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ระบบโลจิสติกสยอนกลับเพ่ือการสงซอมและเคลมสินคา
Reverse Logistic System for Fixing and Claim

จักรกฤษณ ปอพริ้ง 1 และ ดร.ไพศาล ตระกูลสุข2

บทคัดยอ 

 งานวจิยันีเ้ปนการพฒันาระบบโลจสิตกิสยอนกลบัเพ่ือการสงซอมและเคลมสนิคาโดยผานเครอืขายอนิเทอรเนต็ 

เพือ่ความสะดวก รวดเร็ว ความถูกตอง และรักษาความพึงพอใจของลูกคา ผูวจิยัไดพฒันาระบบโดยจะแบงเปน 3 สวน

งาน ไดแก สวนงานการสงซอมสินคา สวนงานการเคลมสินคา และสวนงานในการจัดสงคืนสินคา ระบบงานนี้จะมี
การพัฒนา โดยเคร่ืองมือทีใ่ชพฒันาระบบ ไดแก ภาษา PHP ซึง่ใชในการเขียนเว็บแอพพลิเคชัน และใชโปรแกรม MySQL

เปนเครื่องมือจัดการฐานขอมูล โดยหลังจากนั้นจะทําการประเมินระบบโดยผู ใชงานดวยแบบสอบถาม

มาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) 5 ระดับจากการวัด 5 ดาน ผลการประเมินการทํางานของระบบ พบวา 

ความพึงพอใจไดคาเฉลี่ยเทากับ 4.01 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐานโดยภาพรวมเทากับ 0.16 แสดงใหเห็นวาระบบที่พัฒนาขึ้น
ตามความเหมาะสม สามารถนําไปใชงานไดจริงตอไป 

คําสําคัญ : ระบบโลจิสติกสยอนกลับ การสงซอมและเคลมสินคา เครือขายอินเทอรเน็ต 

Abstract

 Research, the researchers saw a funnel. That would result in the issue of cost, speed, 

accuracy, thereby developing a system for repair and recovery products. Using the Internet in use 

by the system developed is divided into 3 segments include general use. Sales staff and 

administrators. Each segment will have the right to work as scheduled. Tools used in the 

development include PHP language used to write web applications. And using MySQL as a database 

management tool. After that, the system performance will be evaluated by using the questionnaire 

scale (Rating Scale) 5 levels of the fi ve measurements were analyzed statistically by averaging. 

Standard deviation Evaluation system. Found the results of evaluation were at score 4.01 of 

satisfaction and score 0.16 of standard deviation. Show that the developed system is suitable. Can 

be used practically next.

Keywords : Reverse Logistic system, Fixing and Claim back goods, Internet network
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บทนํา

 โลจิสติกสยอนกลับ (Reverse Logistics) เปน

สวนหน่ึงของหวงโซอุปทานท่ีหลายฝายหันมาใหความ

สนใจมากขึน้เปนลาํดบั ดวยเหตผุลทีส่นิคามคีวามจาํเปน

ตองสงคืนจากผูบรโิภคไปสูจดุจําหนายสินคา ผูผลิตสนิคา 

และผูสงมอบวตัถดุบิ อาจเปนเพราะมสีนิคาขายไมไดเปน

จํานวนมาก สินคามีขอบกพรอง สินคาที่สงมอบ

ผดิประเภทผดิขนาด สนิคาขายดใีนพืน้ทีห่นึง่แตกลับขาย

ไมไดในอีกพื้นที่หนึ่ง หรือดวยสาเหตุดานสิ่งแวดลอม

และความปลอดภัยของผูบริโภค สินคาหลายตัวจําเปน

ตองมีนโยบายที่ชัดเจนที่ผูผลิตตองมีภาระในการจัดใหมี

ระบบการสงมอบสินคาทีห่มดอายุการใชงานหรือทีล่กูคา

ไมตองการแลว เพื่อใหมีการ รีไซเคิล และไมกอใหเกิด

ขยะพิษตอสิ่งแวดลอม 

 หากจะพจิารณาการบริหารจัดการเร่ืองโลจิสติกส

ยอนกลับตามที่ไดกลาวมาคงตองมีการศึกษาแยกแยะ

เปนหลายรูปแบบ งานวิจัยหลายชิ้นมีความพยายามที่
จะพจิารณาโลจสิตกิสยอนกลับ ตามชวงอายขุองผลติภณัฑ

ทีอ่าจตองมกีารขนสงยอนกลบัออกเปน 6 ชวงอาย ุตัง้แต

ชวงการพัฒนาผลิตภัณฑ (ออกแบบผลิตภัณฑใหงาย

ตอการสงคืนดวย) ชวงแนะนําสินคาใหม ชวงสินคากําลัง

เติบโต ชวงสินคาเติบโตเต็มท่ีแลว ชวงสินคาอยูในขาลง 

และชวงที่ตองถอนสินคาออกจากตลาด Smith (2005) 

เพือ่จะสามารถจดัการกบัสนิคาสงคนือยางมปีระสทิธภิาพ

 ในสวนบริษัท ยู เอฟ โอ แซทเทิลไลท เซอรวิส 

จํากัด ซึ่งเปนบริษัทที่ใหบริการจัดจําหนายและติดตั้ง

อุปกรณจานดาวเทียม รวมท้ังอุปกรณสื่อสารอ่ืน
ที่เก่ียวของ โดยมีทั้งการนําเขาสินคาและจัดจําหนาย

ทัง้ในและตางประเทศ จากการศกึษาพบวา ในหลายสวน

งานการบริหารจัดการยังอาจมีประสิทธิภาพที่ไมดีนัก
จาํเปนตองการพัฒนาและปรับปรุงใหดขีึน้ โดยเฉพาะสวน

การสงคืนสินคาดวยวาในสวนนี้จะเปนการควบคุม

และจัดการสินคาคงคลังซึง่เปนตนทนุของบริษทั ตลอดจน

เปนชองทางในการสรางความพงึพอใจใหแกลกูคาในการ

รับบริการอยางสูงสุด 

 ดวยเหตนุี ้ทางผูวจิยัจงึเล็งเหน็ชองทาง ทีจ่ะสงผล

ในเรื่องของตนทุน ความรวดเร็ว ความถูกตอง และ

การบรกิารทีส่ามารถสรางความประทบัใจใหกบัลกูคาในเรือ่ง

ของการสงซอมและเคลมสินคาจึงตองการพัฒนาระบบใน

การสงซอมและเคลมสินคา โดยใชเครือขายอินเตอรเน็ต

เนื่องจากมีความสะดวก และความรวดเร็วในการใชงาน 

ภายในระบบจะทํางานภายใตสวนของเว็บแอพพลิเคช่ัน 

ทั้งลูกคาและบริษัท สามารถตรวจสอบการสงคืนสินคา

ผานทางเครือขายอินเตอรเน็ตไดทุกเวลา เปนการพัฒนา
และเปนตวัเพ่ิมตนทนุ และประโยชนในมูลคาของสินคานัน้ๆ
สรางความแตกตางในการแขงขัน และสรางความประทับใจ

ใหกับลูกคาในการสงซอมและเคลมสินคาตอไป

ทฤษฏีและงานวิจัยที่เก่ียวของ

 โลจิสติกสยอนกลับ (Reverse Logistics) คือ 

กระบวนการจดัการสนิคายอนกลบัจากลกูคามายงัผูผลติ 

ไมวาจะเปนการเรียกกลับสินคาคืน สินคาเสียหาย สินคา

ไมไดมาตรฐาน หรือ สินคาหมดอายุใชงาน โลจิสติกส

ยอนกลับ เกี่ยวของกับกระบวนการวางแผน ปฏิบัติ และ

ควบคุมการเค ล่ือนยายสินคาและขอมูลขาวสาร

จากปลายทาง ซึ่งไดแก ผูบริโภค ยอนกลับไปยังแหลงผลิต

ตนทางอยางมปีระสทิธภิาพและประสิทธผิล กระบวนการ

จั ดก า ร โ ล จิ ส ติ กส ย อนก ลับ เป น เ ร่ื อ ง ท่ี ซั บซ อน

และเกี่ยวของกับรายการสินคามากกวาการขนสงขาไป 

แตถามีความรอบคอบแลวจะพบวาการบริหารการขนสง

สินคายอนกลับจะชวยลดตนทุน รักษาผลประโยชนให

องคกร และปรบัปรงุการบรกิารลกูคาได ขัน้ตอนทัง้ 7 ขอ 

อาจจะชวยปรับปรุงเร่ืองการปฏิบตังิานสินคายอนกลับได 

ไดแก

 1. จัดศูนยกลางการปฏิบัติ งานยอนกลับ 
เจาหนาท่ีจํานวนมากและแผนกหลายแหงท่ีเกี่ยวของกับ

การปฏิบัติงานสินคาเที่ยวกลับ มักจะไมไดอยูในสถานท่ี

เดียวกัน ดังนั้น จึงควรมีศูนยกลางปฏิบัติงานโดยตรงกับ

สินคา  รวมท้ังการจัดระเบียบรูปแบบ  บุคลากร 

และกระบวนการเพ่ือการดําเนนิงานเปนไปไดโดยสะดวก
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  2. แตงตัง้ผูนาํการขนสงสนิคายอนกลบั มกัเปน

หนาที่รับผิดชอบของผูจัดการแผนก เชน แผนกบริการ

ลูกคา การบริการแวรเฮาส การซอมบํารุง และการเงิน 

เมื่อมีสินคาคืนจํานวนนอย ทําใหแผนกท่ีเกี่ยวของรูสึก

เสยีเวลาในการจดัการ เพราะวาสนิคากลบัคนืเปนปญหา

ของคนอื่นไมใชปญหาหรือความผิดของตนเอง สวนมาก

จึงเก็บงานนี้ไวทําทีหลัง การแตงตั้งผูนําอาวุโสที่มีอํานาจ

ตรวจสอบและบริหารงานทั้งหมดรวมถึงงบประมาณ 

จะชวยใหมีการเปลี่ยนแปลงและบริหารงานสินคาเท่ียว

กลับไดอยางมีประสิทธิภาพ

 3. จดักระบวนการธรุกจิใหม ในการขนสงสนิคา

ยอนกลับสวนมากแลวจะใชเวลานาน ความยุงยากทํา

ใหเพิ่มระยะเวลาการนําสินคากลับใหมากขึ้นอีก การนํา

สินคากลับมีวิธีซับซอน และมีการจัดการสินคาหลาย
ขัน้ตอน ระบบ ERP อาจไมสามารถชวยเร่ืองการขนสงสนิคา

กลบัได โดยเฉพาะสินคาจาํนวนมาก กระบวนการจัดการ

ที่มีประสิทธิภาพจะทําใหสามารถปฏิบัติหนาท่ีไดรวดเร็ว

และแกไขปญหาสินคาคืนของลูกคาได และยังชวยทําให

บริษทัมผีลตอบแทนเพิม่ขึน้จากการขนสงสนิคาเทีย่วกลบั

 4.  เชื่อมโยงกระบวนการขนสงเที่ยวกลับ 
ความยุงยากมักจะเกิดขึน้ในข้ันตอนการสงมอบงานระหวางกลุม
ทําใหเกิดปญหาการจัดการขอมูลและสินคา สําหรับ

ปญหาภายในเกิดจากเจาหนาที่หาขอมูลในระบบ

ที่ซํ้าซอนและเจรจาตอรองกับผูรับงานภายนอก ดังนั้นจึง

ตองมีกระบวนการจัดการท่ีสามารถเช่ือมโยงขอมูล

ระหวางกลุมไดอัตโนมัติและสั่งการเพียงครั้งเดียว 

เพือ่สงตอสนิคาและขอมลูทีเ่กีย่วของ การเชือ่มโยงจะชวย

ลดปญหาหรอืขอผิดพลาดและยงัลดการเจรจาตอระหวาง
กลุม

 5. รวบรวมขอมลูท่ีถกูตองการเกบ็ขอมูลท่ีไมได

ประสิทธิภาพสําหรับสินคาส งคืนรวมถึงชองว าง
การส่ือสารและความผิดพลาดทําใหสิน้เปลืองและการปฏิบตังิาน

ไมถูกตอง การเก็บขอมูลอยางละเอียดและรอบคอบใน

ขัน้ตอนการสงคนืสนิคารวมถึงการตรวจสอบสินคาเหมือน

เปนงานที่เพิ่มขึ้น แตจะเห็นผลในเรื่องการลดตนทุนการ
ขนสงในอนาคต 

 6. ใชการตรวจสอบแบบ Real-time การตรวจ

สอบสถานภาพสินคาในกระบวนการตางๆ เปนเรื่องยาก

และเสียเวลา การใชระบบตรวจสอบแบบ Real-time

จะชวยเรื่องการรับรูสถานภาพสินคาตลอดกระบวนการ 

ทกุคนท่ีเกีย่วของไมวาจะเปนผูใหบรกิารโลจสิตกิส (3PL) 

หรือลูกคา ทั้งหมดสามารถเห็นหนทางแกไขปญหา

โดยทันที โดยที่ไมตองเสียเวลาเดินไปติดตองาน สงอีเมล 

หรือโทรศัพทติดตองาน

  7.  ปองกันกอนเกิดปญหา การทํางานที่สราง

ความตึงเครียดคือปญหาท่ีตองแกไขโดยทันที ดังนั้น 

จึงควรมีการเตรียมตัวรับกับปญหาที่เกิดขึ้น โดยการ

ตรวจสอบปญหาท่ีเกิดข้ึน และจัดทําเปนแผนงานเรงดวน
เพือ่ใหสามารถทํางานเพียงคร้ังเดียวและแกไขไดโดยอัตโนมัต ิ

สิ่งเหลานี้จะชวยลดความตึงเครียดและชวยปรับปรุง

ระบบอยางตอเนื่อง เมื่อมีปญหาเกิดขึ้นซํ้าอีกจึงสามารถ

แกไขไดโดยอัตโนมัติ

 ขั้นตอนทั้ง 7 ขอ ดังที่กลาวขางตน ใหขอคิดวา 
ผูประกอบการควรบริหารธุรกิจแทนท่ีจะบริหารกระบวนการ

ทาํงาน และเจาหนาทีใ่นระดับอาวุโสควรจะตองบริหารงาน
แทนที่จะแกไขปญหาท่ีเกิดขึ้น เพราะการแกไขปญหา

ลูกคาเปนเรื่องที่ใชเวลา เมื่อผูประกอบการไดปฏิบัติ

ตามขัน้ตอนทัง้ 7 ขอแลว เจาหนาท่ีระดบัอาวโุสจะมเีวลา
มากขึน้พรอมทีจ่ะปฏบิตังิานประจาํวนั (Rupnow. 2549) 

งานวจิยัทีส่อดคลองกบัการปฏิบตังิานสนิคายอนกลบัมดีงันี้

 สําหรับการออกแบบระบบโลจิสติกสยอนกลับ 

เพื่ อ เป นแนวทาง ในการแกปญหา ในภาพกว า ง

โดยกําหนดการเรียกคืนกลับ ผูวิจัยไดศึกษางานวิจัย

ของ ศิริชัย สมศรี (2553) แลวพบวา มีความสอดคลอง
กับงานวิจัย โดยมีผลถึงความเปนไปไดที่จะคืนทุนแก

ระบบโลจิสติกสยอนกลับในระยะเวลาอันสั้น 

 การสรางมูลคาใหกับสินคาที่ไมเปนที่ตองการ 

ใหกลับมามีคุณคาอีกคร้ังเปนสวนหน่ึงของกระบวนการ

ในระบบโลจิสติกสยอนกลับ ผูวิจัยจึงไดศึกษางานวิจัย
ของ วารุณี มิลินทปญญา และอุไรรัตน แยมชุติ (2553) 

ที่ไดกลาวถึงกระบวนการ วัตถุประสงค และความสําคัญ
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ในการทาํงานของระบบโลจสิตกิส ซึง่เปนสิง่ทีผู่ประกอบการ

สามารถเพิ่มมูลคา ที่ชวยในเร่ืองความเชื่อมั่นของลูกคา 

ชวยลดการซอมแซมที่ไมเกิดมูลคา

วัตถุประสงคของการวิจัย

 1.  ศกึษากระบวนการระบบโลจสิตกิสยอนกลับ

เพื่อการสงซอมและเคลมสินคา 

 2.  พัฒนาระบบโลจิสติกสยอนกลับเพื่อการ

สงซอมและเคลมสินคา กรณีศึกษาบริษัท ยู เอฟ โอ 

แซทเทิลไลท เซอรวิส จํากัด

 3. ประเมินประสิทธิภาพการใชงานระบบ

โลจิสติกสยอนกลับเพื่อการสงซอมและเคลมสินคา

ระเบียบวิธีการวิจัย

 งานวิจัยนี้ไดจะเปนการศึกษาและพัฒนาระบบ

โลจิสติกสยอนกลับเพื่อการสงซอมและเคลมสินคาผาน

เครือขายอินเทอรเน็ต โดยในสวนการดําเนินการวิจัยนี้

จะประกอบไปดวยขัน้ตอนตางๆ ดงัตอไปน้ี 1) การวิเคราะห

ระบบงานเดิม 2) การวิเคราะหและออกแบบระบบงาน

ใหม 3) เครือ่งมอืทีใ่ชในการวจิยั 4) การเกบ็รวบรวมขอมลู 

5) การวิเคราะหขอมูล

การศึกษาระบบงานเดิม

 ในกระบวนการเคลมสินคาของ บริษัท ยูเอฟโอ 
แซทเทิลไลท เซอรวสิ จาํกดั มกีระบวนการระบบงานเดิม 

โดยทีเ่มือ่ลกูคาซือ้สินคาไปไมเกนิ 15 วนั สนิคาเกดิปญหา

ซึ่งตองมาจากความผิดพลาดจากผูผลิต ทางบริษัทยินดี

เคลมสินคาตัวใหมใหทันที แตหากเกินกวา 15 วันไปแลว 

ทางบริษัทจะส งสินค าที่ มีปญหานั้ น ใหแกผู ผลิ ต 

เพ่ือทําการซอมแซมแกไขตอไป ในการสงซอมและเคลมสนิคา
มากับทางบริษัท มีกระบวนหลายทาง ที่ผูวิจัยจึงเล็งเห็น

ความสําคัญในการพัฒนาแอพพลิเคชั่น

ตรวจสอบสนิค้า

เร ืÉมต้น

รบัสินคา้คืน

จดัส่งส ินคา้คืนแก่ผ ู้ผลติ

 สนิค้ามอีายุเกิน 15 วนั 

เขา้สู่กระบวนการเคลมสนิค้า

 สนิค้ามอีายุไม่เกิน 15 วนั

ทําการเคลมสนิค้า

ส่งสนิค้าคนืกลับใหลู้กค้า

ตรวจสอบใบเสร็จสนิค้า

 ใบเสร็จตรงกบัสนิค้าท ีÉจะเคลม

แจ้งรายละเอยีดแก่ลูกค้า

ใบเสร็จไมต่รงกับสนิค้าทีÉจะเคลม

ส่งสนิค้าท ีÉจะเคลมให้กับบรษัิท

สิÊนสุด  

รูปที่ 1 ขั้ นตอนการ เคลมสินค าบริษัท  ยู เอฟโอ 

แซทเทิลไลท เซอรวิส จํากัด

 จากรปูท่ี 1 แสดงขัน้ตอนการทาํงานสวนของการ

ซอมและเคลมสินคาของ บริษัท ยูเอฟโอ แซทเทิลไลท 

เซอรวิส จํากัด จากขั้นตอนการทํางานในการสงซอม

และเคลมสนิคาของ บรษิทั ยเูอฟโอ แซทเทลิไลท เซอรวสิ 

จํากัด มีประเด็นปญหาเกิดขึ้นดังตอไปนี้

 1. ลูกคาเกิดความไมสะดวกในการสงซอม

และเคลมสินคา เนื่องจากตองเดินทางมายังบริษัท

เพื่อทําการซอมหรือเคลมสินคา 

 2.  ลกูคาไมทราบราคาในการซอมสนิคาลวงหนา
 3.  ในสวนสนิคาทีน่าํมาเคลมหากมอีายเุกนิ 15 

วัน ลูกคาตองเสียเวลาในการเดินทางมายังบริษัทอีกคร้ัง 

เพื่อรอการสงซอมแซมสินคาจากทางผูผลิต หรือผูนําเขา
สินคา ที่จะสงมายังบริษัท

 จากประเด็นปญหาที่เกิดขึ้น ผูวิจัยจึงไดทําการ

วิเคราะหและออกแบบระบบงานใหมขึ้น เพื่อแกปญหา

ในการทํางานท่ีอาจกอใหเกิดขอผิดพลาด และเพ่ือเพ่ิม

ความพึงพอใจในการบริการใหแกลูกคา 
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การวิเคราะหและออกแบบระบบงานใหม

 ในการวิเคราะหและออกแบบระบบงานใหมนี้ 

ใชเทคนิคการวิเคราะหและออกแบบเชิงวัตถุ ซึ่งใชภาษา 

UML (Unifi ed Modeling Language) มาใชใน

การออกแบบ โดยนําเสนอนระดับสถาปตยกรรมตาม

ยูสเคสไดอะแกรม ดังรูปที่ 2

  
System

Customer

Officer

Technician

Cliam or Repair Defective Products

Delivery to Claim or Repair

Confrim to Cliam or Repair

Assess Price of Product Return

Return Product

Evaluate Satisfy

Report Bill Price

Tracking Product

<<extend>>

่รูปที่ 2  แผนภาพยูสเคสของระบบ

 จากรูปที ่2 พบวาระบบงานสามารถแบงผูใชงาน

ตามสทิธิก์ารใชงานไดเปน 3 ระดบั โดยมคีวามสมัพนัธกนั

ดังนี้

 1.  ระดับลูกคา (Customer) มขีอบเขตฟงกชัน่
การใช งาน  ไดแก  1 )  จัดการเคลม/ซอมสินค า 

2) นาํสงสนิคาเพ่ือเคลม/ซอม 3) ตกลงการเคลม/ซอม 4) 

นาํสงสนิคาคนื 5) ตดิตามสินคา 6) ประเมินความพึงพอใจ
 2.  ระดบัเจาหนาที ่(Offi cer) มขีอบเขตฟงกชนั

การใช งาน  ไดแก  1 )  จัดการเคลม/ซอมสินค า 

2) นําสงสินคาเพื่อเคลม/ซอม 3) ตกลงการเคลม/ซอม 
4) นาํสงสนิคาคืน 5) ตดิตามสนิคา 6) ประเมนิความพงึพอใจ

7) ประเมินราคาเบื้องตน 8) การออกใบเสร็จราคาสินคา 

3. ระดับชาง (Technician) มีขอบเขตฟงกชั่นการใชงาน 

ไดแก 1) ประเมินราคาเบ้ืองตน 2) การออกใบเสร็จ

ราคาสินคา

เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย

 ในการพัฒนาระบบโลจิสติกสยอนกลับเพ่ือการ

สงซอมและเคลมสินคา สวนของเคร่ืองมอืท่ีใชในการวิจยั

นั้น ใชวิธีการทดสอบแบบแบล็คบล็อค (Black Box 

Testing) ซึ่งเปนการทดสอบประสิทธิภาพของระบบที่

มุงเนนใหเกิดความแมนยําของการนําเขาขอมูล (Input) 

และความถูกตองของผลลัพธของขอมูล (Output) 

การเก็บรวบรวมขอมูล

 เกณฑทีใ่ชในการประเมินประสิทธภิาพของระบบ

ผูวจิยัระบบไดกาํหนดเกณฑในการประเมนิประสทิธิภาพ

ของระบบ โดยประกอบดวยมาตรอันดับ (Rating Scale) 

เชงิคณุภาพ 5 ระดับ และมาตรอันดับเชิงปริมาณ 5 ระดับ

ตารางที่ 1 การใหคะแนนของแบบประเมินระบบ

การวิเคราะหขอมูล

 การยอมรับประสิทธภิาพของระบบ ผูวจิยัระบบ
จะพิจารณาจากคะแนนเฉลี่ยของการทดสอบระบบ 

โดยตองมคีะแนนเฉล่ียมาตรอนัดับเชงิปรมิาณระดับ 4 ขึน้ไป 
จึงจะยอมรับไดวาระบบนี้มีประสิทธิภาพ เหมาะสม
ตอการนําไปใชงานจริง ซึง่คะแนนเฉล่ียสามารถแบงเกณฑ

ระดับออกเปน 5 ระดับ ดังนี้

 คะแนน 4.50-5.00 จะอยูในเกณฑระดับดีมาก
 คะแนน 3.50-4.49 จะอยูในเกณฑระดับดี

 คะแนน 2.50-3.49 จะอยูในเกณฑระดบัปานกลาง
 คะแนน 1.50-2.49 จะอยูในเกณฑระดับนอย

 คะแนน 1.00-1.49 จะอยูในเกณฑระดบันอยทีส่ดุ
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ผลการวิจัย
 การนําเสนอผลการวิจัยจะนําเสนอเปน 2 สวน 

ด วยกัน  ได แก  1 )  การพัฒนาระบบงาน  และ 

2) การประเมินระบบงาน ทําการประเมินระบบโดย

ผู เชี่ ย ว ช าญด า นซอฟต แว ร แ ล ะผู ใช ง าน ระบบ 

ดวยแบบสอบถาม และนํามาหาผลลัพธ โดยผูวิจัยไดเริ่ม

ทําการเก็บรวบรวมขอมูลตั้งแตวันที่ 1 พฤศจิกายน 

พ.ศ.2557 โดยหาผลที่ไดจากการใชคาเฉลี่ยเลขคณิต 

(Arithmetic Mean) 

จากสูตร

 
X   = 

N

X∑
 

เมื่อ X   =  แทนคาเฉลี่ยเลขคณิต หรือคาเฉลี่ย

 ∑X  =  แทนผลรวมทั้งหมดของขอมูล

 N   =  แทนจํานวนขอมูลทั้งหมด

 และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation)

จากสูตร

  
S.D.   = 

N

2
)X(X∑ −  

เมื่อ  S.D. =  แทนสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

 X    =  แทนคาเฉลี่ยเลขคณิต หรือคาเฉลี่ย

 N   =  แทนจํานวนขอมูลทั้งหมด

 ผลการประเมินการทํางานของระบบ พบวาความ

พึงพอใจไดคาเฉลี่ยเทากับ 4.01 และคาเบี่ยงเบน
มาตรฐานโดยภาพรวมเทากบั 0.16 แสดงใหเหน็วาระบบ

ที่พัฒนาขึ้นความความเหมาะสม สามารถนําไปใชงาน

ไดจริง ซึ่งผูวิจัย

ผลการพัฒนาระบบงาน
 การพัฒนาระบบงานน้ันผูวิจัยไดพัฒนาระบบ 

โดยทําการสงซอมและเคลมสินคา การตกลงการเคลม/

ซอม การประเมินราคา โดยใชเครือขายอินเตอรเน็ต

เว็บไซต ดังรูป 

 
่รูปที่ 3 การสงซอมและเคลมสินคา

 
่

รูปที่ 4 การตกลงการเคลม/ซอม

 

รูปที่ 5  สวนของการประเมินราคา

การประเมินประสิทธิภาพระบบงาน
 ระบบทีพ่ฒันาขึน้จะถกูนาํไปประเมนิประสทิธภิาพ

โดยกลุมผูใชงานซึง่เปนผูเชีย่วชาญดานซอฟตแวรจาํนวน 

3คน และผูใชงานระบบ จํานวน 7 คน แลวนําคะแนน
มาวิเคราะหทางสถิติโดยหาคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐานซ่ึงมีผลการวิจัย ดังตารางท่ี 2
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ตารางท่ี 2 คาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานความ

พึงพอใจที่มีตอการทดสอบระบบ

สรุปผลและอภิปรายผลการวิจัย

 การพัฒนาระบบโลจิสติกสยอนกลับเพ่ือการ

สงซอมและเคลมสินคา เปาหมายเพ่ือชวยแกปญหาในการ

สงซอมและเคลมสินคา ซึ่งจะสงผลในเร่ืองของตนทุน 

ความรวดเรว็ ความถูกตอง การบรกิาร เพ่ิมความพงึพอใจ

ใหแกลกูคา จงึพฒันาระบบในการสงซอมและเคลมสินคา 

ผลการประเมินประสิทธิภาพ พบวาอยูในระดับดีนั้น

ขอนําเสนอการประเมินดังนี้ สวนการประเมินผลอยูใน

ระดบัระดบัดเีพราะระบบทีพ่ฒันาขึน้มีฟงกชัน่การทาํงาน

ครบสมบูรณตรงกับความตองการของบริษัท ยูเอฟ โอ 

แซทเทิลไลท เซอรวิส จํากัด สอดคลองกับผลการวิจัย

ของนักวิจัย (ธเนศ สิริสุวรรณกิจ.2549) ที่ระบุวาบทบาท

ในการสงคืนสินคานั้นจะมีสวนชวยลดตนทุนองคกร
หรือบริษัท

ขอเสนอแนะ

 1. ควรมีการศึกษาถึงกระบวนการทํางานหลัก

ใหชัดเจน กอนลงมือพัฒนาระบบ เพ่ือลดปญหาความ
ตองการที่ไมสอดคลองกับระบบงานและผูที่ใชงานระบบ 

อีกทั้งทําใหประหยัดเวลาในสวนของการพัฒนา

 2. ในสวนของการพัฒนาระบบควรเพ่ิมสวนของ
พัฒนาระบบที่เปนการแจงเตือน SMS การสงคืนสินคา 

เพื่อใหรับทราบไดอยางสะดวกและรวดเร็ว

 3. เพิ่มการประเมินเวลาในการซอมแซม 
เพื่อความสะดวกของลูกคา และเพิ่มประสิทธิภาพในการ

ทํางานของชางและเจาหนาที่
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