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บทที่ 2

แนวคิด ทฤษฎี วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง

การพัฒนา Logistics เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการขายและการให้บริการหลังการขายอุปกรณ์ค้าปลีกแก่ร้านสะดวกซื้อ (Convenience Store) ผู้วิจัยได้ศึกษาค้นคว้าเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องดังนี้
ทฤษฎี Logistics Management
มีผู้ให้คำนิยามของโลจิสติกส์ไว้มากมายในปัจจุบัน ซึ่งได้ให้คำนิยามไว้ดังนี้
Logistics  - (นิยามทางธุรกิจ) หมายถึง โครงสร้างของการวางแผนทางธุรกิจ สำหรับการบริหารจัดการกับวัตถุดิบ การบริหารการไหลของข้อมูล และเงินทุน ซึ่งรวมถึงข้อมูลที่มีความซับซ้อน การติดต่อสื่อสาร และกระบวนการควบคุม ให้ตรงกับความต้องการในสภาวะแวดล้อมทางธุรกิจปัจจุบัน (Logistic Partners Oy, Helsinki, FI, 1996)
Logistics – (นิยามทางทหาร) หมายถึงศาสตร์ในการวางแผนและจัดการการเคลื่อนย้าย และบำรุงรักษากองกำลังซึ่งการดำเนินประกอบไปด้วย การออกแบบ การพัฒนา การขนถ่าย และการควบคุมทางวัตถุ และการให้สวัสดิการด้านสุขภาพแก่บุคลากร การก่อสร้าง การบำรุงรักษา การดำเนินงานและการควบคุมสิ่งก่อสร้างต่างๆ รวมถึงการให้บริการต่างๆ (JCS Pub 1-02 except)

Logistics – การจัดซื้อ การบำรุงรักษา การกระจาย และการแทนที่คนและวัตถุดิบ (Websters Dictionary)

Logistics – 1. หน่วยงานหนึ่งของการทหาร ที่มีหน้าที่ในการจัดซื้อจัดหา การกระจาย การบำรุงรักษา และการแทนที่วัตถุดิบและคน 2. การบริหารจัดการรายละเอียดต่างๆ ที่เกี่ยวข้องในการดำเนินงาน (American Heritage Dictionary)
Logistics – กระบวนการในการวางแผน การนำเสนอ และการควบคุมการไหลทีมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล และการเก็บสินค้าบริการ และข้อมูลที่มีเกี่ยวข้องจากจุดเริ่มต้นในการผลิตไปสู่จุดสุดท้ายของการบริโภค เพื่อวัตถุประสงค์ในการตอบสนองความต้องการของลูกค้า ซึ่งคำนิยามนี้จะรวมถึงการเคลื่อนย้าย ทั้งภายในและภายนอกและการที่สินค้าถูกส่งกลับคืน (Council of Logistics Management)
Logistics – กระบวนการในการวางแผน การนำเสนอและการควบคุมประสิทธิภาพ การไหลอย่างมีประสิทธิผลด้านค่าใช้จ่าย การเก็บรักษา การเก็บสินค้าคงคลังระหว่างผลิต สินค้าสำเร็จรูป และข้อมูลที่เกี่ยวข้องจากจุดเริ่มต้น ไปสู่ผู้บริโภคเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้า (Canadian Association of  Logistics Management)

Logistics – ศาสตร์ของการวางแผน การจัดองค์กร และกิจกรรมการจัดการต่างๆ ที่มีผลต่อการผลิตและการให้บริการ (MDC, LogLink / LogisticsWorld, 1997)

Logistics – ศาสตร์ในการวางแผน การจัดองค์กร และกิจกรรมการจัดการต่างๆ ที่มีผลต่อการผลิตและการให้บริการ และการนำเสนอและการใช้ทรัพยากรที่จำเป็น เพื่อสนับสนุนการดำเนินงานของระบบ (ECRC University of Scranton/Defense Logistics Agency)

Logistics – การปฏิบัติในส่วนของโลจิสติกส์ ในการวางแผนการจัดองค์กร และการจัดการกิจกรรมในการจัดหาสินค้าและบริการ (MDC, LogLink / LogisticsWorld, 1997)

Logistic – สิ่งที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับ Logistics (MDC, LogLink / LogisticsWorld, 1997) 
Logistical – สิ่งที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับ Logistics เช่นเดียวกับ logistic (MDC, LogLink / LogisticsWorld, 1997)

Logistics Function การวางแผน การจัดซื้อจัดหา การขนส่ง การสนับสนุน การบำรุงรักษา (United States Department of Defense DOD)

Logistics Processes – การกำหนดความต้องการ  การถือสิทธิ์ การกระจาย และการเก็บรักษา (United States Department of Defense DOD)

Business Logistics – ศาสตร์ในการวางแผน การออกแบบ และการสนับสนุนการดำเนินงานทางธุรกิจของการจัดซื้อ จัดหา การเก็บสินค้าคงคลัง การบริหารคลังสินค้า การกระจาย การขนส่ง การสนับสนุนลูกค้า การเงินและทรัพยากรมนุษย์ (MDC, Loglink / LogisticsWorld, 1997)
Cradle – to – Grave การวางแผน การออกแบบ และการสนับสนุนทางโลจิสติกส์ เพื่อสนับสนุนตลอดทั่วทั้งระบบหรือวงจรชีวิตผลิตภัณฑ์ (MDC, LogLink / LogisticsWorld, 1997)

Acquisition Logistics – หมายถึงทุกสิ่งทุกอย่างที่เกี่ยวข้องกับการสนับสนุนทางโลจิสติกส์ทั้งด้านเครื่องมือและบุคลากร ซึ่งคำนิยามทั่วไป คือ กระบวนการในการกำหนดระบบ การออกแบบ การพัฒนา การผลิต การขนส่ง การติดตั้ง และการปรับปรุงให้ทันสมัยของโลจิสติกส์เพื่อสนับสนุนความสามารถในการตอบสนองความต้องการ โดยผ่านกระบวนการร้องขอ (Acquisition) สำหรับระบบ Air Force ระบบย่อย และ เครื่องมือ (Air Force Institute of  Technology , Graduate School of Acquisition and Logistics.)

Integrated Logistics Support (ILS) (1) – การจัดการหน้าที่การทำงานที่เกี่ยวกับ การจัดเตรียมการวางแผน เงินทุน และการควบคุมหน้าที่การทำงาน ที่ช่วยให้ระบบตรงกับความต้องการของสมรรถนะ ในราคาที่เหมาะสม และสามารถสนับสนุนตลอดวงจรชีวิตผลิตภัณฑ์ (Air Force Institute of Technology, Graduate School of Acquisition and Logistics.)

Integrated Logistics Support (ILS) (2) – การบรรลุถึงผลในการรวมการจัดการของส่วนประกอบต่างๆ ทางเทคนิคโลจิสติกส์ ซึ่งมีแผนและการพัฒนาเพื่อสนับสนุนต่อความต้องการของระบบ ในส่วนนี้จะรวมถึง ฮาร์ดแวร์ ซอฟแวร์ และการจัดการอบรมและการบำรุงรักษาทรัพยากร (ECRC University of Scranton/Defense Logistics Agency)
Logistics Support Analysis (LSA) – กระบวนการที่การกำหนดความต้องการสนับสนุนสำหรับระบบใหม่ โดยเฉพาะการออกแบบ ซึ่งเป้าหมายหลักของ LSA คือ ทำให้มั่นใจว่าระบบจะสามารถเป็นไปตามที่ต้องการ สามารถสนับสนุนและทำให้เกิดขึ้นได้จริง (Air Force Institute of Technology, Graduate School of Acquisition and Logistics.)
Logistics (นิยามจาก The Council of Logistical Management : CLM) – โลจิสติกส์เป็นส่วนหนึ่งของกระบวนการโซ่อุปทาน เพื่อช่วยในการวางแผน การสนับสนุน การควบคุมการไหลอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลและเก็บรักษาสินค้า บริการ และสิ่งที่เกี่ยวเนื่องกับข้อมูลจากจุดเริ่มต้นไปสู่จุดสุดท้าย เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้า
Logistics (นิยามจาก The Chartered Institute of Logistics and Transport : CILT) มีดังนี้
-การจัดการวางตำแหน่งของทรัพยากร โดยสัมพันธ์กับเวลา คือ การบริหารทรัพยากรในการดำเนินงานอย่างถูกเวลา ถูกสถานที่ หรือการจัดการเชิงกลยุทธ์ของโซ่อุปทานโดยรวม
-โซ่อุปทาน คือ อนุกรมของเหตุการณ์ที่ต่อเนื่องกันโดยมีเป้าหมายในการสร้างความพอใจให้ลูกค้า
-กิจกรรมของโลจิสติกส์และโซ่อุปทาน จะรวมถึงการจัดซื้อ การจัดหา การผลิต และกระจายสินค้า การกำจัดของเสีย รวมถึงการขนส่ง การจัดเก็บ และเทคโนโลยีสารสนเทศ
-การประยุกต์ใช้โลจิสติกส์ เป็นสิ่งจำเป็นต่อการจัดการที่มีประสิทธิภาพของโซ่อุปทาน
-การขนส่งจะเป็นส่วนของการบูรณาการ (Integral Part) หรือการประสานรวมของโซ่อุปทานโดยไม่ได้พิจารณาแค่ระหว่างเหตุการณ์ที่ต่อเนื่องกันเท่านั้น แต่จะอยู่ระหว่างกระบวนการต่างๆด้วย
โลจิสติกส์ เป็นการดำเนินงานที่รวบรวมเอากิจกรรม ที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับการจัดหา การเคลื่อนย้าย การจัดเก็บและการจัดส่งสถานะทั้งหมดของสินค้าที่ทำการผลิต  โดยมีการบริการและการบริหารข้อมูล เป็นปัจจัยสนับสนุนที่ช่วยทำให้การดำเนินงานต่างๆ ดังกล่าว สามารถบรรลุเป้าหมายได้อย่างมีประสิทธิภาพ เป็นเฟืองหลักที่ช่วยขับเคลื่อนฟันเฟืองของการดำเนินงานในส่วนต่างๆ ของระบบการผลิตของเราให้หมุนเคลื่อนที่และเกิดการขับเคลื่อนกิจกรรมต่างๆ ขององค์กรได้ ทั้งนี้การส่งถ่ายกำลังจากเฟืองตัวหนึ่งไปยังเฟืองอีกตัว จะเกิดประสิทธิภาพได้นั้นจะขึ้นอยู่กับประสิทธิภาพในการส่งถ่ายกำลังเฟืองโลจิสติกส์เป็นสำคัญ
ซึ่งองค์ประกอบที่โลจิสติกส์เข้ามามีบทบาทนั้นเริ่มตั้งแต่จากผู้จัดส่งวัตถุดิบ (Suppliers) ไปสู่การผลิต (Manufacturing) ผ่านไปยังผู้กระจายสินค้าและผู้ขาย (Distribution and Sales) ไปยังลูกค้า (Consumer) ซึ่งจะได้เห็น มูลค่าที่เพิ่มขึ้นในตัวผลิตภัณฑ์ (Added Values) เมื่อมีการเคลื่อนย้ายจากกระบวนการเพิ่มคุณค่าหนึ่ง โลจิสติกส์เกี่ยวข้องกับการเคลื่อนที่ของวัตถุและการสร้างมูลค่าเพิ่มเข้าไปในวัตถุที่เคลื่อนที่ในระบบ โดยมีหัวใจหลัก คือ การจัดการด้านเวลา และสถานที่ของวัตถุที่จะเคลื่อนที่ผ่านไปยังส่วนต่างๆ ของระบบการผลิตและการบริการ ทั้งนี้เราควรพิจารณาการเคลื่อนที่ และการสร้างมูลค่าเพิ่มนี้ในลักษณะของการมองเชิงระบบโดยรวม (Holistic View) ซึ่งหมายความว่าในการพิจารณาตัดสินใจดำเนินงานของแต่ละองค์ประกอบในระบบการดำเนินงานโลจิสติกส์นั้น เราควรพิจารณาถึงผลได้ผลเสียต่อทั่วทั้งระบบและประสิทธิภาพที่เกิดขึ้น รวมทั้งความได้เปรียบด้านการแข่งขันที่เกิดขึ้นต่อระบบโลจิสติกส์ในองค์กร
แนวคิดการพยากรณ์ (Demand Forecasting)
การพยากรณ์ (Forecasting)  (อ้างถึงใน กัลยา วานิชย์บัญชา ,2544)
การพยากรณ์ คือ การประมาณ หรือ การคาดคะเนว่าอะไรจะเกิดขึ้นในอนาคต เช่น การพยากรณ์ยอดขายของ 3 ปีข้างหน้า การพยากรณ์มีบทบาทสำคัญกับทุกด้าน ทั้งหน่วยงานของรัฐบาล และเอกชน รัฐบาลต้องประมาณ หรือ พยากรณ์รายได้ รายจ่ายในปีหน้า เพื่อนำมาวางแผน เอกชนต้องพยากรณ์ยอดขาย เพื่อนำมาวางแผนการผลิต สินค้าคงคลัง แรงงาน ฯลฯ
การพยากรณ์แบ่งได้ 2 ประเภท
การพยากรณ์เชิงคุณภาพ (Qualitative methods)

การพยากรณ์เชิงปริมาณ (Quantitative methods) เป็นการพยากรณ์ที่ใช้ข้อมูลเชิงปริมาณ (ตัวเลข) ในอดีตเพื่อนำมาพยากรณ์ค่าในอนาคต โดยสร้างตัวแบบทางคณิตศาสตร์ การพยากรณ์ประเภทนี้แบ่งออกเป็น 2 เทคนิคย่อย คือ
1) การพยากรณ์ความสัมพันธ์ (Casual Forecasting)  เป็นเทคนิคที่ใช้ปัจจัยที่คาดว่าจะมีความสัมพันธ์กับตัวแปรที่จะพยากรณ์ เช่น ถ้าต้องการพยากรณ์ยอดขาย จะพิจารณาหาความสัมพันธ์ระหว่างยอดขายกับค่าโฆษณา รายได้ของประชากร สภาพสินค้า ฯลฯ การหาความสัมพันธ์ดังกล่าวจะใช้เทคนิคที่เรียกว่า การวิเคราะห์ความถดถอย และสหสัมพันธ์ 
2)  การพยากรณ์อนุกรมเวลา (Time series Forecasting) เป็นเทคนิคที่ใช้เฉพาะข้อมูลในอดีตของตัวแปรที่ต้องการพยากรณ์ เพื่อพยากรณ์ค่าของตัวแปรนั้นในอนาคต เช่น ใช้ข้อมูลยอดขายปี 2530-2541 เพื่อพยากรณ์ยอดขายปี 2542 
การพยากรณ์เชิงคุณภาพ (Qualitative Methods) 

เป็นการพยากรณ์ที่ใช้ผู้ที่มีประสบการณ์ ความรู้ ความสามารถ เป็นผู้พยากรณ์ โดยไม่ใช้ตัวแบบทางคณิตศาสตร์ จึงตรวจสอบความแม่นยำของการพยากรณ์ได้ยากกว่าการพยากรณ์เชิงปริมาณ การพยากรณ์เชิงคุณภาพประกอบด้วย
1) การคาดคะเน หรือ ประมาณการ (Judgement) วิธีนี้มักใช้กับธุรกิจขนาดเล็กที่มีเจ้าของคนเดียว หรือหน่วยงานขนาดเล็กที่หัวหน้ามีอำนาจเต็ม เจ้าของหรือหัวหน้างานจะคาดการณ์ยอดขาย หรือ สิ่งที่จะเกิดขึ้นในอนาคต โดยอาศัยประสบการณ์ที่ทำงานในด้านนั้นๆ มาเป็นระยะเวลานานพอ
2) การระดมความคิด (Jury of Executive Operation) วิธีนี้เป็นการระดมความคิด หรือประชุมกลุ่มผู้บริหารของบริษัท เช่น ประชุมคณะกรรมการบริหาร เพื่อให้ทุกคนออกความคิดเห็นเกี่ยวกับสิ่งที่จะเกิดในอนาคต เช่น ยอดขายปีหน้า จะเป็นเท่าใด ควรพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่หรือไม่  และผลสรุปจะได้เสียงส่วนใหญ่ของการประชุม แต่วิธีนี้จะมีข้อเสียตรงที่อาจเกิดความเอนเอียง หรือ เกรงใจ ทำให้ไม่กล้าออกความคิดเห็น ถ้าความคิดเห็นไม่ตรงกับคนอื่นๆ หรือไม่ตรงกับความคิดเห็นของผู้มีอำนาจมากกว่าหรือผู้ถือหุ้นใหญ่ และมักจะเห็นด้วยกับความคิดเห็นของผู้มีอำนาจหรือผู้ถือหุ้นใหญ่
3) การพยากรณ์ยอดขาย (Sale Force Composite Forecasts) เป็นการพยากรณ์โดยให้แต่ละฝ่าย เช่น ให้หัวหน้าฝ่ายขายตามภาคต่างๆ ประมาณยอดขาย แล้วนำมารวมกันทุกภาคกลายเป็นค่าพยากรณ์ยอดขายรวมของบริษัท หรือให้ตัวแทนขายแต่ละคนประมาณยอดขายของตนเองแล้วนำมารวมกันเป็นยอดขายรวมของบริษัท การพยากรณ์ยอดขายโดยวิธีนี้ค่อนข้างจะแม่นยำ เนื่องจากตัวแทนขายแต่ละคน/หน่วยจะใกล้ชิดกับลูกค้า/ตลาดมาก ทำให้คาดคะเนได้ถูกต้อง
4) พยากรณ์โดยการสำรวจตลาด ( Survey of Expectations and Anticipations) เป็นการพยากรณ์ยอดขายโดยทำการสำรวจลูกค้าหรือผู้ที่คาดว่าจะเป็นลูกค้าเพื่อตรวจสอบว่าในอนาคตลูกค้าต้องการสินค้าอะไรบ้าง จำนวนเท่าใด ด้วยการทำวิจัยตลาด ซึ่งอาจใช้การสัมภาษณ์ตัวต่อตัว โทรศัพท์ หรือจดหมาย เป็นต้น
5) การพยากรณ์ด้วยเทคนิคเดลไฟ (Delphi)  เทคนิคเดลไฟเป็นเทคนิคที่แก้ข้อเสียของวิธีระดมความคิด ซึ่งอาจก่อให้เกิดความเอนเอียง หรือคล้อยตามผู้อื่น เทคนิคเดลไฟ จึงแก้ปัญหาโดยการไม่ให้ผู้บริหารพบปะกัน หรือมาประชุมกัน หรือระดมความคิดเห็นกันซึ่งๆหน้า แต่จะส่งคำถามเกี่ยวกับสิ่งที่ต้องการพยากรณ์ให้ผู้บริหารทุกคนเขียนตอบมา พร้อมทั้งระบุเหตุผล เช่น ยอดขายปีหน้าควรเป็นเท่าใด ควรออกผลิตภัณฑ์ใหม่หรือไม่ เพราะเหตุใด ดังนั้น โดยวิธีนี้จะได้ความคิดเห็นของทุกคน และไม่มีการชี้นำ เมื่อได้คำตอบจากทุกคนแล้วให้นำมารวมกัน ซึ่งมักจะพบว่าจะมีความคิดเห็นที่แตกต่างกันออกไป ผู้รวบรวมจะต้องสรุป แล้วส่งกลับไปให้ผู้บริหารทุกคนเป็นรอบที่ 2 เพื่อให้แสดงความคิดเห็นเพิ่มเติม เป็นเช่นนี้ไปเรื่อยๆ จนได้ข้อสรุปเป็นหนึ่งเดียว
การพยากรณ์ หรือการประมาณ : การวิเคราะห์ความถดถอย (Regression Analysis ) เป็นการศึกษาความสัมพันธ์ของตัวแปรตั้งแต่ 2 ตัวขึ้นไป โดยมีวัตถุประสงค์ที่จะประมาณหรือพยากรณ์ค่าของตัวแปรตัวหนึ่งจากตัวแปรอื่นๆ ที่มีความสัมพันธ์กับตัวแปรที่ต้องการพยากรณ์ โดยจะต้องมีการกำหนดหรือทราบค่าของตัวแปรอื่นๆ    ล่วงหน้า เช่น ถ้าทราบความสัมพันธ์ระหว่างยอดขายกับค่าโฆษณาแล้ว  จะทำให้สามารถประมาณ / พยากรณ์ยอดขายเมื่อกำหนด หรือทราบงบประมาณในการโฆษณา และจะศึกษาถึงการเปลี่ยนแปลงของยอดขายเมื่องบประมาณในการโฆษณาเปลี่ยนแปลงไป โดยอาศัยหลักการของการวิเคราะห์ความถดถอย การวิเคราะห์ความถดถอย มี 2 ประเภท คือ
 1. การวิเคราะห์ความถดถอยอย่างง่าย
 2. การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงซ้อน หรือ เชิงพหุ 
การวิเคราะห์ความถดถอยอย่างง่าย (Simple Regression) 

 เป็นการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร 2 ตัว หรือลักษณะที่สนใจศึกษา 2 ลักษณะ โดยที่ต้องทราบค่าของตัวแปรตัวหนึ่ง หรือต้องกำหนดค่าของตัวแปรตัวหนึ่งไว้ล่วงหน้า เช่น ถ้าศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างรายจ่ายกับรายได้ ยอดขายกับค่าโฆษณา ฯลฯ ซึ่งจะต้องทราบหรือกำหนดรายได้ และค่าโฆษณาไว้ล่วงหน้า เช่น ทราบว่า เงินเดือนพนักงานทำความสะอาดของบริษัทแห่งหนึ่งเป็น 2,000, 2,500, 3,000, 3,500 และ 4,000 บาท ผู้วิเคราะห์จะต้องสอบถามพนักงานทำความสะอาดที่มีเงินเดือนดังกล่าวถึงรายจ่ายต่อเดือน จึงจะสามารถหาความสัมพันธ์ระหว่างรายได้กับรายจ่ายได้ หรือในการหาความสัมพันธ์ระหว่างยอดขาย กับค่าโฆษณาจะต้องทราบถึงงบประมาณในการโฆษณาที่บริษัทกำหนดไว้หรือใช้ไปแล้วจึงจะทราบถึงยอดขาย โดยจะเรียก รายได้ และค่าโฆษณา ซึ่งเป็นตัวแปรที่ต้องกำหนดค่าไว้ล่วงหน้าว่า ตัวแปรอิสระ (Independent Variable)( และมักจะใช้สัญลักษณ์ X  ส่วนยอดขายกับรายจ่ายจะเรียกว่า  ตัวแปรตาม (Dependent Variable) และใช้สัญลักษณ์ Y ซึ่งหมายถึง ยอดขายเป็นตัวแปรที่ขึ้นอยู่กับค่าโฆษณา และรายจ่ายเป็นตัวแปรที่ขึ้นกับรายได้
วัตถุประสงค์ของการวิเคราะห์ความถดถอยและสหสัมพันธ์
การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของตัวแปรต่างๆมีวัตถุประสงค์ ดังนี้
1. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรว่ามีความสัมพันธ์กันมากน้อยเพียงใด ถ้า X และ Y มีความสัมพันธ์กันมาก แสดงว่า ถ้า X มีค่าเปลี่ยนแปลงไปจะมีผลกระทบต่อค่าของ Y เป็นอย่างมาก
2. ใช้ความสัมพันธ์ที่วิเคราะห์ได้มาประมาณค่าหรือพยากรณ์ค่า Y ในอนาคต เมื่อกำหนดค่า Xจากหนังสือ การวิเคราะห์สถิติ สถิติเพื่อการตัดสินใจ- (.กัลยา วานิชย์บัญชา 2544)
เป็นการคาดคะเน Demand ในอนาคตสามารถทำได้หลัก ๆ 2 วิธี
1. Qualitative  Technique

2. Quantitative  Technique
Qualitative Technique
Survey Technique  เช่น การประเมินยอดขาย โดยอาศัยข้อมูลด้านเอกสารจากหน่วยงานต่าง ๆ ได้แก่ 
Business Sector คือเอกสารของภาคธุรกิจ เช่น เอกสารจากสภาอุตสาหกรรม,หอการค้า, สภาธนาคาร
Consumer คือจากผู้บริโภค เช่นการออกแบบสอบถาม เพื่อให้ทราบว่าผู้บริโภคจะมีแผนที่จะซื้อรถยนต์หน้าเป็นจำนวนมากน้อยแค่ไหน
 Government คือจากภาครัฐบาล เช่น งบประมาณ จะมีการสร้างถนนในปีหน้ากี่สายที่ไหนบ้าง
  Opinion Polls เป็นการถามความเห็นจากกลุ่มต่าง ๆ เช่น

- ถามผู้บริหารระดับสูง โดยควรถามหลาย ๆ ฝ่าย เช่น ถามผู้จัดการฝ่ายการตลาดถึงยอดขายในปี  หน้า,  ถามฝ่าย  การเงิน      เรื่องการเงินทุนในปีหน้า

- ถามพนักงานขาย   ซึ่งเป็นผู้ที่มีความใกล้ชิดกับลูกค้า

- ถามจากผู้เชี่ยวชาญภายนอก  เช่นนักวิชาการ  ซึ่งบางครั้งอาจมีปัญหาเพราะถ้านักวิชาการคนหนึ่งให้ ความเห็น บางครั้งนักวิชาการท่านอื่นอาจไม่อยากให้ความเห็น  ต้องใช้ Delphi Technique คือนำเอา  ความเห็นของคนหนึ่งไปให้อีกคนหนึ่งวิจารณ์โดยไม่บอกว่าเป็นของใคร เป็นการไม่ให้ความเห็น ของคนหนึ่งมีอิทธิพลกับอีกคน
- ถามผู้บริโภค  เช่นถ้ามี Model ใหม่ออกมาจะมีความต้องการซื้อหรือไม่ หรืออาจต้องสอบถามจากชาวต่างประเทศถ้าผู้บริโภคเป็นกลุ่มชาวต่างประเทศ
Quantitative Technique

1. Time Series Analysis  เป็นการนำข้อมูลในอดีตมาดูว่าความสัมพันธ์ระหว่าง Demand กับเวลามีรูปแบบเป็นอย่างไร
1.1.1 Secular Trend คือตัวแปรมีความสัมพันธ์กับเวลาเป็นแบบเส้นตรง

1.1.2 Cyclical Trend มีรูปแบบความสัมพันธ์แบบขึ้นลงตามฤดูกาลคือยอดขายมีแนวโน้มเพิ่มขึ้น แต่ก็มีการขึ้นลงตามฤดูกาลภายใน 1 ปี (SeasonalVariation) เช่นยอดขายของเครื่องปรับอากาศ 

ในการทำธุรกิจบางประเภทก็มีลักษณะเป็น Cyclical Trend คือมีการขึ้นลงของธุรกิจ เช่น บ้านจัดสรร จะมีการบูมทุก ๆ 10 ปี เป็นต้น
2. Irregular Fluctuation คือมีการเปลี่ยนแปลแบบไม่มีรูปแบบแน่นอน เช่น เกิดสงคราม
Time Series Analysis

เมื่อนำค่าตัวแปรต่างๆที่ต้องการในอดีต มา Plot  เป็นกราฟ เพื่อดูรูปแบบว่ามีรูปแบบเป็นแบบใด

กรณีเป็นเส้นตรง ก็สามารถหาสมการความสัมพันธ์ได้  เช่น S = S0  +  bt

ดังนั้นหากเราต้องการทราบยอดขายของปีไหนเราก็แทนค่า t เข้าไปก็จะได้ยอดขายตามต้องการ
                      St = 100  +  0.59 t


กรณีที่ยอดขายมีอัตราการเติบโตที่แน่นอน กราฟจะเป็นเส้นโค้ง และได้สมการดังนี้
S1 = So + g So


:
S1 = So(1 + g)

:
S2 = S1 + g S1
S2 = So(1 + g)
+ g So(1 + g)
:
S2 = So(1 + g)2


St = So(1 + g)t
เราสามารถสร้างความสัมพันธ์ให้อยู่ในรูปเส้นตรงได้ โดยการ Take log เข้าไปก่อน สมการจะอยู่ในรูปสมการเส้นตรง จากนั้นจึง Run Regression ได้ค่าสัมประสิทธิ์ แล้วจึงค่อย Anti log อีกครั้งหนึ่งเพื่อหาค่า ตัวแปรต่าง ๆ
กรณีเป็น SeasonalVariation เช่นสังเกตว่าข้อมูล จะมีการสูงต่ำตามฤดูกาล เราต้องทำการปรับโดยหา Seasonal Factor ทำโดยนำข้อมูลในส่วนที่เป็นรูปแบบเดียวกันมาหาค่าเฉลี่ย เช่นถ้าในไตรมาสที่ 1 ของทุกปีจะขายได้ดี เราก็หาค่าเฉลี่ยยอดขายของไตรมาสที่ 1 ของทุกปี และนำมาเทียบกับยอดขายที่ Forecast ได้ของไตรมาสที่ 1 จะได้ Seasonal Factor



เช่นได้ = 0.8   ดังนั้นถ้าเราจะ Forecast ยอดขายในไตรมาสที่ 1 ของปีใด ๆ เมื่อได้ค่ามาแล้วเราต้องนำมาคูณด้วย 0.8 จึงจะได้เป็นค่า Forecast ที่มีการปรับ Seasonal Factor แล้ว ซึ่งจะทำให้ข้อมูลมีความแม่นยำมากขึ้น
ถ้าข้อมูลมีความสัมพันธ์แบบ Irregular Fluctuation การนำข้อมูลย้อนหลังมากๆมาคาดคะเน จะไม่ค่อยแม่นยำ ดังนั้นการใช้ข้อมูลที่ใกล้เคียงจะได้ผลดีกว่า Technique ที่ใช้ได้แก่ Smoothing Technique ดังนี้
1. Moving Average เป็นการนำข้อมูลย้อนหลังมาหาค่าเฉลี่ยเพื่อนำไปคาดคะเนอนาคต
เช่น นำข้อมูลย้อนหลัง 3 ข้อมูล มาหาร 3 ได้เป็นค่าเฉลี่ย
        นำข้อมูลย้อนหลัง 5 ข้อมูล มาหาร 5 ได้เป็นค่าเฉลี่ย
จากนั้นนำค่าจากการคาดคะเนมาเปรียบเทียบกับข้อมูลจริง  โดยใช้วิธี  Root of Mean Square Error (RMSE) 
                =( ( (Actual - Forcast) 2 / n(1/2   ถ้าได้ค่า RMSE ต่ำแสดงว่ามีความแม่นยำมากกว่า ก็ให้เลือกใช้ค่าเฉลี่ยนั้น ๆ ในการคาดคะเน   

2. Exponential Smoothing เป็นการพยากรณ์โดยให้ความสำคัญของน้ำหนักของค่า Forecast กับค่า Actual โดยถ้าข้อมูลไหนใกล้เคียงกับความเป็นจริงมากก็จะให้น้ำหนักมาก
F t + 1   = W (A t)  +  (1-W)F t โดยที่ 0 (W(1

โดยเราทดลองกำหนดน้ำหนักต่าง ๆ กัน จากนั้นทดสอบด้วย RMSE ถ้าน้ำหนักไหนได้ค่า RMSE ต่ำกว่าก็จะเลือกใช้น้ำหนักนั้นในการพยากรณ์ Demand

ข้อเสียของ Time Series คือเป็นวิธี Naive method (เป็นวิธีแบบไร้เดียงสา) คือเป็นการทำโดยไม่ดูปัจจัยอื่นเข้ามาเกี่ยวข้อง
Demand Forecasting โดยวิธีอื่น ๆ
Barometer Method เป็นการพยากรณ์ Demand โดยใช้ตัว Indicator ต่าง ๆ หลักการมีอยู่ว่าเมื่อก่อนการเกิดการเปลี่ยนแปลงจะมีสิ่งที่บอกเหตุมาก่อน และเมื่อการเปลี่ยนแปลงเกิดขึ้นจริงก็จะมีสิ่งที่แสดงว่าการเปลี่ยนแปลงเกิดขึ้นแล้ว และเมื่อการเปลี่ยนแปลงผ่านไปก็จะมีสิ่งบอกเหตุว่าได้มีการเปลี่ยนแปลงเกิดขึ้นมาแล้ว
1.Leading Indicator ก่อนเกิดเหตุจะมี Indicator ให้เราทราบก่อน
2.Coincident Indicator เมื่อมีเหตุเกิดขึ้นจะมี Indicator แสดงว่าเหตุกำลังเกิดขึ้น
3.Lagging Indicator เมื่อเหตุการณ์ผ่านไปก็จะมี Indicator บอกว่าได้มีเหตุการณ์นั้น ๆ เกิดขึ้น
ตัวอย่าง
Leading Indicator เช่น อัตราดอกเบี้ย, ชั่วโมงการทำงานเฉลี่ยของคนที่ทำงานในภาคอุตสาหกรรม, Money Supply, ดัชนีราคาหุ้น เป็นต้น
Coincident Indicator เช่น จำนวนผู้มาขอ BOI, จำนวนการจ้างงาน, Lagging Indicator เช่น ระยะเวลาการว่างงาน, สินค้าคงเหลือ, 

ข้อเสียของ Barometric คือ บอกเพียงแต่ว่าเศรษฐกิจจะดีหรือไม่ แต่ไม่ได้บอกเป็นปริมาณว่ากี่ % ต้องใช้ Econometric Model

Econometric Model 

Multi Equation Model คือการที่ตัวแปรไปเป็น Function กับตัวแปรอื่น ๆ อีก ทำให้ต้องมีสมการเพิ่มขึ้น และต้องนำค่าความสัมพันธ์นั้นมาแทนค่าในสมการเพื่อที่จะทำการพยากรณ์ Demand ได้


เช่น Yt  =  Ct  +  It  +  Tt

แล้ว C, I, T ก็เป็น Function กับตัวอื่น ๆ อีก ดังนั้นต้องนำค่ามาแทนในสมการ Single Equation Model คือการที่ตัวแปรไม่ได้ไปเป็น Function กับตัวแปรอื่น ๆ อีก

ในการวางแผนการผลิต มีจำเป็นต้องทราบถึงปริมาณความต้องการของผลิตภัณฑ์ที่จะเกิดขึ้นในช่วงเวลาข้างหน้า เพื่อที่จะให้ สามารถวางแผนเพื่อเตรียมปัจจัยในการผลิตให้พร้อมที่จะดำเนินการให้ตอบสนองต่อความต้องการที่เกิดขึ้นในอนาคต
ข้อมูลของความต้องการที่ดีสุด ก็คือ ความต้องการที่จะเกิดขึ้นจริงๆ ซึ่งในทางปฏิบัติจะสามารถหาได้จากใบสั่งซื้อของลูกค้า แต่ใบสั่งของลูกค้ามีช่วงเวลาจำกัดในการจัดส่ง ซึ่งสั้นเกินกว่าจะเตรียมการผลิตได้ทันท่วงที จึงอาจจะนำใบสั่งซื้อของลูกค้า ไปใช้ได้เมื่อต้องนำในพิจารณาในช่วงสั้นๆ ดังนั้นจึงมีความจำเป็นที่จะต้องหากระบวนการอื่นในการหาความต้องการที่เกิดขึ้นได้
โดยมีช่วงเวลาที่ยาวพอที่จะวางแผนและเตรียมการผลิต วิธีการพยากรณ์ เป็นวิธีการที่ดีสำหรับการหาความต้องการในช่วงเวลาสั้นหรือยาวการวางแผนการผลิตที่แม่นยำนั้นจะขึ้นกับการพยากรณ์เป็นส่วนสำคัญ หากการพยากรณ์ มีความแม่นยำย่อมทำให้การวางแผนผลิตมีความแม่นยำตามไปด้วย
แนวคิดเกี่ยวกับ Bullwhip Effect 
          Bullwhip Effect ข้อบกพร่องของ Supply Chain  (ที่มา : Bullwhip Effect ข้อบกพร่องของ Supply Chain . ” mba ( กันยายน 2545 ) ฉ.42 .ปีที่ 4 น. 83 –85 , น. 91-98.)
อาร์ ไมเคิล โดโนแวน ผู้เชี่ยวชาญด้านการบริหาร Supply Chain ได้อธิบายไว้ว่า วัตถุประสงค์ของการบริหารระบบการจัดส่งสินค้าก็คือ เ0พื่อทำให้เกิดการไหลเวียนของข้อมูลข่าวสารที่มีคุณภาพสูงด้วยความเร็วสูง ซึ่งจะทำให้ซัพพลายเออร์สามารถจัดส่งสินค้าได้ทันตามกำหนดเวลาโดยไม่มีการติดขัด  อย่างไรก็ตาม ความลังเลต่อการสั่งสินค้าโดยไม่มีการวางแผนล่วงหน้ารวมไปถึงสาเหตุอันเนื่องมาจากสินค้าหมดสต๊อก จะทำให้เกิดการบิดเบือนผิดรูปไปในกระบวนการจัดส่งสินค้า ซึ่งสามารถสร้างความเสียหายและทำลาย Supply Chain นั้น ๆ ได้ โดยสาเหตุนั้นมีหลายประการและบ่อยครั้งก็มักจะเป็นสาเหตุที่ประกอบร่วมกัน ทำให้เกิดสิ่งที่เรียกว่า “Bullwhip Effect” 

ในอดีต “Bullwhip Effect” ได้รับการยอมรับว่าเป็นเรื่องธรรมดาและความจริงแล้วถูกจัดว่าเป็นส่วนที่หลีกเลี่ยงไม่ได้ ของวงจรการจัดส่งสินค้าตามคำสั่งด้วยซ้ำไป แต่ผลกระทบในด้านลบที่มีผลต่อการดำเนินงานของธุรกิจหลายครั้งจะพบในรูปของรายการสินค้าที่มีมากจนเกินไป ปัญหาเรื่องคุณภาพ ต้นทุนค่าวัตถุดิบที่สูงขึ้น ค่าล่วงเวลา และต้นทุนการขนส่งสินค้า
         ในกรณีที่เลวร้ายยิ่งกว่านั้นก็คือมาตรฐานการบริการลูกค้าตกต่ำลง ระยะเวลาการจัดส่งนานขึ้น ยอดขายลดลง ต้นทุนเพิ่มขึ้น และกำลังการผลิตที่เปลี่ยนแปลงไป และสิ่งสำคัญที่จะทำให้กระบวนการจัดส่งสินค้าดำเนินไปด้วยความราบรื่นก็คือ การบรรเทาหรือที่ดีกว่านั้นคือ การทำให้ “Bullwhip Effect” หมดไปโดยไปโดยสิ้นเชิง 
การทำลาย “Bullwhip Effect”   (ที่มา : จาก หนังสือพิมพ์กรุงเทพธุรกิจ ฉบับวันที่ 14 ต.ค.45)

          กระบวนการที่มีประสิทธิภาพมากที่สุดในการลดความผันแปรของ “Bullwhip Effect” ก็คือ ความเข้าใจของลูกค้าและผู้จัดส่งสินค้าที่มีต่อแรงผลักดันความต้องการสั่งสินค้า ตลอดจนรูปแบบการจัดส่งสินค้า การทำงานร่วมกันในการปรับปรุงคุณภาพของข่าวสารข้อมูล และปรับลดช่วงเวลาในการดำเนินการตลอดทั้งกระบวนการ โดยสามารถดำเนินการตามหัวข้อต่อไปนี้
- ลดระยะเวลาในการตอบรับโครงการและความต้องการสินค้าที่แน่นอน
- สร้างกลไกการตรวจสอบความต้องการที่แท้จริงในผลิตภัณฑ์ที่ใกล้เคียงกับความเป็นจริงที่สุด
- ทำความเข้าใจกับรูปแบบของความต้องการสินค้าในแต่ละขั้นตอนของระบบจัดส่งสินค้า
- เพิ่มความถี่และคุณภาพของความร่วมมือกันในการแบ่งปันข้อมูลความต้องการสินค้า
- ยกเลิกกระบวนการเพิ่มรายการสินค้าซึ่งทำให้เกิดความต้องการที่กระจุกตัวในระบบการจัดส่งสินค้า
- ปรับลดรายการส่งเสริมการขายซึ่งเป็นสาเหตุที่ทำให้ลูกค้าเลื่อนคำสั่งซื้อ เป็นอุปสรรคต่อรูปแบบการสั่งซื้อ
- นำเสนอผลิตภัณฑ์ที่คงที่ เพื่อลดการสั่งซื้อที่เพิ่มขึ้นอันเนื่องมาจากการลดราคาเป็นครั้งคราว
- จำแนกหรือกำจัดสาเหตุที่ทำให้ลูกค้าทำการลดหรือยกเลิกคำสั่งซื้อ
Bullwhip Effect ซึ่งเป็นผลกระทบที่เกิดจากการบริหารห่วงโซ่การจัดหาวัตถุดิบสินค้า ซึ่งในกระบวนการของ Supply Chain นั้นเป็นกระบวนการที่ซับซ้อน ซึ่งย่อมเสี่ยงต่อการเกิดปัญหาในกระบวนการต่างๆ ได้ง่ายฉะนั้นในการแก้ไขปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นในกระบวนการจึงต้องเน้นไปที่การลดความถี่ของข้อบกพร่องให้มากที่สุดในเมื่อ Bullwhip Effect เกิดขึ้นจากการประสานข้อมูลที่ไม่สอดคล้องลงตัว หรืออาจพูดได้ว่า ปัญหาต่างๆที่เกิดขึ้น ส่วนหนี่งที่การจัดการข้อมูล (information flow) ที่ไม่สอดคล้องสัมพันธ์กัน เช่น ผู้ผลิต A อาจเก็บสินค้ามากเกินกว่าความต้องการของลูกค้า หรืออาจรวมไปถึงการจัดส่งสินค้าให้ลูกค้ามากเกินความต้องการ (อันเนื่องมาจากการผลิตที่มากเกินไป) ทำให้เกิดการสูญเสียเรื่องเงินลงทุน  ทั้งนี้ก็เพราะการบริหาร Flow ของข้อมูลทั้งสองฝ่ายไม่ประสานกัน จึงไม่แปลกที่เรื่องของการจัดการ Supply Chain จะกลายมาเป็นเรื่องของการบริหารข้อมูลเป็นหลัก (Information Management) เพื่อการแก้ปัญหา Bullwhip ที่เกิดขึ้น ความจำเป็นในการลด "Bullwhip Effect" นั้นมาเป็นอันดับหนึ่งโดยเฉพาะการทำความเข้าใจว่า อะไรคือแรงผลักดันให้เกิด การวางแผนความต้องการสั่งซื้อสินค้าในจำนวนมากขึ้น อีกทั้งรายการสินค้าที่หลากหลายขึ้น ซึ่งเป็นตัวกระตุ้นให้เกิดการเพิ่มปริมาณคำสั่งซื้อขึ้นหลายๆ จุดในห่วงโซ่ของการจัดส่งสินค้า กระบวนการที่มีประสิทธิภาพมากที่สุดในการลดความผันแปรของ "Bullwhip Effect" ก็คือ ความเข้าใจของบรรดาลูกค้าและผู้จัดส่งสินค้าที่มีต่อแรงผลักดันความต้องการสั่งสินค้า ตลอดจนรูปแบบการจัดส่งสินค้า การทำงานร่วมกันในการปรับปรุงคุณภาพของข่าวสารข้อมูล และปรับลดช่วงระยะเวลาในการดำเนินการตลอดทั้งกระบวนการ
                 นอกจากนี้แล้วในการพยายามลด "Bullwhip Effect" และเพิ่มผลการดำเนินงานที่ดีสำหรับธุรกิจจะมีจุดสังเกต ตามหัวข้อต่อไปนี้
                 1. สร้างกลไกการตรวจสอบความต้องการที่แท้จริงในผลิตภัณฑ์ที่ใกล้เคียงกับความเป็นจริงที่สุดเท่าที่จะเป็นไปได้ หากมีการจักทำโปรโมชั่น ก็จำต้องอยู่บนพื้นฐานที่สามารถตรวจสอบได้ และไม่นำการซื้อ หรือ Demand อันเนื่องมาจากโปรโมชั่นมาเป็นข้อมูลความต้องการของลูกค้า 
                   จุดนี้เป็นเรื่องที่องค์กรหลายๆ แห่ง ประสบปัญหาเป็นอย่างมากที่จะต้องไม่สร้างภาพลวงตาจากยอดขายเนื่องจากการทำโปรโมชั่น และหลีกเลี่ยงความเปลี่ยนแปลง หรือการขึ้นลงของราคา (Price Fluctuation) นำเสนอผลิตภัณฑ์ของที่ราคาใดราคาหนึ่ง เพื่อลดการซื้อที่เพิ่มขึ้นอันเนื่องมาจากการโปรโมทลดราคาเป็นครั้งคราว
                  2. ทำความเข้าใจกับรูปแบบของความต้องการสินค้าในแต่ละขั้นตอนของระบบจัดส่งสินค้า เป็นเรื่องที่ต้องทำความเข้าใจถึงระบบจัดส่งที่อาจเป็นตัวก่อปัญหา ทั้งเรื่องความซ้ำซ้อน และเรื่องต้นทุน ยกตัวอย่างการทำ Backhauling ของ Tops Supermarket ซึ่งน่าสนใจมาก
                  ที่ Tops มีการจัดการวางระบบขนส่งใหม่เพื่อลดระยะเวลาในการส่งสินค้า และเพื่อลดระยะเวลาในการเก็บสินค้า รวมถึงการใช้ประโยชน์จากการขนส่งสินค้าแต่ละเที่ยวให้มากที่สุด โดยไม่มีการวิ่งรถเปล่าโดยไม่มีสินค้าบรรทุก
                  3. เพิ่มความถี่ และคุณภาพของความร่วมมือกันในการแปรปันข้อมูลความต้องการสินค้า ตัวอย่าง Dell Computer ที่ประสานข้อมูลการสั่งสินค้ากับ Sony ซึ่งเป็น Supplier ด้านจอมอนิเตอร์ให้กับ Dell เพียงผู้เดียว ทำให้ Dell ไม่ต้องเก็บสต็อกสินค้าของ Sony ไว้ในสต็อกแม้แต่น้อย
                   4. ปรับลดรายการส่งเสริมการขายซึ่งเป็นสาเหตุที่ทำให้บรรดาลูกค้าเลื่อนคำสั่งซื้อ ซึ่งจะเป็นสาเหตุที่ทำให้เกิดอุปสรรคต่อรูปแบบการสั่งซื้อที่ราบรื่น
                   5. นำเสนอบริการ VMI (vendor managed inventory) โดยการร่วมมือกับลูกค้าในการวางแผนรายการสินค้า เพื่อวางโครงการความต้องการสินค้าในขั้นท้ายสุดจากนั้น ตรวจสอบความต้องการเพื่อให้ได้ระดับวีเอ็มไอ ที่แท้จริง
                   ตามระบบของ VMI แล้ว การส่งมอบหน้าที่ให้การเก็บ และจัดส่งสินค้าให้ผู้ผลิตดำเนินการแทนนั้นจะลดปัญหาการเก็บสะสมของสต็อกสินค้าทั้งในส่วนของฝ่ายผลิตเอง และรวมไปถึงศูนย์กระจายสินค้าของผู้ค้าปลีก เพราะเกิดการเก็บสินค้าไว้ที่จุดเดียวเท่านั้น เท่ากับเป็นการลดปัญหาในสื่อสารจากจุดหนึ่งไปยังจุดหนึ่งหริอที่เรียกว่า "การลดระยะของห่วงโซ่ลง" (Shorten the Chain) (เช่นกันกับกระบวนการขายตรง (Multi Level Marketing) ที่ช่วยให้เกิดการลดขั้นตอนของ Supply Chain ได้ หากคุณหรือผู้จัดจำหน่ายของคุณเกิดสินค้าขาดแคลน)
                    P&G ได้ร่วมมือกับ 3M ในการใช้ระบบ VMI โดยให้ 3M เป็นผู้ดูแลเรื่องการจัดเก็บสินค้า ผ้าอ้อม โดย P&G ให้ข้อมูลต่างๆ เพื่อประโยชน์ในการวิเคราะห์รอบการผลิต ส่งผลให้ระดับสินค้าคงคลังที่ต้องจัดเก็บของ P&G ลดลงอย่างต่อเนื่อง จาก 4 สัปดาห์ในปี 1988 เหลือ 1 สัปดาห์ ในปี 1993
                     เรื่องสำคัญต่อการแก้ปัญหา Bullwhip Effect ที่ได้รับความสนใจ และมีความสำคัญเป็นอย่างมากคือ เรื่องของการพยากรณ์ (Forcasting) ที่มีบทบาทเป็นอย่างยิ่งต่อกระบวนการผลิตและจัดเก็บสินค้าที่ถูกต้องต่อความต้องการมากที่สุด กระบวนการคาดการณ์หรือพยากรณ์อาจนำผลที่ดีหรือร้ายมาสู่บริษัท หรืออาจเพิ่ม Bullwhip Effect ให้มากยิ่งขึ้นได้ หากกระบวนการทีทำมาใช้ให้ได้ผลพลาด ปัญหาเรื่องปริมาณความต้องการสินค้าที่ไม่แน่นอน ส่งผลให้บรรดาผู้ประกอบการเกิดความยุ่งยากในการบริหารอุปกรณ์เครื่องมือในการ การขนส่ง และบุคลากรของบริษัท ดังนั้นในความพยามยามแก้ปัญหา Bullwhip Effect ผู้ประกอบการส่วนมากจึงได้นำกลไกที่ใช้สำหรับคาดการณ์อนาคตมาใช้แต่โชคไม่ดีที่ว่าไม่มีเครื่องมือใดๆ ที่จะมีประสิทธิภาพในการทำนายได้อย่างถูกต้องแม่นยำโดยไม่มีข้อผิดพลาด บริษัท P&G ทำการศึกษาความต้องการใช้ผ้าอ้อมสำเร็จรูปแพมเพอร์สของเด็กทารก ซึ่งความต้องการนี้จะคงที่ และสามารถทำนายการเพิ่มขึ้นหรือลดลงได้ แต่ปรากฏว่าคำสั่งซื้อของตัวแทนจำหน่ายที่มีมายังโรงงานผลิตนั้น มีความผันผวนมาก และไม่มีความแน่นอนทำให้การสั่งซื้อวัตถุดิบเพื่อนำมาผลิตของบริษัท P&G ยิ่งมีความผันแปรมากขึ้นไปอีกบ่อยครั้งที่มีการเก็บวัตถุในการผลิตมากเกินความจำเป็น หรือในบางครั้งมีไม่พอต่อการผลิต 
                P&G ประสบปัญหาเรื่องการผลิตผ้าอ้อมเด็ก ได้ไม่มีประสิทธิภาพเนื่องจากไม่มีข้อมูลที่แน่นอนเกี่ยวกับความต้องการของผู้บริโภค และมีการประสานข้อมูลกับฝ่ายขายไม่ดีพอ ปัญหาที่เกิดขึ้นได้สำหรับกรณีนี้อาจเป็นทั้งการผลิตสินค้าที่ไม่เพียงพอต่อความต้องการ
               โดยมากแล้วบรรดาธุรกิจมักจะทำการผลิตสินค้าเกินความเป็นจริงอยู่เสมอในกรณีของ P&G อย่าลืมว่าการผลิตสินค้าออกมาก็คือ การมีต้นทุนการเก็บสินค้ามากเกินความต้องการของตลาดก็ย่อมมี "ต้นทุนจม" เกิดขึ้น หรือถ้าจะคิดมากๆ และลึกๆ ในเชิงการเงินก็ย่อมมี "ค่าเสียโอกาส" ในการนำต้นทุนที่เสียไปนั้นไปสร้างประโยชน์ด้านอื่น ก็คือมีแต่เสียกับเสีย
ไมเคิล เดล (เจ้าของ Dell Computer ชื่อกระฉ่อนโลก) ที่เขาเชื่อว่ามูลค่าของสินค้าจะลดลง 1% ในทุกๆ 1 สัปดาห์เสมอ ลองคิดดูว่าธุรกิจที่มีมูลค่าสูงๆ 1% ที่ลดลงไปตามความคิดของ Dell จะมีมูลค่ามากมายเพียงใด ด้วยเหตุนี้ Dell จึงเก็บสต็อกสินค้าปัจจุบันอยู่ 18 ชั่วโมงเท่านั้น
งานวิจัยซึ่งจัดโดย มหาวิทยาลัยนอร์ทเวสต์เทิรน์ และมหาวิทยาลัยสแตนฟอร์ด ได้ทำการจำแนกสาเหตุของการเกิด Bullwhip Effect ซึ่งได้ใช้เครื่องมือในการทำนายหลายประเภทไม่ว่าจะเป็นความผันผวนด้านราคาการปรับลดค่าขนส่งและลดปริมาณลง
               งานวิจัยนำไปสู่ การพัฒนาเทคนิควิธีการทำจะลดความผันแปรในระบบการจัดส่งสินค้าของแต่ละบริษัท  พร้อมทั้งปรับปรุงประสิทธิภาพในการดำเนินงานซึ่งรวมไปถึงการพยากรณ์เพื่อการลดปัญหาในการผลิต
                นับเป็นเรื่องที่มีประโยชน์ที่จะรู้ถึงอนาตคเมื่อผู้มีส่วนร่วมใน Supply Chain ได้รู้ถึงยอดขายในสัปดาห์หน้าเดือนหน้า และปีหน้า เพียงแต่ลงทุนในอุปกรณ์เครื่องมือวัตถุดิบ และจ้างทีมงานเท่าที่จำเป็นเท่านั้นนอกจากนี้ยังเป็นโอกาสที่ดีมากในการลดต้นทุนค่าใช้จ่ายและเพิ่มผลกำไร
                หากเราได้รู้ว่าวันพรุ่งนี้จะมีเหตุการณ์อะไรเกิดขึ้น ปัญหาก็คือเราไม่รู้ และนี่คือเหตุผลว่า ทำไมเราต้องมีการคาดการณ์ การทำนายล่วงหน้า เพราะแทบจะทุกๆ สายการบริหาร การคาดการณ์(Forecasting) ก็จะเข้าๆไปมีส่วนร่วม และเป็นประโยชน์ทั้ง Marketing ที่ต้องการพยากรณ์การเติบโตของตลาด Financing ก็ย่อมต้องการทราบการเคลื่อนไหวของการเงินเพื่อวางแผน ทุกๆ ฝ่ายล้วนต้องการ "รู้อนาคต" 
                       การพยากรณ์และการคาดการณ์สำหรับ Supply Chain ก็คือกระบวนการบริหารอุปสงค์ หรือ Demand Management นั้นเอง
                       คือทำให้การคาดการณ์มีความแม่นยำมากขึ้น ลดความผิดพลาดให้น้อยลง เราจะทำอย่างไรเพื่อให้ได้การคาดการณ์ที่ดีที่สุดมีประสิทธิภาพและใกล้เคียงความจริงมากที่สุดเพื่อลดข้อบกพร่องให้น้อยลงไป
                       เมื่อพิจารณาถึงทรัพยากรต่างๆ ที่เข้ามามีส่วนร่วมในกระบวนการคาดคะเนสำหรับองค์กรหนึ่ง อาจรวมไปถึง ผู้จัดการและพนักงานฝ่ายขาย ฝ่ายวิเคราะห์งบการเงิน ฝ่ายผลิต และฝ่ายรายการสินค้า    
                       เช่นเดียวกับ ฝ่ายตลาด ฝ่ายวางแผนกลยุทธ์ ผู้บริหาร นอกจากนี้เทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) ก็จัดว่ามีความจำเป็นในการเก็บรักษา และให้ข้อมูลในอดีตจนถึงปัจจุบัน ทรัพยากรเหล่านี้มีต้นทุนสูงมากแต่จะสามารถเพิ่มมูลค่าให้กับกระบวนการคาดการณ์ได้เท่าไร 
                       บริษัทอาจไม่ประสบความสำเร็จจากการลงทุนทรัพยากรเหล่านี้ไปในกระบวนการคาดการณ์ด้วยหลายสาเหตุด้วยกัน เป็นต้นว่า ผู้เข้าร่วมกระบวนการขาดทักษะความชำนาญ  ขาดเครื่องมือ และที่สำคัญคือ แรงจูงใจที่จะทำงานที่เกี่ยวกับการคาดการณ์ให้ดี
                       นอกจากนี้บางคนอาจมีจุดยืนส่วนตัวที่มีผลต่อการคาดการณ์เป็นต้นว่า นักการตลาดอาจเมินยอดขายไว้ในระดับสูงสำหรับแนวคิดเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ที่จะออกใหม่
                       แม้แต่ระบบการบริหารการจัดส่งสินค้าที่ใหม่ที่สุดก็ยังไม่สามารถหยุดยั้ง "Bullwhip Effect" ได้โดยอัตโนมัติ เพราะมันคือปัญหาของกระบวนการบริหารความต้องการสินค้าที่มีความเกี่ยวข้องกับหลายสิ่งบ่อยครั้งที่รวมไปถึงนโยบาย ระบบตรวจสอบ การปฏิบัติและในบางกรณียังเกี่ยวพันกับค่านิยมและความเชื่อหลักองค์กร
                   ตราบใดที่ยังมีระบบห่วงโซ่อุปทานอยู่ ไมเคิล โดโนเวน  กล่าวว่า "คงเป็นการยากที่จะขจัดปัญหาทั้งหมดไปได้ เพราะ Supply Chain Management คือการบริหารระบบที่มีปัจจัยเกี่ยวข้องเป็นจำนวนมากมาย แต่เราต้องมาคิดว่าจะทำอย่างไรให้เกิด effect น้อยที่สุด"
                  แต่ต้องไม่ลืมว่ากระบวนการหนึ่งๆ อาจไม่เกิดปัญหาในองค์กรอีกแห่งหนึ่งได้เพราะเหตุนี้จึงต้องบอกว่า Bullwhip Effect เป็นเรื่องที่หลีกเลี่ยงได้ยากเมื่อมี Supply Chain Management จึงขึ้นอยู่กับการบริหารกระบวนการและข้อมูลให้สัมพันธ์ในแต่ละห่วงโซ่ขององค์กรต่างๆ
                  โดโนเวน ยังบอกอีกว่าองค์กรที่มีปัญหาเหล่านี้เสียบ้างจะเป็นตัวกระตุ้นให้เกิดการทำงานที่ดีขึ้น พูดกันง่ายๆ ก็คือ Bullwhip Effect ในปริมาณน้อยๆ จะช่วยเสริมสร้างประสิทธิภาพให้กับองค์กรได้  เข้าทำนอง "ปัญหามา ปัญญามี"   
สำหรับธุรกิจและอุตสาหกรรมค้าปลีก Bullwhip Effect อาจหมายถึง การขยายตัวของการเคลื่อนไหวน้อยๆ ที่จุดเริ่มต้น ไปเป็นการเคลื่อนไหวอย่างรุนแรงและแรงขึ้น ที่จุดถัดไป 
          ในการผลิต อาจหมายถึง ปรากฏการณ์ที่ผู้จัดส่ง A เก็บสินค้าคงคลังมากกว่าผู้จัดส่ง B (หรือศูนย์กระจายสินค้า DC) และผู้จัดส่ง B เก็บสินค้าคงคลังมากกว่าผู้ค้าปลีก เป็นอย่างนี้เป็นทอดๆ ทั้งหมดนี้อาจเกิดขึ้นเพราะในการสั่งสินค้าแต่ละจุด แต่ละจุดจะสั่งสินค้าเผื่อขาดเอาไว้จากปริมาณที่แท้จริง (Safety Stock) ของตัวเองไว้ เมื่อดูทั้งระบบการผลิตและการจัดส่ง จะมีการเก็บสินค้ามากเกินความต้องการของผู้บริโภคที่แท้จริง หรือปัญหาอีกกรณีหนึ่งอาจเกิดจากการสื่อสารและติดต่อกันที่ไม่มีประสิทธิภาพจากจุดหนึ่งไปถึงจุดหนึ่ง ทำให้การคาดคะเนสินค้าที่จำต้องผลิตและจัดเก็บมีสูงเกินความจริงมาก ซึ่งอาจส่งผลถึงปัญหาในการขนส่งที่ล่าช้าลง และทำให้สินค้าขาดช่วงได้ ในการแก้ปัญหาแบบนี้ในหลายๆ ประเทศ ผู้ผลิตกับผู้จัดส่งและผู้ค้าปลีกจะมีการแบ่งปันข้อมูลกันเป็นเครือข่ายข้อมูล (Electronics Point of Sale Data) เพื่อนำมาใช้ในการพยากรณ์การขายร่วมกัน หรือกรณีของบริษัทวอลโว่ ที่ครั้งหนึ่งฝ่ายการผลิต ทำการผลิตรถยนต์สีเขียวออกมาเป็นจำนวนมากกว่าปกติ เนื่องจากข้อมูลบ่งบอกว่าสีเขียว เป็นสีที่ลูกค้าสั่งซื้อแล้วเป็นจำนวนมาก แต่ความจริงแล้ว ยอดสั่งซื้อที่ว่านี้ เกิดจากการทำ Promotion ต่างๆ (ทั้งลดราคา แจก แถม) ของฝ่ายขาย ที่พยายามจะระบายรถสีเขียวที่มีอยู่ในสต็อกเป็นจำนวนมาก (เพราะลูกค้าและตลาดไม่นิยมรถสีนี้ออกไป) แต่ฝ่ายผลิตไม่รับทราบข้อมูลนี้ เพราะเพียงแต่เห็นข้อมูลการขายเท่านั้น จึงสั่งผลิตสีเขียวออกมาอีกครั้ง ซึ่งยิ่งทำให้วอลโว่ประสบปัญหามากขึ้น 
        แผนการส่งเสริมการขาย อาจเป็นการทำให้ความต้องการสินค้าบิดเบือนไปก็เป็นได้ ซึ่งส่งผลต่อการคาดคะเนการผลิต เช่นกรณีของวอลโว่ที่ได้กล่าวมา ทำให้เกิดความเข้าใจผิดพลาดถึงความต้องการของลูกค้าต่อสินค้า 
         การจัดทำโปรโมชั่นคือสิ่งที่ต้องระมัดระวังเป็นอย่างมาก เพราะความผิดพลาดที่เกิดขึ้นและส่งผลต่อการพยากรณ์ คือการที่ลูกค้าสั่งซื้อสินค้าเป็นจำนวนมาก อาจเนื่องมาจากการทำโปรโมชั่นของบริษัท เช่น การลดราคา ทำให้เกิดการนำ Future Demand หรือความต้องการในอนาคตมา กรณีเช่นนี้จะไม่สามารถทราบได้เลยว่าความต้องการที่แท้จริงนั้นมีเท่าใด ทำให้การวางแผนการผลิตมีปัญหาได้ 
         Wal-Mart ห้างค้าปลีกยักษ์ใหญ่ในอเมริกา ออกแผนในการที่จะลดราคาสินค้าทุกวัน เป็นราคาเดียวตลอดทั้งปี โดยไม่มีการแบ่งเป็นช่วงเทศกาล หรือฤดูกาล ทั้งนี้เพื่อป้องกันปัญหา Over Demand หรือการกักตุนสินค้าจากผู้บริโภคที่เห็นการลดราคาสินค้า Wal-Mart สามารถทราบ Demand ที่แท้จริงได้เพราะไม่มีการขึ้นลงของราคา (Price Fluctuation) ที่เป็นสิ่งที่ทำให้เกิดความผิดพลาด และนำไปสู่ Bullwhip Effect ได้ 
ทฤษฎีการจัดการสินค้าคงคลัง (Inventory Management)

การจัดการสินค้าคงคลัง (Inventory Management) เป็นส่วนที่สำคัญอีกส่วนหนึ่งของระบบลอจิสติกส์ และเป็นสิ่งที่เราควรติดตามและควบคุมให้เหมาะสม อันจะส่งผลต่อผลการดำเนินงานโดยรวมขององค์กรได้เช่นกัน เหตุผลที่ต้องมีสินค้าคงคลังในระบบวัตถุประสงค์หนึ่งในการจัดการลอจิสติกส์ คือ การให้บริการที่สร้างความพึงพอใจต่อลูกค้า โดยมีต้นทุนในการดำเนินงานในระดับที่เหมาะสม แต่จะเห็นได้ว่าในสภาพแวดล้อมการดำเนินงาน เราจะพบปัจจัยต่างๆ ที่อาจส่งผลกระทบทำให้การดำเนินงาน และการบริการลูกค้าไม่บรรลุเป้าหมายหรือเกิดอุปสรรค ดังเช่น การจัดส่งวัตถุดิบที่ล่าช้าจากผู้จัดส่งวัตถุดิบ ปัญหาเครื่องจักรขัดข้อง หรือปริมาณความต้องการสินค้าของลูกค้ามีเพิ่มขึ้น เป็นต้น สิ่งเหล่านี้ล้วนแต่เป็นความเสี่ยงในการดำเนินงานที่จะส่งผลต่อการบริการลูกค้า และจะนำไปสู่ต้นทุนที่เพิ่มสูงขึ้น เพื่อที่ให้สามารถทำการบริการได้ในระดับที่ลูกค้าพอใจ ดังเช่น การเร่งรัดการจัดส่งสินค้า ให้แก่ลูกค้าหลังจากที่ล่าช้ากว่ากำหนดการเดิม หรืออาจต้องเสียโอกาสในการขายสินค้าเหตุผลต่าง ๆ เหล่านี้เป็นสิ่งที่ผลักดันให้ระบบการผลิต จำเป็นต้องมีสินค้าคงคลังในปริมาณหนึ่ง อันจะทำให้เราสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้โดยไม่ได้รับผลกระทบจากความเสี่ยงต่างๆ ที่เกิดขึ้น

ส่วนอีกแง่มุมหนึ่ง ถ้าพิจารณาในด้านการผลิตแล้วจะเห็นได้ว่าการมีสินค้าคงคลังในปริมาณหนึ่งจะช่วยให้เราทำการผลิตสินค้าได้อย่างต่อเนื่องและเกิดความคุ้มค่าเชิงต้นทุนการผลิตเช่นกัน ทั้งนี้เนื่องจากการผลิตอย่างต่อเนื่องจะช่วยลดต้นทุนในด้านการติดตั้งเครื่องจักร ค่าใช้จ่ายจากเวลารอคอยในการผลิต รวมถึงการประหยัดค่าขนส่งวัตถุดิบในบางกรณีที่ค่าใช้จ่ายในการจัดส่งมีมูลค่าสูง ทำให้การจัดซื้อในปริมาณมากจะส่งผลต่อต้นทุนที่ต่ำกว่า และทำให้การผลิตทำได้อย่างต่อเนื่อง
ประเภทของสินค้าคงคลัง 
ในเส้นทางของระบบลอจิสติกส์ (Logistics Pipeline)

ประเภทของสินค้าคงคลัง ที่ช่วยป้องกันความเสี่ยงจากการดำเนินงานในลักษณะต่างๆ มี 5 ประเภทหลัก คือ 

1. สินค้าคงคลังเพื่อรองรับความต้องการตามวัฎจักร และความต้องการในช่วงเวลาปกติ (Cycle / Regular Stock) เป็นการสำรองสินค้า เพื่อรองรับความต้องการในช่วงเวลาหนึ่ง ให้พอเพียงกับความต้องการของลูกค้าจนจะถึงเวลาที่จะได้รับสินค้าอีกครั้ง

2. สินค้าที่อยู่ระหว่างการขนส่ง (In-Transit) ซึ่งอยู่ในระยะต่างๆของเส้นทางการขนส่ง จากผู้จัดส่งวัตถุดิบมายังโรงงานผลิตและในอีกมุมหนึ่งจากการขนส่งจากโรงงานไปยังลูกค้า 

3. สินค้าที่อยู่ระหว่างกระบวนการผลิตภายในกระบวนการผลิตโรงงาน (Work-in-process Inventory)


4. สินค้าคงคลังสำรอง (Safety Stock) เป็นสินค้าคงคลังสำรองที่มีไว้ เพื่อป้องกันความเสี่ยงจากการแปรเปลี่ยนไปในการจัดส่งจากผู้จัดส่งวัตถุดิบหรือความต้องการที่เปลี่ยนแปลงของลูกค้า

5.  สินค้าคงคลังสำรองเพิ่มเติม สำหรับกระบวนการที่ต่อเนื่องกัน (Buffer Stock) เป็นสินค้าคงคลังสำรอง ที่มีไว้เพื่อแก้ปัญหาความแตกต่างหรือความแปรผันของกำลังการผลิตกระบวนการ ที่ต่อเนื่องกันอันเป็นจุดที่เป็นคอขวดนี้ทำการผลิตเต็มกำลัง เพื่อสำรองผลผลิตสำหรับป้อนให้กระบวนการถัดไปได้อย่างต่อเนื่อง โดยอาศัยการสำรองในรูป Buffer Stock
ตาราง : สาเหตุที่ก่อให้เกิดสินค้าคงคลังในระบบการผลิต 
	สาเหตุที่เป็นปัจจัยสร้างสินค้าคงคลัง
	ประเภทสินค้าคงคลัง

	ความไม่แน่นอนในปัจจัยภายนอกการควบคุม
ความคุ้มค่าจาก Lot / Batch size

ระยะเวลาที่ใช้ในการขนส่ง
ขั้นตอนการผลิตในกระบวนการผลิต
วัฎจักรของสินค้า
กำลังการผลิตที่แตกต่างกัน
	         สินค้าคงคลังสำรอง
         สินค้าคงคลังตามวัฎจักร
         สินค้าระหว่างการขนส่ง
        สินค้าที่อยู่ระหว่างกระบวนการผลิต
        สินค้าคงคลังตามวัฎจักร
        สินค้าคงคลังสำรองระหว่างกระบวนการ


(ที่มา : ดร.วิทยา ฤหฤทดำรง. ลอจิสติกส์และการจัดการโซ่อุปทาน.กรุงเทพฯบริษัทซีเอ็ดยูเคชั่น,2546 หน้า 65)
ต้นทุนที่เกิดขึ้นจากการมีสินค้าคงคลัง

ต้นทุนหรือมูลค้าสินค้าคงคลังทีมีในระบบ เป็นการพิจารณาเพียงในด้านต้นทุนของการจัดซื้อในตัวสินค้าคงคลังหรือต้นทุนวัตถุดิบสินค้าคงคลังเท่านั้น แต่ในความเป็นจริงแล้วการที่มีสินค้าคงคลังเกิดขึ้นมาในปริมาณหนึ่ง จะต้องมีการจัดการเพื่อดูแลรักษา จัดเก็บให้สินค้าคงคลังนั้นอยู่ในสภาพที่เหมาะสมต่อการใช้งาน ทำให้ต้องมีค่าใช้จ่ายในการจัดการส่วนนี้ขึ้นมาอีกหนึ่งและเป็นค่าใช้จ่ายที่เกิดขึ้นอย่างต่อเนื่องตามมา ค่าใช้จ่ายต่างๆ เหล่านี้พิจารณษแบ่งแยกเป็นค่าใช้จ่ายหลักได้ ดังนี้
-ต้นทุนการจัดหาเงินทุนหมุนเวียน (Capital Costs) เป็นต้นทุนของเงินทุนหม ที่เราต้องจัดหามาในการลงทุนในส่วนของสินค้าสำรองนั้น ในหลายองค์กรก็อาจจัดมาจากเงินกู้ยืมระยะสั้น ดังนั้นค่าใช้จ่ายที่เกิดขึ้นก็คือดอกเบี้ยเงินกู้ยืมที่เกิดขึ้น
-ต้นทุนค่าใช้จ่าย ในการป้องกันความเสี่ยงที่จะเกิดต่อสินค้าคงคลัง (Inventory Service Costs) หมายถึงความเสี่ยงจากอุบัติภัยต่างๆ เราจะต้องป้องกันในส่วนนี้ในกรณีที่สินค้าคงคลังดังกล่าวมีมูลค่าสูง
-ต้นทุนค่าใช้จ่าย ในการจัดพื้นที่จัดเก็บสินค้าคงคลัง (Storage Space Costs) ในการจัดเก็บสินค้าคงคลังในปริมาณมากเราคงจำเป็นต้องจัดหาพื้นที่ในการจัดเก็บ ถ้าจำเป็นต้องใช้พื้นที่ในปริมาณมากเกินกว่าพื้นที่ ที่มีอาจจะทำให้ต้องจัดหาสถาณที่เพิ่มเติมโดยการเช่าพื้นที่จากคลังสินค้าอื่น ๆ ทำให้เกิดค่าใช้จ่ายในการเช่าพื้นที่ ค่า ใช้จ่ายในการขนส่งไปจัดเก็บ  แต่ถ้าพื้นที่ภายในโรงงานมีสถาณที่จัดเก็บเพียงพอก็จะไม่เกิดค่าใช้จ่ายในส่วนนี้ แต่เมื่อมองในอีกแง่มุมหนึ่ง การที่เราจะต้องนำพื้นที่โรงงานมาใช้ในการจัดเก็บสินค้าในปริมาณมาก จะทำให้เกิดค่าใช้ในการนำพื้นที่จัดเก็บดังกล่าวไปใช้ในกิจกรรมการผลิตที่จะช่วยสร้างรายได้เพิ่มเติมให้กับองค์กร 
-ต้นทุนค่าใช้จ่าย ที่เกิดจากความเสี่ยงในตัวสินค้าที่จัดเก็บ (Inventory Risk costs) สำหรับค่าใช้จ่ายส่วนนี้ มุ่งพิจารณาในส่วนของสินค้าสำเร็จรูปที่จัดเก็บในสต๊อก ซึ่งในการจัดเก็บเป็นระยะเวลายาวนานอาจทำให้เกิดความเสี่ยง เช่น ความล้าสมัยของสินค้า (Obsolescence) โดยเฉพาะอย่างยิ่งในอุตสาหกรรมคอมพิวเตอร์ที่จะเกิดความเสี่ยงจากความเสียหาย หรือการเสื่อมสภาพของสินค้าจะมีอยู่สูง และสำหรับสินค้าประเภทสินค้าอุปโภคบริโภค จะเกิดความเสี่ยงที่เกิดจากการสูญหายจากสาเหตุต่างๆ เช่นขนย้ายไม่ดี ถูกยักยอกบางส่วยและความสูญเสียจากการขนย้าย จากที่จัดเก็บที่เกิดขึ้นจากการขาดความระมัดระวังในการขนย้าย เป็นต้น
ที่ได้กล่าวมาทั้งหมดจะเป็นต้นทุนค่าใช้จ่าย ที่เกิดจากการมีสินค้าคงคลังในระบบการผลิต ค่าใช้จ่ายเหล่านี้เป็นสิ่งที่ต้องพิจารณาเพื่อกำหนดนโยบายการจัดการสินค้าคงคลังขององค์กร ให้เกิดประสิทธิภาพในการดำเนินงานโดยรวม
วัตถุประสงค์ของการจัดการสินค้าคงคลัง

วัตถุประสงค์หนึ่งในการจัดการลอจิสติกส์ คือ การให้บริการที่สามารถตอบสนองความพึงพอใจต่อลูกค้าโดยมีต้นทุนการดำเนินงานที่เหมาะสม ทำให้มุมมองของการจัดการสินค้าคงคลัง คือ การกำหนดระดับการจัดหาของสินค้าเพื่อตอบสนองความต้องการสินค้าที่เกิดขึ้น โดยมีระดับต้นทุนในการจัดเก็บสินค้าที่เหมาะสม ปัจจัย 2 ปัจจัยที่ต้องทำการตัดสินใจกำหนดและเข้าไปทำการจัดการ คือ การกำหนดระดับการมีพร้อมของสินค้า (Product Availability) และต้นทุนที่เกี่ยวข้องโดยรวม (Relevant Costs)
แนวคิดเกี่ยวกับ ABC Analysis

          การจัดเก็บรายการวัสดุที่มีประเภทรายการและปริมาณมากก็อาจส่งผลต่อข้อจำกัดทางด้านภาระงานของพนักงาน ดังนั้นจึงเป็นไปไม่ได้ที่จะใช้เวลาติดตามในทุกรายการเท่า ๆ กัน ทำให้บางครั้งอาจไม่สามารถตอบสนองการให้บริการเมื่อต้องการเบิกใช้วัสดุคงคลัง ดังนั้นจึงจำเป็นต้องมีแนวทางดำเนินการที่แตกต่างกันตามลำดับความสำคัญด้วยการวิเคราะห์แบบ ABC (ABC Analysis)ดังนี้
-กลุ่ม A  เป็นกลุ่มที่มีมูลค่าต่อหน่วยสูง โดยมีปริมาณเพียง 10–20% ของยอดรวมทั้งหมด แต่มีมูลค่าสูงถึง 80% ดังนั้นจึงมักมีการสั่งซื้อเฉพาะส่วนที่ขาดด้วยการคำนวณจากปริมาณที่ต้องการใช้จากแผนการผลิตประจำสัปดาห์หรือแผนประจำเดือน 
-กลุ่ม B เป็นกลุ่มที่มีมูลค่าต่อหน่วยต่ำกว่ากลุ่ม A และมีปริมาณรวมประมาณ 30–40% ของยอดรวม และมีมูลค่ารวมประมาณ 15% ดังนั้นจึงควรมีการกำหนดปริมาณจุดสั่งซื้อคงที่ (Fix Volume) เมื่อปริมาณของลดลงถึงจุดสั่งซื้อ ก็ให้ดำเนินการสั่งซื้อล่วงหน้า 
-กลุ่ม C จะมีมูลค่าต่อหน่วยน้อยที่สุด โดยมีปริมาณจัดเก็บประมาณ 40–50% (บางกรณีอาจสูงถึง 80%) ของปริมาณรวม ในขณะที่มีมูลค่ารวมเพียง 5-10% จึงมักทำการควบคุมด้วยระบบการควบคุมด้วยสายตา (Visual Control) หรือ ระบบถาดคู่ (Two-bin System) ซึ่งสามารถใช้สายตาในการติดตามและตรวจสอบระดับวัสดุคงคลัง
            ผลการวิเคราะห์และจัดแบ่งตามกลุ่ม ABC นี้จะสนับสนุนให้เกิดประสิทธิผลต่อการจัดเก็บสินค้าคงคลัง และสามารถนำมาใช้เป็นแนวทางสำหรับการทบทวนและตรวจสอบ โดยมีแนวทางเพื่อพิจารณาว่าระดับที่จัดเก็บนั้นกำหนดไว้เหมาะสมหรือไม่ ดังนี้
-รายการในกลุ่ม A ควรกำหนดรอบการตรวจนับในทุกสัปดาห์ 
-รายการในกลุ่ม B ให้ทำการตรวจนับในรอบเดือน 
-รายการในกลุ่ม C อาจทำการตรวจนับในรอบไตรมาส
การควบคุมสินค้าคงคลัง ด้วยหลัก ABC Classification 

เครื่องมือที่จะช่วยในการควบคุมสินค้าคงคลัง โดยการจัดแบ่งประเภทลำดับความสำคัญของสินค้าคงคลัง เพื่อให้สามารถจัดการ ควบคุมสินค้าคงคลังเพื่อให้สามารถจัดการ ควบคุมสินค้าคงคลังที่มีอยู่ได้อย่างถูกต้องตามลำดับความสำคัญ

หลัการการจัดแบ่งลำดับความสำคัญตามลำดับ ABC (ABC Classification) หลักการง่ายๆ คือ เมื่อพิจารณามูลค่าโดยรวมของยอดขายขององค์แล้ว อาจพบว่ามูลค่าโดยรวมส่วนใหญ่ เป็นมูลค่าที่มาจากสินค้าคงคลังเพียงไม่กี่รายการ เมื่อเปรียบเทียบกับจำนวนรายการสินค้าคงคลังทั้งหมดที่มีอยู่ ทำให้เราต้องจัดลำดับความสำคัญของสินค้าคงคลัง โดยพิจารณาจากมูลค่ารวมของยอดขายจากสินค้าคงคลัง มากกว่าการมุ่งสนใจในจำนวนชิ้นของสินค้าคงคลังรายการต่างๆ ดังตารางที่ 1

จากตารางจะเห็นได้ว่า ยอดขายถึง 83% มาจากสินค้าคงคลังในกลุ่ม A ที่มีปริมาณสินค้าคงคลังรวมเพียง 22.86% ของจำนวนรวมทั้งหมด และแม้ว่าในกลุ่ม C จะมีปริมาณสินค้าคงคลังถึง 60% แต่เป็นกลุ่มที่สร้างรายรับเพียง 8.23% เท่านั้น

ทำให้ควรจะให้ความสนใจในการจัดการ การควบคุมดูแลในส่วน A ให้มีประสิทธิดภาพในการปฏิบัติต่อการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า
ตารางที่1  การจัดลำดับความสำคัญของสินค้าคงคลังตามหลัก ABC Classification

	ABC

Code
	สัดส่วนจำนวน
สินค้าคงคลัง (%)
	สัดส่วนจำนวน
สินค้าคงคลัง
สะสม (%)
	สัดส่วนยอดขาย
(%)
	สัดส่วนยอดขาย
สะสม (%)

	A

B

C
	22.86

17.14

60.00
	22.86

40.00

100.00
	83.19

8.53

8.23
	83.19

91.77

100.00


(ที่มา : ดร.วิทยา ฤหฤทดำรง. ลอจิสติกส์และการจัดการโซ่อุปทาน.กรุงเทพฯบริษัทซีเอ็ดยูเคชั่น,2546 หน้า 71)

การประเมินผลการจัดการสินค้าคงคลังขององค์การ

จากที่ได้กล่าวไว้ ในส่วนของวัตถุประสงค์ของการจัดการสินค้าคงคลัง Service Level จะเป็นปัจจัยหนึ่งที่ใช้วัดผลการปฏิบัติงาน และจะทำให้สามารถค้นหาสาเหตุของการปฏิบัติงาน ที่อาจผิดพลาดจากเป้าหมายหรืออาจกำหนดวิธีการที่ดีกว่า ในกรณีที่พบว่า Service Level ที่ได้มีระดับเหนือกว่าที่เรากำหนดไว้

นอกจากนี้การวัดผลด้วย Service Level ซึ่งเป็นการวัดผลในช่วงการปฏิบัติการแล้ว การวัดผลของการจัดการสินค้าคงคลังในด้านผลดำเนินงานในอัตราส่วนการเงิน จะเป็นสิ่งสำคัญที่จะให้ภาพรวมของการปฏิบัติงานขององค์กร อัตราส่วนทางการเงินที่สำคัญที่เรานำมาพิจารณา คือ อัตราส่วนการหมุนเวียนสินค้าคงคลัง (Inventory Turnover Ratio) แสดงได้ดังนี้
อัตราส่วนการหมุนเวียนสินค้าคงคลัง (หน่วย : รอบ )
                             =  
รายได้จากการขายโดยรวม




  มูลค่าสินค้าคงคลังเฉลี่ย

อัตราส่วนการหมุนเวียนสินค้าคงคลังนี้ จะให้ภาพรวมถึงประสิทธิภาพของการจัดการสินค้าคงคลัง ถ้าอัตราส่วนนี้มีค่ามากจะแสดงว่าสินค้ามีการหมุนเวียนดี หมายความว่า สินค้าคงคลังที่อยู่ในปริมาณที่ต่ำ แต่สามารถหมุนเวียนไปสร้างรายได้ให้องค์กรได้ในสัดส่วนที่มากกว่ามูลค่าของสินค้าคงคลังที่เราต้องลงทุนไป หรืออาจมองได้อีกมุมหนึ่งว่าสินค้าคงคลัง จะถูกเก็บไว้ไม่นานก็จะถูกส่งออกไปขายและสร้างรายรับให้กับองค์กร

นอกจากนี้อาจพิจารณาในรูปของ จำนวนวันในการขายของสินค้าคงคลัง (Days Sales in Inventory) โดยคำนวณได้ดังนี้
จำนวนวันในการขายสินค้าได้ของสินค้าคงคลัง (วัน)
                          =                              365



        อัตราส่วนการหมุนเวียนสินค้าคงคลัง
                ถ้าจำนวนวันในการขายได้มีค่าน้อยก็จะแสดงถึงอัตราการหมุนเวียนสินค้าคลังดีเช่นกัน
การใช้หลัก ABC Analysis กำหนดลักษณะการจัดเก็บนั้น ใช้ข้อมูลค่าปริมาณการใช้ที่เกิดขึ้นในรอบปีเป็นตัวแยกทำให้เพิ่มพื้นที่ในการจัดเก็บได้เพิ่มขึ้น และสามารถลดปัญหาการสูญหายและการปะปนกันของ Parts โดยเป็นการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้หลัก Pareto’s Diagram ในการจัดแบ่ง ซึ่งสามารถใช้แยกประเภทของข้อมูล โดยแบ่งตามมูลค่า หรือความสำคัญ และยังสามารถประยุกต์ในการบริหารต้นทุน เพื่อใช้ในการควบคุมต้นทุนและทราบถึงต้นทุนที่แท้จริงได้ ใช้แก้ไขปัญหาในระบบคลังสินค้า (Inventory Management System) โดยหลักการนี้ ใช้ลดต้นทุนให้ต่ำที่สุด และสร้างกำไรสูงสุดนั้นเอง 
              โดยหลักการของ Pareto นั้นว่าด้วยความไม่เท่าเทียมในการกระจายของความสำคัญ คือ สินค้าที่มีอยู่หลายตัวนั้น สินค้าที่มีน้อยแต่มีคุณค่ามากเท่านั้นที่มีความสำคัญ โดยคุณค่าเหล่านั้นเช่น ยอดขายสูง, Shelf life สั้น, ปริมาณการขายมาก หรือเป็นชิ้นส่วนที่สำคัญมากนั้นเอง สินค้าพวกนี้จะต้องมีการควบคุมอย่างใกล้ชิด และมีการตรวจสอบหรือเช็คสต๊อกอยู่บ่อยๆ มิให้สต็อกขาด หรือ เกินความจำเป็นนั้นเองครับ
             Pareto กล่าวว่า บางครั้งทรัพย์สินที่มีความจำเป็นกว่า 80 % นั้นเราอาจมีอยู่ในมือแค่ 20 % เท่านั้น หรือ สินค้าที่ทำกำไรกว่า 80 % นั้น มาจากสินค้าที่เรามีอยู่แค่ 20 % เท่านั้น ในทางกลับกันเราอาจมีสินค้าที่ไม่จำเป็นหรือขายได้เพียง 20 % แต่เรามีอยู่ในมือกว่า 80 % เลยทีเดียว นับว่ากำไรจากสินค้า 80% นั้น มาจากสินค้าแค่ 20 % ที่เรามีอยู่เท่านั้น หลักการนี้เราอาจเรียกว่า The 80% Principle.

            ฉะนั้นจึงควรมีการจัดทำประเภทของสินค้าอย่างชัดเจน เช่น สินค้าที่ทำรายได้กว่า 80 % ของทั้งหมดนั้นซึ่งมีอยู่แค่ 20 % ให้เป็นกลุ่ม A และ สินค้าที่มีอยู่ประมาณ 40 % และทำยอดขายให้ประมาณ 15% อยู่กลุ่ม B และ สินค้าที่เหลืออีก 40 % นั้นทำยอดขายได้เพียง 5 % เท่านั้นอยู่กลุ่ม C 

           ดังนั้นสินค้าที่อยู่ในกลุ่ม A จึงควรมีการดูแลเป็นพิเศษ เช่น ความถี่ของการตรวจสอบให้มากกว่า (Items should be monitored more frequently) และอาจมีสินค้าคงเหลือให้มากเพิ่มขึ้นอีก (Higher safety stock level) เพื่อป้องกันการขาดสต๊อก ตรงกันข้ามกับสินค้ากลุ่ม C ซึ่งความถี่ในการตรวจสอบควรน้อยลง และไม่ควรเก็บสินค้าพวกนี้ไว้มากเพื่อลดต้นทุนในการจัดเก็บ 
หลักการเช็คสต๊อกนั้น ควรใช้หลักดังนี้
1.ควรเช็ตสต๊อกเมื่อมีสินค้าอยู่น้อย หรือ ใกล้เคียงกับ Safety Stocks Level เนื่องจากจะได้ไม่ต้องนับสินค้าเป็นจำนวนมาก และสินค้าในกลุ่ม A ควรทีความถี่ในการนับบ่อยขึ้น
2. เมื่อมีรายงานว่าสินค้าขาดแคลน หรือ หาไม่ค่อยได้
3. มีการเปลี่ยนแปลงด้วยเหตุอันสมควร เช่น พนักงานคุมสต๊อกขาดงานนานผิดปกติ มีปัญหาเรื่องการลักขโมย หรือเกิดเพลิงไหม้
4. ควรนับสต๊อกนอกเวลางาน เพื่อมิให้กระเทือนงานที่ทำอยู่
รูปแบบนโยบายในการทำกำไรและการจัดการผลิตภัณฑ์นั้นควรกระทำดังนี้
1.สินค้าที่ผลิตได้น้อยแต่ทำกำไรสูง (Low volume/high profit) ควรได้รับการส่งเสริมในตัวผลิตภัณฑ์เอง (Promote)

2. สินค้าที่ผลิตได้น้อยและทำกำไรต่ำ (Low volume/low profit) ควรเลิกดำเนินการ (Discontinue)

3. สินค้าที่ผลิตได้มากแต่ทำกำไรสูง (High volume/high profit) ควรปกป้อง (Protect)

4. สินค้าที่ผลิตได้มากแต่ทำกำไรต่ำ (High volume/low profit) ควรลดต้นทุนภายใน (Internal cost reduction)

ทฤษฎี ห่วงโซ่ของกิจกรรมขององค์กร 

องค์กรธุรกิจประกอบกิจกรรมธุรกิจในการส่งมอบสินค้าหรือบริการให้แก่ลูกค้า  กิจกรรมดังกล่าวเป็นกิจกรรม  “สร้างมูลค่า” ของทรัพยากรธุรกิจให้เกิดเป็นสินค้าหรือบริการและส่งมอบ “มูลค่า” นั้นให้แก่ลูกค้า โดยกระบวนการสร้างมูลค่าจะแบ่งออกเป็นส่วนๆ โดยแต่ละส่วนจะรับผิดชอบงานในส่วนของตน และมูลค่าสุดท้ายจะเกิดจากการประสานงานระหว่างแต่ละส่วนหรือแผนกย่อยๆดังนั้นกิจกรรมที่สร้างมูลค่านั้น ประกอบด้วยการเชื่อมโยงของกิจกรรมของแผนกต่างๆ ในองค์กร  การเชื่อมโยงของบริษัทเพื่อให้เกิดมูลค่านี้ เรียกว่า “ห่วงโซ่ของมูลค่า (value  chain)”
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จากรูปแบ่งกิจกรรมออกเป็นส่วนสำคัญ 3 ส่วนคือ การจัดซื้อ การผลิต การขาย


(ที่มา : ชนะ สุพัฒสร, ยงยุทธ ลิขิตพัฒนะกุล เมษายน 2547)

-ปัญหาที่เกิดขึ้นในการบริหารธุรกิจ

        ธุรกิจที่มีขนาดใหญ่ การเชื่อมโยงของกิจกรรมการเพิ่มมูลค่าของแต่ละแผนก มักจะมีปัญหาเรื่องการสูญเปล่าและการขาดประสิทธิภาพ อีกทั้งการใช้เวลาระหว่างกิจกรรมที่ยาวเกินไป       ทำให้ผลผลิตต่ำลง เกิดความยากลำบากในการรับรู้สถานภาพการทำงานของแผนกต่างๆ ได้       ทำให้การตัดสินใจในการลงทุนและบริหารทรัพยากรต่างๆ ทำได้ยากขึ้น การบริหารเพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่องค์กรไม่สามารถทำได้
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(ที่มา : ชนะ สุพัฒสร, ยงยุทธ ลิขิตพัฒนะกุล เมษายน 2547)


ปัญหาเชิงบริหาร ที่เกิดขึ้นได้แก่
1. การขยายขอบเขตการเชื่อมโยงของกิจกรรม 
        เมื่อบริษัทเติบโตใหญ่ขึ้น กิจกรรมการสร้างมูลค่าให้กับลูกค้าจะเพิ่มขึ้น  การเชื่อมโยงของกิจกรรมจะยาวขึ้น
2. โครงสร้างการเชื่อมโยงของกิจกรรมซับซ้อนขึ้น  
         เมื่อบริษัทโตขึ้น การแบ่งงานของกิจกรรมสร้างมูลค่าให้กับแผนกต่างๆ และการเชื่อมโยงของ     กิจกรรมจะซับซ้อนขึ้น
3. เกิดการสูญเปล่าในกิจกรรมและความรวดเร็วในการทำงานลดลง 

       เมื่อการเชื่อมโยงของกิจกรรมต่างๆ ขยายใหญ่และซับซ้อนขึ้น จะเกิดกำแพงระหว่างแผนก เกิดการสูญเปล่าของกิจกรรม  ความสัมพันธ์ในแนวนอนระหว่างกิจกรรมจะช้าลง  ทำให้ประสิทธิภาพในการเชื่อมโยงกิจกรรมทั้งหมดต่ำลง
4. การรับรู้สภาพการเชื่อมโยงของกิจกรรมทำได้ยาก 
        เมื่อการเชื่อมโยงของกิจกรรมต่างๆ ขยายขอบเขตใหญ่ขึ้น  ความซับซ้อนในการเชื่อมโยงกิจกรรมมากขึ้น  การรับรู้สภาพหรือผลของกิจกรรมในแผนกต่างๆ  ทำได้ยากขึ้น ไม่สามารถส่ง    ข้อมูลให้ผู้บริหารรับรู้ได้ทันที
5. การลงทุนและบริหารทรัพยากรเพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดทำได้ยาก
        ทำให้ผู้บริหารไม่สามารถตัดสินใจอย่างรวดเร็ว และทันเวลาในการลงทุน และบริหารทรัพยากรขององค์กรเพื่อให้ลูกค้าเกิดความพอใจสูงสุดในสินค้าและบริการ
ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับโปรแกรมระบบ  ERP – SAP

เมื่อเกิดปัญหาต่างๆ การนำ ERP มาใช้ในการบริหารธุรกิจจึงเป็นหนทางหนึ่งที่จะช่วยแก้ปัญหาเหล่านั้นได้
-ระบบ ERP หมายถึงอะไร


       ERP   ย่อมาจาก  Enterprise  Resource  Planning  หมายถึง  การวางแผนทรัพยากรทางธุรกิจขององค์กรโดยรวม เพื่อให้เกิดการใช้ประโยชน์อย่างสูงสุดของทรัพยากรทางธุรกิจขององค์กร

       ERP จึงเป็นเครื่องมือที่นำมาใช้ในการบริหารธุรกิจเพื่อแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นภายในองค์กร อีกทั้งยังช่วยให้สามารถวางแผนการลงทุนและบริหารทรัพยากรขององค์กรโดยรวมได้อย่างมีประสิทธิภาพ      ERP จะช่วยทำให้การเชื่อมโยงทางแนวนอนระหว่างการจัดซื้อจัดจ้าง การผลิต และการขายทำได้อย่างราบรื่น ผ่านข้ามกำแพงระหว่างแผนก และทำให้สามารถบริหารองค์รวมเพื่อให้เกิดผลประโยชน์สูงสุด 

       ระบบ ERP เป็นระบบสารสนเทศขององค์กรที่นำแนวคิดและวิธีการบริหารของ ERP มาทำให้เกิดเป็นระบบเชิงปฏิบัติในองค์กร ระบบ ERP สามารถบูรณาการ (integrate)รวมงานหลัก (core business process) ต่างๆ ในบริษัททั้งหมด ได้แก่ การจัดจ้าง การผลิต การขาย การบัญชี และการบริหารบุคคล เข้าด้วยกันเป็นระบบที่สัมพันธ์กันและสามารถเชื่อมโยงกันอย่าง real time  
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(ที่มา : ชนะ สุพัฒสร, ยงยุทธ ลิขิตพัฒนะกุล เมษายน 2547)

ลักษณะสำคัญของระบบ ERP คือ
1. การบูรณาการระบบงานต่างๆ ของระบบ ERP 

             จุดเด่นของ ERP คือ การบูรณาการระบบงานต่างๆ เข้าด้วยกัน ตั้งแต่การจัดซื้อ จัดจ้าง    การผลิต การขาย บัญชีการเงิน และการบริหารบุคคล ซึ่งแต่ละส่วนงานจะมีความเชื่อมโยงในด้าน   การไหลของวัตถุดิบสินค้า (material flow) และการไหลของข้อมูล (information flow)     ERP    ทำหน้าที่เป็นระบบการจัดการข้อมูล ซึ่งจะทำให้การบริหารจัดการงานในกิจกรรมต่างๆ ที่เชื่อมโยงกันให้ผลลัพธ์ออกมาดีที่สุด   พร้อมกับสามารถรับรู้สถานการณ์และปัญหาของงานต่างๆ ได้ทันที   ทำให้สามารถตัดสินใจแก้ปัญหาองค์กรได้อย่างรวดเร็ว
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(ที่มา : ชนะ สุพัฒสร, ยงยุทธ ลิขิตพัฒนะกุล เมษายน 2547)

2. รวมระบบงานแบบ real time ของระบบ ERP



การรวมระบบงานต่างๆ ของระบบ ERP จะเกิดขึ้นในเวลาจริง(real  time) อย่างทันที เมื่อมีการใช้ระบบ ERP    ช่วยให้สามารถทำการปิดบัญชีได้ทุกวัน    เป็นรายวัน คำนวณ ต้นทุนและกำไรขาดทุนของบริษัทเป็นรายวัน 
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(ที่มา : ชนะ สุพัฒสร, ยงยุทธ ลิขิตพัฒนะกุล เมษายน 2547)

3. ระบบ ERP มีฐานข้อมูล(database)  แบบสมุดลงบัญชี


การที่ระบบ  ERP  สามารถรวมระบบงานต่าง ๆ เข้าเป็นระบบงานเดียว    แบบ Real time     ได้นั้น  ก็เนื่องมาจากระบบ ERP มี database แบบสมุดลงบัญชี  ซึ่งมีจุดเด่น คือ  คุณสมบัติของการเป็น  1  Fact  1  Place  ซึ่งต่างจากระบบแบบเดิมที่มีลักษณะ  1  Fact  Several Places ทำให้ระบบซ้ำซ้อน  ขาดประสิทธิภาพ  เกิดความผิดพลาดและขัดแย้งของข้อมูลได้ง่าย
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(ที่มา : ชนะ สุพัฒสร, ยงยุทธ ลิขิตพัฒนะกุล เมษายน 2547)

-ERP  package  คืออะไร

ERP  package  เป็น  application software  package  ซึ่งผลิตและจำหน่ายโดยบริษัทผู้จำหน่าย  ERP  package (Vendor   หรือ  Software Vendor)  เพื่อใช้เป็นเครื่องมือในการสร้างและบริหารงานระบบ  ERP  โดยจะใช้  ERP  package  ในการสร้างระบบงานการจัดซื้อจัดจ้าง การผลิต  การขาย  การบัญชี  และการบริหารบุคคล  ซึ่งเป็นระบบงานหลักขององค์กรขึ้นเป็นระบบสารสนเทศรวมขององค์กร   โดยรวมระบบงานทุกอย่างไว้ในฐานข้อมูลเดียวกัน
จุดเด่นของ  ERP  package 

1. เป็น  Application Software  ที่รวมระบบงานหลักอันเป็นพื้นฐานของการสร้างระบบ  ERP ขององค์กร
         ERP  package จะต่างจาก  software package  ที่ใช้ในงานแต่ละส่วนในองค์กร  เช่น     production  control software, accounting software ฯลฯ   แต่ละ software ดังกล่าวจะเป็น    application  software เฉพาะสำหรับแต่ละระบบงานและใช้งานแยกกัน    ขณะที่  ERP  package  นั้นจะรวมระบบงานหลักต่างๆ ขององค์กรเข้าเป็นระบบอยู่ใน  package  เดียวกัน ซึ่งเป็นพื้นฐานสำคัญของการสร้างระบบ  ERP  ขององค์กร
2. สามารถเสนอ  business scenario และ  business process  ซึ่งถูกสร้างเป็น  pattern  ไว้ได้
          ERP package ได้รวบรวมเอาความต้องการสำคัญขององค์กรเข้าไว้ เป็นระบบในรูปแบบของ  business process  มากมาย  ทำให้ผู้ใช้สามารถนำเอารูปแบบต่างๆ ของ business   process  ที่เตรียมไว้มาผสมผสานให้เกิดเป็น  business scenario   ที่เหมาะสมกับลักษณะทางธุรกิจขององค์กรของผู้ใช้ได้

       3. สามารถจัดทำและเสนอรูปแบบ  business process  ที่เป็นมาตรฐานสำหรับองค์กรได้
การจัดทำ  business process  ในรูปแบบต่างๆ นั้นสามารถจัดให้เป็นรูปแบบมาตรฐานของ business process  ได้ด้วย ทำให้บางกรณีเราเรียก  ERP ว่า standard application software package

สาเหตุที่ต้องนำ  ERP  package มาใช้ในการสร้างระบบ คือ
1. ใช้เวลานานมากในการพัฒนา  software

 การที่จะพัฒนา  ERP  software  ขึ้นมาเองนั้น  มักต้องใช้เวลานานมากในการพัฒนา  และจะต้องพัฒนาทุกระบบงานหลักขององค์กรไปพร้อมๆ กันทั้งหมด จึงจะสามารถรวมระบบงานได้ ตามแนวคิดของ ERP ซึ่งจะกินเวลา  5-10  ปี  แต่ในแง่ของการบริหารองค์กร  ถ้าต้องการใช้ ระบบ  ERP  ฝ่ายบริหารไม่สามารถจะรอคอยได้เพราะสภาพแวดล้อมในการบริหารมีการเปลี่ยนแปลงตลอด  ระบบที่พัฒนาขึ้นอาจใช้งานไม่ได้  ดังนั้นผู้บริหารจึงไม่เลือกวิธีการพัฒนา  ERP  software เองในองค์กร
2. ค่าใช้จ่ายในการพัฒนาสูงมาก
       การพัฒนา  business software  ที่รวมระบบงานต่างๆเข้ามาอยู่ใน  package เดียวกัน จะมีขอบเขตของงานกว้างใหญ่มากครอบคลุมทุกประเภทงาน  ต้องใช้เวลานานมากในการพัฒนาและค่าใช้จ่ายก็สูงมากตามไปด้วย หรือถ้าให้บริษัทที่รับพัฒนา software ประเมินราคาค่าพัฒนา ERP software ให้องค์กร ก็จะได้ในราคาที่สูงมาก ไม่สามารถยอมรับได้อีกเช่นกัน

3. ค่าดูแลระบบและบำรุงรักษาสูง
          เมื่อพัฒนา  business software  ขึ้นมาใช้เอง ก็ต้องดูแลและบำรุงรักษา และถ้ามีการเขียนโปรแกรมเพิ่มหรือแก้ไขโปรแกรม  การบำรุงรักษาจะต้องทำอยู่อย่างยาวนานตลอดอายุการใช้งาน  เมื่อรวมค่าบำรุงรักษาในระยะยาวต้องใช้เงินสูงมาก  อีกทั้งกรณีที่มีการปรับเปลี่ยน Software ไปตาม platform หรือ network ระบบต่างๆ ที่เปลี่ยนไปหรือเกิดขึ้นใหม่ ก็เป็นงานใหญ่ ถ้าเลือกที่จะดูแลระบบเองก็ต้องรับภาระค่าใช้จ่ายในการบำรุงรักษานี้ พร้อมกับรักษา บุคลากรด้าน IT นี้ไว้ตลอดด้วย

โครงสร้างของ  ERP  package 
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โครงสร้างของ ERP package

(ที่มา : ชนะ สุพัฒสร, ยงยุทธ ลิขิตพัฒนะกุล เมษายน 2547)

1. Business Application Software Module

      ประกอบด้วย  Module  ที่ทำหน้าที่ในงานหลักขององค์กร คือ  การบริหารการขาย  การบริหารการผลิต   การบริหารการจัดซื้อ  บัญชี  การเงิน  บัญชีบริหาร ฯลฯ  แต่ละ  Module  สามารถทำงานอย่างโดดๆ  ได้  แต่ก็มีการเชื่อมโยงข้อมูลระหว่าง  Module  กัน เมื่อกำหนด parameter ให้กับ module จะสามารถทำการเลือกรูปแบบ business process หรือ business rule ให้ตอบสนองเป้าหมายขององค์กรตาม business scenario  โดยมี business process ที่ปรับให้เข้ากับแต่ละองค์กรได้

      ERP  package ที่ต่างกันจะมีเนื้อหา และน้ำหนักการเน้นความสามารถของแต่ละ  Module ไม่เหมือนกัน  และเหมาะกับการนำไปใช้งานในธุรกิจที่ต่างกัน  ในการเลือกจึงต้องพิจารณาจุดนี้ด้วย
2. ฐานข้อมูลรวม  (Integrated database)

     Business application module จะ share ฐานข้อมูลชนิด Relational database  (RDBMS) หรืออาจจะเป็น  database เฉพาะของแต่ละ  ERP  package ก็ได้  Software Module จะประมวลผลทุก  transaction แบบเวลาจริง และบันทึกผลลงในฐานข้อมูลรวม โดยฐานข้อมูลรวมนี้สามารถถูก  access  จากทุก  Software Module ได้โดยตรงโดยไม่จำเป็นต้องทำ  batch processing หรือ File transfer  ระหว่าง  Software Module  เหมือนในอดีต  และทำให้ข้อมูลนั้นมีอยู่ “ที่เดียว”  ได้
3. System  Administration  Utility

     Utility  กำหนดการใช้งานต่างๆ ได้แก่ การลงทะเบียนผู้ใช้งาน, การกำหนดสิทธิการใช้, การรักษาความปลอดภัยข้อมูล, การบริหารระบบ  LAN และ   network  ของ   terminal, การบริหารจัดการ  database เป็นต้น

4. Development  and Customize Utility

ERP สามารถออกแบบระบบการทำงานใน business process ขององค์กรได้อย่างหลากหลาย  ตาม business scenario แต่บางครั้งอาจจะไม่สามารถสร้างรูปแบบอย่างที่ต้องการได้  หรือมีความต้องการที่จะ  Customize บางงานให้เข้ากับการทำงานของบริษัท  ERP  package  จึงได้เตรียม  Utility  ที่จะสนับสนุนการพัฒนาโปรแกรมส่วนนี้ไว้ด้วย  โดยจะมีระบบพัฒนาโปรแกรมภาษา 4GL (Fourth Generation Language) ให้มาด้วย
Function ของ ERP package 


ERP package โดยทั่วไปจะจัดเตรียม Software module สำหรับงานหลักของธุรกิจต่าง ๆ ไว้ดังนี้

1. ระบบบัญชี


1.1 บัญชีการเงิน – General, Account Receivable, Account Payable, 

                          Credit/Debit, Fixed Asset, Financial, Consolidated Accounts,
                          Payroll, Currency Control(multi-currency)

                     1.2  บัญชีบริหาร – Budget Control, Cost Control, Profit Control,       

                           Profitability Analysis, ABC Cost  Control, Management Analysis,
                           Business Plan 

          2. ระบบการผลิต


2.1 ควบคุมการผลิต        – Bill of Material, Production Control, MRP, 

         Scheduling, Production Cost Control, Production Operation Control, Quality Control, Equipment Control, Multi-location Production Supporting System

                    2.2 ควบคุมสินค้าคงคลัง – Receipt/Shipment Control, Parts Supply  

Control, Raw Material, Stocktaking 

                   2.3 การออกแบบ    – Technical Information Control, Parts Structure                                                        Control, Drawing Control, Design Revision Support System 

                   2.4 การจัดซื้อ     – Outsourcing/Purchasing, Procurement,                                                               Acceptance, การคืนสินค้า, ใบเสนอราคา, ใบสัญญา 

                   2.5 ควบคุมโครงการ       –  Budget, Planning, Project Control

      3. ระบบบริหารการขาย           –  Demand/Sales Forecasting , Purchase Order, Sales 

Planning/Analysis, Customer Management, Inquiry Management, Quotation Management, Shipment Control, Marketing, Sale Agreement, Sale Support, Invoice/Sales Control

      4. Logistics          –  Logistic Requirement Planning , Shipment/Transport Control, Export/Import Control, Warehouse management, Logistics Support

      5. ระบบการบำรุงรักษา   –  Equipment Management, Maintenance Control,                                                            Maintenance Planning 

      6. ระบบบริหารบุคคล   –  Personnel Management, Labor Management,                                                          Work Record Evaluation, Employment, Training & HRD, Payroll, Welfare Management 

คุณสมบัติที่ดีของ  ERP package 

1. มีคุณสมบัติ online transaction system เพื่อให้สามารถใช้งานแบบ real time ได้

2. รวมข้อมูลและ information ต่างๆ เข้ามาที่จุดเดียว และใช้งานร่วมกันโดยใช้ integrated     database


3. มี application software module ที่มีความสามารถสูงสำหรับงานหลักๆ ของธุรกิจได้อย่างหลากหลาย

4. มีความสามารถในการใช้งานในหลายประเทศ ข้ามประเทศ จึงสนับสนุนหลายภาษาหลายสกุลตรา

5. มีความยืดหยุ่น และสามารถปรับเปลี่ยนขยายงานได้ง่าย เมื่อระบบงานหรือโครงสร้างองค์กรมีการเปลี่ยนแปลง

6. มีขั้นตอนและวิธีการในการติดตั้งสร้างระบบ ERP ในองค์กรที่พร้อมและชัดเจน

7. เตรียมสภาพแวดล้อม(ระบบสนับสนุน) สำหรับการพัฒนาฟังก์ชันที่ยังขาดอยู่เพิ่มเติมได้

8. สามารถใช้กับเทคโนโลยีสารสนเทศใหม่ๆ

9. ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศที่เป็นมาตรฐานระดับโลก มีความเป็นระบบเปิด (open system)

            10. สามารถ interface หรือเชื่อมโยงข้อมูลกับระบบงานที่มีอยู่แล้วในบริษัทได้
            11. มีระบบการอบรมบุคลากรในขั้นตอนการติดตั้งระบบ
            12. มีระบบสนับสนุนการดูแลและบำรุงรักษาระบบ
ชนิดของ ERP package 

1. ERP ชนิดที่ใช้กับทุกธุรกิจหรือเฉพาะบางธุรกิจ

        ERP package โดยทั่วไปส่วนมากถูกออกแบบให้สามารถใช้ได้กับงานแทบทุกประเภทธุรกิจ   แต่งานหลักของธุรกิจซึ่งได้แก่ การผลิต การขาย Logistics ฯลฯ มักจะมีความแตกต่างกันตามประเภทของธุรกิจ  ดังนั้นจึงมี ERP package ประเภทที่เจาะจงเฉพาะบางธุรกิจอยู่ในตลาดด้วย เช่น ERP package สำหรับอุตสาหกรรมเคมี   อุตสาหกรรมกระดาษ อุตสาหกรรมยา เป็นต้น
2. ERP สำหรับธุรกิจขนาดใหญ่หรือสำหรับ SMEs

       แต่เดิมนั้น ERP package ได้รับการพัฒนาขึ้นเพื่อใช้ในธุรกิจขนาดใหญ่อย่างแพร่หลาย      ต่อมาตลาดเริ่มอิ่มตัว ผู้ผลิตจึงได้เริ่มหันเป้ามาสู่บริษัทขนาดกลางและขนาดย่อมมากขึ้นเรื่อยๆ   ไม่ว่าจะเป็นธุรกิจขนาดใหญ่  ขนาดกลาง หรือขนาดย่อม ระบบและเนื้อหาของระบบงานหลักต่างๆจะไม่แตกต่างกันมาก เพียงแต่ในธุรกิจขนาดใหญ่จะมีปริมาณของเนื้องานมากขึ้น   ปัจจุบันมี    ERP package ที่ออกแบบโดยเน้นสำหรับการใช้งานในธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อมโดยเฉพาะ ออกมาจำหน่ายมากขึ้น เช่น
- Oracle Application/Oracle

 - People Soft

- SAP

- CONTROL

- IFS Application

- MFG/PRO

- J.D. Edwards
แนวคิดเกี่ยวกับ Customer Relationship Management

 “CRM การบริหารลูกค้าสัมพันธ์แห่งโลกธุรกิจยุคปัจจุบัน”

แนวปฏิบัติทางธุรกิจแบบลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) นั้นที่มีการทำมานานอย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะการทำธุรกิจในประเทศแถบเอเชีย แต่ไม่เห็นเด่นชัดเพราะกลมกลืนกับวัฒนธรรม โดยการผูกใจลูกค้าด้วยวิธีการต่างๆ เช่น เจ้าของร้านขายของชำจะรู้จักลูกค้าทุกคน สามารถพูดคุยให้คำปรึกษากัน ร้านขายจักรยานยนต์ออกใบรับประกันให้ลูกค้า แล้วนำข้อมูลที่ได้ไปบันทึกในคอมพิวเตอร์เพื่อทำการวิเคราะห์การขายและลูกค้า 
ต่อมา เมื่อเศรษฐกิจเข้าสู่ โลกาภิวัฒน์ (Globalization) ทำให้การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) เริ่มได้รับความสนใจมากขึ้น ทั้งนี้เพราะบริษัทต่างๆ พบว่า ตลาดการซื้อขายเริ่มเปลี่ยนไป ลูกค้ามีทางเลือกในการซื้อสินค้ามากขึ้น มีคู่แข่งทั้งจากภายในและต่างประเทศ รวมทั้งการเติบโตและพัฒนาการอย่างรวดเร็วของเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ทำให้ลูกค้ามีข้อมูลประกอบการตัดสินใจซื้อสินค้าได้มากขึ้น สามารถค้นหาว่ามีผู้ค้ารายใดในตลาดบ้าง และราคาเปรียบเทียบเป็นอย่างไร ซึ่งเป็นสาเหตุทำให้หลายๆ ธุรกิจที่ปรับตัวไม่ทันได้ปิดฉากลง 
CRM คืออะไร


CRM หรือ Customer Relationship Management หรือเรียกว่าการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ซึ่งก็คือการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า โดยการใช้เทคโนโลยีและการใช้บุคลากรอย่างมีหลักการ เพื่อเพิ่มระดับการให้บริการแก่ลูกค้า สร้างความเข้าใจในความต้องการของลูกค้า รวมทั้งตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าทั้งในด้านผลิตภัณฑ์ และการบริการ
ระบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่ดีช่วยอะไรคุณได้บ้าง
· เก็บข้อมูลลูกค้า และสามารถวิเคราะห์ข้อมูลโดยทันที ซึ่งจะเป็นประโยชน์อย่างยิ่งต่อการออกแบบสินค้า หรือบริการ รวมทั้งการวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาด
· สามารถให้บริการที่ยอดเยี่ยมแก่ลูกค้า เช่น การปรับแต่งการให้บริการที่เหมาะสมกับลูกค้า การตอบข้อซักถาม หรือส่งสินค้าและบริการถึงมือลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว เป็นต้น
· สามารถระบุกลุ่มลูกค้าที่สร้างผลกำไรสูงสุดให้แก่องค์กรได้แม่นยำ และมุ่งความสนใจไปยังลูกค้ากลุ่มนี้ ทำให้สามารถหลีกเลี่ยงธุรกิจที่ไม่สร้างผลกำไร
· ลดค้าใช้จ่ายในการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า การวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้า หรือการสร้างรายงาน
กรณีศึกษา นโยบาย  CRM  ของบริษัท
ธนาคารไทยพาณิชย์ จำกัด (มหาชน) ด้านการบริการการค้าต่างประเทศ 
-การบริการโดยคำนึงถึงคุณภาพและความพึงพอใจสูงสุดของลูกค้า
-การดำเนินงานและการจัดการในรูปแบบที่มีมาตรฐานและคุณภาพ
-การเผยแพร่ความรู้สู่สาธารณชน
โรงพยาบาลสมเด็จพระยุพราชตะพานหิน ด้านการบริการ
-การบริหารเข็มมุ่ง/ นโยบาย
-การสร้างความพึงพอใจและความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ
-ระบบการรับฟังเสียงสะท้อนจากผู้รับบริการที่มีประสิทธิภาพ

จากการบรรยายและกรณีศึกษา ทราบได้ว่าการจัดทำ CRM แต่ละธุรกิจอาจใช้เครื่องมือ เทคโนโลยี หรือวิธีการที่แตกต่างกันออกไป แต่ทั้งหมดนั้นมีจุดมุ่งหมายเดียวกัน
คือ ความสำเร็จในการเปลี่ยนจากผู้บริโภคไปสู่การเป็นลูกค้าตลอดไป (Customer loyalty)

เป้าหมายของ CRM คือ
เป้าหมายของ CRM นั้นไม่ได้เน้นเพียงแค่การบริการลูกค้าเท่านั้น แต่ยังรวมถึงการเก็บข้อมูลพฤติกรรมในการใช้จ่ายและความต้องการของลูกค้า จากนั้นจะนำข้อมูลเหล่านั้นมาวิเคราะห์และใช้ให้เกิดประโยชน์ในการพัฒนาผลิตภัณฑ์ หรือการบริการรวมไปถึงนโยบายในด้านการจัดการ ซึ่งเป้าหมายสุดท้ายของการพัฒนา CRM ก็คือ การเปลี่ยนจากผู้บริโภคไปสู่การเป็นลูกค้าตลอดไป (Customer loyalty)

เทคโนโลยีสารสนเทศถูกนำมาใช้ในการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า
-ระบบการตลาดอัตโนมัติ (Market Automation) เป็นการนำเทคโนโลยีมาช่วยวิเคราะห์ข้อมูลเฉพาะบุคคล (Personalization) ประวัติลูกค้า (ประเภทของสินค้าที่ซื้อ จำนวนมูลค่าในการซื้อ ความถี่ในการซื้อ) 

-การขายอัตโนมัติ (Sales automation) กระบวนการขายเป็นกระบวนการที่ทำให้สินค้าไปสู่มือลูกค้า หรือการให้บริการกับลูกค้า 
-บริการ (Service) เป็นงานให้บริการลูกค้า ได้แก่ ระบบ Call center การตอบคำถามของลูกค้า การบริหาร Workflow การโต้ตอบผ่านระบบ IVR (Interactive Voice Response) ศูนย์บริการ การจัดทำเว็บไซต์ เพื่อให้บริการดาวน์โหลดไฟล์ รับแจ้งปัญหาการให้ข้อมูลผ่านทางโทรศัพท์มือถือ
-พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-commerce) เป็นการทำธุรกรรมผ่านระบบอินเทอร์เน็ตตั้งแต่การให้ข้อมูลสินค้า การทำรายการซื้อขาย และระบบการชำระเงิน ความปลอดภัย
เทคโนโลยีที่จำเป็นต้องใช้ในการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ได้แก่
-คลังข้อมูล (Data Warehousing) เป็นการรวมฐานข้อมูลหลายฐานจากระบบปฏิบัติการ เช่น ระบบขาย ผลิต บัญชี มาจัดทำสรุปใหม่หรือเรียบเรียงใหม่ตามหัวข้อต่างๆ เพื่อให้ผู้ใช้สามารถเข้าถึงข้อมูลได้ง่าย 
-การขุดค้นข้อมูล (Data Mining and OLAP) เป็นเครื่องมือหรือซอฟท์แวร์ที่ดึงข้อมูลและวิเคราะห์จากข้อมูลปฏิบัติการ จากระบบฐานข้อมูลต่างๆ เพื่อนำมาวิเคราะห์ทางสถิติ การหาพฤติกรรมของลูกค้า เพื่อให้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้มากขึ้น รวมทั้งการแบ่งแยกตลาดเพื่อสร้างมูลค่าเพิ่มให้กับธุรกิจ
-การใช้เทคโนโลยีอินเทอร์เน็ต (Internet Technology) เป็นการนำเทคโนโลยีมาใช้ปรับปรุงปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า เช่น การใช้เว็บเทคโนโลยี การใช้ e-mail การใช้ระบบส่งข้อความ (Instant messaging) เช่น MSN messenger หรือ ICQ

-ระบบศูนย์บริการลูกค้า (Call-center) การใช้ระบบ PC telephony รวมถึง Internet telephony ซึ่งเป็นการรวมระบบโทรศัพท์เข้ากับระบบงานต่างๆ เช่น ฐานข้อมูลของลูกค้า การขาย การเงิน และผลิตภัณฑ์ เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่างรวดเร็ว
-ระบบโทรศัพท์มือถือ ความสามารถที่เพิ่มขึ้นของโทรศัพท์มือถือ ทำให้สามารถรับส่งข้อมูลได้ทั้งในรูปแบบของ ภาพ เสียง ข้อมูล ภาพเคลื่อนไหว เนื่องจากจำนวนผู้ใช้โทรศัพท์มือถือทั้งที่มีอยู่และอัตราการเติบโตที่สูงขึ้นอย่างรวดเร็วทำให้โทรศัพท์มือถือ มีบทบาทสำคัญในการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า
ประโยชน์ของ CRM คือ  
1.มีรายละเอียดข้อมูลของลูกค้าในด้านต่างๆ ได้แก่ Customer Profile, Customer Behavior

2.วางแผนทางด้านการตลาดและการขายอย่างเหมาะสม
3.ใช้กลยุทธ์ในการตลาด และการขายได้อย่างรวดเร็วอย่างมีประสิทธิภาพตรงความต้องการของลูกค้า
4.เพิ่มและรักษาส่วนแบ่งตลาดของธุรกิจ
5.ลดการทำงานที่ซับซ้อน ลดค่าใช้จ่ายและเพิ่มประสิทธิภาพของการทำงาน เพิ่มโอกาสในการแข่งขันก่อให้เกิดภาพพจน์ที่ดีต่อองค์การ
เพราะลูกค้าที่ดีในปัจจุบัน อาจเป็นลูกค้าที่ไม่ดี หรือไม่สร้างกำไรต่อองค์กรในอนาคตก็ได้ หรือลูกค้าที่ยังไม่ทำกำไรต่อเราในปัจจุบัน อาจเป็นลูกค้าที่ดีของเราในอนาคตก็ได้

6.Models การกำหนดโมเดลลูกค้าที่ไม่เพียงเพื่อรู้ว่าใครจะซื้ออะไร แต่ต้องทราบถึงจำนวนที่เขาซื้อในแต่ละครั้งด้วย นอกจากนั้น ยังต้องสามารถหยั่งรู้ได้ว่า ลูกค้าเขามีแนวโน้มจะซื้ออะไรกับเราอีกในอนาคตด้วย เพื่อคงความภักดีของเขาต่อเราตลอดไป
7.Program Evaluation ต้องมีโปรแกรมการวัดผล ไม่เพียงแต่แสดง "ทำอย่างไร" แล้ว ยังต้องมีวิธีที่จะทำให้ดีขึ้นอีกได้อย่างไรด้วย ซึ่งจะต้องบ่งบอกรายละเอียดที่สามารถบอกผลตอบแทน ROI ได้ และให้แนวโน้มของอนาคตได้ด้วย
แนวทางที่ดี Software ที่ลงทุนติดตั้งควรทำหน้าที่ตามกลไก 5 ประการ ดังนี้
1.กลไกการจัดเก็บข้อมูล รวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับลูกค้าทั้งหมดเข้าไว้ด้วยกัน 
2.กลไกการวิเคราะห์ และแบ่งกลุ่ม นำข้อมูลลูกค้ามาใช้ในการกำหนดกลยุทธ์ส่งเสริมการขาย และการประเมินความสำเร็จ
3.กลไกการปรับแต่งรูปแบบการให้บริการตามลักษณะเฉพาะบุคคล เพื่อจัดทำข้อมูลข่าวสารที่เหมาะสมแต่ละราย
4.กลไกการกระจายข่าวสาร จัดส่งข้อมูลข่าวสาร ข้อเสนอพิเศษต่าง ผ่านทางสื่อต่างๆ ที่ลูกค้าแต่ละรายเลือก
5.กลไกการติดต่อสื่อสาร เพื่ออำนวยความสะดวกในทุกขั้นตอนของการปฏิสัมพันธ์ระหว่างลูกค้าและผู้ดำเนินธุรกิจ
              อย่างไรก็ตามการบริหารงานลูกค้าสัมพันธ์อิเล็กทรอนิกส์ (E-CRM) จะประสบความสำเร็จได้จำเป็นต้องให้ความสำคัญในด้านการบริหาร จัดการ และการตลาด การเลือกสรรผลิตภัณฑ์และบริการ การฝึกอบรมและการพัฒนา การเลือกใช้เทคโนโลยีและเครื่องมือที่เหมาะสม ต้องมีการออกแบบระบบอย่างรัดกุม เหมาะสมกับธุรกิจ และเทคโนโลยี     ซอฟต์แวร์ที่เลือกใช้ รวมทั้งต้องก้าวทันต่อการเปลี่ยนแปลงที่รวมเร็วของเทคโนโลยีโทรคมนาคมในอนาคต
            กระบวนการสร้างความสัมพันธ์ลูกค้า ส่วนหนึ่งก็คือ การสร้างความภักดีของลูกค้าที่มีต่อองค์กรของเรา สินค้าของเรา ฉะนั้น ขบวนการวิเคราะห์ วิจัย และการวางรูปแบบของยุทธศาสตร์ในการสร้างความภักดีของลูกค้าที่มีต่อองค์กรนั้น ข้อมูลต่างๆ ที่ได้นั้น จะต้องเป็นข้อมูลที่เข้าถึงส่วนลึกของลูกค้า (Insightful) และต้องเป็นข้อมูลที่ถูกต้องจากแหล่งข้อมูลที่เชื่อถือได้ มีการทำการวิจัยที่ถูกหลักวิธี จึงจะนำข้อมูลนั้นมาทำ CRM หรือ E-CRM เพื่อสร้างความภักดีได้  
นอกจากนั้น บริษัทที่จัดทำ CRM ต้องมีความสามารถในการนำเอาความรู้และข้อมูลเกี่ยวกับลูกค้าปรับเปลี่ยนมาเป็นความรู้ หรือการเรียนรู้ในตัวลูกค้า เพื่อที่จะนำความรู้หรือข้อมูลเหล่านั้นมาสร้างธุรกิจ และทำกำไรต่อองค์กรสูงสุด จึงจะมีประโยชน์การวิเคราะห์ลูกค้า (Customer Analysis) ในการวิเคราะห์ลูกค้าเพื่อให้ได้มาซึ่งข้อมูลในเชิงลึกนั้น บริษัทควรต้องคำนึงถึง
1. Customer Profiling เพื่อทำความเข้าใจว่า ลูกค้าเราคือใคร และสำคัญกว่านั้นคือ พวกเขามีคุณสมบัติเด่นที่แตกต่างจากกลุ่มลูกค้าอื่นๆ อย่างไร
2.Data Mining (การทำเหมือนข้อมูล) เพื่อที่จะค้นหาโอกาสในการเพิ่มคุณค่าของลูกค้า ไม่ว่าจะด้วยการทำ Up-selling หรือ Cross-selling เพื่อเพิ่มส่วนแบ่งในกระเป๋าลูกค้า และลดต้นทุนในการติดต่อสื่อสารกับลูกค้าแต่ละกลุ่ม
3. Segmentation (การแบ่งแยกกลุ่มลูกค้า) โดยการแบ่งลูกค้าออกเป็นกลุ่มลูกค้าปัจจุบัน กลุ่มลูกค้ามุ่งหวัง และกลุ่มลูกค้าที่มีศักยภาพสูงในอนาคต ตลอดจนความต้องการของลูกค้าในแต่ละกลุ่มผลิตภัณฑ์ทั้งในปัจจุบันและอนาคต ทั้งนี้
4.พนักงานทำงานได้อย่างรวดเร็ว สะดวกสบาย วางใจได้
        การเลือกเทคโนโลยีที่เหมาะสมจะทำให้ธุรกิจสามารถให้บริการดีขึ้นโดยใช้ต้นทุนที่ลดลงสามารถใช้ช่องทางการติดต่อสื่อสารที่เหมาะสมกับการทำธุรกิจ ดังนั้นธุรกิจขนาดใหญ่ในปัจจุบันเริ่มให้ความสนใจการปรับปรุงระบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์แบบเก่าเป็นระบบที่มีการนำเทคโนโลยีมาใช้มากขึ้นเรียกว่า ระบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์อิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Customer Relationship Management หรือ E-CRM)

E-CRM คือ

        E-CRM หรือ Electronic Customer Relationship Management หรือเรียกว่า การบริหารลูกค้าสัมพันธ์อิเล็กทรอนิกส์ เป็นการนำ CRM มาใช้บน Internet โดยนำ Internet เข้ามาช่วย และมีจุดมุ่งหมายเดียวกันกับ CRM

Merging CRM and the internet 
       การใช้งานผ่าน Internet เป็นการแข่งขันในด้าน Operation ให้ excellence โดยการใช้ Information ในการเพิ่มประสิทธิภาพและลด cost 

-ทำให้เกิดความรวดเร็ว ไม่ผิดพลาดและต้นทุนลดลง กระบวนการทำงานดียิ่งขึ้น 
-ทำให้มีความคุ้นเคยกับลูกค้า ไม่อยากเปลี่ยน
-ส่งผลให้ กระบวนการทำงานดีขึ้น และ เพิ่ม Loyalty

New customer expectations 

สิ่งที่ลูกค้าคาดหวัง ประกอบด้วย 5 ประการหลัก ๆ ในการใช้งาน internet ซึ่งมีผลกระทบต่อธุรกิจ คือ (ต้องรู้ว่าลูกค้าคาดหวังอะไร) Access การเข้าถึงข้อมูล/บริการ มีหลายรูปแบบ ได้แก่
-การใช้ internet ไม่จำเป็นต้องมีการติดต่อกันมาล่วงหน้า
การให้ข้อมูลเมื่อต้องการจะมีประโยชน์กว่า ให้โดยไม่ต้องการ
-การนำข้อมูลของลูกค้าที่ไม่ต้องการเปิดเผย โดยได้จาก internet ไม่ถือเป็น CRM

-Control ความสามารถในการควบคุม (ลูกค้าเป็นฝ่ายควบคุม) ในการใช้งาน
-ระบบ internet ทำให้ลูกค้าสามารถได้รับข้อมูลเพิ่มขึ้น สามารถตัดสินในซื้อได้
-ลูกค้าอยากซื้อตอนไหน ค่อยมาดูก็ได้
Speed ความรวดเร็วในการบริการ / ตอบสนอง
Issue ที่ควรคำนึงถึงคือ 
-การทำให้ลูกค้าคิดว่ามีคนนั่งอยู่ด้วย
-ลูกค้าอยากรู้ว่าบริษัทยังอยู่ ? ถ้ายังอยู่แสดงว่าต้องการ Response ใน Internet เนื่องจากใน Internet ไม่สามารถทำการตรวจสอบได้ทุกบริษัท
Globalization การติดต่อที่เป็น Globalize

-Free trade การค้าเสรีทั้งหลาย ซึ่งไม่ได้อยู่ใน Community เดียว
-Internet ลดช่องว่างในการติดต่อของแต่ละประเทศ ช่วยให้ขอบเขตหายไป เช่น 
-ซื้อ-ขาย จากใครก็ได้ ทำให้ทราบถึง Knowledge ที่เกิดขึ้นหลายรูปแบบ 
-Automation เป็นไปอย่างอัตโนมัติ ลดขั้นตอนในการทำงานที่ไม่จำเป็นออกไปด้วยเนื่องข้อมูลที่เก็บเกี่ยวข้องกับคน จำเป็นต้องคำนึงความปลอดภัย 
ประโยชน์ของ E-CRM คือ 
-ใช้ได้ตลอดเวลา
-ลดงานบางอย่างลง
-ติดต่อได้โดยตรง
ข้อควรระวัง และข้อจำกัด 
Customer confidence: ความมั่นใจในการใช้งาน 
-ลูกค้าบางคนชอบซื้อสินค้า online ในขณะที่บางคนไม่ใช้
-ลูกค้าไม่คุ้นเคยขั้นตอนในการติดต่อ / ซื้อของผ่าน internet  

วิธีการแก้ไข
ออกแบบระบบ E-CRM ให้สามารถใช้งานได้ง่าย และข้อมูลต้องเป็น Automation 
-การรู้สึกว่าไม่ได้ติดต่อกับคน
-การติดต่อสื่อสารแบบเย็นชา แก้โดย การให้ผู้บริหารเข้าไปดู
Customer trust: ความน่าเชื่อถือในการใช้งานผ่าน Internet   ลูกค้าไม่มีความเชื่อถือในการใช้งานผ่าน Internet เป็นผลทำให้
-ลูกค้าอาจให้ข้อมูลไม่ถูกต้อง
วิธีการทำให้เกิดความมั่นใจ    ต้องการแค่ไหน ถามแค่นั้น
-ข้อมูลที่ต้องการจะได้ในลำดับต่อ ๆ ไปเอง
-ลูกค้าคิดว่าไม่ปลอดภัยในการให้ข้อมูล ไม่รู้ว่าจะนำไปใช้อะไร 
วิธีการทำให้เกิดความมั่นใจ   ทำความเข้าใจบอกให้ชัดเจนว่าทำไมต้องใช้ข้อมูลนั้น
-ลูกค้าไม่เข้าใจถึงความไม่ปลอดภัยที่แท้จริง
วิธีการทำให้เกิดความมั่นใจ   มีการบอกเงื่อนไขในการใช้อย่างชัดเจน
Legislation: ในแง่กฎหมาย การไม่เปิดเผยข้อมูล Privacy

การให้ความมั่นใจว่าไม่นำข้อมูลลูกค้าไปเปิดเผย และได้รับความคุ้มครองในกฎหมาย และมี Security มีการ make privacy และ security policy
วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง
นายธนวัธน์  บุญนายวา, 2550. บริษัท King of Valve จำกัดดำเนินธุรกิจนำเข้าสินค้าอุปกรณ์นิวเมติกและ Solenoid valve จากต่างประเทศ โดยมีสินค้าที่นำเข้าจำนวนหลายชนิดแต่ละชนิดมีปริมาณความต้องการและช่วงเวลาที่ต้องการสินค้าแตกต่างกัน ทำให้ยากในการคำนวณปริมาณการสั่งซื้อที่เหมาะสม โดยในปัจจุบันบริษัทที่ทำการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ยังไม่มีวิธีในการคำนวณปริมาณการสั่งซื้อที่เหมาะสม ใช้การคาดเดาและประสบการณ์ ทำให้ในปัจจุบันมีค่าใช้จ่ายในการสั่งซื้อและจัดเก็บสูงและยังเสียค่าใช้จ่ายในกรณีเกิดการขาดแคลนสินค้าสูงตามไปด้วย งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อที่จะหาปริมาณการสั่งซื้อที่เหมาะสมเพื่อที่จะลดค่าใช้จ่ายในการสั่งซื้อและค่าใช้จ่ายในการจัดเก็บอีกทั้งลดปัญหาสินค้าขาดแคลนพร้อมๆกัน การศึกษาวิจัยครั้งนี้จะใช้หลักทฤษฎี ABC Classification System ในการวิเคราะห์หาระดับความสำคัญของสินค้าแต่ละชนิด จากนั้นจะใช้การพยากรณ์ความต้องการสินค้าต่อปี โดยเลือกใช้วิธีพยากรณ์ที่ให้ผลใกล้เคียงปริมาณความต้องการจริงมากที่สุด ซึ่งพบว่าวิธี Regression Analysis ให้ผลที่ดีกว่าวิธีอื่น จากนั้นใช้ทฤษฎี Economic Order Quantity แบบ Basic Model และ (Q,R) Model ในการคำนวณปริมาณการสั่งซื้อที่เหมาะสม จากผลการคำนวณพบว่าแต่ละวิธีให้ผลที่แตกต่างกัน ผลที่ได้จากการคำนวณวิธีเดียวจึงไม่ใช้ค่าใช้จ่ายที่น้อยที่สุด จะต้องพิจารณาสินค้าแต่ละชนิด และเลือกวิธีที่ให้ค่าใช้จ่ายน้อยที่สุดในสินค้าแต่ละชนิด ซึ่งจะทำให้มีค่าใช้จ่ายน้อยกว่าการสั่งซื้อแบบเก่าประมาณ 1,440,000 บาท หรือลดลงประมาณ 24% ของค่าใช้จ่ายทั้งหมดจากการใช้วิธีการแบบเดิม
นายสง่า ธนสงวนวงษ์, 2551. การศึกษาเรื่อง “ศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการเพิ่มประสิทธิภาพของ บริษัท ขนส่ง จำกัด” มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงปัญหาที่เป็นอุปสรรคต่อการพัฒนา ประสิทธิภาพการดำเนินงานของบริษัท ขนส่ง จำกัด (บขส.) และศึกษาถึงเหตุผล ความจำเป็น และแนวทางที่เหมาะสมในการแก้ไขปัญหา การศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ (qualitative research) ด้วยวิธีการพรรณา (descriptive research) ประกอบการอธิบายโดยให้ความสำคัญกับการวิเคราะห์ข้อมูลจากเอกสาร (document analysis) และข้อมูลจากการสัมภาษณ์ผู้เกี่ยวข้องทั้งนักวิชาการ ผู้บริหารที่มีส่วนในการกำหนดนโยบาย และผู้ประกอบการจากภาครัฐและเอกชน ผลการศึกษาพบว่า :- 1. ปัญหาที่เป็นอุปสรรคต่อการพัฒนาประสิทธิภาพการดำเนินงานของ บขส. เกิดจากปัญหาภายในองค์กร ซึ่งได้แก่ ปัญหาโครงสร้างการบริหารงาน ปัญหาด้านบุคลากร สถานะความเป็นรัฐวิสาหกิจของ บขส. ที่ทำให้เกิดความล่าช้า และขาดความคล่องตัวในการดำเนินงาน ส่วนปัญหาภายนอกองค์กร ได้แก่ ปัญหาการแทรกแซงจากกลุ่มผลประโยชน์ และกลุ่มการเมือง และปัญหาความไม่ชัดเจนและไม่ต่อเนื่องของนโยบายรัฐบาล 2. แนวทางที่เหมาะสมในการแก้ไขปัญหาของ บขส. คือ การแปรรูป บขส. (privatization) แยกส่วนการเดินรถที่จะให้บริการประชาชนออกจากส่วนจัดการเดินรถที่มีหน้าที่กำกับดูแลส่วนการเดินรถที่จะแปรรูปเป็นบริษัทมหาชนต่อไป ในขณะที่ 2 ส่วนจัดการเดินรถจะปรับเปลี่ยนสถานะเป็นองค์กรอิสระที่มีกฎหมายรองรับ รับ ผิดชอบ กำกับดูแลรถประจำทางหมวด 2 ซึ่งโอนงานมาจากกรมการขนส่งทางบก 3. ปัญหาที่เกิดขึ้นและเป็นอุปสรรคต่อการแปรรูป บขส. ได้แก่ ปัญหาความ ไม่ต่อเนื่องของนโยบายรัฐบาล พนักงานและผู้ประกอบการรถร่วมไม่เข้าใจถึงเหตุผลและความจำเป็นของการแปรรูป ทั้งนี้ การดำเนินการแปรรูป บขส. จะประสบผลสำเร็จได้ ต้องสร้างความ เข้าใจร่วมกันทุกฝ่ายระหว่างรัฐ พนักงาน บขส. และผู้ประกอบการรถร่วมภาค เอกชน ตลอดจนประชาชนผู้ใช้บริการ  
โกศาชาญ  จริยาวิโรจน์, 2551  ระบบควบคุมการผลิตและสินค้าคงคลัง เป็นระบบที่มีความสำคัญในอุตสาหกรรม การทำงานโดยมีระบบที่มีประสิทธิภาพและเหมาะสมกับสภาพแวดล้อมของอุตสาหกรรมนั้นจะทำให้เกิดประโยชน์ในหลายด้าน เช่น ลดต้นทุนในการผลิต, เพิ่มผลผลิต และ ลดเวลาในการผลิต เป็นต้น ในงานวิจัยชิ้นนี้ได้จัดทำกรณีศึกษาในการพัฒนาระบบควบคุมการผลิตและสินค้าคงคลังที่มี      ประสิทธิภาพและเหมาะสม เป็นกรณีศึกษาในอุตสาหกรรมผลิตบัลลาสต์ โดยมีวัตถุประสงค์ให้โรงงานอุตสาหกรรมแห่งนี้สามารถทำงานได้เป็นระบบและมีประสิทธิภาพมากขึ้น ในงานวิจัยชิ้นนี้เริ่มตั้งแต่การพยากรณ์ความต้องการของผลิตภัณฑ์โดยใช้ตัวแบบที่เหมาะสมกับรูปแบบความต้องการของผลิตภัณฑ์แต่ละตัวซึ่งอาจจะไม่เหมือนกัน แล้วนำข้อมูลเหล่านั้นไปใช้ในวางแผนการผลิต จากนั้นหาแผนรายละเอียดการผลิตเพื่อนำไป ใช้ควบคุมการผลิตและซื้อวัตถุดิบและผลิตชิ้นส่วนที่ใช้ในการผลิต ในส่วนของการจัดทำแผนรายละเอียดการผลิตนี้มีการพัฒนาโปรแกรมคอมพิวเตอร์ขึ้นมาเพื่อเป็นเครื่องมือช่วยให้การทำงานสะดวกและมีความถูกต้องแม่นยำมากยิ่งขึ้น อีกทั้งโปรแกรมที่พัฒนาขึ้นนี้ยังสามารถใช้ในการควบคุมการทำงานประจำวัน เช่น การเบิกจ่ายวัตถุดิบและชิ้นส่วน, การสั่งซื้อและสั่งผลิต เป็นต้น
  
    หลังจากที่ได้นำระบบที่พัฒนาขึ้นไปใช้ในการปฏิบัติงานจริงพบว่า ผลที่ได้เป็นที่น่าพอใจเพราะสามารถลดค่าใช้จ่ายต่างๆที่ไม่จำเป็น เช่น ดอกเบี้ยและค่าเก็บรักษาจากการที่สั่งซื้อสินค้ามากเกินความต้องการ เป็นต้น และยังทำให้การทำงานมีความสะดวก, ถูกต้อง และเป็นระบบมากขึ้นด้วย ซึ่งเมื่อเปรียบเทียบกับการนำโปรแกรมสำเร็จรูปที่ใช้กันอย่างแพร่หลายแล้ว ระบบที่พัฒนาขึ้นนี้จะมีค่าใช้จ่ายถูกกว่ามาก แต่ความสามารถของโปรแกรมจะครอบคลุมไปถึงงานด้านบัญชีด้วย
กรณีศึกษาการประยุกต์ใช้โซ่อุปทานโลจิสติกส์

โลจิสติกส์เป็นศาสตร์ที่เกี่ยวข้องกับประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการเคลื่อนย้าย การจัดเก็บ และกระจายสินค้า โดยกิจกรรมหลักของการจัดการโลจิสติกส์ (Core Logistics Activity) จะเกี่ยวข้องกับการจัดการเพื่อให้เกิดกระบวนการที่ไหลลื่นของสินค้า – บริการ และข้อมูลข่าวสารตั้งแต่ผู้จัดส่งสินค้าต้นทาง (Origin Source) จนถึงผู้รับที่เป็น End User หรือที่เรียกว่า ลูกค้าปลายน้ำ จะเห็นได้ว่ากิจกรรมของโลจิสติกส์จะปฏิสัมพันธ์เกี่ยวข้องทั้งคู่ค้าที่เป็น Supplier ซึ่งเกี่ยวข้องกับวัตถุดิบหรือสินค้ากึ่งสำเร็จรูป (Semi-Finished Goods) ซึ่งจะมีการส่งต่อและส่งมอบจนกระทั่งวัตถุดิบหรือสินค้ามาถึงองค์กร หากองค์กรเป็นเพียงผู้ผลิตกลางน้ำ และมีการแปรรูป , ผลิต , ประกอบ , บรรจุ จนเป็นสินค้า และได้มีการนำส่งไปสู่ลูกค้าที่เป็น Customer ซึ่งหากลูกค้าขององค์กร ไม่ได้เป็นผู้บริโภคคนสุดท้าย สินค้าที่ส่งมอบนี้ก็จะกลายเป็นเพียงสินค้ากลางน้ำ ซึ่งจะต้องมีการผลิตและส่งมอบไปสู่ลูกค้าของลูกค้าจนกว่าสินค้านั้นจะได้มีการส่งมอบไปจนถึงผู้บริโภคคนสุดท้ายที่เป็น End Customer จากที่กล่าวมาข้างต้นจะเห็นได้ว่า กระบวนการจัดการโลจิสติกส์เพื่อให้มีประสิทธิภาพสูงสุดจึงไม่สามารถอยู่อย่างโดดเดี่ยวเฉพาะในองค์กร แต่จะต้องมีกระบวนการต่อเนื่อง ปฏิสัมพันธ์กับองค์กรภายนอกทั้งที่เป็นลูกค้าและคู่ค้า ดังนั้น ในการที่จะประยุกต์ใช้การจัดการโลจิสติกส์จึงจะต้องมีการนำระบบโซ่อุปทานนำมาใช้ในการจัดการความสัมพันธ์ตั้งแต่ต้นน้ำจนถึงปลายน้ำของคู่ค้าและลูกค้า เพื่อให้เกิดการบูรณาการในการลดต้นทุนโดยการใช้เครือข่ายภายในโซ่อุปทานนำมาเพื่อการลดต้นทุนที่เกี่ยวข้องกับสินค้าคงคลัง (Inventory Cost ) และต้นทุนที่เกี่ยวกับการขนส่ง (Transport Cost) กานำระบบโซ่อุปทานโลจิสติกส์ที่เป็นเลิศ (Best Practice) มาใช้ในองค์กรและตลอดโซ่อุปทานยังจะเป็นการสร้างให้เกิด Value Chain ก่อให้เกิดความร่วมมือของทุกองค์กรซึ่งอยู่ในโซ่อุปทาน (Chain Collaborate) ทำให้สินค้าซึ่งมีการส่งต่อในแต่ละช่วง เป็นไปตาม “Demand Needs” ทั้งในส่วนที่เกี่ยวข้องกับ Right Time , Right Place , Right Quality , Right Quantity 5Rs Value
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กรณีศึกษาระบบโลจิสติกส์ในอุตสาหกรรมที่เกี่ยวกับอาหารจะทำให้เห็นภาพกว้างขององค์กรทั้งภายในกิจการและองค์กรภายนอก ซึ่งจะมีการปฏิสัมพันธ์ที่เกี่ยวข้องกับการแลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสารเพื่อให้เป็นกลไกสำคัญในการขับเคลื่อนในกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับการเคลื่อนย้ายสินค้าและวัตถุดิบในโซ่อุปทานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ เนื่องจากประเทศไทยเป็นประเทศที่มีอุตสาหกรรมแปรรูปการเกษตรเป็นอุตสาหกรรมหลักของประเทศ ไม่ว่าจะเกี่ยวข้องกับอุตสาหกรรมแปรรูปผลิตภัณฑ์การประมง , อุตสาหกรรมพืชผัก ผลไม้ ทั้งในรูปแบบบรรจุภาชนะและหรือการแช่เย็น รวมถึงการแปรรูปอื่นๆ อุตสาหกรรมเหล่านี้ล้วนนำรายได้จากการส่งออกเข้าสู่ประเทศเป็นจำนวนมาก โดยเฉพาะอุตสาหกรรม หลายประเภทที่ประเทศไทยมีการส่งออกเป็นอันดับหนึ่งหรืออันดับต้นๆของโลก เช่น ข้าว ผลไม้สดปลาบรรจุกระป๋อง สับปะรดบรรจุกระป๋อง ซึ่งอุตสาหกรรมไทยเป็นครัวของโลก อย่างไรก็ตาม ภาคเกษตรของไทยก็ยังมีความอ่อนแอ เกษตรกรส่วนใหญ่ยังอยู่สภาวะที่ยากจน เหตุผลสำคัญก็ต้องมาดูที่ต้นทุนโลจิสติกส์ของภาคการเกษตร ซึ่งสูงถึงร้อยละ 21-25 ของ GDP ขณะที่ต้นทุนโลจิสติกส์โดยเฉลี่ยของประเทศไทยอยู่ที่ร้อยละ 16-19 ของ GDP ซึ่งหากเปรียบเทียบกับประเทศที่พัฒนาแล้ว ต้นทุนโลจิสติกส์ของประเทศไทยก็ยังสูงกว่ามาก โดยความยากจนของเกษตรกรไทยซึ่งถือเป็นประชากรกว่าร้อยละ 61 ยังอยู่ในสภาวะที่ยากจนตัวเลขนี้จะมีความสัมพันธ์กับต้นทุนโลจิสติกส์และระดับการพัฒนาโลจิสติกส์ของประเทศไทย ซึ่งจากการจัดอันดับของธนาคารโลก ประเทศไทย การพัฒนาโลจิสติกส์ของไทยยังอยู่ระดับโลกที่สาม (Third World Logistics Level) ซึ่งก็สัมพันธ์ไปกับการจัดลำดับขีดความสามารถในการแข่งขัน ซึ่งไทยก็ยังอยู่ในลำดับที่ 32 


การพัฒนาระบบโลจิสติกส์ในอุตสาหกรรมอาหาร จะต้องพัฒนาเป็นแบบบูรณาการตลอดทั้งโซ่อุปทาน โดยเริ่มต้นที่ต้นน้ำ ก็คือตัวเกษตรกร เริ่มตั้งแต่ให้มีการไหลลื่นและกระจายปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับข้อมูลข่าวสาร (Communication Flow) โดยเฉพาะที่เกี่ยวข้องกับการวางแผนการเพาะปลูกให้สัมพันธ์กับฤดูกาลของความต้องการของผู้บริโภค (Demand Driven) เนื่องจากสินค้าอุตสาหกรรมแปรรูปของไทย ตลาดส่วนใหญ่จะอยู่ที่ต่ำ จึงจะต้องเข้าใจถึงช่วงเวลาที่สินค้าควรจะส่งมอบ การที่ผลผลิตการเกษตรออกมาพร้อมกันหรือออกในตลาดในช่วงที่ตลาดต้องการน้อย ย่อมส่งผลต่อราคา ประเด็นสำคัญก็เกิดจากภาคเกสรไม่ได้ใช้ประโยชน์ของข้อมูลข่าวสาร ว่าควรจะผลิตเมื่อใดและจะส่งมอบเมื่อใด ซึ่งจะส่งผลทั้งต่อราคาขายและต่อต้นทุนในการต้องเก็บสินค้าและต้นทุนที่เกิดจากน้ำหนักที่สูญเสียไป หรือความเสียหายต่างๆ ที่เกิดจากการเก็บในคลังสินค้าหรือไซโล ซึ่งทั้งหมดก็ถือเป็นต้นทุนทางด้าน Inventory Cot ซึ่งจัดเป็นต้นทุนประมาณร้อยละ 47 ของต้นทุนรวมโลจิสติกส์ 

นอกจากนี้ การนำระบบโลจิสติกส์ไปใช้ในการลดต้นทนภาคการผลิตอาหารและกระบวนการที่เกี่ยวข้องกับการผลิตอาหารจะต้องให้ความสำคัญต่อกระบวนการในการส่งมอบ ไม่ว่ากระบวนการผลิตจะมีระบบเกี่ยวกับคุณภาพที่ดีประการใดก็จะไร้ประสิทธิผล หากไม่สามารถควบคุมคุณภาพของสินค้าเกษตรหรือวัตถุดิบต้นน้ำ ในช่วงของการขนส่ง ยิ่งการขนส่งระยะทางห่างไกลเท่าไรก็จะมีผลต่อคุณภาพของวัตถุดิบ เช่น วัตถุดิบทางการประมง หรือผัก ผลไม้ ซึ่งจะต้องมีระบบตั้งแต่การบรรจุ (Packing) ซึ่งจะต้องมีการออกแบบให้สอดคล้องเหมาะสมกับลักษณะของสินค้าบางประเภทที่ต้องการควบคุมอุณหภูมิหรือ Paging ซึ่งออกแบบมาเพื่อการถนอมคุณภาพของวัตถุดิบหรือออกแบบมา ไม่ให้สินค้าเสียหายในระหว่างการส่งมอบ ซึ่งตรงนี้ถือเป็นจุดบอดหรือเป็น Bottom Neck 
ของการจัดการโลจิสติกส์ในอุตสาหกรรมอาหาร ซึ่งการพัฒนาตรงนี้อยู่ในระดับกายภาพ (Physical Movement) ซึ่งการพัฒนาของไทยอยู่ในระดับการขนส่ง “โลจิสติกส์” เป็นกิจกรรมแยกส่วน ทำให้สินค้าส่วนหนึ่งเสียหายไปกับการขนส่งทั้งในด้านคุณภาพ ปริมาณ เมื่อสินค้าไปถึงปลายทางก็ได้รับการกดราคา เนื่องจาก ผู้รับหรือลูกค้ากลางน้ำ ก็ต้องเผื่อความเสียหาย ซึ่งเป็นปัจจัยสำคัญที่ทำให้เกษตรกรของไทยไม่สามารถขายสินค้าได้ราคา ซึ่งผลกระทบต่อเนื่องไปยังผู้ผลิตกลางน้ำ หรือปลายน้ำ (Down Stream Processing) จะมีปัญหาด้านการควบคุมคุณภาพและน้ำหนัก (Yield) ให้คงที่ โดยผักผลไม้ของไทยที่ส่งออกไปในต่างประเทศ มักอยู่ในตลาดระดับกลางหรือล่าง ไม่สามารถเข้าไปในตลาดบนเหมือนกับประเทศที่พัฒนาแล้ว ซึ่งจะเห็นชัดเจนได้ว่า ผลไม้ไม่ว่าจะเป็นแอปเปิ้ล เชอรี่ องุ่น ฯลฯ ที่นำเข้ามาจากประเทศสหรัฐฯ . ญี่ปุ่น หรือออสเตรเลีย จะมีคุณภาพทั้งในด้านความสดและความสวยงาม ซึ่งเกิดจากระบบโลจิสติกส์ที่มีคุณภาพทั้งด้านบรรจุภัณฑ์ (Packaging) และระบบการขนส่ง ในสินค้าอาหารบรรจุกระป๋อง , พาชนะ ของไทยที่ส่งออกไปประเทศตะวันตก ก็มักมีปัญหาที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพ สารตกค้าง สินค้าหลายตัวเช่น กุ้งแช่แข็งไม่สามารถส่งออกได้ กรณีของไก่สดที่เป็นปัญหาไข้หวัดนก ก็เป็นส่วนหนึ่งของการบริหารจัดการด้านโซ่อุปทานที่ไม่มีประสิทธิภาพจนส่งผลต่อการที่ไม่สามารถส่งออกได้ ทั้งนี้ การขาดประสิทธิภาพของการบริหารจัดการโลจิสติกส์ที่จะต้องมีการพัฒนาให้เชื่อมโยงทั้งเครือข่ายโซ่อุปทาน จะส่งผลต่อทั้งต้นทุนโลจิสติกส์ที่เกิดจากสินค้าคงคลัง (Inventory Cost) ซึ่งเกิดจากสินค้าเกษตรส่วนใหญ่เป็นลักษณะของฤดูกาล โดยเฉพาะหากไม่มีระบบข้อมูลข่าวสารที่เป็น Logistics Information Flow ก็จะทำให้ภาคการผลิตจะต้องนำระบบ EOQ : Economic Order Quantity ซึ่งจำเป็นจะต้องมี Buffer Stock จำนวนมาก นอกจากนี้ อุตสาหกรรมการผลิตอาหารที่ไม่มีระบบการจัดการโลจิสติกส์ยังส่งผลต่อต้นทุนการขนส่ง โดยเฉพาะปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพ ทั้งหมด ล้วนแต่เป็นปัญหาของการพัฒนาระบบโลจิสติกส์ของประเทศไทยที่ยังไม่สามารถลงไปสู่ภาคการเกษตร ซึ่งถือเป็นต้นน้ำ ซึ่งหน่วยงานของรัฐและผู้ที่เกี่ยวข้องควรจะให้ความสนใจและมีมาตรการ รวมถึง การมียุทธศาสตร์ที่เป็นวาระแห่งชาติในการที่จะพัฒนาระบบโลจิสติกส์สู่ภาคการผลิตอาหารตั้งแต่ต้นน้ำ กลางน้ำ จนถึงปลายน้ำ ในลักษณะที่เป็นบูรณาการที่เรียกว่า Integration Supply Chain Management

มัทนา สกุลศรีส่งบุญ และคณะ, 2558  การจัดการลอจิสติกส์ที่มีประสิทธิภาพจะช่วยลดต้นทุนในการดำเนินธุรกิจ แนวคิดหนึ่งที่ช่วยในการจัดการด้านลอจิสติกส์คือ Vendor Managed Inventory (VMI) ซึ่งเป็นระบบที่ผู้ผลิตเข้ามาบริหารสต็อกในคลังสินค้าให้กับผู้ซื้อในส่วนของสินค้าที่ซื้อจากผู้ผลิตนั้น ดังนั้นผู้ผลิตต้องทราบยอดปริมาณสินค้าที่เหลือของลูกค้าและเป็นผู้ตัดสินใจส่งมอบผลิตภัณฑ์ให้กับลูกค้า ในปัจจุบันระบบ Vendor Managed Inventory (VMI) ได้นำมาประยุกต์ใช้กับผลิตภัณฑ์ที่สามารถตรวจนับได้ แต่ระบบนี้ยังไม่ถูกนำมาใช้กับผลิตภัณฑ์ที่มีลักษณะเป็นของเหลว หรือเป็นผง ดังนั้นงานวิจัยนี้จึงได้พัฒนาอุปกรณ์วัดระดับผลิตภัณฑ์ในถังเก็บเพื่อให้สามารถวัดระดับผลิตภัณฑ์ที่เป็นของเหลวได้ และส่งข้อมูลนี้ให้กับผู้ผลิตทราบ โดยอุปกรณ์นี้จะใช้ไมโครคอนโทรลเลอร์ในการประมวลผลการอ่านข้อมูลที่ได้รับจากเซ็นเซอร์ ซึ่งข้อมูลที่ได้จากไมโครคอนโทรลเลอร์นั้นจะทำการส่งผ่านไปยัง Server เพื่อให้ผู้ผลิตสามารถทราบถึงปริมาณผลิตภัณฑ์ที่เหลืออยู่ โดยในการส่งผ่านข้อมูลนั้นจะใช้ระบบ General Packet Radio Services (GPRS) ซึ่งผู้ใช้สามารถใช้ Base Transceiver Station (BTS) เดียวกันกับโทรศัพท์มือถือได้ ในงานวิจัยนี้จะทำการออกแบบอุปกรณ์โดยใช้ไมโครคอนโทรลเลอร์ 3 แบบคือ ไมโครคอนโทรลเลอร์ตระกูล MCS-51 ของบริษัท Atmel ไมโครคอนโทรลเลอร์ตระกูล PIC ของบริษัท Microchip และไมโครคอนโทรลเลอร์ของบริษัท Motorola จากนั้นจะทำการทดสอบเพื่อเปรียบเทียบประสิทธิภาพของอุปกรณ์ในด้านต่าง ๆ เช่น การอ่านสัญญาณจากเซ็นเซอร์ พลังงานที่ใช้ และความทนทานต่อสภาพแวดล้อม 
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Seasonal Factor   =       ค่าเฉลี่ยของ Actual Quarter ที่ 1 





ค่าเฉลี่ยของ Forecast ใน Quarter ที่ 1





ห่วงโซ่ของกิจกรรมที่สร้างมูลค่าให้กับลูกค้า





ปัญหาเชิงบริหารที่เกิดขึ้น 





บทบาทของ ERP





ERP รวมงานทุกอย่างเข้าเป็นระบบเดียวกัน





การรวมระบบงานของ ERP แบบ Real Time





ERP มี database แบบสมุดลงบัญชี
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