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• ก��������ก������������ ��ก� !ก��������ก������������"#$%&'&���&��(�)'�&�ก��*&��+ก���
",-�.,./�����ก� !/���01 

- "#$%&2�/"ก3�������4�%(���( 5/670%�+ก���)0�(�),�!���82!�9����������6,�!":7.,6��
2;/�)�6"/06(ก�� <'9������"*��)�6��=+�,�!ก&�ก����"(��70%'9��ก��7>����'�&�)0ก���&������
������ก9&�ก��2�/�9�   

- ",-�ก��2�/"ก3����������ก���+ก��� 2�ก�!7�%��+ก���./����ก����%�?$1&70%<�9�&� =+�,�!ก&�ก��
*��9�2@�7>�ก��2�/�9�&0ก70  

- ก���4�����������",-��A��70%�>�����"ก3�4�1��9(�<�!,�!ก&�4�1��9(� ก9&�ก���9�)&���� 
- ก��������ก�� Vendor Managed Inventory (VMI) ?@%�)0<�(��/���=+�2�/2>���9�6",-�=+�������

������������<7��+ก��� 5/6)0����70%���=�/4&���ก��"'�)���������ก���+ก��� &��2!49(6�/
,KL��ก��"ก3��!�)*&��'3&ก������7�1����9(�*&�=+�=��'<�!M+�68ก�!2�6������*&�      
=+����,�0ก =+�,�!ก&�ก��70%������ก��/�������������2@���)��A*6�6"#$%&������ก�� VMI "#$%&
'&���&��(�)'�&�ก��*&��+ก���./�&0ก7����@%� 

• ก��"#�%)�+,<��ก��*��9� �+,<��ก��*��9�70%"#�%)*@1��&ก"��$&2�ก���ก��70%)0&6+9 <'96��)0�(�)
'�&�ก����ก���4�"��$%&�)$&<�!&;,ก� 870%�ก��"�06�ก�� "49� =+�,�!ก&�ก��*��9�70%���2���*��9�
��;:� N8,�!":7 "ก��&01 5'O! &�2"#�%)���ก��/���ก��*�6��6������$&�>���ก���"#�%)"'�)  

• ก������>�,�@ก��/���ก��2�/�9� '�)�(�)'�&�ก��*&��+ก��� 

• ก��5P� ����������ก���+ก���* !*��9� 

• ก��"���)ก�����ก��/���ก��,�!ก��:�6�>�����'�(������ 

• ก��������ก��ก��*��9�<�� Just-in-Time "#$%&������;�ก��=��'*&�5�����70%�4��!��ก��=��'
��ก� !�01=+�,�!ก&�ก��*��9�'�&�7>�ก��*��9�����ก� !70%",-� Milk Run "#$%&�/�9��4�29�6 

• ก��#�X��",-�=+�,�!ก&�ก��70%",-� One-Stop Service ก��������ก������ก� !�01=+�,�!ก&�ก��
.)92>�",-�70%2!'�&���7;�7>�7;ก&69��"&� <'9�(�",-�ก��#�X���(�)�9())$&ก�������7&$%�Y "49�
�����770%7>�Z;�ก�2/���ก���>�"*��<�!�9�&&ก �����770%������ก��/������������� [�[ "#$%&���)0ก��
���ก��70%���(�2� 

• ก��#�X�� Web Site "#$%&�(�)�!/(ก��ก��������ก��<ก9�+ก��� <�!ก��������ก��"���)"#$%&
������;����/���ก��*��9� /��'�(&69�����+,*����9�� ?@%�",-� Web Site *&������7 DHL ,�!"7M
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- �>��( �9��4�29�65/6,�!)� ����+ก���"#$%&,�!ก&�ก��'�/����2 
- ก��'�/'�)�:�(!*&�������70%A+ก2�/�9� 
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�0&,	��กก����$��-ก�� *�6&
&
�,���!%���8 &��%��6��!1  

• ����� !" ก���*���� ��6��(2!,4�������! !���&�ก���!	�.��/.����!,����"
���,��ก���ก3��
�$��%�*� 
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�$����ก(2��!1ก3��� ������ก��%��ก��� !���� +����%��ก��%������ก3�����
��%�*� 

• ก���������"�#
��	� ก����$'�(24��,�������$��- *�6&
 �1�+������ ��ก�� /.��$!ก��
�%�!,$�*�-�$����	�
� 	���6$����� ��ก�� /.��-�$0&,6$�%
���%�!,$ก�� ก����$'�(24%��	�
��!1
 *��	
#�
�*������$��-����ก%�F%�ก��$+�����$��
�.ก�����ก�
�6&
&
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����"
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• �������"$��%$�&��$" ก���ก3��
�$�� ��0 �)�� 4��&�������ก���ก3�
�
�$�� !�$!����� ��'�����!	�.�� +%����ก�����$'�(24%
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• ก�������� Online �������! !�6&
������$��,$$�ก���7����������� $!���$��&�ก��&��3� +��        
��!,����"
���,%�*� ��$��-�������,����!,& �"�� ���'�� 	���+#�'�$�6&
  

�*�	������$-!���ก���*�������$�.������.1��,��ก�����4���ก��	��,�,��� �"�� ��ก(2�ก��&*��������ก�� 
��ก(2�ก�����ก�� &����1��.�6$�$!��%��*���3���ก��%�&���������ก������*�������$�.�������ก�
�-!�$�ก�
�,
��!,��& +%�	��กก�� ���6����4ก�����*�������$�.������,����
�,�J�� 1 ���1� ��������ก���$%
��ก��
+�����$��&	��������ก�
����!�,�+���6&
�,�����&��3�  
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5.2.3 ก����������������
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�������ก��� !�����������$�*���3���ก����
�� 
���$�.����������ก�
�&
�,ก�����#�&���-�ก +��$!ก�����������,���%��������
$�0&,%��& +��������6$�$!�������$��	��� F(K!�& !�������%��*���3�%�,%��    
��$�6� &����1� ���4ก�%
���
�	�+���*����	��� F(K! !��	$���$ก��%�+�
�
���,�ก%4�"
�	
6&
�,�����%�� 0&, ���6��7���,+	�����$�*���3����ก�����	�����$
�.�������ก�
����ก��&
�, 14 �7���,&���!1 
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�,���,��� 
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�, 
6$��	3�&
�,

�,���,��� 
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������ก��      

2. ��
�	�
� !��	
���ก�� �� !�$��� ���$�-.�      

3. ��
�	�
� !� *����ก��$&
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�	�
� !��"
�������$�ก��ก�����ก��$
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+ก� ��� 

     

5. ��
�	�
� !���
�$��$���ก���	
���ก�� ���      

6.  �����$��-��&6&
%�$���� !�%
��ก��      
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�	�
� !���&��ก�� ���&
�,���$��'��
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8. ��
�	�
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9. ��
�	�
� !����M7����$%
��ก����� ���

�,���%�1��� 
     

10. ��
�	�
� !�$!���$��
��ก�� *����ก��$      

11. ��2'����ก���L���%���������
�	�
� !����      

12. ก���L���%���������
�	�
� !���&��
��ก��
���$��&	��� 

     

13.   � ���. �������ก���L���%� � �����
��
�	�
� !� 
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1) ก����������+������������������#�
���	����&����� 
2) $!ก��ก*�	�&���"9���ก��&*��������ก�� ����, �)�4 +����N�	$�,������4ก� !�"�&��� ก��ก*�	�&

 �) ��������4ก� !�"�&���"��,�	
���ก��� �ก�� �ก��&��$���	3���N�	$�,"�&���+��$���6���
 �) ���&!,�ก�� 

3) ��
��������� ������4ก�+���79	� !��ก�&�.1��,���-���+ 
 ก��� !�������ก�������$�� ���!ก�� 
��$-.��������$���4ก� ������	
��$��-���ก�,� �4+��ก��ก��$6&
�,����	$���$ 

4) ก*�	�&$�%�O����ก��&*�����%�$+#������
�����$�.�������ก�
� +��)��,4��$�*����      
��ก�����#�&"��6�
 !�	���,��� !���&%�1��.1� 6$��"�%���GP�,%��� *� 

5) ก��ก��%�
����ก���+���	
���$��
�,���%�������� ������	
�ก�&���$�������������ก��ก����
�����$
�.�������ก�
� 

6) %
����
������$%
��ก��+�����$��&	��� !�+ 
���������ก�
�0&,��)�,�������$��%���8 �"�� 
+�����-�$ ก����$'�(24 +��ก������,%��& 

7) %
��$�����������ก��$!��2'��+����&�&�� ��$��-&.�&�&��ก�
�6&
 
8) ก����ก+��������� +��ก�����ก�� *���� !���
�����$�.������	
+ก���ก�
�6&
 
9) ก��ก��%�
��	
�ก�&���$$!�������$������ก��� �ก�� 
10) �,�,�$��
�����$�.�������ก�
������&&
�,%
� ��%�*� !���& 
11) �����& *�+#����+������ก������$�� !�"�&��� 
12) ���%�&%�$#�ก��&*����������+%���ก�����ก���,����$�*���$� 
13) ก�����������,���%�������� 
14) ก����!,���
��กก�����!,�� !,������ก��+������ 

,K22�67�1� 14 ,K22�6��)��A��;,",-�(�2�ก���������(�)#@�#&�2�+ก��� (PDCA) /���+, 
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5.3 ก�����ก�� �!��"��#�!ก����	
�����$����
%&ก��"�ก��� '��'"�( 
")*��*
 

ก�� *����ก�����7������$!���$���!�,�+���6�$�ก��ก�&�$ !�$�����
���!,�ก����
��,�&��,�	
$�ก !���&
� �� !��� *�6&
+��������	
6&
$�/.������+���ก��%��& !�$�กก������+������ +��ก�,� �4%���8  !��"
��ก����
��
,�&��,�	
ก��#�
#��%��	�!6$��
�ก��0Q(2������ *��	
����
��ก ก��%�&���ก�)�&��������
�%��&��
0��0$"���%���8 ���������%��ก��%�
��	
�ก�&ก���"
���, 	�ก$��ก���	
&!+�
� ����������!,�,� ����! !����#�        
����,���1�8  !��ก�&%��%��#�
#��%	�����
����#��%'�2R4	������ก��� ����1� 0&,���)��กก�����+#�        
����,�,������� !�������ก(���ก�
��	�����1�6�
 +��6$�6&
$!ก����
�����$��� ����+�����$'�ก&! !�$!%��
 �1�%������
� ���ก��	�����
����#��%'�2R4�	
�ก�&�.1�%��#�
���0'�+%��,����& 	��,%��	��,���ก������, !���
�	
���$�*���9%�������!16��� *��	
���ก���	�����1�0&&�&���.1�$�6&
6$����ก3%
���I&%�����6��� !���& 

ก����&ก���
�$�������ก����������$��$����4ก����ก�
�	���ก�����	����ก�
���$����4 (Customer 
Relationship Management) �.�$!���$�*������,���$�ก�*�	���ก�� *����ก�����7������ +������������  
ก�,� �4��ก��+ก
6��79	�����,�,���,���$!����� ��#� /.��+�� ����������1����+�������&�
�	$���ก��ก�����"���$����4 !�$�6&
$���	��� !�����
��ก*�6���กก����, 	�ก+%���
�6� !�ก����
�� �)��%� !�&!
 !�$!%�����(� 	������4ก��	
�ก�&�.1����������ก�
� 	���ก���$����$����	��ก �������ก�����	����ก�
�
��$����46$��"���!,�+����1� 	�ก+%���%
��ก�� !���+���	�#�ก*�6���กก���$��N�	$�,6���
�$8 ก��ก��     
ก����
����%�%� !�&! ���$�.������	
�ก�&�.1���%�������ก�
�0&, !����6$���,��
%����, �������ก����6&
���
+�����$��& ��ก��%��&+���&�$6&
�������!�,�6�����+����& ��ก��%��&+����
����$����46�+�
� 

ก�����	����ก�
���$����4 ���ก����
�����$��$����4ก����ก�
� 0&,ก���"
� �0�0�,!+��ก���"
�����ก�
�,���$!	��กก�� ���������$��&��ก���	
���ก��+ก���ก�
� ��
�����$��
��������$%
��ก�������ก�
� ��$ �1�
%������%�����$%
��ก�������ก�
� �1���&
��#��%'�2R4 +��ก�����ก�� &����1�ก�����	�������ก�
�
��$����46$��"���!,�+%�$�����
��:���������6� !�ก���$��ก�
���&	���� ����1�	�ก+%���%
����
�� ��$����'��
���&!+�����$$���������,�,��ก��ก���$%���8 &
�, ���6&
+ก�  

1) ���ก���'�,��������(�  (Internal Market) 
2) %��&#�
��,����
�+������$�%� �����ก�� ( Supplier and Alliance Market) 
3) %��&���(� �����&	����+�����ก��� (Recruitment and Employee Market) 
4) %��&ก���$�
����� (Referral Market) 
5) %��&#�
$!�� ����%��ก��%�&�����/�1� (Influencer Market) 

ก�����	�������ก�
���$����46$������0&,ก������������������ !������
��������ก!�,�ก��%������
�6��	
��ก�
�
��
�$ก��+������������&�����"������0�ก�� ก����&0��+ก�$ก��GHก���$ก����!1,�&���ก�	
+ก�+$�     
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 !�0���,���������
����#��%'�2R4�$ ก����&+�$��9���$+%
$	���ก�����ก������8 6$�������������!ก��
�&ก3%�$ ก�����	�������ก�
���$����4ก3$!��%-�������4 !��*���9���  

1) ���������$,�&��,����
�	������ก��������(� �,���%����������"�������	�.�� 
2) �������
�� �)��%� !�&!%������
�	������ก��+�����(�  
3) ������	
��ก�
��ก�&���$'�ก&!%������
�+�����(� +�����ก��0&,�:����,���,���	�ก���(� $!����
�

	��ก	��,��,#��%'�2R4 
4) ������	
��ก�
�+���*�����
�	���ก�����ก��%��6�,��#�
���� �ก�&ก����&+����ก%����ก�� ����ก

�ก!�,�ก��%������
���ก���ก�&��ก�
�"�1�&! !��� *�	�
� !�����ก����ก��!,��	
ก�����(� %��6� 

��ก��%-�������4 �1� 4 &��ก���� ��N�	$�,��& 
�,���ก������� CRM ��1�6$�6&
��
���!,�+��ก�����ก��
��ก�
�� ����1� +%�,����$-.�ก���ก3��
�$���F%�ก��$��ก���"
���,+�����$%
��ก�������ก�
� ��ก��1����*�
�
�$��$��������	4+���"
�	
�ก�&���0,"�4��ก�������#��%'�2R4 	���ก�����ก����$6�-.��0,��,��&
��
ก����&ก�� /.����N�	$�,��& 
�,���ก������� CRM ก3��� ก�������	
��ก�
����������
�ก�����
�
ก���
������ (Customer loyalty) 

 

5.3.1 ก������������������1"ก��
�ก�	�  

ก�����	�����$��$����4ก����ก�
� ��$!	��กก���&!,�ก��ก�����	�����0&, ���8 6� 6&
+ก�  

• ก��������ก(2��*����������ก�
�+%�����, +����&ก���$  

• ก*�	�&���+�����$��$����4 +��ก��&�+���ก�
�%�$ก���$ %�$�����,$+�����$%
��ก���:���
�����ก�
� ก��ก*�	�&ก�,� �4+��+#��L���%�ก�� ��$ �1��0,��, !��	$���$�������
��
�����ก��24 !�&!�	
ก����ก�
� 

• ก�������������4ก� ��1�%��ก�� *���� +������ก�"
� �0�0�,! !��	$���$�����&*�����%�$ก�,� �4
 !�ก*�	�&6�
 

� !"#$%&'()*+, -./0ก23045-46-%7&'()+( 

� ������(�)2���ก:�ก/0 (Loyalty) *&��+ก������!6!6�( ?@%������72!'�&�A$&",-�7��#68���
70%)0�9�<�!'�&�/+<���ก��",-�&69��/0 

� "#�%)6&/*�6���!6!6�( 2�กก��M@ก��#�(9��9��4�29�6��ก�����+ก�����)9��1�
)�กก(9�  5 "79� �+ก���"ก9�)0<�(5��)70%2!?$1&������<�!���ก��2�ก�����7��&���'�+� 

� ����� ,�!(�'� 4$%&"�06�<�!:�##2�870%/0*&������7 "#��!�+ก���2!�&กก��,�ก'9&,�กA@�
���ก����$&������70%/0  &69��.�ก3'�)A��������(�).)9#&�2���ก���+ก���ก32!"�06�+ก���
2>��(�)�ก7�1��+ก���,K22;���<�!&���' 

� "#�%)5&ก����ก��"'��5'*&�Z;�ก�2 
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+����&+��ก�,� �4��ก�����	�����$��$����4ก����ก�
����ก!�,��
��0&,%��
ก��ก��%��& ก����, ก���	
���ก��	���ก����, +��ก�����	����&ก��  
ก�����	����ก�
���$����46$��*�����%
��$!ก�����,�����*����$�ก�����ก��
�� ��&
��� �0�0�,! ������ �0�0�,!������ )+��ก���������������!,�
�������$�� !���"��,�	
	���,���%���8  *����6&
$!����� ��'��+������� ��#�$�ก�.1�  

� �0�0�,!������ )-�ก�*�$��"
��ก�����	�����$��$����4ก����ก�
����������$����� ��'�������%��6��!1 

• ����ก��%��&��%0�$�%� (Market Automation) ����ก���*�� �0�0�,!$�"��,�������	4�
�$��
�:�������� �"�� �����%���ก�
� ����' �������
� !�/�1� �*����$�������ก��/�1� ���$-!���ก��/�1� 
ก��%��& ��6ก� (Tele-Marketing)  ��2�",4����3ก ����ก�4 ����ก���*���������
�	������ก��   
 !��	$���$�	
ก����ก�
������� !��	$���$ ก���"
� ����ก����&�
��
�$�� ��"��,�����������    
ก���������	46&
$!����� ��'��$�ก�.1� 

• ก����,��%0�$�%� (Sales automation) ก�����ก����,����ก�����ก�� !� *��	
����
�6����       
$����ก�
� 	���ก���	
���ก��ก����ก�
� ก�����ก��������$%�1�+%�ก���	
�
�$���������
�+������ 
��ก(2��&�� ก����&����
�+�����ก���	
%��ก�����$%
��ก�������ก�
� ก��%���������         
ก��%�����������������ก�
� ก�� *���99� +��ก�����	����99� ����ก�� *�������$ก�� 
���� !$ ก���*�� �0�0�,!$��"
�� *��	
#�
��,��$��-��
�-.��
�$���������
� ��ก�
� %�&%��ก��
����� !��ก!�,��
��6&
 �1��� !� *���� 	���+$
���2� !��,��ก����ก�
� 

• ���ก�� (Service) ��������	
���ก����ก�
� 6&
+ก� ���� call center ก��%���*�-�$�����ก�
� 
ก�����	�� Workflow  ก��0%
%��#������� IVR (Interactive Voice Response) )��,4���ก�� 
ก����& *���3�6/%4  ������	
���ก��&���40	�&6M�4  ���+�
��79	�ก���	
�
�$��#��� ��
0 �)�� 4$��-�� 

• ��2�",4����3ก ����ก�4 (E-commerce) ����ก�� *����ก��$#����������� ��4��3% %�1�+%�ก���	

�
�$������
� ก�� *���,ก��/�1���, +������ก��"*������� ���$���&'�, 

5.3.2 '$�%�%
! $ )���'�/��	
��2	��ก��������
�ก�	�������1" 

• �����
�$�� (Data Warehousing) ����ก����$O���
�$��	��,O����ก�����L���%�ก�� �"��
������, #��% ��9"! $���&�����	$�	�����!,���!,��	$�%�$	���
�%���8 ������	
#�
�"
��$��-��
�-.�
�
�$��6&
���, �
�$�����ก3�����ก(2����� �����%�ก�� *����ก��$  +��+��0�
$%���8 �"�� ���+��
 �����ก�� ,�&��, ก���%��0% ���)�(Oก�� 

• ก����&�
��
�$�� (Data Mining and OLAP) �����������$��	���/�M 4+��4 !�&.��
�$�� +���������	4
��ก�
�$���L���%�ก�� ��ก����O���
�$��%���8 ������*�$��������	4 ���-�%� ก��	��F%�ก��$
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�����ก�
� ������	
��$��-%���������$%
��ก�������ก�
�6&
$�ก�.1� ��$ �1�ก��+���+,ก%��&
�������
��$���������$�	
ก�����ก�� 

• ก���"
� �0�0�,!���� ��4��3% (Internet Technology) ����ก���*�� �0�0�,!$��"
��������
�L���$����4ก����ก�
��"�� ก���"
��3�� �0�0�,! ก���"
  e-mail ก���"
��������
����$ (Instant 
messaging) �"�� MSN messenger 	��� ICQ  

• ����)��,4���ก����ก�
� (Call-Center) ก���"
���� PC telephony ��$-.� Internet telephony 
/.������ก����$����0 �)�� 4��
�ก���������%���8 �"�� O���
�$�������ก�
� ก����, ก������ 
+��#��%'�2R4 �����%���������$%
��ก�������ก�
��,�����&��3� 

• ����0 �)�� 4$��-�� ���$��$��- !�����$�.1����0 �)�� 4$��-��  *��	
��$��-�������
�$��6&
 �1�
�����+����� '�� ��!,� �
�$�� '���������6	� ��������ก�*����#�
�"
0 �)�� 4$��-�� �1� !�$!�,��
+����%��ก���%��0% !�����.1��,�����&��3� *��	
0 �)�� 4$��-�� $!� �� �*���9��ก�����	��
���$��$����4ก����ก�
� 

ก������ก� �0�0�,! !��	$���$�� *��	
���ก����$��-�	
���ก��&!�.1�0&,�"
%
� �� !��&�� ��$��-�"
     
"��� ����ก��%�&%��������� !��	$���$ก��ก�� *����ก�� &����1����ก�����&�	9����7�������.�����$�	
     
���$������ก��������������ก����&ก����ก�
���$����4+���ก�� �������� !�$!ก���*�� �0�0�,!$��"

$�ก�.1� ��!,ก�������ก�����	����&ก����ก�
���$����4���6��4 (Electronic Customer Relationship 
Management 	��� e-CRM) 

ก���*� e-CRM $��"
�	
��������$�*���3������+���ก���$� �0�0�,!	��ก6&
&���!1 

• � �0�0�,!ก����&ก��O���
�$�� (Database Technology) �"
�*�	�������$����� ��'��ก���ก3�
�
�$��+��ก���������	4�
�$���*����$�ก 

• � �0�0�,! !���$��-0%
%��6&
 (Interactivity) �"�� ��3�6/%4 )��,4���ก���
�$��������� 	������!ก��
����8  !���ก�
���$��-%�&%��ก�����(� 6&
 �� ! !�%
��ก�� 

• � �0�0�,!ก��#��%����
� !�6&
$�%�O���&!,�ก�������*����$�ก+%���$��-%���������$
%
��ก�������ก�
��:���ก���$ (Mass Customization Technology) ������	
���(� ������,����
�
+�����ก��+%ก%���ก����ก6�%�$���$%
��ก�������ก�
�  

• � �0�0�,!&
��0 ��$���$ (Telecommunication) �����%������&
��ก��%�&%���������  

�,���6�ก3%�$ก�����	�������ก�
���$����4���6��4 (e-CRM) ����������$�*���3�6&
�*�����%
���	

���$�*���9��&
��ก�����	����&ก�� +��ก��%��& ก������ก���#��%'�2R4 +�����ก�� ก��GHก���$
+��ก������� ก������ก�"
� �0�0�,!+���������$�� !��	$���$ก�����ก�� +��� �0�0�,!/�M%4+��4           
 !�����ก�"
 ��$ �1�%
��ก
�� ��%��ก�����!�,�+��� !���&��3����� �0�0�,!0 ��$���$������% 
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8,9 ,9:; (#%89:<=ก2,0 

 >40#;<89,0:9?: :  

@=, ,9:; (#% :      3-%'() ,9:; (#% : 

8,9 ,9:; (#% ���� 
���� ก0 /-+5A:*4A;�B%*�C048,9Cก<: 90//-+5A:$,0 > D95A:5?%2,0@?+      ���� ก0 . ?ก0 *4A4(� !5?'7?E06 
���� ก0 'F0;9ก50 CA0:G *4A;�B%*�C048,9Cก<:       ���� ก0 � !50%:0%*4A4(� !5?'7?E06 
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