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บทความ คู่มือการปฏิบติังานของแผนก Customer Service โดยระบบ Play Work 
    (Work Manual of Customer Service Department with Play Work System) 

เขียนโดย นายสิทธิชยั  ฟักแฟง 
 
บทคัดย่อ  บริษทั อีโม ทรานส์ (ไทยแลนด)์  จ  ากดั เป็นผูใ้หบ้ริการดา้นโลจิสติกส์ประกอบธุรกิจ 
Freight Forwarder บริการการน าเขา้-ส่งออกสินคา้ ขนส่งและขนถ่ายสินคา้ ทั้งทางบก-น ้า-อากาศ 
ภายในและระหวา่งประเทศรวมไปถึงการขนส่งคนโดยสาร  ก่อตั้งข้ึนเม่ือวนัท่ี 20 มกราคม 2563  
ทุนจดทะเบียน  9,000,000 บาท บริษทั อีโม ทรานส์ (ไทยแลนด)์ จ ากดัเป็นผูใ้หบ้ริการดา้น  
Logistics โดยมีสาขาอยูท่ ัว่ทุกมุมโลกและไดเ้ขา้มาลงทุนในไทยเม่ือปี 2563  
จากการท่ีไดป้ฏิบติัสหกิจศึกษาในบริษทั อีโม ทรานส์ (ไทยแลนด)์  จ  ากดัไดรั้บมอบหมายให้
ปฏิบติัหนา้ท่ีในแผนก Customer Service ไดพ้บวา่ในส่วนของขั้นตอนการจดัท าเอกสาร  
มีรายละเอียดและขั้นตอนท่ีมาก ซบัซอ้น ตอ้งใชค้วามละเอียดรอบคอบในการกรอกขอ้มูล จึงได้
ท าการศึกษาปัญหาและอุปสรรคท่ีเกิดข้ึนของขั้นตอนการออกเอกสาร และน าปัญหามาปรับปรุง
แกไ้ขโดยจดัท า เป็นคู่มือการปฏิบติังานของแผนก Customer Service โดยระบบ Play Workโดยมี
วตัถุประสงคเ์พื่อลดความผดิพลาดและลดระยะเวลาในการจดัท าเอกสารและกรอกขอ้มูลต่าง ๆ 
และเพื่อใหพ้นกังานใหม่ท่ีเขา้มาสามารถน าคู่มือมาศึกษาเป็นแนวทางในการท างาน เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการด าเนินงานไดอ้ยา่งถูกตอ้งและเพิ่มประสิทธิภาพองคก์รดว้ยซ่ึงงานวิจยัฉบบัน้ี
เป็นคู่มือส าหรับแผนก Customer Service ท่ีอธิบายขั้นตอนการจดัท าเอกสาร ซ่ึงจะอธิบายแบ่ง
ออกเป็นขั้นตอนตั้งแต่การไดรั้บเอกสารส้ินสุดจนถึงการจดัท า เอกสารอยา่งสมบูรณ์ เพื่อเป็น
ประโยชนแ์ก่ผูป้ฏิบติังานในส่วนน้ี หลงัจากจดัท าคู่แลว้ไดมี้การท าแบบสอบถาม โดยการประเมิน
ระดบัความพึงพอใจทั้งหมด 3 ดา้นทั้ง 3 ดา้นอยูใ่นระดบัมาก ผลของค่าเฉล่ียแต่ละดา้นคิดเป็น 
ร้อยละมีดงัน้ี  
1.ดา้นเน้ือหามีความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 75.33  
2.ดา้นประสิทธิภาพมีความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 73.81  
3.ดา้นประโยชน์ต่อการใชง้าน มีความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 74.67  
 
นิยามศัพท์เฉพาะ 
 คู่มือ หมายถึง สมุดหรือหนงัสือท่ีใหค้วามรู้เก่ียวกบัเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงท่ีตอ้งการรู้เพื่อใช้
ประกอบต ารา เพื่ออ านวยความสะดวกเก่ียวกบัการศึกษาหรือการปฏิบติัเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง หรือเพื่อ
แนะน าวิธีใชอุ้ปกรณ์อยา่งใดอยา่งหน่ึง 
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 การปฏิบติังาน หมายถึง ความรู้สึกในทาง ท่ีดีมีต่อการปฏิบติังานในมุมมองหลายมิติ ซ่ึง
เกิดจากการรับรู้และการประเมิน ประสบการณ์ใน การท างานของแต่ละบุคคล ท าใหบุ้คคลมีความ
กระตือรือร้นท่ีจะท างานดว้ยความเตม็ใจและ มีความสุขและความรู้สึกดงักล่าวนั้นสามารถ
เปล่ียนแปลงได ้
 Customer Service หมายถึง การบริการลูกคา้คือการช่วยเหลือและสนบัสนุนลูกคา้ให้
คน้พบ ใชง้าน ปรับแต่ง หรือแกไ้ขปัญหาของผลิตภณัฑห์รือบริการนั้นๆ และยงัเป็นขั้นตอนท่ีเอ้ือ
ใหที้มต่างๆ สร้างการบริการลูกคา้ท่ีดีได ้เป้าหมายของการบริการลูกคา้คือช่วยสร้างสมัพนัธ์ท่ี
ยาวนานกบัลูกคา้ 
 ระบบ หมายถึง กระบวนการต่างๆ ท่ีอยูใ่นเครือข่ายเดียวกนัและมีความสมัพนัธ์กนัระหวา่ง
กระบวนการเหล่านั้น และเช่ือมต่อกนัเพือ่ท างานใดงานหน่ึงใหบ้รรลุถึงเป้าหมายท่ีวางไว ้
 
ที่มาและความส าคญัของปัญหา 

ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ (Logistics Service Provider) คือ ผูใ้หบ้ริการภายนอก เป็นกลุ่มของ 
บุคคลหรือผูป้ระกอบการภายนอกซ่ึงมีความเช่ียวชาญเฉพาะดา้นในงานหน่ึงงานใด ซ่ึงมีความ 
สามารถท่ีจะเขา้รับบทบาทการท างานนั้น ๆ ไดดี้กวา่องคก์รจะด าเนินการดว้ยตนเอง โดยอยูภ่ายใต ้
สญัญาเพื่อแลกเปล่ียนกบัค่าธรรมเนียมหรือผลประโยชน์ท่ีจะไดรั้บเป็นการตอบแทน โดยผลลพัธ์ท่ี 
ไดจ้ากการวา่จา้งผูใ้หบ้ริการภายนอกควรจะดีกวา่องคก์รจะด าเนินการเอง ทั้งในดา้นประสิทธิภาพ 
และประสิทธิผลหรืออีกนยัหน่ึงกคื็อการใหผู้ป้ระกอบการท่ีใหบ้ริการภายนอกรับงานท่ีมีความ 
ส าคญันอ้ยกวา่ไปด าเนินการ โดยองคก์รเลือกท่ีจะด าเนินงานเฉพาะงานท่ีมีความส าคญัและคุม้ค่า
กวา่ โดยการเลือกใชผู้ใ้หบ้ริการภายนอกเป็นเร่ืองเก่ียวขอ้งกบัการจดัการความสมดุลของตน้ทุน 
เวลา กบัเงินท่ีตอ้งจ่าย 

ปัจจุบนัองคก์รหรือผูป้ระกอบการธุรกิจเร่ิมใหค้วามสนใจกบัผูใ้หบ้ริการดา้น 
โลจิสติกส์มากข้ึน เน่ืองจากผูใ้หบ้ริการดา้นโลจิสติกส์มีการใหบ้ริการในกิจกรรมของโลจิสติกส์ท่ี 
หลากหลายและครบวงจร อาทิเช่น บริการดา้นการขนส่ง ดา้นคลงัสินคา้ การกระจายสินคา้ การจดั 
ส่งสินคา้ใหแ้ก่บริษทัเดินเรือ บริษทั อีโม ทรานส์ (ไทยแลนด)์ จ ากดั ด าเนินธุรกิจเก่ียวกบัการ
ใหบ้ริการดา้นโลจิสติกส์ ประกอบธุรกิจ Freight Forwarder บริการการน าเขา้-ส่งออกสินคา้ ขนส่ง
และขนถ่ายสินคา้ ทั้งทางบก-น ้า-อากาศ ภายในและระหวา่งประเทศ 
โดยทางบริษทั อีโม ทรานส์ (ไทยแลนด)์ จ ากดั จะใชร้ะบบ Play Work ในการจดัเกบ็ขอ้มูล ประวติั
ลูกคา้ และออกเอกสารต่าง ๆ โดยผูจ้ดัท าไดท้  าการศึกษาเรียนรู้การปฏิบติังานในส่วนของแผนก 
Customer Service (ขาเขา้ทางเรือ) จึงไดพ้บวา่ขั้นตอนการจดัเอกสารต่าง ๆ ของแผนกโดยการใช้
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ระบบ Play Work มีรายละเอียดในการปฏิบติังานมากซ่ึงส่ิงส าคญัในการปฏิบติังานในแผนก 
Customer Service (น าเขา้ทางเรือ) คือการออก Submit Manifest ใหถู้กตอ้งตามขอ้มูลท่ีไดรั้บมาจาก 
Agent Shipper และ Consignee การจดัท าเอกสาร Pre-Invoice การจดัท าเอกสาร Pre-Purchase 
Requisition การจดัท าเอกสาร Pre-Debit Note / Pre-Credit Note ขั้นตอนการจดัท าเอกสาร Debit 
Note / Credit Note เพื่อไม่ใหเ้กิดค่าใชจ่้ายจากการออกเอกสารท่ีไม่ถูกตอ้ง และลดระยะเวลาในการ
เรียนรู้งานของพนกังานใหม่ เพื่อไม่เกิดปัญหาในการด าเนินการออกของกบั Customs อนัมีเหตุผล
มาจากการท าเอกสารไม่ถูกตอ้งเน่ืองจากทางบริษทัไดมี้การรับสมคัรพนกังานใหม่เขา้มา อาจจะท า
ใหเ้กิดความผดิพลาดในการกรอกขอ้มูล ดงันั้นผูจ้ดัท า จึงมีแนวคิดในการจดัท าคู่มือการปฏิบติังาน
ของแผนก Customer Service (ขาเขา้ทางเรือ)และท าการประเมินประสิทธิภาพของคู่มือ 
เพื่อเป็นแนวทางในการปฏิบติังาน ลดความผดิพลาดในการกรอกขอ้มูล และช่วยเพิม่ประสิทธิภาพ
ในการท างานของพนกังานใหม่ใหส้ามารถด าเนินงานไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
 
วตัถุประสงค์ของการศึกษา 

1. เพื่อศึกษาขั้นตอน และวิธีการจดัท า เอกสารของแผนก Customer Service  
(ขาเขา้ทางเรือ) บริษทั อีโม ทรานส์ (ไทยแลนด)์ จ ากดั  

2. เพื่อลดความผดิพลาดในการกรอกขอ้มูลและไม่ท าใหเ้กิดการท างานท่ีซ ้ าซอ้น 
3. เพื่อจดัท าคู่มือในการจดัท าเอกสารของแผนก Customs Service 
4. เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการท างานของพนกังานใหม่ใหส้ามารถด าเนินงานไดอ้ยา่ง 

ถูกตอ้งและรวดเร็วยิง่ข้ึน 
5. เพื่อลดปัญหาจากการ Submit Manifest การจดัท าเอกสาร Pre-Invoice การจดัท า 

เอกสาร Pre-Purchase Requisition การจดัท าเอกสาร Pre-Debit Note / Pre-Credit Note ขั้นตอนการ
จดัท าเอกสาร Debit Note / Credit Note ไม่ถูกตอ้ง 
 
ขั้นตอนการด าเนินการวิจัย  

1. ผูว้ิจยัไดศึ้กษาขั้นตอน และวิธีการจดัท า เอกสารของแผนก Customer Service  
บริษทั อีโม ทรานส์ (ไทยแลนด)์ จ ากดั โดยการปฏิบติังานผา่นระบบ Play Work ตั้งแต่วนัท่ี 1 
กรกฎาคม 2564 ถึงวนัท่ี 30 กนัยายน 2564  

2. ศึกษาขอ้มูลพื้นฐานโดยการสมัภาษณ์และสนทนากลุ่ม เก่ียวกบัปัญหาท่ีเกิดข้ึนในการ
ด าเนินงานและการปฏิบติังาน 

3. น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากศึกษาขอ้มูลพื้นฐาน การสมัภาษณ์ การสนทนากลุ่มมาท าการวิเคราะห์ 
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สาเหตุ หาแนวทางแกไ้ข และออกแบบคู่มือการ Submit Manifest การจดัท าเอกสาร Pre-Invoice 
การจดัท าเอกสาร Pre-Purchase Requisition การจดัท าเอกสาร Pre-Debit Note / Pre-Credit Note 
ขั้นตอนการจดัท าเอกสาร Debit Note / Credit Note 

4. ทดลองใชคู่้มือโดยให ้ผูรั้บผดิชอบโครงการ และพนกังานบริษทั อีโม ทรานส์ (ไทย
แลนด)์ จ ากดั ทดลองใช ้ 

5. ท าแบบสอบถามหลงัจากผูใ้ชไ้ดท้ดลองใชคู่้มือท่ีไดท้  าข้ึนโดยการสุ่มกลุ่มตวัอยา่งของ
พนกังานจ านวน 6 คน 

6. ท าการวิเคราะห์ผลท่ีไดจ้ากการท าแบบสอบถาม 
7. ท าการสรุปผลท่ีไดจ้ากการประเมินประสิทธิภาพของคู่มือการปฏิบติังาน  

 
สรุปผลการวจัิย 

1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1. พบวา่พนกังานท่ีตอบแบบสอบถามเป็นแผนก Sea Export 4 คนคิดเป็นร้อยละ 66.7 

แผนก Sea Import 1 คนคิดเป็นร้อยละ 16.7 แผนก Air Export 0 คนคิดเป็นร้อยละ 0 และแผนก Air 
Import 1 คนคิดเป็นร้อยละ 16.7 
 2. อายกุารท างานเป็นพนกังานเก่าจ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 66.67 และเป็นพนกังาน
ใหม่จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 33.34 
  

2 ระดับความพงึพอใจความเหมาะสมของคู่มือทีมี่ต่อการปฏิบัตงิาน 
1. ความพึงพอใจความเหมาะสมของคู่มือท่ีมีต่อการปฏิบติังานในดา้นเน้ือหา 
ผลการศึกษาความพึงพอใจเก่ียวกบัดา้นเน้ือหา เม่ือพิจารณาในแต่ละประเดน็ ในประเด็น

ของ เน้ือหาของคู่มือมีความครบถว้นพบวา่พนกังานมีความพึงพอใจระดบัมาก จ านวน 3 คน คิด
เป็นร้อยละ 50 เน้ือหาของคู่มือมีความเหมาะสมสอดคลอ้งต่อการใชใ้นการปฏิบติังาน พนกังานมี
ความพึงพอใจระดบัมาก จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 50 มีความพึงพอใจระดบัปานกลาง จ านวน 3 
คน คิดเป็นร้อยละ 50 เน้ือหาเหมาะสมกบัพื้นฐานท่ีใชใ้นการปฏิบติังาน มีความพึงพอใจระดบัมาก 
จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 50 เน้ือหามีประโยชน์ต่อการน าไปใชป้ฏิบติังานปฏิบติังาน มีความพงึ
พอใจระดบัมาก จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 83.34  เน้ือหาอ่านแลว้เขา้ใจไดง่้าย พนกังานมีความ
พึงพอใจระดบัมาก จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 50 มีความพึงพอใจระดบัปานกลาง จ านวน 3 คน 
คิดเป็นร้อยละ 50 
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2. พึงพอใจความเหมาะสมของคู่มือท่ีมีต่อการปฏิบติังานในดา้นประสิทธิภาพของคู่มือ 
ผลการศึกษาความพึงพอใจเก่ียวกบัดา้นประสิทธิภาพของคู่มือ เม่ือพิจารณาในแต่ละ

ประเดน็ ในประเดน็ของ คู่มือสามารถน าไปต่อยอดไดพ้บวา่พนกังานมีความพึงพอใจระดบัมาก 
จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 83.34 คู่มือสามารถใชป้้องกนัปัญหาการออกเอกสารท่ีไม่ถูกตอ้งได ้
พนกังานมีความพึงพอใจระดบัปานกลาง จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 83.34 คู่มือสามารถใช้
ส าหรับเป็นตวัช่วยการปฏิบติัของพนกังานใหม่ได ้พนกังานมีความพงึพอใจระดบัมาก จ านวน 5 
คน คิดเป็นร้อยละ 83.34 คู่มือสามารถใชเ้ป็นพื้นฐานต่อการปฏิบติังานได ้มีความพึงพอใจระดบั
มาก จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 50 คู่มือมีความถูกตอ้งแม่นย  า ขอ้มูลไม่ผดิพลาดมีความพึงพอใจ
ระดบัมาก จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 66.67  คู่มือมีประสิทธิภาพมากพอส าหรับการน าไปใชง้าน 
พนกังานมีความพึงพอใจระดบัมาก จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 83.34  คู่มือสามารถลดการท างาน
ท่ีซ ้ าซอ้นจากการกรอกขอ้มูลท่ีผดิต าแหน่งได ้มีความพึงพอใจระดบัปานกลาง จ านวน 3 คน คิด
เป็นร้อยละ 50 

3.พึงพอใจความเหมาะสมของคู่มือท่ีมีต่อการปฏิบติังานในดา้นประโยชน์ต่อการใชง้าน 
ผลการศึกษาความพึงพอใจเก่ียวกบัดา้นประโยชน์ต่อการใชง้าน เม่ือพิจารณาในแต่ละ

ประเดน็ ในประเดน็ของ คู่มือไม่ซบัซอ้นใชง้านไดจ้ริง พบวา่พนกังานมีความพึงพอใจระดบัมาก 
จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 66.67 สามารถลดความผดิพลาดในการกรอกขอ้มูลได ้พนกังานมี
ความพึงพอใจระดบัมาก จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 50 และมีความพงึพอใจระดบัปานกลาง 
จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 50 สามารถเพิ่มประสิทธิภาพในการท างานของพนกังานใหม่ มีความ
พึงพอใจระดบัมาก จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 83.34 สามารถลดปัญหาจากการออกเอกสารผดิได ้
มีความพึงพอใจระดบัมาก จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 66.คู่มือสามารถช่วยใหไ้ม่เกิดการท างานท่ี
ซ ้ าซอ้น พนกังานมีความพึงพอใจระดบัมาก จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 66.67 

 
อภิปรายผล 

จากการศึกษาขั้นตอนและวธีิการจดัท า เอกสารของแผนก Customer Service  
(ขาเขา้ทางเรือ) และนกัศึกษาฝึกงาน สามารถใชคู่้มือการปฏิบติังานผา่นระบบ Play Work ร่วมกบั
การปฏิบติังานได ้สามารถป้องกนัความผดิพลาดในการกรอกขอ้มูล ไม่ท าใหเ้กิดการท างานซ ้าซอ้น 
และลดปัญหาการออกเอกสารผดิ โดยคู่มือการปฏิบติังานผา่นระบบ Play Work หลงัจากท่ีไดจ้ดัท า
คู่มือข้ึนไดมี้การประเมินระดบัความพึงพอใจทั้งหมด 3 ดา้นทั้ง 3 ดา้นอยูใ่นระดบัมาก ผลของ
ค่าเฉล่ียแต่ละดา้นคิดเป็นร้อยละมีดงัน้ี 
1.ดา้นเน้ือหามีความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 75.33 
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2.ดา้นประสิทธิภาพมีความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 73.81 
3.ดา้นประโยชน์ต่อการใชง้าน มีความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 74.67  
 เม่ือพิจารณางานวิจยัดงักล่าวมีความสอดคลอ้งกบังานวจิยัของนางสาวเกวลี ผงัดี,  
นางสาวพิมพร์ดา ครองยติุ (2556)  ไดว้ิจยัเร่ือง ความพึงพอใจท่ีมีต่อการจดัการเรียนการสอน ใน
หลกัสูตรของภาควิชาสถิติ คณะวิทยาศาสตร์ มหาวิทยาลยัขอนแก่น ซ่ึงสอดคลอ้งในดา้นวิธีการ
เกบ็ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง และการประมวลผลเพื่อหาระดบัความพึงพอใจ สอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของพชัรินทร์ จนัทร์แจง้(2559) ไดว้ิจยัเร่ือง: การพฒันาคู่มือการเบิกจ่ายค่าใชจ่้ายในการจดั
โครงการบริการวิชาการของมหาวิทยาลยัราชภฏันครปฐม ซ่ึงสอดคลอ้งในดา้นการวดัผลการ
ประเมินประสิทธิภาพของคู่มือ 
 
ข้อเสนอแนะ 

1. พนกังานใหม่หรือนกัศึกษาฝึกงานควรศึกษาคู่มือใหเ้ขา้ใจอยา่งสม ่าเสมอเป็น 
ประจ าเพื่อใหเ้กิดความช านาญในการใชง้านระบบ Play Work 

2. ควรประเมินและติดตามผลการปฏิบติังานของพนกังานใหม่หรือนกัศึกษา 
ฝึกงานอยา่งต่อเน่ือง เพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพจากการน าคู่มือมาใชม้ากท่ีสุด 

3. ควรส่งเสริมและสนบัสนุนหรือจดัอบรมการใชคู่้มือการใชง้านระบบ  
Play Work อยา่งต่อเน่ือง เพื่อใหท้นัต่อการเปล่ียนแปลง และช่วยพนกังานใหม่หรือนกัศึกษาฝึกงาน 
ใหม่มีความรู้เพิ่มมากข้ึน 
 
 
 

 
 

 


