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ABSTRACT 

 
 In the high global competitiveness among the flavor industry, the strong 
development in terms of products and services should be constantly improvement.   
The Strategic of Supply Chain Management is one of the key factors to drive 
successful and competitive advantages.  Besides Supply Chain theories, we also 
studied the problem analysis diagram, customer relationship management and 
customer satisfaction in order to make study completely.   
 The objectives of this research are (1) To investigate and analyze the whole 
process of Supply Chain function in the company,  (2) To develop and improve all 
parts of supply chain, (3) To apply Supply Chain Strategy with the sustainable 
solution that can satisfy customers and organization.  This research has been used 
QualitativeMethod by collecting data from 2 main sources; (1) from documents 
relating to Supply Chain Management and data from the studied company, (2) by 
interviewing in depth from top key 5 customers and 4 staffs in the organization. 
 In conclusion, the result of this study could improve the efficiency of supply 
chain process in the company for sustainable development and to maintain the 
leadership in the business. 
 

Keywords : Efficiency Improvement, Supply Chain Management, Flavor, Trading 
Company 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
1.1 ความเป็นมา 
 อุตสาหกรรมทางด้านกลิ่นปรุงแต่ง (Flavor) จัดเป็นอุตสาหกรรมทีม่ีการขยายตัวอย่าง
รวดเร็วและมีการแข่งขันที่สูง เน่ืองจากเป็นอุตสาหกรรมที่เน้นการบริโภค อาหารและเครื่องด่ืมส่วน
ใหญ่ต้องมีกลิน่ปรุงแต่งเป็นส่วนผสมอยูใ่นอาหารเพ่ือทําให้อาหารมีรสชาติน่ารับประทานมากขึ้น 
บริษัทกรณีศึกษา (บริษัทA)เป็นบริษัทอันดับหน่ึงที่มีการจําหน่ายวัตถุดิบ ไปยังทั่วโลกในระดับภูมิภาค
และท้องถิ่นรวมถึงอาหาร เคร่ืองด่ืม สินค้าอุปโภคและบริโภค ในปีพ.ศ. 2556 มียอดขายทั่วโลก 4.4 
พันล้านสวิสฟรังค์ มีพนักงานกว่า 9,000 คน อยู่ใน40 ประเทศทั่วโลก(Wullschleger, 2011) 

บริษัทกรณีศึกษา (บริษัท A)เป็นตัวแทนในประเทศไทยเป็นผู้นําเข้าและจัดจําหน่าย สารกลิ่น
หอม (Fragrance)กลิ่นปรุงแต่ง(Flavor) โดยมีบริษัทแม่อยู่ที่ประเทศสวิสเซอร์แลนด์ และบริษัทระดับ
ภาคพ้ืนเอเชียอยู่ที่ประเทศสงิคโปร์ บริษัทA มีอัตราการเติบโตทางธุรกิจที่สูงมากและเป็นอันดับหน่ึง
ในโลกเมื่อเทียบในอุตสาหกรรมเดียวกันกับคู่แข่ง บริษัท A ในประเทศไทยนําเข้ากลิ่นปรุงแต่งเพ่ือจัด
จําหน่ายให้กับโรงงานอาหารและเครื่องด่ืม และเป็นวัตถุดิบเพ่ือใช้ในการผลิตในประเทศไทยโดยการ
ว่าจ้างโรงงานอ่ืนผลิตเพ่ือจําหน่ายให้กับลูกค้าทั้งในประเทศและต่างประเทศ   
 ทั้งน้ีทางด้านการดําเนินงานโซ่อุปทาน รวมถึง การนําเข้า การส่งออก การวางแผนการผลิต 
การคํานวณสินค้าคงคลัง คํานวณปริมาณการใช้วัตถุดิบ การติดต่อและส่งมอบสินค้าให้กบัลูกค้า การ
จัดการทางด้านโลจิสติกส์ ตัวแทนชิปป้ิง รถขนส่งสินค้า โกดังเก็บสินค้า กิจกรรมเหล่าน้ีล้วนเป็นสิ่งที่
สําคัญในการบริหารจัดการอย่างย่ิง จึงจําเป็นที่จะต้องมีการพัฒนาระบบงาน บุคลากร การวางแผน
ทางกลยุทธ์ เทคโนโลยี ด้านข้อมูล และงานที่เก่ียวข้องทั้งหมดทางด้านโซ่อุปทาน ต้ังแต่นําเข้าสินค้า
จากหลายๆประเทศ หรือผลติภายในประเทศเองจนถึงข้ันตอนการส่งมอบสินค้าให้ถึงมือลูกค้าได้อย่าง
มีประสิทธิภาพ 
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ภาพที่ 1.1: โซ่อุปทานจากผู้ผลิตวัตถุดิบในต่างประเทศจนถึงโรงงานลูกค้าของบริษัท A 
 

 
 
ภาพที่ 1.1 โซอุ่ปทานของบริษัทA เป็นการนําวัตถุดิบจากต้นทางคือผู้ผลติวัตถุดิบจาก

ประเทศต่างๆและระยะเวลาในการส่ังซื้อวัตถุดิบเช่น ประเทศสิงคโปร์ ระยะเวลาการส่ังซื้อ 4 สัปดาห์ 
ประเทศอินโดนีเซีย ระยะเวลาการสั่งซื้อ 6-8 สัปดาห์  ประเทศแถบยุโรปและอเมริกา ระยะเวลาการ
สั่งซื้อ 8-12สัปดาห์  ประเทศญี่ปุ่นระยะเวลาการสั่งซื้อ 6 สัปดาห์ ส่วนการจ้างผลิตในประเทศไทย* 
ระยะเวลาการส่ังซื้อคือ 4 สัปดาห์ (หมายถึงวัตถุดิบพร้อมผลิต) ในกรณทีี่ไม่มีวัตถุดิบอยู่ในคลังจะต้อง
เพ่ิมระยะเวลาการสั่งซื้อวัตถุดิบจากแต่ละประเทศเข้าไปอีกตามระยะเวลาของประเทศน้ันๆ 
 การสั่งซื้อวัตถุดิบจากต่างประเทศเพ่ือจําหน่ายให้กับลูกค้าในประเทศไทยมี 2 แบบ แบบแรก
คือ ผลิตตามใบคําสั่งซื้อ(Made to Order) หมายถึงบริษทัAจะสั่งซื้อวัตถุดิบจากต่างประเทศเมื่อมี
ใบสั่งซื้อมาจากลูกค้าเท่าน้ันแบบที่สองคือการผลิตเพ่ือรอจําหน่าย (Made to Stock) แต่ละแบบ
ขึ้นอยู่กับข้อตกลงระหว่างตัวแทนฝ่ายขายของบริษัท A และลูกค้า ตัวอย่างเช่น ลูกค้า ก มีจํานวน
รายการซื้อจากบริษัทA ทั้งสิน้6 รายการ จะมีการสั่งซื้อทัง้ 2 แบบแต่เน่ืองจากลูกค้า ก ซื้อวัตถุดิบ2 
รายการรวมกันในปริมาณมากกว่า 60,000 กิโลกรัมต่อเดือน แต่อีก 4รายการซื้อในปริมาณ 100 
กิโลกรัมต่อเดือน ซึ่งลูกค้าก ต้องการลดความเสี่ยงในด้านการขาดส่งวัตถุดิบ จึงขอใหบ้ริษัทAเก็บ
วัตถุดิบจํานวน 30,000 กิโลกรัมต่อรายการต่อเดือนสําหรับ2รายการเป็นการเก็บวัตถุดิบคงคลังข้ันตํ่า 
(Safety Stock) ซึ่งทางบริษทัA และลูกค้า ก ได้ทําหนังสอืตกลงยินยอมในการเก็บปริมาณสินค้าคง
คลังดังกล่าวเป็นลายลักษณ์อักษร 

ผู้ผลิตวัตถุดิบ / ระยะเวลาใน
การสั่งซ้ือ บริษัท A ลูกค้า / ประเภทอาหาร / จํานวนรายการท่ืซ้ือ

สิงคโปร์ / 4 สัปดาห์ คลังสินค้า (เช่า) ลูกค้า ก / เครื่องด่ืมน้ําอัดลม / 6 รายการ
อินโดนีเซีย / 6-8 สัปดาห์ เขตบางนา ลูกค้า ข / บะหม่ีก่ึงสําเร็จรูป / 53 รายการ
ยุโรป / 8-12 สัปดาห์ กทม. ลูกค้า ค / มันฝรั่งอบกรอบ / 16 รายการ

อเมริกา / 8-12 สัปดาห์ ลูกค้า ง / ผงปรุงรส / 8 รายการ
ญี่ปุ่น / 6 สัปดาห์ ลูกค้า จ / ลูกอม / 18 รายการ

จ้างผลิต (ไทย) / 4 สัปดาห์*
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 ลูกค้าของบริษัท A จํานวน 5 บริษัทที่อยู่ในภาพท่ี1.1 น้ันเป็นลูกค้าที่มีการซ้ือวัตถุดิบจาก
บริษัท A คิดเป็นมูลค่าที่สูงในระดับต้นๆและเป็นลูกค้าสาํคัญของบริษัทA ซึ่งมีการสั่งซื้อทั้ง2แบบจาก
บริษัทA คือแบบผลิตตามใบคาํสั่งซื้อและการผลิตเพ่ือรอจําหน่าย  

โดยประมาณ 90%การขนส่งวัตถุดิบจากผู้ผลิตวัตถุดิบในต่างประเทศจะใช้การขนส่งทางเรือ
ตามระยะเวลาการสั่งซื้อทั้งน้ีระยะเวลาการส่ังซื้อในภาพที่1.1 หมายถึง ระยะเวลาในการผลิตวัตถุดิบ 
และจํานวนวันของการขนส่งทางเรือและการขนส่งภายในประเทศรวมอยู่ด้วย เมื่อวัตถุดิบที่สั่งซื้อมา
จากต่างประเทศ บริษัท  A จะต้องทําพิธีการศุลกากรเพ่ือเสียภาษีที่ถูกต้องและแสดงใบอนุญาตนําเข้า
อาหารมาในราชอาณาจักรเพ่ือผ่านกระบวนการอาหารและยา (อย.)เมื่อผ่านศุลกากรเรยีบร้อยแล้วจะ
นําวัตถุดิบเข้าเก็บที่คลังสินค้าที่ทางบริษัทA เช่าอยู่ที่ถนนบางนา-ตราด คลังสินค้าสําหรบัการเก็บ
อาหารต้องเป็นคลังสินค้าติดเคร่ืองปรับอากาศ มีการควบคุมอุณหภูมิ และควบคุมความช้ืน เพ่ือให้
วัตถุดิบไม่เปลี่ยนสภาพ เช่นกลิ่นปรุงแต่งที่มีลักษณะเป็นผงอาจจะจับตัวเป็นก้อนได้ถ้าเก็บอยู่ใน
ความช้ืนที่สูงเกินไป เป็นต้น 
 เมื่อวัตถุดิบเก็บเข้าที่คลังสินค้าแล้วถ้าเป็นแบบ ผลิตตามใบคําสั่งซื้อ ทางบริษัทA จะสั่ง
วัตถุดิบเข้ามาในคลังก่อนล่วงหน้าประมาณ 3 วันทําการก่อนวันที่ต้องส่งวัตถุดิบ ถ้าเป็นแบบการผลิต
เพ่ือรอจําหน่าย จะสั่งวัตถุดิบเข้ามาเก็บในคลังก่อนล่วงหน้าประมาณ2อาทิตย์หรือจัดการแบบการ
เติมเต็มสินค้า(Stock Replenishment) ขึ้นอยู่กับระยะเวลาการสั่งของแต่ละประเทศด้วย  

การขนส่งวัตถุดิบไปยังลูกค้าปลายทางบริษัทA ใช้การจ้างบริษัทรถขนส่ง(3rdParty 
Outsource) จากภายนอกเข้ามาบริหารการจัดส่งให้กับลูกค้า มีการทาํเป็นสัญญาว่าจ้างราย1-2ปี
ทั้งน้ีขึ้นอยู่กับสภาวะราคาน้ํามัน รถบรรทกุจะเข้ามาที่คลังสินค้าเพ่ือรับวัตถุดิบ ใบสั่งซื้อ ใบส่งสินคา้ 
ใบกํากับภาษี หรือรายละเอียดการส่งวัตถุดิบต่างๆท่ีคลังสินค้า เพ่ือจัดส่งวัตถุดิบให้ลูกค้าตามเง่ือนไข
และเวลาการรับวัตถุดิบของแต่ละลูกค้า 
 ระบบที่บริษัทA ใช้ในการจัดการโซ่อุปทานคือSAP ซึ่งใช้ 2 ส่วน (Module) คือ ระบบการ
ขายและจัดจําหน่าย (Sales & Distribution) และ ระบบบริหารวัตถุดิบ (Material Management) 
 ระบบการขายจะรวมถึงการป้อนข้อมูลใบสัง่ซื้อ การตรวจสอบราคาขาย การนําสินค้าออก
จากคลัง  การตัดจ่ายวัตถุดิบ จนถึงออกใบเสร็จและใบกํากับภาษีให้กับลูกค้า  ส่วนระบบบริหาร
วัตถุดิบจะรวมถึง การสั่งซื้อสนิค้าจากผู้ส่งมอบวัตถุดิบ การรับสินค้าเข้าคลัง การบริหารจัดการสินค้า
คงคลัง เป็นต้น 
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1.2 ความสําคญัของปญัหา 
 เน่ืองจากปัจจุบันบริษัท A พบปัญหาด้านโซ่อุปทานเช่น วัตถุดิบมาไม่ทันความต้องการของ
ลูกค้า ทําให้เสยีค่าใช้จ่ายทางด้านการขนส่งทางอากาศเพ่ือนําเข้าทั้งวัตถุดิบเพ่ือการผลิตและวัตถุดิบ
เพ่ือจัดจําหน่ายรวมถึงการมีวัตถุดิบคงคลังเหลืออยู่เป็นจํานวนมากทําให้ต้องมีการทําลายวัตถุดิบจาก
การที่วัตถุดิบหมดอายุ ปัญหาดังกล่าวทําให้เกิดภาวะต้นทุนสูง เสียค่าใช้จ่ายด้านการเก็บวัตถุดิบคง
คลัง ค่าเช่าเก็บวัตถุดิบ ค่าทําลายวัตถุดิบเป็นจํานวนมาก ข้อมูลปี พ.ศ. 2556สินค้าที่ถกูทําลาย
สืบเน่ืองจากปัญหาสินค้าคงเหลือและหมดอายุคิดเป็นมูลค่า 10 ล้านบาท ค่าสญูเสียโอกาสในการขาย
ที่ต้องจ่ายให้ลูกค้าประมาณ 3 แสนบาท (กรณีส่งมอบวัตถุดิบไม่ทัน) และค่าใช้จ่ายด้านการขนส่งทาง
อากาศอีกเป็นจํานวนมาก รวมถึงค่าใช้จ่ายในเก็บวัตถุดิบที่ค่อนข้างสูง 

สรุปปัญหาที่บริษัท A พบในปัจจุบัน 
1. วัตถุดิบหมดอายุเป็นจํานวนมาก 
2. วัตถุดิบขาดสต๊อก 
3. วัตถุดิบเกินสต๊อก 
4. การทําลายวัตถุดิบจํานวนมากในแต่ละปี เช่นในปีพ.ศ. 2556เป็นจํานวน 20,000 

กิโลกรัม 
5. ค่าใช้จ่ายสูงในการเก็บสินค้าคงคลัง 
6. ค่าใช้จ่ายในการนําเข้าวัตถุดิบทางอากาศ 
7. ค่าใช้จ่ายในการเสียค่าปรับใหลู้กค้า(ในกรณีที่วัตถุดิบมาไม่ทัน) 
8. การส่งวัตถุดิบแบบไม่จัดลําดับก่อนหลัง (First In First Out) 
 
จากประเด็นปัญหาที่เกิดขึ้นผู้ศึกษาต้องการทําการศึกษาโดยการหาสาเหตุของปัญหา 

วิเคราะห์ปัญหา การป้องกันและวิธีการแก้ไขปัญหาด้านโซ่อุปทาน พร้อมทั้งเสนอแนะแนวทางเพ่ือ
เพ่ิมประสิทธิภาพการดําเนินงานด้านโซ่อุปทานต่อไป 

วิธีการศึกษาเป็นแบบเชิงคุณภาพโดยการสัมภาษณ์บุคลากรระดับผู้บริหารและพนักงานผู้มี
หน้าที่รับผิดชอบโดยตรงด้านโซ่อุปทานผู้ให้การสัมภาษณ์มาจากจํานวน 2 กลุ่ม กลุ่มแรกเป็น
พนักงานในองค์กรของบริษัทกรณีศึกษา (บริษัทA)ซึ่งเป็นระดับผู้บริหาร ผู้แทนการขายและพนักงาน
ที่รับผิดชอบด้านโซ่อุปทาน รวมจํานวน 4 ท่าน กลุ่มที่สองเป็นลูกค้าของบริษัท A จํานวน 5 บริษัท 
(บริษัทละ 1 ทา่น) ซึ่งเป็นลูกค้าที่มีมูลค่าการซื้อสูงสุดในบริษัทA โดยลูกค้าเป็นโรงงานผลิตอาหาร 
เคร่ืองด่ืม ช้ันนําในประเทศ การสัมภาษณ์ในรายละเอียดของกระบวนการโซ่อุปทานจากทั้ง 2 กลุ่ม 
จะนํามาวิเคราะห์ และสังเคราะห์ให้เกิดประโยชน์และนํามาปฏิบัติเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพด้านโซ่
อุปทานของบริษัท A มากขึ้น  
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ผลการศึกษาจากงานวิจัยน้ีจะถูกนํามาเพ่ือพัฒนาและปฏิบัติจริงให้เกิดความเข้าใจใน
กระบวนการ ขั้นตอน การวางแผนทางกลยุทธ์โดยการนํากลยุทธ์โซ่อุปทานมาพัฒนาระบบโซ่อุปทาน
ของบริษัทกรณีศึกษา (บริษทั A) ให้มีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้นรวมถึงมีการบริหารจัดการด้านต้นทุนให้
เหมาะสมมากขึ้นโดยเน้นการแก้ไขปัญหาด้านการลดค่าใช้จ่ายทางด้านการขนส่งทางอากาศวัตถุดิบ
หมดอายุ วัตถุดิบที่มีปริมาณมากเกินไปและน้อยเกินไปการที่มีการทําลายวัตถุดิบในปริมาณและมลูค่า
ที่สูงแต่ละปี รวมถึงทักษะของพนักงานของบริษัท A ให้มคีวามชํานาญรู้จริงในหน้าที่เพ่ือบรรลุ
เป้าหมายในสว่นของตัวบุคคลและภาพใหญ่ขององค์กร 
 
1.3 วัตถุประสงคใ์นการศึกษา 
 วัตถุประสงค์ของการศึกษาในครั้งน้ีเพ่ือ 

1.3.1 ศึกษาโซ่อุปทานของบริษัทกรณีศึกษา (บริษัท A)เพ่ือวิเคราะห์ปัญหาที่เกิดขึ้นใน 
ปัจจุบันด้วยวิธีการสัมภาษณพ์นักงานของบริษัท A และลกูค้าของบริษัท A  

1.3.2 เสนอแนะแนวทางในการแก้ไขปัญหาพัฒนาระบบการจัดการโซ่อุปทานเพ่ือให้ 
สอดคล้องกับสถานการณ์ปัจจุบันให้มีประสทิธิภาพมากขึ้น 

 
1.4 ขอบเขตการศึกษา 
 งานศึกษานี้เป็นการศึกษาแบบเชิงคุณภาพและใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจัย โดย
ขอบเขตการศึกษาของงานวิจัยน้ีคือ 

1.4.1 การสัมภาษณจ์ากลูกค้าของบริษัท A จํานวน5บริษัท (บริษัทละ 1 ท่าน) โดยการ 
พิจารณาเลือกจากลูกค้าที่มีมลูค่าการซื้อวัตถุดิบจากบริษัท A เป็นอันดับสูงสุดและผูใ้ห้สัมภาษณ์เป็น
ผู้บริหารและเป็นผู้รับผิดชอบในโซ่อุปทาน 

1.4.2 การสัมภาษณจ์ากพนักงานในบริษัท A จํานวน4 ท่าน ระดับผู้บริหารแผนกกลิ่น 
ปรุงแต่ง1 ท่าน ผู้แทนการขาย 1 ท่าน และพนักงานที่รับผิดชอบด้านการดําเนินงานโซ่อุปทานของ
บริษัทกรณีศึกษา(บริษัท A)2 ท่าน 

1.4.3 ข้อมูลที่นํามาใช้ประกอบในการวิเคราะห์เป็นข้อมูลในปี พ.ศ. 2556 
 
1.5 วิธีการดําเนนิการศึกษา 

1.5.1 กําหนดปัญหา 
1.5.2 สืบค้นงานวิจัยที่เก่ียวข้อง และทฤษฎี 
1.5.3 เก็บรวบรวมข้อมูลจาก 2 แหล่งได้แก่ 
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1.5.3.1 ปฐมภูมิ โดยการสัมภาษณ์เชิงลึกจากผู้บริหาร ผู้แทนการขายและพนักงานของ 
บริษัท Aจํานวน 4 ท่านและลูกค้าสําคัญของบริษัท A จํานวน 5 บริษัท (บริษัทละ 1 ทา่น) 

1.5.3.2 ทุติยภูมิ โดยการเก็บข้อมูลจากรายงานต่างๆเช่น รายงานการขาย รายงาน 
ปัญหาที่ได้รับจากลูกค้า (Complaint Report) รายงานด้านค่าใช้จ่ายด้านการทําลายวัตถุดิบ เป็นต้น  

1.5.4 วิเคราะห์ข้อมูลที่แท้จริงของปัญหาและหาสาเหตุ 
1.5.5 เสนอแนะผลการวิเคราะห์และแนวทางการปรับปรุงโซ่อุปทานของบริษัทกรณีศึกษา 

 (บริษัทA) 
 

1.6 ประโยชน์ที่จะได้รับจากการศึกษา 
1.6.1 เป็นแนวทางการศึกษาในระบบโซ่อุปทานของบริษัทฯ ต้ังแต่ต้นนํ้า กลางนํ้า และ 

ปลายนํ้าเพ่ือพัฒนาและเรียนรู้ให้เกิดประสทิธิภาพโดยมีการค้นคว้าศึกษาเพ่ิมเติมด้านโซ่อุปทานทําให้
เกิดความเข้าใจโซ่อุปทานทั้งกระบวนการ และสามารถถา่ยทอดความรู้ที่ได้จากการศึกษาไปยัง
พนักงานภายในองค์กรที่ยังขาดความเข้าใจด้านโซ่อุปทาน  

1.6.2 ผลของการศึกษาน้ีจะทําให้รูถ้ึงปัญหาที่เกิดขึ้นในปัจจุบันและปรับปรุงแก้ไขในระบบ 
โซ่อุปทานให้ดีขึ้น สามารถวิเคราะห์ปัญหาที่เกิดขึ้น ณ ปัจจุบัน ปัจจัยและสาเหตุสําคัญที่ทําให้เกิด
ปัญหา พร้อมทั้งเสนอแนะแนวทางการแก้ไขปัญหา 

1.6.3 การศึกษานี้เป็นการทําให้เห็นความสําคัญของระบบโซ่อุปทานที่ดีที่มีผลต่อบริษัท 
กรณีศึกษา (บริษัท A)และสามารถพัฒนาระบบให้ดีขึ้น การท่ีพนักงานในองค์กรมีความเข้าใจและเห็น
ความสําคัญของโซ่อุปทานที่มีประสิทธิภาพจะทําให้องค์กรมีการพัฒนาอย่างยั่งยืนและด้วยความ
มั่นคง สามารถลดต้นทุนค่าใช้จ่ายต่างๆของบริษัทพร้อมทัง้เป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพในกระบวนการ
โซ่อุปทาน 

1.6.4 การศึกษานี้อาจจะเป็นประโยชน์ต่อบริษัทอ่ืนๆได้ด้วย บริษัทอ่ืนที่มีธุรกิจและ 
โครงสร้างที่คลา้ยกับบริษัทกรณีศึกษา สามารถนําไปใช้เป็นประโยชน์เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพของการ
จัดการโซ่อุปทานให้ดีย่ิงขึ้น 
 
1.7 ระยะเวลาในการศึกษา 

ภาพที่ 1.2แสดงถึงระยะเวลาการศึกษาเร่ิมจากการร่างแนวทางการศึกษาในเดือนกรกฎาคม 
พ.ศ. 2557 มีการเก็บข้อมูลเบ้ืองต้นในเดือนสิงหาคมพ.ศ. 2557 จากน้ันคือการเน้นปัญหาที่สําคัญ
ด้านโซ่อุปทานของบริษัทกรณีศึกษา (บริษัท A) ในเดือนกันยายน พ.ศ. 2557 เริ่มสมัภาษณ์เก็บข้อมูล
จากพนักงานของบริษัท A จํานวน 4 ท่าน และลูกค้าสําคญัของบริษัท A จํานวน 5 บริษัท (บริษัทละ 
1 ท่าน) เดือนตุลาคมพ.ศ. 2557 หลังจากได้ข้อมูลในการสัมภาษณ์ได้นําข้อมูลเหล่าน้ันมาวิเคราะห์ 
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ปัญหาที่พบ แนวทางการแก้ปัญหา และสรุปผลการศึกษาในเดือนธันวาคม พ.ศ. 2557 เพ่ือที่จะได้นํา
ข้อมูลเหล่าน้ีนําไปพัฒนาให้กับบริษัทกรณีศกึษา (บริษัท A) ต่อไป 
 
ภาพที่1.2 : ระยะเวลาในการศึกษา (ปี พ.ศ. 2557) 
 

 
 
1.8 นิยามศัพท์เฉพาะ 

1.8.1 โซ่อุปทาน (Supply Chain) หมายถงึกระบวนการทุกๆขั้นตอนทีเ่ก่ียวข้องทั้งทางตรง
และทางอ้อมทีม่ีผลต่อการตอบสนองความต้องการของลูกค้า รวมถึงการเก็บสินค้าคงคลัง การขนส่ง
สินค้า พ่อค้าคนกลางและลูกค้า (Mentzer, de Witt, Keebler, Min,  Nix, Smith & Zacharia, 
2001) 

1.8.2 การจัดการโซ่อุปทาน (Supply ChainManagement) หมายถึง การบริหารจัดการที่
ครอบคลุมทุกกิจกรรมแบบบูรณาการที่นําผลิตภัณฑ์ออกสู่ตลาดและสรา้งความพึงพอใจให้ลูกค้า 
กิจกรรมแบบบูรณาการได้แก่ กระบวนการผลิต การจัดซื้อ การพยากรณ์ การจัดส่ง เป็นกระบวนการ
แบบครบวงจร (ธนิตย์ โสรัตน์, 2550) 

1.8.3 โลจิสติกส์ (Logistics) หมายถึงระบบการจัดการการส่งสินค้า ทรัพยากรต่างๆ ข้อมูล 
และทุกอย่างทีม่ีการขนส่ง หรือเคลื่นย้ายจากจุดต้นทางไปยังจุดบริโภคตามความต้องการของลูกค้า 

1.8.4 การผลิตตามใบสั่งซื้อ (Made to Order) หมายถึง การผลิตตามส่ังคําสั่งซื้อ โดยไม่มี
การจัดเก็บวัตถุดิบสําเร็จรูป งานระหว่างกระบวนการหรือแม้กระทั่งวัตถุดิบไว้ก่อน กระบวนการ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าทั้งหมด เช่นการสั่งวัตถุดิบ (Raw Material) การวางแผนการผลิต 
การผลิต ฯลฯ จะเริ่มภายหลังจากได้รับใบสั่งจากลูกค้าแลว้ (John, 2011) 

1. ร่างแนวทางการศึกษาวิจัย
2. เก็บข้อมูลเบ้ืองต้น
3. เน้นปัญหาท่ีสําคัญ
4. สัมภาษณ์เก็บข้อมูล
5. วิเคราะห์ข้อมูล
6. สรุปประเด็น

ธันวาคมกรกฏาคม สิงหาคม กันยายน ตุลาคม พฤศจิกายน
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1.8.5 การผลิตเพ่ือรอจําหน่าย (Made to Stock) การผลติเพ่ือเก็บสต็อกจะผลิตเป็นวัตถุดิบ
สําเร็จรูป (Finished Goods) เก็บเป็นสต็อกไว้ก่อนเพ่ือรอใบสั่งซื้อจากลูกค้าเมื่อลูกค้าสัง่ซื้อวัตถุดิบ
เข้ามาก็จะสามารถส่งมอบวัตถุดิบได้ทันที (John, 2011) 

 
 
 
 
 
 



   

 

บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง 

  
การศึกษาเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการจัดการโซ่อุปทานของบริษัทนําเข้ากลิ่นปรุงแต่ง 

(บริษัท A) ผู้วิจัยได้ศึกษาทฤษฎีที่เก่ียวข้องกับการจัดการโซ่อุปทานเพ่ือให้เกิดความเข้าใจในกิจกรรม
ความหมายด้านโซ่อุปทาน องค์ประกอบ กลยุทธ์การจัดการโซ่อุปทาน โซ่คุณค่าทฤษฎีการวิเคราะห์
ปัญหา การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า และด้านความพึงพอใจของลูกค้าดังนี้ 

2.1 คํานิยามของการจัดการโซ่อุปทาน  
2.2 องค์ประกอบสําคัญในการจัดการโซ่อุปทาน 
2.3 กลยุทธ์การจัดการโซ่อุปทาน 
2.4 แนวคิดเก่ียวกับโซ่คุณค่า  
2.5 เคร่ืองมือสําหรับการวิเคราะห์ปัญหา 
2.6 การจัดการลูกค้าสัมพันธ์  
2.7 ความพึงพอใจของลูกค้า  

 
2.1 คํานิยามของการจัดการโซ่อุปทาน  

Handfield & Nicholas (2002) ให้คํานิยามเพ่ือให้เกิดความเข้าใจและชัดเจนในความหมาย
ของโซ่อุปทานคือการร่วมมือและรวบรวมกจิกรรมโซ่อุปทานให้สอดคล้องกับกระบวนการผลิตและ
การไหลต้ังแต่วัตถุดิบจนถึงผู้บริโภค โดยการเริ่มต้นต้ังแต่ต้นนํ้า กลางนํ้า และปลายนํ้า 

ธนิตย์ โสรัตน์ (2550) ได้ให้คํานิยามการจัดการโซ่อุปทาน (Supply Chain Management)
หมายถึง การดําเนินงานที่มีประสิทธิภาพในกระบวนการต่างๆระหว่างผู้จัดหาวัตถุดิบ 
(Supplier)ผู้ผลิต (Manufacturer)การจัดการสินค้าคงคลงั (Warehouse)การส่งมอบสินค้า 
(Distributionand Transportation) ในจํานวนที่ถูกต้อง ระยะเวลาและสถานที่ที่ถูกต้องโดยต้นทุนที่
ตํ่าที่สุด และสามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้ด้วย 

Mentzer, et al. (2001) ให้คํานิยามของโซ่อุปทานโดยแบ่งออกเป็น 3 ระดับได้แก่ 
Basic/Direct Supply Chain, Extended Supply Chain และ Ultimate Supply Chain ตาม
รายละเอียดดังน้ี 
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ภาพที่ 2.1:โซ่อุปทานขั้นพ้ืนฐาน 
 
 
 
 
 

 
ที่มา : Mentzer, T., de Witt, W., Keebler, J., Min, S., Nix, N., Smith, C., & Zacharia, Z. 

(2001). Defining Supply Chain Management. .Journal of Business Logistics, 22(2), 
1-26. 

 
ระดับที1่: โซ่อุปทานขั้นพ้ืนฐาน(Basic/Direct Supply Chain) ตามภาพที่ 2.1ประกอบด้วย 

3 กลุ่มเร่ิมต้ังแต่บริษัทผู้ผลิตวัตถุดิบ (Supplier)เป็นผู้ผลติและส่งต่อใหก้ับผู้จัดจําหน่ายสินค้า (Focal 
Firm) จนถึงปลายทางคือลูกค้า (Customer) 

 
ภาพที่ 2.2: โซ่อุปทานขั้นที่ 2 

 
 

 
 

 
 
 

 
ที่มา : Mentzer, T., de Witt, W., Keebler, J., Min, S., Nix, N., Smith, C., & Zacharia, Z. 

(2001). Defining Supply Chain Management. Journal of Business Logistics, 22(2), 
1-26. 

 
ระดับที2่: โซ่อุปทานที่ขยายออกไป (Extended Supply Chain)ตามภาพที่ 2.2 คือการ

ขยายโซ่อุปทานให้กว้างออกไปและซับซ้อนข้ึนโดยการเพ่ิมคนกลางในสว่นผู้ผลิตและลกูค้า เมื่อระบบ
โซ่อุปทานมีสมาชิกเพ่ิมมากขึ้น จะทําให้การบริหารจัดการโซ่อุปทานมีความยุ่งยากและซบัซ้อนมาก

Supplier Focal Firm Customer 

Supplier 
Tier 2 

Supplier 
Tier 1 

Focal 
Firm 

Customer

Tier 1 

Customer

Tier 2 
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ย่ิงขึ้น เน่ืองจากต้องใช้เวลานานขึ้นในการสง่ผ่านหรือการไหลของข้อมูลจากลูกค้า (Tier1) ไปยังผู้ผลิต 
(Tier2) ซึ่งอาจจะทําให้ข้อมูลบางส่วนเกิดการบิดเบือนไปจากข้อมูลที่ได้รับมาจากลูกค้าโดยตรง 

 
ภาพที่ 2.3: โซ่อุปทานขั้นสูง 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
ที่มา : Mentzer, T., de Witt, W., Keebler, J., Min, S., Nix, N., Smith, C., & Zacharia, Z. 

(2001). Defining Supply Chain Management. .Journal of Business Logistics, 22(2), 
1-26. 

 
ระดับที3่: โซ่อุปทานขั้นสูง (Ultimate Supply Chain) ตามภาพที่ 2.3 (Mentzer, et al., 

2001)ให้คํานิยามคือ เป็นกลุม่บริษัทที่เก่ียวข้องกันต้ังแต่ต้นทาง โดยการส่งผ่านสินค้าหรือการ
บริการต้ังแต่ผู้ผลิตวัตถุดิบรายแรก (Initial Supplier) ไปจนถึงปลายทางหรือผู้บริโภครายสุดท้าย 
(Ultimate Customer)ในทุกๆระดับทั้ง3 ระดับน้ันจะมี Focal Firm เป็นตัวกลางในโซ่น้ันเสมอ 
(Mentzer, et al., 2001) ให้คํานิยาม Focal Firmหมายถึง บริษัทที่อยู่ในโซ่อุปทานทีม่ีอํานาจการ
ต่อรองสูงสุดในโซ่อุปทานน้ันๆ การทีม่ีระดับของการบริหารโซ่อุปทานสูงมากจะทําให้มีจํานวน
บริษัทที่มีความเกี่ยวข้องมากตามย่ิงขึ้น และทําให้เกิดความซับซ้อนของโซ่อุปทานยุ่งยากมากขึ้น  

 
2.2 องค์ประกอบสําคัญในการจัดการโซ่อุปทาน 

Glaser-Segura,  Anghel & Tucci (2006)ให้ความหมายของการจัดการโซ่อุปทานคือเป็น
การจัดการแบบบูรณาการในการจัดการของอุปสงค์และอุปทาน เป็นการวางแผนและการจัดการของ
กิจกรรมทั้งหมดที่เก่ียวข้องในการจัดหา การจัดซื้อจัดจ้าง การขนส่งทั้งหมด การจัดการโซ่อุปทานยัง

INITIAL
SUPPLIER FINANCIAL

PROVIDER

SUPPLIER

FOCAL M ARKET

FIRM RESEARCH FIRM

       1/3 PARTY LOGISTICS CUSTOM ER
SUPPLIER

ULTIM ATE
CUSTOM ER
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ครอบคลุมถึงการประสานงานและความร่วมมือกับคู่ค้า เช่น ช่องทางผู้จัดจําหน่าย รายละเอียดลูกค้า
และผูใ้ห้บริการ เป็นต้น 

องค์ประกอบสําคัญ4 ส่วนที่มคีวามสําคัญกับการจัดการโซ่อุปทานคือ 
2.2.1 การดําเนินการ (Operations)จะเน้นทางด้านการบริหารจัดการความต้องการ 

(Demand Management) เป็นองค์ประกอบสําคัญในการจัดการโซ่อุปทานโดยท่ีบริษัทผู้ผลิตและคู่
ค้ามุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการของลูกค้า บริษัททีเ่ป็นผู้นําด้านการจัดการโซ่อุปทานได้กระตุ้น
และเน้นใหม้ีระบบต่างๆในการช่วยบริหารการจัดการเช่น ERP, MRP, TQM, JITเพ่ือเพ่ิมโอกาส
ทางด้านธุรกิจมากขึ้น 

2.2.2 การกระจายสินค้า (Distribution) รวมถึงการจัดการด้านการขนส่ง การตอบสนอง
ทางด้านโลจิสติกส์ การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ การบริการลูกค้า การออกแบบเครือข่าย  

2.2.3 การบูรณาการ (Integration) คือความร่วมมือทางด้านกิจกรรมการประสานงาน การ
แก้ปัญหา มีการวัดผลการปฏิบัติงาน เป็นกุญแจหลักสําคญัของห่วงโซ่อุปทานในการเพ่ิมประสิทธิภาพ
ด้านการจัดการ 

2.2.4 การจัดซือ้ (Purchasing)รวมถึงการจัดซื้อจัดจ้างมีการสร้างพันธมิตรกับผู้ผลิต การ
บริหารการจัดการผู้ผลิต กลยุทธ์และวิธีการจัดหา 

 
2.3 กลยุทธ์การจัดการโซ่อุปทาน 

Cohen& Joseph (2005)ได้กล่าวไว้ว่าทุกๆองค์กรมีกลยุทธ์ทางด้านการบริหารการจัดการ
ธุรกิจ กลยุทธ์โซ่อุปทานเป็นสว่นสําคัญทั้งด้านการลดต้นทุน การจัดการบริการและคุณภาพที่ดีมี
ประสิทธิภาพและได้เสนอ 5กลยุทธ์หลักที่เป็นรากฐานของการจัดการโซ่อุปทานคือ 

2.3.1 ให้ถือว่าโซ่อุปทานเป็นสินทรพัย์เชิงกลยุทธ์ (View Your Supply Chain As a 
Strategic Asset) โดยออกแบบโซ่อุปทานบนพ้ืนฐานและสภาพแวดล้อมที่สามารถแข่งขันในเชิงกล
ยุทธ์เพ่ือตอบรับธุรกิจโดยรวม โซ่อุปทานทีดี่ต้องประกอบด้วย4เกณฑ์พ้ืนฐานได้แก่ สอดคล้องกับกล
ยุทธ์ทางธุรกิจ สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า สอดคล้องกับผู้มีอํานาจในโซ่อุปทานขององค์กร 
และสามารถปรับตัวได้ 

2.3.2 พัฒนากระบวนการแบบครบวงจร (Develop an End-to-End Process 
Architecture)การพัฒนากระบวนการโซ่อุปทานแบบบูรณาการและระบบที่สามารถเช่ือมต่อกับส่วน
อ่ืนขององค์กรได้อย่างมีประสิทธิภาพ การทดสอบมี 4วิธีที่ได้ประสิทธิภาพได้แก่ กลยุทธ์ที่เหมาะสม 
การมุ่งเน้นแบบครบวงจร กระบวนการที่ง่ายไม่ซับซ้อน ระบบที่สมบูรณ ์

2.3.3 ออกแบบองค์กรเพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพ (Design Your Organization for 
Performance) พัฒนาและรักษาโครงสร้างองค์กรและทักษะในการกําหนดคุณภาพของการจัดการโซ่
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อุปทานเพ่ืออนาคตมี 4กฎของกลยุทธ์เพ่ือความสําเร็จขององค์กร รู้เติบโตรักษาความสามารถหลัก 
จัดการกับทักษะที่คุณต้องการไม่ใช่ทักษะที่คุณมี ในทุกๆกระบวนการต้องการความรับผิดชอบ 

2.3.4 สร้างรูปแบบที่ถูกต้องในการทํางานร่วมกัน (Build the Right Collaborative 
Model) เข้าใจความสามารถหลักและเลือกคู่ค้าที่สามารถมุ่งเน้นการทํากําไรมากขึ้นมี 4รูปแบบขั้น
พ้ืนฐานในการทํางานร่วมกันคือ การดําเนินการที่มีประสิทธิภาพในการทําธุรกรรมระหว่างคู่ค้า ความ
ร่วมมือในการแบ่งปันข้อมูล การประสานงานโดยมีความเช่ือมั่นในแต่ละบุคคล ทําให้ขอ้มูลตรงกัน 

2.3.5 ใช้ดัชนีช้ีวัดเพ่ือผลักดันให้ธุรกิจประสบความสําเร็จ (Use Metrics to Drive 
Business Success)ใช้ตัวช้ีวัดเพ่ือวัดสุขภาพของแต่ละกระบวนการโซ่อุปทานหลักและระบุในส่วนทีม่ี
ปัญหา 

 
2.4 แนวคิดเก่ียวกับโซ่คุณคา่ 

ธนิตย์ โสรัตน์ (2550) ได้อธิบายความหมายโซ่อุปทาน (Supply Chain)คือโซ่อุปทานที่มกีาร
หมุนเวียนด้านการจัดส่งสินค้าเริ่มต้นจากการผลิตสินค้าไปสู่ผู้บริโภคโดยมุ่งเน้นประสิทธิภาพและ
ต้นทุนที่ตํ่า โดยมุ่งเน้นการลดต้นทุนเป็นปัจจัยสําคัญ  สว่นโซ่คุณค่า (Value Chain)คือโซ่คุณค่าซึ่งจะ
ให้ความสําคญัของลูกค้าเป็นหลัก จะมองทีผู่้บริโภคก่อนแล้วจึงค่อยมองย้อนกลับไปที่ผู้ผลิต 

ทั้งโซ่อุปทานและโซ่คุณค่า เป็นสิ่งที่เสริมซึง่กันและกันโดยการผลิตสินคา้ได้อย่างถูกต้อง
รวดเร็วด้วยต้นทุนที่ตํ่าและในขณะเดียวกันสามารถสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้าโดยลูกค้าชําระเงินเมื่อ
ซื้อสินค้าและสนิค้าสามารถสร้างมูลค่าให้กบัลูกค้าได้ 

โซ่คุณค่า (Value Chain) ตามแนวคิดของPorter (1985) ให้คํานิยามว่า การสร้างความ
ได้เปรียบในการแข่งขันในการปรับกลยุทธ์ต้องหาจุดยืน (Positioning) ให้โดดเด่นในผลิตภัณฑ์สินค้า
โดดเด่นได้เปรียบทั้งราคาและการสร้างความแตกต่าง (Differentiation) ซึ่งต้องทําความเข้าใจกับ
กระบวนการและกิจกรรมต่างๆที่เก่ียวข้องทั้งภายนอกและภายในองค์กร ที่มีความเก่ียวข้องต้ังแต่
ผู้ผลิตการกระจายสินค้าและสู่ผู้บริโภค เพ่ือการสร้างคุณค่าและสร้างความได้เปรียบของผลิตภัณฑ์
สินค้าได้ 
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ภาพที่ 2.4:องค์ประกอบของ Value Chain Analysis 
 

 
 
ที่มา : Porter, M.E. (1985). Competitive advantage: Creating and sustaining superior 

performance. New York : Simon and Schuster. 
 

โดยแนวคิดของ Porter (1985) ตามภาพที่ 2.4 น้ีจะช่วยทําให้เข้าใจถึงบทบาทในแต่ละ
หน่วยงานขององค์กรว่าจะมีส่วนสร้างคุณคา่และช่วยเหลือลูกค้าได้อย่างไร โดยที่ผู้บริโภคยินยอมท่ี
จ่ายเงินเพ่ือซื้อสินค้า แนวคิดของ Porter (1985) น้ีแบ่งเป็น 2 กิจกรรมได้แก่กิจกรรมหลักและ
กิจกรรมสนับสนุน ทุกกิจกรรมมีส่วนช่วยในการเพ่ิมคุณค่าให้กับสินค้าหรอืการบริการของบริษัทเป็น
การกําหนดจุดแข็งและจุดอ่อนของบริษัทด้วย 

1. กิจกรรมหลกั (Primary Activities) คือกิจกรรมที่เกี่ยวขอ้งกับการผลิตหรือสร้างสรรค์
ผลิตภัณฑ์และการบริการ การขนส่งสินค้าไปยังผู้บริโภค ประกอบด้วย 5 กิจกรรม 

1.1 โลจิสติกส์ขาเขา้ (Inbound Logistics) กิจกรรมที่เก่ียวกับการนําเข้า การจัดเก็บ 
การแจกจ่าย การขนส่งวัตถุดิบและการจัดการกับวัตถุดิบที่เหลือ 

1.2 การดําเนินการผลิต (Operations) เป็นกิจกรรมที่เก่ียวข้องกับการแปรรูป การ
เปลี่ยนวัตถุดิบให้เป็นผลิตภัณฑ์สําเร็จรูป รวมถึงขั้นตอนการผลิตและการบรรจุผลิตภัณฑ์ 

1.3 โลจิสติกส์ขาออก (Outbound Logistics) เป็นกิจกรรมที่เก่ียวข้องกับการรวบรวม 
จัดเก็บผลิตภัณฑ์สําเร็จรูป การจัดจําหน่าย การขนส่งไปยังลูกค้า 
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1.4 การตลาดและการขาย (Marketing and Sales) เป็นกิจกรรมที่เก่ียวเนื่องกับการจูง
ใจให้ลูกค้ามาซื้อผลิตภัณฑ์และบริการ เช่น การเลือกช่องทางการจัดจําหน่าย การโฆษณา เป็นต้น 

1.5 การให้บริการลูกค้า (Customer Service) เป็นกิจกรรมที่เก่ียวกับการให้บริการเพ่ือ
เพ่ิมคุณค่าให้กบัผลิตภัณฑ์ ทัง้น้ีรวมถึงการบริการหลังการขาย และการแนะนําการใช้ผลิตภัณฑ์ด้วย 

2. กิจกรรมสนับสนุน (Support Activities) คือกิจกรรมที่สนับสนุนและส่งเสริมกิจกรรมหลัก
ให้สามารถดําเนินการไปได้ ได้แก่ 

2.1 การจัดหา (Procurement) เป็นกิจกรรมการจัดหาวัตถุดิบ จัดซื้อ การต่อรองกับผู้
จัดจําหน่าย เพ่ือมาใช้ในกิจกรรมหลัก 

2.2 การพัฒนาทางด้านเทคโนโลยี (Technology Development) เป็นกิจกรรมที่
เก่ียวกับการพัฒนาเทคโนโลยีเพ่ือสร้างคุณค่าในกระบวนการผลิตและผลิตภัณฑ์ 

2.3 การจัดหาทรัพยากรมนุษย์ (Human Resource Management) เป็นกิจกรรม
เก่ียวกับการบริหารทรัพยากรบุคคล รวมถงึการสรรหา คดัเลือก ประเมินผลงาน ฝึกอบรม พัฒนา 
แรงงานสัมพันธ์และค่าตอบแทน 

2.4 โครงสร้างองค์กร (Firm Infrastructure) เป็นโครงสร้างพ้ืนฐานขององค์กร เช่น 
ระบบการเงิน การบัญชี การบริหารและการจัดการองค์กร 

กิจกรรมสนับสนุนจะเป็นกิจกรรมที่ผลักดันกิจกรรมหลักให้เกิดความสําเร็จและทําให้ก่อ
เกิดคุณค่าได้ กิจกรรมสนับสนุนยังต้องทําหน้าที่สนับสนุนซึ่งกันและกันเองเพราะกิจกรรมหน่ึงจะเป็น
องค์ประกอบในอีกกิจกรรมหนึ่ง ซึ่งเป็นการสร้างคุณค่าและความได้เปรียบในการแข่งขนัในเชิงธุรกิจ
เป็นอย่างดี 
 
2.5 เครื่องมือสําหรบัการวิเคราะห์ปัญหา 
 การวิเคราะห์ปัญหาสามารถใช้ได้หลายวิธีเพ่ือค้นหาสาเหตุหลักที่ทําให้เกิดปัญหาและมี
วิธีการแก้ไขที่ได้ประสิทธิภาพและป้องกันไม่ให้ปัญหาเกิดซ้าํซ้อน 
 เคร่ืองมือและวิธีที่สามารถใช้ในการวิเคราะห์หาสาเหตุเช่น แผนภูมิพาเรโต้(Pareto Chart), 
แผนภูมิควบคมุ (Control Chart),แผนภาพการกระจาย (Scatter Diagram), แผนผังก้างปลา 
(Fishbone Diagram), เครื่องมือที่ใช้วิเคราะห์ปัญหา (Why-Why Analysis)ทั้งน้ีผู้วิจัยได้ใช้การ
วิเคราะห์ปัญหาแบบ Why-Why Analysisในการศึกษา เน่ืองจากการวิเคราะห์ปัญหาแบบ Why-
Why Analysis เป็นเทคนิคการวิเคราะห์เพ่ือหาปัจจัยที่เป็นต้นเหตุให้เกิดปรากฏการณ์อย่างเป็นขั้น
เป็นตอน เป็นระบบ และไม่ให้เกิดการผิดพลาดซ้ํา 
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 ทฤษฎีการวิเคราะห์ปัญหาแบบ Why-Why Analysisเป็นทฤษฎีของฮิโตชิ โอกุระ ใช้เป็น
เทคนิคในการค้นหาสาเหตุที่เป็นขั้นตอน โดยการถาม “ทําไม” จนกว่าจะค้นพบต้นตอของสาเหตุทํา
ให้กําหนดแนวทางการแก้ไขปัญหาและใช้ในการปรับปรุงประสิทธิภาพการทํางานให้สูงข้ึน  
 
ภาพที่ 2.5 : แผนภูมิการวิเคราะห์ปัญหาวัตถุดิบและผลิตภัณฑ์สําเร็จรูป 
 

 
 
ที่มา : โอกุระ, เอช. (2549). Why-Why Analysisเจาะลึกเพ่ือเอาชนะอย่างมุ่งมั่น[Les ailes de  

courage] (วิเชียร เบญจวัฒนาผล และ สมชัย อัครทิวา, ผู้แปล) กรุงเทพฯ : สมาคมสง่เสริม
เทคโนโลยี (ไทย-ญี่ปุ่น). (ต้นฉบับพิมพ์ปี ค.ศ.2003) 

 
จากภาพที่ 2.5 เป็นตัวอย่างการอธิบายวิธีวิเคราะห์ ค้นหาสาเหตุ ในแต่ละข้ันตอนการ

ดําเนินการ เช่น เมื่อมีปัญหาวัตถุดิบขาดในการผลิต วิเคราะห์หาปัญหาที่แท้จริงในการขาดวัตถุดิบคือ
อะไร เมื่อได้ปัจจัยที่เป็นต้นตอของแต่ละปัญหา จึงนํามาหามาตรการในการแก้ไขต่อไป 
 
2.6 การจัดการลูกค้าสัมพันธ ์

กุณฑลี รื่นรมย์ (2547) ให้ความหมายการบริหารลูกค้าสัมพันธ์หมายถึงการสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้าเป็นการสานสัมพันธ์ลกูค้าอย่างต่อเนื่องด้วยการเรียนรู้เก่ียวกับตัวลูกค้าความ
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ต้องการและพฤติกรรมของลกูค้าในทุกด้านจากการมีปฎิสัมพันธ์ทําให้ทราบข้อมูลลูกค้าและนําข้อมูล
ที่ได้น้ันมาพัฒนาสินค้าและการบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการแก่ลูกค้าอย่างตรงใจ 

วิทยา สุหฤทดํารง (2546)ได้ให้ความหมายของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ หรือ Customer 
Relationship Management, CRM น้ันว่าหมายถึง การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าและผู้ทีม่ีโอกาส
จะมาเป็นลูกค้าด้วยการสร้างความเข้าใจในความต้องการของลูกค้าและตอบสนองด้านผลิตภัณฑ์และ
การบริการผ่านช่องทางต่างๆ แนวทางการบริหารลูกค้าสมัพันธ์ ของบริษัททั่วไปจะมีคณุลักษณะที่
เป็นกลยุทธ์ธุรกิจในระยะยาวโดยมุ่งเน้นไปท่ีอุปสงค์ของลูกค้า การจัดการให้ความต้องการของลูกค้า
ตรงกับคุณค่าในตัวผลิตภัณฑ์ที่นําเสนอต่อลูกค้า การสร้างส่วนแบ่งทางการตลาดและการวิเคราะห์
ความต้องการความชอบและพฤติกรรมของลูกค้า สิ่งเหล่าน้ีจะถูกบันทึกไว้บนฐานข้อมูลขององค์กร
หรือบริษัทเพ่ือใช้ในการวิเคราะห์พฤติกรรมของลูกค้า ในการกําหนดและพยากรณ์อุปสงค์เพ่ือบริหาร
จัดการโซ่อุปทาน และการพยายามสร้างคุณค่าให้กับลูกค้า 

ช่ืนจิตต์ แจ้งเจนกิจ (2546)กล่าวว่า การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ Customer Relationship 
Management, CRMหมายถึงกิจกรรมการตลาดที่กระทําต่อลูกค้าซึ่งอาจเป็นลูกค้าผู้บริโภคหรือคน
กลางในช่องทางการจัดจําหน่ายแต่ละรายอย่างต่อเน่ืองโดยมุ่งให้ลูกค้าเกิดความเข้าใจ มีการรับรู้ที่ดี
ตลอดจนรู้สึกชอบบริษัทและสินค้าหรือการบริการของบริษัท ทั้งน้ีจะมุ่งเน้นที่กิจกรรมการสื่อสารแบบ
สองทางโดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือพัฒนาความสัมพันธ์ระหว่างบริษัทกับลูกค้าให้ได้รับประโยชน์ทั้งสอง
ฝ่ายเป็นระยะเวลายาวนานจากคํานิยามดังกล่าวสามารถแบ่งลักษณะสาํคัญของการบริหารลูกค้า
สัมพันธ์ได้ 4 ประการคือ 

1. เป็นกิจการมสร้างสัมพันธ์ กับลูกค้าผู้บริโภคหรือคนกลางในช่องทางการตลาดแต่ละราย 
(Customized) อย่างเป็นกันเอง (Personalized) 

2. วัตถุประสงค์ไม่จําเป็นต้องเป็นการเพ่ิมยอดขายในทันทีหากแต่ผลลัพธ์ในรูปของยอดขาย
จะเกิดขึ้นในระยะยาวจากการท่ีลูกค้ารู้สึกประทับใจมีความเข้าใจและการรับรู้ที่ดีในตราสินค้า ถือว่า
เป็นการผูกสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างต่อเน่ืองในระยะยาว 

3. จุดมุ่งหมายสําคัญของโปรแกรมคือต้องการให้ ทั้งบริษทัและลูกค้าได้ประโยชน์ทั้งสอง
ฝ่าย 

4. เน้นกิจกรรมสือ่สารแบบสองทาง โดยใช้เคร่ืองมือหรือสื่อตอบกลับโดยตรง 
  
2.7 ความพงึพอใจของลูกค้า  

ศิริวรรณ เสรีรตัน์ (2546) ได้กล่าวถึงความพึงพอใจของลูกค้าเป็นความรู้สึกของลูกค้าว่าพึง
พอใจหรือไม่พึงพอใจ ซึ่งเป็นผลลัพทธ์จากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ในการทํางานของ
ผลิตภัณฑ์กับการคาดหวังของลูกค้าถ้าผลการทํางานของผลิตภัณฑ์ตํ่ากว่าความคาดหวัง ลูกค้าก็จะไม่
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พึงพอใจ ถ้าผลการทํางานของผลิตภัณฑ์เท่ากับความคาดหวัง ลูกค้าจะเกิดความพึงพอใจ และถ้าผล
การทํางานของผลิตภัณฑ์สูงกว่าความคาดหวังมาก ลูกค้าก็จะเกิดความพึงพอใจอย่างมาก 

เคร่ืองมือในการติดตามและการวัดความพึงพอใจของลูกค้า (Tools for Tracking and 
Measuring Customer Satisfaction) เป็นวิธีการที่จะติดตามวัดและค้นหาความต้องการของลูกค้า
โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า บริษทัยึดปรัชญาหรือแนวความคิดทางการตลาด 
(Marketing Concept) ที่มุ่งความสําคัญทีลู่กค้า จะมีจุดมุ่งหมายเพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กับลูกคา้ 
มีปัจจัยที่ต้องคํานึงถึงคือ (1) การสร้างความพึงพอใจโดยการลดต้นทุนของลูกค้า (ลดราคา) หรือการ
เพ่ิมบริการและจุดเด่นของสินค้าซึ่งจะมีผลทําให้กําไรของบริษัท (2)บริษัทจะต้องสามารถสร้างกําไร
โดยวิธีใดวิธีหน่ึง เช่นลงทุนในการผลิตมากขึน้หรือมีการวิจัยพัฒนาผลิตภัณฑ์ (R&D) เหล่าน้ีถือว่ามี
ผลกระทบทั้งรายได้ของบริษัทและต้นทุนของสินค้า (3) บุคคลที่เก่ียวข้องกับบริษัทประกอบด้วย ผู้ถือ
หุ้น พนักงาน ผู้ขายปัจจัยการผลิตและคนกลาง การเพ่ิมความพึงพอใจให้กับลูกค้าจะมีผลต่อความพึง
พอใจกับบุคคลเหล่าน้ีด้วย 

วิธีการติดตามและวัดความพึงพอใจของลูกค้า สามารถทําได้ 4 วิธีดังนี้ 
1. ระบบการติเตียนและข้อเสนอแนะ (Customer and Suggestion Systems) เป็นการ

หาข้อมูลทัศนคติดของลูกค้าเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และการทาํงานของบริษัท ปัญหาเก่ียวกับผลิตภัณฑ์
และการทํางานรวมท้ังข้อเสนอแนะต่างๆ 

2. การสํารวจความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction Survey) จะเป็นการ
สํารวจความพึงพอใจของลูกค้าซึ่งจะเป็นวิธีที่ดีกว่าวิธีแรกที่มักพบปัญหาว่า ลูกค้าส่วนใหญ่มักไมค่่อย
ให้ความร่วมมอืและมักเปลี่ยนไปซื้อสินค้าจากผู้ขายรายอ่ืนแทน เป็นผลทําให้บริษัทต้องสูญเสียลูกค้า
ไป 

3. การเลือกซื้อโดยกลุ่มลูกค้าที่เป็นเป้าหมาย (Ghost Shopping) วิธีน้ีจะเชิญบุคคลทีค่าด
ว่าจะเป็นผู้ซื้อที่มีศักยภาพที ให้วิเคราะห์จุดแข็งจุดอ่อนในการซื้อสินค้าของบริษัทและคูแ่ข่งพร้อมทั้ง
ระบุปัญหาเก่ียวกับสินค้าหรือการบริการของบริษัท 

4. การวิเคราะห์ถึงลูกค้าที่สูญเสยีไป (Lost Customer Analysis) ในกรณีน้ีจะวิเคราะห์
หรือสัมภาษณล์ูกค้าเดิมที่เปลี่ยนไปใช้ตราสินค้าอ่ืน รวมถึงศึกษาถึงอัตราการสูญเสียลูกค้า 
 
 



บทที่ 3 
วิธีการศึกษาและการเก็บข้อมูล 

 
 การศึกษาเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการจัดการโซ่อุปทานของบริษัทนําเข้ากลิ่นปรุงแต่ง 
(บริษัท A) เป็นการวิจัยแบบเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เพ่ือต้องการศึกษาปัญหาของ
กระบวนการโซ่อุปทาน การเก็บข้อมูล ขั้นตอนในการดําเนินงาน ของบริษัท A และนําผลการวิจัย
ศึกษาวิจัยที่ได้มาพัฒนาให้กับแผนกโซ่อุปทานของบริษัท A ต่อไปวิธีการศึกษาและการเก็บข้อมูลมี
ขั้นตอนดังน้ี 

3.1 แหล่งที่มาของข้อมูล 
3.2 กรอบแนวคิดการวิจัย 
3.3 กําหนดและเลอืกกลุ่มตัวอย่าง 
3.4 การสร้างเครื่องมือการวิจัย 
3.5 การรวบรวมข้อมูล 
3.6 การวิเคราะห์ข้อมูล 

 
3.1 แหล่งที่มาของข้อมูล 

แหล่งข้อมูลจากปฐมภูมิ 
ทางผู้วิจัยได้มีการสัมภาษณพ์นักงานระดับผู้บริหารและบุคคลที่มหีน้าทีร่ับผิดชอบในด้านโซ่

อุปทานโดยวัตถุประสงค์การสัมภาษณ์เพ่ือเก็บข้อมูลและรายละเอียดของกระบวนการข้ันตอนในการ
ดําเนินงานของระบบโซ่อุปทานของบริษัท A ผู้ให้สมัภาษณ์ประกอบด้วยบุคคลจาก 2 กลุ่มดังน้ี 

กลุ่มที่ 1 วิธีการเลือกผู้ให้สมัภาษณ์กลุ่มที ่1 โดยเลือกจากลูกค้าของบริษัท A จํานวน 5 
บริษัท (บริษัทละ 1 ท่าน) ซึ่งเป็นบริษัทที่มยีอดซื้อจากบริษัท A อันดับสูงสุด และเป็นลกูค้าสําคัญของ
บริษัท A การสัมภาษณ์เป็นแบบเชิงลึก และผู้ให้การสัมภาษณ์เป็นระดับผู้บริหารและมีหน้าที่
รับผิดชอบด้านโซ่อุปทานดังต่อไปน้ี 

- ลูกค้า ก  ผู้ให้สัมภาษณ์อยู่ในตําแหน่ง ผู้ช่วยผู้จัดการฝ่ายจัดซื้อ รับผิดชอบด้านจัดซื้อ
วัตถุดิบทั้งหมดของโรงงาน 

- ลูกค้า ข  ผูใ้ห้สัมภาษณ์อยู่ในตําแหน่ง ผู้ช่วยผู้จัดการฝ่ายจัดซื้อ รับผิดชอบด้านจัดซื้อ
วัตถุดิบทั้งหมดของโรงงาน 

- ลูกค้า ค  ผูใ้ห้สัมภาษณ์อยู่ในตําแหน่ง ผู้จดัการฝ่ายจัดซื้อ รับผิดชอบด้านจัดซื้อวัตถุดิบ
ของโรงงานท้ังหมด 
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- ลูกค้า ง  ผู้ให้สัมภาษณ์อยู่ในตําแหน่ง ผู้ช่วยผู้จัดการฝ่ายจัดซื้อ รับผิดชอบด้านจัดซื้อ
วัตถุดิบและบรรจุภัณฑ์ทั้งหมดของโรงงาน 

- ลูกค้า จ ผู้ให้สมัภาษณ์อยู่ในตําแหน่ง ผู้จัดการฝ่ายจัดซื้อ รับผิดชอบด้านจัดซื้อทั้งหมด
ของโรงงาน 
 เพ่ือให้เห็นภาพรวมโซ่อุปทานระหว่างบริษัท A และลูกค้าของบริษัท A ต้ังแต่การสั่งซื้อ
วัตถุดิบจากต่างประเทศ จนถงึการส่งวัตถุดิบให้ลูกค้าแต่ละราย ผู้ศึกษาอธิบายเพ่ิมเติมตาม
รายละเอียดดังน้ี 

1. ลูกค้า ก เปน็ลูกค้าท่ีผลิตเครื่องด่ืมน้ําอัดลม  โรงงานต้ังอยู่ในนิคมอุตสาหกรรมอมตะ
นคร จ.ชลบุรี มีจํานวนวัตถุดิบที่ซื้อจากบรษิัท A ทั้งหมด 6 รายการ และมียอดซื้อเป็นอันดับที่ 1 ของ
บริษัท A 

 
ภาพที่ 3.1 : โซ่อุปทานจากผูผ้ลิตวัตถุดิบในต่างประเทศจนถึงโรงงานลูกค้า ก 
 
ผู้ผลิตวัตถุดิบ / ระยะเวลาใน

การส่ังซือ้ 
 บริษทั A  

ลูกค้า / ที่ตัง้โรงงาน/จํานวนรายการที่
ส่ังซื้อ 

 
ประเทศสิงคโปร์ / 4 สัปดาห ์

 คลังสินค้า 
(เช่า) เขต
บางนา 
กทม. 

  
ลูกค้า ก โรงงานตั้งอยูท่ี่ นิคม
อุตสาหกรรมอมตะนคร จ.ชลบุร ี

    - ผลิตเพื่อรอจําหน่าย 2 รายการ 
    - ผลิตตามใบส่ังซือ้ 4 รายการ 
     

 
จากภาพที่ 3.1 ลูกค้า ก ซื้อวัตถุดิบที่มีผู้ผลติต้นทางจากประเทศสิงคโปร์มีวิธีการซื้อวัตถุดิบ

จากบริษัท A 2 แบบคือ แบบผลิตเพ่ือรอจําหน่ายและแบบผลิตตามใบสัง่ซื้อ บริษัท A จะเก็บวัตถุดิบ
จํานวน 2 รายการเน่ืองจากวัตถุดิบ 2 รายการน้ีมีปริมาณการใช้ประมาณ 60,000 กิโลกรัมต่อเดือน
สําหรับ 2 รายการ โดยที่บริษัทA จะเก็บวัตถุดิบในระดับ 30,000 กิโลกรัมต่อเดือนต่อวัตถุดิบ โดย
การทําหนังสือสัญญาร่วมกัน บริษัท A จะต้องส่งรายงานเพ่ือแจ้งปริมาณสินค้าคงคลัง ณ สิ้นเดือน
ให้กับลูกค้า ก ได้รับทราบ ลกูค้า ก จะให้บริษัท A ส่งวัตถุดิบล่วงหน้า 1 วัน เพ่ือทําขั้นตอนในส่วน
ของใบส่งของและใบกํากับภาษี  ส่วนอีก 4 รายการเป็นแบบผลิตตามใบสั่งซื้อ ลูกค้า ก จะต้องรอ
วัตถุดิบตามระยะเวลาที่กําหนดไว้ในใบเสนอราคา  
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เมื่อวัตถุดิบเข้าที่คลังสินค้าเช่าของบริษัท A ที่บางนาแล้ว คลังสินค้ามีหน้าที่ตรวจสอบความ
ถูกต้องของสินค้าและเก็บวัตถุดิบเข้าคลังสินค้าและรอเวลาที่จะเบิกจ่ายวัตถุดิบออกมาตามใบส่ง
สินค้าและใบกํากับภาษี  

รถบรรทุกสินคา้มีหน้าที่ตรวจรับสินค้า เอกสารทุกใบ ก่อนนําขึ้นรถเพ่ือส่งให้ลูกค้า ก ที่
โรงงานชลบุรี 

2. ลูกค้า ข เปน็ลูกค้าผลิตบะหม่ีก่ึงสําเร็จรปูและขนมปังบิสกิต มีโรงงานทั้งหมด 3 แห่ง
ต้ังอยู่ที่ จังหวัดชลบุรี จังหวัดระยอง และจังหวัดลําพูน มีจํานวนวัตถุดิบที่ซื้อจากบริษทั A ทั้งหมด 53 
รายการ ผลิตเพ่ือรอจําหน่ายจํานวน 10 รายการ และผลติตามใบสั่งซื้อจํานวน 43 รายการ 

 
ภาพที่ 3.2 : โซ่อุปทานจากผูผ้ลิตวัตถุดิบในต่างประเทศจนถึงโรงงานลูกค้า ข 
 

 
 
จากภาพที่ 3.2 ลูกค้า ข เป็นโรงงานผลิตบะหมี่กึ่งสําเร็จรปูและขนมปังบิสกิต สั่งซื้อวัตถุดิบ

มาจากหลายประเทศตามระยะเวลาการสั่งซื้อของประเทศน้ันๆ  
เน่ืองจากลูกค้า ข มีจํานวนรายการสั่งซื้อมากและมาจากหลากหลายประเทศ ทําใหม้ีความ

ซับซ้อนในทั้ง 2 รูปแบบ โดยเฉพาะแบบที่ผลิตเพ่ือรอจําหน่ายบางครั้งมีคําสั่งซื้อที่ไม่แน่นอน ปริมาณ
การซื้อขึ้นๆลงๆ ส่วนใหญ่เป็นคําสั่งซื้อจากลูกค้า ข ที่อยู่ต่างประเทศ ทําให้เกิดความล่าช้าในการส่ง

ผู้ผลิตวัตถุดิบ / ระยะเวลาใน
การสั่งซ้ือ บริษัท A ลูกค้า /ที่ต้ังโรงงาน / จํานวนรายการท่ืสั่งซ้ือ

สิงคโปร์ / 4 สัปดาห์ ลูกค้า ข  มีโรงงานต้ังอยู่ 3 แห่ง
อินโดนีเซีย / 6-8 สัปดาห์ คลังสินค้า (เช่า) 1. โรงงาน จ.ชลบุรี
ยุโรป / 8-12 สัปดาห์ เขตบางนา

อเมริกา / 8-12 สัปดาห์ กทม. 2. โรงงาน จ.ระยอง
ญี่ปุ่น / 6 สัปดาห์

จ้างผลิต (ไทย) / 4 สัปดาห์* 3. โรงงาน จ.ลําพูน

- ผลิตเพ่ือรอจําหน่าย 10 รายการ
- ผลิตตามใบสั่งซ้ือ 43 รายการ
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วัตถุดิบเพราะปริมาณไม่เพียงพอต่อความต้องการและด้วยระยะเวลาการสั่ง ทําใหม้ีผลกระทบ
ค่อนข้างมากในด้านการบริหารจัดการ  

เมื่อวัตถุดิบเข้าคลังสินค้าเช่าของบริษัท A ที่บางนาแล้วคลังสินค้ามีหน้าที่เก็บวัตถุดิบเข้า
คลังสินค้าและรอเวลาท่ีจะเบิกจ่ายวัตถุดิบออกมาตามใบสง่สินค้าและใบกํากับภาษี  

รถบรรทุกสินคา้มีหน้าที่ตรวจรับสินค้า เอกสารทุกใบ ก่อนนําขึ้นรถเพ่ือส่งให้ลูกค้า ข ที่
โรงงานจังหวัดชลบุรี จังหวัดระยอง  จังหวัดลําพูน  

3. ลูกค้า ค เปน็ผู้ผลิตขนมมันฝรั่งอบกรอบ โรงงานต้ังอยู่ที่จังหวัดลําพูน มีจํานวน 16 
รายการที่ซื้อจากบริษัท A เป็นแบบผลิตเพ่ือรอจําหน่าย จํานวน 6 รายการ และผลิตตามใบสั่งซื้อ
จํานวน 10 รายการ 

 
ภาพที่ 3.3 : โซ่อุปทานจากผูผ้ลิตวัตถุดิบในต่างประเทศจนถึงโรงงานลูกค้า ค 
 

 
 
จากภาพที่ 3.3 ลูกค้า ค มีการส่ังซื้อวัตถุดิบจากประเทศอินโดนีเซียและประเทศไทย จา้ง

ผลิต (ไทย) หมายถึงบริษัท A จ้างโรงงานอ่ืนซึ่งอยู่ในประเทศไทยเป็นผู้ผลิตกลิ่นปรุงแต่ง โดยที่บริษัท
A จะส่งวัตถุดิบที่เป็นส่วนผสมให้กับโรงงานที่รับจ้างผลิต วัตถุดิบที่ทางบริษัท A ต้องเก็บวัตถุดิบให้กับ
ลูกค้า ค เป็นวัตถุดิบที่มาจากประเทศอินโดนีเซีย เน่ืองจากใช้ในปริมาณที่ค่อนข้างสูง ระยะเวลาการ
สั่งเกือบ 2เดือน และผลิตภัณฑ์มันฝรั่งเป็นสินค้าแบบช่วงระยะเวลาสั้นๆ ตามฤดูกาล ตามส่งเสริมการ
ขาย (Seasonal Products) ทําให้ลูกค้า ค ไม่สามารถรอได้  

ผู้ผลิตวัตถุดิบ / ระยะเวลาใน
การสั่งซ้ือ บริษัท A ลูกค้า /ที่ต้ังโรงงาน / จํานวนรายการทื่ส่ังซ้ือ

ลูกค้า ค  โรงงานต้ังอยู่ที่ จ.ลําพูน
อินโดนีเซีย / 6-8 สัปดาห์ คลังสินค้า (เช่า)

จ้างผลิต (ไทย) / 4 สัปดาห์* เขตบางนา วัตถุดิบท่ีนําเข้าจากประเทศอินโดนีเซียและ
กทม. ผลิตในประเทศจะต้องส่งถึงโรงงานลูกค้าท่ี

จ.ลําพูน

- ผลิตเพ่ือรอจําหน่าย 6 รายการ
- ผลิตตามใบสั่งซ้ือ 10 รายการ

ผู้ผลิตใน
ประเทศ
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 ส่วนที่ผลิตจากประเทศไทย บริษัท A ต้องจัดเก็บวัตถุดิบและเตรียมวัตถุดิบเพ่ือการผลิตไว้
ก่อน เน่ืองจากระยะเวลาการผลิตคือ4 สัปดาห์ (วางแผนการผลิตล่วงหน้า 10 วัน และรอผลวิเคราะห์
จากทางด้านห้องปฏิบัติการ อีก 1 สัปดาห์) 
 วัตถุดิบที่มาจากทางประเทศอินโดนีเซียและโรงงานจ้างผลิตในประเทศไทยจะถูกเก็บไว้ที่
คลังสินค้าเช่าที่บางนา เพ่ือรอรวบรวมจํานวนให้ได้ 8,000 กิโลกรัมเต็มคันรถ เพ่ือขนส่งไปยังจังหวัด
ลําพูน ก่อนทําการเคลื่อนย้ายวัตถุดิบขึ้นรถบรรทุกจะต้องติดสติกเกอร์สี บนบรรจุภัณฑ์ ตามท่ีลูกค้า 
ค กําหนดว่าวัตถุดิบอะไรใช้สีอะไร เพ่ือง่ายต่อการแยกและเก็บวัตถุดิบที่คลังสินค้าลูกค้า ค 

4. ลูกค้า ง เป็นผูผ้ลิตผงปรุงรส โรงงานต้ังอยู่ที่ อําเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี ซื้อวัตถุดิบ
จากบริษัท A จํานวน 6 รายการผลิตเพ่ือรอจําหน่าย 2 รายการ และผลติตามใบสั่งซื้อ 4 รายการ 

 
ภาพที่ 3.4 : โซ่อุปทานจากผูผ้ลิตวัตถุดิบในต่างประเทศจนถึงโรงงานลูกค้า ง 
 

 
 
จากภาพที่ 3.4 เป็นโซ่อุปทานของลูกค้า ง ซึ่งมีผู้ผลิตจาก 2 ประเทศคือ ประเทศสิงคโปร์ 

และอินโดนีเซยี บริษัท A ต้องจัดเก็บวัตถุดิบซึ่งผลิตมาจากทั้ง 2 ประเทศ แต่ต้องใช้ระยะเวลาในการ
สั่งนานกว่าปกติ เพราะผู้ผลิตวัตถุดิบที่ประเทศสิงคโปร์ต้องเก็บตัวอย่างหลังจากการผลติเสร็จและส่ง
มาให้ทางกรมวิทยาศาสตร์ อาหารและยาที่กรุงเทพฯเพ่ือตรวจเช้ืออาหาร ต้องได้ผลวิเคราะห์และผ่าน
เกณฑ์เรียบร้อยจึงจะจัดส่งวัตถุดิบไปที่โรงงานหนองแคได้ 

ทั้งน้ีปริมาณการใช้ค่อนข้างสูงและการรอผลวิเคราะห์ใช้เวลาประมาณ 1 เดือนทําให้ต้องเก็บ
ปริมาณวัตถุดิบมากขึ้นเน่ืองจากไม่แน่ใจในผลวิเคราะห์ของการผลิตในล็อตน้ันๆว่าจะผ่านหรือไม่ เมือ่

ผู้ผลิตวัตถุดิบ / ระยะเวลาใน
การสั่งซ้ือ บริษัท A ลูกค้า /ที่ต้ังโรงงาน / จํานวนรายการท่ืสั่งซ้ือ

สิงคโปร์ - 4 สัปดาห์ คลังสินค้า (เช่า) ลูกค้า ง   โรงงานต้ังอยู่ท่ี อ.หนองแค
อินโดนีเซีย - 6-8 สัปดาห์ เขตบางนา จ.สระบุรี

กทม.

- ผลิตเพ่ือรอจําหน่าย 2 รายการ
- ผลิตตามใบสั่งซ้ือ 4 รายการ
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ผลวิเคราะห์ผ่านแล้ว ทางบริษัท A จะแจ้งกลับไปยังผู้ผลติให้จัดส่งวัตถุดิบออกมาได้ ทางผู้ผลิตจะสง่
วัตถุดิบโดยทางขนส่งทางเรือใช้ระยะเวลาเดินทางจากประเทศสิงคโปร์มาถึงท่าเรือกรุงเทพฯประมาณ 
3-4 วัน 
 วัตถุดิบของลูกค้า 6 รายการจะถูกจัดเก็บในห้องควบคุมความเย็นและความช้ืนเน่ืองจาก 
วัตถุดิบอยู่ในรูปผงไม่สามารถเก็บในที่อุณหภูมิสูงได้ เสี่ยงต่อการจับตัวเป็นก้อน เง่ือนไขการส่งวัตถุดิบ
ของลูกค้า ง คอืต้องติดสติกเกอร์รูปหมู หรอืไก่หรือวัว บนบรรจุภัณฑ์ตามแต่วัตถุดิบน้ันๆ  

5. ลูกค้า จ เป็นผู้ผลิตขนมและลูกอมจําหนา่ยทั้งในประเทศและต่างประเทศ  โรงงาน
ต้ังอยู่ที่จังหวัดนครปฐม มีจํานวนวัตถุดิบ 18 รายการทีซ่ื้อจากบริษัท A จํานวนที่ต้องเก็บวัตถุดิบคือ 4 
รายการและอีก 14 รายการเป็นแบบผลิตตามใบสั่งซื้อ 
 
ภาพที่ 3.5 : โซ่อุปทานจากผูผ้ลิตวัตถุดิบในต่างประเทศจนถึงโรงงานลูกค้า จ 
 

 
 

จากภาพที่ 3.5 ลูกค้า จ สั่งซือ้จากผู้ผลิตในต่างประเทศ 4 ประเทศ แต่บริษัท A ต้องเก็บ
วัตถุดิบให้กับลูกค้า จ จํานวน 4 รายการเน่ืองจากลูกค้า จ ไม่สามารถรอระยะเวลาการส่ังซื้อได้และ
ปริมาณการใช้วัตถุดิบค่อนข้างไม่แน่นอน วัตถุดิบ 4 รายการมาจากประเทศสหรัฐอเมรกิา และ
สวิตเซอร์แลนด์ (ยุโรป) วัตถดิุบอีก 14 รายการสามารถรอตามระยะเวลาการสั่งซื้อได้   

ผู้ผลิตวัตถุดิบ / ระยะเวลาใน
การสั่งซ้ือ บริษัท A ลูกค้า /ที่ต้ังโรงงาน / จํานวนรายการท่ืสั่งซ้ือ

สิงคโปร์ / 4 สัปดาห์ คลังสินค้า (เช่า) ลูกค้า จ  โรงงานต้ังอยู่ที่ จ.นครปฐม
ยุโรป / 8-12 สัปดาห์ เขตบางนา

อเมริกา / 8-12 สัปดาห์ กทม.
ญี่ปุ่น / 6 สัปดาห์

- ผลิตเพ่ือรอจําหน่าย 4 รายการ

- ผลิตตามใบสั่งซ้ือ 14 รายการ
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กลุ่มที่ 2 วิธีการเลือกผู้ให้สัมภาษณ์กลุ่มที่ 2 โดยเลือกจากพนักงานของบริษัท A ซึ่งผู้ให้การ
สัมภาษณ์เป็นระดับผู้บริหาร ผู้แทนการขายและเป็นพนักงานที่มีส่วนรับผิดชอบด้านโซ่อุปทานของ
บริษัท A ดังน้ี 

- ท่านที่ 1 เป็นผู้บริหารแผนกกลิ่นปรุงแต่ง 
- ท่านที่ 2 เป็นผู้แทนการขาย 
- ท่านที่ 3 เป็นพนักงานผู้มีหน้าที่สั่งซื้อวัตถุดิบจากต่างประเทศ  
- ท่านที่ 4 เป็นพนักงานผู้รับผิดชอบด้านการขนส่งวัตถุดิบถึงลูกค้า 
 
คําถามในการสัมภาษณ์บุคคลท้ัง 2 กลุ่ม จะครอบคลุมกิจกรรมโดยรวมด้านโซ่อุปทาน

ระหว่างพนักงานของบริษัท A กับลูกค้าของบริษัท A และเป็นกรอบแนววิจัยในการศึกษานี้ (คําถาม
และรายละเอียดอยู่ในภาคผนวก ก และ ข) คําถามในบทสมัภาษณ์จะประกอบด้วยทั้งหมด 13 
คําถามโดยพิจารณาแบ่งเป็น 3 หมวดดังน้ี 

หมวดที่ 1 การจัดซื้อจัดหา การพยากรณ์ความต้องการ 
หมวดที่ 2 การจัดการความสัมพันธ์ของลูกค้าและความพึงพอใจของลกูค้า 

 หมวดที่ 3 การพัฒนาองค์กรและความน่าเช่ือถือขององค์กร 
 จากบทสัมภาษณ์ทั้งหมด 13 คําถาม สามารถจัดในแต่ละหัวข้อให้สอดคล้องในแต่ละหมวด
ได้ดังน้ี 

หมวดที่ 1 การจัดซื้อจัดหา การพยากรณ์ความต้องการประกอบด้วยคําถามในบทสมัภาษณ์ 
จํานวน 4 ข้อ 

1. ความเข้าใจเบ้ืองต้นของโซ่อุปทาน 
2. ความสําคัญของการพยากรณ์ 
3. การจัดซื้อจัดหาวัตถุดิบ 
4. การนําวัตถุดิบมาทางอากาศ 
หมวดที่ 2 การจัดการความสัมพันธ์ของลกูค้าและความพึงพอใจของลูกค้า ประกอบด้วย 

คําถามในบทสมัภาษณ์จํานวน 5 ข้อ 
1. วัตถุดิบหมดอายุ การต่อวัตถุดิบ การทําลายวัตถุดิบ 
2. การจัดการส่งมอบวัตถุดิบ 
3. การส่งคืนวัตถุดิบ 
4. การจัดการความสัมพันธ์ของลูกค้า 
5. ความพึงพอใจของลูกค้า 
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หมวดที่ 3 การพัฒนาองค์กรและความน่าเช่ือถือขององค์กร ประกอบด้วยคําถามในบท 
สัมภาษณ์จํานวน 4 ข้อ 

1. การจัดการเรื่องร้อนเรียนของลูกค้า 
2. การพัฒนาทักษะของพนักงานบริษัท A 
3. การปรับปรุงแก้ไขของพนักงานบริษัท A 
4. ความน่าเช่ือถือและไว้วางใจของบริษัท A เมื่อเทียบกับคู่แข่ง 
 

แหล่งข้อมูลจากทุติยภูมิ 
นอกจากการเก็บรวบรวมข้อมูลจากการสัมภาษณ์สอบถามจากผู้เก่ียวขอ้งในระบบโซ่อุปทาน 

จากแหล่งปฐมภูมิแล้ว ยังมีการค้นคว้าเพ่ิมเติมจากแหล่งทติุยภูมิ โดยการศึกษาจาก 
- ตําราและหนังสือทางวิชาการ 
- ข้อมูลจากงานวิจัยทางด้านห่วงโซ่อุปทานที่เก่ียวข้อง 
- กระบวนการการปฏิบัติงานของบริษัท 
- ข้อมูลจากเว็บไซด์ต่างๆ 
ข้อมูลจากแหลง่ต่างๆท่ีได้มาจากแหล่งปฐมภูมิ ทุติยภูมิ การสัมภาษณ์และตําราต่างๆ ที่

รวบรวมไว้น้ันจะนํามาเรียบเรียง จัดโดยการเรียงตามกิจกรรม กระบวนการข้ันตอนที่เก่ียวข้องเป็น
ลําดับ เพ่ือหาแนวทางการแก้ปัญหา วิเคราะห์และได้ผลลัพธ์ที่ถูกต้องเพ่ือนําไปปฏิบัติต่อไป 
 
3.2 กรอบแนวคิดการวิจัย 

การศึกษาเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการจัดการโซ่อุปทานของบริษัทนําเข้ากลิ่นปรุงแต่ง 
(บริษัท A) ประกอบด้วย กรอบแนววิจัยซึ่งครอบคลุมกิจกรรมต่างๆ คําถามในการสัมภาษณ์และ
รายละเอียดอยู่ในภาคผนวก ก และ ภาคผนวก ข คําถามในบทสัมภาษณ์จะประกอบด้วยทั้งหมด 13 
คําถาม โดยจัดเป็น3 หมวดดังน้ี 

หมวดที่ 1 การจัดซื้อจัดหา การพยากรณ์ความต้องการ  
หมวดที่ 2 การจัดการความสัมพันธ์ของลูกค้าและความพึงพอใจของลูกค้า 

 หมวดที่ 3 การพัฒนาองค์กรและความน่าเช่ือถือขององค์กร 
13 คําถามในภาคผนวก ก และข ประกอบด้วย 

3.2.1 การจัดการโซ่อุปทาน 
 3.2.2 ความสําคัญของการพยากรณ์ 
 3.2.3 ปัญหาด้านการสั่งซื้อวัตถุดิบ 
 3.2.4 การนําวัตถุดิบมาจากต่างประเทศโดยทางอากาศ 
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 3.2.5 ปัญหาวัตถุดิบหมดอายุ การต่อวัตถุดิบ การทําลายวัตถุดิบ 
 3.2.6 การส่งมอบวัตถุดิบ 
 3.2.7 การส่งคืนวัตถุดิบ 
 3.2.8 การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 
 3.2.9 ความพึงพอใจในการบริการของบริษัท A 
 3.2.10 การร้องเรียนด้านโซ่อุปทาน 
 3.2.11 การพัฒนาทักษะของพนักงานบริษัท A 
 3.2.12 บริษัท Aควรปรับปรุงด้านใดเม่ือเทียบกับคู่แข่ง 
 3.2.13 ความน่าเช่ือถือและไว้วางใจของบริษัท Aเมื่อเทียบกับคู่แข่ง 
 
3.3 กําหนดและเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

การศึกษาเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการจัดการโซ่อุปทานของบริษัทนําเข้ากลิ่นปรุงแต่ง 
(บริษัท A) เป็นการศึกษาเพ่ือวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้รับจากการสัมภาษณด้์านการดําเนินงานโซ่อุปทาน
โดยการสัมภาษณ์ บุคคล 2 กลุ่มได้แก่ 

3.3.1 กลุ่มลูกค้าของบริษัท A ซึ่งมียอดซื้อกับบริษัท A ในระดับสูงสุด จํานวน 5 บริษัท 
(บริษัทละ 1 ทา่น) ผู้ให้สัมภาษณ์เป็นระดับผู้บริหารและทาํหน้าที่ด้านโซ่อุปทานโดยตรง 

3.3.2 กลุ่มพนักงานของบริษัทกรณีศึกษา (บริษัท A) ในระดับผู้บริหาร ผู้แทนการขายและ
พนักงานแผนกโซ่อุปทานที่มหีน้าที่รับผิดชอบโดยตรง ทั้งหมดจํานวน 4 ท่าน 
 
3.4 การสร้างเครื่องมือการวิจัย 
 เคร่ืองมือการวิจัยในการศึกษาคร้ังน้ีจะเป็นแบบการสัมภาษณ์เชิงลึกที่มีแบบสอบถาม แต่
ผู้ตอบแบบสอบถามสามารถใช้คําถามน้ันต่อยอดคําถามต่อไปอีกได้ เป็นแบบสอบถามแบบปลายเปิด 
(Open-Ended Question) ที่เก่ียวข้องกับการโซ่อุปทานของบริษัท ครอบคลุมกิจกรรมด้านโซ่
อุปทาน โดยจัดเป็น 3 หมวดดังน้ี 

หมวดที่ 1 การจัดซื้อจัดหา การพยากรณ์ความต้องการ 
หมวดที่ 2 การจัดการความสัมพันธ์ของลูกค้าและความพึงพอใจของลูกค้า 

 หมวดที่ 3 การพัฒนาองค์กรและความน่าเช่ือถือขององค์กร 
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หมวดที่ 1 การจัดซื้อจัดหา การพยากรณ์ความต้องการประกอบด้วยคําถามในบทสมัภาษณ์ 
จํานวน 4 ข้อ  
          1. ความเข้าใจเบ้ืองต้นของโซ่อุปทาน 
          2. ความสําคัญของการพยากรณ์ 
          3. การจัดซื้อจัดหาวัตถุดิบ 
          4. การนําวัตถุดิบมาทางอากาศ 

หมวดที่ 2 การจัดการความสัมพันธ์ของลูกค้าและความพึงพอใจของลูกค้า ประกอบด้วย 
คําถามในบทสมัภาษณ์จํานวน 5 ข้อ 

1. วัตถุดิบหมดอายุ การต่อวัตถุดิบ การทําลายวัตถุดิบ 
2. การจัดการส่งมอบวัตถุดิบ 
3. การส่งคืนวัตถุดิบ 
4. การจัดการความสัมพันธ์ของลูกค้า 
5. ความพึงพอใจของลูกค้า 
หมวดที่ 3 การพัฒนาองค์กรและความน่าเช่ือถือขององค์กร ประกอบด้วยคําถามในบท 

สัมภาษณ์จํานวน 4 ข้อ 
1. การจัดการเรื่องร้องเรียนของลูกค้า 
2. การพัฒนาทักษะของพนักงานบริษัท A 
3. การปรับปรุงแก้ไขของพนักงานบริษัท A 
4. ความน่าเช่ือถือและไว้วางใจของบริษัท A เมื่อเทียบกับคู่แข่ง 

 
3.5 การรวบรวมข้อมูล 
 การศึกษางานวิจัยน้ีเป็นแบบเชิงพรรณนาโดยการเก็บรวบรวมข้อมูลจากการสัมภาษณ์ใน
ประเด็นหลักด้านโซ่อุปทาน การพยากรณ์ การจัดหาจัดซื้อ การขนส่ง ปัญหาและอุปสรรคการ
ดําเนินงาน การปรับปรุงแก้ไข แนวทางใหมใ่นการดําเนินงาน ความพึงพอใจด้านโซ่อุปทาน การ
รวบรวมข้อมูลเป็นการรวบรวมข้อมูลจากบุคคล 2 กลุ่มคือ 

3.5.1 โดยการสัมภาษณ์โดยตรงกับพนักงานของบริษัท A ซึ่งเป็นระดับผู้บริหาร ผู้แทนการ
ขายและผู้ทีม่ีสว่นรับผิดชอบด้านโซ่อุปทาน 

3.5.2 โดยการสัมภาษณ์จากผู้บริหารในโซอุ่ปทานของลูกค้าบริษัท A  
วิธีการสัมภาษณ์กับบุคคลทั้ง 2 กลุ่ม โดยการนัดหมายคุยตัวต่อตัว การสัมภาษณ์ทาง

โทรศัพท์ และจดบันทึก คําถามมีทั้งหมด 13 ข้อซึ่งเป็นคําถามที่เก่ียวข้องกับโซ่อุปทาน การพยากรณ์ 
การสั่งซื้อ การส่งมอบวัตถุดิบ ปัญหาด้านต่างๆ เช่น การร้องเรียนด้านโซ่อุปทาน วัตถุดิบหมดอายุ 
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เป็นต้น ผู้ตอบแบบสอบถามสามารถแสดงความคิดเห็นได้อย่างเต็มที่โดยเป็นข้อมูลเชิงปฏิบัติจริงที่
เป็นสภาพปัจจุบัน ปัญหาและอุปสรรค นําเสนอแนวทางในการเพ่ิมประสิทธิภาพด้านการจัดการโซ่
อุปทาน และความพึงพอใจโดยรวมของลูกค้าที่มีต่อบริษัท A 
 
3.6 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 การศึกษานี้เป็นการใช้การวิเคราะห์ที่ได้ข้อมูลจากการสอบถาม สัมภาษณ์และจดบันทกึโดย
การนัดหมายคุยตัวต่อตัว การสัมภาษณ์ทางโทรศัพท์ นําข้อมูลมาวิเคราะห์เพ่ือสรุปและเสนอแนวทาง
ในการเพ่ิมประสิทธิภาพด้านการจัดการโซ่อุปทานของ 
บริษัท A 

3.6.1 รวบรวมข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณนํ์ามาจัดเรียงเพ่ือความสะดวกและถูกต้องในการ
วิเคราะห์  

3.6.2 ตรวจสอบข้อมูลที่ได้จากทฤษฎีที่เก่ียวข้องกับโซ่อุปทาน เพ่ือความสมบูรณ์และถกูต้อง
ต่อการนําทฤษฎีมาใช้กับการศึกษานี้ 

3.6.3 ดําเนินการวิเคราะห์ สังเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์ ค้นคว้า ทางด้านทฤษฎี 
และตัวอย่างการวิจัย โดยสรุปข้อมูลทั้งหมดเป็นตาราง 

3.6.4 นําเสนอข้อมูลที่ได้รวบรวมไว้ทั้งหมดโดยแยกเป็นหัวข้อและเรียงลําดับตาม
แบบสอบถาม ข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณจ์ะถูกนําเสนอไว้ในตารางที่ 4.1-4.13 ในบทที่ 4 สรุปผล
การศึกษา พรอ้มทั้งสรุปผลและข้อเสนอแนะ เพ่ือนําไปปฎิบัติจริงและเพ่ิมประสิทธิภาพด้านโซ่
อุปทาน 



 

บทที่ 4 
ผลการศึกษา 

 
 การศึกษาเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการจัดการโซ่อุปทานของบริษัทนําเข้ากลิ่นปรุงแต่ง 
(บริษัท A) จากข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์ทั้ง 2 กลุ่ม โดยวิธีการสัมภาษณ์แบบเชิงลึกที่ได้กล่าวไว้ใน
บทที่ 3 ผลจากการสัมภาษณ์ได้แบ่งออกเป็นส่วนดังน้ี 

4.1 สภาพโครงสร้างองค์กรและการดําเนินงานปัจจุบัน 
4.2 การดําเนินงานของกลุ่มโซ่อุปทานปัจจุบัน 
4.3 การวิเคราะห์การดําเนินงาน 
4.4 ผลการศึกษา 
4.5 สรุปสาเหตุหลกัของแผนกโซอุ่ปทาน 
4.6   สรุป 

 
4.1 สภาพโครงสร้างองค์กรและการดําเนนิงานปัจจุบนั 

บริษัท A มีพนักงานในองค์กรทั้งหมด 50 ท่าน แบ่งเป็น 3 แผนกคือ 1) แผนกกลิ่นปรงุแต่ง 
(Flavor Division) มีพนักงานจํานวน 22 ท่าน  2) แแผนกนํ้าหอม (Fragrance Division) มีพนักงาน
จํานวน 19 ท่าน และ 3) แผนกส่วนกลาง (Finance, Human Resource, IT, General Service) มี
พนักงานจํานวน 9 ท่าน พนักงานและกลุ่มโซ่อุปทานของแผนกกลิ่นปรุงแต่งและแผนกนํ้าหอมจะแยก
จากกัน ทั้งทางด้านบุคลากรกระบวนการจัดการ การเก็บสินค้าคงคลัง การขนส่ง เน่ืองจากด้วย
วัตถุดิบที่มีความต่างกัน ด้านอุตสาหกรรมท่ีต่างกัน ความต้องการของลูกค้า ความยุ่งยากซับซ้อนใน
กระบวนการการนําเข้า การเก็บสินค้าคงคลงั ต่างกันจึงทําให ้2 แผนกแยกกันในการดําเนินงานแต่อยู่
ภายใต้การใช้สารสนเทศ ระบบการทําใบส่งสินค้าที่เหมือนกันคือใช้ระบบ SAP 

การศึกษานี้ผู้ศกึษาได้ทําการศึกษาด้านโซ่อุปทานเฉพาะแผนกกลิ่นปรุงแต่ง ผลการศึกษาที่ได้
จากการสัมภาษณ์และข้อมลูที่ได้เป็นข้อมูลระหว่างโซ่อุปทานของแผนกกลิ่นปรุงแต่ง บริษัท
กรณีศึกษา (บริษัท A) และลกูค้าของบริษัท A  
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ภาพที่ 4.1 : โครงสร้างองค์กร บริษัทกรณีศกึษา (บริษัท A) แผนกกลิ่นปรุงแต่ง 
 

 
 

โครงสร้างพนักงานองค์กรของแผนกกลิ่นปรงุแต่ง ประกอบด้วยพนักงานทั้งหมด 22 ท่าน 
ตามภาพที่ 4.1 ประกอบด้วย กลุ่มตัวแทนฝ่ายขาย 6 ท่าน (รวม Management Trainee 1 ท่าน)   
มีหน้าที่ดูแลลกูค้า สรรหาวัตถุดิบที่เหมาะกับลูกค้า ทําการตลาดร่วมกับลูกค้า กลุ่มทางด้านการวิจัย
และพัฒนาผลติภัณฑ์ 8 ท่าน มีหน้าที่คิดและตอบโจทย์วัตถุดิบที่ลูกค้าเลือก กลุ่มโซ่อุปทาน 6 ท่าน 
มีหน้าที่บริการลูกค้า การจัดการวัตถุดิบส่งให้ทันเวลา สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า พนักงานทั้ง 3 
กลุ่มอยู่ภายใต้การบริหารงานโดยผู้จัดการแผนกกลิ่นปรงุแต่ง 1 ท่าน ซึ่งมีหน้าที่รับผดิชอบด้าน
ยอดขาย ด้านบุคลากร ด้านการดําเนินงานและทุกๆด้านในแผนกกลิ่นปรุงแต่ง และมเีลขานุการ     
1 ท่านเป็นผู้ช่วยในแผนก 

 
4.2 การดําเนนิงานของกลุม่โซ่อุปทานปจัจุบัน 
 กลุ่มโซ่อุปทานแผนกลิ่นปรุงแต่งมีทั้งหมด 6 ท่าน บริหารงานโดยผู้จัดการแผนกโซ่อุปทานซึ่ง
ดูแลทั้งกระบวนการด้านโซ่อุปทาน เช่น การจัดซื้อจัดหา การพยากรณ์ การขนส่งวัตถุดิบ การจัดการ
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ด้านสินค้าคงคลัง เป็นต้น โดยมีพนักงานระดับปฏิบัติการจํานวน 5 ท่านโดยแบ่งเป็นด้านการจัดซื้อ
วัตถุดิบจากผู้ผลิตต่างประเทศ 2 ท่าน (Sales Coordinator STO) ดูแลด้านจัดการขนส่งและออก
ใบกํากับภาษี 2 ท่าน (Sales Coordinator OTC) และดูแลด้านการจ้างผลิตในประเทศ 1 ท่าน
(Tolling Coordinator) กลุ่มโซ่อุปทานทั้งหมด 6 ท่านจะอยู่ภายใต้การบริหารของผู้จัดการแผนก
กลิ่นปรุงแต่งในประเทศไทย  
 
ภาพที่ 4.2 : โครงสร้างโซ่อุปทานแผนกกลิน่ปรุงแต่ง บริษัท A 
 

 
 

ผู้ศึกษาได้เลือกพนักงานผู้ให้สัมภาษณ์จากบริษัท A ทั้งหมด 4 ท่านโดยผู้ให้การสมัภาษณ์
เป็นระดับผู้บริหารในตําแหน่งผู้จัดการแผนกกลิ่นปรุงแต่ง 1 ท่าน ผูแ้ทนการขาย  1 ท่าน 
ผู้รับผิดชอบด้านโซ่อุปทานจํานวน 2 ท่าน (เป็นผู้ทําหน้าทีจ่ัดซื้อวัตถุดิบต่างประเทศ 1 ท่านและผู้ทํา
หน้าที่ดูแลด้านการขนส่งวัตถุดิบถึงลูกค้า 1 ท่าน) ตามภาพที่ 4.2 พนักงานกลุ่มโซ่อุปทานมีจํานวน
ทั้งหมด 6 ท่าน อยู่ในระดับปฏิบัติการ 5 ท่านภายใต้การบริหารของผู้จัดการแผนกโซ่อุปทาน และ
กลุ่มโซ่อุปทานอยู่ภายใต้การบริหารของผู้จัดการแผนกกลิน่ปรุแต่งตามลําดับสําหรับข้อมูลการ
สัมภาษณ์ แบบสอบถามและรายละเอียดของกลุ่มพนักงานภายในองค์กรอยู่ในภาคผนวก ข 

 
4.3 การวิเคราะห์การดําเนนิงาน 
 การดําเนินงานของกลุ่มโซ่อุปทานในแผนกกลิ่นปรุงแต่งน้ันได้แบ่งตามหน้าที่ ความ
รับผิดชอบออกเป็นส่วนๆ ตามภาพที่ 4.2 น้ันมีพนักงานระดับปฏิบัติการจํานวน 5 ท่าน เป็นพนักงาน
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ดูแลการจัดซื้อวัตถุดิบจากผู้ผลิตต่างประเทศ 2 ท่าน (Sales Coordinator STO) ดูแลด้านจัดการ
ขนส่งและออกใบกํากับภาษี 2 ท่าน (Sales Coordinator OTC)  ดูแลด้านการจ้างผลิตในประเทศ 1 
ท่าน (Tolling Coordinator) และมีกจิกรรมด้านโซ่อุปทานที่ต้องดําเนินการดังน้ี 

4.3.1 ด้านการดําเนินงาน (Operations) จะเน้นทางด้านการบริหารจัดการความต้องการ 
(Demand Management) ลักษณะการสั่งซื้อวัตถุดิบมี 2 ลักษณะคือแบบทําตามใบสั่งซื้อ และแบบ
ผลิตเพ่ือรอจําหน่าย ทางบริษัท A จะเป็นผู้บริหารการสัง่ซื้อทั้ง 2 แบบแต่จะขอความร่วมมือจาก
ลูกค้าด้านการพยากรณ์ เพ่ือให้ทราบความต้องการที่แน่ชัดจากลูกค้า การพยากรณ์ที่ได้เป็นประโยชน์
ทั้งในด้านการบริหารการจัดการวัตถุดิบ จํานวนวัตถุดิบคงคลัง การเก็บรักษา การจัดซื้อวัตถุดิบ 
พร้อมทั้งสามารถลดต้นทุนในด้านวัตถุดิบ ค่าเช่าที่จัดเก็บได้อีกด้วย 

4.3.2 การจัดการด้านขนส่ง (Distribution) รวมถึงการจัดการด้านการขนส่ง การตอบสนอง
ทางด้านโลจิสติกส์ การจัดการรถที่เหมาะสมกับวัตถุดิบที่ต้องนําส่งให้แก่ลูกค้าเช่น ลูกค้าที่ต้องใช้รถ
เฉพาะพิเศษที่เป็นรถตู้ปิด รถบรรทุกที่มลีิฟท์พร้อม รถตู้ติดอุณหภูมิ โดยเน้นให้ความสาํคัญและ
ตอบสนองตามข้อกําหนดของลูกค้า พร้อมทัง้เวลาในการส่งมอบต้องตรงตามเวลาที่กําหนด 

4.3.3 การบูรณาการ (Integration) คือมีความร่วมมือทางด้านกิจกรรม การประสานงาน 
การแก้ปัญหา มีการวัดผลการปฏิบัติงาน เป็นต้น เมื่อลูกค้ามีกิจกรรมหรือปัญหาทางบริษัท A จะมี
ส่วนร่วมในการแก้ปัญหาร่วมกัน เช่น การมสี่วนร่วมในการวิจัยตลาดร่วมกัน การช่วยกันหาสาเหตุที่
แท้จริงเมื่อผลติภัณฑ์สําเร็จรูปที่ผลิตออกมาแล้วไม่เหมือนเดิมหรือไม่เหมือนข้อกําหนด ทุกๆปีลกูค้า
จะมีการประเมินผลการปฏิบัติงานของบริษัท A ซึ่งส่วนใหญ่ผลการประเมินผลงานของบริษัท A จะ
อยู่ในเกณฑ์ที่ดีมาก 

4.3.4 การจัดซือ้จัดหาจัดจ้าง (Purchasing) มีการสื่อสารที่ดีกับทางผู้ผลติทุกๆรายใน
ต่างประเทศเช่น ประเทศสิงคโปร์ อินโดนีเซีย ญี่ปุ่น อเมริกา ออสเตรเลีย อินเดีย สวิสเซอร์แลนด์   
เป็นต้น ทุกๆเดือนจะมีการประชุมเฉพาะประเทศในแถบอาเซียน เพ่ือแลกเปลี่ยนข้อมลู เป็นข้อมูล
ล่าสุด ข่าวสาร อุปสงค์อุปทานของแต่ละประเทศ (Sales & Operations Meeting) เช่น จากการ
ประชุมจะทราบว่าประเทศไหน ณ เวลาน้ันๆมีการผลิตทีแ่น่นมาก อาจจะต้องเผื่อระยะเวลาในการ
ผลิตขึ้น เป็นต้น 
 
4.4 ผลการศึกษา 

การศึกษาเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการจัดการโซ่อุปทานของบริษัทนําเข้ากลิ่นปรุงแต่ง 
(บริษัท A) จากข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์ทั้ง 2 กลุ่ม โดยวิธีการสัมภาษณ์แบบเชิงลึกที่ได้กล่าวไว้ใน
บทที ่3 ทั้งน้ีผู้ศึกษามีการสรุปผลจากการสมัภาษณ์และเพิ่มข้อเสนอแนะเพ่ือให้ผลการศึกษาสมบูรณ์
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มากย่ิงขึ้น ผลจากการสัมภาษณ์ทั้งหมด 13 คําถาม ได้ถูกจัดเป็น 3 หมวดตามหัวข้อที่สอดคล้องกันใน
แต่ละหมวดดังน้ี 

หมวดที่ 1 การจัดซื้อจัดหา การพยากรณ์ความต้องการประกอบด้วยคําถามในบทสมัภาษณ์ 
จํานวน 4 ข้อ ดังตารางที่ 4.1 – 4.4  
 

ตารางที่ 4.1 : ความเข้าใจเบ้ืองต้นของโซ่อุปทาน 
 

 
คําถามการสัมภาษณ ์

 
ข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณจ์ากพนักงานในองค์กรและลกูค้า 

1. ท่านรู้จักและเข้าใจ
การจัดการโซ่อุปทาน
หรือไม่ (อธิบาย) 

ลูกค้าของบริษัท A: ลูกค้าทั้ง 5 ราย เข้าใจความหมายของโซ่อุปทาน 
เป็นกิจกรรมและกระบวนการดําเนินงานที่เริ่มต้ังแต่ต้นทางคือการ
จัดหาวัตถุดิบ การผลิต การเก็บ การจัดส่ง การกระจายสินค้า จนถึง
การส่งมอบสินค้าถึงปลายทางให้ลูกค้า ลกูค้าทั้ง 5 รายอยู่ในส่วนจัดหา
วัตถุดิบและในส่วนการผลิต เป็นโรงงานผลิตอาหารและเคร่ืองด่ืมทําให้
เห็นกิจกรรมและกระบวนการจัดการโซ่อุปทานได้ชัดเจน 
พนักงานของบริษัท A: บางท่านยังไม่เข้าใจความหมายโซอุ่ปทานบาง
ท่านรู้จักความหมายโซ่อุปทานแต่ไม่ลึกในรายละเอียดคือเป็น
กระบวนการรวมกิจกรรมทั้งหมดต้ังแต่การจัดหาวัตถุดิบ การผลิต 
กระจายสินค้าและการขนส่งให้กับลูกค้าเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจ
ของลูกค้า บริษัท A เป็นผู้จัดจําหน่ายในประเทศไม่มีโรงงานผลิต แต่มี
การจ้างโรงงานอ่ืนผลิต พนักงานบางท่านอาจจะยังไม่เข้าใจในโซ่
อุปทานมากนักและบางท่านเข้ามาทํางานในแผนกโซ่อุปทานเพียง 1 ปี 

 

จากการสัมภาษณ์ลูกค้าและพนักงานของบริษัท A ตามตาราง 4.1 เห็นได้ว่าลูกค้าจะเข้าใจ
ถึงกิจกรรมของโซ่อุปทานดีกว่าพนักงานองค์กรเน่ืองจากส่วนใหญลู่กค้าจะมีประสบการณ์ในการ
ทํางานด้านโซ่อุปทานมานานหลายปีและลูกค้าเป็นโรงงานผลิตทําให้เห็นกิจกรรมในแต่ละโซ่อุปทานที่
ชัดเจนย่ิงขึ้นส่วนพนักงานองค์กรน้ันผู้ที่เข้าใจด้านโซ่อุปทานได้ดีจะเป็นในส่วนของผู้บริหารซึ่งมี
ประสบการณ์การทํางานมาหลายปี ถึงแมจ้ะไม่ได้อยู่ในแผนกโซ่อุปทาน ส่วนพนักงานองค์กรที่อยู่ใน
แผนกโซ่อุปทานยังขาดประสบการณ์ที่ครอบคลุมถึงกิจกรรมท้ังหมดเน่ืองจากเป็นพนักงานท่ีอยู่กับ
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บริษัท A เพียง 1-2 ปีเท่าน้ันและบริษัท A เป็นเพียงบริษัทที่จัดจําหน่าย ไม่มีโรงงานผลิตเอง อาจจะ
ทําให้เห็นภาพรวมยังไม่ชัดเจนนัก 

ข้อเสนอแนะของผู้ศึกษาเสนอการจัดการอบรมระยะสั้น (In-house Training) ในบริษทั
เพ่ือให้พนักงานที่มีส่วนเกี่ยวข้องทั้งทางตรงและทางอ้อมกับโซ่อุปทานให้เข้าใจความหมายของโซ่
อุปทานได้ชัดเจนย่ิงข้ึนหลักสตูรในการอบรมครอบคลุมถึงกระบวนการต่างๆ ด้านโซ่อุปทาน 
 

ตารางที่ 4.2 : ความสําคัญของการพยากรณ์ 
 

 
คําถามการสัมภาษณ ์

 
ข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณจ์ากพนักงานในองค์กรและลกูค้า 

2. ท่านมีการพยากรณ์
ความต้องการการใช้
วัตถุดิบ(Demand 
Forecasting)อย่างไร
บ้าง และท่านมี
ความคิดเห็นว่าการ
พยากรณ์มีความสําคัญ
อย่างไร 

ลูกค้าของบริษัท A: ทุกท่านให้ความสําคัญกับการพยากรณ์เพราะการ
พยากรณ์เป็นการวางแผนในการบริหารการจัดการวัตถุดิบให้เพียงพอต่อ
ความต้องการ เพ่ือป้องกันความเสี่ยงที่จะทาํให้วัตถุดิบมากหรือน้อย
เกินไป การพยากรณ์วัตถุดิบใหม่หรือรสชาติผลิตภัณฑ์ใหม่ๆ  จะค่อนข้าง
มีปัญหาเน่ืองจากต้องการผลตอบรับทางด้านการตลาดที่ชัดเจนใน
ช่วงแรก 
พนักงานของบริษัท A: ทุกท่านเห็นความสําคัญของการพยากรณ์เพราะ
สามารถเป็นการลดต้นทุนและค่าใช้จ่ายขององค์กรได้ลดปัญหาด้านการ
ขนส่งสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจได้ 
ถ้าผลิตภัณฑ์สาํเร็จรูปของลูกค้าในตลาดมีอุปสงค์คงที่จะทาํให้การ
พยากรณ์มีความแม่นยํามากขึน้ 
 

 

จากการสัมภาษณ์ลูกค้าและพนักงานของบริษัท A ตามตาราง 4.2 การพยากรณ์จะเหมาะกับ
ความต้องการท่ีสม่ําเสมอ สถานการณ์ที่ไมม่ีการเปลี่ยนแปลง การที่มีปัจจัยภายนอกเข้ามากระทบ
จากสภาพเดิม เช่น มีผลกระทบจากการเมือง ทางเศรษฐกิจ เป็นต้น จะทําให้การพยากรณ์
คลาดเคลื่อน การที่มีวัตถุดิบมากไปหรือน้อยเกินไปกว่าความต้องการจริงจะทําให้ปัญหาเกิดขึ้น เช่น
การพยากรณ์ทําให้วัตถุดิบมีมากเกินไปจะทําให้เกิดจํานวนการเก็บวัตถุดิบเกินความจําเป็น แต่ถ้ามี
น้อยเกินไปเน่ืองจากมีความต้องการสูงกว่าการพยากรณ์จะทําให้มีปัญหาการขาดส่งวัตถุดิบ 
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ข้อเสนอแนะของผู้ศึกษา 1. ผู้จัดการแผนกโซ่อุปทานปรึกษากับผู้รับผิดชอบด้านการวางแผน
กับทางประเทศสิงคโปร์ โดยมีการเปรียบเทียบความต้องการจริงกับการพยากรณ์ในแต่ละเดือนว่ามี
ความคลาดเคลื่อนมากน้อยเพียงใดอะไรคือสาเหตุของความผันผวน 2. มีการสื่อสารกับทางลูกค้าให้
มากข้ึนเพ่ือจะได้มีแนวทางในการวางแผนการเก็บวัตถุดิบให้ใกล้เคียงกับความต้องการมากข้ึน เมื่อมี
การตรวจสอบความแม่นยําของการพยากรณ์แล้วและมีขอ้มูลจากลูกค้ามากขึ้นจะทําให้การพยากรณ์
มีความแม่นยําขึ้นกว่าเดิม 
 

ตารางที่ 4.3 : การจัดซื้อจัดหาวัตถุดิบ 
 

 
คําถามการสัมภาษณ ์

 
ข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณจ์ากพนักงานในองค์กรและลกูค้า 

3. ท่านพบปัญหาด้าน
การสั่งซื้อ(Purchasing) 
วัตถุดิบจากต่างประเทศ
หรือไม่ อย่างไร 

ลูกค้าของบริษัท A: ส่วนใหญปั่ญหาจะเกิดขึ้นใน 3 สถานการณ์คือ   
1. เป็นวัตถุดิบรสชาติใหม่ต้องใช้ระยะเวลามากขึ้นซึ่งบางคร้ังใช้
ระยะเวลาในการส่งมอบวัตถุดิบไม่ทันกับความต้องการของตลาด  2. มี
ความต้องการวัตถุดิบเพ่ิมมากขึ้นกว่าเดิม มีการจัดเก็บวัตถุดิบน้อย
เกินไป เน่ืองจากอุปสงค์ของตลาดปลายทางมีการเปลี่ยนแปลง 3. ผล
การวิเคราะห์ไม่เป็นไปตามที่กําหนดทําให้เกิดการส่งวัตถุดิบล่าช้า 
พนักงานของบริษัท A: ส่วนใหญ่ปัญหาจะพบใน 3 สถานการณ์คือ 1. 
เป็นวัตถุดิบรสชาติใหม่ต้องใช้ระยะเวลามากขึ้นซึ่งบางคร้ังใช้ระยะเวลา
ในการส่งมอบวัตถุดิบไม่ทันกับความต้องการของตลาด  2. มีความ
ต้องการวัตถุดิบเพ่ิมมากขึ้นกว่าเดิม มีการจัดเก็บวัตถุดิบน้อยเกินไป 
เน่ืองจากอุปสงค์ของตลาดปลายทางมีการเปลี่ยนแปลง 3. ผลการ
วิเคราะห์ไม่เป็นไปตามที่กําหนดทําให้เกิดการส่งวัตถุดิบล่าช้า 

 

จากการสัมภาษณ์ลูกค้าและพนักงานของบริษัท A ตามตาราง 4.3 การสั่งซื้อวัตถุดิบจาก
ผู้ผลิตต่างประเทศจะมีระยะเวลาการส่งมอบเป็นมาตรฐานกําหนดส่วนใหญ่จะมีปัญหา 1. เน่ืองจาก
เป็นรสชาติใหม่ที่มีวัตถุดิบพิเศษเป็นส่วนผสมในสูตรการผลิต (Unique Raw Material) ทําให้ต้องใช้
ระยะเวลาในการจัดหานานกว่าปกติ บางครั้งไม่ทันกับความต้องการของลูกค้า จึงทําใหต้้องมีการ
เลื่อนการออกผลิตภัณฑ์สําเรจ็รูปในตลาด 2. มีอุปสงค์ของวัตถุดิบเพ่ิมมากขึ้นทําให้นําเข้าวัตถุดิบไม่
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เพียงพอต่อความต้องการ 3. ผลวิเคราะห์ที่ได้ไม่ตรงตามกําหนด ทําให้ต้องผลิตวัตถุดิบใหม่ ใช้
ระยะเวลานานข้ึน       

ข้อเสนอแนะของผู้ศึกษา 1. แจ้งผู้ผลิตต่างประเทศในการตรียมพร้อมล่วงหน้าเมื่อคาดว่าจะ
ได้ใบสั่งซื้อของวัตถุดิบใหม่ เพ่ือผู้ผลิตได้ตรวจสอบวัตถุดิบและนําเข้ามาผลิตได้ทันเวลา 2. จัดประชุม
กับตัวแทนการขายและพนักงานด้านโซ่อุปทาน โดยมีการรวบรวมปัญหา ทั้งหมด และใช้ทฤษฏี
วิเคราะห์ปัญหา (Why-Why Analysis) โดยการวิเคราะห์ถึงสาเหตุของปัญหาและการแก้ไขปัญหาใน
แต่ละจุด พร้อมทั้งจัดทําเป็นรายงานเพ่ือนําเสนอผู้บริหารในกรณีที่ต้องการการสนับสนุน 
 

ตารางที่ 4.4 : การนําวัตถุดิบมาทางอากาศ 
 

 
คําถามการสัมภาษณ ์

 
ข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณจ์ากพนักงานในองค์กรและลกูค้า 

4. ท่านต้องรับภาระ
ค่าใช้จ่ายในการนํา
วัตถุดิบมาจาก
ต่างประเทศโดยทาง
อากาศหรือไม่ อย่างไร 

ลูกค้าของบริษัท A: บริษัท A เคยมีการขอให้ช่วยรับภาระค่าใช้จ่ายใน
การขนส่งวัตถุดิบมาทางอากาศสาเหตุมาจากวัตถุดิบมาไม่ทันตาม
ความต้องการ แต่ไม่เคยรับภาระเน่ืองจากไม่มีนโยบายที่จะต้องจ่ายค่า
ขนส่งทางอากาศให้กับทางผูจ้ัดจําหน่าย สุดท้ายเป็นหน้าที่ของทาง
บริษัท A ที่จะต้องรับภาระไป 
พนักงานของบริษัท A: บริษัท A เคยขอให้ลกูค้าช่วยรับภาระค่าใช้จ่าย
ในการขนส่งทางอากาศเน่ืองจากเป็นวัตถุดิบรสชาติใหม่ ผลิตไม่ทัน
ความต้องการ และการมีอุปสงค์ที่มากข้ึน ทาํให้ผู้ผลิตไม่สามารถผลิต
ทันได้แต่ลูกค้าไม่เคยรับภาระค่าใช้จ่ายทางเคร่ืองบินเน่ืองจากลูกค้า
เองไม่มีนโยบายที่จะต้องจ่ายค่าใช้จ่ายในส่วนนี้ 

 
จากการสัมภาษณ์ลูกค้าและพนักงานของบริษัท A ตามตาราง 4.4  การที่บริษัท A ต้อง

รับภาระค่าใช้จ่ายขนส่งทางอากาศเป็นความรับผิดชอบที่ปฏิเสธได้ยากเพราะลูกค้าถือว่าการที่เลือก
ซื้อวัตถุดิบจากบริษัท A แล้วบริษัท A ต้องทําทุกวิธีเพ่ือที่จะมีวัตถุดิบส่งตามทันเวลา สาเหตุหลักใน
การนําวัตถุดิบมาทางอากาศคือ 1. เป็นวัตถุดิบรสชาติใหม่ซึ่งมีส่วนผสมที่ต้องนํามาจากนอกประเทศ
ผู้ผลิต 2. ลูกค้ามีอุปสงค์เพ่ิมขึ้นจากเดิมมากโดยเฉพาะวัตถุดิบที่มาจากผูผ้ลิตทางแถบประเทศทาง
ยุโรป หรือประเทศสหรัฐอเมรกิา ซึ่งมีระยะเวลาการสั่งที่นานจะไม่สามารถตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าได้ทันถ้าวัตถุดิบโดยสารมาทางเรือ 
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ข้อเสนอแนะของผู้ศึกษา 1. แจ้งผู้ผลิตต่างประเทศในการเตรียมพร้อมลว่งหน้าเมื่อคาดว่าจะ
ได้ใบสั่งซื้อของวัตถุดิบใหม่ เพ่ือผู้ผลิตได้ตรวจสอบวัตถุดิบและนําเข้ามาผลิตได้ทันเวลา 2. ทํา
จดหมายสื่อสารกับลูกค้าในกรณีที่ต้องจัดเก็บวัตถุดิบ เพ่ือเป็นหลักฐานและเป็นการยืนยันในการ
จัดเก็บวัตถุดิบ 3. ระบุในจดหมายให้ชัดเจนสําหรับผู้รับผดิชอบวัตถุดิบในกรณีที่เกิดปัญหาเมื่อ
ปริมาณการขายไม่เป็นไปตามกําหนด 4. เปลี่ยนผู้ผลิตจากประเทศทางแถบยุโรปหรือประเทศ
สหรัฐอเมริกาเป็นผู้ผลิตทางประเทศในแถบเอเซียแทน เช่น ประเทศสิงคโปร์ ประเทศอินโดนีเซีย เป็น
ต้น ซึ่งใช้ระยะเวลาในการขนส่งทางเรือที่สั้นกว่า 

หมวดที่ 2 การจัดการความสัมพันธ์ของลูกค้าและความพึงพอใจของลูกค้า ประกอบด้วย 
คําถามในบทสมัภาษณ์จํานวน 5 ข้อ ดังตารางที่ 4.5 – 4.9 
 
ตารางที่ 4.5 : วัตถุดิบหมดอายุ การต่อวัตถุดิบ การทําลายวัตถุดิบ 
 

 
คําถามการสัมภาษณ ์

 
ข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณจ์ากพนักงานในองค์กรและลกูค้า 

1. ท่านเคยได้รับทราบ
หรือไม่ เก่ียวกับปัญหา
การต่ออายุวัตถุดิบ 
วัตถุดิบหมดอายุ หรือ
การทําลายวัตถุดิบ
เน่ืองจากปริมาณวัตถุดิบ
ที่จัดเก็บมีมากเกินไป 

ลูกค้าของบริษัท A: บริษัท A มีการแจ้งปัญหาที่มีวัตถุดิบจํานวนมาก
เกินไปบ้าง มีการขยายเวลาวันหมดอายุบ้าง มีการทําลายวัตถุดิบ
เน่ืองจากไม่สามารถต่ออายุได้ แต่ปัญหาเหล่าน้ีเกิดจาก การพยากรณ์ที่
ไม่แม่นยําสืบเน่ืองจากการตอบสนองจากผู้บริโภคในตลาดไม่เป็นไปตาม
เป้าหมาย  
พนักงานของบริษัท A: การมีวัตถุดิบมากเกินไป สาเหตุจากสินค้า
สําเร็จรูปไม่เป็นท่ีตอบรับจากผู้บริโภคในตลาด การจําหน่ายได้ไม่เป็นไป
ตามเป้าหมาย มีการเก็บจํานวนวัตถุดิบมากเกินความต้องการ การ
พยากรณ์ผิดพลาด การคํานวณความต้องการผิดพลาด เป็นสาเหตุที่ทํา
ให้วัตถุดิบหมดอายุ ไม่สามารถต่ออายุได้ ทําให้ต้องทําลายวัตถุดิบเป็น
จํานวนมาก 

 

จากการสัมภาษณ์ลูกค้าและพนักงานของบริษัท A ตามตาราง 4.5 ปัญหาด้านวัตถุดิบ
หมดอายุส่วนใหญ่มีสาเหตุหลักจาก 1. บริษัท A เก็บวัตถุดิบมากเกินความจําเป็นเน่ืองจากอุปสงค์ผัน
ผวน ไม่ต้องการรับภาระค่าขนส่งทางอากาศซึ่งค่าใช้จ่ายอาจจะมากกว่ามูลค่าวัตถุดิบคิดเป็นต่อ
กิโลกรัม 2. ลูกค้าอยากให้บริษัท A เก็บวัตถุดิบให้ แต่เน่ืองจากการจําหน่ายสินค้าสําเร็จรูปในตลาด
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ไม่ดีเท่าที่ควร ด้วยสาเหตุที่บริษัท A ขาดการสื่อสารต่อเน่ืองกับลูกค้า ทาํให้วัตถุดิบที่นําเข้ามามาก
เกินความจําเป็น 3. พนักงานองค์กรเองสั่งซื้อวัตถุดิบผิดรายการ และไมส่ามารถจําหน่ายได้เน่ืองจาก
เป็นวัตถุดิบอาหารไม่สามารถจําหน่ายในตลาดทั่วๆไปได้ 4. เกิดจากวัตถุดิบเข้ามาไม่ตรงข้อกําหนด 
ทําให้ลูกค้าไมส่ามารถรับวัตถุดิบได้ต้องทําการคืนวัตถุดิบไปยังประเทศผู้ผลิตในกรณีที่วัตถุดิบสามารถ
แก้ไขได้ (Rework) ในกรณทีีไ่ม่สามารถแก้ไขได้ ทางประเทศผู้ผลิตจะให้บริษัท A ทําลายโดยไม่ต้อง
ส่งคืน 

ข้อเสนอแนะของผู้ศึกษา เสนอจัดประชุมกับตัวแทนการขายและพนักงานด้านโซ่อุปทาน 
โดยมีการรวบรวมปัญหา ทั้งหมด และใช้ทฤษฏีวิเคราะห์ปัญหา (Why-Why Analysis) โดยการ
วิเคราะห์ถึงสาเหตุของปัญหาและการแก้ไขปัญหาในแต่ละจุด พร้อมทั้งจัดทําเป็นรายงานเพ่ือนําเสนอ
ผู้บริหารในกรณีที่ต้องการการสนับสนุน 
 

ตารางที่ 4.6 : การจัดการส่งมอบวัตถุดิบ 
 

 
คําถามการสัมภาษณ ์

 
ข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณจ์ากพนักงานในองค์กรและลกูค้า 

2. ท่านพบปัญหาด้าน
การขนส่งวัตถุดิบจาก
บริษัทA ไปยังบริษัท
ลูกค้าหรือไม่อย่างไร 

 

ลูกค้าของบริษัท A: การจัดการด้านการบริการและการขนส่งวัตถุดิบ 
ลูกค้าพบว่า1. การส่งวัตถุดิบไม่เป็นไปตามข้อกําหนดเข้าก่อนออกก่อน 
(First In First out)Batch/Lot No. สลับกนับ้าง  2. รถขนส่งไม่เป็น
ตามข้อกําหนด  3. ไม่จัดส่งตามเวลาที่กําหนด 
พนักงานของบริษัท A:  ปัญหาด้านการขนส่ง 1. มีปัญหาด้านการ
จัดส่งไม่ทันตามเวลาที่ลูกค้ากําหนดบ้างส่วนใหญ่เป็นช่วงต้นเดือนที่มี
ใบสั่งซื้อเข้ามามากทําให้การจัดหารถขนส่งไม่เพียงพอต่อความต้องการ 
ทําให้การขนสง่ถึงลูกค้าไม่เป็นไปตามข้อกําหนดและไม่ทนัเวลา       
2.  การส่งวัตถุดิบไม่เป็นไปตามข้อกําหนดเข้าก่อนออกก่อน (First In 
First out) Batch/Lot No. สลับกันบ้าง 3. ส่งวัตถุดิบไม่ทันเวลาตามที่
ลูกค้ากําหนด 

 

จากการสัมภาษณ์ลูกค้าและพนักงานของบริษัท A ตามตาราง 4.6 ปัญหาด้านการจัดส่งส่วน
ใหญ่จะเกิดขึ้นในช่วงต้นเดือนเนื่องจากมีใบสั่งซื้อเข้ามาเป็นจํานวนมากขึ้นกว่าปกติ ซึ่งปกติจะมีการ
ออกใบส่งของและใบกํากับภาษีประมาณ 25 ใบต่อวัน แต่ช่วงต้นเดือนจะต้องส่งวัตถุดิบตามใบส่งของ
และใบกํากับภาษีประมาณ 60 ใบต่อวัน ทําให้รถขนส่งที่เตรียมไว้ไม่เพียงพอและส่งวัตถุดิบไม่ทันตาม
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กําหนดซึ่งปกติลูกค้าส่วนใหญจ่ะมีข้อกําหนดให้ส่งวัตถุดิบไม่เกิน  15.00 น.  อีกสาเหตุคือปัญหาด้าน
วัตถุดิบไม่เรียงลําดับเข้าก่อนออกก่อน (First In Frist Out) Batch/Lot No. ไม่ถูกต้องทําให้ต้องมี
การคืนวัตถุดิบเพ่ือนํากลับไปตรวจสอบอีกครั้งในข้อผิดพลาด 

ข้อเสนอแนะของผู้ศึกษา 1. พนักงานผู้ที่ต้องรับผิดชอบด้านการขนส่งควรสื่อสารติดต่อกับ
บริษัทรถขนส่งให้มีความแม่นยําในจํานวนที่ต้องการมากขึ้น 2. ให้บริษัทรถขนส่งเพ่ิมรถไว้ในกรณีที่
บริษัท A ต้องการรถเพ่ิมจากเดิม 3. ตรวจสอบ Batch/Lot No วันที่ผลิตและวันที่หมดอายุของ
วัตถุดิบในระบบก่อนทําตัดวัตถุดิบออกจากระบบหรือทําใบส่งสินค้าพร้อมทั้งทําการตรวจสอบ
รายละเอียดของวัตถุดิบที่เคยส่งก่อนหน้าน้ี เพ่ือให้มั่นใจว่า Batch/Lot No. ที่จะทําการส่งน้ันถูกต้อง
แล้ว โดยจัดให้มีการอบรมทางด้านตรวจสอบวัตถุดิบในระบบ (SAP) ก่อนทําใบส่งสินคา้และใบกํากับ
ภาษี 
 

ตารางที่ 4.7 : การส่งคืนวัตถุดิบ 
 

 
คําถามการสัมภาษณ ์

 
ข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณจ์ากพนักงานในองค์กรและลกูค้า 

3. ท่านมีการพบการส่ง
วัตถุดิบที่ไม่ตรงตาม
ข้อกําหนด และทําการ
ส่งวัตถุดิบคืน(Return 
Management)จาก
บริษัทลูกค้าหรือไม่ 
อย่างไร 

ลูกค้าของบริษัท A:  สาเหตุการคืนวัตถุดิบให้กับบริษัท A 1. วัตถุดิบ
ไม่ได้ตามคุณภาพด้านกลิ่น และสีที่เปลี่ยนไปไม่ได้ตามข้อกําหนด 2. 
ปัญหาด้านผลการวิเคราะห์ไม่ได้ตามมาตรฐานข้อกําหนด 3. พบวัตถุดิบ
ที่ส่งไม่เรียงลําดับเข้าก่อนออกก่อน ลูกค้าจะคืนวัตถุดิบให้กับพนักงาน
บริษัท A เพ่ือนํากลับไปตรวจสอบวิเคราะห์เพ่ือหาสาเหตุที่คุณภาพไม่ได้
มาตรฐานพร้อมทั้งการแก้ไขและวิธีการป้องกันการเกิดซ้ํา ทั้งน้ีลูกค้า
จะต้องทํารายงานผลการประเมินกับบริษัท A ถ้าคุณภาพไม่ได้มาตรฐาน
โดยเฉพาะถ้าเกิดขึ้นหลายคร้ัง 
พนักงานของบริษัท A: สาเหตกุารคืนวัตถุดิบให้กับบรษิัท A 1. วัตถุดิบไม่ได้
ตามคุณภาพด้านกล่ิน และสีที่เปล่ียนไปไม่ได้ตามข้อกําหนด 2. ปัญหาด้าน
ผลการวิเคราะห์ไม่ได้ตามมาตรฐานขอ้กําหนด 3. พบวัตถุดบิที่ส่งไม่
เรียงลําดับเข้ากอ่นออกก่อน ลูกค้าจะคืนวัตถดุิบใหก้ับพนักงานบริษทั A เพื่อ
นํากลับไปตรวจสอบวิเคราะห์เพื่อหาสาเหตทุีคุ่ณภาพไม่ได้มาตรฐานพร้อมทัง้
การแก้ไขและวิธีการป้องกันการเกดิซ้ํา ทัง้นี้ลูกค้าจะต้องทํารายงานผลการ
ประเมินกับบรษิัท A ถ้าคุณภาพไม่ได้มาตรฐานโดยเฉพาะถ้าเกิดขึ้นหลายครั้ง
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จากการสัมภาษณ์ลูกค้าและพนักงานของบริษัท A ตามตาราง 4.7 การส่งวัตถุดิบคืนให้กับ
บริษัท A ด้วยสาเหตุปัญหาด้านวัตถุดิบ 1. ไม่เรียงลําดับเข้าก่อนออกก่อน (First In Frist Out) 
Batch/Lot No. 2. วัตถุดิบไม่ได้คุณภาพตามข้อกําหนด 3. ผลวิเคราะห์ที่ได้ไม่ตรงตามาตรฐานที่
กําหนด ลูกค้าจะคืนวัตถุดิบที่มีปัญหาและไม่ถูกต้องให้กับบริษัท A เพ่ือนํากลับไปตรวจสอบอีกครั้งใน
ข้อผิดพลาด พร้อมทั้งวิธีป้องกันการเกิดการผิดพลาดซ้ํา 

ข้อเสนอแนะของผู้ศึกษา ตรวจสอบ Batch/Lot No. วันที่ผลิตและวันที่หมดอายุของวัตถุดิบ
ในระบบก่อนทําตัดวัตถุดิบออกจากระบบหรือทําใบส่งสินคา้ พร้อมทั้งทําการตรวจสอบรายละเอียด
ของวัตถุดิบที่เคยส่งก่อนหน้าน้ี เพ่ือให้มั่นใจว่า Batch/Lot  No. ที่จะทําการส่งน้ันถูกต้องแล้ว โดย
จัดให้มีการอบรมทางด้านตรวจสอบวัตถุดิบในระบบ (SAP) ก่อนทําใบส่งสินค้าและใบกํากับภาษี 
 
ตารางที่ 4.8 : การจัดการความสัมพันธ์ของลูกค้า 
 

 
คําถามการสัมภาษณ ์

 
ข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณจ์ากพนักงานในองค์กรและลกูค้า 

4. ท่านมีความพึงพอใจ
ในด้านการจัดการ
ความสัมพันธ์กับลูกค้า 
(Customer 
Relationship 
Management) ของ
บริษัท A อย่างไรบ้าง 
 

ลูกค้าของบริษัท A: มีความพึงพอใจในด้านความสัมพันธ์เน่ืองจาก
บริษัท A เป็นบริษัทที่มีการซื้อขายมานาน รู้จักพนักงานในแต่ละส่วน
เป็นอย่างดี รวมถึงมีการพบปะเพ่ือสร้างความสัมพันธ์อย่างต่อเน่ืองเมื่อ
มีปัญหาการใช้วัตถุดิบเพ่ิมข้ึนหรือปัญหาด้านวัตถุดิบ บริษัท A 
สามารถช่วยแก้ปัญหาให้ได้ 
พนักงานของบริษัท A: ความสัมพันธ์กับลูกค้าอยู่ในระดับดีแต่มี
บางคร้ังที่มีการต่อว่าจากลูกค้าเน่ืองจากส่งวัตถุดิบไม่ทันตามเวลา หรือ
วัตถุดิบไม่ได้ตามคุณภาพตามกําหนดพนักงานบางท่านยังไม่เคยพบ
ลูกค้าแบบต่อหน้า (Face to Face) ซึ่งอยากจะได้มีโอกาสพบลูกค้า
บ้าง 

 
จากการสัมภาษณ์ลูกค้าและพนักงานของบริษัท A ตามตาราง 4.8  มีการซ้ือขายกับลูกค้า

เป็นเวลานานและบริษัทเป็นผูจ้ัดจําหน่ายหลักของลูกค้า (Core Supplier) มีการติดต่อ แนะนํา
วัตถุดิบใหม่ๆ ร่วมกันทําธุรกิจ พบปะสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างต่อเน่ือง พนักงานที่มีส่วน
เก่ียวข้องติดต่อกับลูกค้าเป็นประจํา ควรหาโอกาสไปพบลูกค้าเป็นคร้ังคราวเพ่ือเพ่ิมความสัมพันธ์ได้ดี
ขึ้น 
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ข้อเสนอแนะของผู้ศึกษา ใช้ความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าในการสื่อสารขอขอ้มูลเชิงลึกในการ
พยากรณ์หรืออุปสงค์ที่ลูกค้าต้องการ เพ่ือความแม่นยําในการทําวัตถุดิบ มีการพาพนักงานไปรู้จักกับ
ลูกค้าเพ่ือสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า ให้ลูกค้าเพ่ิมความไว้วางใจและเกิดความประทับใจใน
พนักงานบริษัท A  
 
ตารางที่ 4.9 : ความพึงพอใจของลูกค้า 
 

 
คําถามการสัมภาษณ ์

 
ข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณจ์ากพนักงานในองค์กรและลกูค้า 

5. ท่านมีความพึงพอใจ
ในด้านการให้บริการ
ลูกค้า(Customer 
Service) ของบริษัทA 
อย่างไรบ้าง 

ลูกค้าของบริษัท A: ส่วนใหญม่ีความพึงพอใจในการบริการของ
พนักงานบริษัท A เน่ืองจากเมื่อมีปัญหาบริษัท A จะเข้ามาช่วยแก้ไข 
เช่น เมื่อวัตถุดิบไม่เพียงพอ หรือมาไม่ทันตามความต้องการ บริษัท A 
จะรับผิดชอบนําวัตถุดิบเข้ามาทางเครื่องบิน และรับผิดชอบค่าใช้จ่าย
แต่ควรมีการเย่ียมเยียนลูกค้าบ่อยขึ้น เพ่ือความต่อเน่ืองของข้อมูลการ
ทําวัตถุดิบให้กับลูกค้า และการวางแผนที่ดี 
พนักงานของบริษัท A: ลูกค้ายังคงพึงพอใจในการบริการของบริษัท A 
เน่ืองจากเป็นลูกค้าสําคัญที่บริษัทยังคงต้องให้การบริการที่ดีอย่าง
ต่อเน่ือง มีการประเมินผลงานของผู้จัดจําหน่าย (Supplier Appraisal) 
ซึ่งได้รับการตอบกลับจากลูกค้าว่าบริษัท A อยู่ในระดับดีมากคือระดับ 
A 

 
จากการสัมภาษณ์ลูกค้าและพนักงานของบริษัท A ตามตาราง 4.9 ลูกค้าที่ได้ให้ทําการ

สัมภาษณ์เป็นลูกค้าสําคัญทีม่ียอดขายระดับต้นๆของบริษัท A บริษัท A จึงให้ความสําคัญอย่างย่ิงใน
การรักษาระดับความพึงพอใจให้กับลูกค้า เน่ืองจากในอุตสาหกรรมอาหารมีการแข่งขนัสูง ถ้าลูกค้าไม่
พอใจสามารถให้วัตถุดิบที่ใช้อยู่ (บริษัทผู้ผลติปัจจุบัน)ให้กบับริษัทคู่แข่งเพ่ือการลอกเลียนแบบ
วัตถุดิบได้ ทั้งน้ีราคาก็เป็นปัจจัยสําคัญในการซื้ออย่างต่อเนื่อง บริษัท A ได้รับการประเมินผลงานจาก
ลูกค้าส่วนใหญว่่าอยู่ในระดับดีมาก 

ข้อเสนอแนะของผู้ศึกษา  ผู้จดัการแผนกโซอุ่ปทานมีการสื่อสารให้พนักงานในแผนกโซ่
อุปทานเข้าใจในความหมายของการบริการด้านโซ่อุปทานอย่างชัดเจน โดยเน้นการรักษามาตรฐาน
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การบริการ การพัฒนาทักษะให้กับพนักงานที่สอดคล้องกับเป้าหมายของบริษัท และการสร้างความ
พึงความพอใจให้กับลูกค้าอยา่งต่อเน่ือง 
 

หมวดที่ 3 การพัฒนาองค์กรและความน่าเช่ือถือขององค์กร ประกอบด้วยคําถามในบท 
สัมภาษณ์จํานวน 4 ข้อ ดังตารางที่ 4.10 – 4.13 
 
ตารางที่ 4.10 : การจัดการเรื่องร้อนเรียนของลูกค้า 
 

 
คําถามการสัมภาษณ ์

 
ข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณจ์ากพนักงานในองค์กรและลกูค้า 

1. ท่านพบว่ามีการ
ร้องเรียนเก่ียวกับการ
จัดการโซ่อุปทานของ
บริษัท A ด้านใดมาก
ที่สุด 

ลูกค้าของบริษัท A: 1. ด้านการจัดส่งวัตถุดิบไม่ทันส่วนใหญ่เป็น
วัตถุดิบใหม่ 2.ด้านคุณภาพที่ไม่เป็นไปตามข้อกําหนด3. วัตถุดิบขาด
ในช่วงที่มีอุปสงค์เพ่ิมขึ้น 4. วัตถุดิบที่ส่งไม่เรียงลําดับเข้าก่อนออกก่อน 
(First In First Out)5. ผลการวิเคราะห์ไม่เป็นไปตามมาตรฐาน 6. 
เอกสารตอบกลับช้า 
พนักงานของบริษัท A: 1. ด้านการจัดส่งวัตถุดิบไม่ทันส่วนใหญ่เป็น
วัตถุดิบใหม่2. ด้านคุณภาพที่ไม่เป็นไปตามข้อกําหนด 3. วัตถุดิบขาด
ในช่วงที่มีอุปสงค์เพ่ิมขึ้น 4. วัตถุดิบที่ส่งไม่เรียงลําดับเข้าก่อนออกก่อน 
(First In First Out) 5. ผลการวิเคราะห์ไม่เป็นไปตามมาตรฐาน 6. 
เอกสารตอบกลับช้า 

 
จากการสัมภาษณ์ลูกค้าและพนักงานของบริษัท A ตามตาราง 4.10 ปัญหาที่พบมากที่สุด

ได้แก่ 1. ด้านการจัดส่งวัตถุดิบไม่ทันส่วนใหญ่เป็นวัตถุดิบใหม่ 2. ด้านคุณภาพที่ไม่เป็นไปตาม
ข้อกําหนด 3.วัตถุดิบขาดในช่วงที่มีอุปสงค์เพ่ิมขึ้น 4. วัตถดิุบที่ส่งไม่เรียงลําดับเข้าก่อนออกก่อน 
(First In First Out) 5. ผลการวิเคราะห์ไม่เป็นไปตามมาตรฐาน 6. เอกสารตอบกลับช้า 

ข้อเสนอแนะของผู้ศึกษา ผู้จดัการแผนกโซอุ่ปทานควรมีการทบทวนกระบวนการดําเนินงาน
โซ่อุปทานทั้งกิจกรรมหลักและกิจกรรมสนับสนุน โดยใช้ทฤษฏีโซ่คุณค่า (Value Chain) ของ 
Michael E. Porter นํามาปรับปรุงประยุกต์ใช้กับแผนกโซ่อุปทาน และควรใช้ทฤษฎี Why-Why-
Diagram ในการช่วยแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นเพ่ือหาสาเหตุผลของปัญหาและแก้ไขให้ตรงกับปัญหาที่เกิดขึ้น 
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สาเหตุของปัญหาอาจเกี่ยวข้องกับส่วนอ่ืนในองค์กร การแบ่งปันข้อมูลเพ่ือร่วมกันช่วยแก้ไขปัญหาเป็น
สิ่งที่ควรกระทาํเพ่ือก่อให้เกิดประโยชน์กับทุกฝ่ายรวมถึงลกูค้าด้วย 
 
ตารางที่ 4.11 : การพัฒนาทักษะของพนักงานบริษัท A  
 

 
คําถามการสัมภาษณ์ 

 
ข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์จากพนักงานในองค์กรและลูกค้า 

2. ท่านคิดว่าพนักงาน
ในบริษัท A ควรมีการ
พัฒนาทักษะทางด้าน
ใดบ้างเพ่ือเพ่ิมการ
ตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้า 
 
 
 
 

ลูกค้าของบริษัท A: ต้องการให้พนักงานในบริษัท A (ด้านโซ่อุปทาน)มี
ทักษะในการคํานวณ การพยากรณ์ที่แม่นยํา สื่อสารกับลกูค้าบ่อยและ
มากข้ึน เข้ามาพบเพ่ือพูดคุย แลกเปลี่ยนข้อมูลแบบต่อหน้า  (Face to 
Face) 
พนักงานของบริษัท A: ต้องการทราบถึงความชัดเจนในวัตถุประสงค์
ของโซ่อุปทานในบริษัท A เพ่ือที่จะดําเนินการให้ตรงจุดเป้าหมาย เพ่ิม
การกระชับความสัมพันธ์ให้เป็นทีมที่แข็งแกร่งมากย่ิงขึ้น เพ่ิมทักษะ
ด้านการเจรจาต่อรองและมีการปรับทัศนคติทั้งทางด้านงานและองค์กร
โดยมีการทํางานแบบเป็นทีมมากขึ้น 

 
จากการสัมภาษณ์ลูกค้าและพนักงานของบริษัท A ตามตาราง 4.11 โดยภาพรวมลูกค้ายังมี

ความพึงพอใจในการบริการของพนักงานโซ่อุปทาน ลูกค้าบางรายต้องการให้พนักงานมีความแม่นยํา
ในการพยากรณ์ ติดต่อสื่อสารกับลูกค้าให้มากข้ึนเพ่ือทราบความเป็นไปของอุปสงค์ที่ผันผวน ด้าน
พนักงานบริษัท A ต้องการเพ่ิมทักษะด้านการเจรจาต่อรอง และมีกิจกรรมที่สามารถปรับทัศนคติของ
พนักงานให้รักการทํางานเป็นทีม 

ข้อเสนอแนะของผู้ศึกษา 1. ผู้จัดการแผนกโซ่อุปทานควรจัดทํารายงานความต้องการวัตถุดิบ
สําหรับลูกค้าจากเดือนละ 1 ครั้งเปลี่ยนเป็นเดือนละ 2 ครั้งเพ่ือให้มีข้อมูลที่ชัดเจนในการวางแผนการ
จัดการด้านการพยากรณ์ให้ดีขึ้น 2. ให้พนักงานแผนกโซ่อุปทานติดต่อสื่อสารกับลูกค้าถึ่ขึ้น 3. ผู้แทน
ฝ่ายขายมีการนําพนักงานด้านโซ่อุปทานทีม่ีการติดต่อกับลูกค้าพาไปพบลูกค้าสม่ําเสมอ 4. จัด
กิจกรรมเพ่ือเพ่ิมความสัมพันธ์ระหว่างพนักงานแผนกโซอุ่ปทานและทั้งบริษัทเพ่ือให้เกิดการทํางาน
แบบเป็นทีมมากขึ้น 
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ตารางที่ 4.12 : การปรับปรุงแก้ไขของพนักงานบริษัท A 
 

 
คําถามการสัมภาษณ์ 

 
ข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์จากพนักงานในองค์กรและลูกค้า 

3. เมื่อเปรียบเทียบกับ
คู่แข่งของบริษัท A ท่าน
คิดว่าบริษัท A ควร
ปรับปรุงด้านใดบ้าง 

 

ลูกค้าของบริษัท A: บริษัท A ถือว่ายังคงเทียบกับคู่แข่งได้ เน่ืองจากมี
การตอบสนองที่รวดเร็ว วัตถุดิบมีคุณภาพ เป็นบริษัทข้ามชาติอันดับ
หน่ึงของโลก มีบางส่วนที่ต้องพัฒนาเพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าให้มีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น เช่น การเก็บวัตถุดิบคงคลังที่มากไป
หรือน้อยไป การตอบสนองทางด้านเอกสารที่ช้ากว่าบริษัทอ่ืนๆ 
พนักงานของบริษัท A: ได้รับทราบข้อมูลจากลูกค้าว่าบริษัท A ยังคง
เป็นบริษัทที่มคีวามได้เปรียบเมื่อเทียบกับคู่แข่ง เน่ืองจากการบริการที่
ดี วัตถุดิบที่มีคุณภาพมาตรฐาน ลูกค้าระดับโลกจะได้รับการดูแล
ใกล้ชิดจากผู้แทนฝ่ายขาย และมีผู้จัดการระดับภาคพ้ืนช่วยดูแลให้
ได้รับความพึงพอใจสูงสุด 
 

 
จากการสัมภาษณ์ลูกค้าและพนักงานของบริษัท A ตามตาราง 4.12 เป็นที่ยอมรับของลกูค้า

ว่า บริษัท A ยังคงรักษาระดับความเป็นผู้นําทั้งทางด้านวัตถุดิบและการบริการ การทีบ่ริษัท A 
สามารถส่งวัตถุดิบให้ลูกค้าได้ทันเวลาเมื่อมีปัญหาเกิดขึน้น้ันอาจจะทําให้ต้นทุนวัตถุดิบของบริษัท A 
เพ่ิมขึ้น เช่นการที่ต้องเสียค่าใช้จ่ายด้านขนส่งทางอากาศมากข้ึน และการทําลายวัตถุดิบเมื่อมีวัตถุดิบ
มากเกินไป ทําให้ต้องมีการพัฒนาบางด้านเพ่ือลดต้นทุนและเพ่ิมประสิทธิภาพทางด้านโซ่อุปทาน 

ข้อเสนอแนะของผู้ศึกษา: ด้วยการแข่งขันในอุตสาหกรรมอาหารท่ีสูงเนื่องจากมีการ
ลอกเลียนแบบกล่ินปรุงแต่งได้ง่าย การบริการ ราคา ยังคงเป็นปัจจัยที่บริษัท A ต้องหาวิธีการ ในการ
จัดการเพ่ือรักษาตําแหน่งอันดับหน่ึงเช่นปรับปรุงและเพ่ิมประสิทธิภาพด้านโซ่อุปทาน เปลี่ยนวิธีการ
ตอบเอกสารให้เร็วขึ้น ซึ่งบริษัท A ต้องส่งเร่ืองร้องเรียนที่ได้รับจากลูกค้ากลับไปยังทางผู้ดูแลที่
ต่างประเทศ (Regulatory Department) เพ่ือให้ทราบถึงการร้องเรียนและสามารถตอบสนองลูกค้า
ได้เร็วขึ้น เป็นต้น 
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ตารางที่ 4.13 : ความน่าเช่ือถือและไว้วางใจของบริษัท A เมื่อเทียบกับคู่แข่ง 
 

 
คําถามการสัมภาษณ์ 

 
ข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์จากพนักงานในองค์กรและลูกค้า 

4. เมื่อเปรียบเทียบกับ
คู่แข่งของบริษัท A ท่าน
คิดว่าบริษัท A ยังคง
เป็นองค์กรที่มีความ
น่าเช่ือถือและไว้วางใจ
ได้หรือไม่ 

ลูกค้าของบริษัท A: บริษัท A เป็นบริษัทใหญ่ที่มีช่ือเสียงมานาน ยังคง
เป็นบริษัทที่ไว้ใจได้ อยู่ในอันดับต้นๆของวงการอุตสาหกรรมอาหาร 
เป็นผู้จัดจําหน่ายที่สําคัญของบริษัท วัตถุดิบมีคุณภาพดีเป็นผู้จัด
จําหน่ายระดับโลกที่มีบริษทัแม่ติดต่ออยู่แล้ว (Global Supplier) 
พนักงานของบริษัท A: ลูกค้ายังให้ความไว้วางใจ น่าเช่ือถืออยู่ในระดับ
ดีมาก ด้วยช่ือเสียงของบริษัท ผลิตภัณฑ์ คณุภาพ การบริการ การ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้ายังอยู่ในระดับดี กรณีที่เป็นลูกค้า
รายใหญ่หรือเป็น Global Customer จะได้รับการดูแลเป็นอย่างดี
เน่ืองจากจะได้รับการสนับสนุน ช่วยเหลือจากผู้บริหารชาวต่างชาติเพ่ือ
เป็นการรักษาลูกค้าและทําให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

 
จากการสัมภาษณ์ลูกค้าและพนักงานของบริษัท A ตามตาราง 4.13 ลูกค้ายอมรับและ

ไว้วางใจบริษัท A ยังคงเป็นผู้จัดจําหน่ายธุรกิจกลิ่นปรุงแต่งที่น่าเช่ือถือได้ บริษัท A เป็นบริษัทอันดับ
หน่ึงทางด้านจัดจําหน่ายกลิ่นปรุงแต่งทั่วโลก ส่วนใหญ่จะเป็นผู้จัดจําหน่ายระดับโลกซึ่งมีตัวแทนใน
แต่ละประเทศ (Global Supplier) ทําให้ต้องรักษาคุณภาพทางด้านวัตถุดิบทางด้านการบริการและ
ช่ือเสียงของบริษัท 

ข้อเสนอแนะของผู้ศึกษา เพ่ือรักษาคุณภาพในความเป็นที่หน่ึงในอุตสาหกรรมอาหาร 1) ควร
ให้ความรู้ด้านโซ่อุปทานกับพนักงานแผนกโซ่อุปทาน 2) ปรับเปลี่ยนและปรับปรุงกิจกรรมและความ
รับผิดชอบใหม่ในแผนกโซ่อุปทาน โดยการใช้ทฤษฏีโซ่คุณค่าของ Michael E. Porter เพ่ือเน้น
กิจกรรมหลกัและกิจกรรมสนันสนุนให้สอดคล้องกับสถานการณ์ที่เป็นอยู่เช่น การให้พนักงาน 1 ท่าน
ดูแลเรื่องการเก็บวัตถุดิบทั้งหมดของลูกค้าและทําการตรวจสอบสม่ําเสมอทั้งกับปริมาณขายและ
ปริมาณท่ีต้องเก็บวัตถุดิบ ส่วนกิจกรรมสนับสนุนเช่น จัดการเพ่ิมทักษะด้านระบบที่ใช้ในการทํางาน 
SAP ให้มีความชํานาญมากย่ิงขึ้นการสร้างกิจกรรมเป็นทีมเพ่ือให้พนักงานมีการทํางานเป็นทีมเพ่ิม
มากข้ึน 3) เพ่ิมการติดต่อสื่อสารกับลูกค้าให้ถี่ขึ้นเพ่ือให้รบัข้อมูลที่เป็นจริงมากขึ้น 4) มีการพบปะ
ลูกค้าแบบต่อหน้าเพ่ือสร้างความสัมพันธ์ 5) ค้นหาสาเหตุของปัญหาที่เกิดขึ้นพร้อมหาแนวทางการ
แก้ไข 
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4.5 สรุปสาเหตุหลักของแผนกโซ่อุปทาน 
 จากผลการศึกษาที่ได้จากการสัมภาษณ์พนักงานของบริษัท A และลูกค้าของบริษัท A ตาม
ตารางที่ 4.1-4.13 พร้อมทั้งได้เสนอแนวทางแก้ไขตามท่ีระบุในตารางทางด้านขวามือแล้วน้ัน ผู้ศึกษา
ได้ทําการวิเคราะห์สรุปสาเหตุสําคัญของปัญหาด้านโซ่อุปทานในแผนกกลิ่นปรุงแต่งของบริษัท A 
เพ่ือให้เห็นปัญหาในแต่ละส่วนสรุปได้ดังน้ี 

4.5.1 ด้านการสั่งซื้อวัตถุดิบ: สาเหตุด้านการสั่งซื้อวัตถุดิบเน่ืองจาก 1. เป็นวัตถุดิบรสชาติ
ใหม่บริษทั A ใช้เวลาในการผลิตนานกว่าระยะเวลาที่กําหนดไว้ทําให้ไม่สามารถส่งวัตถุดิบตามที่ลูกค้า
กําหนดได้ 2. บริษัท A ไม่สามารถส่งวัตถุดิบตามกําหนดเม่ืออุปสงค์ในการใช้วัตถุดิบของลูกค้าเพ่ิมขึ้น 
3. บริษัท A ต้องรับภาระค่าใช้จ่ายค่าขนส่งทางอากาศมากเน่ืองจากวัตถุดิบมาไม่ทันตามเวลาที่ลูกค้า
ต้องการ 4. ผลวิเคราะห์ที่ได้ไม่เป็นไปตามข้อกําหนด ผู้ผลติต้องผลิตวัตถุดิบใหม่และส่งไม่ทันตาม
เวลาที่กําหนด 

4.5.2 ด้านวัตถุดิบหมดอายุ: พบวัตถุดิบที่หมดอายุไม่สามารถต่ออายุได้และต้องทําลาย
วัตถุดิบสาเหตุหลักเน่ืองจาก 1. การที่บริษัท A จัดเก็บวัตถุดิบมากเกินไปโดยที่บริษัท A เป็นผู้คํานวณ
ปริมาณการเก็บวัตถุดิบเองและรวมถึงปริมาณท่ีลูกค้าต้องการให้เก็บด้วย 2. ขาดการพยากรณ์ที่
แม่นยําโดยขาดการสื่อสารอย่างใกล้ชิดกับลูกค้า 3. เกิดจากความผิดพลาดของพนักงานในองค์กรใน
การสั่งวัตถุดิบผิดรายการ 

4.5.3 ด้านการจัดส่ง: พบปัญหาด้านการจัดส่งเน่ืองจาก 1. บรรจุภัณฑ์บุบ ฉีกขาด ถ้าการฉีก
ขาดของบรรจุภัณฑ์ภายนอกไม่ทําให้บรรจจุภัณฑ์ข้างในฉกีขาด ลูกค้ายังสามารถรับวัตถุดิบได้ แต่ถ้า
ฉีกขาดถึงด้านใน ลูกค้าจะทําการคืนวัตถุดิบทันที 2. วัตถุดิบที่ส่งให้ลูกค้าไม่เรียงลําดับเข้าก่อนออก
ก่อน (First In First Out) ทําให้ต้องคืนวัตถุดิบและให้บริษทั A หาสาเหตุและวิธีในการป้องกันการ
เกิดซ้ําอีก 3. เลยเวลากําหนดในการส่งวัตถุดิบที่ลูกค้ากําหนด รถบรรทกุส่งล่าช้า 4. จํานวนรถบรรทุก
ไม่เพียงพอต่อการส่งวัตถุดิบ 

4.5.4 ด้านการคืนวัตถุดิบ: ปัญหาหลักในการที่ลูกค้าคืนวัตถุดิบให้กับบริษัท A คือ 1. วัตถุดิบ
ไม่ได้ตามคุณภาพและมาตรฐานที่กําหนดในข้อกําหนดวัตถุดิบ 2. วัตถุดิบที่ส่งไม่เรียงลําดับเข้าก่อน
ออกก่อน (First In First Out) 3. วัตถุดิบที่ส่งให้ลูกค้ามีอายุการเก็บที่เหลือไม่ถึงเกณฑ์ที่ต้ังไว้ ทําให้
ต้องคืนวัตถุดิบและตรวจสอบสาเหตุของปัญหา 

4.5.5 ปัญหาด้านอ่ืนๆ: การตอบสนองความต้องการทางด้านเอกสารล่าช้า ส่วนใหญจ่ะเกิด
ปัญหาเฉพาะเป็นวัตถุดิบใหม่ๆซึ่งทางบริษัทผู้ผลิตในต่างประเทศต้องใช้ระยะเวลาในการตรวจสอบ
นานกว่าปกติ 
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4.6 สรปุ 
จากผลการการศึกษาเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการจัดการโซ่อุปทานของบริษัทนําเข้ากลิ่นปรุง

แต่ง (บริษัท A)ทําให้ทราบถึงปัญหาที่เกิดขึน้ด้านโซ่อุปทานของแผนกกลิน่ปรุงแต่ง ทราบถึงปัญหา
หลัก ปัญหาด้านต่างๆพร้อมแนวทางแก้ไข โดยการให้ความรู้ด้านโซ่อุปทาน วางกลยุทธ์ด้านโซ่อุปทาน
ใหม่ เน้นการเพิ่มคุณค่าในโซอุ่ปทาน โดยการปรับเปลี่ยนทั้งกิจกรรมหลกัและกิจกรรมสนับสนุน 
รวมถึงการใช้เคร่ืองมือวิเคราะห์ปัญหาเพ่ือหาสาเหตุของปัญหาที่แท้จรงิเพ่ือการแก้ไขให้ถูกว่าต้นเหตุ
ของปัญหาคืออะไร มีการปรับเปลี่ยนความรับผิดชอบของเน้ืองานของแต่ละบุคคล มีการพัฒนาทักษะ
ทางด้านต่างๆของพนักงานในองค์กรเพ่ือให้เกิดความชํานาญมากขึ้น ซึง่ผู้ศึกษาจะได้นําผลการศึกษา
ไปใช้ประโยชน์และวางแผนเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพด้านการจัดการโซ่อุปทานต่อไป 
 
 



บทที่ 5 
ข้อสรุปและขอ้เสนอแนะ 

 
 การศึกษาเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการจัดการโซ่อุปทานของบริษัทนําเข้ากลิ่นปรุงแต่ง 
(บริษัท A) เป็นการวิจัยแบบเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เพ่ือต้องการศึกษาปัญหาของ
กระบวนการโซ่อุปทาน การเก็บข้อมูล ขั้นตอนในการดําเนินงาน ของบริษัท A การเก็บข้อมูลโดยการ
สัมภาษณ์พนักงานภายในองค์กรและลูกค้าของบริษัทซึ่งเก่ียวข้องโดยตรงกับการจัดการโซ่อุปทาน จะ
เป็นการเก็บข้อมูลในเชิงลึก จากผลการศึกษาน้ีจะช้ีให้เห็นถึงความสําคัญและความจําเป็นของการจัด
โซ่อุปทานที่มปีระสิทธิภาพของบริษัทกรณีศึกษา  เพ่ือนําไปพัฒนาให้เกิดประสิทธิผลทีย่ั่งยืนในการ
ดําเนินการในอนาคต และข้อเสนอแนะในการทําวิจัยการศึกษาในครั้งต่อไป 
 
5.1 สรปุผลการศึกษา 
 ผู้ศึกษาได้ทําการวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์จาก 2 กลุ่ม กลุ่มแรกคือพนักงานของ
บริษัท A ทั้งหมด 4 ท่าน โดยเป็นพนักงานที่มีหน้าที่รับผดิชอบด้านโซ่อุปทาน 2 ท่าน ผู้แทนการขาย
1 ท่าน และผูบ้ริหารแผนกกลิ่นปรุงแต่ง 1 ท่าน กลุ่มที่สองจะเป็นระดับผู้บริหารด้านโซ่อุปทานของ
ลูกค้าบริษัท A จํานวน 5 บริษัท (บริษัทละ 1 ท่าน) โดยการเลือกลูกค้าที่มียอดการสั่งซื้อที่มากและ
สําคัญทีสุ่ดของบริษัท A  
 ผลการสรุปการศึกษานี้เป็นข้อมูลที่สังเคราะห์จากการสัมภาษณ์จากบุคคลทั้งสองกลุ่ม ตาม
ผลการศึกษาจากตาราง 4.1-4.13 น้ันผู้ศึกษาได้สรุปและเพิ่มข้อเสนอแนะไว้ใต้ตารางเพ่ือเป็นแนว
ทางการแก้ไขปัญหา และเป็นการช้ีประเด็นของสาเหตุปัญหาที่สําคญัในแผนกโซ่อุปทาน 
 จากการศึกษาพบปัญหาสําคัญด้านโซ่อุปทานในแผนกกลิ่นปรุงแต่งของบริษัท A ผู้ศึกษาได้
ทําการสรุปประเด็นปัญหาและข้อเสนอแนะโดยการใช้ทฤษฎีที่นํามาแก้ไขปัญหาและปฏิบัติในแผนก
โซ่อุปทานตามบทท่ี 2 ตามหมวดหมู่ที่  

5.1.1 ให้ความเข้าใจในด้านการจัดการโซ่อุปทานโดยบริษัท A จัดกิจกรรมหรือให้ความรู้
ทางด้านโซ่อุปทานแก่พนักงานในองค์กรเพ่ือเป็นพ้ืนฐานความเข้าใจในความหมายด้านโซ่อุปทาน โดย
ใช้คํานิยามของ Handfield & Nicholas (2002) และ Mentzer, et al. (2001)  อธิบายให้พนักงาน
ในองค์กรเข้าใจในความหมายโซ่อุปทานมากข้ึน 

5.1.2 อธิบายในรายละเอียดและใหค้วามรู้แก่พนักงานแผนกด้านโซ่อุปทานในองค์ประกอบ
สําคัญในการจดัการโซ่อุปทานว่าแต่ละองค์ประกอบมีหน้าที่และมีความสําคัญอย่างไรต่อการ
ดําเนินงานและองค์กร 
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5.1.3 นําทฤษฎีของ Cohen & Roussel (2005) กลยุทธ์ที่มีความสําคญัด้านโซ่อุปทานนํามา
ประยุกต์ใช้เพ่ือก่อให้เกิดการดําเนินงานที่มีประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึน 

5.1.4 สามารถนําแนวคิดคุณค่าโซ่อุปทานของ Porter (1985) โดยการปรับเปลี่ยนกิจกรรม
หลักและกจิกรรมสนับสนุน เพ่ือให้สอดคล้องกับบทบาทและสถานการณ์ในแต่ละหน่วยงานของ
องค์กรว่าจะมีส่วนสร้างคุณคา่และช่วยเหลือลูกค้าได้อย่างไร เพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพและความพึง
พอใจสูงสุดของลูกค้า 

5.1.5 ใช้เคร่ืองมือสําหรับการวิเคราะห์ปัญหา (Tools for analysis the root cause) 
เทคนิค Why-Why Analysis เป็นเทคนิคการวิเคราะห์หาปัจจัยที่เป็นต้นเหตุให้เกิดปรากฏการณ์
อย่างเป็นขั้นเป็นตอน เป็นระบบ เพ่ือไม่ให้เกิดการผิดพลาด วิธีเพ่ือค้นหาสาเหตุหลักที่ทําให้เกิด
ปัญหาและมีวิธีการแก้ไขที่ได้ประสิทธิภาพและป้องกันไม่ให้ปัญหาเกิดซ้ําซ้อน แก้ไขใหถู้กจุดที่เป็น
สาเหตุของปัญหา 
 
5.2 สรปุแนวทางการแก้ไข 
 จากผลการศึกษากระบวนการดําเนินงานโซ่อุปทานของ บริษัท A สามารถวิเคราะห์ปัญหา
และสาเหตุหลกัของปัญหาตามที่สรุปในผลการศึกษา ตามตารางผลการศึกษาที ่4.1-4.13 แล้วน้ัน ผู้
ศึกษาขอเสนอแนวทางการแก้ปัญหาโดยใช้ทฤษฎีช่วยในการแก้ไขปัญหาดังน้ี 

5.2.1 การให้ความรู้ทางด้านโซ่อุปทานกับพนักงานในองค์กร เชิญวิทยากรให้คําบรรยาย
ภายในองค์กร เพ่ือพนักงานจะได้เรียนรู้ รับทราบและเข้าใจกิจกรรมของโซ่อุปทานตามทฤษฎีต่างๆใน
บทที่ 2 

5.2.2 ช้ีแจงจุดประสงค์ของการดําเนินงานในโซ่อุปทานของบริษัท A ให้ชัดเจนโดยหัวหน้า
แผนกโซ่อุปทานของบริษัท A ทําการสื่อสารกับทางผู้บริหารท่ีประเทศสิงคโปร์ (Head Quarter 
Office) ขอทราบเป้าหมาย กลยุทธ์ที่ชัดเจนของแผนกโซ่อุปทาน พนักงานในแผนกโซ่อุปทานจะได้มี
ส่วนร่วมกันดําเนินการให้บรรลุเป้าหมายที่วางไว้  

5.2.3 จัดวางแนวคิดด้านโซ่อุปทานใหม่ หลงัจากที่มีเป้าหมายที่แน่ชัดของแผนกโซ่อุปทาน
แล้ว จะมีการวางแนวคิด จัดกิจกรรม ในแผนกโซ่อุปทานใหม่ โดยการใช้5กลยุทธ์หลักที่เป็นรากฐาน
ของการจัดการโซ่อุปทานของ Cohen & Roussel (2005) โดย 

- ให้ถือว่าโซ่อุปทานเป็นสินทรพัย์เชิงกลยุทธ์ ออกแบบพ้ืนฐานโซ่อุปทานในบริษัท A ให้ 
สอดคล้องกับพ้ืนฐานธุรกิจ 

- พัฒนากระบวนการแบบครบวงจร โดยการวางกลยุทธ์ที่เหมาะสม ไมซ่บัซ้อน 
- ออกแบบองค์กรเพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพ เน้นการเพ่ิมทักษะที่องค์กรต้องการ 
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- สร้างรูปแบบที่ถูกต้องในการทํางานร่วมกันมีการทํากิจกรรมร่วมกันระหว่างพนักงานองค์กร 
เองและระหว่างลูกค้า 

- ใช้ดัชนีช้ีวัดเพ่ือผลักดันให้ธุรกิจประสบความสําเร็จ สร้างดัชนีช้ีวัดเพ่ือวัดผลการดําเนินการ 
5.2.4 ปรับเปลี่ยนกิจกรรมหลกัและกิจกรรมสนับสนุนในแผนกโซ่อุปทาน เน้นกิจกรรมที่

สร้างคุณค่าใหก้ับโซ่อุปทานเช่นเน้นการพยากรณ์ สื่อสารกับลูกค้าและผูแ้ทนฝ่ายขายมากขึ้นเพ่ือให้
ทราบข้อมูลทีแ่น่ชัด  

5.2.5 ใช้ทฤษฎี Why-Why-Diagram ในการแก้ปัญหา เมื่อพบปัญหาให้หาสาเหตุของที่มา
และแก้ปัญหาให้ถูกจุดว่าปัญหาเกิดขึ้นที่ใด จะแก้อย่างไร และมีวิธีการป้องกันปัญหาไม่ให้เกิดขึ้นได้
อีกอย่างไรโดยการประชุมกับผู้ที่มีส่วนเก่ียวข้องทุกฝ่าย เพ่ือการรับรู้และการแก้ปัญหารว่มกัน 

5.2.6 ให้การฝกึฝนทางด้านการพยากรณ์ที่แม่นยํา การพยากรณ์ที่แม่นยําคือการที่มียอดขาย
ย้อนหลัง การคาดคะเนจากทางลูกค้าและผู้แทนฝ่ายขาย การที่ได้ข้อมลูที่ใกล้เคียงมากที่สุดจะช่วยให้
การพยากรณ์แม่นยําขึ้น 

5.2.7 มีการจัดประชุมในแผนกโซ่อุปทานให้บ่อยขึ้นเพ่ือรับทราบถึงข้อมูลและปัญหาที่เกิดขึ้น
พร้อมทั้งแนวทางการแก้ไขที่มีประสิทธิภาพ อาจจะมีการจัดการประชุมเดือนละ 1 ครั้งเป็นอย่างน้อย 
เพ่ือให้ทราบสถานการณ์การดําเนินงานในแผนกโซ่อุปทาน 

5.2.8 การนํากลยุทธ์ระดับหน้าที่ (Functional Strategy) ไปปรับเปลี่ยนเพ่ือทําให้พนักงาน
ในแผนกโซ่อุปทานมีความเข้าใจในหน้าที่ทีต้่องปฏิบัติงาน 
 ผลที่ได้จากการศึกษานี้ บริษทั A สามารถนําไปแก้ไข และก่อให้เกิดประสิทธิภาพทั้งทางด้าน
ต่างๆ ในแต่ละกิจกรรมของโซ่อุปทานในแผนก เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพและประสิทธิผลให้กับบริษัท A 
และบริษัทอ่ืนๆด้วยเนื่องจาการศึกษาโซ่อุปทานได้มีข้อเสนอแนะแนวทางในการแก้ไขปัญหา พร้อมทั้ง
เสนอกลยุทธ์ในด้านการพัฒนาระบบการบริหารจัดการโซ่อุปทาน ทั้งน้ีการศึกษานี้เพ่ือสอดคล้องกับ
สถานการณ์ปัจจุบันให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น 
 
5.3 ประโยชนท์ี่ได้รับและการนําไปปฏิบัติใช้จริง 
 จากการศึกษาเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพของการจัดการโซ่อุปทานบริษัทนําเข้ากลิ่นปรุงแต่งน้ัน 
หลังจากจบการศึกษานี้ ผู้ศึกษานําประโยชน์ที่ได้จากศึกษาและไปใช้ในการปฏิบัติจริงโดยมีการเสนอ
ในส่วนที่ต้องปรับปรุงแผนกโซ่อุปทานให้มปีระสิทธิภาพเพ่ิมขึ้นและสอดคล้องกับผลการศึกษาที่ได้
ดังน้ี 
 5.3.1 การใช้แผนภูมิการวิเคราะห์ปัญหาแบบ Why-Why-Analysis โดยการค้นหาสาเหตุที่
เกิดขึ้นเช่น การค้นหาสาเหตุของการส่งวัตถุดิบไม่ทัน เร่ิมต้นการเขียนปัญหาและค้นหาปัจจัยที่เป็น
ต้นเหตุทําให้เกิดปัญหา ถามคําถามไปเรื่อยๆจนกว่าจะพบสาเหตุของปัญหา และจะพบคาํตอบ
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สุดท้ายของปัญหาบนแผนภูมิการวิเคราะห์ จะเป็นคําตอบที่เป็นต้นเหตุของปัญหาและใช้เป็นวิธีการ
แก้ไขและป้องกันการเกิดปัญหา เพ่ือมิให้เกิดปัญหาซ้ําอีกได้ จากการใช้ทฤษฎีวิธีการวิเคราะห์ปัญหา
ด้านการส่งวัตถุดิบไม่ทันของกรณีศึกษา ทําให้ทราบต้นเหตุของปัญหาคือ เกิดจากการได้รับคําสั่งซื้อ
จากลูกค้าโดยไม่ได้คาดคิด การพยากรณ์ที่ไมถู่กต้อง คําสั่งซื้อจากลูกค้ามีการเปลี่ยนแปลง 
 5.3.2 การเพ่ิมคณุค่าโซ่อุปทาน โดยการปรับเปลี่ยนกิจกรรมให้สอดคล้องสิ่งที่ลูกค้าพึงพอใจ
ได้เช่น จากผลการศึกษาลูกค้าต้องการให้พนักงานบริษัท A มีความแม่นยําในด้านการพยากรณ์มาก
ขึ้นและลดความเสี่ยงด้านการส่งวัตถุดิบไม่ทัน โดยบริษัท A จะจัดผู้รับผิดชอบ 1 ท่าน เป็นผู้ดูแล
วัตถุดิบทั้งหมดที่ต้องเก็บเพ่ือรอจําหน่าย ผู้รับผิดชอบจะเป็นผู้ดูแลทางด้านจัดซื้อ มีการตรวจสอบ
ความต้องการ การพยากรณ์จากลูกค้าอย่างน้อยเดือนละสองครั้งเพ่ือการวางแผนทางด้านวัตถุดิบและ
การผลิตที่มีประสิทธิภาพ มีการแลกเปลี่ยนข้อมูลกับลูกค้าและผู้ผลิตเพ่ือเป็นการรับรู้ข้อมูลและความ
เคลื่อนไหวอย่างต่อเน่ือง 
 5.3.3 ทางด้านกิจกรรมสนับสนุนการเพ่ิมโซ่คุณค่า มีการจัดกิจกรรมโดยทางแผนกบุคคลจะมี
การจัดฝึกอบรมและให้ความรู้เก่ียวกับโซ่อุปทาน พร้อมทัง้การอธิบายความหมายโซ่อุปทาน 
องค์ประกอบที่สําคัญของโซ่อุปทาน กลยุทธ์โซ่อุปทาน เพ่ือให้เข้าใจถึงกิจกรรมที่ดําเนนิการอยู่น้ัน
สอดคล้องกับกลยุทธ์ขององค์กรและมีความสําคัญอย่างไร 
 5.3.4 ใช้แนวคดิการจัดการโซ่อุปทานเป็นต้นแบบในการปรับเปลี่ยนเพ่ือให้สอดคล้องกับ   
กลยุทธ์ธุรกิจบริษัทและกลยุทธ์โซ่อุปทานของระดับภูมิภาคพ้ืนเอเซียที่ประเทศสิงคโปร์ ทําให้เกิด
กระบวนการที่ไม่ซับซ้อน แต่สมบูรณ์แบบ สามารถตอบสนองลูกค้าได้ด้วยคุณภาพของวัตถุดิบและ
การบริการ มีการแลกเปลี่ยนข้อมูล สร้างความเช่ือมั่นระหว่างลูกค้า บริษัท A และประเทศผู้ผลิต
วัตถุดิบ มีการวัดผลด้านการปฏิบัติงานเพ่ือเป็นดัชนีช้ีวัดผลของความสําเร็จทั้งด้านโซ่อุปทานและ
ธุรกิจของบริษัท A 
 5.3.5 สร้างความเข้าใจด้านลูกค้าสัมพันธ์กับพนักงานในองค์กร และสื่อสารกับลูกค้าเพ่ิมมาก
ขึ้นโดยมีการแลกเปลี่ยนข้อมลู เพ่ือใช้ในการวางแผน เพ่ือใช้ข้อมูลให้เป็นประโยชน์ทั้งสองฝ่าย 
 5.3.6 มีการวัดความพึงพอใจของลูกค้าโดยมีการสํารวจความพึงพอใจของลูกค้าอย่างน้อยปี
ละ 2 ครั้ง เพ่ือนําผลที่ได้มาปรับเปลี่ยนให้เขา้กับสถานการณ์และนํามาประยุกต์ให้เกิดคุณค่าและ
ความพึงพอใจอย่างสูงสุดแก่ลูกค้า 
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5.4 แผนปฎิบติังานเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพโซ่อุปทาน 
 จากการศึกษาและผลการศึกษาที่ได้ ผู้ศึกษาได้วางแผนการปฏิบัติงานเพ่ือเป็นแนวทางการ
เพ่ิมประสิทธิภาพโซ่อุปทานโดยการใช้ทฤษฎีต่างๆในงานศึกษาโดยสอดคล้องกับแนวทางการแก้ไข
และประโยชน์ที่ได้รับและการนําไปปฏิบัติใช้จริงดังน้ี 
 
ตารางที่ 5.1 : แผนปฏิบัติการเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพโซ่อุปทาน 
 

 
 

Action Plan in Year 2015 Jan Feb Mar Apr May Jun Jul Aug Sep Oct Nov
1. Apply Why-Why-Analysis
ให้ความรู้ด้านทฤษฏีการวิเคราะห์
ใช้ทฤษฏีการวิเคราะห์ในการแก้ปัญหา
มีการวัดผลเม่ือนําทฤษฎีมาใช้
2. Apply Value Chain : Primary Activities
การปรับเปล่ียนหน้าท่ีความรับผิดชอบพนักงานโซ่
อุปทาน
พบลูกค้าสมํ่าเสมอเพ่ือแลกเปลี่ยนข้อมูล
3. Apply Value Chain : Support Activities
การจัดการให้ความรู้ด้านโซ่อุปทาน
การจัดการฝึกทักษะด้านการพยากรณ์
การเพ่ิมความชํานาญด้านระบบ SAP
4. Apply Strategic of Supply Chain
ขอคําแนะนําด้านกลยุทธ์โซ่อุปทานของระดับ
ภาคพ้ืนเอเซีย
ปรับเปล่ียนโซ่อุปทานให้สอดคล้องกัน
วัดผลด้านการปฏิบัติงาน
5. Apply Customer Relationship 
เน้นกิจกรรมสื่อสารสัมพันธ์กับลูกค้า
แลกเปล่ียนข้อมูลกับลูกค้า
6. Apply Customer Satisfaction
ใช้วิธีการติดตามความพึงพอใจของลูกค้า
ปรับเปล่ียนกลยุทธ์หลังจากทราบระดับความพึง
พอใจของลูกค้า
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 แผนการปฎิบัติงานจากตารางที่ 5.1 กิจกรรมที่ควรต้องเร่ิมเร็วที่สุดภายในคร่ึงปีแรกของปี 
พ.ศ. 2558 คือ การให้ความรู้ด้านต่างๆแก่พนักงานในแผนกโซ่อุปทานเช่น ด้านการจัดการโซ่อุปทาน 
ด้านการพยากรณ์ ด้านทฤษฎีการวิเคราะห์และแก้ปัญหา การขอคําแนะนําและแนวทางโซ่อุปทาน
ของทางภาคพ้ืนเอเซียนนํามาปฎิบัติเพ่ือให้สอดคล้องกัน เพ่ิมทักษะด้านระบบ SAP การเข้าพบลูกค้า
เพ่ือแลกเปลี่ยนข้อมูลและสร้างความสัมพันธ์อย่างต่อเน่ือง เป็นต้น 

มีการวัดผลในแผนปฏิบัติการเพ่ือให้ทราบถึงการบรรลุผลและประสทิธิภาพหลังการศึกษา 
หลังจากได้ปฎิบัติตามแผนแล้วอย่างน้อยปีละ 2 ครั้ง 
 
5.5 ข้อเสนอแนะในการทาํวิจัยครั้งต่อไป 
 การเพ่ิมประสิทธิภาพด้านโซ่อุปทานขององค์กรน้ันๆ ไม่เพียงแต่เฉพาะแผนกหรือผูท้ีดู่แล
รับผิดชอบในหน้าที่แผนกโซ่อุปทานเท่าน้ัน พนักงานทุกคนมีส่วนเกี่ยวข้องที่ทําให้องค์กรมีการพัฒนา
เติบโตอย่างมีประสิทธิภาพ 

จากการศึกษาคร้ังนี้ข้อมูลอาจจะยังไม่ครบถ้วนสมบูรณ์ ผูศ้ึกษาขอเสนอแนะสําหรับใน
การศึกษาคร้ังต่อไปเพ่ือให้เกิดประโยชน์และความสมบูรณ์มากย่ิงขึ้นดังน้ี 

5.5.1 การวิจัยคร้ังต่อไป ควรเพ่ิมผู้ตอบแบบสอบถามสําหรับพนักงานในองค์กรให้มีจาํนวน
มากข้ึนเช่นพนักงานในองค์กรควรเพ่ิมจํานวนผู้ตอบแบบสอบถามโดยการให้พนักงานทั้งหมดในแผนก
โซ่อุปทานเป็นผู้ตอบแบบสอบถาม 

5.5.2 ในการศึกษาคร้ังต่อไป ควรเพ่ิมผู้ตอบแบบสอบถามในส่วนที่เป็นลูกค้าให้มีจํานวนมาก
ขึ้นเช่นลูกค้า 10 บริษัท (บริษัทละ 1 ท่าน) โดยที่มีการรวมลูกค้ารายเลก็บ้างเพ่ือจะได้รับทราบข้อมูล
ที่มาจากลูกค้ารายเล็กซึ่งอาจจะมีข้อมูลที่ต่างจากลูกค้ารายใหญ ่ลูกค้ารายเล็กในเวลาปัจจุบันอาจจะ
กลายเป็นลูกค้ารายใหญ่ในอนาคตได้ 

5.5.3 หลังจากการศึกษาในครั้งน้ีและผู้ศึกษาได้นําผลของการศึกษานี้ไปปฏิบัติจริง ควรมีการ
วัดผลโดยการวัดความรู้ ความเข้าใจจากพนักงานองค์กร ความพึงพอใจของลูกค้า ปัญหาต่างๆท่ีกล่าว
มาน้ันได้ลดลงหรือไม่ การลดลงของวัตถุดิบหมดอายุมีมากน้อยเพียงใด การรับภาระค่าใช้จ่ายค่า
ขนส่งทางอากาศลดลงเท่าไร อย่างน้อยควรตรวจสอบปีละ 1 ครั้งเพ่ือจะได้ทราบถึงสถานการณ์และมี
การปรับปรุงเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในแผนกโซ่อุปทาน 

ทั้งน้ีเมื่อประสบความสําเร็จจากการศึกษานี้แล้ว ก็จะทําใหบ้ริษัทฯสามารถตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าได้ดีขึ้น เพ่ิมศักยภาพของพนักงานภายในองค์กร พนักงานองค์กรแผนกโซ่อุปทาน
เองมีความเข้าใจในบทบาท เน้ืองาน วัตถุประสงค์ กลยุทธ์ สามารถลดต้นทุนด้านค่าขนส่งทางอากาศ 
ต้นทุนด้านวัตถุดิบหมดอายุเพ่ือสร้างความเป็นหน่ึงทางด้านธุรกิจ และมีโอกาสเหนือกว่าคู่แข่งเพ่ือ
การเพ่ิมประสิทธิภาพและความย่ังยืนขององค์กรตลอดไป 
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ภาคผนวก ก 
 

แบบสอบถาม 
 

 แบบสอบถามกลุ่มที่ 1 เป็นคําถามเก่ียวกับการดําเนนิงานโซ่อุปทานในปัจจุบนัโดยการ
สัมภาษณ์จากลูกค้า โดยคัดเลือกลูกคา้จํานวน  5 บริษัท (บริษัทละ 1 ท่าน) ที่มียอดสั่งซ้ือมาก
ที่สุด และผู้ตอบคําถามเป็นผูบ้ริหารที่มีอํานาจในการตัดสินใจท่ีอยู่ในแผนกจัดซ้ือและโซ่อุปทาน 
โดยบริษัท A ที่ระบุในคําถามคือบริษัทนําเข้ากลิ่นปรุงแต่งซ่ึงเปน็บริษทักรณีศึกษา รายละเอียด
ของลูกคา้ท้ัง 5 รายมีดังนี ้

- ลูกค้า ก: ผู้ให้สัมภาษณ์อยู่ในตําแหน่ง ผู้ช่วยผู้จัดการฝ่ายจัดซื้อ รับผิดชอบด้านจัดซื้อ
วัตถุดิบทั้งหมดของโรงงาน 

- ลูกค้า ข: ผู้ให้สัมภาษณ์อยู่ในตําแหน่ง ผู้ช่วยผู้จัดการฝ่ายจัดซื้อ รับผิดชอบด้านจัดซื้อ
วัตถุดิบทั้งหมดของโรงงาน 

- ลูกค้า ค: ผู้ใหส้ัมภาษณ์อยู่ในตําแหน่ง ผู้จดัการฝ่ายจัดซื้อ รับผิดชอบด้านจัดซื้อวัตถุดิบ
ของโรงงานทั้งหมด 

- ลูกค้า ง: ผูใ้ห้สมัภาษณ์อยู่ในตําแหน่ง ผู้ช่วยผู้จัดการฝ่ายจัดซื้อ รับผิดชอบด้านจัดซื้อ
วัตถุดิบและบรรจุภัณฑ์ทั้งหมดของโรงงาน 

- ลูกค้า จ: ผู้ให้สัมภาษณ์อยู่ในตําแหน่ง ผู้จดัการฝ่ายจัดซื้อ รับผิดชอบด้านจัดซื้อทั้งหมด
ของโรงงาน 

 
1. ท่านรู้จักและเข้าใจการจัดการโซ่อุปทานหรือไม่ (อธิบาย) 

ลูกค้า ก:  รู้จักแต่ไม่แน่ใจว่าสมบูรณ์หรือไม่ เป็นการจัดหาวัตถุดิบ การผลิตและขนสง่สินค้า 
ซึ่งเป็นกิจกรรมท่ีครอบคลมุจากต้นจนถึงปลายทาง 

ลูกค้า ข:  รูจ้กัและเข้าใจว่าเป็นการสั่งวัตถุดิบเพ่ือป้อนให้โรงงานผู้ผลิตได้ทันเวลา สามารถ
ผลิตสินค้าสําเร็จรูปและกระจายสินค้าสู่ผู้บริโภคได้ 

ลูกค้า ค:  เข้าใจว่าเป็นการจัดหาวัตถุดิบเพ่ือมาผลิตและสง่เป็นสินค้าสําเร็จรูปออกสู่ตลาด
เพ่ือผู้บริโภค 

ลูกค้า ง:  รู้ว่าเป็นกิจกรรมรวมเร่ิมต้นจากการจัดหาวัตถุดิบ การผลิต การเก็บ การจัดส่ง 
การกระจายสินค้าให้ถึงมือลกูค้าอย่างมีประสิทธิภาพ 

ลูกค้า จ:  เข้าใจ  หมายถึงเร่ิมต้ังแต่การจัดสั่งซื้อวัตถุดิบเข้าโรงงาน กระบวนการการผลิตจน
เป็นสินค้าสําเร็จรูปตลอดจนถึงการจัดส่งสินค้าออกให้ลูกค้า 
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2. ท่านมีการพยากรณ์ความต้องการการใช้วัตถุดิบ (Demand Forecasting) อย่างไรบ้าง และท่าน
มีความคิดเห็นว่าการพยากรณ์มีความสําคญัอย่างไร 

ลูกค้า ก:  การพยากรณ์มีความสําคัญทั้งทางลูกค้าและผู้จําหน่ายวัตถุดิบ เพ่ือป้องกันการส่ง
ของไม่ได้ตามกําหนดหรือปริมาณท่ีมากเกินไป ทางบริษัทได้แจ้งการพยากรณ์ให้กับบรษิัท A เป็นราย
ปีแต่จะให้ข้อมลูล่าสุดเมื่อได้รบัจากแผนกการตลาดอีกครั้ง 

ลูกค้า ข:  มีความสําคัญ เป็นการลดความเสี่ยงด้านการจัดการวัตถุดิบมากไปหรือน้อยไป แต่
บางคร้ังการพยากรณ์ก็ไม่สามารถตอบโจทย์หรือความต้องการผู้บริโภคได้ถ้ามีปัจจัยภายนอก
เปลี่ยนแปลง เช่นการมีความต้องการสูงข้ึนของตลาดต่างประเทศทําใหป้ริมาณความต้องการเพ่ิมขึ้น
กว่าการพยากรณ์และอาจจะทําให้ส่งวัตถุดิบไม่ทันความต้องการ 

ลูกค้า ค:  มีการพยากรณ์โดยการร่วมมือวางแผนกับแผนกการตลาด เพ่ือความม่ันใจว่า
วัตถุดิบจะไม่ขาดหรือมีมากเกินไป เน่ืองจากจะมีผลกระทบหลายด้านกับการกระจายสินค้าไปยังโม
เดิรน์เทรด หรอืผลิตภัณฑ์รสชาติใหม่ๆที่ได้มีการวางแผนล่วงหน้าไว้แต่อาจจะผิดเป้าหมาย เน่ืองจาก
กรทําตลาดของรสชาติใหม่ยังพยากรณ์ไม่ค่อยแม่นยํานัก  

ลูกค้า ง:  มีการพยากรณ์ล่วงหน้าเน่ืองจากจะมีการวางแผนกับแผนกการตลาด ฝ่ายผลิตใน
ความต้องการของแต่ละเดือน เพ่ือลดความเสี่ยงด้านการขาดวัตถุดิบ หรือวัตถุดิบมีมากเกินไป ทั้งยัง
ลดความเสี่ยงเร่ืองต้นทุนวัตถุดิบ 

ลูกค้า จ:  มีการคาดการณ์ล่วงหน้า เน่ืองจากเป็นการมองการไปข้างหน้าเพ่ือลดความเสี่ยง
ในการขาดวัตถุดิบ เพ่ือการวางแผนการผลติและส่งออกที่แม่นยํา 
3. ท่านพบปัญหาด้านการสั่งซื้อ (Purchasing) วัตถุดิบจากบริษัท A หรือไม่ อย่างไร 

ลูกค้า ก:  ส่วนใหญ่จะไม่พบในวัตถุดิบที่สั่งซื้อประจํา แต่มักจะมีปัญหาในวัตถุดิบกลิ่นใหม่ๆ  
ที่ทางบริษัท A แจ้งว่าต้องใช้วัตถุดิบที่มีลักษณะเฉพาะพิเศษ (Unique Raw Material) ซึ่งต้องนําเข้า
จากบริษัทในประเทศอเมริกา หรือทางยุโรป เป็นต้น 

ลูกค้า ข:  มีบ้างในกรณ่ีที่มีความต้องการไม่คงที่มากข้ึน หรือเป็นวัตถุดิบรสชาติใหม่ซึ่ง
ระยะเวลาการส่งมอบไม่ทันต่อการผลิตสินคา้สําเร็จรูปและออกสู่ตลาดไม่ทัน 

ลูกค้า ค:  มีปัญหาด้านระยะเวลาการส่งมอบที่ไม่ทันต่อความต้องการในกรณีที่เป็นรสชาติ
ใหม่รสชาติที่ขายดีหรือมีการทําส่งเสริมการขาย 

ลูกค้า ง:  มีปัญหาบ้างโดยเฉพาะวัตถุดิบหลักที่มีระยะเวลาในการส่งมอบสินค้าที่นานมาก
เน่ืองจากต้องมีการตรวจสอบเช้ืออาหารจากกรมวิทยาศาสตร์ก่อนจึงจะทําการส่งมอบวัตถุดิบได้  

ลูกค้า จ:  มีบ้างส่วนใหญ่จะเป็นด้านการจัดการของวัตถุดิบที่เกิดจากเก็บวัตถุดิบให้น้อย
เกินไป หรือเป็นวัตถุดิบใหม่ที่ยังไม่เคยซื้อกับบริษัท A 
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4. บริษัท A เคยให้ท่านช่วยรับภาระค่าใช้จ่ายในการนําวัตถุดิบมาจากต่างประเทศโดยทางอากาศ
หรือไม่ 

ลูกค้า ก:  เคยส่วนใหญ่จะเป็นกลิ่นใหม่ๆ ทีบ่ริษัทต้องการผลิตสู่ตลาด แต่วัตถุดิบไม่สามารถ
มาทันกําหนดการผลิตได้ แต่บริษัทไม่สามารถช่วยค่าใช้จ่ายค่าขนส่งทางอากาศได้เน่ืองจากบริษัทไม่มี
นโยบายที่จะออกค่าขนส่งทางอากาศและคิดว่าเป็นความรับผิดชอบของผู้จัดจําหน่ายที่ต้องรับภาระ
ในส่วนน้ีสุดท้ายบริษัท A เป็นผู้รับค่าใช้จ่ายค่าขนสส่งทางอากาศไป (Win Win Situation) ถือว่า
บริษัท A ก็ได้รับ คําสั่งซื้อจากทางลูกค้าแลว้ 

ลูกค้า ข:  บริษัท A เคยขอให้ช่วยรับภาระค่าใช้จ่ายแต่บริษัทไม่มีนโยบายที่จะต้องจ่ายค่า
ขนส่งทางอากาศ ส่วนใหญ่จะขอให้บริษัท A เป็นผู้รับภาระด้านค่าใช้จ่ายแทนเน่ืองจากถือว่าเป็นการ
สนับสนุนใหล้กูค้าซื้อวัตถุดิบได้มากข้ึน  

ลูกค้า ค:  บริษัท A เคยขอให้จ่ายค่าขนส่งทางอากาศบ้างแต่สุดท้ายบริษัท A เป็นผู้รับภาระ
ค่าใช้จ่ายไปเนื่องจากควรเป็นความรับผิดชอบของบริษัท A ที่ไม่สามารถส่งวัตถุดิบได้ทัน 

ลูกค้า ง: บริษัท A เคยให้ช่วยจ่ายค่าขนส่งทางอากาศแต่ไม่สามารถช่วยรับภาระค่าใช้จ่ายได้ 
เน่ืองจากเป็นหน้าที่ของผู้จัดจําหน่ายในการบริหารจัดการวัตถุดิบที่ต้องนําส่งให้ทันเวลา 

ลูกค้า จ: บริษัท A เคยขอให้ช่วยรับภาระค่าขนส่งทางอากาศเพราะบ่อยครั้งในกรณีทีม่ีการ
เร่งสินค้า โดยที่ต้องการสินค้าเร็วกว่าระยะเวลาการส่งมอบโดยเฉพาะวัตถุดิบที่มาจากอเมริกา ทาง
บริษัทจะรับภาระค่าขนส่งทางอากาศเป็นบางกรณีเช่นต้องการวัตถุดิบเร็วขึ้นกว่าระยะเวลาที่กําหนด 
5. ท่านเคยได้รับทราบหรือไม่ เก่ียวกับปัญหาการต่ออายุวัตถุดิบ วัตถุดิบหมดอายุ หรือการทําลาย
วัตถุดิบเน่ืองจากปริมาณวัตถุดิบที่จัดเก็บมีมากเกินไป 

ลูกค้า ก:  สาเหตุมาจากหลายกรณี 1. เมื่อมีการออกเคร่ืองด่ืมรสชาติใหม่แต่ไม่สามารถ
จําหน่ายได้ตรงตามเป้าหมาย ทําให้วัตถุดิบอยู่ในสินค้าคงคลังมากเกิน วัตถุดิบไม่ได้ใช้ในการผลิต 
และไม่สามารถต่ออายุได้เน่ืองจากสินค้าขายไม่ดีและหมดอายุในที่สุด 2. กรณีทีม่ีปัญหาด้านการผลิต 
และปัญหาด้านการตลาดที่ไม่สามารถใช้วัตถุดิบก่อนหมดอายุทัน 

ลูกค้า ข:  เคยพบในกรณีที่เป็นวัตถุดิบรสชาติใหม่ และการตอบสนองจากตลาดไม่เป็นตาม
เป้าหมายที่วางไว้ ทําให้วัตถุดิบมีเหลือเก็บอยู่มาก เน่ืองจากการจําหน่ายไม่เป็นไปตามเป้าทําให้
ปริมาณการใช้วัตถุดิบน้อยมากถึงแม้วัตถุดิบจะมีการต่ออายุ แต่ก็ไม่สามารถใช้ได้หมดได้ทัน  

ลูกค้า ค:  เคยพบสาเหตุวัตถุดิบหมดอายุโดยเฉพาะเมื่อผลติภัณฑ์ออกสู่ตลาดแล้วไม่เป็นไป
ตามเป้าหมาย ทําให้มีวัตถุดิบเหลืออยู่เป็นจํานวนมาก  

ลูกค้า ง:  เคยพบในกรณีที่เป็นวัตถุดิบรสชาติใหม่ๆ และการตอบสนองของผู้บริโภคไม่ดีและ
ไม่ตรงกับเป้าหมายที่วางไว้ทําให้มีวัตถุดิบเหลือจํานวนมาก 
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ลูกค้า จ:  เคยได้รับทราบปัญหาเร่ืองการเก็บสินค้ามากเกิน เน่ืองจากลูกค้าปลายทาง
เปลี่ยนแปลงปริมาณการสั่งสนิค้า และจํานวนการสั่งไม่ตรงกับการคาดการณ์ล่วงหน้า 
6. ท่านพบปัญหาด้านการขนส่งวัตถุดิบจากบริษัท A ไปยังบริษัทของท่านหรือไม่ อย่างไร 

ลูกค้า ก:  มีพบบ้างเน่ืองจากการขนส่งวัตถุดิบด้วยจํานวนมากต้องใช้รถบรรทุกขนาดใหญ ่
บางคร้ังพบปัญหาไม่มีรถใหญ่ทําให้ต้องมีการขอเลื่อนวันที่ส่งวัตถุดิบ 

ลูกค้า ข:  มีพบบ้างหลายกรณีเช่น 1. วัตถุดิบถูกส่งแบบไม่ได้เรียงลําดับเข้าก่อนออกก่อน 
(First In First Out) ทําให้เกิดความยุ่งยากกับการเก็บและการใช้สินค้า  2. บรรจุภัณฑ์มีรอยฉีกขาด 
3. ส่งสินค้าเลยเวลาที่กําหนดไว้ 

ลูกค้า ค:  มีบ้างในด้านบรรจุภัณฑ์ที่เป็นกลอ่งบุบ เน่ืองจากการบรรทุกและระยะเวลาในการ
เดินทางถึงโรงงานลําพูนใช้เวลานาน ทําใหบ้รรจุภัณฑ์บุบเล็กน้อย และบางคร้ังผลิตภัณฑ์ที่ส่งไม่ได้จดั
เรียงลําดับเข้าก่อนออกก่อน (First in First Out) 

ลูกค้า ง:  ก่อนจะทําการส่งวัตถุดิบ บริษัท A ต้องทําการตรวจสอบทุกกล่องโดยการเปิด
ตรวจก่อนและติดสติกเกอร์บนกล่องเป็นที่เรียบร้อยก่อนส่ง  จะพบปัญหาด้านวัตถุดิบในกรณีที่รสชาติ
และสีของวัตถุดิบไม่เหมือนในข้อกําหนดผลิตภัณฑ์ (Product Specification) 

ลูกค้า จ:  มีในกรณีบรรจุภัณฑ์บุบแต่ไม่ฉีกขาดเข้าถึงวัตถุดิบด้านในเน่ืองจากการขนส่งจาก
ต่างประเทศใช้ระยะเวลานาน 
7. ท่านมีการพบการส่งวัตถุดิบที่ไม่ตรงตามข้อกําหนด และทําการส่งวัตถุดิบคืน (Return 
Management) ให้กับบริษัท A หรือไม่ อย่างไร 

ลูกค้า ก:  มีการส่งวัตถุดิบคืนบริษัท A เน่ืองจากวัตถุดิบที่ส่งไม่ได้ตามมาตรฐานและ
ข้อกําหนดของบริษัท เช่นวัตถุดิบมีสีและกลิ่นที่เปลี่ยนไปจากข้อกําหนดในวัตถุดิบ 

ลูกค้า ข:  มีกรณีส่งวัตถุดิบตํ่ากว่าอายุการเก็บตามข้อกําหนด เช่นมีข้อกําหนดว่า วันที่ส่ง
วัตถุดิบอายุการเก็บของวัตถุดิบต้องเหลืออยู่ในระดับ80% (Shelf Life Remaining) แต่บริษัท A ส่ง
วัตถุดิบที่มีอายุการเก็บเหลือไม่ถึง 80% และมีกรณีที่กลิ่นหรือสีของวัตถุดิบไม่ตรงตามข้อกําหนดใน
ผลิตภัณฑ์ (Product Specification) จึงต้องทําการคืนวัตถุดิบให้กับบริษัท A 

ลูกค้า ค:  มีการคืนวัตถุดิบในกรณีที่วัตถุดิบส่งไม่ตรงตามข้อกําหนด เช่นพบสิ่งปนเป้ือนใน
วัตถุดิบ จะให้ทางบริษัท A นําวัตถุดิบใหม่มาเปลี่ยนในวันถัดไปพร้อมกับให้บริษัท A ค้นหาสาเหตุ
วิธีการแก้ไขและวิธีการป้องกันเพ่ือไม่ให้เกิดขึ้นซ้ําซ้อน (Corrective and Preventive Action) 

ลูกค้า ง:  ถ้าพบจะทําการคืนทันที (Reject) และให้บริษัท A ทําการตรวจสอบถึงสาเหตุ 
การแก้ไขและการป้องกันภายใน7 วันหลังจากวันที่คืนวัตถุดิบ 

ลูกค้า จ:  ส่วนใหญ่ไม่พบ แต่ถ้าพบจะไม่รับวัตถุดิบ และส่งให้บริษัท A ทําการตรวจสอบ  
และนําวัตถุดิบมาเปลี่ยนในระยะเวลาที่เร็วที่สุด 
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8. ท่านมีความพึงพอใจในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลกูค้า (Customer Relationship 
Management) ของบริษัท A อย่างไรบ้าง 

ลูกค้า ก:  ดีเย่ียมเน่ืองจากบริษัท A มีการเย่ียมเยียนลูกค้าบ่อยๆ และบางคร้ังได้รับประทาน
อาหารร่วมกันซึ่งสามารถสร้างความสัมพันธ์ให้ดีย่ิงๆข้ึน 

ลูกค้า ข:  พึงพอใจมากเน่ืองจากมีการพูดคุยกับตัวแทนขายและลูกค้าสัมพันธ์ได้บ่อยทั้งทาง
โทรศัพท์และการขอพบเป็นการส่วนตัว 

ลูกค้า ค:  พึงพอใจเน่ืองจากมีการพูดคุยกันสม่ําเสมอ 
ลูกค้า ง:  พึงพอใจในระดับดีมากมีการพบผู้แทนขายสม่ําเสมอ 
ลูกค้า จ:  พอใจในระดับดีเน่ืองจากมีการพูดคุยกันทางโทรศัพท์สม่ําเสมอ 

9. ท่านมีความพึงพอใจในด้านการให้บริการลกูค้า (Customer Service) ของบริษัท A อย่างไรบ้าง 
ลูกค้า ก:  ดีเย่ียมเน่ืองจากบริษัท A มีการเย่ียมเยียนลูกค้าบ่อยๆ เพ่ือความต่อเน่ืองของ

ข้อมูลการเก็บวัตถุดิบให้กับลูกค้า และการวางแผนที่ดี 
ลูกค้า ข:  มีการตอบสนองได้ดีแต่บางครั้งใช้เวลานานเกินต้องมีการโทรทวงซ้ํา 
ลูกค้า ค:  พอใจในระดับดีเน่ืองจากเข้าใจในธุรกิจเดียวกันน้ีได้ดี 
ลูกค้า ง:  พอใจในระดับดี บริษัท A เป็นคู่ค้าที่มีการสนับสนุนซึ่งกันและกันได้ดี 
ลูกค้า จ:  พอใจในระดับดีมีบางส่วนที่ต้องปรับเปลี่ยนบ้าง เช่นการขอข้อมูลทางด้านวัตถุดิบ

ที่ใช้เวลาค่อนข้างนาน 
10. ท่านมีการร้องเรียนเก่ียวกับการจัดการโซ่อุปทานของบริษัท A ด้านใดมากที่สุด 

ลูกค้า ก:  มีเร่ืองของคุณภาพที่บางรุ่นของการผลิต (Batch) คุณภาพไม่เหมือนหรือเปลี่ยนไป
จากข้อกําหนดทางคุณภาพ 

ลูกค้า ข: 1. การจัดเก็บวัตถุดิบซึ่งบางคร้ังวัตถุดิบขาดไม่เพียงพอต่อความต้องการและไม่
สามารถผลิตได้ทันเวาลาที่วางแผนไว้ 2. วัตถุดิบที่ส่งไม่เรียงลําดับเข้าก่อนออกก่อน 

ลูกค้า ค: 1. รสชาติและคุณภาพไม่ตรงตามข้อกําหนด  2. ไม่จัดเรียงลําดับเข้าก่อนออกก่อน  
3. การจัดเก็บวัตถุดิบไม่เพียงพอทําให้เสียโอกาสทางด้านการตลาด เกิดความเสียหายในด้านการขาย
กับคู่ค้า 

ลูกค้า ง:  ไมส่ามารถส่งวัตถุดิบให้ตรงตามเวลาเน่ืองจากผลการวิเคราะห์ของวัตถุดิบไม่ผ่าน
เกณฑ์ทําให้ต้องรอนาน หรือทําให้ต้องนําวัตถุดิบไปตรวจวิเคราะห์เองที่บริษัทซึ่งทําใหเ้กิดความ
ยุ่งยาก 

ลูกค้า จ:  ส่วนใหญ่จะเป็นด้านเอกสารที่ส่งให้ช้าเช่นเอกสารเก่ียวข้องกับกลิ่นปรุงแต่งใหม่ๆ
โดยเป็นข้อมูลสนับสนุนในการผลิตสินค้าสําเร็จรูป และจัดการวัตถุดิบไม่เพียงพอบ้างในช่วงที่มีความ
ต้องการสูงข้ึน 
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11. ท่านคิดว่าพนักงานในบริษัท A ควรมีการพัฒนาทักษะทางด้านใดบ้าง เพ่ือเพ่ิมการตอบสนอง
ความต้องการของท่าน 

ลูกค้า ก:  ด้วยการซื้อขายและการบริการที่ดีของบริษัท A เป็นเวลานานและได้รับการการ
บริการที่ดีเย่ียมทําให้บริษทัรูส้ึกถึงความพึงพอใจและอยากให้บริษัท A ยังคงรักษาการบริการน้ีไปและ
ดีย่ิงขึ้นไปเร่ือยๆ  

ลูกค้า ข:  การฝึกฝนด้านการคิดคําควณการจัดเก็บวัตถุดิบ มีการตรวจสอบปริมาณวัตถุดิบ
สม่ําเสมอ การพูดคุยกับลูกค้าให้ถึ่ขึ้นเพ่ือการรับข้อมูลล่าสุดในการวางแผน 

ลูกค้า ค:  เพ่ิมการตรวจสอบวัตถุดิบ วันที่ผลิต วันที่หมดอายุ ก่อนส่งวัตถุดิบให้ลูกค้า
เน่ืองจากจะก่อให้ปัญหาเมื่อวัตถุดิบมาส่งที่โรงงานเมื่อตรวจพบหลายครั้งจะมีผลต่อการประเมินผลผู้
จัดจําหน่าย 

ลูกค้า ง:  เร่งโรงงานผลิตให้ผลิตวัตถุดิบภายในระยะเวลาที่ลูกค้าต้องการ 
ลูกค้า จ:  คิดว่าพนักงานของบริษัท A มีทกัษะที่ดีแล้วอยู่ในระดับที่ยังรับได้ 

12. เมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่งของบริษัท A ท่านคิดว่าบริษัท A ควรปรับปรุงด้านใดบ้าง 
ลูกค้า ก:  ด้านการเก็บเงินลูกหน้ี (Account Receivable) ซึ่งจะเกี่ยวเนื่องกับการส่งวัตถุดิบ 

เน่ืองจากการคิดคํานวณในการชําระเงินจะไม่ตรงกันทําให้เกิดความยุ่งยากและเวลาในการชําระเงินไม่
ตรงกัน 

ลูกค้า ข: เน่ืองจากจํานวนวัตถุดิบที่ซื้อจากบริษัท A มีจํานวนที่มากและด้วยปริมาณท่ีมาก
อาจจําให้การทําสต๊อกพลาดและไม่ทันต่อความต้องการ ดังน้ันบริษัท A ควรให้เวลากับการตรวจสอบ
การใช้วัตถุดิบอย่างใกล้ชิดและสม่ําเสมอ 

ลูกค้า ค:  ยังคงอยู่ในระดับดีเน่ืองจากธุรกิจน้ีเป็นการออกผลิตภัณฑ์ตามฤดูกาลจึงต้องการ
ความเข้าใจ การตอบสนองที่รวดเร็ว ซึ่งบริษัท A ยังสามารถตอบสนองได้ทันความต้องการ 

ลูกค้า ง:  อยู่ในระดับดีเน่ืองจากมีการซื้อขายเป็นระยะนานกว่า 10 ปี รู้ว่าลูกค้ามีวิธีการ
ขั้นตอนในการให้ผู้จัดจําหน่ายส่งวัตถุดิบอย่างไร รวมถึงระเบียบวิธีการจัดส่ง 

ลูกค้า จ:  ด้านการตอบสนองในเรื่องการเสนอราคา (Quotation) และเอกสารด้านวัตถุดิบ 
(Product Specification) ที่ได้รับช้ากว่าบริษัทอ่ืนๆ บรษิัทอ่ืนๆสามารถตอบคําถามและส่งเอกสารให้
ภายใน 2 วัน ในขณะที่บริษัท A ใช้เวลา 5 วัน เป็นที่เข้าใจว่าต้องส่งเร่ืองให้ทางต่างประเทศตอบ
โดยเฉพาะแผนก Regulatory Department เป็นผู้รับผิดชอบโดยตรงตอบซึ่งใช้เวลานาน ถ้าให้ดีควร
ใช้เวลาน้อยกว่าที่เป็นอยู่ ณ ปัจจุบัน 
13. เมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่งของบริษัท A ท่านคิดว่าบริษัท A ยังคงเป็นองค์กรที่มีความน่าเช่ือถือ
และไว้วางใจได้หรือไม่ 



63 
 

ลูกค้า ก:  เป็นองค์กรที่ไว้วางใจได้ และเป็นบริษัทที่เป็นอันดับหน่ึงของกลิ่นปรุงแต่งซึ่งมีการ
ซื้อขายต้ังแต่บริษัทเร่ิมเปิด และเป็นผู้จัดจําหน่ายระดับโลก (Global Supplier) ด้วยเน่ืองด้วยบริษัท
แม่ทีล่ะตินอเมริการเป็นผู้ให้สัง่ซื้อจากบริษัท A  

ลูกค้า ข:  เป็นองค์กรที่ไว้ใจได้เพราะเป็นบริษัทอันดับต้นของอุตสาหกรรมอาหาร  
ลูกค้า ค:  น่าเช่ือถือและยังเป็นผู้จัดจําหน่ายวัตถุดิบที่สําคัญ (Core Supplier) และเป็นผู้จัด

จําหน่ายระดับโลก (Global Supplier) 
ลูกค้า ง:  ไว้วางใจได้เน่ืองจากเป็นผู้จัดจําหน่ายที่อยู่ในระดับสําคัญ 
ลูกค้า จ:  ยังไว้วางใจได้และอยู่ในระดับดี วัตถุดิบมีคุณภาพ 
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ภาคผนวก ข 
 

แบบสอบถาม 
แบบสอบถามกลุ่มที่ 2 เป็นคําถามเก่ียวกับการดําเนนิงานโซ่อุปทานในปัจจุบนัโดยการ

สัมภาษณ์พนกังานในองค์กร ผู้ใหส้ัมภาษณ์เปน็พนักงานระดับผู้บริหารและพนักงานที่มีหนา้ท่ี
รับผิดชอบด้านโซ่อุปทาน  โดยบริษัท A ที่ระบุในคําถามคือบริษัทนําเข้ากลิ่นปรุงแต่งซ่ึงเปน็
บริษัทกรณศีึกษา ตามรายละเอียดดังนี ้

ท่านที่ 1:  เป็นพนักงานที่มีหน้าที่สั่งซื้อวัตถุดิบจากต่างประเทศ ตอบรับใบสั่งซื้อลูกค้า ติดต่อ
ประสานงานด้านชิปป้ิง 

ท่านที่ 2:  เป็นพนักงานผู้รับผิดชอบด้านการขนส่งวัตถุดิบถึงลูกค้า ทําหน้าที่ออกใบกํากับ
ภาษี ติดต่อประสานงานกับทางคลังสินค้าและรถขนส่ง 

ท่านที3่ และท่านที่ 4:  เป็นผู้แทนการขายท่ีดูแลลูกค้ารายสําคัญอยู่ในตําแหน่งผู้จัดการดูแล
ลูกค้า (Key Account Manager) 
1. ท่านรู้จักและเข้าใจการจัดการโซ่อุปทานหรือไม่ (อธิบาย) 

ท่านที่ 1:  เข้าใจแต่ไม่ดีพอ เข้าใจว่าเป็นการซื้อมาขายไปและเป็นการตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้า ด้วยสินค้าและการบริการ 

ท่านที่ 2:  รูจ้กัแต่ยังไม่แน่ใจ (ผู้ศกึษา อธิบายว่าโซ่อุปทานคือกิจกรรมทั้งหมดต้ังแต่จัดซื้อ
จัดหาวัตถุดิบเพ่ือการผลิตจนถึงส่งมอบวัตถุดิบให้กับลูกค้า ทุกๆกิจกรรมและกระบวนการต้ังแต่ต้นนํ้า 
กลางนํ้า และปลายน้ํา) 

ท่านที่ 3:  รู้จกัในระดับหน่ึง ไม่แน่ใจว่าถูกต้อง คือการจัดสรรหาวัตถุดิบเพ่ือผลิตและส่งให้
ลูกค้าได้ทันเวลา 

ท่านที่ 4:  เข้าใจว่าเป็นกระบวนการรวมคือต้ังแต่การจัดซื้อจัดหาวัตถุดิบ  การผลิต การเก็บ 
กระจายสินค้า และการขนส่งให้กับลูกค้าเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้า 
2. ท่านมีการพยากรณ์ความต้องการการใช้วัตถุดิบ (Demand Forecasting) อย่างไรบ้าง และท่านมี
ความคิดเห็นว่าการพยากรณ์มีความสําคัญอย่างไร 

ท่านที่ 1:  สําคัญมากเพราะจะทําให้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าและลด
ต้นทุนด้านคลังสินค้าได้ และจะพยากรณ์จากธรรมชาติของการใช้วัตถุดิบของลูกค้า 

ท่านที่ 2:  สําคัญเพราะจะไม่ทําให้เกิดการส่งสินค้าล่าช้า 
ท่านที่ 3:  สําคัญมากเพราะเป็นสิ่งสําคัญทีท่ําให้สามารถรู้ความต้องการของลูกค้าได้ และ

สามารถทําใหลู้กค้าเกิดความพึงพอใจ ลดการเกิดปัญหาด้านการส่งของ ลดต้นทุนค่าใช้จ่าย ถ้าลูกค้า
สั่งวัตถุดิบสม่ําเสมอจะดูจากการสั่งซื้อก่อน เพ่ือมาทําการพยากรณ์ 
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ท่านที่ 4:  สําคัญมากเพราะเป็นการลดต้นทุนอย่างหน่ึงในองค์กร และสามารถตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าได้ดี ลดความเสี่ยงด้านปริมาณขาดหรือมากเกินไป แต่การพยากรณ์ก็คือการ
พยากรณ์ เมื่อใดที่มีปัจจัยภายนอกมากระทบเช่น เศรษฐกิจ การเมืองมากระทบก็จะทําให้การ
พยากรณ์เปลี่ยนแปลงตามสถานะการณ์ 
3. ท่านพบปัญหาด้านการสั่งซื้อ (Purchasing) วัตถุดิบจากต่างประเทศหรือไม่ อย่างไร 

ท่านที่ 1:  เรื่องคุณภาพของวัตถุดิบไม่ตรงตามกําหนด เร่ืองการขนส่ง เร่ืองการติดต่อสื่อสาร
กับต่างประเทศ 

ท่านที่ 2:  เรื่องคุณภาพของวัตถุดิบ การขนส่งและการบรรจุบนพาเลทไม่เรียบร้อย 
ท่านที่ 3:  ปัญหาที่พบ เช่นถ้าเป็นวัตถุดิบที่สั่งสม่ําเสมอบางคร้ังยังพบวัตถุดิบไม่ตรงตาม

ข้อกําหนด ถ้าเป็นวัตถุดิบใหม่ก็จะมีปัญหาในเรื่องของการผลิตวัตถุดิบไม่ทันต้องรอระยะเวลานาน 
ท่านที่ 4:  พบปัญหาหลายด้าน เช่น ระยะเวลาในการส่งมอบนานเกินไป โดยเฉพาะถ้าเป็น

วัตถุดิบรสชาติใหม่ ผู้ผลิตต่างประเทศให้การตอบกลับช้าต้องมีการถามซ้าํ 
4. ท่านต้องรับภาระค่าใช้จ่ายในการนําวัตถุดิบมาจากต่างประเทศโดยทางอากาศหรือไม่ อย่างไร 

ท่านที่ 1:  มแีละส่วนใหญ่จะต้องรับภาระค่าขนส่งให้กับแผนก Food Service ที่ต้องการ
ความรวดเร็วและแข่งขันสูง เช่น วัตถุดิบที่ส่งให้กับ เคเอฟซี และ พิซซ่าฮัทเน่ืองจากไม่เคยได้รับการ
พยากรณ์จากลูกค้าและลูกค้าไม่สามารถรอระยะเวลาการส่ังได้ บริษัท A ไม่เคยขอให้ลกูค้าช่วย
รับภาระค่าใช้จ่ายเน่ืองจากถือเป็นการบริการและการแข่งขันทางธุรกิจสูง 

ท่านที่ 2:  ส่วนใหญ่ต้องรับภาระค่าใช้จ่ายด้านการขนส่งมาทางอากาศเน่ืองจาก ความ
ต้องการของลูกค้าผันผวน ขึน้ๆลง ไมแ่น่นอน มีการขอให้ลูกค้าช่วยจ่ายแต่ส่วนใหญลู่กค้าไม่จ่ายซึง่ถือ
ว่าการที่ลูกค้าสั่งซื้อในจํานวนที่มากข้ึนเป็นการที่บริษัท A ได้ธุรกิจมากข้ึน จึงต้องรับภาระเอง 

ท่านที่ 3:  บรษิัท A ต้องรับภาระค่าใช้จ่ายค่าขนส่งทางอากาศ ในกรณทีี่เป็นลูกค้าสําคัญ 
หรือในกรณีทีผ่ิดนัดสัญญากับลูกค้า เพ่ือส่งวัตถุดิบให้ทันกับความต้องการของลูกค้า รวมถึงวัตถุดิบ
รสชาติใหม่ที่มรีะยะเวลาการผลิตนานกว่าปกติ 

ท่านที่ 4:  เคยและมีจํานวนมากในกรณี 1. เป็นวัตถุดิบใหม่มีระยะเวลาในการผลิตนาน  2. 
มีอุปสงค์เพ่ิมขึ้นโดยที่เป็นลูกค้ารายสําคัญของบริษัท  3. เกิดการผิดพลาดที่ต้นทาง  4. ต้องการสินค้า
ทดแทนในกรณีวัตถุดิบผิดจากข้อกําหนดผลิตภัณฑ์ (Product Specification) 
5. ท่านเคยได้รับทราบหรือไม่ เก่ียวกับปัญหาการต่ออายุวัตถุดิบ วัตถุดิบหมดอายุ หรือการทําลาย
วัตถุดิบเน่ืองจากปริมาณวัตถุดิบที่จัดเก็บมีมากเกินไป 

ท่านที่ 1:  การวางแผนและการสื่อสารกับลูกค้ายังไม่ดีพอและไม่เป็นในแนวทิศทางเดียวกัน 
ความต้องการใช้วัตถุดิบที่ไม่แน่นอน การที่ลกูค้าสั่งซื้อในปริมาณท่ีมากเพ่ือได้ในราคาที่ตํ่ากว่า แต่
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ลูกค้าไม่ได้นําวัตถุดิบเข้าตามใบสั่งซื้อลูกค้าทาํให้วัตถุดิบเก็บนานและหมดอายุ ไม่มีการเตือนลูกค้า
เมื่อสินค้าใกลห้มดอายุ 

ท่านที่ 2:  พบสินค้าหมดอายุหรือเสียหายก่อนวันส่งสินค้าในระยะเวลาที่สั้น ลูกค้าเลื่อนการ
ส่งสินค้าโดยไม่มีกําหนดเน่ืองจากสินค้าที่ออกตลาดไม่เป็นไปตามเป้าหมายทําให้วัตถุดิบเก็บนาน 

ท่านที่ 3: เคยพบปัญหาด้านวัตถุกําลังจะหมดอายุ เน่ืองจากทางบริษัท A สั่งวัตถุดิบมาเพ่ือ
เก็บไว้รอจําหน่ายโดยที่ไม่มีใบสั่งซื้อก่อน และลูกค้ามีการเลื่อนส่งวัตถุดิบที่เก็บไว้ออกไปเรื่อยๆแบบไม่
มีกําหนด และด้วยความเช่ือใจลูกค้าทําใหม้วัีตถุดิบอยู่จํานวนมากและระบายไม่ออก 

ท่านที่ 4: พบการเกิดปัญหาของหมดอายุ เช่น 1. ลูกค้าทีบ่ริษัท A ต้องจัดเก็บวัตถุดิบให้ 
และผลิตภัณฑ์สําเร็จรูปขายไม่ดีตามเป้าหมายที่วางแผนไว้ 2. บริษัท A จัดเก็บวัตถุดิบจํานวนมาก
เกินไปโดยที่ยังไม่มีคําสั่งซื้อจากลูกค้า 
6. ท่านพบปัญหาด้านการขนส่งวัตถุดิบจากบริษัท A ไปยังบริษัทลูกค้าของท่านหรือไม่ อย่างไร 

ท่านที่ 1: มีพบปัญหาการขนส่งวัตถุดิบบ้างเช่น วัตถุดิบที่ส่งไม่จัดเรียงลําดับเข้าก่อนออก
ก่อน (First In First Out) 

ท่านที่ 2:  มีพบปัญหาหลายด้าน เช่น 1. เกิดความเสียหายเมื่อวัตถุดิบส่งถึงลูกค้าแลว้ เช่น 
บรรจุภัณฑ์บุบแต่ไม่แตกเสียหาย 2. วัตถุดิบที่ส่งไม่เรียงลาํดับเข้าก่อนออกก่อน (First In First Out) 
3. รถบรรทุกทีส่่งไม่ตรงตามข้อกําหนด 4. เวลาที่ส่งไม่ทันตามข้อปฏิบัติของลูกค้า 

ท่านที่ 3:  เคยพบปัญหาการขนส่งวัตถุดิบ เช่น บรรจุภัณฑ์ขาด หรือบุบ ส่งวัตถุดิบให้ลูกค้า
ไม่ทันแต่ไม่มกีารแจ้งลูกค้าลว่งหน้า  

ท่านที่ 4:  การจัดส่งวัตถุดิบไม่เป็นไปข้อกําหนดของลูกค้า เช่น 1. ลูกค้ากําหนดให้ส่งวัตถุดิบ
ไม่เกิน 15.00 น.  2. รถบรรทุกไม่ตรงตามข้อกําหนด (ไมม่ีลิฟท์ท้ายรถ)  3. บรรจุภัณฑ์ฉีกขาดหรือ
บุบ 
7. ท่านมีการพบการส่งวัตถุดิบที่ไม่ตรงตามข้อกําหนด และทําการส่งวัตถุดิบคืน (Return 
Management) จากบริษัทลกูค้าหรือไม่ อย่างไร 

ท่านที่ 1:  เมื่อลูกค้าพบวัตถุดิบไม่ตรงตามข้อกําหนดจะทําการคืนวัตถุดิบ และให้นําวัตถุดิบ
ใหม่มาเปลี่ยนพร้อมทั้งให้หาสาเหตุและวิธีการการป้องกัน 

ท่านที่ 2:  วัตถุดิบเสียหาย วัตถุดิบที่ได้รับไม่ตรงตามข้อกําหนด คุณภาพสินค้า ฉลากสินค้า 
ช่ือวัตถุดิบไม่ตรงกันแต่เป็นวัตถุดิบเดียวกัน  

ท่านที่ 3:  ถ้าพบวัตถุดิบไม่ตรงตามกําหนด ลูกค้าจะคืนวัตถุดิบพร้อมทั้งให้นําวัตถุดิบใหม่มา
เปลี่ยนให้เร็วทีสุ่ด และต้องหาสาเหตุและวิธีการป้องกัน 

ท่านที่ 4:  พบปัญหาและต้องทําการส่งตัวอย่างกลับคืนไปที่ผู้ผลิตต่างประเทศเพ่ือตรวจสอบ 
หาสาเหตุและวิธีป้องกัน พร้อมทั้งนําวัตถุดิบใหม่ส่งกลับให้ลูกค้าทันการผลิต 
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8. ท่านมีความพึงพอใจในด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า (Customer Relationship 
Management) ของบริษัท A อย่างไรบ้าง 

ท่านที่ 1:  ไม่เคยไปพบลูกค้าแบบต่อหน้า (Face to Face) ส่วนใหญ่จะติดต่อกับลูกค้าโดย
ทางโทรศัพท์และตัวแทนขาย แต่ทราบว่าบริษัท A มีความสัมพันธ์ที่ดีกบัลูกค้า 

ท่านที่ 2:  ไม่เคยไปพบลูกค้าแบบต่อหน้า (Face to Face) ส่วนใหญ่จะติดต่อกับลูกค้าโดย
ทางโทรศัพท์และตัวแทนขาย เช่ือมั่นว่าบริษัท A ยังมีความสัมพันธ์ที่ดีกบัลูกค้าโดยรวม 

ท่านที่ 3:  ถือว่ามีความสัมพันธ์กับลูกค้าในระดับดีมากเพราะให้ความสําคัญทุกๆด้าน 
ทางด้านผลิตภัณฑ์ แนะนําวัตถุดิบรสชาติใหม่ๆ  

ท่านที่ 4:  ยังอยู่ในระดับดีเน่ืองจากได้พบลูกค้าบ่อย เพ่ือแลกเปลี่ยนขอ้มูล และใช้ขอ้มูลมา
วิเคราะห์เป็นแนวทางในการวางแผนเพ่ือความพึงพอใจของลูกค้า 
9. ท่านมีความพึงพอใจในด้านการให้บริการลูกค้า (Customer Service) ของบริษัท A อย่างไรบ้าง 

ท่านที่ 1:  ถือว่าดี เน่ืองจากสามารถบริการตรงตามความต้องการและทันเวลา ในทุกๆปีจะ
ได้รับผลการประเมินกลับมาจากลูกค้าส่วนใหญ่อยู่ในระดับดีมาก 

ท่านที่ 2:  ดีเพราะทําตามความต้องการของลูกค้าได้ดี ผลการประเมินของผู้จัดจําหน่ายที่
ตอบกลับมายังบริษัท A อยู่ในระดับดีมาก 

ท่านที่ 3:  สามารถตอบสนองลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว ได้รับการประเมินผลการจัดจําหน่ายจาก
ลูกค้าส่วนใหญอ่ยู่ในระดับดีมาก 

ท่านที่ 4:  โดยรวมอยู่ในระดับดี มีการตอบกลับลูกค้าได้รวดเร็วด้วยข้อมูลที่ถูกต้อง ได้รับ
การประเมินจากลูกค้าในระดับดีมาก 
10. ท่านพบว่ามีการร้องเรียนเก่ียวกับการจัดการโซ่อุปทานของบริษัท A ด้านใดมากทีสุ่ด 

ท่านที่ 1:  การส่งสินค้าไม่ทนั การสื่อสารระหว่างทีมกันไม่ Flow พอ ระบบขององค์กรเองที่
ไม่มีแผนกการผลิตเองในประเทศ 

ท่านที่ 2:  ส่งสินค้าไม่ถูกต้องตามวันที่ต้องการและเกิดการผิดพลาดในการส่งวัตถุดิบ 
วัตถุดิบไม่เรียงลําดับเข้าก่อนออกก่อน (First In First Out) 

ท่านที่ 3: ลูกค้ามีความคาดหวังว่าจะได้รับสินค้าเร็วขึ้น (Short Lead time) โดยเฉพาะ
วัตถุดิบใหม่ที่มปัีญหาด้านการส่งมอบและวัตถุดิบมีปัญหาทางด้านคุณภาพไม่เป็นไปตามข้อกําหนด  

ท่านที่ 4: 1. การที่อุปสงค์ของลูกค้าเพ่ิมขึ้นแบบกระทันหันและบริษัท A ไม่สามารถ
ตอบสนองความต้องการได้ทันเวลา  2. เป็นวัตถุดิบใหม่ใช้ระยะเวลาในการส่งมอบนาน  
11. ท่านคิดว่าพนักงานในบริษัท A ควรมีการพัฒนาทักษะทางด้านใดบ้าง เพ่ือเพ่ิมการตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าของท่าน 
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ท่านที่ 1:  ความเข้าใจในเนือ้งานโซ่อุปทานและ Teamwork อยากให้มีการกระชับ
ความสัมพันธ์ในแผนกโซ่อุปทาน อยากให้ระดับผู้บริหารบอกว่าห่วงโซ่ขององค์กรมีคุณค่าอย่างไรต่อ
องค์กร และแผนกโซ่อุปทานสามารถทําอะไรให้เกิดคุณคา่กับองค์กรได้บ้าง กระชับความสัมพันธ์ใน
ทีมให้ดีย่ิงขึ้น 

ท่านที่ 2:  ลักษณะของจิตใจ ทัศนะคติต่องานของแต่ละคนในแผนกโซ่อุปทาน ทัศนะคติที่มี
ต่อลูกค้าของแต่ละคนให้เข้าใจมากย่ิงขึ้น 

ท่านที่ 3:  ควรจะส่งเสริมทกัษะทางด้านการเจรจาต่อรอง เพราะจะทําให้มีทักษะการต่อรอง
กับทางผู้ผลิตและผู้จัดจําหน่ายที่ดีขึ้น 

ท่านที่ 4:  ทัศนะคติของพนักงานบางท่านอาจจะยังไม่ดีเท่าที่ควร บริษทั A ควรหากิจกรรม
หรือฝึกอบรมทางด้านน้ีให้เพ่ิมขึ้น  
12. เมื่อเปรียบเทียบกับคู่แขง่ของบริษัท A ท่านคิดว่าบริษัท A ควรปรับปรุงด้านใดบ้าง 

ท่านที่ 1:  บรษิัทยังคงเป็นองค์กรที่แข็งแรง เพราะได้รับการตอบสนองจากลูกค้าว่าองค์กรที่
ดีและมีการซื้อขายกันมานาน มีการปรับเปลีย่นระบบไอทีเพ่ือให้สอดคล้องกับสถานการณ์ที่
เปลี่ยนแปลงไป 

ท่านที่ 2:  ได้รบัการตอบรับจากลูกค้าที่ดี  
ท่านที่ 3:  ทางด้านการเจรจาต่อรองเพ่ือเน้นและทําให้ดีทีสุ่ดในการได้รับสิ่งที่ดีที่สุดจาก

ผู้ผลิตในประเทศต่างๆ 
ท่านที่ 4:  การทํางานเป็นทีมที่แข็งแกร่งย่ิงข้ึนและการมทีัศนะคติที่ดีต่อบริษัท 

13. เมื่อเปรียบเทียบกับคู่แขง่ของบริษัท A ท่านคิดว่าบริษัท A ยังคงเป็นองค์กรที่มีความน่าเช่ือถือ
และไว้วางใจได้หรือไม่ 

ท่านที่ 1:  ถือว่ายังคงเป็นองค์กรที่น่าเช่ือถือ ด้วยช่ือเสียงของบริษัท ตัวผลิตภัณฑ์เอง และ
การบริการกับลูกค้าที่ดีเย่ียม  

ท่านที่ 2:  ถือว่ายังคงเป็นบริษัทฯที่ไว้วางใจได้และยังคงเป็นบริษัทอันดับหน่ึงในตลาด และ
ด้วยการมีนวัตกรรมใหม่ๆให้กับลูกค้าตลอดเวลา 

ท่านที่ 3:  ยังคงเป็นที่ไว้วางใจ เพราะลูกค้ายังมีความไว้วางใจและมีความรู้สึกกับองค์กรใน
แง่บวก ส่วนใหญ่ถ้าจะเป็นผูจ้ัดจําหน่ายระดับโลก (Global Supplier) บริษัทแมท่ี่ต่างประเทศจะเป็น
ผู้ติดต่อก่อนและส่งต่อมายังบริษัทในประเทศไทย รวมถึงยังมีตําแหน่งผู้จัดการภาคพ้ืนเอเซีย 
(Regional Key Account) ที่จะคอยดูแลลูกค้าแต่ละรายที่สําคัญและเป็นลูกค้าระดับโลก 

ท่านที่ 4:  อยู่ในระดับดีไว้วางใจได้ เน่ืองจากเป็นองค์กรที่มีช่ือเสียงทั้งทางด้านคุณภาพ 
นวัตกรรมของผลิตภัณฑ์ การตอบสนองลูกค้า อยู่ในระดับต้นของวงการอุตสาหกรรมอาหาร 
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