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Abstract  

This academic paper is commissioned to explore the phenomenon of societal 
changes during the spread of the novel coronavirus (COVID-19), which has posted some 
implications on customer demand and consumer behaviours in the logistics industry for 
couriers, postal services, and food delivery providers in the context of Thailand. The 
study utilizes descriptive analysis of prerequisite qualitative data through the lens of 
customer service and customer needs. The outcome displays that as a result of the 
implementation of the lockdown measures by the Thai government, strong growth can 
be witnessed for e-commerce, also posting positive impacts on the operations of couriers 
and postal service companies. The industry must welcome the winds of change for the 
novel roles of logistics - becoming more “forefront” in comparison to its past as a mere 
delivery platform. Thus, high-quality customer service is expected to soon become 
topical as couriers and postal service providers are more frequently in contact with 
customers. As for food delivery businesses, strong growth and expansionary efforts can 
be witnessed in the same period due to mobile phone and internet penetration, 
changing societal patterns and customer-perceived affordability, and offered 
convenience. Going forward lies the expectation of logistics playing a major role in 
supporting the expansionary efforts and customer service. In other words, food delivery 
agents must be able to exhibit the following to respond to the pressing needs of 
customers: the ability to deliver accurate and timely packages in acceptable forms; let 
alone, some implications of customer service. 
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ผลกระทบการเปลี่ยนแปลงทางสังคมเนื่องด้วยการระบาดของ COVID-19 ต่อ
อุตสาหกรรมโลจิสติกส์ในประเทศไทย 

มหินทร โพธิวรรณ2์ 

บทคัดย่อ  
บทความทางวิชาการนี้ได้ศึกษาปรากฏการณ์การเปลี่ยนแปลงของวิถีชีวิตในช่วงการแพร่ระบาด

ของของโรคติดต่อเชื้อไวรัสโคโรน่า (COVID-19) ซึ่งได้ส่งผลต่อความเปลี่ยนแปลงของความต้องการและ
พฤติกรรมผู้บริโภคในอุตสาหกรรมโลจิสติกส์สำหรับบริษัทรับส่งพัสดุและบริการส่งอาหารเพื่อให้ทราบ
ถึงแนวโน้มและผลกระทบต่อธุรกิจในด้านดังกล่าวในบริบทของประเทศไทย โดยทำการสังเคราะห์ข้อมูล
เชิงคุณภาพผ่านวิธีพรรณนาวิเคราะห์ผ่านมุมมองการบริการและความต้องการของลูกค้า ผลจาก
การศึกษาพบว่าการประการคำสั่งปิดเมืองของรัฐบาลไทยในช่วงเดือนมีนาคมจนถึงเดือนพฤศจิกายน 
2563 นั้นได้ส่งผลให้ตลาดพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-commerce) มีการขยายตัวมากยิ่งขึ้น ซึ่งส่งผลให้
บริษัทรับส่งพัสดุและไปรษณีย์พลอยได้รับผลประโยชน์ทางธุรกิจไปด้วย ด้านแนวโน้มของอุตสาหกรรม
สำหรับบริษัทรับส่งพัสดุและส่งอาหารพบว่าอนาคตของโลจิสติกส์จะมีความสำคัญมากกว่าการส่งของถึง
มือลูกค้ามาเป็น “หน้าตาของบริษัท” จึงทำให้ด้านการบริการลูกค้าที่มีคุณภาพเข้ามามีบทบาทมากขึ้น
เนื่องด้วยมีการติดต่อกับลูกค้ามากยิ่งขึ้น สำหรับธุรกิจบริการส่งอาหารมีการขยายตัวอย่างรวดเรว็ในช่วง
ที่ผ่านมาเนื่องด้วยอัตราการใช้โทรศัพท์มือถือสมาร์ทโฟนที่สูงขึ ้นพร้อมทั้งการเข้าถึงอินเทอร์เน็ต 
สังคมไทยที่เริ่มเข้าสู่สังคมที่ประชากรมีรายได้พอกับการใช้บริการ และความสามารถที่สามารถอำนวย
ความสะดวกแก่กลุ่มเป้าหมายได้ ในอนาคตคาดว่าโลจิสติกส์จะกลายเป็นส่วนสำคัญในการผลักดันใน
การขยายตัวและการบริการลูกค้าที่ดมีากยิ่งข้ึนนั่นคือการส่งถึงผู้รับตามที่อยู่ที่ถูกต้องในเวลาที่เหมาะสม
และสภาพสินค้าที่สมบูรณ์พร้อมกับการบริการที่เหมาะสมจึงจะสามารถตอบสนองต่อความต้องการได้
อย่างเหมาะสม 
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บทนำ 
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และสินค้าภายในองค์กรรวมถึงองค์กรอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องในห่วงโซ่อุปทาน (Supply Chain) นั้น ๆ ด้วย 
CST (2010) จากความหมายในมุมองของ The Council of Science and Technology (CST) ของ 
Québec จะพบว่าโลจิสติกส์นั้นรวมไปถึงการจัดการตัง้แต่กระบวนการผลิตจนกระทั่งการส่งสินค้าจนถึง
มือลูกค้าโดยมีการขนส่งทำหน้าที่ดัง “ศูนย์กลาง” ของระบบดังกล่าว สังเกตได้ว่ากิจกรรมโลจิสติกส์นั้น
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มีส่วนเกี ่ยวข้องในด้านการดำเนินงานขององค์กรอย่างมากเนื ่องด้วยเป็นกิจกรรมที่สนับสนุนใน
กระบวนการผลิต ส่งสินค้าให้กับร้านค้าปลีกเพื่อการดำเนินการทางธุรกิจและสนองต่อความต้องการของ
ลูกค้า จากการศึกษาความเป็นมาของกิจกรรมโลจิสติกส์ Tlaty and Moutmihi (2015) พบว่าการ
จัดการกิจกรรมโลจิสติกส์นั้นมีมาเป็นเวลาช้านานตั้งแต่สมัยยุคโบราณ เช่นกรีก-โรมันเป็นต้น โดยใน
สมัยดังกล่าวได้นำมาใช้ในการจัดการลำเลียงพลทหาร อาวุธ และอาหารให้กับกองทัพทหาร ตัวอย่าง
ของการจัดการกิจกรรมโลจิสติกส์ทางการทหารสามารถอธิบายได้ด้วยกรณีของกองทัพทหารจักรวรรดิ
อังกฤษในช่วงปี ค.ศ. 1780 – 1795 โดยในช่วงเวลาดังกล่าวคือสงครามปฏิวัติสหรัฐอเมริกา จึงทำให้
การจัดการลำเลียงกองกำลังเสริมเครื ่องยุทโธปกรณ์ต่างๆและอาหารสำหรับกองทัพจากสหราช
อาณาจักรมาที่สนามรบในสหรฐัอเมริกาเป็นเรื่องสำคัญมากโดยมกีารจ้างผู้วางแผนกลยทุธ์ทางโลจิสตกิส์
เพิ่มเติม นอกเหนือจากนั้นยังใช้เป็นการส่งข่าวทางการทหารถึงกันและกันอีกด้วย  (Morriss, 2007)
อย่างไรก็ตามเมื่อกล่าวถึงกิจกรรมโลจิสติกส์ก่อนยุคปี ค.ศ. 1950 ผู้คนส่วนใหญ่ยังคงมีความคิดว่าเป็น
ส่วนหนึ่งของกิจกรมทางการทหารถึงแม้ว่าจะเริ่มมีการนำมาใช้ทางธุรกิจแล้วก็ตาม กรณีศึกษาในทาง
ธุรกิจ คือ การขนส่งสินค้าต่าง ๆ ในแต่ละภูมิภาคมาทำการขายโดยการขนส่งผ่านรถไฟได้นำมาซึ่ง
ผลประโยชน์ของประชากรในประเทศฝรั่งเศสเนื่องด้วยการขนส่งที่รวดเร็วขึ้นและการมีสินค้าที่ดีจาก
ภูมิภาคต่าง ๆ ในตลาดมากยิ่งขึ้นในยุคปลาย ค.ศ. 1800 - 1900 นอกเหนือจากนั้นยังมีส่วนสำคัญใน
การผลักดันอุตสาหกรรมฟาร์มโคนมและเนื้อสัตว์ในภาคเหนือ เช่นเดียวกันกับอุตสาหกรรมการปลูกผัก
และผลไม้ในภาคใต้ของประเทศ เป็นต้น Schwartz, Gregory, & Thévenin (2011) เมื่อเข้าสู่ยุค ค.ศ. 
1970 กิจกรรมทางโลจิสติกส์ได้เริ่มเข้ามามีบทบาทในแง่มุมของธุรกิจมากยิ่งขึ้น แต่ยังอยู่ในรูปแบบ 
“แคบ” อยู่ นั่นคือโลจิสติกส์เป็นส่วนหนึ่งของการดำเนินธุรกิจจากภายในองค์กรเท่านั้น จะไม่มีการ
แบ่งปันข้อมูลต่าง ๆ ให้กับซัพพลายเออร์ (Supplier) ผู้ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของห่วงโซ่อุปทานมากนัก เมื่อ
เร ิ ่มเข ้าส ู ่ย ุค ค .ศ . 1980 เร ิ ่มม ีการศึกษาการนำมาซึ ่ งทฤษฎีการจัดการผลิตแบบล ีน (Lean 
manufacturing) เข้ามาจัดการในด้านโลจิสติกส์ซึ่งทำให้มีการนำกิจกรรมอื่น ๆ ภายในองค์กรมามี
ความเกี่ยวข้องกับโลจิสติกส์มากยิ่งข้ึน สังเกตได้ว่าการจัดการโลจิสติกสเ์ริ่มเป็นแผนกลยุทธ์มากยิ่งขึ้นใน
ช่วงเวลาดังกล่าว Tlaty & Moutmihi (2015) การเข้าสู ่ย ุค ค .ศ. 1990 กิจกรรมต่าง ๆ ที ่มีความ
เกี่ยวข้องกับโลจิสติกส์ได้มีบทบาทสำคัญมากยิ่งขึ้นเนื่องจากในยุคนี้มีองค์กรหลาย ๆ แห่งมีการแบ่งส่วน
การผลิตและซัพพลายเยอร์ในต่างประเทศหลายแห่งมากยิ่งขึ้นเพื่อเป็นการลดราคาการผลิต ควบคุม
คุณภาพสินค้าหรือบริการ และการเข้าสู่ตลาดได้รวดเร็วมากยิ่งขึ้น นอกเหนือจากนั้นมีองค์กรต่าง ๆ 
จำนวนไม่น้อยท่ีได้ส่งออกกิจกรรมทางธุรกิจ (Outsourcing) ต่าง ๆ ให้กับผู้รับเหมา (Subcontractors) 
ได้ผลิตแทน สังเกตได้ว่ากิจกรรมโลจิสติกส์จึงกว้างมากยิ่งขึ้น ไม่ได้ขึ้นอยู่กับฝ่ายใดฝ่ายหนึ่ง แต่ขึ้นอยู่
กับทุกฝ่ายที่อยู่ในห่วงโซ่อุปทานที่จะต้องมีความรับผิดชอบมากยิ่งขึ้นเพื่อจำได้มีความสามารถในการ
ตอบสนองต่อความต้องการของตลาดได้ทันท่วงทีเสมือนว่าเป็นทุกฝ่ายเป็นบริษัทเดียวกันและสามารถ
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ควบคุมการเคลื่อนที่ของข้อมูลและสินค้าได้ดียิ่งขึ้น แนวโน้มดังกล่าวได้ส่งผลต่อความต้องการในการ
จัดการระบบโลจิสติกส์ในฐานะเครื่องมือสนับสนุนธุรกิจและตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้
รวดเร็วยิ่งขึ้นซึ่งยังคงเป็นความสำคัญของกิจกรรมทางโลจิสติกส์ในยุคปัจจุบัน  Tlaty & Moutmihi 
(2015) งานวิจัยของ Tlaty and Moutmihi (2015) ได้กล่าวถึงแนวโน้มการเปลี่ยนแปลงของบทบาท
สำหรับกิจกรรมโลจิสติกส์ในยุคต่าง ๆ เนื่องมาด้วย 4 ด้านที่สำคัญ คือ ความคาดหวังและความต้องการ
ของลูกค้าที่สูงขึ้น การแข่งขันที่สูงขึ้นซึ่งเน้นการจำนวนการผลิตและคุณภาพสินค้า การพัฒนาทาง
เทคโนโลยีที่เข้ามามีบทบาทในอุตสาหกรรมโลจิสติกส์มากยิ่งข้ึน และตลาดที่กว้างขึ้นในยุคโลกาภิวัตน์  

เนื่องด้วยความสำคัญของความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการของลูกค้าและแผนกลยุทธ์ขององค์
ในอุตสาหกรรมหนึ่ง ๆ จากผลวิจัยของ (Simon and Gómez, 2005) จึงมีความจำเป็นในการศึกษา
ผลกระทบของการระบาดของโรคติดต่อเช้ือไวรัสโคโรน่า (COVID-19) ซึ่งได้ส่งผลกระทบต่อทั้งในแง่มุม
ของเศรษฐกิจและสังคม ข้อมูลการวิเคราะห์ของ (Deloitte, 2020) พบว่าการเจริญเติบโตของเศรษฐกิจ
ในระดับโลกได้ลดลงอย่างมาก สำหรับประเทศไทยพบว่าการเจริญเติบโตของผลิตภัณฑ์มวลรวมของ
ประเทศ (GDP) อยู่ในระดับร้อยละ -7.3% และได้ส่งผลต่อหลาย ๆ อุตสาหกรรมในประเทศ เช่น การ
ท่องเที่ยว อาหารและเครื ่องดื ่ม และขนส่งมวลชน เป็นต้น ในด้านสั งคมพบว่ามาตรการคำสั่งเว้น
ระยะห่างทางสังคม (Social Distancing) และคำสั่งปิดเมือง (Lockdown) ได้จำการการเคลื่อนไหวของ
ประชากรในประเทศและการพบปะทางสังคมรายวัน (Daily Contacts) ลงซึ่งเน้นย้ำความจำเป็นให้
ประชาชนใช้ชีวิตอยู่ในบ้านเป็นส่วนใหญ่รวมถึงให้ระวังการเดินทางออกมาข้างนอก (Latsuzbaia, 
Herold, Bertemes & Mossong, 2020) อย่างไรก็ตามการประกาศมาตรการดังกล่าวก็ได้ส่งผลที่ดีต่อ
ธุรกิจในอุตสาหกรรมบางส่วนด้วยเช่นกัน ผลกระทบจากคำสั่งทางราชการดังกล่าวส่งผลให้เกิดการ
ทำงานจากบ้าน (Work From Home) โดยการติดต่อสื ่อสารต่าง ๆ ผ่านโทรศัพท์มือถือ ข้อความ
อิเล็กทรอนิกส์ และวิดีโอเทเลคอนเฟอเรนซ์เริ่มเข้ามามีบทบาททางสังคมมากยิ่งขึ้นซึ่งสามารถสังเกตได้
จากจำนวนผู้ใช้ของแพลตฟอร์มซูม (Zoom) และไมโครซอฟท์ทีมส์ (Microsoft Teams) ที่เพิ่มอย่าง
มากในช่วงปิดเมืองทั่วโลก เป็นต้น BBC News (2020), Spataro (2020) ในแง่มุมเดียวกันบริษัทต่าง ๆ 
ในอุตสาหกรรมโทรคมนาคมก็ได้รับผลพลอยที่ดีเช่นเดียวกัน  IFC (2020) นอกเหนือจากนั้นคำสั่ง
ทางการดังกล่าวได้ผลกระทบต่ออุตสาหกรรมโลจิสติกส์เช่นเดียวกันซึ่งสามารถสังเกตได้จากการสั่งซื้อ
อาหารผ่านแอพพลิเคชั่นสั่งอาหารในโทรศัพท์มือถือเริ่มเป็นที่นิยมมากยิ่งขึ้นและการสั่งซื้อสินค้าผ่าน
แพลตฟอร์มพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-commerce) ต่าง ๆ ที่สูงขึ้น ทั้งนี้ ได้ก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลง 
(Disruption) ต่อบริษัทขนส่งพัสดุอย่างมากเนื่องด้วยจำนวนพัสดุที่มากขึ้นและความต้องการที่จะไดร้ับ
พัสดุในเวลาที่เร็วขึ้นพร้อมทั้งการบริการที่ดีขึ้นด้วย  KPMG (2020) บทความทางวาการนี้ศึกษาการ
เปลี่ยนแปลงทางสังคมเนื่องด้วยการระบาดของ COVID-19 ซึ่งมีผลกระทบต่ออุตสาหกรรมโลจิสติกส์
ผ่านมุมมองของความต้องการของผู้บริโภคที่เปลี่ยนแปลงไป พร้อมทั้งการเสนอแนะแนวทางและ
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แนวโน้มในอนาคตสำหรับอุตสาหกรรมดังกล่าวเพื่อการนำไปใช้อย่างเหมาะสมในการตอบสนองต่อการ
เปลี่ยนแปลงดังกล่าวผ่านการสังเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยใช้วิธีพรรณนา
วิเคราะห์ (Descriptive Analysis) 
 
ปัจจัยทางสังคมที่มีผลกระทบต่อพฤติกรรมการบริโภคของกลุ่มเป้าหมาย 

รัฐบาลไทยได้มีคำสัง่มาตรการปิดเมอืง (Lockdown) ทั่วประเทศในวันที่ 25 มีนาคม พ.ศ. 2563 
โดยการเน้น 3 หลักการสำคัญ คือ ปิดประเทศ, ปิดเมือง และปิดบ้าน ซึ่งส่งผลให้จำกัดการเคลื่อนไหว
ของประชาชนให้อยู่ในบ้าน และการเดินทางเข้าออกต่างจังหวัดทำได้ยากขึ้น นอกเหนือจากนั้นผู้
เดินทางมาจากต่างประเทศจำเป็นต้องเข้ารับการกักตัวเป็นเวลา 14 วัน รัฐบาลได้มีการจัดตั้งศูนย์
บริหารสถานการณ์แพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (ศบค.มท.) เพื่อให้ข้อมูลเกี่ยวกับการ
ระบาดของ COVID-19 ต่อสาธารณชนอย่างมีประสิทธิภาพ อย่างไรก็ตามคำสั่งดังกล่าวได้อนุญาตให้
ประชาชนสามารถออกมาทำการที่จำเป็นได้แต่มีการติดตามการเคลื่อนไหวผ่านแอพลิเคชั่นไทยชนะ 
และอนุญาตให้ธุรกิจและส่วนงานราชการบางส่วนกระทำการได้ตามปรกติ (BBC Thailand, 2020)  

ในมุมมองด้านความเปลี่ยนแปลงทางสังคมสังเกตได้ว่าประชาชนบางส่วนต้องใช้ชีวิตอยู่ในบา้น
และกระทำการต่าง ๆ ผ่านช่องทางออนไลน์หรืออินเทอร์เน็ต เช่น การทำงานจากบ้าน (Work from 
home) ผ่านการติดต่อสื่อสารโดยใช้ข้อความอิเล็กทรอนิกส์และวิดีโอเทเลคอนเฟอเรนซ์เป็นสื่อกลาง 
และการสังสรรค์และปาร์ตี้ผ่านช่องทาง (Zoom IBusines, 2020) เป็นต้นรูปแบบการใช้ชีวิตแบบใหม่ 
(New Normal) นี้ได้ส่งผลต่อการนำไปสู่วิถีชีวิตที่แตกต่างจากยุคก่อนเกิดการระบาดและคาดว่าอาจจะ
ส่งผลต่อรูปแบบการดำเนินชีวิตในระยะยาว เช่น รูปแบบการแต่งตัวชุดลำลองเพื่อทำงานจากบ้าน 
ข้อมูลจากสำนักงานส่งเสริมการค้าในต่างประเทศของแคนาดาได้คาดการณ์ว่าในอนาคตผู้บริโภคจะเน้น
การเลือกซื้อเสื้อผ้าที่สามารถสวมใส่ได้สบายที่สวมใส่ได้หลายโอกาสมากยิ่งข้ึนและการนำหน้ากากอานา
มัยมาเป็นส่วนหนึ่งของแฟชั่นการแต่งตัว (Overseas Trade Promotion Office, 2020) สถิติจากการ
เก็บข้อมูลของกรมควบคุมโรคแสดงให้เห็นถึงรูปแบบการกินที่เปลี่ยนไปโดยเน้นการกักตุนอาหารแห้ง
มากยิ่งข้ึน (ร้อยละ 69.64) และน้ำหนักที่มากข้ึนในระหว่างช่วงปิดเมือง (ร้อยละ 29.26) นอกเหนือจาก
นั้นสถิติได้แสดงให้เห็นถึงความเครียดที่มากขึ้นในระหว่างช่วงการกักตัวอยู่บ้านโดยมีประชากรที่เครียด
มากกว่าท่ีเคยเป็นกว่าร้อยละ 38.25 (Hfocus, 2020) 

เนื่องด้วยการกักตัวอยู่บ้านและความเครียดที่เพ่ิมมากข้ึนจึงทำให้เกิดปรากฏการณ์ลปิสติก (The 
Lipstick Effect) ขึ้นซึ่งคือการซื้อสินค้าฟุ่มเฟือยหรือสินค้าอื่น ๆ ที่อาจจะไม่ได้จำเป็นต่อการใช้ชีวิตเพื่อ
ระบายความเครียด ความกังวล หรือเพื่อให้ตนเองรู ้ส ึกดีขึ ้นในช่วงที ่สภาวะเศรษฐกิจตกต่ำและ
สถานการณ์ทางสังคมไม่สู้ดีนัก (Tajtakova, Žák, & Filo, 2020) ปรากฏการณ์ลิปสติกนั้นได้มีความ
เกี่ยวข้องกับขยายตัวของแพลตฟอร์มพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์อย่างมากเนื่องด้วยการในช่วงเวลาเดียวกัน
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นี้ International Post Corporation (IPC) พบว่าผู้บริโภคส่วนใหญ่นิยมการซื้อเสื้อผ้า รองเท้า และ
เครื่องประดับเป็นส่วนใหญ่ (ร้อยละ 29) รองลงมาด้วยสินค้าของชำและของที่จำเป็นต่อการดำรงชีวิต 
(ร้อยละ 27) และสินค้าเพื่อสุขภาพ (รวมถึงหน้ากากอนามัยและชุด PPE) และความงาม (ร้อยละ 25) 
ซึ่งจะเห็นได้ว่ากลุ่มสินค้าดังกล่าวถือว่าเป็นกลุ่มสินค้าฟุ่มเฟือย นอกเหนือจากนั้นการ เจริญเติบโตของ
ตลาดการค้าปลีกออนไลน์กว่าร้อยละ 35 เมื่อเทียบกับปี 2562 (Bangkok Post, 2020) และในแง่มุม
เดียวกัน Deloitte ได้รายงานถึงการเจริญเติบโตของคอนเทนต์ออนไลน์และการซื้อของออนไลน์กว่า
ร้อยละ 47 นอกเหนือจากนั้นธุรกิจหลาย ๆ แห่งเริ่มพัฒนาระบบการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ให้ดียิ่งขึ้น
หรือเปิดช่องทางดิจิทัลให้มากขึ้นเพื่อรับมือกับการเปลี่ยนแปลงของวิถีการบริโภคของประชากรซึ่งเข้าสู่
แพลตฟอร์มออนไลน์มากยิ่งข้ึน (Deloitte, 2020)  

การเปลี ่ยนแปลงทางสังคมและวิถีชีว ิตเนื ่องด้วยคำสั ่งมาตรการปิดเมืองส่งผลต่อการ
เปลี่ยนแปลงในการบริโภคและพฤติกรรมการซื้อโดยสังเกตได้ว่าธุรกิจส่งอาหารได้ขยายตัวเร็วมาก
ในช่วงการกำหนดใช้มาตรการดังกล่าว Bangkok Post (2020) รายงานว่าเมื ่อช่วงต้นปี 2563 
GrabFood FoodPanda Get และ Line Man กลายเป็นบริษัทบริการส่งอาหาร (Food delivery) ท่ี
ทรงอำนาจมากที่สุดอันดับต้น ๆ ของประเทศและมีการขยายตัวอย่างรวดเร็วเข้าสู่ต่างจังหวัด ไม่ได้
จำกัดพื้นที่ให้บริการที่กรุงเทพแต่เพียงอย่างเดียวเท่านั้น กรณีศึกษาที่ดีคือ FoodPanda เมื่อเดือน
พฤศจิกายน ปี 2563 ได้ขยายพื้นที่การบริการสู่ทั้ง 77 จังหวัดของประเทศไทย ถือว่าเป็นเจ้าแรกที่
สามารถขยายได้อย่างรวดเร็ว การขยายตัวอย่างรวดเร็วดังกล่าวก็เนื่องด้วยมีปัจจัยที่คอยสนับสนุนคือ
ร้านอาหารในประเทศเริ่มนำแพลตฟอร์มของ FoodPanda มาใช้เพื่อดำเนินธุรกิจต่อไปในรูปแบบสั่งซื้อ
นำกลับบ้าน (take-away) โดยจากสถิติของ FoodPanda ประเทศไทยพบว่าร้อยละ 90 ของร้านอาหาร
ที่อยู่ในระบบเป็นร้านอาหารของผู้ขายรายย่อยตามพื้นที่ต่าง ๆ (Aripermporn, P., 2020) ปัจจัยอื่น ๆ 
ของการขยายตัวของบริษัทบริการส่งอาหารในประเทศไทยคืออัตราการใช้โทรศัพท์มือถือสมาร์ทโฟนซึ่ง
ในปี 2563 มีอัตราการเข้าถึงโทรศัพท์มือถือสมาร์ทโฟนกว่าร้อยละ 134 ซึ่งโดยส่วนใหญ่มีการเชื่อมต่อ
อินเทอร์เน็ตอยู่ด้วยอยู ่แล้วโดยความเร็ว 3G เป็นอย่างต่ำ (Bangkok Post, 2020) ในแง่ของการ
เจริญเติบโตของธุรกิจบริการส่งอาหารคาดว่ามีการขยายตัวกว่า 6-7 เท่าจากปี 2563 แต่มีการชะลอตัว
ลงจาก 8-9 เท่าระหว่างปี 2561 และ 2562 (Aripermporn, P., 2020) 

นอกเหนือจากนั้นการขยายตัวของบริษัทบริการส่งอาหารเนื่องด้วยการขยายตัวของชนช้ันกลาง
ในประเทศไทยรวมถึงวิถีชีวิตแบบเมืองในหมู่คนไทย สถิติของ (Bangkok Post, 2020) แสดงให้เห็นว่า
ประชากรไทยร้อยละ 54.1 ใช้ชีวิตอยู่ในเมืองและใช้วิถีชีวิตแบบเมืองโดยมีรายได้จับจ่ายโดย เฉลี่ยอยู่ 
9,900 ดอลล่าร์สหรัฐ ฯ (ประมาณ 308,335.50 บาท) หนึ่งในปัจจัยการขยายคาดว่าคือความรวดเร็วใน
การส่งอาหารถึงมือลูกค้าภายใน 20 นาทีในปี 2563 ซึ่งรวดเร็วกว่าร้อยละ 42 จากเวลาส่งโดยเฉลี่ย 45 
นาทีในปี 2558 (Aripermporn, P. , 2020) ส ่วนในแง่ม ุมของทัศนคติต ่อการบริการส่งอาหาร 
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Phongsupat, N. (2018) พบว่าการสั่งซื้ออาหารผ่านบริษัทบริการส่งอาหารเนื่องด้วยเหตุผลความ
ต้องการ ความสะดวกสบาย การใช้งานที่งานและเหมาะสม และจำนวนร้านอาหารในระบบอีกหนึ่งใน
เหตุผลที่เป็นไปได้ในความนิยมของแพลตฟอร์มคือความต้องการในการลองรับประทานเมนูใหม่ ๆ อัน
เนื่องมาจากความเบื่อหน่ายจากการรับประทานอาหารที่ปรุงเองหรือหาซื้อได้ในระแวกนั้น ๆ กรณี
ตัวอย่างที่ดีคือ GrabFood ที่มีการทำแคมเปญการตลาด GrabFood Free Your Hunger เพื ่อเป็น 
“การมอบอิสระภาพทางการกิน” ให้กับผู้บริโภคเพื่อที่จะได้ลดความเบื่อหน่ายและการประทังชีวิตด้วย
เมนูอาหารเดิม ๆ ในชีวิตประจำวัน โดย GrabFood ได้มีการจัดเมนูเฉพาะแพลตฟอร์ม (Signature 
menus) กว่า 100 เมนูพร้อมทั ้งการจัดโปรโมชั ่นเพื ่อดึงดูดกลุ ่มเป้าหมายให้เข้ามาใช้บริการ 
(Marketeer, 2020)  

 
แนวโน้มการเปลี่ยนแปลงของพฤติกรรมผู้บริโภคต่อบริษัทรับส่งพัสดุและบริการรับส่งอาหาร 

จากแนวคิดของ (Simon and Gómez, 2005) ความต้องการของลูกค้าและแผนกลยุทธ์ของ
องค์กรมีความสอดคล้องกันอย่างใกล้ชิด และแนวคิดของ (Subramanian, 2017) คือ เมื ่อมีการ
เปลี่ยนแปลงในสังคมซึ่งมีผลต่อวิถีการใช้ชีวิตและพฤติกรรมการบริโภคพบว่ามีผลต่อการกำเนิดของ
ความต้องการใหม่ของกลุ่มลูกค้า สังเกตได้ว่าแนวโน้มการขยายตัวของตลาดพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ได้
ส่งผลที่ดีต่อบริษัทรับส่งพัสดุและไปรษณีย์เนื ่องด้วยมีความจำเป็นที่จะต้องพึ่งพาการขนส่งในการ
ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า ในช่วงเวลาการบังคับมาตรการปิดเมืองในประเทศไทยส่งผลให้
บริษัทขนส่งพัสดุเคอรี่เอ็กซ์เพรส (Kerry Express) สามารถทำกำไรตลอด 9 เดือนของปี 2563 ได้ถึง 
1,030.06 ล้านบาทซึ่งเพิ่มขึ้นจากปี 2562 กว่า ร้อยละ 14.42 เมื่อเทียบในช่วงเวลาเดียวกัน สำหรับปี 
2563 พบว่าบริษัทดังกล่าวได้รับส่งพัสดุต่อวันโดยเฉลี่ยกว่า 1.2 ล้านช้ินใน่วงเวลาดังกล่าวโดยส่วนใหญ่
มาจากตลาดพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์และตลาดพาณิชย์ผ่านสื ่อโซเชียล  (S-commerce) (Sanicha 
Lakornpol, 2020) ผลลัพธ์และปรากฏการณ์ดังกล่าวก็สามารถสังเกตได้ในกรณีของไปรษณีย์ไทยเนื่อง
ด้วยการสร้างรายได้ตลอด 6 เดือนแรกได้สูงถึง 12 ,937 ล้านบาทซึ่งกว่า 865 ล้านบาทเป็นกำไร 
(Manager Online, 2020) จากข้อม ูลด ังกล ่าวส ังเกตได ้ว ่าการเจร ิญเต ิบโตของตลาดพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์และตลาดพาณิชย์ผ่านสื่อโซเชียลก่อให้เกิดการสร้างสภาพแวดล้อมทางธุรกิจที่ดีให้กับ
บริษัทขนส่งพัสดุในอุตสาหกรรมโลจิสติกส์อย่างมากพอสมควร  

ในมุมมองด้านการดำเนินงานทางธุรกิจ (Operations) คาดว่าจะมีการจะมีจำนวนพัสดุให้สง่มาก
ยิ่งข้ึนในอนาคตเนื่องด้วยกลุ่มลูกค้าเริ่มมีความคุ้นชินกับความสะดวกสบายของการซื้อของผ่านช่องทาง
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์โดยให้ผู้ขนส่งพัสดุส่งถึงบ้าน KPMG (2020), Hildebrand (2020) มองว่าการ
เปลี่ยนแปลงมาสู่ระบบดิจิตอลในครั้งนี้จะไม่เพียงแค่เพื่อความสะดวกสบายเท่านั้นแต่เป็นความจำเป็น
รูปแบบใหม่ซึ่งจะมีแนวโน้มต่อไปในอนาคต Dragendorf, et al. (2018) พบว่าบริษัทขนส่งพัสดุและ



วารสารสถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม, 8 (2) : กรกฎาคม-ธันวาคม 2564 
Journal of Research and Development Institute, Rajabhat Maha Sarakham University, 8 (2) : July- December 2021 

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

[8] 
 

ไปรษณีย์จะต้องสามารถบริการขนส่งด้วยความรวดเร็ว ส่งได้ตามที่อยู่อย่ างถูกต้อง สภาพพัสดุอยู่ใน
สภาพที่ดี และมีราคาที่ถูกลงหรือฟรี จะเห็นได้ว่ามีความจำเป็นที่จะต้องมีการพัฒนาระบบกิจกรรม
ทางโลจิสติกส์ที่สามารถรอบรับพัสดุที่คาดว่าจะมีจำนวนมากขึ้นและมีระบบการจัดการกิจกรรมโลจิ
สติกส์ที่มีประสิทธิภาพมากยิ่งส่งผลให้มีการคัดแยกพัสดุในเวลาที่สั้นลงและความถูกต้องแม่นยำในการ
คัดแยกที่สูงขึ้น ทั้งนี้เพื่อเพิ่มการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า จากการศึกษาของ (Selma., et 
al., 2019) คาดว่าในอนาคตเนื่องด้วยจะมีความซับซ้อนในการทำงานมากยิ่งขึ้นจึงจำเป็นที่จะต้องนำ
นวัตกรรมใหม่ ๆ มาใช้สอยในระบบมากยิ่งขึ้น เช่น เทคโนโลยี Auto-ID เพื่อศักยภาพของระบบในการ
นำเข้าข้อมูลพัสดุต่าง ๆ เข้าสู่ระบบของผู้ให้บริการรับส่งพัสดุ และ Cloud เพื่อเพิ่มศักยภาพในการ
แบ่งปันข้อมูลให้แต่ละฝ่ายในห่วงโซ่อุปทานได้ทราบล่วงหน้าเพื่อการวางแผนรับมือกับจำนวนพัสดุใน
ระบบอย่างเหมาะสมและรวดเร็วมากยิ่งขึ้น เป็นต้น  

ในอีกมุมมองหนึ่ง Daugherty, Bolumole and Grawe (2019) ได้กล่าวถึงการเข้าสู่ยุคลูกค้า
รอไม่ได้ (Customer Impatience) สำหรับอุตสาหกรรมโลจิสติกส์จึงมีความจำเป็นที่จะต้องพัฒนาการ
ขนส่งให้รวดเร็วตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้ารวมถึงเพิ ่มเติมด้านการบริการและการ
ติดต่อสื ่อสารกับลูกค้าเนื ่องด้วยในอนาคตคาดว่าการพัฒนาของอุตสาหกรรมโลจิสติกส์จะมีความ
เกี่ยวข้องกับลูกค้าและการบริการลูกค้ามากยิ่งข้ึน ในมุมองของลูกค้าเห็นว่ามีความต้องการการบริการที่
ดีจากผู้รับส่งพัสดุมากยิ่งข้ึนในอนาคตโดยมีความสำคัญสูงกว่าความต้องการเบื้องต้น คือ ส่งเร็ว พัสดุไม่
แตกหัก และ ราคาถูก (Gulc, 2017) ข้อมูลของ Daugherty, Bolumole and Grawe (2019) ได้
เปิดเผยว่าหลาย ๆ บริษัทเริ่มเล็งเห็นความสำคัญของโลจิสติกส์มากยิ่งขึ้นและในอนาคตคาดว่าจะมีการ
บริการการขนส่งสินค้าถึงมือลูกค้า (Delivery) มากยิ่งขึ้น ร้านค้าปลีกจะเริ่มมีการบูรณาการด้านโลจิ
สติกส์มากยิ่งขึ้น จึงจะมีการทำงานร่วมกันระหว่างธุรกิจร้านค้าปลีก (Retailers) และบริษัทขนส่งพสัดุ
มากยิ่งขึ้น ดังนั้นบริษัทขนส่งพัสดุจำเป็นที่จะต้องเข้าใจบทบาทใหม่ ๆ ของตนเองเพื่อตอบสนองต่อ
ความต้องการใหม่ของตลาด PwC ได้ศึกษาเกี่ยวกับอนาคตของอุสาหากรรมโลจิสติกส์พบว่าร้านค้าปลีก
เริ่มนำบริษัทขนส่งพัสดุเข้ามาเป็นส่วนหน่ึงในแผนกลยุทธ์มากยิ่งข้ึนเพื่อสร้างความสม่ำเสมอของแผนกล
ยุทธ์ด้านการบริการลูกค้า (PwC, 2020) รวมถึงเน้นย้ำความประพฤติที่เหมาะสมกับแบรนด์นั้น ๆ ใน
การพบเจอลูกค้าเนื่องด้วยทัศนคติของลูกค้าต่อแบรนด์จะเป็นไปในด้านลบหากไม่ได้รับการบริการที่ดี
จากบริษัทรับส่งสินค้าซึ ่งแสดงให้เห็นถึงบทบาทใหม่ของบริษัทขนส่งที่จะต้องปรับตัวให้เข้ากับ
สถานการณ์ในอนาคต (OC&C, 2017) จากการสำรวจของ OC&C พบว่า กว่าร้อยละ 75 ของผู้ซื้อ
ต้องการการบริการส่งกลับฟรีหากไม่พอใจในสินค้าซึ่งหากมีการบริการดังกล่าวจะช่วยทำให้การตัดสินใจ
ซื้อสินค้าเร็วขึ้น อย่างไรก็ตามหากมีการคิดค่าบริการดังกล่าวจะส่งผลให้ผู้ซื้อกว่าร้อยละ 74 มีความ
ต้องการในการซื้อน้อยลง (OC&C, 2017) จากสถิติการศึกษาของ OC&C สามารถคาดการณ์ได้ว่าใน
อนาคตบริษัทขนส่งพัสดุจำเป็นที่จะต้องมีความสามารถในการจัดการจำนวนพัสดุที่มากขึ้นจากการ
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พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ การพาณิชย์ผ่านสื่อโซเชียล และการส่งคืนสินค้าเมื่อผู้ซื้อไม่พอใจกับตัวสินค้าเอง 
PwC (2019) พบว่าปัจจัยสำคัญเพิ่มเติมได้แก่การมีระบบติดตามพัสดุที่มีการอัพเดทอย่างสม่ำเสมอและ
การติดต่อสื่อสารกับลูกค้าเกี่ยวกับการส่งพัสดุอย่างเหมาะสม  

ในเชิงโลจิสติกส์ของผู้ให้บริการรับส่งอาหาร Hirschberg, Rajko, Schumacher and Wrulich 
(2016) พบว่าปัจจัยที่สำคัญต่อความพึงพอใจของลูกค้า คือ เวลาการส่งที่รวดเร็วซึ่งพบว่ามากกว่าร้อย
ละ 60 ในช่วงที่ใช้มาตรการการบังคับปิดเมืองจะทำให้ความต้องการสั่งอาหารแบบส่งถึงที่เพิ่มขึ้นอยา่ง
รวดเร็ว (Order Spike) ดังนั้นผู้ให้บริการรบส่งอาหารจำเป็นจะต้องมีมาตรการรับมือกับความต้องการ
ของลูกค้าอย่างเหมาะสมอีกด้วย อ้างอิงจาก (Melovic, Mitrovic, Djokaj and Vatin, 2015) หนึ่งใน
สิ่งที่ลูกค้าต้องการในขั้นเบื้องต้นมากที่สุดคือการส่งถึงผู้รับตามที่อยู่ที่ถูกต้องในเวลาที่เหมาะสมและ
สภาพสินค้าที่สมบูรณ์พร้อมกับการบริการที่เหมาะสมจึงจะสามารถตอบสนองต่อความต้องการของ
ลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ เมื่อนำมาปรับให้อยู่ในมุมมองของการบริการรับส่งอาหารนั่นคือลูกค้ามี
ความประทับใจเมื่อการส่งอาหารถึงที่ได้ทันเวลา อาหารยังคงสดใหม่หรือร้อนพอดี ได้รับรายการอาหาร
อย่างครบถ้วน มีการติดตามผู้นำส่ง การบริการที่ดีมีการติดต่อแจ้งเตือนลูกค้าเมื่อเดินทางมาส่งถึงที่
หมายซึ่งอาจจะมีการทักทายพูดคุยกับลูกค้าด้วยบ้าง สังเกตได้ว่าแนวโน้มของการบริการส่งอาหารนั้นมี
ความใกล้เคียงกับบริษัทขนส่งพัสดุดั่งที่กล่าวไปโดยแตกต่างกันในด้านความคาดหวังในมิติความรวดเร็ว
และรูปแบบการบริการ จะสังเกตได้ว่าด้านการบรกิารเริม่มีความจำเป็นในการตอบสนองต่อลูกค้าไดม้าก
ยิ่งข้ึนในอนาคตสำหรับบริษัทรับส่งพัสดุและส่งอาหาร 
 
ผลกระทบที่เป็นไปได้ต่ออุตสาหกรรมโลจิสติกส์ในแง่มุมของบริษัทรับส่งพัสดุและบริการรับส่งอาหาร 

ผลกระทบต่อกิจกรรมโลจิสติกส์ต่าง ๆ เนื่องด้วยการแพร่ระบาดของ COVID-19 และการบังคับ
มาตรการปิดเมืองได้สร้างความกังวลให้กับสมาคมการขนส่งและโลจิสติกส์ไทย (Thai Transport and 
Logistics Association) ซึ ่งคาดการณ์ว่าอุตสาหกรรมโลจิสติกส์ของไทยจะได้ร ับผลกระทบจาก
มาตรการดังกล่าวและส่งผลให้อุตสาหกรรมโลจิสติกส์ของไทยขาดทุนกว่าสองแสนล้านบาท (Bangkok 
Post, 2020) อย่างไรก็ตามในแง่มุมของธุรกิจรับส่งพัสดุและอาหารนั้นมีการเจริญเติบโตอย่างมากเนื่อง
ด้วยการเปลี่ยนแปลงทางสังคมรูปแบบใหม่ซึ ่งได้เน้นย้ำความสำคัญและบทบาทใหม่ของบริษัทที่
ประกอบธุรกิจดังกล่าว การเปลี่ยนแปลงของบทบาทของบริษัทขนส่งพัสดุและไปรษณีย์จากผู้รับส่งพัสดุ
ให้ถึงที่หมายเพียงเท่านั ้นมาเป็นหนึ่งในขั้นตอนที่สำคัญที่จะสามารถสร้างความพึงพอใจและความ
ประทับใจให้กับลูกค้าเนื่องด้วยการพบเจอลูกค้าที่มากขึ้นจึงจำเป็นที่จะต้องพัฒนาการบริการให้ดีขึ้น
เพื่อเสริมสร้างประสบการณ์ที่ดีให้กับลูกค้าในอนาคต จากการศึกษาของ (Gulc, 2017) พบว่าด้านการ
บริการที่ครอบถ้วนและตรงต่อความต้องการของลูกค้าเป็นสิ่งที่จะมีความสำคัญมากอันดับต้น ๆ ใน
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อนาคตโดย มีปัจจัยเหล่านี้เป็นเพียงเบื้องต้นเท่านั้น: การจัดส่งต้องเป็นไปด้วยความรวดเร็ว มีความถูก
ต้องแม่นยำ และราคาการขนส่งท่ีถูกลง  

สังเกตได้ว่ามีการนำโลจิสติกส์เข้ามาพิจารณาเป็นส่วนหนึ่งของแผนกลยุทธ์ธุรกิจที่สำคญัซึ่งจะได้
เห็นเป็นลักษณะของการทำงานร่วมกันระหว่างบริษัทรับส่งพัสดุและร้านค้าปลีกจะมีความใกล้ชิดกัน
มากยิ่งขึ้นในอนาคต เช่น ร้านค้าปลีกต่าง ๆ ที่เข้ามาร่วมขายของผ่านแพลตฟอร์มของไปรษณีย์ไทย 
(Thailand Post Mart) และใช้ไปรษณีย์ไทยเป็นคู่ทางการค้าในการส่งสินค้าให้ถึงมือลูกค้าในที่สุด 
(Thailand Post, 2019) ด้วยเหตุผลความสำคัญและการเจรญิเติบโตของธุรกิจดังกล่าวคาดว่าจะมีคูแ่ขง่
เข้ามามากยิ่งขึ้นและอาจจะเกิดการแย่งส่วนแบ่งตลาดและมีการแข่งขันสูงขึ้น เช่น การเข้าสู่ตลาดโลจิ
สติกส์ของไทยรัฐเนื่องจากแนวโน้มตลาดพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์และเป็นแผนกลยุทธ์สร้างกำไรให้กับ
องค์กรในอนาคต ซึ่งอาจจะก่อให้เกิดการแย่งส่วนแบ่งตลาดจากผู้อยู่ก่อนอย่างไปรษณีย์ไทยและเคอรี่
เอ็กซ์เพรส (business nation, 2020) หรือบางบริษัทตัดสินใจเปิดทำด้านโลจิสติกส์เองเพื่อการรักษา
ฐานลูกค้า เช่น ลาซาด้าที่สร้างลาซาด้าเอ็กซ์เพรสขึ้นมาเพื่อส่งของให้แก่ลูกค้าที่สั่งของผ่านลาซาด้าซึ่ง
ถือเป็นการสร้างล็อคเชิงกลยุทธ์ (Strategic lock-in) (business nation, 2019) ในอนาคตคาดว่าการ
ทำงานร่วมกันระหว่างร้านค้าปลีกและบริษัทรับส่งสินค้าจะนำมาซึ่งจำนวนพัสดุที่มากขึ้นเนื่องด้วยการ
รับส่งสินค้าคืนเมื่อลูกค้าไม่พอใจกับสินค้า และการตกลงราคาที่เหมาะสมระหว่างกันและกันเนื่องดว้ย
ลูกค้าต้องการการส่งสินค้าแบบไม่มีค่าใช้จ่าย (OC&C, 2017) 

สำหรับธุรกิจรับส่งอาหารพบว่าการเปลี่ยนแปลงของสังคมในยุค COVID-19 ได้ส่งผลดีต่อธรุกิจ
เองเนื่องด้วยการขยายตัวเข้าสู ่ต่างจังหวัดที่สามารถทำได้อย่างรวดเร็วเนื ่องด้วยปัจจัยสนับสนุน 
(tailwinds) ในด้านเศรษฐกิจและการเปลี่ยนแปลงในสังคมไทย เช่น อัตราการเข้าถึงสมาร์ทโฟนและ
อินเทอร์เน็ต การขยายตัวของชนชั้นกลางและวิถีชีวิตสังคมเมือง และระบบสาธารณูปโภคที่สนับสนุน
การขนส่งทางบกท่ีดี ในมุมมองด้านการขนส่งและโลจิสติกส์อาจมีความคล้ายคลึงกับธุรกิจรับสง่พัสดุ แต่
มีความแตกต่างในมิติของเวลาและรูปแบบการบริการ สังเกตได้ว่าลูกค้าต้องการการจัดส่งที่รวดเร็วไม่
เกิน 60 นาทีซึ่งนอกเหนือจากนั้นพบว่าในช่วงที่ผ่านเกิดปรากฏการณ์จำนวนรายการอาหารที่เพิ่มขึ้น
อย่างรวดเร็วเนื่องจากประชาชนกักตัวอยู่ท่ีบ้านจึงต้องการการบริการส่งอาหารถึงที่ ปัจจัยอื่น ๆ ที่ทำให้
เกิดการใช้บริการรวมไปถึงความสะดวกสบายในการใช้งาน จำนวนร้านอาหารในระบบ ความต้องการ 
และการลองเมนูใหม่ ๆ จากการศึกษาพบว่าการสร้างความประทับใจให้กับลูกค้านั่นคือเมื่ออาหารถึงมือ
ลูกค้ามีการส่งที่ถูกต้อง อาหารยังคงสดหรือร้อนอยู่ ได้รับรายการอาหารอย่างไม่ขาดตกบกพร่อง มี
ระบบติดตามและการแจ้งเตือนเมื่อผู้ส่งจะนำมาส่งถึงที่หมาย ในด้านบริการอาจจะมีการพูดคุยทักทาย
กับลูกค้าบ้าง  

จะเห็นได้ว่าธุรกิจส่งอาหารนั้นจำเป็นที่จะต้องมีการคัดเลือกผู้ส่งที่มีอัธยาศัยที่ดีมีความเป็นมิตร
และพร้อมให้บริการกับลูกค้า รวมถึงการจัดการส่งอาหารภายในเวลาที่ลูกค้ายินดีที่จะรอ คาดว่าหาก
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เกินเวลาที่ลูกค้าจะรออาจจะสร้างความไม่ประทับใจให้กับทางบริษัทส่งอาหารเอง ทั้งหมดที่กล่าวไป
ข้างต้นเป็นสิ่งที่ธุรกิจส่งอาหารจำเป็นที่จะต้องคำนึงถึงในการปรับปรุงการบริการด้านโลจิสติกส์ให้ดีขึ้น 
ในอนาคตคาดว่าการเจริญเติบโตของธุรกิจในด้านนี้ยังคงจะมีการขยายตัวต่อไปในทิศทางของการเพิ่ม
พื้นที่บริการในต่างจังหวัด การเพิ่มร้านอาหารชนิดต่าง ๆ เข้ามาในระบบมากยิ่งขึ้น และการสร้างล็อค
เชิงกลยุทธ์ในกับแพลตฟอร์มตนเอง เช่น เมนูเฉพาะแพลตฟอร์มในตัวอย่างของ GrabFood และการ
ขยายตัวอย่างรวดเร็วเพื่อเพิ่มลูกค้าอย่างรวดเร็วในตัวอย่างของ FoodPanda เนื่องจากสถิติลูกค้ากว่า
ร้อยละ 77 นั้นไม่นิยมสลับหรือเปลี่ยนมาใช้แพลตฟอร์มของผู้ให้บริการอื่น ๆ มากนัก Hirschberg, 
Rajko, Schumacher, & Wrulich (2016) สังเกตได้ว่าเพื่อรองรับการเปลี่ยนแปลงดังกล่าวและสร้าง
ฐานลูกค้าที่ดี ระบบโลจิสติกส์ที่สนับสนุนดังกล่าวไปก่อนหน้าจะเป็นประโยชน์ต่อธรุกิจส่งอาหารใน
อนาคตและสามารถรับบทบาทที่เป็น “หน้าตาของบริษัท” ได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน  
 
บทสรุป 

ข้อสรุปจากการศึกษาในครั้ งนี ้เห็นได้ว่าแนวโน้มและผลกระทบของการเปลี ่ยนแปลงใน
อุตสาหกรรมโลจิสติกส์ในแง่มุมของบริษัทรับส่งพัสดุ / ไปรษณีย์ และบริการรับส่งอาหารนั้นเนื่องมา
ด้วย การเปลี่ยนแปลงทางสังคมที่มีผลต่อความต้องการของกลุ่มลูกค้าที่ซับซ้อนมากยิ่งขึ้นและการ
เปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยี สังเกตได้ว่าเนื่องด้วยการขยายตัวของตลาดพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในช่วง
การบังคับมาตรการปิดเมืองส่งผลทางธุรกิจที่ดีให้กับบริษัทรับส่งพัสดุและไปรษณีย์ซึ่งจะเห็นได้จากยอด
กำไรและจำนวนพัสดุรายวันมากยิ่งขึ้นซึ่งในอนาคตธุรกิจในด้านดังกล่าวจำเป็นที่จะต้องเพิ่มขีดจำกัด
ความสามารถในการตอบสนองต่อจำนวนพัสดุที่มากขึ้น นอกเหนือจากนั้นกิจกรรมโลจิสติกส์นั้นจะ
กลายเป็นส่วนหนึ่งของการบริการลูกค้าซึ่งเป็น “หน้าตาของบริษัท” ในการสร้างความพึงพอใจให้กับ
ลูกค้า แตกต่างจากในอดีตที่มีหน้าที่แค่ส่งของให้ถึงผู้รับแต่เพียงเท่านั้น ดังนั้นจึงต้องมีการพัฒนาด้าน
การบริการให้มากยิ่งขึ้นเพื่อสร้างประสบการณ์ที่ดีให้กับลูกค้า และพัฒนาในด้านการอัพเดทข้อมูลให้
ลูกค้าอย่างสม่ำเสมอและการติดตอ่สื่อสารกับลูกค้าเกี่ยวกับการส่งพัสดุอย่างเหมาะสม ในอนาคตคาดว่า
จะมีความร่วมมือระหว่างร้านค้าปลีกและบริษัทรับส่งพัสดุมากยิ่งขึ้น แต่อย่างไรก็ตามการแข่งขันใน
อนาคตคาดว่าจะสูงขึ้นอีกด้วย 

สำหรับผู้ให้บริการรับส่งอาหารพบว่ามีการขายตัวทางธุรกิจ 6-7 เท่าในปี 2563 ในช่วงการประ
มาตรการปิดเมืองโดยมีปัจจัยสนับสนุนธุรกิจในด้านเศรษฐกิจ ความพร้อมด้านเทคโนโลยี และการ
เปลี่ยนแปลงของสังคม ในมุมมองของลูกค้าพบว่าการบริการส่งอาหารนั้นสามารถอำนวยความสะดวก
ให้กับลูกค้าในหลายทางซึ่งได้แก่ ความรวดเร็วในการจัดส่ง ความต้องการ จำนวนร้านอาหารบน
แพลตฟอร์มของผู้ให้บริการ และความอยากลองเมนูอาหารใหม่ ๆ ในอนาคตจะมีการขยายตัวเข้าสู่
ต่างจังหวัดมากยิ่งขึ้นและมีการรับร้านอาหารเข้ามาสู่ระบบเพิ่มเติม เพื่อเข้าถึงกลุ่มลูกค้าให้ได้อย่าง
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รวดเร็ว นอกจากนั้นยังมีการกลยุทธ์ในการสร้างความแตกต่างและล็อคเชิงกลยุทธ์เพิ่มเติมอีกด้วย ใน
การขยายธุรกิจของผู้ให้บริการส่งอาหารจำเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องมีระบบโลจิสติกส์ที่ดีในการบริการลูกค้า
เพื่อสนับสนุนธุรกิจอีกด้วยซึ่งในมุมมองของธุรกิจรับส่งอาหารนั่นคือการส่งอาหารที่รวดเร็วไม่เกิน 60 
นาที ได้รับอาหารที่สดใหม่หรือยังร้อนอยู่ มีการติดตามผู้รับส่งได้และมีการแจ้งเตือนลูกค้าเมื่ออาหาร
ได้มาส่งแล้ว และผู้รับส่งมีอัธยาศัยที่ดีในการพูดคุยและทักทายลูกค้าบ้าง สังเกตได้ว่ามีความใกล้เคียง
กับความต้องการของลูกค้าสำหรับบริษัทขนส่งพัสดุ แตกต่างกันในมิติของเวลาและแนวทางการ
ให้บริการ 

อย่างไรก็ตามการศึกษานี ้เป็นการศึกษาสังเคราะห์ข้อมูลชั ้นรองเพื ่อศึกษาแนวโน้มใน
อุตสาหกรรมสำหรับบริษัทรับส่งพัสดุ / ไปรษณีย์และบริการรับส่งอาหารซึ่งจะถูกจัดอยู่ในรูปแบบการก
บริการแบบผู ้ประกอบการถึงลูกค้า (B2C) และลูกค้าถึงลูกค้า (C2C)เพียงเท่านั ้น แนวโน้มการ
เปลี่ยนแปลงดังกล่าวควรจะมีการศึกษาเพิ่มเติมในบริษัทผู้ให้บริการโลจิสติกส์ในรูปแบบผู้ประกอบการ
ถึงผู ้ประกอบการ (B2B) และผู้ประกอบการถึงหน่วยงานราชการ (B2G) เพิ ่มเติมเพื่อให้ทราบการ
เปลี่ยนแปลงของอุตสาหกรรมโลจิสติกส์ในด้านดังกล่าวในการพัฒนาระบบโลจิสติกส์ซึ ่งสามารถ
ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าในกลุ่มดังกล่าวได้อย่างเหมาะสม สำหรับผู้ให้บริการส่งอาหารควร
มีการศึกษาปัจจัยโลจิสติกส์เพิ่มเติมที่เกี่ยวข้องกับการบริการหรือความพึงพอใจของลูกค้า เนื่องจากใน
งานวิจัยนี้ได้เพียงพูดถึงการบริการเบื้องต้นที่กลุ่มลูกค้าต้องการเท่านั้นจึงจำเป็นที่จะต้องมีการศึกษาใน
เรื่องดังกล่าวเพื่อพัฒนาองค์ความรู้สำหรับผู้ให้บริการได้นำมาพิจารณาและพัฒนากิจกรรมการขนส่ง
และโลจิสติกส์ให้ครอบคลุมยิ่งข้ึน 
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