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บทสรุป 
 

 โครงงานสหกิจศึกษา การจัดการต้นทุนค่าระวางสินค้าทางอากาศของสายการบิน 
มาตรฐาน ISO 9001 จดัท าข้ึนเพื่อพฒันาระบบการปฏิบติังานได้ให้มีมาตรฐาน และเป็นไปตาม
ขั้นตอน และยงัสามารถช่วยให้แผนก Customer Service และ แผนก Sale ปฏิบติังานไดร้วดเร็วและ
ตรงตามขั้นตอนการท างาน โดยใช้โปรแกรม Freight forwarder เป็นเคร่ืองมือในการปฏิบติังาน 
โดยคู่มือปฏิบติังานท่ีจดัท าข้ึนเป็นแนวในการปฏิบติังานดา้น การจดัการตน้ทุนค่าระวางสินคา้ทาง
อากาศของสายการบิน 
 จากการศึกษาการปฏิบัติงานตามคู่มือและได้ทดลองปฏิบัติจริง พบว่าพนักงานแผนก 
Customer Service สามารถปฏิบติังานตามขั้นตอนส่งผลให้ในการคน้หาขอ้มูลค่าระวางสินคา้ทาง
อากาศ ปฏิบติังานไดอ้ยา่งรวดเร็วและสามารถน ามาใช้งานได ้สามารถเรียนรู้ปฏิบติัไดด้ว้ยตนเอง
จากการศึกษางานคู่มือปฏิบติังาน ส่งผลให้พนักงานในแผนกท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งเกิดความพึงพอใจ
โดยคิดเป็นร้อยละ 89.6 
 



ข 

 

 
ภาพแสดงหนา้ต่างระบบ Freigh forwarder 

http://192.168.2.246:9779/freighteagles/main.php 
 

 
ภาพตวัอยา่งการจดัการตน้ทุนค่าระวางสินคา้ทางอากาศ 

http://192.168.2.246:9779/freighteagles/master/air_rate.php?action3=FIND&status=Y 
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Summary 
 The cooperative education “ Work manual of the airline rate management international 
organization for standardization ISO 9001, Prepared to develop a standardized operating system. 
And follow the steps. And it can also help the customer service department and the sales 
department to work quickly and in accordance with the work process. By using the Freight 
forwarder program as a tool to operate. The operating manual is designed as a guideline for the 
implementation. Airline cargo handling cost management. 
Based on the study of manual operations and practical experiments. It was found that the 
Customer Service staff was able to perform procedures that resulted in the search for air cargo. 
Work quickly and can be used. You can learn how to do it yourself. As a result, 89.6% of the 
employees in the department concerned were satisfied. 
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บทที ่1 
บทน า 

1.1 ช่ือและสถานทีต่ั้งสถานประกอบการ 

 
ภาพที ่1.1 สัญลกัษณ์ของบริษทั 
ทีม่า http://www.eaglesthai.com 

 
 ช่ือ บริษทั อีเกิลล ์แอร์แอนด์ซี (ประเทศไทย) จ ากดั 
 ท่ีตั้ง หอ้ง 104 อาคารคลงัสินคา้ 3 เขตปลอดอากร (FREE ZONE) สนามบิน
สุวรรณภูมิ 999 หมู่ 7 ต าบล ราชาเทวะ อ าเภอ บางพลี สมุทรปราการ 10540 

 
ภาพท่ี 1.2 แผนท่ีแสดงต าแหน่งของบริษทั 
ท่ีมา : http://eaglesthai.com/location-map/ 

 
 1.2 ลกัษณะธุรกจิของสถานประกอบการ หรือการให้บริการหลกัขององค์กร 
 บริษัท อีเกิลล์แอร์แอนด์ ซี (ประเทศไทย) จ ากัด ได้ก่อตั้งข้ึนในปีพุทธศกัราช 
2533 และไดมี้การพฒันาอย่างต่อเน่ือง และเป็นท่ีรู้จกักนัดีของอุตสาหกรรมในประเทศ
และต่างประเทศ ทั้งดา้นการบริการต่างๆ และบุคลิกท่ีดีของพนักงาน โดยเป็นบริษทัท่ีม

http://www.eaglesthai.com/
http://eaglesthai.com/location-map/
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บริการด้านโลจิสติกส์แบบครบวงจรและเป็นท่ีรู้จกักนัอย่างกวา้งขวางในธุรกิจประเภท
ธุรกิจบริการ (ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ครบวงจรทั้งในและต่างประเทศ) 
 ปัจจุบนั บิรษทั อีเกิลล์แอร์แอนด ์ซี (ประเทศไทย) จ ากดั มีจ  านวนสาขาทั้งหมด 5 
สาขา ไดแ้ก่สะพานใหม่ สาขาประตูน ้ า สาขาลาดกระบงั สาขาสนามบินสุวรรณภูมิ และ 
สาขาเจา้คุณทหาร กลุ่มบริษทัอีเกิลลแ์อร์ มีทั้งหมด 7 บริษทั (Eagles Group of company) 
 1. บริษทั อีเกิลลแ์อร์ แอนด ์ซี (ประเทศไทย) จ ากดั เป็นตวัแทนใหบ้ริการดา้นการ
น าเขา้-ส่งออกสินคา้ระหวา่งประเทศแบบครบวงจร 
 2. บริษทั อีเกิลล์อินติเกรทเต็ด โลจิสติกส์ จ ากดั ให้บริการคลงัสินคา้ปลอดอากร
พฒันารูปแบบคลงัสินคา้ตามความตอ้งการของลูกคา้ในเขตปลอดอากร โดยมีคลงัสินคา้
เขตปลอดอากร 2 แห่ง คือท่ีนิคอุตสาหกรรมลาดกระบงั และท่ีสนามบินสุวรรณภูมิ 
 3. บริษทั เค. แอร์แอนดซี์เฟรทเซอร์วสิ จ  ากดั บริการ รถขนส่งและกระจายสินคา้ 
 4. บริษัท วนัเวิลด์ จีเอสเอ จ ากัด เป็นตวัแทนสายการบินชั้นน าด้านการขนส่ง
สินคา้ 
 5. The NEST Services Apartment บริการอพาร์ท เม้นแบบ  One Stop Service 
ส าหรับลูกคา้ต่างชาติ 
 6. บริษทั อีเกิลล์ จีเอสเอ เซอร์วิส จ ากดั บริการจกัซ้ือสินคา้ส าหรับลูกคา้ต่างชาติ
ในประเทศไทย 
 7. ALU Air & Sea Solution Pte เป็น Agent บริษทัสิงคโปร์ 

 
 นอกจากกลุ่มบริษทัยงัมีจุดแข็ง คือมีความช านาญในดา้นการขนส่งทางอากาศ และทาง
ทะเลท่ีให้บริการแบบครบวงจรในด้าน Freight Forwarder ทั้งในประเทศและต่างประเทศ โดยมี
การด าเนินงานในลกัษณะเครือข่ายทัว่โลก ท าให้บริษทัสามารถขยายธุรกิจในการให้บริการในเขต
ปลอดอากร(FREE ZONE) และสามารรถด าเนินธุรกิจให้บริการดา้นน าเขา้-ส่งออกสินคา้ระหว่าง
ประเทศใหก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
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1.3 รูปแบบการบริหารและจัดการองค์กร 
 
 
 
 

 
 
 

 
 

 

 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1.3 แผนผงัรูปแบบการบริหารและจดัการองคก์ร 
แผนกท่ีนกัศึกษาประจ าอยู ่

 
 
 
 
 
 
 

 

Air Export Manager 

 

 

Assistant Air Export 
Manager 

 

 

CS Operation 
Supervisor 

 

CS Reservation 
Supervisor 

 

 

CS Operation Staff 
 

 

CS Reservation Staff 
 

 

Console Suppervior 
 

 

Loader Supervisor 
 

Loader Leader 

 

Loader Staff 

 

Console Staff 
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1.4 ต าแหน่งงานทีนั่กศึกษาได้รับมอบหมาย 
 ต าแหน่ง Customer Service 
 
1.5 พนักงานทีป่รึกษาและต าแหน่งของพนักงานทีป่รึกษา 
 ช่ือ นายทวพีงษ ์ จนัทร์เพญ็ (ต าแหน่ง Assistant Air Export Manager) 
 ช่ือ นางสาว นงนุช อุ่นอ าไพ (ต าแหน่ง Air Export Customer Service) 

1.6 ระยะเวลาทีป่ฏิบัติงาน 
 25 ตุลาคม 2559 - 28 กุมภาพนัธ์ 2560 

 
1.7 ทีม่าและความส าคัญของปัญหา 
 ปัจจุบนัผูป้ระกอบการธุรกิจการขนส่งและการบริการเกิดข้ึนอยา่งแพร่หลายdแต่ละองคก์ร
มีการด าเนินงานธุรกิจท่ีคลา้ยคลึงกนัdซ่ึงต่างก็มีแนวทางการบริหารงานเป็นของตนเองเพื่อใหบ้รรลุ
วตัถุประสงคข์ององคก์รท่ีตั้งไวด้งันั้นหลายองคก์รจึงมีมาตรฐานการด าเนินธุรกิจให้เป็นท่ียอมรับ
ในสากลโลก เพื่อเป็นการรับรองเชิงคุณภาพในการบริหารงานให้เป็นท่ีน่าเช่ือถือ และเป็นท่ี 
ยอมรับแก่ผู ้บ ริโภคโดยการจดทะเบียนมาตรฐาน ISO9001 (International Organization for 
Standardization) เป็นระบบการจดทะเบียนรับรองระบบมาตรฐานคุณภาพของหน่วยผลิตระบบการ
จดทะเบียนน้ีไม่ใช่การประกนัคุณภาพของตวัผลิตภณัฑ์หรือการบริการแต่เป็นระบบท่ีส่งเสริมให้มี
การยกระดับการบริหารเชิงคุณภาพของหน่วยผลิตโดยรวม และระบบ  ISO9001 เป็นท่ีนิยม
แพร่หลายเพราะเป็นระบบท่ีมุ่งวิธีการปรับปรุงการบริหารเชิงคุณภาพยิ่งกวา่การปรับปรุงแต่เพียง
คุณภาพของตวัผลิตภณัฑ์และเป็นมาตรฐานสากลท่ีถูกยอมรับในกลุ่มประเทศประชายุโรปและ
สหรัฐอเมริกาซ่ึงเป็นท่ีน่าเช่ือถือและนิยมใช้กันอย่างแพร่หลายในธุรกิจทางด้านการส่งออก
ต่างประเทศซ่ึงนบัวา่มีความจ าเป็นอยา่งมากท่ีตอ้งมีมาตรฐาน ISO 9001 การรับรองทางดา้นการคา้ 

 
             บริษัทอีเกิลส์แอร์แอนด์ซี (ประเทศไทย)จ ากัด Eagles Air & Sea(Thailand) co.,ltd. เป็น
บริษทัชั้นน าในการรับการจดัการขนส่งสินคา้และบริการจดัการระบบโลจิสติกส์ภายในประเทศ
และระหวา่งประเทศตั้งแต่ปีพ.ศ.2534 จนถึงวนัน้ีเป็นเวลา 20 ปี สร้างโอกาสความมัน่คงและพร้อม
เป็นผูน้ าดา้นการให้บริการโลจิสติกส์ครบวงจร ดว้ยทีมงานท่ีมีความเช่ียวชาญพิเศษเฉพาะดา้นทั้ง
อุตสาหกรรมและภาคบริการสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ
บริษทัอีเกิลส์แอร์แอนดซี์มีทั้งหมด 5 สาขาภายในประเทศ ประกอบไปดว้ยสาขาสะพานใหม่ สาขา
ประตูน ้า สาขาลาดกระบงั สาขาเจา้คุณทหาร และสาขาสุวรรณภูมิ จากการท่ีผูศึ้กษาไดส้หกิจศึกษา 
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ณ บริษทัอีเกิลส์ แอร์แอนด์ซี(ประเทศไทย) จ ากดั ในแผนกการติดต่อประชาสัมพนัธ์และบริการ
ลูกคา้ขาออกทางเคร่ืองบิน (Air Export Customs Service) ไดมี้โอกาสศึกษางานในดา้นการท า Air 
Freight Rate ผูศึ้กษาได้เล็งเห็นถึงปัญหาของแผนกท่ียงัไม่มีไม่คู่มือการปฏิบัติงานการท า Air 
Freight Rate  นอกจากน้ียงัพบว่าต าแหน่งงานท่ีผูศึ้กษาปฏิบติัอยู่นั้นยงัไม่มีต าแหน่งงานใน Flow 
chart ของแผนก ส่งผลกระทบให้กระบวนการการด าเนินงานไม่สอดคลอ้งกบั QP ของแผนก และ
เป็นสาเหตุท่ีท าให้แผนก(Air Export Customs Service) ยงัไม่ผ่านมาตรฐาน ISO 9001โดยผูศึ้กษา
เล็งเห็นถึงความส าคญัของระบบคุณภาพของแผนก (Air Export Customs Service) ซ่ึงยงัไม่ผ่าน
มาตรฐาน ISO 9001 เป็นอีกหน่ึงส่วนส าคญัท่ีมีผลต่อองคก์ร เหตุน้ีผูศึ้กษาจึงมีแนวคิดในการจดัท า
คู่มือการปฏิบติังานการท า Air Freight Rate ให้ตรงตามมาตรฐาน ISO 9001 โดยใช้รูปแบบระบบ
คุณภาพเอกสาร ISO 9001 คู่มือขั้นตอนการท างาน (Procedure Manual: PM) ให้เป็นระบบและมี
คุณภาพท่ีดีข้ึน 

 

1.8 วตัถุประสงค์หรือจุดมุ่งหมายของโครงงาน 
1.8.1 เป็นคู่มือการปฏิบติังานในการจดัการตน้ทุนค่าระวางสินคา้ทางอากาศของสายการ
บิน 
1.8.2 เป็นเคร่ืองมือในการปฏิบติังานในการเลือกใช้  Air Freight Rate 

 

1.9 ผลทีค่าดว่าจะได้รับจากการปฏิบัติงาน หรือโครงงานที่ได้รับมอบหมาย 
1.9.1 เป็นคู่มือการปฏิบติังานในการคีย ์Rate ราคาของสายการบิน และผา่นการตรวจ ISO 
1.9.2 พนกังานท าตามคู่มือปฏิบติังานไดถู้กตอ้งตามขั้นตอนการด าเนินงาน 
 

1.10 นิยามศัพท์เฉพาะ 
บริษทัอีเกิลส์ แอร์แอนด์ซี (ประเทศไทย) จ  ากดั หมายถึง ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ครบวงจร 

แรกเร่ิมเดิมทีให้บริการเพียงรับจดัการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ จากนั้นพฒันาเร่ือยมาจนใน
ท่ีสุดกลายเป็นผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ครบวงจร ไดแ้ก่ บริการขนส่งระหว่างประเทศใน 3 เส้นทาง
หลกั คือทางบก ทางเรือ และทางอากาศ บริการตวัแทนออกของศุลกากร บริการขนส่งทางอากาศ
ในประเทศ บริการศูนยก์ระจายสินคา้ในเขตทัว่ไปและเขตปลอดอากร(ฟรีโซน) บริการบรรจุสินคา้ 
(Packing) บริการขอใบอนุญาตหนังสือรับรองแหล่งก าเนิด และบริการจดัหาประกนัภยัแก่ลูกคา้
ม า ต ร ฐ า น  ISO 9001  (International Organization for Standardization : ISO ) ห ม า ย ถึ ง
มาตรฐานสากลเก่ียวกบัระบบบริหารงานคุณภาพขั้นพื้นฐานท่ีใชเ้พื่อการบริหารหรือจดัการคุณภาพ
และการประกนัคุณภาพโดยเนน้การสร้างคุณภาพภายในองคก์รซ่ึงจะเนน้องคก์รประเภทใดก็ไดไ้ม่



6 

จ ากดัชนิดของสินคา้หรือบริการไม่ระบุชนิดหรือขนาดของอุตสาหกรรมใดโดยเฉพาะน ามาใชโ้ดย
ไม่มีขีดจ ากดั 
 

 มาตรฐาน ISO 9001 หมายถึงเป็นมาตรฐานสากลท่ีองคก์รธุรกิจทัว่โลกให้ความส าคญั เพื่อ
ความเป็นเลิศทางด้านคุณภาพ และความมีประสิทธิภาพของการด าเนินงานภายในองค์กรให้เกิด
ประสิทธิภาพสูงสุด ISO 9001 จึงเป็นระบบบริหารงานคุณภาพมาตรฐานสากล แนวคิดส าคญัของ 
ISO 9001 คือ การจดัวางระบบบริหารงาน เพื่อประกนัคุณภาพซ่ึงเป็นระบบท่ีท าให้เช่ือมัน่ได้ว่า
กระบวนการต่าง ๆ ไดรั้บการควบคุม และสามารถตรวจสอบไดโ้ดยผา่นเอกสารท่ีระบุขั้นตอนและ
วิธีการท างานเพื่อให้มัน่ใจไดว้่าบุคลากรในองค์กรรู้หน้าท่ีความรับผิดชอบและขั้นตอนต่าง ๆ ใน
การปฏิบติังาน โดยตอ้งมีการฝึกอบรมให้ความรู้และทกัษะในการปฏิบติังานมีการจดบนัทึกขอ้มูล 
รวมทั้งการตรวจสอบการปฏิบติังานว่าเป็นไปตามท่ีระบุไวใ้นเอกสารหรือไม่ และมีการแก้ไข
ขอ้ผิดพลาด รวมทั้งมีแนวทางในการป้องกนัขอ้ผิดพลาดเดิมในปัจจุบนัมาตรฐาน ISO 9001 จึง
กลายเป็นเง่ือนไขหรือขอ้ก าหนดทางการค้าในการติดต่อธุรกิจระหว่างประเทศและในประเทศ 
รวมทั้งเป็นใบเบิกทางไปสู่การคา้ในระดบัสากลอีกดว้ย  

 

               คู่มือการปฏิบติังานd(Workdmanual)dหมายถึง การก าหนดแนวทางขั้นตอนหรือวิธีการไว้
เป็นลายลกัษณ์อกัษร เพื่อใช้ในการติดต่อส่ือสาร หรือแนวทางในการปฏิบติังานแต่ค าว่าd“ลาย
ลักษณ์อักษร”dนั้ นไม่ได้หมายถึงตัวอักษรหรือตัวหนังสือเท่านั้ นแต่รวมไปถึงรูปภาพตาราง
ภาพเคล่ือนไหว ท่ีสามารถเป็นหลกัฐานไดด้ว้ยในองคก์รแต่ละองคก์รจะมีเอกสารต่างdๆdมากมาย
ซ่ึงโดยทั่วไปมักจะประกอบด้วยdเอกสารท่ีระบุถึงวิสัยทัศน์ ภารกิจ นโยบาย ปรัชญาองค์กร 
กฎระเบียบ ขอ้ปฏิบติั ระเบียบปฏิบติั คู่มือการปฏิบติังาน วิธีการท างาน เอกสารสนับสนุน หรือ
แบบฟอร์มต่าง ๆ ซ่ึงมีวตัถุประสงค ์เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการปฏิบติังานอา้งอิงเป็นหลกัฐาน เป็น
ตน้ (ศรีนวลdสงวนไว,้d2549)dหรือเป็นแผนท่ีบอกเส้นทางการท างานท่ีมีจุดเร่ิมตน้และส้ินสุดของ
กระบวนการd(ส านักประกันคุณภาพการศึกษา,2553).คู่มือการปฏิบติังานจดัเป็นเอกสารระบบ
คุณภาพในล าดบัต่อจากระเบียบท่ีอธิบายขั้นตอนการปฏิบติัเฉพาะเร่ืองตามล าดบัd(stepdby step)d
โดยอาจจดัในกรณีท่ีพิจารณาว่าจ าเป็นทั้งน้ีเพื่อให้ผูป้ฏิบติังานท างานได้อย่างถูกต้องตามล าดับ
ขั้นตอนไม่เกิดความผิดพลาดและมัน่ใจได้ว่าผลของการปฏิบติังานท่ีได้ตรงตามวตัถุประสงค์ท่ี
ก าหนดไวบ้างแห่งอาจใชว้า่วธีิการปฏิบติังานเฉพาะหรือคู่มือการปฏิบติังานเฉพาะ (ประเสริฐ สุทธิ
ประสิทธ์ิ, 2544) 
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ตารางท่ี 1.1 ค  าศพัทเ์ฉพาะทาง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ค าศพัทเ์ฉพาะทาง ความหมาย 

Air ExportdCustomer Service แผนกการติดต่อประชาสัมพนัธ์และบริการลูกคา้ขาออก
ทางอากาศ 

AIR FREIGHT RATE อตัราราคาค่าระวางสินคา้ทางอากาศ 
AIRLINE RATE อตัราราคาของสายการบิน 
CSC (Security surcharges) ค่าประกนัการก่อการร้ายหรือค่ารักษาความปลอดภยัของ

สินคา้ 
ETA (Estimate time of arrival) เวลาท่ีเคร่ืองบินลง 
ETD (Estimate time departure) เวลาท่ีเคร่ืองบินข้ึน 
GCR (General cargo rates) อตัราค่าระวางสินคา้ทัว่ไป 
M(Minimum charges) อตัราต่าระวางสินคา้ต ่าสุดต่อ1ใบตราส่งสินคา้ 
N(Normal rate) สินคา้ท่ีมีน ้าหนกัต ่ากวา่ 45 กก. 
Q(Quantity rate) สินคา้ท่ีมีน ้าหนกัตั้งแต่ 45 กก. ข้ึนไปตามจ านวน Rate 
QP(Quality Procedures) เป็นการแสดงขั้นตอนการท างานของงานแต่ละอย่าง

เพื่อให้แต่ละคร้ังในการท างานมีความเป็นมาตรฐาน
เดียวกนั 

SCR(Specific commodity rates) อตัราค่าระวางสินคา้เฉพาะอยา่ง 
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AIRLINE DECODING 

3K Jetstar Asia Airways GA Garuda Indonesia OS Austrian Airlines 
3U Sichuan Airlines GF Gulf Air OX Orient Thai Airlines 
5J CEBU Pacific Air GS Tianjin Airlines OZ Asiana Airlines 
5X United Parcel Service HA Hawaiian Airlines PG Bangkok Airways 
6E Indigo HB Asia Atlantic Airlines PK Pakistan Int’I Airlines 
7C Jeju Air HM Air Seychelles PR Philippine Airlines 
8K K-Mile Air HP America West Airlines PS Ukraine International 

Airlines 
8M Myanmar Airways HR Hahn Air QF Qantas Airways 
9C Spring Airlines HU Hainan Airlines QR Qatar Airways 
9W Jet Airways HX Hongkong Airlines QV Lao Airlines 
AA American HY Uzbekistan Airways QZ Air Asia Indonesia 
AC Air Canada IT Tigerair Taiwan RA Royal Nepal Airlines 
AF Air France JD Capital Airlines RJ Royal Jordanian Airlines 
AI Air India JJ Tam Airlines S7 Siberia Airlines 
AK Air Asia(Malaysia) JL Japan Airlines SA South African Airways 
AM Aero Mexico JM Air Jamaica SG Spicejet 
AW Allitedlia JQ Jetstar Airways SL Thai Lion Air 
AY Finnair K6 Cambodia Angkor Air SQ Singapore Airlines 

AIRLINE DECODING 

AZ Alitalia K8 Kan Air SU Aeroflot Russian Airlines 
B3 Bhutan Airlines KA Dragon Air SV Saudi Arabian Airlines 
BA British Airways KB Royal Bhutan Air T5 Turkmenistan Airlines 
BG Biman Bangladesh 

Airline 
KC Air Astana TG Thai Airways International 

BI Royal Brunei Airlines KE Korean Air TK Turkish Airlines 
BL Jetstar Pacific Airlines KL KLM Royal Dutch 

Airlines 
TP Air Portugal 

BR EVA Airways KQ Kenya Airways TR Tiger Airways 
BW Caribbean Airlines KU Kuwait Airways TW T’Way Air 
CA Air China KZ Nippon Cargo Airlines TZ Scoot 
CI China Airlines LA Lan Cargo UA United Airlines 
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CV Cargolux Airlines LH Lufthansa German 
Airlines 

UB Myanmar National Airlines 

CX Cathay Pacific Airways LJ Jin Air UL Srilanka Airlines 
CZ China Southern Airlines LX Swiss International 

Airlines 
UU Air Austral 

DD Nok Air LY EI AI Israel Airlines V9 Vietjet Air 
DG Tigerair Philippines MD Air Madagascar VA Virgin Australia 
DL Delta Airlines MH Malaysia Airlines VJ Viejet Air 
DY Norwegian Air MI Silk Air/Air Timor VN Vietnam Airlines 
E3 New Gen Airways MF Xiamen Air VS Virgin Atlantic Cargo 
E8 City Air MK Air Mauritius VZ Thai Vietjet Air 
EK Emirates MP Martin Air Holland N.V. W5 Mahan Air 
ET Ethiopain Airlines MR Hunnu Air WY Oman Air 
EY Ethihad Airwats MS Egypt Air XJ Thai Air Asia X 
FD Thai Air Asia MU China Eastern Airlines XW Nok Scoot 
FI Iceland Air NH All Nippon Airways YL U Airlines 

FM Shanghai Airlines NX Air Macau ZE Eastar Jet 
FX Federal Express NZ Air New Zealand ZH Shenzhen Airlines 
FY Firefly Airlines OD Thai Lion Air ZP Silk Way Airlines 
FZ Flydubai Cargo   ZV V Air 

ตารางท่ี 1.2 AIRLINE DECODING 
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Item No. Description 

0006 Food stuffs, spices, beverage (frozen) อาหาร เคร่ืองปรุง เคร่ืองด่ืม 
0007 Fruit vegetable ผกั ผลไม ้

0028 Longans, durians ล าใย ทุเรียน 

0300 Fish(edible), seafood ปลากิน อาหารทะเล 

1024 Fish(live, inedible), coral, weed, fish food ปลาตูส้วยงาม ปะการัง พิชน ้ า 

1190 Reptile skins หนงัสตัวเ์ล้ือยคลาน 

1401 Floral stock, Nursery Stock, Bulbs, Seeds, Plants, 
Flowers 

เมลด็พนัธ์พืช 

1429 Orchids กลว้ยไม ้

1430 Cut flowers(excluding orchids) ดอกไม ้

1535 Betel leaves ใบพลู 
2001 Yarn, thread, fibres, textiles manufactures ป่าน ดา้ย ผา้ 

2102 Cloth(not further processed or 
manufactured/exclusively in bales,bolts,pieces) 

ผบัเป็นพบั ผา้เป็นผืน 

2195 A:Yam,thread,fibres,cloth(not further processed or 
manufactured/exclusively in bales,bolts,pieces) 

ป่าน ดา้ย ผา้ เคร่ืองแต่งกาย 

2199 A:Yam,thread,fibres,textiles 
B:Textile manufactures 
C:Wearing apparel 

ป่าน ดา้ย ผา้ เคร่ืองแต่งกาย 

3101 Cutlery,forks,spoons excluding silverware ชอ้นสอ้ม 

3150 Table flatware,bronzeware ชอ้นสอ้มเคร่ืองใชบ้นโตะ๊อาหาร 

4314 Electronic components(fabricateed for 
computers,auxliary machines) 

ช้ินส่วนไฟฟ้าของคอมพิวเตอร์ 

4420 Radio,television,radio,television sets,phonograph 
sets 

วทิย ุโทรทศัน์ เคร่ืองเล่นเสียง 

4701 Machinery electric apparatus,tools เคร่ืองจกัรกล ช้ินส่วนไฟฟ้า 

7627 Wooden furiture(exclunding objects of art) เคร่ืองเรือนไมท่ี้ไม่ใช่ศิลปกรรม 

8420 Films ฟิลม์ 

9001 Imitation jewelry เคร่ืองประดบักายท่ีไม่ใช่วตัถุมีคา่ 
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ตารางท่ี 1.3 Description 

 

 

 
9007 Costume, jewelry เคร่ืองประดบักายท่ีไม่ใช่วตัถุมีคา่ 

 
 

9072 

 
Empty boxes(made of cardboard,nonprecious 
metal/for packing of jewellery,watches,clocks) 

 
 

กล่องเปล่า 

9090 Human hair วกิผม 

9517 Handicraft products (made of 
metal,wood,straw,leather,earth,onyx,mother-of-
pear,glass) 

หตัถกรรม 

9994 Household goods, personal effects 
A: Household goods(used/not for resale) 
B: Wearing apparel, cosmetics, articles, articles 
worn by an individual 

เคร่ืองใชป้ระจ าบา้น เคร่ืองใช้
ส่วนตวั 
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บทที ่2 

เอกสารและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 

กกกกกกกการศึกษาเร่ืองการจดัท าคู่มือการปฏิบติังานตามมาตรฐาน ISO 9001  : กรณีศึกษา บริษทั 
อีเกิลส์แอร์แอนดซี์ (ประเทศไทย) จ  ากดั  ในคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดศึ้กษาเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
ตามหวัขอ้ต่อไปน้ี 

        

          2.1  แนวคิดและทฤษฎี 

               2.1.1  คู่มือการปฏิบัติงาน 
................   คู่มือการปฏิบติังาน  (Work  manual) หมายถึง การก าหนดแนวทาง ขั้นตอน หรือวิธีการไว้
เป็นลายลกัษณ์อกัษร เพื่อใช้ในการติดต่อส่ือสาร หรือแนวทางในการปฏิบติังานแต่ค าว่า “ลายลกัษณ์
อักษร” นั้ นไม่ ได้หมายถึง  ตัวอักษร หรือตัวหนังสื อเท่ านั้ น  แต่รวมไปถึงรูปภาพ ตาราง 
ภาพเคล่ือนไหว ท่ีสามารถเป็นหลกัฐานไดด้ว้ยในองคก์รแต่ละองคก์รจะมีเอกสารต่าง ๆ  มากมายซ่ึง
โดยทัว่ไปมกัจะประกอบด้วย เอกสารที่ระบุถึงวิสัยทศัน์ ภารกิจ นโยบาย ปรัชญาองค์กร 
กฎระเบียบ ข้อปฏิบัติ ระเบียบปฏิบัติ คู่มือการปฏิบัติงาน วิธีการท างาน เอกสารสนับสนุน หรือ
แบบฟอร์มต่าง ๆ ซ่ึงมีวตัถุประสงค์ เพื ่อใช้เป็นแนวทางในการปฏิบตัิงานอา้งอิงเป็นหลกัฐาน 
เป็นตน้ (ศรีนวล สงวนไว,้ 2549) หรือเป็นแผนท่ีบอกเส้นทางการท างานท่ีมีจุดเร่ิมตน้และส้ินสุดของ
กระบวนการ (ส านกัประกนัคุณภาพการศึกษา, 2553).คู่มือการปฏิบติังานจดัเป็นเอกสารระบบคุณภาพ
ในล าดบัต่อจากระเบียบท่ีอธิบายขั้นตอนการปฏิบติัเฉพาะเร่ืองตามล าดบั (step by step) โดยอาจจดัใน
กรณีท่ีพิจารณาว่าจ าเป็น ทั้งน้ีเพื่อให้ผูป้ฏิบติังานท างานได้อย่าง ถูกต้องตามล าดับขั้นตอนไม่เกิด
ความผิดพลาด และมัน่ใจไดว้า่ผลของการปฏิบติังานท่ีไดต้รงตามวตัถุประสงค์ท่ีก าหนดไว ้บางแห่ง
อาจใชว้า่วธีิการปฏิบติังานเฉพาะ หรือคู่มือการปฏิบติังานเฉพาะ (ประเสริฐ สุทธิประสิทธ์ิ, 2544)   
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                  2.1.2..องค์ประกอบของคู่มือ 
................องคป์ระกอบของคู่มือปฏิบติังานมีทั้งหมด 8 ส่วนดงัน้ี 

             2.1.2.1..วตัถุประสงค์ เป็นการช้ีแจงให้ผูอ่้านทราบถึงวตัถุประสงค์ของการจดัท าเอกสารเร่ือง
นั้น ๆ ข้ึนมา 
           2.1.2.2..ขอบเขต เป็นการช้ีแจงให้ผูอ่้านทราบถึงขอบเขตของกระบวนการในคู่มือว่า
ครอบคลุมตั้งแต่ขั้นตอนใด ถึงขั้นตอนใด หน่วยงานใด กบัใคร ท่ีใด และเม่ือใด 
           2.1.2.3..ค าจ ากดัความ เป็นการช้ีแจงให้ผูอ่้านทราบถึงค าศพัท์เฉพาะซ่ึงอาจเป็นภาษาไทย 
ภาษาองักฤษ หรือค ายอ่ ท่ีกล่าวถึงภายใตร้ะเบียบปฏิบติันั้น ๆ  เพื่อใหเ้ป็นท่ีเขา้ใจตรงกนั 
  2.1.2.4..ผูรั้บผิดชอบ เป็นการช้ีแจงให้ผูอ่้านทราบว่ามีใครท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบปฏิบติันั้น ๆ 
โดยมกัจะเรียงจากผูมี้อ  านาจหรือต าแหน่งสูงสุดลงมา 
  2.1.2.5..ระเบียบปฏิบติั/ขั้นตอนการปฏิบติังาน เป็นการอธิบายขั้นตอนการท างานอย่าง
ละเอียด วา่ใครท าอะไร ท่ีไหน อยา่งไร เม่ือใด โดยสามารถจดัท าไดใ้นรูปแบบต่าง ๆ ไดแ้ก่การใช้
ขอ้ความอธิบาย การใชต้ารางอธิบาย การใชแ้ผนภูมิ และการใช ้Flowchart 
  2.1.2.6..เอกสารอา้งอิง เป็นการช้ีแจงให้ผูอ่้านทราบถึงเอกสารอ่ืนใดท่ีตอ้งใชป้ระกอบคู่กนั 
ห รืออ้างอิงถึงกัน  เพื่ อให้การปฏิบัติ งานนั้ น  ๆ  สมบู รณ์  ได้แ ก่  ระเบียบปฏิบัติ เร่ืองอ่ืน 
พระราชบญัญติั กฎหมาย กฎระเบียบ หรือวธีิการ 

 ท างาน 
  2.1.2.7..แบบฟอร์มท่ีใช้ เป็นการช้ีแจงให้ผูอ่้านทราบถึงแบบฟอร์มต่าง ๆ ท่ีตอ้งใชใ้นการ
บนัทึกขอ้มูลของผูท่ี้เก่ียวขอ้งในการปฏิบติังานของกระบวนการนั้น ๆ 
  2.1.2.8..เอกสารบนัทึก เป็นการช้ีแจงให้ผูอ่้านทราบวา่บนัทึกใดบา้งท่ีตอ้งจดัเก็บเพื่อเป็น
ขอ้มูลหรือหลกัฐานของการปฏิบติังานนั้น ๆ พร้อมทั้งระบุถึงผูรั้บผิดชอบในการจดัเก็บสถานท่ี 
ระยะเวลา และวธีิการจดัเก็บ (ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบขา้ราชการ ก.พ.ร., 2554) 

 
 2.1.3..เกณฑ์การวดัลกัษณะทีด่ีของคู่มือการปฏิบัติงาน 
   เกณฑก์ารวดัลกัษณะท่ีดีของคู่มือการปฏิบติังาน มี 7 ลกัษณะดงัน้ี 
   2.1.3.1..กระชบั ชดัเจน เขา้ใจไดง่้าย 
   2.1.3.2..เป็นประโยชน์ส าหรับการท างานและฝึกอบรม 
   2.1.3.3..เหมาะสมกบัองคก์รและผูใ้ชง้านแต่ละกลุ่ม 
   2.1.3.4..มีความน่าสนใจ น่าติดตาม 
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   2.1.3.5..มีความเป็นปัจจุบนั (Update) ไม่ลา้สมยั 
   2.1.3.6..แสดงหน่วยงานท่ีจดัท า วนัท่ีบงัคบัใช ้

   2.1.3.7..มีตวัอย่างประกอบ (การจดัท าคู่มือการปฏิบติังาน Work Manual เพื่อด าเนินการตาม
เกณฑคุ์ณภาพการบริหารจดัการภาครัฐระดบัพื้นฐาน, 2552) 

 
 2.1.4..วตัถุประสงค์ของการจัดท าคู่มือการปฏิบัติงาน 
  2.1.4.1  เพื่อลดความผดิพลาดในการปฏิบติังาน 
  2.1.4.2  เพื่อเป็นแนวทางในการปฏิบติังาน 

  2.1.4.3  เพื่อใหแ้ผนกสามารถน าคู่มือการปฏิบติังานการคียข์อ้มูล Airline Rate ลง
ในระบบ FWD ใชต่้อยอดในระเบียบปฏิบติังาน QP ของแผนก 

 
               2.1.5 ความหมายของ ISO 9000 
                 ISO 9000 คือ ระบบการจดทะเบียนรับรองระบบมาตรฐานคุณภาพของหน่วยผลิต แต่ไม่ใช่

การประกันคุณภาพของตวัผลิตภัณฑ์หรือการบริการเป็นระบบท่ีส่งเสริมให้มีการยกระดับ การ
บริหารเชิงคุณภาพของหน่วยผลิตโดยรวม อย่างไรก็ตาม ระบบ ISO 9000 ยงัมิใช่ระบบ มาตรฐาน
คุณภาพท่ีดีท่ีสุดยงัมีระบบรับรองมาตรฐานคุณภาพอ่ืน ๆ ท่ีสูงกว่า เช่น Malcolm Baldrige National 
Award (สหรัฐอเมริกา) European Quality Award และ World Class Quality System เป็นต้น ระบบ 
ISO 9000 เป็นท่ีนิยมแพร่หลายเพราะเป็นระบบท่ีมุ่งวิธีการปรับปรุง การบริหารเชิงคุณภาพ ยิ่งกว่า
การปรับปรุงแต่เพียงคุณภาพของตวัผลิตภณัฑ ์(บรรจง จนัทมาศ, 2547, ข) 

 
2.1.6 ทฤษฎเีกีย่วกบัระบบบริหารคุณภาพตามมาตรฐาน ISO 

  ทฤษฎีเก่ียวกับระบบบริหารคุณภาพตามมาตรฐาน ISO หลักการและข้อก าหนดของ
ISO9000 เป็นส่ิงท่ีรวบรวมมาจากแนวทางปฏิบติั ท่ีจ  าเป็นตอ้งมี ในระบบการบริหารงานโดยทัว่ไป
ขององคก์ร เพื่อให้เกิดความสะดวกในการน าไป ประยกุตใ์ช ้ซ่ึงในความเป็นจริงแลว้ องคก์รต่าง ๆ 
ไดมี้การปฏิบติัแลว้เป็นส่วนใหญ่ เพียงแต่อาจ ขาดความสม ่าเสมอ และขาดความสมบูรณ์เน่ืองจาก
ไม่ไดจ้ดัระบบไวเ้ป็นลายลกัษณ์อกัษร เพื่อใช ้อา้งอิงในการบริหารงาน ดงันั้น ในการจดัระบบการ
บริหารงานคุณภาพ ตามขอ้ก าหนดของ ISO 9000 จึงไม่ใช่ส่ิงท่ียุง่ยาก แต่อาจมีรายละเอียดปลีกยอ่ย 
และระยะเวลา ท่ีใชใ้นการด าเนินการมาก นอ้ยแตกต่างกนั ข้ึนอยูก่บัสถานภาพและศกัยภาพของแต่
ละองคก์ร ส่ิงส าคญัท่ีจะท าใหก้ารจดัท า ระบบประสบความส าเร็จ คือ  

 



15 
 1. ผูบ้ริหารระดับสูงขององค์กรมีความศรัทธา และมุ่งมั่นให้การสนับสนุนอย่างจริงจงั และ
ต่อเน่ือง 27  
 2. ผูบ้ริหารทุกระดบัตอ้งมีความเช่ือในประโยชน์ของการจดัท าระบบ โดยเห็นวา่การ จดัท าระบบ
เป็นส่ิงจ าเป็น และก่อใหเ้กิดประโยชน์ต่อองคก์ร  

 3. ทุกคนในองคก์รตอ้งมีความตั้งใจจริง และสมานสามคัคี ร่วมแรงร่วมใจในการจดัท า ระบบ 
                4.ทุกคนในองคก์รไม่เห็นวา่การจดัท าระบบเป็นภาระและจะตอ้งมุ่งมัน่ด าเนินการจนส าเร็จ  
                แนวทางท่ีจะน าไปสู่ความส าเร็จในการจดัและน าระบบการบริหารงานคุณภาพไปใชใ้หเ้กิด
ประสิทธิภาพ สามารถตอบสนองวตัถุประสงคข์ององคก์ร และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียทั้งหมด มีขั้นตอนโดย
สรุปดงัน้ี  
 
                1. พิจารณาความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ รวมทั้งผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การด าเนินธุรกิจขององคก์ร  
                2. ก าหนดนโยบายและวตัถุประสงค์ด้านคุณภาพขององค์กร เพื่อแสดงทิศทางและ ความมุ่งมัน่
ดา้นคุณภาพ  
                3. พิจารณาทบทวนและก าหนดกระบวนการและหน้าท่ีความรับผิดชอบในการ ด าเนินการ ท่ี
จ  าเป็นตอ้งมี เพื่อให้สามารถบรรลุวตัถุประสงค์ ดา้นคุณภาพได้โดยจดัท าเป็นเอกสาร  ท่ีเหมาะสม และมี
ขอ้มูลเพียงพอท่ีจะใหน้ าไปปฏิบติัได ้ 
                4. พิจารณาทบทวนและก าหนดทรัพยากรท่ีจ าเป็นตอ้งใช้ในการด าเนินการ ตาม กระบวนการท่ี
ก าหนด เพื่อใหบ้รรจุวตัถุประสงคด์า้นคุณภาพได ้ 
                5. ก าหนดวธีิการวดัประสิทธิผลและประสิทธิภาพของแต่ละกระบวนการภายในองคก์ร โดยจดัท า
เป็นเอกสารใหมี้ขอ้มูลเพียงพอ  
                6. น าวิธีการท่ีก าหนดไปวดัประสิทธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการต่าง ๆ ก าหนดวิธีการ
ในการป้องกนัมิใหเ้กิดขอ้บกพร่อง รวมทั้งวธีิการในการขจดัสาเหตุของ ขอ้บกพร่อง  
                7. ก าหนดให้มีกระบวนการเพื่อการปรับปรุงระบบการบริหารงานคุณภาพขององค์กร อย่าง
ต่อเน่ืองและน ากระบวนการน้ีไปใช้ ในการด าเนินการตามแนวทางข้างต้นให้บรรลุผล องค์กรควรวาง
แผนการด าเนินการ และมอบหมายงาน แก่ผูรั้บผิดชอบในระดบัต่าง ๆ จากทุกหน่วยงานภายในองคก์รและ
ฝึกอบรม บุคลากรระดับต่าง ๆ ให้เข้าใจหลักการและข้อก าหนดของมาตรฐาน เพื่อให้สามารถน าไป 
ประยุกตใ์ช ้ในการจดัท าระบบไดอ้ยา่งถูกตอ้งเหมาะสม ตามระดบัความรับผดิชอบของบุคลากรแต่ ละกลุ่ม 
(บรรจง จนัทมาศ, 2547, ข) 
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                2.1.7  ความหมายระบบคุณภาพ  
                ระบบคุณภาพหมายถึง ระบบท่ีประกอบดว้ยโครงสร้างขององคก์รหนา้ท่ีความรับผดิชอบ
วธีิด าเนินการกระบวนการด าเนินการทรัพยากรเพื่อน านโยบายการบริหารงานดา้นคุณภาพไปปฏิบติั การ
ด าเนินงานดงักล่าวจ าเป็นตอ้งจดัท าเป็นเอกสารเพื่อสามารถด าเนินการรักษาระบบคุณภาพไดอ้ยา่งเหมาะสม
และสามารถน าไปใชไ้ดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพเอกสารระบบคุณภาพคือ เอกสารท่ีอธิบายการด าเนินการดา้น
คุณภาพของ องคก์ร โดยทัว่ไปแบ่งออกเป็น 4 ระดบั  
                2.1.7.1 คู่มือคุณภาพ (quality manual)  
                2.1.7.2 ขั้นตอนการปฏิบติังาน (procedure)  
                2.1.7.3 แนวทางการปฏิบติังาน (work instruction)  
                2.1.7.4 เอกสารประกอบ (Supporting documents) 
                 
                2.1.8 ทฤษฎคู่ีมือคุณภาพ 
               เป็นเอกสารระดบัสูงสุดในระบบคุณภาพท่ีระบุนโยบายจุดมุ่งหมายดา้นคุณภาพ ระบบคุณภาพ
และการปฏิบติังานอยา่งมีคุณภาพขององคก์าร เพื่อใหมี้การจดัท าและรักษาระบบคุณภาพท่ีเหมาะสมกบั
ประเภทและกิจกรรมของระบบคุณภาพ ตามหวัขอ้ต่างๆ ท่ีระบุไวใ้นเอกสาร โดยทัว่ไปคู่มือคุณภาพจะ
ประกอบดว้ยองคป์ระกอบท่ีส าคญั คือ  
                2.1.8 1 วตัถุประสงค ์ 
                2.1.8 2 นโยบายคุณภาพท่ีผูบ้ริหารระดบัสูงใหมี้การด าเนินการภายในองคก์ร  
                2.1.8 3 อธิบายโครงสร้างขององคก์ร การบริหารจดัการขององคก์ร  
                2.1.8 4 อธิบาย กฎระเบียบ ความรับผิดชอบ ของผูบ้ริหารอ านาจหนา้ท่ีความรับผดิชอบของ
บุคลากรในหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบคุณภาพ  
                2.1.8 5 การอา้งอิงถึงขั้นตอนการปฏิบติังาน  
                2.1.8 6 คุณภาพความเหมาะสมลกัษณะงานองคก์ร 
 
                เน่ืองจากแต่ละองคก์รมีความแตกต่างในขนาด ขอบข่ายการด าเนินการ และลกัษณะงาน ดงันั้น 
คู่มือคุณภาพขององคก์ร รวมทั้งองคป์ระกอบจะแตกต่างไปตามความเหมาะสม โดยครอบคลุมการ
ด าเนินการดา้นคุณภาพทั้งหมดภายในองคก์รนั้นการจดัท าคู่มือคุณภาพ คร้ังแรกอาจยุง่ยาก ดงันั้น ควร
ด าเนินการตามขั้นตอนดงัต่อไปน้ี  
                1. จดัท าโครงสร้าง และรูปแบบของคู่มือคุณภาพ  
                2. ก าหนดระดบัเอกสาร  



17 
                3. ก าหนดหนา้ท่ีความรับผดิชอบ  
                4. ก าหนดนโยบาย  
                5. ถา้หากมีเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งตอ้งอา้งถึงได ้ 
                6. มีการควบคุมเอกสาร 
 
2.2..งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 

จารุพร พงศศ์รีรัตน์, (2542)วจิยัเร่ืองการศึกษาบทบาทของเทคโนโลยสีารสนเทศของห้องสมุด
สถาบนัราชภฏัพบวา่ อาจารยน์กัศึกษาบุคลากรในสถาบนั และ บุคคลภายนอกส่วนใหญ่ใชเ้คร่ือง
คอมพิวเตอร์คน้หาขอ้มูลคิดเป็นร้อยละ 89 เหตุผลร้อย ละ 91 ตอบวา่รวดเร็วกวา่ผูใ้ชตู้บ้ตัรรายการ ร้อยละ 
41.86 ตอบวา่ไดรั้บขอ้มูลของหนงัสือท่ีเก่ียวขอ้งกนั ดา้นเวลาท่ีใชค้น้หา ร้อยละ 63.62 ตอบวา่ใชเ้วลาต ่ากวา่ 
5 นาที ดา้นความพึงพอใจในการใชบ้ริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศร้อยละ.90.พอใจการยมืคืน  

 
              อนิษตา .อภิบ าลศ รี ,(2553)ว ิจ ยั เ ร่ือง คู ่ม ือก ารปฏิบ ตั ิงานผ ่านระบบออนไลน ์ จากผล
การศึกษา.และจดัท าคู่มือการปฏิบตัิงานผ่านระบบออนไลน์ กรณีศึกษาบริษทั จีโอดี มารีน เซอร์วิส 
จ ากดั.พบว่า.การปฏิบตัิงานในส่วนงานพิธีการของ บริษทั จีโอดี มารีน เซอร์วิส จ ากดั.พนักงานที่ใช้
คู่มือมีความพึงพอใจด้านการใช้งานคู่มือการปฏิบติังานผ่านระบบออนไลน์อยู่ในระดบัมาก หลงัจาก
สร้างคู่มือการปฏิบตัิงานข้ึนมา ท าให้พนักงานส่วนใหญ่สามารถปฏิบตัิงานผ่านระบบออนไลน์ได้ 
พนักงานท างานได้อย่างถูกตอ้งตามล าดบัขั้นตอนไม่เกิดความผิดพลาดในการปฏิบติังาน.และมัน่ใจได้
ว่าผลของการปฏิบติังานที่ได้ตรงตามวตัถุประสงค์ที่ก  าหนดไวซ่ึ้งสอดคล้องกับแนวคิดของ (เจนจิรา 
บวัแสง ,2559)ไดก้ล่าวไวว้า่ คู่มือการปฏิบติังานมีประโยชน์ต่อพนกังานเม่ืออ่านคู่มือปฏิบติังานเอกสารพิธี
การทางเรือทัว่ไปแลว้สามารถกรอกขอ้มูลเอกสารพิธีการทางเรืออยูใ่นระดบัมาก คู่มือการปฏิบติังานเอกสาร
พิธีการทางเรือทัว่ไปสามารถเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน.และสามารถลดเวลาในการสอนงาน
พนกังานใหม่ไดใ้นระดบัมาก 
 
                    กุลธิดา  จันทร์สุวรรณ์ , (2559) วิจัยเร่ืองคู่ มือการใช้โปรแกรม  EDI Export Declaration ผล
การศึกษาพบวา่ ความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานหลงัมีคู่มือการใชโ้ปรแกรม EDI Export Declaration ส าหรับ
การส่งออกสินคา้ทางรถยนต ์พนกังานมีความพึงพอใจในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  (�̅�=3.96, S.D.=0.0373) 
ดังนั้ น บริษัท เอพีแอล โลจิสติกส์ เอสวีซีเอส (ประเทศไทย)จ ากัด สมควรใช้คู่มือการใช้ EDI Export 
Declaration ส าหรับการส่งออกสินคา้ทางรถยนต ์ท่ีจดัท าข้ึนในการฝึกสอนใหก้บัพนกังานท่ีรับเขา้มาท างาน
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ใหม่ ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ต่อบริษทัdคือ สามารถน าคู่มือที่ได้มาเป็นแบบมาตรฐาน ให้คนที่มาศึกษาต่อ
ได้เขา้ใจตรงกนัเกี่ยวกบัการใช้โปรแกรม EDI Export Declaration ส าหรับการส่งออกสินคา้ทางรถยนต ์
สามารถเรียนรู้ได้อย่างรวดเร็ว และใช้โปรแกรมได้อย่างถูกตอ้ง และช่วยลดระยะเวลาในการสอนงาน
ให้แก่พนักงานท่ีรับเขา้มาท างานใหม่ 
 
                 สุภชา ศิริวงศ์ยิ่งเจริญ , (2553) วิจัยเร่ืองคู่มือการใช้โปรแกรม CSS ด้านการออกแบบคู่มือ
โปรแกรม CSS พบว่า พนักงานส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อคู่มือการใช้งานโปรแกรม CSS : กรณีศึกษา 
บริษทั อีเทอร์นีต้ี แกรนด์ โลจิสติกส์ จ ากดั (มหาชน)  ภาพรวมในการวิเคราะห์อยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงอภิปราย
ไดว้า่ การจดัท าคู่มือมีพนกังานส่วนใหญ่มีความพึงพอใจมาก เพราะมีความสะดวกในการคน้หาขอ้มูล ความ
รวดเร็วในการจดัพิมพเ์อกสาร ลดการท างานท่ีซ ้ าซ้อน และยงัเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบติังานไดอี้กดว้ย 
ซ่ึงสอดคล้องกับผลงานวิจยัของ จุฑามาศ มีครุต, (2559)ได้ท าการศึกษาเร่ืองการจดัท าคู่มือการบริหาร
โครงการส าหรับวิศวกรระดบับริหารใหม่ กรณีศึกษา : บริษทั ยนิูค เอ็นจิเนียร่ิง แอนด์ คอนสตรัคชัน่ จ  ากดั 
(มหาชน) กล่าวถึง คู่มือการบริหารโครงการส าหรับวศิวกรระดบับริหารใหม่ เพื่อน ามาเพิ่มประสิทธิภาพใน
การท างานไดน้ าไปให้วิศวกรท่ีจะข้ึนมาเป็นระดบัผูบ้ริหารใหม่ทดลองใช ้เพื่อความสะดวกและรวดเร็วใน
การบริหารโครงงานส าหรับวิศวกร พบว่า ความพึงพอใจดา้นประสิทธิภาพและด้านการเตรียมการอยู่ใน
ระดบัมาก ส่วนความพึงพอใจดา้นการไดรั้บความรู้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงในภาพรวมให้การยอมรับวา่เพิ่ม
ประสิทธิภาพการท างานได ้ 
 
                       กุลวรา ล้ิมทองสกุล, (2553)การจดัท าคู่มือการด าเนินการจดัซ้ือ และจดัจา้งโดยการประมูลดว้ยระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ขององค์การปกครองส่วนทอ้งถ่ินการศึกษาน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อจดัท าคู่มือการด าเนินการ
จดัซ้ือและจดัจา้งโดยการประมูลดว้ยระบบอิเล็กทรอนิกส์ส าหรับเจา้หน้าท่ีพสัดุ คณะกรรมการด าเนินการ
ประมูลด้วยระบบอิเล็กทรอนิกส์ และผูเ้สนอราคาขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินแหล่งขอ้มูลท่ีใช้ใน
การศึกษาคร้ังน้ี ได้แก่ แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เช่น ระเบียบ ประกาศกระทรวงการคลังเร่ือง
หลกัเกณฑ์การด าเนินการจดัซ้ือและจดัจา้งโดยการประมูลดว้ยระบบอิเล็กทรอนิกส์และ แหล่งขอ้มูลปฐม
ภูมิจากการสัมภาษณ์หยั่งลึกผู ้ท่ี เก่ียวข้องกับการด าเนินการจัดซ้ือจ้างโดยวิธีการประมูลด้วยระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ผลการศึกษาพบวา่คู่มือด าเนินการจดัซ้ือ.และจดัจา้งโดยการประมูลดว้ยระบบอิเล็กทรอนิกส์
ขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีการแสดงรายละเอียดและขั้นตอนการด าเนินการจดัซ้ือโดยการประมูล
ด้วยระบบอิเล็กทรอนิกส์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินให้เป็นมาตรฐานเดียวกันซ่ึงจะท าให้การ
ด าเนินการจดัซ้ือ และจดัจา้งโดยการประมูลดว้ยระบบอิเล็กทรอนิกส์ ขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินลด
ขอ้ผิดพลาดและความเส่ียงต่อการถูกตั้งคณะกรรมการด าเนินการจดัซ้ือ และจา้งโดยการประมูลดว้ยระบบ
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อิเล็กทรอนิกส์ไดม้ากท่ีสุด ประกอบกบัช่วยประหยดัเวลาและงบประมาณค่าใช้จ่ายในการฝึกอบรม และ
พัฒนาความรู้ความเข้าใจให้แก่ผู ้มี ส่วนเก่ียวข้องกับการด าเนินการจัด ซ้ือ และ จัดจ้างด้วยระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ 
 
                 สุภชา ศิริวงศย์ิ่งเจริญ, (2553) การจดัท าคู่มือการบริหารโครงการส าหรับวศิวกรระดบับริหารใหม่ 
กรณีศึกษา : บริษทั ยนิูค เอ็นจิเนียร่ิง แอนด์คอนสตรัคชัน่ จ  ากดั (มหาชน) มีวตัถุประสงค์เพื่อจดัท าศึกษาคู่มือ
การบริหารโครงการส าหรับวิศวกรระดบับริหารใหม่เพื่อน ามาเพิ่มประสิทธิภาพในการท างานโดยเก็บ
รวบรวมขอ้มูลในขั้นตอนการบริหารโครงการหนา้ท่ีและความรับผดิชอบรวมทั้งทฤษฎี และสูตรท่ีจ าเป็นใช้
ส าหรับการท างานค าแนะน า และ ขอ้เสนอแนะในการแก้ปัญหาการบริหารโครงการด้านก าลงัคนด้าน
การเงินด้านวสัดุก่อสร้าง ด้านเคร่ืองจกัรกล และ ด้านบริหารจดัการโดยใช้แบบสัมภาษณ์ สัมภาษณ์
ผูเ้ช่ียวชาญท่ีมีต าแหน่งผูจ้ดัการฝ่ายในส่วนของสายงานก่อสร้างและสายงานวิศวกรรมใน บมจ.ยูนิค เอ็นจิ
เนียร่ิง แอนด์ คอนสตรัคชั่น ทั้งหมด 30 คน และผูเ้ช่ียวชาญในต าแหน่งผูบ้ริหารระดบัสูง 5 คนคู่มือการ
บริหารโครงการท่ีได้ประกอบด้วย 4 ส่วนได้แก่ ส่วนท่ี 1 ข้อมูลภายในองค์กร ส่วนท่ี 2 หน้าท่ีความ
รับผิดชอบและขั้นตอนการบริหารโครงการ ส่วนท่ี 3 เอกสารอา้งอิง และโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าหรับการ
บริหารโครงการ และส่วนท่ี 4 ค  าแนะน า และแนวทางแกไ้ขปัญหาในการบริหารโครงการ คู่มือดงักล่าวได้
น าไปให้วิศวกรท่ีจะข้ึนมาเป็นระดบัผูบ้ริหารใหม่ทดลองใช้พบว่า ความพึงพอใจ ดา้นประสิทธิภาพและ
ดา้นการเตรียมการอยู่ในระดบัมาก ส่วนความพึงพอใจด้านการได้รับความรู้อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงใน
ภาพรวมให้การยอมรับวา่เพิ่มประสิทธิภาพการท างานไดท้ั้งน้ีวิศวกรท่ีทดลองใชไ้ดแ้สดงความเห็นวา่ ชอบ
ในส่วนท่ี 2 และ 3 มากท่ีสุด และไดแ้สดงขอ้แนะน าควรจดัท าคู่มือฉบบัยอ่พร้อมทั้งการจดัท าคู่มือเพิ่มเติม
ในรูปแบบมลัติมีเดียเพื่อความเขา้ใจท่ีลึกซ้ึงมากข้ึน  
 
 พฒันรัตน์ สังข์แก้ว, (2553) การศึกษาการจดัท าคู่มือการปฏิบติังานดา้นการเงิน และบญัชีของ
องค์การบริหารส่วนต าบลในเขตจงัหวดันราธิวาส การศึกษามีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงระบบ ระเบียบ 
กฎหมาย และแนวทาง  การปฏิบติังานการเงิน และบญัชีของบญัชีขององคก์ารบริหารส่วนต าบล แลว้น าผล
การศึกษามาจดัท าคู่มือการปฏิบติังานดา้นการเงินและบญัชีท่ีชดัเจน อยา่งเป็นลายลกัษณ์อกัษร ท่ีแสดงถึง
รายละเอียดขั้นตอนการปฏิบติังานของกิจกรรม และกระบวนการต่าง ๆ ของงานการเงิน และบญัชีของ
องค์การบริหารส่วนต าบล เพื่อน ามาใช้เป็นคู่มือและแนวทางการปฏิบติังานด้านการเงินและบญัชีให้แก่
เจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังานดา้นการเงินและบญัชีให้มีความถูกตอ้ง เป็นไปตามกระบวนการ ขั้นตอนท่ีระเบียบ
หนงัสือการสั่งการ และขอ้บงัคบัต่าง ๆ ไดก้  าหนดไว ้โดยใชก้ารศึกษาขอ้มูลจากระเบียบ กฎหมายขอ้บงัคบั 
และหนงัสือสั่งการท่ีเก่ียวขอ้ง และขอ้มูลท่ีไดจ้ากการปฏิบติังานดา้นการเงิน และบญัชีขององคก์ารบริหาร



20 
ส่วนต าบล ซ่ึงคู่มือดงักล่าวได้ผ่านการตรวจสอบความถูกตอ้งจากผูเ้ช่ียวชาญ และผูมี้ประสบการณ์ด้าน
การเงินและบญัชีขององค์การบริหารส่วนต าบลเป็นรูปเล่มท่ีสมบูรณ์ น ามาใช้เป็นคู่มือ และแนวทางการ
ปฏิบติังานดา้นการเงินและบญัชีส าหรับเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานดา้นการเงิน และบญัชีขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบล 
 
 Good, (1973)ความหมายของความพึงพอใจ กู๊ด  กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพ คุณภาพ 
หรือระดบัความพึงพอใจ ซ่ึงเป็นผลมาจาก ความสนใจต่าง ๆ และทศันคติท่ีบุคคลนั้นมีต่อส่ิงนั้น โอลิเวอร์ 
Oliver, (1997) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจ คือการตอบสนองท่ีแสดงถึง  ความรู้ปะสงค์ของลูกคา้
เป็นวจิารณญาณของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้และบริการ ความพึงพอใจมีมุมมองท่ี แตกต่างกนัแลว้แต่มุมมองของ
แต่ละคน โวลแมน Wolman, (1973) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีมีความสุขเม่ือได้ รับ
ผลส าเร็จตามจุดมุ่งหมาย ความตอ้งการหรือแรงจูงใจ เคลิร์ก Quirk, (1987)ความพึงพอใจหมายถึงความรู้ท่ีมี
ความสุขหรือความพอใจเม่ือไดรั้บ ความส าเร็จ หรือได้รับส่ิงท่ีตอ้งการ ฮอร์นบ้ี Hornby, (2000)ความพึง
พอใจหมายถึงความรู้สึกท่ีดีเม่ือประสบความส าเร็จ หรือไตรั้บส่ิงท่ีตอ้งการใหเ้กิดข้ึนเป็นความรู้สึกท่ีพอใจ 
 
 วิรุฬ พรรณเทวี, (2542, หน้า 111) ได้ให้ความหมายความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึก  ภายใน
จิตใจของมนุษยท่ี์ไม่เหมือนกนัข้ึนอยู่กบัแต่ละบุคคลว่าจะคาดหวงักบัส่ิงหน่ึงอย่างไร ถ้าคาดหวงัหรือมี
ความตั้งใจมากและได้รับการตอบสนองด้วยดีจะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทาง ตรงกนัขา้มอาจผิดหวงั
หรือไม่พึงพอใจเป้นอยา่งยิง่เม่ือไม่ไดรั้บการตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไว ้ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัส่ิงท่ีตนตั้งใจไวว้า่มี
มากหรือนอ้ย  
 
 สุริยะ วิริยะสวสัด์ิ (2530, หน้า 42) อ้างถึงใน ปราการ กองแก้ว, (2546, หน้า 17) ได้ให้ ความ
หมายความพึงพอใจหลังการให้บริการของหน่วยงานของรัฐของเขาว่า ระดับผลท่ีได้จาก การพบปะ 
สอดคลอ้งกบัปัญหาท่ีมีอยูห่รือไม่ ส่งผลดีและสร้างความภูมิใจเพียงใด และสร้าง ความภูมิใจเพียงใด  
 
 ส าโรช ไสยสมบติั (2534, หน้า 18) อา้งถึงใน ปราการ กองแกว้, (2546, หน้า 17) ความพึงพอใจ
เป็นปัจจยัส าคญัประการหน่ึงท่ีช่วยท าให้งานประสบผลส าเร็จ โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง ถา้เป็นงานท่ีเก่ียวกบัการ
ให้บริการ นอกจากผูบ้ริหารจะด าเนินการให้ผูท้  างานเกิดความพึงพอใจ ในการท างานแลว้ ยงัจ าเป็นตอ้ง
ด าเนินการท่ีจะท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจดว้ยเพราะ ความเจริญกา้วหนา้ของการบริการเป็นปัจจยัท่ี
ส าคญัประการหน่ึงท่ีเป็นตวับ่งช้ีถึงจ านวนผูม้าใช้ บริการ ดงันั้นผูบ้ริหารท่ีชาญฉลาดจึงควรอย่างยิ่งท่ีจะ
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ศึกษาให้ลึกซ้ึงถึงปัจจยัและองค์ประกอบต่าง ๆ ท่ีจะท าให้เกิดความพึงพอใจ ทั้งผูป้ฏิบติังานและผูม้าใช้
บริการ  
 
 ราณี เชาวนปรีชาศ์, (2538, หน้า 18) อ้างถึงใน วฤทธ์ิ สารฤทธิคาม, (2548, หน้า 31) กล่าวว่า
ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงหรือปัจจยั ต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง
ความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดเม่ือความต้องการของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงหรือปัจจยั ต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้อง
ความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความตอ้งการของบุคคลไดรั้บการตอบสนองหรือ บรรลุตามจุดมุ่งหมายใน
ระดบัหน่ึง ความรู้สึกดงักล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดข้ึน หากความตอ้งการหรือ จุดมุ่งหมายนั้นไม่ไดรั้บการ
ตอบสนอง ความพึงพอใจต่อการใช้บริการจึงเป็นความรู้สึกของผูท่ี้มารับ บริการมีต่อสถานบริการตาม
ประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากการเขา้ไปติดต่อขอรับบริการในสถานบริการ นั้น ๆ 
 
 อรรถพร ค าคม, (2546, หน้า 29) ไดส้รุปวา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ทศันคติหรือระดบั ความพึง
พอใจของบุคคลต่อกิจการรมต่าง ๆ ซ่ึงสะท้อนให้เห็นถึงประสิทธิภาพของกิจกรรมนั้น ๆ โดยเกิดจาก
พื้นฐานของการรับรู้ค่านิยมและประสบการณ์ท่ีแต่ละบุคคลจะไดรั้บ ระดบัของ ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือ
กิจกรรมนั้น ๆ สามารถตอบสนองความตอ้งการแก่บุคคลนั้นได ้วฤทธ์ิ สารฤทธิคาม (2548, หนา้ 32 อา้งถึง
ใน รัตนศกัด์ิ ยี่สารพฒัน์, (2551, หนา้ 6) ได ้ให้ความหมายความพึงพอใจวา่ เป็นปฏิกิริยาดา้นความรู้สึกต่อ
ส่ิงเร้าหรือส่ิงกระตุน้ท่ีแสดงผล 8 ออกมาในลกัษณะของผลลพัธ์สุดทา้ยของกระบวนการประเมิน โดยแบ่ง
ออกถึงทิศทางของผล การประเมินวา่เป็นไปในลกัษณะทิศทางบวกหรือทิศทางลบหรือไม่มีปฏิกิริยา  
 วัลภา ชายหาด , (2532) อ้างถึงใน ประชากร พัฒนกุล  และคณะ , (2550, หน้า 22) ได้ให ้
ความหมาย ความพึงพอใจของประชากรท่ีมีต่อการบริการสาธารณะวา่ หมายถึง ระดบัของ ความพึงพอใจ
ของประชาชนท่ีมีต่อการไดรั้บบริการในลกัษณะของ  

1. การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั  
2. การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วและทนัเวลา  
3. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง  
4. การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้  

 
 สุทธิชาติ อ ามาตย์หิน , (2543, หน้า 11) อ้างถึงใน รังสรรค์ ฤทธ์ิผาด, (2550, หน้า 16) ได้ให้
ความหมายของความพึงพอใจของผูรั้บบริการโดยแบ่งออกเป็น 2 นยั คือ  
 1. ความหมายท่ียึดสถานการณ์การซ้ือหลกั ให้ความหมายว่า “ความพึงพอใจเป็นผลท่ี เกิดข้ึน
เน่ืองจากการประเมินส่ิงท่ีไดรั้บภายหลงัสถานการณ์หน่ึง”  



22 
 2. ความหมายท่ียึดประสบการณ์เก่ียวกบัเคร่ืองหมายการคา้เป็นหลกัให้ความหมายว่า “ความพึง
พอใจเป็นผลท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลายอยา่ง เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์
หรือการบริการในระยะหน่ึง” และไดใ้ห้ความหมายค าวา่ ความพึงพอใจของ ผูบ้ริโภค หมายถึง ภาวการณ์
แสดงออกท่ีเกิดจากการประเมินประสบการณ์ซ้ือและการใช้สินคา้และ บริการและไดอ้ธิบายความหมาย
เพิ่มเติมว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวะท่ีแสดงออกถึงความรู้สึก  ในทางบวกท่ีเกิดข้ึนจากการประเมิน
เปรียบเทียบ ประสบการณ์ ได้รับบริการท่ีตรงกบัส่ิงท่ีลูกคา้ คาดหวงัหรือดีกว่าความคาดหวงัของลูกค้า
ในทางตรงกนัขา้ม ความไม่พึงพอใจ หมายถึง ภาระ การแสดงออกถึงความรู้สึกในทางลบท่ีเกิดจากการ
เปรียบเทียบประสบการณ์ไดรั้บบริการท่ีต ่ากวา่ ความคาดหวงัของลูกคา้ 
 

2.3..กรอบแนวคิดในการศึกษา 
การจดัท าคู่มือการปฏิบติังาน กรณีศึกษา บริษทั อีเกิลส์แอร์แอนดซี์ ( ประเทศไทย ) จ  ากดั 

 ผูศึ้กษาไดก้ าหนดกรอบแนวความคิดในการศึกษา เพื่อเป็นแนวทางในการศึกษา ดงัน้ี 
 
 
 
 
  
 
 
   
 

 
ภาพท่ี 2.1 แสดงกรอบแนวความคิด 

 
 
 
 
 
 

 ข้อมูลการท างาน 
 -การรับขอ้มูลจากทาง Ailine     
 -การน าขอ้มูลมาประเมินความ
ถูกตอ้ง 
 -การเก็บบนัทึกขอ้มูลลงระบบ 
 -ค าแนะน าและแนวทางแกไ้ข 
ปัญหาต่างๆ 
 -คุณสมบติัของคู่มือ 
 -การน าคู่มือมาใชง้าน 
 

 

คู่มือการปฏิบติังาน 
การจดัการตน้ทุนค่า

ระวางสินคา้ทางอากาศ
ของสายการบิน 

 

 

การรับรองมาตรฐาน ISO 
ดา้นระบบคุณภาพของแผนก 
- คู่มือการปฏิบติังาน 
- สอดคลอ้งกบั QP ของ
แผนก (Air Export) 
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บทที ่3 
แผนปฏบิัติงานและขั้นตอนการด าเนินงาน 

 
การปฏิบติังานในแผนก  CS (Customer Service) ณ บริษทั อีเกิลล ์ แอร์แอนดซี์ (ประเทศไทย) จ ากดัใช้

ระยะเวลา 4 เดือนในการจดัท าแผนปฏิบติังานในการจดัท าโครงงานเพื่อการท างานท่ีมีประสิทธิภาพและผา่น
วตัถุประสงค ์มีขั้นตอนในการศึกษาดงัต่อไปน้ี 

 
3.1 แผนการปฏิบัติงาน 
ระยะเวลาในการสหกิจตั้งแต่ วนัท่ี 25 /ตุลาคม/2559  -  28/กุมภาพนัธ์/2559 
 ตั้งแต่เวลา 08:30 – 17:30 เป็นระยะเวลารวมทั้งหมด 4 เดือน 

 

ขั้นตอนการด าเนินงาน พฤศจิกายน ธนัวาคม มกราคม กุมภาพนัธ์ 
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

ศึกษาขั้นตอนและหนา้ท่ีการ
ท างาน 

                

สอบถามและเก็บรวมรวมขอ้มูล                 
วเิคราะห์ปัญหาในการท างาน                 
ปรับปรุงด าเนินการจดัท าคู่มือ                 

จดัท ารายงาน                 
สรุปผลการด าเนินงาน                 

ตารางท่ี 3.1 แผนการปฏิบติังาน 
 

3.2  ขั้นตอนการด าเนินงาน 

 การวิจยัคู่มือการปฏิบติังานการจดัการตน้ทุนค่าระวางสินคา้ทางอากาศของสายการบิน ตามมาตรฐาน 
ISO การศึกษาในคร้ังน้ีมีลกัษณะเป็นการวจิยัเชิงเปรียบเทียบก่อนท าคู่มือ และหลงัท าคู่มือการจดัการตน้ทุน
ค่าระวางสินคา้ทางอากาศของสายการบิน โดยท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัการปฏิบติังานการจดัการ
ตน้ทุนค่าระวางสินคา้ทางอาการของสายการบิน โดยการท าคู่มือการปฏิบติังาน สามารถน าไปใชไ้ดจ้ริงกบั
พนกังานแผนก CS และพนกังานท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้ง จากนั้นผูศึ้กษาไดท้  าการวจิยัเปรียบเทียบก่อนท าและหลงั
ท าคู่มือโดยการเก็บรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัมาตรฐานISO และระเบียบการปฏิบติังานของแผนกเพื่อหาสาเหตุ
ของปัญหาท่ีเกิดข้ึน 
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1. ผูป้ฏิบติังาน 

1.1  CS Supervisor  
1.2  CS Cargo Reservation 

2.  อุปกรณ์ / เคร่ืองมือท่ีใช ้
2.1  คอมพิวเตอร์ 
2.2  เคร่ืองถ่ายเอกสาร 
2.3  เคร่ืองแฟกซ์   
2.4  โทรศพัท ์

3. วธีิการปฏิบติั 
3.1 การจดัเก็บ Airlines Rates ใน Drive 

3.1.1 สร้าง folder file ในการ เก็บ Rate ไว ้ในเคร่ือง  Computer /  My computer / Drive : B  /  
Airlines – Terminal / Cost – Airlines / Airlines   

3.1.2  ใน folder ของ Airlines จะสร้าง folder ช่ือ ของ Airlines โดยใช ้code 2 ตวัอกัษร และตาม
ดว้ยช่ือเตม็ และ prefix ตวัเลข 3 ตวั ของแต่ละ Airlines เช่น CI - China Airlines - 297  

3.1.3 ใน folder ของ Airlines จะสร้าง folder ช่ือของ stock โดยเรียงจาก ถูก อนัดบั 1 ,2,3,4,…..
เพื่อเป็นตวัเลือกใหเ้ลือกใช ้และ เปรียบเทียบราคา  เช่น 1. CI – Stand ( MSI )  ยโุรป
,อเมริกา ถูก  2. CI – TMT เอเชียถูก , 3. CI – Harpers    

3.1.4 และจะสร้าง folder : OLD rate เพื่อเก็บ Rate ของ Airlines แยกตาม stock ท่ีหมดอายแุลว้  
3.1.5 ใน folder ของ ช่ือ Stock แต่ละ Stock ท่ีเรา สร้างช่ือ โดยใช ้code ยอ่ 2 ตวั และ ตาม ดว้ย

ช่ือเตม็ของ แต่ ละ Airlines  เรียง ตาม folder A – Z  เช่น  ดงัน้ี :   save ช่ือ  ดงัน้ี :- 
3.1.6 ช่ือ Airlines 2 ตวั under score _Eff /DD/MM/YY – Expiry Date or UFN = Until Further 

Notice  เช่น  CI_Eff. 01Sep,10 – 31Dec,10  or  CI_Eff.01Sep,10 - UFNCI_Eff. 01Sep,10 
3.1.7  จดัท า list รายช่ือ แต่ละแอร์ไลน์ ท่ีจดัเก็บ เพื่อ update ขอ้มูล ทุก ๆ 15 วนั / 30 วนั หรือ 

ตาม Expiry Date ของ แต่ละ Airlines โดย เก็บไวท่ี้ folder Airlines file Excel : Airline-List 
3.1.8  CS Cargo Reservation รับ Rate Airlines มาทาง email โดย มาจาก stock agent airway bill 

หรือ มาจาก Airlines โดยตรง 
 หลงัจาก ได ้รับ Rate ทาง email แลว้ จะ ท าการ Print Scan เขา้เก็บ ไว ้ใน folder ตามขอ้(3.1)  
3.1.9  หลงัจาก Print Scan rate เก็บแลว้ 

3.2.  การจดัเก็บ Airlines Rates ใน FWD (Freight Forwarding System) 
3.2.1 เลือกหวัขอ้ System Configuration 
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ภาพท่ี 3.1 แสดงหนา้ต่าง FWD 
3.2.2 เลือกหวัขอ้ Rate Center และ เลือก Air Freight Rate 

 

ภาพท่ี 3.2 ภาพแสดงหนา้ต่างการเขา้ Airfreight rate 
3.2.3 เลือก New Rate 

3.2.1 

3.2.2 
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ภาพท่ี 3.3 แสดงหนา้ต่าง Airfreight rate 
 

3.2.4 เลือก Carrier/Airlines เพื่อท่ีจะระบุ Rate ของ Airlines ท่ีจะใส่เขา้ไป 
3.2.5 เลือก Coload เพื่อท่ีจะระบุตวัแทนสายการบิน  หากไดรั้บ Airlines Rate จาก Agent Stock 
หรือ เพื่อท่ีจะระบุ Eagles หากไดรั้บ Airlines Rate จาก Airlines ตรง 
3.2.6 เลือก Port เพื่อท่ีจะระบุ Destination Code 
3.2.7 เลือก Service Code เพื่อท่ีจะระบุสินคา้ทัว่ไป GCR หรือ สินคา้พิเศษ SCR 
3.2.8 ไม่เลือก Service Details 
3.2.9 ไม่เลือก Freight Rate หาก Airlines Rate เป็นราคาสกุลเงินบาท หรือเลือก Freight Rate หาก 
Airlines Rate เป็นราคาสกุลเงินต่างประเทศ 
3.2.10 ระบุราคา Airlines Rate ท่ีไดรั้บจาก Agent Stock หรือ Airlines ตรง 
3.2.11 ระบุวนัท่ี Airlines Rate มีผลบงัคบัใชจ้นถึงวนัหมดอาย ุหรือ หากยงัไม่มีระบุวนัหมดอายใุห้
เลือก “ยงัไม่ระบุวนั Expire” ร่วมดว้ย 
3.2.12 เลือก Terminal หาก Airlines อยูค่ลงั TG หรือ เลือก Terminal หาก Airlines อยูค่ลงั BFS 
3.2.13 ไม่ระบุขอ้มูลในรายการ Immigration Charge 
3.2.14 ระบุขอ้มูลพิเศษในช่อง Remark (ถา้มี) 
3.2.15 เลือก Create เพื่อ Save 

3.2.3 
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ภาพท่ี 3.4 ภาพแสดงการสร้าง New Rate 
 
3.3  ประชากรกลุ่มตัวอย่าง 

ในการศึกษาค ร้ัง น้ีผู ศ้ ึกษาได ้ก าหนดกลุ่มประชากรในการศึกษาคือห ัวหน้าแผนก Air 
Export และพนักงานท่ีปฏิบติังานและมีความเก่ียวขอ้งในการใช ้Airline Rate  

 
3.4dเคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา  

         เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีคือคู่มือการปฏิบติังานการคียข์อ้มูล Airline Rate ตามมาตรฐาน 
ISO 9001 จ านวน 1 เล่ม และขอ้มูลจากทาง Airline ท่ีใช้เป็นขอ้มูลส าหรับการคีย ์Airline Rate และระบบ 
Freight forwarder ท่ีใชส้ าหรับจดัเก็บขอ้มูล Airline Rate 
 

3.4.1  การสร้างคู่มือทีใ่ช้ในการด าเนินงาน 

คู่มือท่ีใช้ในการด าเนินงานได้แก่ คู่มือการคีย์ Airline Rate ตามมาตรฐาน ISO 9001 ส าหรับการ
ปฏิบติังานการคีย ์Airline Rate ขั้นตอนในการสร้างคู่มือ คือศึกษาขั้นตอนการท าคู่มือคุณภาพมาตรฐาน ISO  

3.2.4 

3.2.5 

3.2.6 

3.2.7 

3.2.8 

3.2.9 

3.2.10 

3.2.11 3.2.12 

3.2.13 
3.2.14 

3.2.15 



28 
และการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากระเบียบการปฏิบติังานเร่ืองการคียข์อ้มูล Airline Rate ศึกษาระเบียบขั้นตอน
การด าเนินงานตั้งแต่การรับขอ้มูลจากทาง Airline และท าการคียข์อ้มูลลงใน Freight Forward จากนั้นท าการ
ตรวจสอบความถูกตอ้งอีกรอบ แลว้จึงท าการบนัทึกขอ้มูลตามขั้นตอนการท างาน โดยการบนัทึกภาพหนา้จอ 
(Print Screen) รวบรวมขอ้มูลขั้นตอนทั้งหมด อธิบายภาพอยา่งละเอียด และจดัท าเป็นคู่มือ 
 
3.5dการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

         ในส่วนของลกัษณะขอ้มูล จะไดม้าจากทาง Airline และจดัเก็บเขา้ในระบบ Freight forwarder 
และเก็บรวบรวมขอ้มูลขั้นตอนในการใชง้านระบบ Freight forwarder โดยท าการคียข์อ้มูลตามคู่มือ ISO การ
คีย ์Airline Rate 
 
3.6dการวเิคราะห์ข้อมูล  

ผู ้ศึกษาน าข้อมูลท่ีได้มาไปวิเคราะห์เบ้ืองต้น และท าการจัดเก็บข้อมูลโดยใช้ระบบ  Freight 
forwarder ในการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีได้จากการคีย์ Airline Rate ผูศึ้กษาจะน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการทดสอบใน
การใช้งานระบบ Freight forwarder ในส่วนของการการคีย ์Rate โดยการน าเสนอขอ้มูลตามวตัถุประสงค์
ของการศึกษาการท าคู่มือปฏิบติังานการคียข์อ้มูล Airline Rate ตามมาตรฐาน ISO 9001 
 
3.7  จัดท าคู่มือ 

 ผลการศึกษาและการจดัเก็บขอ้มูล Airline Rate โดยใชร้ะบบ Freight forwarder ไดช่้วยใหท้าง
พนกังานแผนก CS และแผนกท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งไดเ้ห็นถึงความส าคญัของการใชเ้คร่ืองมือท่ีช่วยอ านวยความ
สะดวกและสามารถช่วยใหเ้ห็นถึงความแตกต่างของขอ้มูลในการเลือกใชง้าน 
 
3.8  น าเสนอ 

 ผลประโยชน์จากการด าเนินงาน ท าใหก้ารท างานเป็นไปตามคู่มือท่ีไดส้ร้างข้ึนโดยสามารถท าความ
เขา้ใจและเรียนรู้ไดด้ว้ยตวัเอง  และท าใหเ้ห็นถึงความแตกต่างของขอ้มูลท่ีจะน ามาใชง้านและเขา้ถึง 
แหล่งขอ้มูลไดเ้ร็วยิง่ข้ึน 
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บทที ่ 4 
ผลการด าเนินงาน การวเิคราะห์และสรุปผล 

 

4.1  ขั้นตอนและผลการด าเนินงาน 
 

 การศึกษาเร่ือง การจดัท าคู่มือการปฏิบัติงานการสร้าง Air Freight Rate ตามมาตรฐาน ISO 9001. 
กรณีศึกษา บริษทักอีเกิลส์แอร์แอนด์ซีd(ประเทศไทย) จ ากดั มีวตัถุประสงค์ เพื่อจดัท าคู่มือการคู่มือการ
ปฏิบติังานการสร้าง Air Freight Rate dตามมาตรฐาน ISO 9001 เพื่อให้แผนกท่ีมีความเก่ียวขอ้งไดใ้ช้คู่มือและ
สามารถปฏิบติังานไดจ้ริง และผ่านมาตรฐานการรับรองจาก ISO 9001d และเพื่อความสะดวกและรวดเร็วใน
การติดต่อซ้ือขาย Air Freight Rate กับทาง Customerdซ่ึงผูศึ้กษาได้เสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามล าดับ
ขั้นตอน ดงัต่อไปน้ี 
 

4.1.1  คู่มือการการปฏิบติังานการสร้าง Air Freight Rate ตามมาตรฐาน ISOd9001 
คู่มือการปฏิบติังานการ สร้าง Air Freight Rate ตามมาตรฐาน ISO 9001 ท่ีจดัท าข้ึน ดว้ยวิธีเก็บขอ้มูล

จากประสบการณ์การปฏิบติังานด้วยตนเอง โดยท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการศึกษางานท่ีตนเองได้
ปฏิบติัอยูแ่ผนก CS (Customer Service) ไดเ้ห็นวา่ทางผูท่ี้มีส่วนเกียวขอ้งในดา้นการใช ้Air freight Rate ใน
การติดต่อซ้ือขาย จ าเป็นจะตอ้งมีคู่มือหรือขั้นตอนท่ีถูกตอ้งในการน า Rate ไปใชไ้ดถู้กตอ้งและรวดเร็วท่ีสุด
ในการบริการใหก้บัทาง Customer 
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Airline Rate Flow Chart 
 

 
 
 
 
 

 
 
 

 
ภาพท่ี 4.1 ขั้นตอนการท างาน 

 
 

รายละเอียด Flow Chart 
1. รับขอ้มูลจาก Airline ผา่นทาง E-mail 

2. แผนก CS(Customer Service) ท าการตรวจสอบแหล่งท่ีมาของขอ้มูลท่ีทาง Airline ไดก้  าหนด

มา 

3. ท าการคียข์อ้มูล Airline Rate ลงในระบบ Freight forwarder 

4. ท าการตรวจอีกคร้ังเพื่อป้องกนัความผดิพลาด 

5. จบกระบวนการ 

 

 

 

 

 

รับขอ้มูลจาก 
Airline 

คียข์อ้มูล A/L 
PROCESS 

ก 

YES 

NO 
YES 

แผนกCS
ตรวจสอบ
ขอ้มูล 

 

ตรวจสอบ 
อีกคร้ังหลงัคีย์

ขอ้มูล 
 

NO 

END 

1 2 

3 

4 

5 
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ขั้นตอนการท างาน 
1  ข้ันตอนการรับข้อมูล Airline Rate 

 

ภาพท่ี 4.2 แสดงลายละเอียดขอ้มูล Airline Rate จากทาง E-mail 
1.1 เปิด E-mail ดูลายละเอียดขอ้มูลจากไฟลท่ี์ทาง Airline ส่งมาให ้

 

 

ภาพท่ี 4.3 ตวัอยา่งขอ้มูลจากทาง Airline และขอ้มูลส าหรับการคีย ์Rate 
 

1.1 

 1.2 

 1.3 

 1.4 

 1.4.1 
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1.2 ตรวจสอบวนัเร่ิม – วนัส้ินสุดของการใช ้Rate ท่ีทาง Airline ก าหนดมา (UFN ไม่มีวนั
ส้ินสุดการใชง้าน) 

1.3 เช็คลายละเอียดขอ้มูลของ Rate ตามน ้าหนกัของสินคา้ 
1.4 เช็คลายละเอียด Airport โดยจะเป็นช่ือยอ่ของ Airport 

1.4.1 ดูประเภทของสินคา้วา่สินคา้เป็นประเภทไหน (GCR สินคา้ทัว่ไป) (PER,LTF 

อยูใ่นกลุ่มประเภทสินคา้พิเศษ(SCR) ส าหรับสินคา้ประเภท SCR จะมี Code 

ระบุวา่เป็นสินคา้แบบใด โดยทาง IATA เป็นคนก าหนด Code 

 
2  ขั้นตอนการ Login ระบบ Freight Forwarder 

 

4.4 แสดงตวัอยา่งการเขา้ใชง้าน Eagles Homepage 
 

2.1 เขา้สู่ Eagles Homepage และท าการเลือก EAS-FWD SYSTEM 
 
 
 

 2.1 
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ภาพท่ี 4.5 แสดงตวัอยา่งการเขา้สู่ระบบใชง้านโปรแกรม Freight Forwarder 
 

2.2 ใส่ Username และ Password ของบุคลากร 
 

3  ข้ันตอนการค้นหาหรืออพัเดทข้อมูล Airline Rate เพือ่น าไปใช้กบัผู้ใช้บริการ Freight 

 

ภาพท่ี 4.6 แสดงตวัอยา่งการเขา้ใชง้านระบบ SYSTEMCONFIGURATION 
 

 2.2 

 3.1 
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3.1 เลือกเมนู SYSTEM CONFIGURATION 

  

ภาพท่ี 4.7 แสดงการใชง้านระบบ SYSTEM CONFIGURATION 
3.2 เลือก Rate Center 
3.3 เลือก Air Freight Rate 

 

ภาพท่ี 4.8 แสดงการใชง้านระบบ SYSTEM CONFIGURATION 

 3.2 

 3.3 

 3.4 
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3.4 กด Find เพื่อท าการคน้หา 

 

ภาพท่ี 4.9 แสดงการคน้หา Airline name 
3.5 ใส่ช่ือ Airline 
3.6 กด Search เพื่อคน้หา 

 
ภาพท่ี 4.10 แสดงตวัอยา่ง Airline name 

 3.5  3.6 

 3.7 
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3.7 ท าการเลือก Airline 

 
ภาพท่ี 4.11 แสดงการคน้หา Airfreight Rate 

3.8 ใส่ช่ือ Airport (ช่ือยอ่) 
3.9 กดคน้หา 

 
ภาพท่ี 4.12 แสดงขอ้มูล Airfreight Rate 

3.10  หนา้ต่างแสดงลายละเอียดขอ้มูลท่ีไดท้  าการคน้หา 
3.10.1 Update ใชส้ าหรับแกไ้ขขอ้มูล 

 3.8 

 3.9 

 3.10 

3.10.1 3.10.2 3.10.3 3.10.4 

3.10.5 

3.10.6 
3.10.7 

3.10.8 

3.10.9 3.10.10 3.10.11 3.10.12 

3.10.13 3.10.14 
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3.10.1.1 การแกไ้ขขอ้มูลหรือการอพัเดทขอ้มูลก่อนอ่ืนใหท้ าขั้นตอนตามหวัขอ้ท่ี 
3.1-3.9 จากนั้นใหท้  าการกด Update ตามหวัขอ้ท่ี 3.10.1 

 

 

ภาพท่ี 4.13 แสดงการอพัเดท Airfreight Rate 
 

3.10.1.2 หลงัจากนั้นใหเ้ลือกขอ้มูลท่ีจะท าการอพัเดทหรือแกไ้ข 

3.10.1.3 หลังจากท าการแก้ไขหรืออพัเดทข้อมูลเรียบร้อยแล้วให้ท าการกดปุ่ม 
Update 

 
3.10.2 Copy ใชส้ าหรับคดัลอกลายละเอียดขอ้มูลทั้งหมด 

 

 3.10.1.2 

 3.10.1.3 
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ภาพท่ี 4.14 แสดงการคดัลอกขอ้มูล Rate 
 

3.10.2.1 ในการ Copy ขอ้มูลใหท้  าตามขั้น 3.1-3.9 จากนั้นใหก้ด Copy ตามหวัขอ้
ท่ี 3.10.2  

3.10.2.2 ใหท้  าการแกไ้ขขอ้มูลท่ีตอ้งการเปล่ียนแปลง แลว้กด Create เพื่อท าการ
คดัลอกขอ้มูล 

 

 3.10.2.2 

 3.10.2.1 
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ภาพท่ี 4.15 แสดงการใชง้านระบบ SYSTEM CONFIGURATION 
 

3.10.2.3 ในกรณีไม่พบขอ้มูลท่ีใชส้ าหรับการคลัลอก ใหก้ดเลือก View Old Rate ตาม
รูปภามท่ี 3.14 และหลงัจากนั้นใหท้  าการคน้หาตามขั้นตอนท่ี 3.4-3.9 และท าการกด 
Copy 

 
3.10.2.4 เม่ือท าการแกไ้ขขอ้มูลท่ีตอ้งการเปล่ียนแปลงแลว้ ใหก้ด Create เพื่อท าการ
คดัลอกขอ้มูล 
 

3.10.3 No. ล าดบัท่ีของ Rate 
3.10.4 Carrier หรือ Airline ช่ือของสายการบิน 
3.10.5 Port หรือ Airport ช่ือเมือง 
3.10.6 Curr หรือ Currency สกุลเงิน 
3.10.7 Buying Rate ราคา Rate ท่ีใชข้ายใหก้บั Customer โดยขายตามจ านวนน ้าหนกัของ

สินคา้ 
3.10.8 Expire วนัท่ีแสดงระยะเวลาของ Rate 
3.10.9 Service Price ประเภทของสินคา้ 
3.10.10 Service Detail รหสัของประเภทสินคา้ จะมีเฉพาะสินคา้พิเศษเท่านั้น 

 3.10.2.3 
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3.10.11 Terminal คลงัสินคา้ท่ีใชจ้ดัเก็บสินคา้ 
3.10.12 Immigration Charge ค่าเขา้เมือง 
3.10.13 Coload ตวัแทนขายพื้นท่ีระวางของสายการบิน 
3.10.14 Remark ขอ้มูลเพิ่มเติมอ่ืนๆ 

 

4. ขั้นตอนการสร้าง Airfreight Rate 

 

ภาพท่ี 4.16 แสดงการใชง้านระบบ SYSTEM CONFIGURATION 
4.1 เลือก New Rate 

 4.1 



41 

 
ภาพท่ี 4.17 แสดงหนา้ต่างการสร้าง Airfreight Rate 

 
4.2 เลือก Airline 
4.3 กด Find แลว้ท าการเลือกตวัแทนขาย 
4.4 ใส่ช่ือยอ่ Airline 

4.4.1 Add Port เป็นการเพิ่มจ านวนเมือง สามารถเพิ่มจะตอ้งมีขอ้มูลทุกอยา่ง
เหมือนกนั และถา้เพิ่มแลว้ขอ้มูลของเมืองท่ีเพิ่มเขา้ไปจะท าการเช่ือมต่อ
ถึงกนั 

 4.2 

 4.3 

 4.4 

 4.5 

 
4.6 

 4.7  4.8  4.9 

 4.10  4.11 
 4.12 

 4.14 

 4.4.
1 

 4.13 
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4.5 ท าการเลือกประเภทสินคา้ ส าหรับสินคา้ทัว่ไป (GCR) ให้ท าการขา้มขั้นตอนท่ี 4.6 ส าหรับ
สินคา้พิเศษ(SCR) ใหท้  าตามขั้นตอนท่ี 4.6 

4.6 ท าการเลือกรหสัของสินคา้ 
4.7 ใส่ค่าสกุลเงิน 
4.8 ใส่ขอ้มูล Rate ท่ีไดจ้ากทาง Airline ตามจ านวนน ้าหนกั 
4.9 Status Iata จะแสดงสถานะน้ีก็ต่อเม่ือไม่มีขอ้มูลท่ีทาง Airline ไดก้ าหนดมา 
5.10  ใส่ขอ้มูลระยะเวลา Rate ท่ีทาง Airline ก าหนดมา ถา้หากทาง Airline ก าหนดมาเป็น   
5.11  UFN ใหเ้ลือกช่อง Expireใส่ประเภทคลงัสินคา้ 
5.12  ใส่ค่าเขา้เมือง ถา้หากไม่มีค่าเขา้เมืองให้ขา้มขั้นตอนน้ีไป 
5.13  ใชส้ าหรับใส่ขอ้มูลเพิ่มเติม 
5.14  กด Create เพื่อท าการสร้าง Rate 
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4.2  ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 ความพึงพอใจของพนกังานแผนก CS (Customer Service) และพนกังานท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการใช้
คู่มือปฏิบติังานการสร้าง Air Freight Rate ตามมาตรฐาน ISO 9001 
เกณฑผ์ลการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

เกณฑค์่าความพึงพอใจตั้งระดบั 1.0 – 1.49 อยูเ่กณฑน์อ้ยมาก 
เกณฑค์่าความพึงพอใจตั้งระดบั 1.5 – 2.49 อยูเ่กณฑน์อ้ย 
เกณฑค์่าความพึงพอใจตั้งระดบั 2.5 – 3.49 อยูเ่กณฑป์านกลาง 
เกณฑค์่าความพึงพอใจตั้งระดบั 3.5 – 4.49 อยูเ่กณฑสู์ง 
เกณฑค์่าความพึงพอใจตั้งระดบั 4.5 - 5.0 อยูเ่กณฑสู์งมาก 
ระดบันอ้ยมาก ใชค้่า นอ้ยกวา่ 1.50 จากเกณฑ ์1.00 – 1.49- H1 : µ < 1.50  

ระดบันอ้ย ใชค้่า นอ้ยกวา่ 2.50 จากเกณฑ ์1.50 - 2.49 - H1 : µ < 2.50  

ระดบัปานกลาง ใชค้่า เท่ากบั 3.00 จากเกณฑ ์2.50- 3.49 – 2.50≤ µ ≤ 3.49  

 ระดบัสูง ใชค้่า มากกวา่ 3.49 จากเกณฑ ์3.50- 4.49 - H1 : µ > 3.49 
 ระดบัสูงมาก ใชค้่า มากกวา่ 4.49 จากเกณฑ ์4.50 – 5.00 - H1 : µ > 4.49 
 
จาตารางท่ี 4.1 ไดท้  าการแบ่งพนกังานทั้ง 3 แผนก โดยคิดเป็นร้อยละ 

พนกังานท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้ง จ านวน ร้อยละ 
แผนก CS(Customer Service) 10 27.78 
แผนก CS Cargo Reservation 6 16.66 

แผนก Sale 20 55.56 
รวม 36 100 

 

ตารางท่ี 4.1 แสดงร้อยของพนกังานของแต่ละแผนกท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้ง 
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รายการ 

ค่าความพึงพอใจ 
 

ค่า 
เฉล่ีย 

 

SD 
 

ผลลพัธ์ 5 4 3 2 1 

ความสะดวกสบายในการใชง้าน 8 19 9 0 0 3.97 0.68 4 
คู่มือมีเน้ือหาท่ีเขา้ใจไดง่้าย 21 7 8 0 0 4.36 0.82 4 
เน้ือหาคู่มือมีความละเอียด

ครบถว้น 
10 24 2 0 0 4.22 0.53 4 

ค่าเฉล่ียรวม 4.18 0.67 4 
ร้อยละ 89.6 

 
ตารางท่ี 4.2 แสดงค่าเฉล่ียของพนกังาน 

 
4.3  วจิารณ์การปฎบิัติข้อมูลโดยเปรียบเทยีบผลทีไ่ด้รับกบัวตัถุประสงค์และจุดมุ่งหมาย 
  
 การสร้างคู่มือการปฏิบติังานตามมาตรฐาน ISO 9001 ใช้ส าหรับบริษทัอีเกิลส์ แอร์แอนด์ซี ได้มี
วตัถุประสงคใ์นการสร้างคู่มือปฏิบติังาน คือ เป็นคู่มือการปฏิบติังานในการคียข์อ้มูล Air Freight Rate ของ
แต่ละสายการบินและเป็นเคร่ืองมือในการปฏิบติังานในการเลือกใช ้ Air Freight Rate 
 ก่อนการปรับปรุง ดา้นการปฏิบติังานดา้น Air freight rate ยงัไม่ไดรั้บรองการยืนยนัผา่นการตรวจ
มาตรฐาน ISO9001 และในการปฏิบติังานดา้น Air freight rate เป็นส่ิงส าคญั เพราะส่งผลกระทบทางรายได้
หากเกิดขอ้ผดิพลาดในขอ้มูล จึงควรปรับปรุงโดยการจดัท าคู่มือมาตรฐาน ISO9001 
 ผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการปรับปรุง คือ พนกังานสามารถท าปฏิบติังานไดร้วดเร็วมากข้ึน สามารถเรียนรู้
ไดด้ว้ยตวัเองและเป็นขั้นตอนมาตรฐาน ขอ้มูลมีความละเอียดและมีการอพัเดทมากข้ึนเน้ือหาเขา้ใจง่าย 
 จากการสร้างคู่มือปฎิบติังานการคียข์อ้มูล Airline Rate สามารถบรรลุวตัถุประสงคแ์ละจุดมุ่งหมาย
ท่ีไดท้  าการก าหนดไว ้โดยท าการวดัค่าความพึงพอใจจากพนกังงานทั้งหมดในลงความเห็นวา่ สามารถ
น ามาใชเ้ป็นเคร่ืองมือปฏิบติังานดา้นการจดัการตน้ทุนค่าระวางสินคา้ทางอากาศไดจ้ริง คิดเป็น 89.6%  
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บทที ่ 5 
บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

 
5.1 สรุปผลการด าเนินงาน 

บริษัทอี เกิลส์แอร์แอนด์ซี  (ประเทศไทย)จ ากัด Eagles Air & Sea(Thailand) 
co.,ltd. เป็นบริษัทชั้นน าในการรับการจดัการขนส่งสินค้าและบริการจดัการระบบโลจิ
สติกส์ภายในประเทศและระหวา่งประเทศ เป็นผูน้ าดา้นการใหบ้ริการโลจิสติกส์ครบวงจร 
บริษทัอีเกิลส์แอร์แอนด์ซีมีทั้งหมด 5 สาขาภายในประเทศ ประกอบไปดว้ยสาขาสะพาน
ใหม่ สาขาประตูน ้ า สาขาลาดกระบงั สาขาเจา้คุณทหาร และสาขาสุวรรณภูมิ จากการท่ีผู ้
ศึกษาไดส้หกิจศึกษา ณ บริษทัอีเกิลส์ แอร์แอนด์ซี(ประเทศไทย) จ ากดั ในแผนกการติดต่อ
ประชาสัมพนัธ์และบริการลูกคา้ขาออกทางเคร่ืองบิน (Air Export Customs Service) จาก
การด าเนินงานใช้ระยะเวลาทั้งหมด 4 เดือนตั้งแต่เร่ิมตน้จากการศึกษา โดยไดม้องเห็นถึง
ปัญหาในดา้นการจดัการตน้ทุนค่าระวางสินคา้ทางอากาศเพราะวา่จากการปฏิบติังาน ยงัไม่
มีขั้นตอนการด าเนินงานท่ีเป็นมาตรฐานและน ามาจดัท าเป็นคู่มือการปฏิบติังาน เพื่อท าให้
ทางบริษทัไดน้ าคู่มือน้ีไปใชค้วบคู่กบัการปฏิบติังาน และท าให้เป็นมาตรฐานเดียวกนัและ
ในส่วนของคู่มือปฏิบติังาน ไดน้ าหลกัการสร้างคู่มือมาใชป้ระกอบการสร้าง เพื่อให้เป็นไป
ตามมาตรฐาน ISO 9001 ในการด าเนินงาน ไดท้  าการศึกษากระบวนการท างานในดา้นการ
จดัการตน้ทุนค่าระวางสินคา้ทางอากาศ โดยมีกระบวนการเร่ิมตน้จากการรับขอ้มูลจากทาง 
Airline น าขอ้มูลมาประเมินความถูกตอ้งและจดัเก็บขอ้มูลลงในระบบ จากนั้นเม่ือมีลูกคา้
มาใช้บริการ ทางแผนก Sale ก็จะท าการเรียกขอ้มูลจากในระบบไปใช้บริการให้กบัทาง
ลูกคา้ จากนั้นท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลทั้งหมดท่ีไดม้าจากการปฏิบติังาน และน ามาสร้าง
เป็นคู่มือปฏิบติังานดา้นการจดัการตน้ทุนค่าระวางสินคา้ทางอากาศ และท าการวดัผลโดย
ท าเป็นแบบสอบถามความพึงพอใจของพนกังานท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งในดา้นน้ีเป็นจ านวน 36 
คน และไดผ้ลลพัธ์ออกมาอยู่ในเกณฑ์ท่ีดี โดยคิดเป็นร้อยละ 89.6 ซ่ึงสามารถน าคู่มือไป
ใช้ได้จริง และสามารถเป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยในการปฏิบติังานตรงตามวตัถุประสงค์ท่ีได้
ก าหนดไว ้
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5.2  แนวทางการแก้ไข 
 จากการด าเนินงานพบปัญหาต่างๆดงัน้ี 

5.2.1 ระบบ  FWD เกิดความมีปัญหาข้ึนในขณะท่ีการล างใช้งานอยู่ ให้ท าการ
ติดต่อประสานงานกบัทางฝ่าย IT ทนัที 

5.2.2 ในการจดัการขอ้มูลลงในระบบ มีโอกาสท่ีจะเกิดความผิดพลาดข้ึนไดเ้สมอ  
ควรท าการตรวจสอบความถูกตอ้งอีกคร้ังหลงัจากจดัเก็บขอ้มูลตน้ทุนค่าระวางสินคา้ลงใน
ระบบ FWD 
ขั้นตอนแนวทางแกไ้ขน้ีหา้มละเลย เพราะอาจจะท าใหเ้กิดผลเสียตามมา 

 
5.3  ข้อเสนอแนะจากการด าเนินงาน 

  จากการด าเนินงานการจดัการตน้ทุนค่าระวางสินคา้ทางอากาศของสายการบิน ลง
ในระบบFreight forwarder หากในอนาคตข้างหน้า ระบบ FWD มีการอพัเดทหรือเปล่ียนแปลง
ระบบท่ีมีผลกระทบต่อการจดัการตน้ทุนค่าระวางสินคา้ทางอากาศของสายการบิน ใหท้ าการอพัเดท
คู่มือปฏิบติังานเพิ่มดว้ย เพื่อใหเ้ป็นมาตรฐานเดียวกนั 
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ภาคผนวก 
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ภาพตวัอยา่งหนา้ต่างการท างาน 

 

ภาพตวัอยา่งแสดงขอ้มูล Airfreight rate 
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ประวตัิผู้จัดท าโครงงาน 

 
 

ช่ือ – สกุล   นาย ภูษิต ชยัวฒัน์ 
 

วนั เดือน ปีเกดิ   28 ธนัวาคม 2537 
 

ประวตัิการศึกษา   

ระดบัประถมศึกษา  โรงเรียนไผทอุดมศึกษา  พ.ศ. 2549 
      
ระดบัมธัยมศึกษา  โรงเรียนสตรีวทิยา 2  พ.ศ. 2556 
     
ระดบัอุดมศึกษา   คณะบริหารธุรกิจ สาขาการจดัการอุตสาหกรรม  พ.ศ. 2559 
    สถาบนัเทคโนโลยไีทย – ญ่ีปุ่น 
 

ทุนการศึกษา   - ไม่มี -  
 

ประวตัิการฝึกอบรม  - ไม่มี -    
    
ผลงานทีไ่ด้รับการตีพมิพ์    - ไม่มี - 
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