
หน่วยการเรียนท่ี 6 

การจัดการตลาดบริการลกูค้าในโลจิสติกส์ 

รายวชิา LOG 3204 การจดัการตลาดและความสมัพนัธ์กบัลูกค้า 

วทิยาลยัโลจสิตกิส์และซพัพลายเชน มหาวทิยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา 



      การบรกิารลูกค้าในโลจสิตกิส์ 

1. ลูกค้ารายย่อยท ัว่ไปหรอืครอบครวั (Consumer end users) ทีซ่ ื้อสนิค้าไปใชเ้อง เช่น ลูกค้าท ีซ่ ื้อรถยนต์เพ ือ่

การเดนิทางส่วนตวัและครอบครวั   

มุมมองของโลจสิตกิส์และโซ่อุปทาน  ลูกค้าจะแบ่งออกเป็น 2 ประเภท  

2. ลูกค้าท ีเ่ป็นองค์กรหรอืบรษิทั (Organizational end users) เช่น โรงงานผลติ ร้านค้าส่ง ร้านค้าปลกี ซึง่ซื้อ

สนิค้าไปเพ ือ่ไปผลติสนิค้า หรอื น าไปจ าหน่ายใหลู้กค้ารายย่อย 

     ในระบบโลจสิตกิส์และโซ่อุปทาน  ทุกธุรกจิจ าเป็นต้องค านงึถงึความต้องการของลูกค้าเป็นหลกั  ไม่ว่าจะเป็นลูกค้า

รายย่อยหรอืลูกค้าท ีเ่ป็นธุรกจิ   โดยการขนส่งสนิค้าถงึมอืลูกค้า ไม่ว่าจะเป็นบ้านท ีพ่กัอาศยั บรษิทั หรอื โรงงาน 

ด้วยคุณภาพบรกิารท ีลู่กค้ายอมรบัและ พงึพอใจ การให้บรกิารลูกค้าจงึเป็นผลลพัธ์ (Outcome) ทีไ่ด้ของกจิกรรม

และกระบวนการ ทางโลจสิตกิส์ การใหบ้รกิารลูกค้า (Customer Service) ตามมาตรฐานจงึเป็นเป้าหมายส าคญัของ 

โลจสิตกิส์ 



 
 
 
 
 
 
 
 
 

การบรกิารลูกค้าในโลจสิตกิส์      [ต่อ] 

      ปจัจุบนัมธุีรกจิ ท ีใ่ห้บริการทางด้านโลจสิตกิส์ท ีม่คุีณภาพสูงหลายแห่ง และมขีอบเขตการ

ให้บรกิารแบบครบวงจร ต ัง้แต่การแก้ ไขปญัหาทางด้านการจดัการห่วงโซ่อุปทาน การเป็นตวัแทน

ออกของทีม่ใีบอนุญาตอย่างเป็นทางการ การด าเนนิพธิกีารศุลกากร  ท ัง้การน าสนิค้าเขา้และส่งออก   

การบริการคลงัสนิค้า   การจดัการสนิค้าคงคลงั  การขนส่งสนิค้าและการกระจายสนิค้าจาก

คลงัสนิค้าถงึลูกค้าปลายทางทุกแห่งท ัว่ประเทศ 



 การบรกิารลูกค้าในโลจสิตกิส์           [ต่อ]  

“การให้บริการลกูค้า”   (Customer Service)       หมายถึง  :   

     “การใหบ้รกิารลูกค้าเป็นกจิกรรมต่างๆ ซึง่เริม่ต ัง้แต่การได้รบัค าส ัง่ซื้อของลูกค้า ไปจนกระท ัง่

น าส่งสนิค้าถงึลูกค้า รวมท ัง้การใหบ้รกิารตดิต ัง้อุปกรณ์ทีจ่  าเป็นและการดูแล รกัษาและการสนบัสนุน

ทางเทคนคิ” (Ballou, 2004)  

     “กระบวนการทีท่  าให้เกดิความได้เปรยีบในการแขง่ขนัและเพ ิม่ประโยชนใ์ห้กบัโซ่  อุปทานเพ ือ่

สร้างคุณค่ารวมแก่ลูกค้าใหม้ากทีสุ่ด”   (Coyle และคณะ, 2003) 



 การบรกิารลูกค้าในโลจสิตกิส์           [ต่อ]  

“การให้บริการลกูค้า”   (Customer Service) 

     นอกจากน ี ้ ปจัจุบนัได้มกีารน าเทคโนโลยต่ีาง ๆ เขา้มาช่วยอ านวยความสะดวก รวดเรว็ในการ

ใหบ้รกิารลูกค้าในทุกข ัน้ตอนของกระบวนการ เช่น โปรแกรมส าเรจ็รูปต่างๆ การส ือ่สารไร้สาย ระบบ

การจดัการทรพัยากรขององค์กร (Enterprise resource planning- ERP) ท าใหก้ารบรกิาร

ลูกค้ามปีระสทิธภิาพและลดค่าใช้จา่ยที ่ไม่จ  าเป็น 



การตลาดทีมุ่่งเนน้ลูกค้า 
      หลกัการของการตลาดทีมุ่ง่เนน้ลูกค้า (Customer-focused marketing) 

 เป็นพ ืน้ฐานของแนวคดิทางการตลาด (Marketing concept) ซึง่มลูีกค้าเป็นศูนย์กลาง การ

ด าเนนิกจิกรรม ทางการตลาดรวมท ัง้การบรกิารลูกค้า โดยมคีวามคดิหลกั (Bowersox และคณะ, 

2007) คอื : 



 การตลาดทีมุ่่งเนน้ลูกค้า  [ต่อ] 
1. ความต้องการและขอ้ก าหนดของลูกค้าเป็นความจ าเป็นพ ืน้ฐาน 

  1.2 วตัถุประสงค์เพ ือ่ก าไรสูงสุด 

 2. ลูกค้าทีแ่ตกต่างกนัย่อมมคีวามต้องการและขอ้ก าหนดทีแ่ตกต่างกนั 

4. ผลก าไรมคีวามส าคญักว่ายอดขาย 

1.5 วตัถุประสงค์ในการก าหนด

ราคาลกัษณะอืน่ๆ เช่น การรกัษา

เสถยีรภาพของราคา 

3. สนิค้าและบรกิารจะมคีวามหมายต่อเม ือ่มอียู่พร้อมใหลู้กค้าซื้อ  



 การตลาดทีมุ่่งเนน้ลูกค้า  [ต่อ] 
1. ความต้องการและขอ้ก าหนดของลูกค้าเป็นความจ าเป็นพ ืน้ฐาน มากกว่า    

        ธุรกจิจงึจ าเป็นต้องเข้าใจความต้องการของลูกค้าก่อนทีจ่ะจดัสนิค้าและบรกิาร  รวมท ัง้บรกิารโลจสิตกิส์ 

ให้กบัลูกค้าได้บนพ ืน้ฐานมากกว่าตวัสนิค้า  ซึง่ธุรกจิ ต้องท าการเฝ้าตดิตามมุมมองของลูกค้า สามารถได้มาจาก

แหล่งต่างๆ เช่น การส ารวจความพงึพอใจของลูกค้า / ขอ้มูลลูกค้าท ีเ่ก ีย่วกบัคุณภาพผลติภณัฑ์ท ีส่่งมอบ /การ

ส ารวจความเหน็ของผู ้ใช้ผลติภณัฑ์ / ผลการวเิคราะห์ความสูญเสยีทางธุรกจิ / ค าตชิม/ การเคลมในระยะประกนั 

และ รายงานจากตวัแทนจ าหน่าย 

2. ลูกค้าทีแ่ตกต่างกนัย่อมมคีวามต้องการและขอ้ก าหนดทีแ่ตกต่างกนั   เน ือ่งจากตลาดแต่ละ

ประเทศจะแบ่งออกเป็นตลาดย่อย (Market segments) ซึง่มลีกัษณะแล ความต้องการในการใช้

บรกิารทีแ่ตกต่างกนั 



 การตลาดทีมุ่่งเนน้ลูกค้า  [ต่อ] 
3. สนิค้าและบรกิารจะมคีวามหมายต่อเม ือ่มอียู่พร้อมใหลู้กค้าซื้อ   หากลูกค้าต้องการ สนิค้าและ

บรษิทัไมส่ามารถจดัส่งใหท้นั ย่อมท าใหเ้กดิความเสยีหายกบัลูกค้าและอาจท าให้ ลูกค้าเปล ีย่นไปซื้อจาก

บรษิทัอืน่แทน 

4. ผลก าไรมคีวามส าคญักว่ายอดขาย   การวดัความส าเรจ็ของการตลาดและระบบ โลจสิตกิส์ควร

วดัจากอตัราผลก าไรท ีไ่ด้จากสนิค้ามากกว่าวดัจากปรมิาณของสนิค้าท ีข่าย ได้ เพราะหากขายสนิค้าได้

จ านวนมากแต่อตัราก าไรท ีไ่ด้จากสนิค้าแต่ละช ิ้นน้อย ย่อมท าให้ ก าไรโดยรวมน้อยกว่าทีบ่รษิทัควรจะ

ได้รบัและอาจไม่คุ้มกบัต้นทุนรวมของบรษิทั 

How would you like to be served? 



] 

 การตลาดทีมุ่่งเนน้ลูกค้า       [ต่อ] 

     นอกจากน ี.้.. การท าการตลาดในปจัจุบนัไม่ควรเนน้เพยีงการขาย
สนิค้าแบบเดมิ (Transactional marketing) ทีมุ่่งเพยีงขายสนิค้าเป็น

ช ิ้น ๆ  ให้ ไ ด้ปริมาณมากเท่าน ัน้ แต่ ควรท าการตลาดโดยสร้าง

ความส ัมพ นั ธ์อ ันดีก ับ  ลูก ค้ า แล ะซ ัพพลาย เออ ร์  ใ นร ะย ะย าว 

(Relationship marketing) โดยการรกัษาคุณภาพสนิค้าและบรกิารให้

มมีาตรฐานอย่างต่อเน ือ่งเพ ือ่สร้างความพงึพอใจและความภกัด ี 

 

  

 



   องค์ประกอบของการบรกิารลูกค้า 

การให้บรกิารลูกค้าสามารถแบ่งองค์ประกอบออกเป็น 3 กลุม่ (Ballou, 2004)  คอื 

1. องค์ประกอบก่อนการซื้อขาย (Pre-transaction elements) 

      เป็นกจิกรรม ทีเ่ริม่จากการก าหนดนโยบายการให้บริการลูกค้า เช่น เวลาทีต้่องจดัส่งสนิค้า

หลงัจากได้รบัค าส ัง่ซื้อของลูกค้า กระบวนการจดัการกบัสนิค้าท ีถู่กส่งคนืและสนิค้าท ีส่่งล่าช้า วธิกีาร

จดัส่งสนิค้า  เป็นต้น และก าหนดแผนส ารองในกรณเีกดิการนดัหยุดงานหรือภยัธรรมชาตทิ ีม่ ี

ผลกระทบต่อการใหบ้รกิารปกต ิ



 องค์ประกอบของการบรกิารลูกค้า    [ต่อ] 

การให้บรกิารลูกค้าสามารถแบ่งองค์ประกอบออกเป็น 3 กลุม่ (Ballou, 2004)  คอื 

2. องค์ประกอบระหว่างการซื้อขาย (Transaction elements) 

      เป็นกจิกรรมที ่เก ีย่วข้องกบัการจดัส่งสนิค้าถงึลูกค้า เช่น การเลอืกประเภทการขนส่ง 

กระบวนการประมวลผลค าส ัง่ซื้อ เป็นต้น 

3. องค์ประกอบหลงัการซื้อขาย (Post-transaction elements) 

      เป็นกจิกรรม ทีส่นบัสนุนการขายสนิค้า เช่น การจดัการสนิค้าทีเ่สยีหายและถูกส่งคนื การ

จดัการขอ้ร้องเรยีน และการขอเงนิคนืของลูกค้า เป็นต้น 



 องค์ประกอบของการบรกิารลูกค้า   [ต่อ] 

องค์ประกอบในการให้บรกิารลูกค้า  

     1. ช่วงระยะเวลาก่อนการท าธุรกรรมซื้อ-ขาย   เป็นเรือ่งท ีเ่ก ีย่วข้องกบันโยบาย

ธุรกจิในส่วนของ "การให้บรกิารลูกค้า" มอีงค์ประกอบ 5 ประการคอื 



  องค์ประกอบของการบรกิารลูกค้า   [ต่อ] 

     1. ช่วงระยะเวลาก่อนการท าธุรกรรมซื้อ-ขาย   เป็นเรือ่งท ีเ่ก ีย่วข้องกบันโยบาย

ธุรกจิในส่วนของ "การให้บรกิารลูกค้า" มอีงค์ประกอบ 5 ประการคอื 

1.1  การก าหนดนโยบายของบริษัท   

      ในการก าหนดมาตรฐานการใหบ้รกิารซึง่จะต้องสอดคลอ้งกบัความต้องการของลูกค้า การตดิตามผลการ

ใหบ้รกิาร ความถ ีใ่นการรายงานผลการปฏบิตังิาน ซึง่ส ิง่เหล่าน ีจ้ะต้องวดัผลและน าไปปฏบิตัไิด้จรงิ 

1.2  การให้ลกูค้ารับทราบนโยบายของธรุกิจ  

     เพ ือ่ใหลู้กค้าสามารถคาดหวงัในส ิง่ท ีต้่องการได้ ธุรกจิจะต้องแจง้แก่ลูกค้าด้วยว่าลูกค้าสามารถร้องเรยีนได้ใน

กรณที ีไ่ม่ได้ รบัการบรกิารตามทีธุ่รกจิได้ก าหนดไว้ 



 องค์ประกอบของการบรกิารลูกค้า   [ต่อ] 

     1. ช่วงระยะเวลาก่อนการท าธุรกรรมซื้อ-ขาย   เป็นเรือ่งท ีเ่ก ีย่วข้องกบันโยบาย

ธุรกจิในส่วนของ "การให้บรกิารลูกค้า" มอีงค์ประกอบ 5 ประการคอื 

1.3  การจดัโครงสร้างองค์การทีเ่หมาะสม 

      เช่น จดัต ัง้หน่วยงานใหบ้รกิารลูกค้าโดยเฉพาะ เพ ือ่สามารถตอบค าถาม/ขอ้สงสยัของลูกค้าได้ง่ายและสะดวก 

1.4  ระบบงานขององค์การควรมคีวามยดืหยุ่น 

      เพ ือ่สามารถบรหิารงานได้อย่างราบรืน่ สามารถจดัการกบัปญัหาต่างๆ ท ีไ่ม่คาดคดิได้เป็นผลส าเรจ็ เช่น ปญัหา

การประทว้งของพนกังาน การขาดแคลนวตัถุดบิ การเกดิภยัธรรมชาต ิเป็นต้น 



 องค์ประกอบของการบรกิารลูกค้า   [ต่อ] 

     1. ช่วงระยะเวลาก่อนการท าธุรกรรมซื้อ-ขาย   เป็นเรือ่งท ีเ่ก ีย่วข้องกบันโยบาย

ธุรกจิในส่วนของ “การให้บรกิารลูกค้า”  มอีงค์ประกอบ 5 ประการคอื 

1.5  การบรกิารด้านการจดัการ  

      เป็นการให้บรกิารลูกค้าด้วยการให้ความช่วยเหลอืด้านการวางแผนการขาย ปรบัปรุงการบรหิารสนิค้าคงคลงั 

การส ัง่ซื้อ โดยการจดัสมัมนา หรอื ให้ค าปรกึษาแก่ลูกค้าเป็นรายบุคคล 



 องค์ประกอบของการบรกิารลูกค้า   [ต่อ] 

องค์ประกอบในการให้บรกิารลูกค้า 

2. ช่วงระยะเวลาระหว่างการท าธุรกรรมซื้อ-ขาย   เป็นการให้บรกิารลูกค้าในช่วงท ีก่  าลงั

ส ัง่ซื้อ มอีงค์ประกอบ 8 ประการคอื 



 องค์ประกอบของการบรกิารลูกค้า   [ต่อ] 

2. ช่วงระยะเวลาระหว่างการท าธุรกรรมซื้อ-ขาย   เป็นการให้บรกิารลูกค้าในช่วงทีก่  าลงั

ส ัง่ซื้อ มอีงค์ประกอบ 8 ประการคอื 

2.1 ระดบัการขาดสนิค้า / สนิค้าไม่มใีนร้าน (Stock out Level)  

     เป็นการช่วยดูแลปญัหาการขาดแคลนสนิค้าของกจิการของลูกค้า ถา้เกดิปญัหาสนิค้าหมด กจิการไมส่ามารถส่ง

สนิค้าใหร้้านของลูกค้า กค็วรจะเสนอสนิค้าทดแทน และเร่งรดัการจดัส่งสนิค้าท ีห่มดใหแ้ก่ลูกค้าโดยเรว็  

2.2  ขอ้มูลเพ ือ่การส ัง่ซื้อ  

     ธุรกจิสามารถ เชค็ประวตักิารส ัง่ซื้อยอ้นหลงัของลูกค้า เพ ือ่เป็นขอ้มูลการส ัง่ซื้อคร ัง้ต่อไปในอนาคต 



 องค์ประกอบของการบรกิารลูกค้า   [ต่อ] 

 2. ช่วงระยะเวลาระหว่างการท าธุรกรรมซื้อ-ขาย   เป็นการให้บรกิารลูกค้าในช่วงท ีก่  าลงั

ส ัง่ซื้อ มอีงค์ประกอบ 8 ประการคอื     

2.3  ระบบงานทีม่คีวามถูกต้อง  

     งานเอกสารต่าง ๆ เช่น ค าส ัง่ซื้อ ยอดจ านวนสนิค้าคงคลงัท ีถู่กต้อง เพราะถา้งานด้านหน ึง่ด้านใดผดิพลาด จะม ี

ผลกระทบต่องานด้านอืน่ ๆ ตามมา 

2.4 ระยะเวลาการส่งมอบ (Lead Time)  

     เป็นการระบุเวลาการส่งมอบสนิค้าไว้ในใบส ัง่ซื้อ เช่น ระบุว่า Lead Time 30 วนั กรณนี ีผู้ซ้ ื้อกจ็ะต้องออกใบส ัง่ซื้อ

ล่วงหน้า เม ือ่ส่งใบส ัง่ซื้อให้กบัผูข้ายกจ็ะยดึเอาวนัท ีท่ ีร่ะบุในใบส ัง่ซื้อเป็น หลกั เช่น ใบ P.O. ออกเม ือ่วนัท ี ่1 มถุินายน 

ผูข้ายกจ็ะต้องส่งสนิค้าใหผู้ซ้ ื้อวนัท ี ่30 มถุินายน 



 องค์ประกอบของการบรกิารลูกค้า   [ต่อ] 

  2. ช่วงระยะเวลาระหว่างการท าธุรกรรมซื้อ-ขาย   เป็นการให้บรกิารลูกค้าในช่วงทีก่  าลงั

ส ัง่ซื้อ มอีงค์ประกอบ 8 ประการคอื     

2.5 การจดัส่งด้วยวธิพีเิศษ 

      กรณสีนิค้าไม่สามารถจดัส่งแบบปกต ิลูกค้ามคีวามต้องการสนิค้าเร่งด่วน หรอืต้องการสนิค้าเพยีงรายการเดยีว 

ธุรกจิควรพจิารณาความจ าเป็น  ดูว่าลูกค้ารายใด หรอื สถานการณ์ใดท ีค่วรด าเนนิการด้วยวธิพีเิศษ เพราะเก ีย่วขอ้ง

กบั “ต้นทุนท ีเ่พ ิม่ข ึน้”  และ  “การสูญเสยีลูกค้า” 

2.6  การถ่ายโอนสนิค้า (Transshipment)  

     เช่น การขนส่งสนิค้าระหว่างประเทศ โดยส่งสนิค้าทางเรอืมาถงึท่าเรอืแห่งหน ึง่ แลว้ถ่ายโอนสนิค้าใหอ้กีบรษิทัเรอืหน ึง่ 

เพ ือ่ขนส่งมายงัจุดหมายปลายทางคอืประเทศของลูกค้า เป็นต้น 



 องค์ประกอบของการบรกิารลูกค้า   [ต่อ] 

  2. ช่วงระยะเวลาระหว่างการท าธุรกรรมซื้อ-ขาย   เป็นการให้บรกิารลูกค้าในช่วงทีก่  าลงั

ส ัง่ซื้อ มอีงค์ประกอบ 8 ประการคอื     

2.7 การอ านวยความสะดวกในการส ัง่ซื้อ 

      เช่น การใหบ้รกิารรบัค าปรกึษา อธบิายปญัหาการส ัง่ซื้อโดยการพูดคุยกบัลูกค้าโดยตรง 

2.8 การทดแทนสนิค้า 

      กรณสีนิค้าเกดิขาดแคลนในกจิการของลูกค้า ผูข้ายควรเสนอสนิค้าอืน่ทดแทน เพ ือ่สร้างความพงึพอใจแก่ลูกค้า 



 องค์ประกอบของการบรกิารลูกค้า   [ต่อ] 

องค์ประกอบในการให้บรกิารลูกค้า  แบ่งเป็น 3 ช่วงระยะเวลา คอื    

3.  ช่วงระยะเวลาภายหลงัการท าธุรกรรมซื้อ-ขาย   มอีงค์ประกอบ 4 ประการ คอื 



 องค์ประกอบของการบรกิารลูกค้า   [ต่อ] 

3.  ช่วงระยะเวลาภายหลงัการท าธุรกรรมซื้อ-ขาย   มอีงค์ประกอบ 4 ประการ คอื 

3.1 การตดิต ัง้  การรบัประกนั ซ่อมแซมและการบรกิารหลงัการขาย 

3.2 การตดิตามสนิค้า เช่น แจง้ลูกค้าถงึปญัหาท ีอ่าจเกดิข ึน้กบัตวัสนิค้า เป็นต้น 

3.3 การร้องเรยีน การขอชดเชยและการส่งคนืสนิค้า 

3.4 การเปล ีย่นสนิค้า เช่น บรษิทัมรีะบบการเกบ็ส ารองสนิค้าเผ ือ่ใหลู้กค้ายมื เม ือ่ลูกค้าซ่อมสนิค้าเสรจ็เรยีบร้อยแลว้ ก็

เปล ีย่นสนิค้าน ัน้คนืแก่บรษิทั อย่างกรณ ีการใหลู้กค้ายมืรถยนต์ฟร ีเป็นต้น เป็นการสร้างความภกัดขีองลูกค้าท ีม่ต่ีอ

องค์กร 



 องค์ประกอบของการบรกิารลูกค้า   [ต่อ] 

กิจกรรมหลักทางโลจิสติกส์ท้ัง 13 กิจกรรม  ม ี5 กลุ่ม ดังน้ี :  

1. การกระจายสนิค้า หรอื การขนส่งสนิค้าครอบคลุมงาน

ทางโลจสิตกิส์  ท ีเ่ก ีย่วข้องกบัการให้บริการด้านการขนส่ง

สนิค้าท ัง้ภายในและส่งออกนอกประเทศ ในรูปแบบต่าง ๆ ท ัง้

ทางถนน รถไฟ ทะเลและอากาศ 

2. การจดัการสนิค้าคงคลงั หรือ การจดัเกบ็สนิค้า  จะ

เก ีย่วขอ้งกบัการดูแลและบรหิารคลงัสนิค้าและการให้บรกิารตดิ

สลากสนิค้าหรอืบรกิารด้านบรรจุภณัฑ์ 



 องค์ประกอบของการบรกิารลูกค้า   [ต่อ] 

กิจกรรมหลักทางโลจิสติกส์ท้ัง 13 กิจกรรม  มี 5 กลุ่ม ดังน้ี :  

3. การจดัหาวตัถุดบิและอุปกรณ์ต่าง ๆ เก ีย่วกบัการจดัซื้อจดัหา  

โดยค านงึถงึ  ราคา และคุณภาพ หรอือืน่ ๆ  

4. กจิกรรมทางด้านการตลาดและการบรกิารลูกค้า บรกิารงาน 

โลจสิตกิส์ ท ีเ่ก ีย่วข้องกบัการให้บรกิารเสรมิ เช่น บรกิารหลงัการ

ขาย ได้แก่ การประกนัภยัสนิค้า บรกิารพธิกีารศุลกากร 

5. กจิกรรมทางด้านการบรหิารจดัการการผลติ เช่น การ

จดัเตรยีมอะไหล่  การบรหิารจดัการวสัดุ  



 เกณฑ์วดัผลการให้บรกิารลูกค้า 

มมุมองของโลจิสติกส์  การให้บริการลกูค้าอาจพจิารณาได้จากปัจจัย ดังน้ี 

     1. ระยะเวลา (Time) หมายถงึ ระยะเวลาในการส ัง่ซื้อ (Order on time) ซึง่นบัต ัง้แต่กจิการ

ได้รบัค าส ัง่ซื้อของลูกค้าจนกระท ัง้ส่งสนิค้าถงึลูกค้า ในข ัน้ตอนน ี้จงึได้แก่ การประมวลผลค าส ัง่ซื้อ

จนถงึการจดัส่งสนิค้า เป็นต้น ซึง่ท ี ่ใช้ท ัง้หมดจะต้องเหมาะสมและเป็นไปตามมาตรฐานทีลู่กค้ายอมรบัได้ 

การยกระดบัการให้บรกิารลูกค้า จงึท าได้โดยจดัส่งสนิค้าถงึผูร้บัให้รวดเรว็ข ึ้น แต่ท ัง้น ี้ต้องค านงึถงึ

ต้นทุนทีเ่กดิข ึน้ด้วยว่าคุ้ม หรอื ไม ่โดยหารอืและตกลงกบัลูกค้า แต่ละรายหรอืแต่ละกลุม่ก่อน 



 เกณฑ์วดัผลการให้บรกิารลูกค้า     [ต่อ] 

ในมุมมองของโลจิสติกส์  การให้บริการลูกค้าอาจพิจารณาได้จากปัจจัย 

ดังน้ี 

     2. ความเช ือ่ถอืได้ (Dependability) เป็นปจัจยัท ีม่คีวามส าคญัย ิง่กว่าระยะเวลา  หากธุรกจิ

สามารถจดัส่งสนิค้าให้ถงึลูกค้า ได้ตามก าหนดอย่างสม ่าเสมอและท าให้ลูกค้าเกดิ ความเช ือ่ถอืใน

คุณภาพบรกิารของกจิการ  และจะท าให้ลูกค้าโดยเฉพาะท ีเ่ป็นร้านค้าปลกี และร้านค้าส่งสามารถวาง

แผนการบริหารจดัการสนิค้าคงคลงัได้อย่างแน่นอน เช่น ก าหนด ได้ว่าจะต้องมสีต๊อกเกบ็ส ารอง 

(Safety stock) ไว้จ  านวนเท่าใดเพ ือ่ป้องกนัการเกดิปญัหา สนิค้าขาดสต๊อก (Stock outs) ท ัง้

ความเช ือ่ถอืของลูกค้านอกจากเกดิข ึน้จากการได้รบั สนิค้าตรงตามก าหนดเวลาที่แน่นอน  แลว้ยงัเกดิ

จากการได้รบัสนิค้าครบตามจ านวน และอยู่ในสภาพเรยีบร้อยด้วย 



 เกณฑ์วดัผลการให้บรกิารลูกค้า    [ต่อ] 

ในมุมมองของโลจิสติกส์  การให้บริการลูกค้าอาจพิจารณาได้จากปัจจัย 

ดังน้ี 

     3. การตดิต่อส ือ่สาร (Communication) หมายถงึ การสือ่สารขอ้มูลค าส ัง่ซื้อ ของลูกค้าและ

บรษิทั ซึง่จะต้องเป็นขอ้มูลท ีถู่กต้องและรวดเรว็ท ีบ่รษิทัสามารถน ามาด าเนนิ การ ภายในต่อได้ต ัง้แต่การ

จดัสนิค้าตามค าส ัง่ซื้อ การเขา้หบีห่อ การขนสนิค้าข ึน้รถบรรทุก และขนส่งไปยงัลูกค้าโดยไม่เกดิความ

ผดิพลาดลา่ช้า  

     ดงัน ัน้ ธุรกจิจงึต้องมเีทคโนโลย ี มาช่วยเพ ือ่เพ ิม่ประสทิธภิาพการท างานและการใหบ้รกิาร       



 เกณฑ์วดัผลการให้บรกิารลูกค้า    [ต่อ] 

ในมุมมองของโลจิสติกส์  การให้บริการลูกค้าอาจพิจารณาได้จากปัจจัย 

(Coyle และคณะ, 2003) ดังน้ี 

    4.ความสะดวก (Convenience) หมายถงึ การให้บรกิารลูกค้าต้องมคีวามยดืหยุ่น เช่น กรณี

ลูกค้าต้องการสนิค้าให้ส่งถงึเรว็กว่าปกต ิลูกค้าต้องการสนิค้าในปรมิาณมากกว่าท ีเ่คยส ัง่ เป็นต้น ซึง่

หากกจิการสามารถตอบสนองความต้องการเหล่าน ี้ ได้ย่อมแสดงว่ากจิการ มคีวามพร้อมในการ

ใหบ้รกิารและท าใหลู้กค้าเกดิความพงึพอใจ และยนิดที ีจ่ะส ัง่ซื้อจากกจิการต่อไป 

      ดงัน ัน้  ธุรกจิจงึต้องบรหิารจดัการระบบโลจสิตกิส์  รวมท ัง้การผลติสนิค้าให้มคีวามยดืหยุ่น

คลอ่งตวั โดยก าหนดแผนการส ารองเพ ือ่รองรบัสถานการณ์ต่าง ๆ  ทีอ่าจเกดิข ึน้  



 เกณฑ์วดัผลการให้บรกิารลูกค้า   [ต่อ] 

การวัดผลการให้บริการลกูค้าวัดได้จาก 2 มมุมอง คือ  

2. มมุมองของลกูค้า 1. มมุมองผูใ้ห้บริการ 



 เกณฑ์วดัผลการให้บรกิารลูกค้า   [ต่อ] 
     มุมมองของผูใ้หบ้รกิาร  เป็นการก าหนดมาตรฐานหรอืเกณฑ์การวดัผลในแง่มุม ของ

บรษิทัผูผ้ลติสนิค้า เกณฑ์ทีใ่ช ้ได้แก่ ความพร้อมของสนิค้า หมายถงึ การทีผู่ข้ายม ีสนิค้าในเวลา 

และ จุดขายเม ือ่ลูกค้าต้องการซื้อ 

 ระยะเวลาตามค าส ัง่ซื้อ หมายถงึ ระยะเวลาหลงัจากทีบ่รษิทัได้รบัค าส ัง่ซื้อจาก ลูกค้าจนกระท ัง่สนิค้าถูกส่งถงึลูกค้า 

 ความยดืหยุ่นของระบบกระจายสนิค้า หมายถงึ การท ีบ่รษิทัสามารถจดัส่งสนิค้า ไปยงัจุดขายได้อย่างท ัว่ถงึแม้ว่าบาง

ช่วงเวลาความต้องการของลูกค้าจะเปล ีย่นแปลงเพ ิม่ข ึน้ หรอืลดลง 

 ขอ้มูลในระบบกระจายสนิค้า หมายถงึ การทีข่อ้มูลท ีส่่งถงึกนั ในระบบโลจสิตกิส์ ได้อย่างถูกต้องและทนัเวลา 

 ความผดิพลาดของระบบกระจายสนิค้า หมายถงึ การควบคุมใหเ้กดิความผดิ พลาดนอ้ยท ีสุ่ด 

 การสนบัสนุนสนิค้าหลงัการขาย หมายถงึ ความพร้อมของบรษิทัเม ือ่ได้รบัแจ้งจากลูกค้า เช่น การส่งพนกังานไปให้

ค าแนะน าลูกค้าในการใช้สนิค้า 

 



 เกณฑ์วดัผลการให้บรกิารลูกค้า   [ต่อ] 
     มุมมองของลูกค้า  ปจัจุบนัเกณฑ์วดัการใหบ้รกิาร  จะก าหนดจากแง่มุมของลูกค้า หรอืยดึถอื

ความพงึพอใจของลูกค้าเป็นหลกั  ได้แก่ 

  ค าส ัง่ซื้อสนิค้าทีไ่ด้รบัสนิค้าตรงเวลา  

  ค าส ัง่ซื้อสนิค้าทีไ่ด้รบัสนิค้าครบถว้น 

  ค าส ัง่ซื้อสนิค้าทีไ่ด้รบัสนิค้าโดยสนิค้าไมเ่สยีหาย  

  ค าส ัง่ซื้อสนิค้าทีไ่ด้รบัสนิค้าถูกต้อง  

  ค าส ัง่ซื้อสนิค้าทีไ่ด้รบัใบเรยีกเกบ็เงนิถูกต้อง 

 



 เกณฑ์วดัผลการให้บรกิารลูกค้า   [ต่อ] 
     ผลจากการใหบ้รกิาร  ทีล่ม้เหลว จะกระทบต่อการขายสนิค้าของกจิการเน ือ่งจาก ลูกค้าจะม ี

ปฏกิริยิาต่อความลม้เหลวตามล าดบั ดงัน ี ้ :  

    ลดปรมิาณการซื้อสนิค้า 

    ขอพบกบัพนกังานหรอืผูจ้ดัการฝ่ายขาย 

    หยุดการส ัง่ซื้อท ัง้หมด 

    ไม่ส ัง่ซื้อสนิค้าบางรายการ  

    ไม่ส ัง่ซื้อสนิค้าใหม่  

    ไม่สนบัสนุนการส่งเสรมิการขายของบรษิทั 



ความพงึพอใจและความส าเรจ็ของลูกค้า 

     ค ว า มพ ึง พ อ ใ จ ข อ ง ลู ก ค้ า  ( Customer 

satisfaction) เป็นแนวคดิทางการตลาด ทีม่ ี

ความส าคญัต่อความส าเร็จของกจิการไม่ว่าจะเป็น

ธุรกจิทีผ่ลติสนิค้าหรอืใหบ้รกิาร  

     “โลจสิตกิส์”  ถอืเป็นธุรกจิบริการอย่างหน ึง่ท ี่

ต้องค านงึถงึว่าความพงึพอใจของลูกค้าเป็นเป้า 

หมายส าคญัประการหน ึง่ขององค์กร เช่นเดยีวกบั

ธุรกจิอืน่ ๆ การสร้างและวดัความพงึพอใจ ของ

ลูกค้าจงึเป็นหน้าท ีท่ ีต้่องปฏบิตัอิย่างต่อเน ือ่งและเป็น

เกณฑ์วดัความส าเรจ็ของการให ้บรกิารลูกค้าด้วย  



ความพงึพอใจและความส าเรจ็ของลูกค้า   [ต่อ] 

     การช่วยสร้างความส าเร็จของลูกค้า เป็นแนวคดิที่

พฒันาจากการมุ่งเน้นความคาดหวงั ของลูกค้า มาเป็น

การมุ่งเนน้ความต้องการจรงิของลูกค้า  เช่น ลูกค้าอาจ

คาดหวงัว่าจะได้ รบัสนิค้า 97 เปอร์เซน็ต์ของค าส ัง่ซื้อท ี่

บริษทัสามารถจดัส่งให้ได้ แต่ ความต้องการจริงของ 

ลูกค้าอาจต้องการได้รบั 100 เปอร์เซน็ต์  

     ดังน้ัน การช่วยสร้างความส าเร็จของลกูค้า

จึงต้อง ทราบความต้องการจริงของลูกค้าและ

การสร้างความสัมพันธ์ท่ีใกล้ชิดอย่างต่อเน่ือง

เพื่อเป้าหมายของความส าเ ร็จและผลก าไร

ร่วมกัน 



ความพงึพอใจและความส าเรจ็ของลูกค้า  [ต่อ] 

     แนวทางในการช่วยสร้างความส าเรจ็ของลูกค้า 

คอื การพฒันาบรกิารทีม่มูีลค่าเพ ิม่ 

(Value-added services)  

     ซึง่ หมายถงึ กจิกรรมเฉพาะท ีก่จิการธุรกจิและ

ลูกค้าร่วมกนัพฒันา  เพ ือ่ เพ ิม่ประส ิทธิภาพและ

ประสทิธิผล เช่น การจดัท าหบีห่อเฉพาะ ให้สวยหรู 

ก าหนดการจดัส่งสนิค้าใหเ้ป็นพเิศษ เป็นต้น  

     การสร้างบริการทีม่มูีลค่าเพ ิม่ ด าเนนิการเอง

หรอืใช้ธุรกจิผูเ้ช ีย่วชาญเฉพาะด้านเขา้ช่วยด าเนนิการ

ใหแ้ทนกไ็ด้เช่นกนั 



       เทคโนโลยที ีส่  าคญัในโลจสิตกิส์ 

     ปจัจุบนัธุรกจิต่าง ๆ ให้ความส าคญักบั การน าระบบสารสนเทศ (Information Systems - 

IS) และเทคโนโลยสีารสนเทศ (Information technology - IT) มาใช้ในการบรหิารจดัการโลจ ิ

สตกิส์และโซ่อุปทานใน  รูปแบบของโลจสิตกิส์ทางอเิลก็ทรอนกิส์ (E-logistics) น ัน้คอื 

      กจิกรรมต่าง ๆ  ในระบบ โลจสิตกิส์มกีารเช ือ่มโยงถงึกนัทางอเิลก็ทรอนกิส์ระหว่างซพัพลาย

เออร์  โรงงาน  และร้านค้าส่ง/ร้านค้าปลกี  ต ัง้แต่การจดัซื้อวตัถุดบิ / ช ิ้นส่วนการส ัง่ซื้อสนิค้า

การตรวจสอบสนิค้าคงคลงัในคลงัสนิค้า การตดิตามสถานะของสนิค้าทีข่นส่งไปถงึลูกค้า 

      ดงัน ัน้ ระบบสารสนเทศ โลจสิตกิส์ และโซ่อุปทานจงึเปรียบเสมอืนสิง่เช ือ่มโยงกจิกรรมและ

ข ัน้ตอนต่าง ๆ ในระบบ โลจสิตกิส์และโซ่อุปทานให้ท างานอย่างมปีระสทิธภิาพและได้รบัขอ้มูลทีถู่กต้อง

รวดเรว็ตาม ความต้องการใชง้านของแต่ละหนา้ที ่



       เทคโนโลยที ีส่  าคญัในโลจสิตกิส์    [ต่อ] 

EDI  [Electronic Data Interchange] 

     ธุรกจิในปจัจุบนัมกีารเปล ีย่นแปลงอยู่ตลอดเวลา และเครอืข่ายอนิเตอร์เนต็ มบีทบาทต่อการด าเนนิงาน

ขององค์การเป็นอย่างมาก จงึมกีารส่งผา่นขอ้มูลของระบบ EDI แทนการสร้างเครอืข่ายส่วนตวั ซึง่สามารถ

ใช้งานได้หลากหลาย เช่น สามารถรบัส่งแบบฟอร์มอเิลก็ทรอนกิส์ ระหว่างธุรกจิจากโปรแกรมเวบ็บราวเซอร์

โดยผา่นเครอืข่ายอนิเตอร์เนต็ได้ เป็นต้น  

     EDI สามารถใช้ในการส่งขอ้มูลระหว่างฝ่ายในองค์การ  เช่น ฝ่ายการเงนิ  ฝ่ายจดัซื้อ  ฝ่ายขาย  และ

ฝ่ายจดัส่งสนิค้า เพ ือ่ให้กระบวนการส ัง่ซื้อสนิค้าและการช าระเงนิเป็นไปโดยอตัโนมตั ิ  ช่วยเพ ิม่ประสทิธภิาพ  

ลดค่าใช้จา่ยด้านเอกสารและบุคคล  ไม่ว่าจะเป็นการจดัซื้อ การจดัหาวตัถุดบิ หรอืการโอนช าระเงนิของลูกค้า

หรอืระหว่างธุรกจิคู่ค้า ผูน้  าเข้า-ส่งออก และภาครฐั  เช่น กรมศุลกากร (กรมศุลกากร – การน าเข้า

ส่งออกสนิค้า) , Payments (ธนาคาร – การช าระเงนิระหว่างองค์กร) เป็นต้น 



       เทคโนโลยที ีส่  าคญัในโลจสิตกิส์ 

ประโยชน์ EDI 
1. ช่วยลดขอ้ผดิพลาด จากการบนัทกึขอ้มูลเขา้ระบบ เม ือ่ผูท้ ีเ่ก ีย่วขอ้งน าไปใช้งาน กจ็ะได้ขอ้มูลที่

ถูกต้อง แมน่ย า  รวดเรว็ มากข ึน้ 

2. ช่วยลดงบประมาณ  ในเรือ่งเอกสาร และคู่มอืการปฏบิตังิานทีซ่ ้าซ้อนขององค์การ 

3. ช่วยเพ ิม่ประสทิธิภาพในการปฏบิตังิาน สามารถท าให้ผู้ท ีเ่ก ีย่วข้องโต้ตอบกบัคู่ค้าได้อย่าง

รวดเรว็ ซึง่จะท าให้เกดิประสทิธภิาพทีด่ใีนการท างานท ัง้ 2 ฝ่าย 

4. ช่วยเพ ิม่ความสามารถในการแข่งขนั องค์การทีม่กีารน า EDI มาใช้ สามารถช่วยให้ผูบ้รหิาร

ตดัสนิใจได้อย่างรวดเรว็ และถูกต้องท าให้มคีวามได้เปรยีบทางการแขง่ขนัมากกว่าคู่แขง่ 

 



       เทคโนโลยที ีส่  าคญัในโลจสิตกิส์ 

ระบบบาร์โค้ด [Barcode System] 

     บาร์โค้ด หรอืรหสัแท่ง  เป็นระบบบ่งช ี้ท ีม่กีารน ามาใช้งานมากทีสุ่ดเม ือ่เทยีบกบัระบบอืน่ๆ เน ือ่งจาก

เป็นทีน่ยิมในการตดิบนตวัสนิค้า เพ ือ่ต้องการทราบรหสัหมายเลขประจ  าตวั  ท าให้กจิการทราบขอ้มูล

อืน่ๆ ของสนิค้าได้เรว็ข ึน้  เช่น ยอดขาย  จ านวนสนิค้าทีข่าย  จ านวนสนิค้าทีอ่ยู่ในคลงัสนิค้า  เป็นต้น 

     บาร์โค้ดได้มกีารบรรจุขอ้มูลต่างๆ ทีจ่  าเป็นต่อการท าธุรกจิโดยมอีงค์ประกอบทีส่  าคญัอยู่ 

 4 ส่วน (พงษ์ชยั  อธคิมรตัน์กุล 2550:140) 

     1. หมายเลขประจ  าตวัสนิค้า 

     2. เครือ่งพมิพแ์ถบบาร์โค้ด  

     3. เครือ่งอ่านบาร์โค้ด 

     4. เครือ่งคอมพวิเตอร์พร้อมซอฟต์แวร์ 



       เทคโนโลยที ีส่  าคญัในโลจสิตกิส์ 

ประโยชน์บาร์โค้ด  
     1. ท าให้กระบวนการท างานทีจ่  าเป็นต้องใช้ขอ้มูลสนิค้าสามารถท าได้อย่างรวดเรว็ ถูกต้องมากข ึน้ 

ไม่ว่าจะเป็นผูผ้ลติ ผูจ้ดัจ  าหน่าย  ผูซ้ ื้อ  และผู ้ให้บรกิารโลจสิตกิส์ สมารถใช้รหสับาร์โค้ดท าธุรกรรม

ร่วมกนัได้ 

     2. คู่ค้าทุกระดบัต ัง้แต่ต้นน ้าจนถงึปลายน ้า สามารถประหยดัค่าใช้จ่าย ลดระยะเวลา และปญัหาที่

อาจเกดิจากขอ้ผดิพลาดในบนัทกึขอ้มูลตวัสนิค้าได้ 

     3. สามารถต่อยอดขดีความสามารถ ทางด้านโลจสิตกิส์ด้านอืน่ ๆ เช่น ระบบบรหิารคลงัสนิค้า 

ระบบการจดัซื้อ  ระบบการขนส่งสนิค้า เป็นต้น 

 



       เทคโนโลยที ีส่  าคญัในโลจสิตกิส์ 

ประโยชน์บาร์โค้ด  
     4. สามารถใช้โปรแกรมระบบการจดัการโลจสิตกิส์สมยัใหม่ได้ เช่น Cross-Docking   Just-

in-time [JIT]  Vendor Managed Inventory [VMI] 

     5. สามารถตรวจสอบขอ้มูลยอ้นกลบัของสนิค้า [Traceability] ท าให้ทราบว่าสนิค้าน ัน้ มแีหล่ง

วตัถุดบิ  หรอื แหลง่ผลติจากทีใ่ดตลอดท ัง้ระบบห่วงโซ่อุปทาน 

 

 

 

 

 



       เทคโนโลยที ีส่  าคญัในโลจสิตกิส์ 

รหสับ่งช ีโ้ดยใชค้วามถ ีข่องคล ืน่วทิยุ  [Radio Frequency Identification : RFID] 

     เป็นเทคโนโลยที ีร่ะบุต าแหน่งของวตัถุ เช่น คน สตัว์  ส ิง่ของ เป็นต้น ด้วยคล ืน่ความถ ี ่วทิยุ โดยม ี

การตดิป้าย (RFID Tag) ทีว่ตัถุเหลา่น ัน้  

     ส่วนประกอบของ RFID :  
     1. ป้าย RFID Tag ป้ายน ีป้ระกอบด้วย ชปิ (Chip) หรอื หน่วยความจ า   สายอากาศ 

แบตเตอรี ่(อาจจะมหีรอืไมม่กีไ็ด้) 

     2. เครือ่งอ่าน (RFID Reader) ประกอบด้วยสายอากาศ โมดูลคล ืน่วทิยุและส่วนควบคุม 

     3. ตวัควบคุม (Controller) ท าหนา้ทีเ่ป็นฐานขอ้มูลเช ือ่มระหว่างเครือ่งอ่านและซอฟต์แวร์ท ีใ่ช้ใน

การอ่านป้าย 



       เทคโนโลยที ีส่  าคญัในโลจสิตกิส์ 

ประโยชน์ของ RFID  : 
     1. ความถูกต้องมค่ีาเฉล ีย่ถงึร้อยละ 99.5  

     2. มคีวามละเอยีด และสามารถบรรจุขอ้มูลได้มาก ซึง่สามารถแยก ความแตกต่างของสนิค้า แต่

ละช ิน้ได้  แมเ้ป็นสนิค้า (Stock Keeping Unit : SKU) ชนดิเดยีวกนั 

     3. สามารถอ่านขอ้มูลสนิค้าจากแถบ RFID ได้พร้อมกนัจ านวนมาก 

     4. ความเรว็ในการอ่านขอ้มูลจากแถบ RFID เรว็กว่าการอ่านจากแถบ บาร์โค้ด 

     5. สามารถส่งขอ้มูลไปยงัเครือ่งอ่านได้  โดยไม่จ  าเป็นต้องไปท าการอ่านขอ้มูล  ใหใ้กลเ้หมอืนกบั

บาร์โค้ด 

    6. ความเสยีหายของป้าย [RFID Tag] นอ้ยกว่าบาร์โค้ด เน ือ่งจากไม่มคีวามจ าเป็นต้องตดิไว้

ภายนอก บรรจุภณัฑ์ 



       เทคโนโลยที ีส่  าคญัในโลจสิตกิส์ 

ประโยชน์ของ RFID  : 
     7. สามารถขจดัปญัหา การอ่านขอ้มูลซ ้า ท ีอ่าจเกดิจากระบบบาร์โค้ด 

     8. ระบบความปลอดภยัสูง ยากต่อการเปล ีย่นแปลงและลอกเลยีนแบบ 

     9. ทนทานต่อความเปียกชืน้  แรงส ัน่สะเทอืน  การกระทบ กระแทก  



       เทคโนโลยที ีส่  าคญัในโลจสิตกิส์ 

ระบบก าหนดพกิดัทีต่ ัง้ดาวเทยีม [Global Positioning System : GPS] 

     เป็นระบบ ตดิตามยานพาหนะแบบเรยีลไทม ์ท ีใ่ชก้นัอย่างแพร่หลายในส่วนของงานการขนส่งสนิค้า

ของธุรกจิ  ซึง่ผูบ้รหิารอาจพบผูป้ฏบิตังิาน มกีารท างานทีไ่ม่เป็นไปตามแผนงานขององค์การ เช่น ม ี

การจดัส่งสนิค้าลา่ช้า / มกีารขนส่งสนิค้านอ้ยกว่าเป้าหมาย / มกีารเบกิค่าน ้ามนัมากกว่าปกต ิ / ม ี

การน ารถของธุรกจิไปใชง้านส่วนตวั เป็นต้น  ซึง่อดตีจะไม่สามารถตรวจสอบพฤตกิรรมเหลา่น ีไ้ด้ 

     การมกีารตดิต ัง้อุปกรณ์ GPS อยู่กบัตวัรถบรรทุกสนิค้า หรอือาจตดิอยู่กบัตวัตู้บรรทุกสนิค้า

เพ ือ่แสดงต าแหน่งทีต่ ัง้ ของรถบรรทุกหรอื ตู้บรรทุกสนิค้า เพ ือ่ควบคุมให้ พนกังานขบัรถ 

ปฏบิตังิานอยู่ในขอบเขตภารกจิขององค์การ สามารถต าแหน่งยานพาหนะได้ 24 ชม.  
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การวางแผนทรพัยากรองค์การโดยรวม [Enterprise Resource Planning : 

ERP] 

     ERP เป็นชุดระบบสารสนเทศทีน่  าแนวคดิและวธิกีารบรหิารมาท าให้เกดิเป็นระบบเชงิปฏบิตักิารใน

องค์การ ช่วยให้ผูบ้รหิารวางแผน และ บูรณาการ กระบวนการหลากหลายหนา้ที ่กบั งานหลกัต่างๆ 

ในองค์การ  

     ERP เป็นซอฟต์แวร์ส าเรจ็รูป ทีม่ชุีดการท างานหลายชุด มกีารท างานเป็นมาตรฐาน เช่น ชุดการ

ท างานทางการเงนิ /  การจดัการทรพัยากรมนุษย์ /  โลจสิตกิส์   เป็นต้น 
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ระบบการจดัการคลงัสนิค้า [Warehouse Management System : WMS  ] 

     ปจัจุบนัการบรหิารคลงัสนิค้าจ าเป็นต้องใชเ้ทคโนโลย ีในการปฏบิตังิาน เน ือ่งจากงานมปีรมิาณ

มากและความซบัซ้อนทีม่ากข ึน้ โดยได้มกีารพฒันาซอตฟ์แวร์ ข ึน้มาเรยีกว่า ระบบการจดัการ

คลงัสนิค้าและการบรหิารสต๊อกให้เป็นโดยอตัโนมตั ิ มคีวามถูกต้อง  รวดเรว็  และแม่นย า  สามารถ

ด าเนนิการผา่นหนา้จอคอมพวิเตอร์ โดยไมจ่  าเป็นต้องอาศยังานทีใ่ชก้ระดาษ ซึง่ระบบการจดัการ

คลงัสนิค้า มคีวามสามารถในการช่วยแก้ไข  ปญัหาโลจสิตกิส์ คอื : 
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ระบบการจดัการคลงัสนิค้า มคีวามสามารถในการช่วยแก้ไข  ปญัหา 

โลจสิตกิส์ คอื : 
1. การรบัสนิค้า [Receiving]  ระบบสามารถจองพ ืน้ท ีว่่างหรอืจองพ ืน้ท ีไ่ว้ลว้งหนา้ เพ ือ่ช่วยใน

การวางแผนการจดัวางในคลงัสนิค้าได้อย่างมปีระสทิธภิาพ 

2. การจดัเกบ็  [Put Away]  ระบบสามารถแนะน าต าแหน่งท ีเ่หมาะสมในการจดัเกบ็ และมกีาร

ยนืยนัต าแหน่งท ีจ่ดัเกบ็ได้อย่างถูกต้อง 

3. การหยบิสนิค้า [Picking] ระบบจะช่วยหาต าแหน่งของสนิค้าทีม่กีารจดัเกบ็ไว้ได้อย่างง่าย ท าให้

ผูป้ฏบิตังิานสามารถหยบิสนิค้าได้ถูกต้องและรวดเรว็ 
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ระบบการจดัการการขนส่ง  [Transportation Management  

System : TMS] 
     ในปจัจุบนัระบบการจดัการขนส่งนยิมใชซ้อฟต์แวร์ท ีพ่ฒันาโดยมกีารใชง้านผา่นทางเครอืขา่ย

อนิเตอร์เนต็  อนิทราเนต็  เอก็ซ์ทราเนต็  ซึง่ 

    ซอฟต์แวร์ TMS  มรีะบบย่อยทีส่  าคญั ประกอบด้วย : 

1. การจดัการขนส่ง  มงีานทีเ่ก ีย่วขอ้ง เช่น การวางแผนบรรทุก  การเลอืกวธิกีารขนส่ง  การจดัซื้อ

ในงานขนส่ง  การจดัการเสน้ทางขนส่ง  การควบคุมการขนส่ง  การตดิตามการขนส่ง  การจดัท า

รายงาน และปรบัตามความต้องการของลูกค้า เป็นต้น 
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ซอฟต์แวร์ TMS  มรีะบบย่อยทีส่  าคญั ประกอบด้วย : 

2. การจดัการยานพาหนะ  มงีานทีเ่ก ีย่วขอ้ง เช่น การบรหิารยานพาหนะ   การจดัการเช่า 

      ยานพาหนะ  การจดัการน ้ามนั  เช ือ้เพลงิ  การจดัการอุบตัเิหตุ   การจดัการบุคคล  การ 

      ซ่อมบ ารุงภายใน   การจดัการอะไหล ่ และการจดัการเรยีกเกบ็เงนิ เป็นต้น 

3. การจดัการผูร้บัขน มงีานทีเ่ก ีย่วขอ้ง เช่น  การวางแผน ขนส่ง/เวลาในการบรรทุก   การจดั

ตารางการขนส่ง  การสรรหาพนกังานขบัรถ  การก าหนดพนกังานขบัรถ   การบ ารุงรกัษา

ยานยนต์  และการสนบัสนุนสนิค้าขากลบั เป็นต้น 

4. การออกแบบเครอืขา่ย มงีานทีเ่ก ีย่วขอ้ง เช่น  การเลอืกท าเลทีต่ ัง้  การกระจายสนิค้าในระดบัดี

ท ีสุ่ด  การวางแผนก าลงัการผลติ  การใหบ้รกิารคลงัสนิค้าแต่ละพ ืน้ท ีใ่หด้ที ีสุ่ด  และการ

ประเมนิผลกลยุทธ์โลจสิตกิส์ 
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ปญัญาประดษิฐ์ [Artificial Intelligence] : AI  
คอื การใชซ้อฟต์แวร์มาเลยีนแบบความสามารถของมนุษย์ 

ทดแทนงานบางส่วนทีม่นุษย์ต้องท าซ ้าๆ ท าให้งานทีอ่อกมาเป็น

ระเบยีบ และวดัผลได้มากข ึน้ 
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The End 
Thank you. 


