ้และดา้นรูปแบบของคู่มือ และ

ไดน้ าแบบสอบถามไปให้หวัหนา้,พนกังานแผนก Store และพนกังานแผนก CS (Customer Service) จ านวนทั้งหมด 20 คน 

การก าหนดค่าคะแนนของแบบสอบถามโดยผูวิ้จยัไดก้ าหนดค่าคะแนนเป็น 5 ระดบัระดบั คือ มากท่ีสุด มาก ปาน

กลาง นอ้ยและนอ้ยท่ีสุด แต่ละระดบัมีความหมาย ดงัน้ี 

ระดบั 5 หมายถึง ความพึงพอใจ/เห็นดว้ย อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  

ระดบั 4 หมายถึง ความพึงพอใจ/เห็นดว้ย อยูใ่นระดบัมาก 

ระดบั 3 หมายถึง ความพึงพอใจ/เห็นดว้ย อยูใ่นระดบัปานกลาง  

ระดบั 2 หมายถึง ความพึงพอใจ/เห็นดว้ย อยูใ่นระดบันอ้ย 

6.การวิเคราะหข์อ้มูล 

สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลแก่ค่าความถ่ีได ้ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  



 

ผลการศึกษา (RESEARCH FINDING) 

การจดัท าคู่มือการปฏิบติังานแผนก Customer Service ของ บริษทั ไทยซมัมิท เคเบิ้ล แอนท ์พาร์ท โดยผูวิ้จยัไดแ้บ่ง

การวิเคราะห์ออกเป็น 2 ส่วนคือ  

1.ขอ้มูลลกัษณะประชากรทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  

2.ความคิดเห็นของผูท่ี้ใชคู้่มือการปฏิบติังานแผนก Customer Service  

แบบสอบถามโดยองิจากหลกัเกณฑย์ามาเน โดยแบบสอบถามมีลกัษณะแบบปลายปิด จากกลุ่มประชากร 20 คน จาก

การเก็บขอ้มูลจากประชากรกลุ่มตวัอยา่งท่ีไดก้ล่าวไวข้า้งตน้น้ี จึงสามารถแสดงผลไดด้งัน้ี 

ตอนท่ี 1 ขอ้มูลลกัษณะประชากรทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ตารางท่ี 4.1 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม 

 
ตอนท่ี 2 ความคิดเห็นของผูท่ี้ใชคู้มื่อปฏิบติังานแผนก Customer Service 

ลกัษณะประชากรทัว่ไป จ านวน (คน) ร้อยละ 
1.เพศ   
ชาย 13 70 
หญิง 7 30 

รวม 20 100 
2.อาย ุ   
20-30 ปี - - 
31-40 ปี 16 60 
41 ปีขึ้นไป 4 40 

รวม 20 100 
3.แผนก   
Store 16 60 
Customer Service 4 40 

รวม 20   100 

ข้อคำถามแบบประเมินความพึงพอใจ �̅� S.D. ความหมาย 

ด้านประสิทธิภาพของคู่มือ    

คู่มือสามารถน าไปต่อยอดได ้ 4.63 0.52 มากที่สุด 

คู่มือสามารถใชป้้องกนัปัญหาการออกเอกสารท่ีไม่ถูกตอ้งได ้ 4.50 0.53 มาก 



ตารางที่ 4.2 ผลการประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้คู่มือ 
 

อภิปรายและสรุปผลการวิจัย (DISCUSSION/CONCLUSION) 

อภิปรายผล 

จากการพฒันาคู่มือปฏิบติังานแผนก Customer Service ขั้นตอนการโหลดสินคา้ขึ้นตูค้อนเทนเนอร์ ขั้นตอนการจดัท า

เอกสารใบบนัทึกส่งมอบต่างประเทศ และการแกไ้ขปัญหาเรือดีเลยท่ี์เกิดจากโรคระบาดโควิด-19 ผูจ้ดัโครงการ พนักงานใน

แผนก และนกัศึกษาฝึกงาน สามารถใชคู้่มือในการท างานการตรวจปล่อยไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ โดยมีแกไ้ขความผิดพลาดของ

ขั้นตอนรวมลดลง โดย ประเด็นท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาได ้คือ คู่มือปฏิบติัแผนก Customer Service  ประกอบไปดว้ย ขั้นตอนการ

เช็คตูค้อนเทนเนอร์ การจดัท าเอกสารใบส่งมอบงานต่างประเทศอย่างละเอียด รวมถึงการแกปั้ญหาการดีเลยข์องเรืออีกดว้ย และ

ผลการประเมินความพึงพอใจของคู่มือขั้นตอนการตรวจปล่อยสามารถสรุปผลความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากที่สุดเช่นกนั ( �̅�= 

4.56, S.D. = 0.51) ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิด ของนุดี รุ่งสว่าง (2543, หน้า 24) แนวทางในการสร้างคู่มือการปฏิบติังาน ซ่ึงอยู่ใน

คู่มือสารมารถใชส้ าหรับเป็นตวัช่วยการปฏิบติัของพนกังาน
ใหม่ได ้

4.50 0.53 มาก 

คู่มือสามารถใชเ้ป็นพ้ืนฐานตอ่การปฏิบติังานได ้ 4.63 0.52 มากที่สุด 

คู่มือมีความถูกตอ้งแม่นย  า ขอ้มูลไม่ผิดพลาด 4.37 0.46 มาก 

คู่มือมีประสิทธิภาพมากพอส าหรับการน าไปใชง้าน 4.44 0.50 มาก 

คู่มือสามารถลดการท างานท่ีซ ้าซอ้นจากการกรอกขอ้มูลท่ีผดิ
ต าแหน่งได ้

4.63 0.52 มากที่สุด 

รวม 4.52 0.51 มากที่สุด 

ด้านความง่ายต่อการใช้งาน    

คู่มือไม่ซบัซอ้นใชง้านไดง้่าย 4.69 0.48 มากที่สุด 

ความเหมาะสมในการใชข้อ้ความเพ่ืออธิบายขั้นตอนง่านต่อ
การเขา้ใจ 

4.75 0.46 มากที่สุด 

ความเหมาะสมในการใชสั้ญลกัษณ์หรือรูปภาพในการส่ือ
ความหมาย 

4.56 0.50 มากที่สุด 

ไม่ก่อให้เกิดความล าบาก ต่อการน ามาใชร่้วมกบัการ
ปฏิบติังาน 

4.50 0.53 มาก 

การจดัเรียงขั้นตอนของแต่ละหนา้กระดาษท าให้เขา้ใจไดง้่าย 4.63 0.58 มากที่สุด 

รวม 4.62 0.51 มากที่สุด 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.56 0.51 มากที่สุด 



รูปของเอกสาร หรือหนงัสือ เพื่อให้ผูท่ี้น าไปใชส้ามารถจะปฏิบติัตามให้ส าเร็จลุล่วงตามวตัถุประสงค ์ ท่ีตั้งเป้าไวใ้น เอกสาร

หรือหนงัสือนั้นไดด้ว้ยตนเอง  

 

สรุปผลการวิจัย 

ผลการทดลองใชคู้่มือท่ีพฒันาขึ้น แบบประเมินความพึงพอใจ ดา้นประสิทธิภาพของคู่มืออยู่ในระดบัมากท่ีสุด (�̅� = 

4.52, S.D. = 0.51) ดา้นความง่ายต่อการใชง้านอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( �̅� = 4.62, S.D. = 0.51) ตามล าดบั ส่วนค่าเฉล่ียรวมอยู่ใน

ระดบัมากท่ีสุดเช่นกนั ( �̅�= 4.56., S.D. = 0.51) 

ข้อเสนอแนะ 

 1 พนกังานใหม่หรือนกัศึกษาฝึกงานควรศึกษาคู่มือให้เขา้ใจอย่างสม ่าเสมอเป็นประจ า เพื่อให้เกิดความช านาญในการ

ท างาน 

 2 ควรประเมินและติดตามผลการปฏิบัติงานของพนักงานใหม่หรือนักศึกษาฝึกงานอย่างต่อเน่ือง เพื่อให้เกิด

ประสิทธิภาพจากการน าคู่มือมาใชม้ากท่ีสุด 

  3 ควรส่งเสริมและสนบัสนุน หรือจดัอบรมการใชคู้่มือการใชง้านอยา่งต่อเน่ือง เพื่อให้ทนัต่อการเปล่ียนแปลงและช่วย

พนกังานใหม่หรือนกัศึกษาฝึกงานใหม่มีความรู้เพ่ิมมากขึ้น 
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