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บทคดัยอ่ 
การศึกษาวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษากลยุทธ์และแนวทางการปฏิบติัท่ีเป็นเลิศ พร้อมวิเคราะห์เหตุผลในการ

เลือกใช้และผลลพัธ์ของการปฏิบติัการ กลุ่มตวัอย่างในการวิจยั ได้แก่ บริษทัโลจิสติกส์ในประเทศไทย โดยเก็บขอ้มูลจากการ
สัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) บุคลากรท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการด าเนินงานของบริษทัโลจิสติกส์ และมีความช านาญการใน
ดา้น โลจิสติกส์เป็นอยา่งดี จากนั้นไดใ้ชวิ้ธีวิเคราะห์เชิงเน้ือหา (Content Analysis) เพ่ือน าไปสู่ความเขา้ใจในปัจจยัต่าง ๆ ท่ีส่งผลต่อ
กลยทุธ์และแนวทางการปฏิบติัท่ีเป็นเลิศ  และพฒันาขอ้เสนอแนะเชิงกลยทุธ์เพ่ือให้บริษทัโลจิสติกส์สามารถน าไปประยกุตใ์ช ้เพื่อ
ปรับปรุงหรือน าเสนอการให้บริการในภาวะวิกฤต ไม่วา่จะเป็นวิกฤตโควิด หรือวิกฤตการณ์อ่ืน ๆ ในภายภาคหนา้ 

ผลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกนั้น สามารถสรุปไดว้่าความตอ้งการของตลาดเพ่ิมมากข้ึนในช่วงโควิดเน่ืองจากลูกคา้
เปล่ียนมาสั่งออนไลน์มากข้ึน ท าให้การจดัการโลจิสติกส์ขาเขา้ทั้งหน้างานและหลงับา้นค่อนขา้งมีปัญหา โดยบริษทัมีทางแกไ้ขคือ
การปรับตวัหนา้งานดว้ยการเปล่ียนกลยทุธ์และวิธีการรับสินคา้ หากบริษทัมีการเตรียมตวัท่ีดีก็สามารถจดัการกระบวนการให้เป็นไป
อยา่งต่อเน่ืองไดโ้ดยมีความติดขดัน้อยท่ีสุด การท าแผนแม่บทจะท าให้กระบวนการโลจิสติกส์เป็นระบบระเบียบ สามารถจดัสรร
ทรัพยากรไดดี้ข้ึน รวมถึงเรียบเรียงกระบวนการท างานให้มีประสิทธิภาพสูงสุด อยา่งไรก็ตามส่ิงท่ีส าคญัคือการเนน้ความรวดเร็วใน
การตอบสนอง และการสร้างความเช่ือมัน่ในสุขอนามยัมากกวา่การเพ่ิมความหลากหลายของสินคา้หรือบริการ เพ่ือให้ลูกคา้มัน่ใจใน
ความปลอดภยัตามมาตรการรักษาระยะห่างทางสังคมและมาตรฐานการให้บริการ เน้นไปท่ีการใช้ทรัพยากรของบริษทัให้มี
ประโยชน์ต่อลูกคา้โดยไม่ไดค้  านึงถึงตน้ทุนเป็นส าคญั ควรไปให้ความส าคญักบัการส่งสินคา้ ณ ปลายทาง ท่ีตวัแทนของบริษทัได้
พบปะกบัลูกคา้ท่ีจุดส่งสินคา้ ดงันั้นกลยทุธ์ท่ีเหมาะสมคือ การน ากลยทุธ์ดา้นการตอบสนองลูกคา้มาปรับใช ้โดยเป็นการสร้างความ
เช่ือมัน่ในสุขอนามยัมากกว่าการเสนอความหลากหลายของสินคา้หรือบริการ เพ่ือให้ลูกคา้มัน่ใจในความปลอดภยัตามมาตรการ
รักษาระยะห่างทางสงัคมและมาตรฐานการให้บริการ ซ่ึงอาจน าไปสู่ความเช่ือมัน่ในแบรนดจ์นสามารถเติบโตทางก าไรไดใ้นท่ีสุด 
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บทที ่1 
บทน า 

 
 

1.1 ทีม่าและความส าคญัของปัญหา 
จากการเปล่ียนแปลงของโลกโดยเฉพาะในช่วงวิกฤตท่ีโรคระบาดแพร่กระจาย ธุรกิจ

ส่วนใหญ่โดนผลกระทบจากการปิดประเทศชั่วคราวและความฝืดเคืองของเศรษฐกิจโลก แต่
อยา่งไรก็ตามในความมืดมนยงัมีทางสวา่ง ดว้ยการเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็วของเศรษฐกิจ สังคม 
และวิถีชีวิตของผูบ้ริโภค ท่ีเกิดข้ึนจากไวรัสโคโรนา (COVID-19) โดยไม่ทนัตั้งตวันั้น ท าให้ทุก
ภาคส่วนตอ้งหาทางปรับตวัเขา้กบัความปกติใหม่ (New Normal) ให้ไดเ้ร็วท่ีสุดเพื่ออยู่รอดในช่วง
วกิฤตการณ์น้ี 
 

 
 
ภาพที ่1.1 ระดบัความนิยมของการคน้หาท่ีเก่ียวขอ้งกบัการซ้ือสินคา้และบริการออนไลน์ในไทย  
ท่ีมา: https://www.marketingoops.com (2563) 
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ภาพที่ 1.2 แสดงพื้นท่ีจงัหวดัท่ีมีกิจการ SMEs เป็นจ านวนมากและคนในพื้นท่ีให้ความส าคญักบั
การซ้ือขายสินคา้บนช่องทางออนไลน์สูง รวมทั้งประเภทกิจการท่ีเป็นท่ีนิยม  

ท่ีมา: https://www.marketingoops.com (2563) growth/ 
  

จากกราฟท่ี 1.1 เห็นไดว้่าผูบ้ริโภคมีพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ท่ีเปล่ียนไปตามวิถีชีวิต
ความปกติใหม่ท่ีมีหลกัปฏิบติัให้ทุกคนตอ้งเวน้ระยะห่างทางสังคม รักษาความสะอาดของมือและ
ส่ิงของท่ีจับต้อง รวมถึงการท างานบนระบบออนไลน์เพื่อลดความเส่ียงจากการสัมผสัและ
แพร่กระจายของไวรัส ดงันั้นธุรกิจจึงตอ้งท าการเปล่ียนแปลงให้เร็วท่ีสุดเพื่อให้บริการลูกคา้และ
สร้างรายไดต่้อไป เพื่อลดความเสียหายของบริษทัจากผลกระทบของโรคระบาดน้ี ซ่ึงส่งผลกระทบ
ในวงกวา้งทั้งการผลิต การน าเขา้ การจดัส่ง กระจายสินคา้ทั้งห่วงโซ่อุปทาน รวมถึงสถานภาพทาง
การเงินของบริษทัดว้ย จนส่งผลให้บริษทัจ านวนมากในหลากหลายอุตสาหกรรมตอ้งปิดตวัลงไป 
แมก้ระทัง่ธุรกิจสายการบินระดบัชาติอยา่งการบินไทย หรือสายการบินระดบัโลก เวอร์จ้ิน เอวเิอชัน่ 
ขององักฤษ และ อาเวียงกาแอร์ไลน์ สายการบินใหญ่อนัดบัท่ี2ของละตินอเมริกาก็ไม่สามารถรอด
พน้จากภาวะวกิฤตน้ีได ้ 

ส าหรับอุตสาหกรรมโลจิสติกส์และซพัพลายเชนนั้นไดรั้บผลกระทบมากในส่วนของ
การขนส่งระหว่างประเทศ เน่ืองจากนโยบายการปิดประเทศเพื่อลดการระบาด ท าให้เส้นทางการ
ขนส่งระหวา่งประเทศถูกปิดกั้นหลายเส้นทาง ในขณะท่ีการขนส่งภายในประเทศมีการเติบโตแบบ
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กา้วกระโดดจากธุรกิจ e-commerce & delivery service ท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคในช่วง
โควิด โดยบริษทัโลจิสติกส์ภายในประเทศบางบริษทัใช้แผนจดัการช่วงวิกฤต แผนด าเนินการ
ต่อเน่ือง การจดัการความเส่ียง และการตดัสินใจภายใตภ้าวะวิกฤตเพื่อแกปั้ญหา เช่น การจบัมือกบั
ระหว่าง Kerry Express และ Smart Taxi เพื่อรองรับความต้องการส่งสินค้าท่ีเพิ่มข้ึนกว่า 100% 
(ประชาชาติธุรกิจ, 2563) หรือการจดัการความเส่ียงของการแพร่ระบาดในระหวา่งการขนส่ง แต่ถึง
กระนั้นผลกระทบต่อบริษทัยงัคงมีอยู่มาก ทั้งในด้านของภาระงานท่ีเพิ่มข้ึนจากพฤติกรรมของ
ผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไป จ านวนพนกังานท่ีลดลงเน่ืองจากการเวน้ระยะห่างทางสังคมหรือการ
ปลดออก รวมถึงการเงินของบริษทัท่ีตอ้งบริหารเพื่อให้มีเงินสดในมือมากท่ีสุด ดงันั้นผูว้ิจยัจึงมอง
หาแนวปฏิบติัท่ีเป็นเลิศ (Best Practice) จากบริษทัโลจิสติกส์ชั้นน าท่ีสามารถอยูร่อดในสถานการณ์
วกิฤตเพื่อน ามาเป็นกรณีศึกษาส าหรับบริษทัอ่ืนๆในอุตสาหกรรมเดียวกนั ทั้งในแง่ของการวางแผน
กลยทุธ์  
 
 

1.2 วตัถุประสงค์ 
 1. เพื่อศึกษาแนวปฏิบติัท่ีเป็นเลิศท่ีบริษทัโลจิสติกส์ใชใ้นช่วงวกิฤตโรคระบาดโควดิ 19 
 2. เพื่อศึกษาขั้นตอนการจดัการวิกฤตและการตดัสินใจของบริษทัโลจิสติกส์ภายใตภ้าวะ
วกิฤตโรคระบาดโควดิ 19 
 
 

1.3 ค าถามวจิัย 
บริษทัโลจิสติกส์มีการจดัการและแนวปฏิบติัท่ีเป็นเลิศ (best practice) อยา่งไรในช่วง

วกิฤตโรคระบาดโควดิ19 
  
 

1.4 ขอบเขตงานวจิัย 
งานวิจัยน้ีเป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพ ซ่ึงเก็บตัวอย่างโดยการสัมภาษณ์เชิงลึกกับ

ประชากรได้แก่ พนักงานต าแหน่งผู ้ช านาญการโลจิสติกส์ บริษัท DHL Global Forwarding 
Thailand, Kerry Logistics, Best Express และ J&T Express โดยศึกษาการจัดการของบริษัทโลจิ
สติกส์ในระหว่างช่วงวิกฤตโควิด ทั้งน้ีรวมถึงการจดัการวิกฤตการณ์ การตดัสินใจภายใตภ้าวะ
วกิฤต และการด าเนินงานอยา่งต่อเน่ือง 
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1.5 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ  
บริษทัอาจไดเ้รียนรู้จากวิธีปฏิบติัและการจดัการวิกฤตของบริษทัโลจิสติกส์ท่ีเลือกมา 

และน าไปปรับใช้ให้เข้ากับบริบทของบริษทัในภาวะวิกฤตได้ ไม่ว่าจะเป็นวิกฤตโควิด หรือ
วกิฤตการณ์อ่ืน ๆ ในภายภาคหนา้ 
  
 

1.6 นิยามศัพท์เฉพาะ 
บริษทัโลจิสติกส์ หมายถึง ผูใ้ห้บริการดา้นโลจิสติกส์ ตวัแทนผูก้ระท าการแทนผูส่้ง

สินคา้หรือหรือผูรั้บสินคา้ทั้งในประเทศและระหวา่งประเทศ สามารถด าเนินกิจกรรมน าเขา้ส่งออก
ในบางส่วนหรือเป็นรูปแบบครบวงจร รวมถึงการให้บริการจองระวางเรือ การด าเนินงานดา้นพิธี
การศุลกากร และกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการขนส่งตั้งแต่ตน้ทางไปจนถึงปลายทางเพื่อน า
สินคา้จากผูส่้งสินคา้ส่งมอบใหก้บัผูรั้บสินคา้ (ภารว ี ลาวณัยรั์ตนากุล, 2563) 



 
บทที ่2 

ทบทวนวรรณกรรม 
 
 

2.1 สถานการณ์โลจิสติกส์ภายใต้ภาวะวกิฤต 
2.1.1 แนวคิดทีเ่กี่ยวข้อง 
เ ม่ือกล่าวถึงการจัดการภายใต้ภาวะวิกฤต Lee & Zbinden (2003) และ the Federal 

Emergency Management Agency (FEMA, 2003)ได้กล่าวไวว้่า ตามทฤษฎี การด าเนินงานสามารถ
แบ่งได ้3 ขั้นดว้ยกนั ไดแ้ก่ ขั้นตอนของการเตรียมตวั(วางแผน) ขั้นตอนระหว่างการด าเนินงาน
(ตอบสนอง) และขั้นตอนหลงัการด าเนินงาน(กูคื้นสภาพ) ซ่ึงกระบวนการท างานในแต่ละขั้นจะให้
ความสนใจในมุมท่ีต่างกนัไป ในดา้นของเวลานั้น ขั้นตอนการวางแผนสามารถเกิดก่อนท่ีวิกฤตจะ
มาถึงได ้ในขณะท่ีการตอบสนองจะเกิดในช่วงท่ีเกิดวิกฤต และขั้นตอนการกูคื้นสภาพจะเกิดใน
ระยะสุดทา้ยเพื่อกูศ้กัยภาพในการท าธุรกิจและให้บริการกลบัมาหลงัจากวิกฤตผ่านพน้ไป ภาพ
ต่อไปน้ีแสดงให้เห็นถึงระยะต่าง ๆ ของวิกฤต ตามท่ี Jahre, Persson, Kovács, & Spens (2007) ได้
วจิยัไว ้

 

ภาพที ่2.1 ระยะของวกิฤต  
ท่ีมา : Humanitarian logistics in disaster relief operations. Jahre, M., Persson, G., Kovács, G., & 

Spens, K. M., 2007, International Journal of Physical Distribution & Logistics Management, 
37(2), 99-114. 

 
2.1.2 งานวจัิยที่เกี่ยวข้อง 
เพื่อประคองบริษทัให้รอดพ้นในแต่ละระยะ บริษทัจะต้องมีกลยุทธ์ตอบสนองต่อ

เหตุการณ์ไม่คาดฝัน ดงัเช่นในงานวิจยัของ Balog & Straka (2014) ได้เขียนแนะน าไวว้่ากลยุทธ์ท่ี
องคก์รควรใชใ้นขั้นท่ี1และ2ควรให้ความส าคญักบัความแตกต่างของสินคา้หรือบริการท่ีมีมูลค่าเพิ่ม 
ส่วนในขั้นท่ี3เม่ือวิกฤตผ่านไปแล้วและบริษัทยงัคงสภาพความแตกต่างของสินค้าหรือการน า
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นวตักรรมมาใชไ้ดน้ั้น จะท าให้บริษทัมีโอกาสสูงในการไดลู้กคา้ใหม่และตลาดใหม่ ดงันั้นกลยุทธ์ท่ี
บริษทัใชใ้นช่วงวกิฤตจึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีสามารถบอกถึงอนาคตของบริษทัได ้ 

สืบเน่ืองจากมาตรการปิดประเทศของหลายๆประเทศ และมาตรการอยูบ่า้นหยุดเช้ือเพื่อ
ชาติของรัฐบาล ท าให้ผูบ้ริโภคหันมาสั่งสินค้าออนไลน์ในประเทศมากข้ึนและส่งผลให้ตลาด
ออนไลน์ขยายไปยงัหลากหลายผลิตภณัฑ์ เช่น สินคา้อุปโภคบริโภค อาหารพร้อมทาน และอ่ืน ๆ ซ่ึง
ส่งผลให้เกิดการกระจายสินคา้ทัว่ประเทศมากกว่าปกติ เน่ืองจากเม่ือลูกคา้ลดการเดินทางเพื่อไปซ้ือ
สินคา้ สินคา้จึงตอ้งเป็นฝ่ายท่ีถูกกระจายมาส่งยงัลูกคา้แทน โดยบริบททัว่ไปแลว้ ลูกคา้มกัเดินทางมา
เพื่อเลือกซ้ือสินคา้ดว้ยตนเองท่ีหนา้ร้าน แต่ในขณะน้ีลูกคา้สามารถเลือกสินคา้หรืออาหารจากช่องทาง
ออนไลน์เพื่อให้มาส่งถึงจุดหมายท่ีตอ้งการได้ จากตวัอย่างขา้งตน้จะเห็นได้ว่า ลูกคา้จะพบปะกบั
เจา้หนา้ท่ีเฉพาะเม่ือสินคา้มาส่งถึงมือเท่านั้น ดงันั้นจึงเขา้กบัทฤษฎีท่ี สลิลาทิพย,์ สวสัด์ิ, และ ทิพย์
รัตน์ (2556)  กล่าววา่การจดัส่งระยะสุดทา้ยมีความส าคญัท่ีสุด  และผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ควรปรับจุด
สนใจในการให้บริการให้ตรงกบัพฤติกรรมและความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเปล่ียนแปลงไป เช่น การ
ขนส่งโดย drone เพื่อความปลอดเช้ือในการขนส่ง หรือ contactless delivery การขนส่งโดยไม่สัมผสั
กนักบัผูรั้บสินคา้ 

โดยการจัดส่งระยะสุดท้ายจะตรงกับ Outbound Logistics ในแนวคิดของห่วงโซ่
คุณค่าของ Porter (1985) ซ่ึงประกอบด้วยกระบวนการขององค์กรในการผลิตหรือบริการท่ีเป็น
ระบบซ่ึงสร้างข้ึนจากระบบยอ่ยหลาย ๆ ตั้งแต่ตน้น ้ ายนัปลายน ้ า โดยจะเก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการ 
การบริโภคทรัพยากรท่ีรวมถึงเงิน แรงงาน วตัถุดิบ อุปกรณ์ ส่ิงก่อสร้าง ท่ีดินและการจดัการ ซ่ึง
ทั้งหมดน้ีเป็นกิจกรรมท่ีส่งผลต่อผลผลิตและตน้ทุน ตามโมลเดลห่วงโซ่คุณค่าของ Porter  

 
2.1.3 ทฤษฎีทีเ่กี่ยวข้อง 
ตามท่ีได้กล่าวไปข้างต้น โมเดลห่วงโซ่คุณค่า (Value Chain) ของ Porter สามารถ

น ามาอธิบายกิจกรรมท่ีเกิดข้ึนในแต่ละช่วงได ้โดยห่วงโซ่คุณค่าจะประกอบไปดว้ยกิจกรรมดงัน้ี  
1. Inbound Logistic คือ ความสัมพนัธ์ท่ีเก่ียวข้องกับผูผ้ลิตวตัถุดิบ (Supplier) และ

รวมไปถึงกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรับเขา้และเก็บรักษาวตัถุดิบ  
2. Operation คือ กระบวนการท่ีเปล่ียนแปลงวตัถุดิบใหก้ลายเป็นสินคา้หรือบริการ  
3. Outbound Logistic คือ กระบวนการท่ีเก่ียวข้องกบัการจดัเก็บ การรักษาผลผลิต 

(สินคา้หรือบริการ)  
4. Marketing and Sales คือ กิจกรรมท่ีแจ้งข้อมูลแก่ผูซ้ื้อเพื่อซ้ือสินค้าหรือบริการ

รวมถึงอ านวยความสะดวกในการซ้ือดว้ย  
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5. Service คือกิจกรรมทั้งหมดท่ีตอ้งการท าใหสิ้นคา้และบริการส่งผลต่อผูซ้ื้อหลงัจาก
ท่ีไดซ้ื้อสินคา้หรือบริการนั้น ๆ ไปแลว้  

 

 
 
ภาพที ่2.2 ห่วงโซ่คุณค่า (Value Chain)  
ท่ีมา: https://www.business-to-you.com/value-chain/ (2020) 

 
 

2.2 แนวปฏบิัติทีเ่ป็นเลศิ 
 แนวปฏิบติัท่ีเป็นเลิศท่ีน ามาใช้ในวิกฤตแต่ละคร้ังนั้นมกัต่างกนั ข้ึนอยู่กบัผลกระทบของ
วิกฤตต่อบริษทั อย่างไรก็ตามบางส่วนของวิธีปฏิบติัอาจน ามาประยุกต์ใช้ร่วมกนัไดก้บัสถานการณ์
ปัจจุบนั เช่น การวางแผนเพื่อรับมือวกิฤต การควบคุมระบบงานจากวกิฤตท่ีเคยเกิดข้ึนในอดีต และการ
เปล่ียนแปลง  
 

2.2.1 แนวคิดที่เกี่ยวข้อง  
Balog & Straka (2014) ไดศึ้กษาวธีิปฏิบติัของบริษทั OMEGA ซ่ึงใชห้ลกัโลจิสติกส์ใน

การบริหารจดัการองคก์ร โดยมีการจ ากดัขนาดของบริษทั จา้งวานองคก์รอ่ืนในส่วนงานบางส่วน และ
การใชส่้วนประกอบร่วมกนัของวตัถุดิบ ซ่ึงในภายหลงัท าให้บริษทัมีการเติบโตอยา่งชดัเจน ตวัอยา่ง
ต่อไปของการจดัการวิกฤตซ่ึงภายหลงักลายมาเป็นจุดเปล่ียนท่ีส าคญัของบริษทัคือกรณีของบริษทั
ผลิตวตัถุดิบอาหารแห่งหน่ึงท่ี  Altay & Green (2006) ไดไ้ปศึกษา โดยบริษทัไดน้ าโมเดล operations 

https://www.business-to-you.com/value-chain/
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research (OR) และ management science (MS) มาใชใ้นแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดในกระบวนการซพัพลายเชน
และการบริหารจดัการซัพพลายเชนระหว่างช่วงวิกฤต ซ่ึงในภายหลงัท าให้บริษทัท าก าไรไดม้ากจาก
การวางแผนเพื่อตดัสินใจไดท้นัท่วงที 
 

 
 
ภาพที ่2.3 Operational Research (OR) Model  
ท่ีมา: Operations research. William, 2020.  
https://www.britannica.com/topic/operations-research 

2.2.2 งานวจัิยที่เกี่ยวข้อง 
จากการศึกษาแนวปฏิบติัท่ีเป็นเลิศจากหลายบริษทั พบว่าการบริหารระบบโลจิสติกส์

และซพัพลายเชนใหมี้ประสิทธิภาพนั้นจะตอ้งมาจากกลยุทธ์โลจิสติกส์ท่ีบริษทัเลือกใช ้ตามท่ีสลิลลา
ทิพยแ์ละคณะ (2556) ไดศึ้กษานั้น กลยทุธ์ทางโลจิสติกส์สามารถแบ่งออกได ้2 หมวด คือ กลยทุธ์ดา้น
ประสิทธิภาพของตน้ทุน และกลยทุธ์ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 

https://www.britannica.com/topic/operations-research
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กลยุทธ์ด้านประสิทธิภาพของต้นทุนเป็นกลยุทธ์ท่ีเหมาะกับสินค้าท่ีลูกค้ามีความ
ตอ้งการคงท่ี โดยเนน้การลดตน้ทุนท่ีไม่จ  าเป็น เช่น ตน้ทุนการจดัเก็บสินคา้ ซ่ึงในสภาวะวกิฤตนั้นกล
ยทุธ์น้ีอาจไม่สามารถน ามาปรับใชไ้ดเ้ตม็ท่ีเน่ืองจากความตอ้งการของผูบ้ริโภคอาจเปล่ียนแปลงไปได้
ตลอดเวลาตามความรุนแรงของสถานการณ์ ดงัท่ีพบเห็นบนหน้าข่าวเก่ียวกบัอุปสงค์ของหน้ากาก
อนามยั เจลลา้งมือแอลกอฮอล ์และกระดาษช าระ เป็นตน้ 

กลยุทธ์ดา้นการตอบสนองลูกคา้เป็นกลยุทธ์ท่ีปรับเปล่ียนไปตามอุปสงคข์องผูบ้ริโภค
และแนวโนม้ทางสังคม ให้ความส าคญักบัความตอ้งการของลูกคา้ ความรวดเร็ว และความยืดหยุน่ใน
การใหบ้ริการ เพื่อใหเ้หมาะสมกบัลูกคา้มากท่ีสุด เนน้ไปท่ีการใชท้รัพยากรของบริษทัใหมี้ประโยชน์
ต่อลูกคา้โดยไม่ไดค้  านึงถึงตน้ทุนเป็นส าคญั ควรไปให้ความส าคญักบัการส่งสินคา้ ณ ปลายทาง ท่ี
ตวัแทนของบริษทัไดพ้บปะกบัลูกคา้ท่ีจุดส่งสินคา้ 

เน่ืองจากในช่วงวกิฤตการณ์โควิด ความตอ้งการของลูกคา้เป็นส่ิงท่ีคาดเดาไดย้าก ดงันั้น
กลยทุธ์ท่ีเหมาะสมตามท่ี สลิลาทิพยแ์ละคณะ (2556) ไดก้ล่าวไวคื้อ การน ากลยทุธ์ดา้นการตอบสนอง
ลูกคา้มาปรับใช ้อยา่งไรก็ตามส่ิงท่ีส าคญัคือการเนน้ความรวดเร็วในการตอบสนอง (Stecke & Kumar, 
2009) และการสร้างความเช่ือมัน่ในสุขอนามยัมากกวา่การเพิ่มความหลากหลายของสินคา้หรือบริการ 
เพื่อให้ลูกค้ามั่นใจในความปลอดภัยตามมาตรการรักษาระยะห่างทางสังคมและมาตรฐานการ
ใหบ้ริการ ซ่ึงอาจน าไปสู่ความเช่ือมัน่ในแบรนด์จนสามารถเติบโตทางก าไรไดใ้นท่ีสุด 

และงานวิจยัของ Frazelle (2002) ท่ีกล่าวว่า การท าแผนแม่บท (Logistics Master Plan; 
LRM) จะท าให้กระบวนการโลจิสติกส์เป็นระบบระเบียบ สามารถจดัสรรทรัพยากรไดดี้ข้ึน รวมถึง
เรียบเรียงกระบวนการท างานให้มีประสิทธิภาพสูงสุด ตามภาพประกอบท่ี4 ซ่ึงแผนแม่บทโลจิสติกส์
จะท าให้ไดท้ั้งแผนการปฏิบติัการระยะสั้น ระยะยาว ขั้นตอนการปฏิบติังาน การวางระบบงาน และ
การวางผงัองค์กรส าหรับโลจิสติกส์ ซ่ึงไดป้ระโยชน์ทั้งองค์กรและการตอบสนองต่อความตอ้งการ
ของลูกคา้ การจดัการคลงัสินคา้ อุปสงค์ การล าเลียงสินคา้ การขนส่ง แยกกนัอย่างชดัเจน โดยแผน
แม่บทน้ีสามารถน าไปใช้ได้ในทุกสภาวะ ด้วยการท าสามขั้นตอนส าคญัตามล าดบัคือ ตรวจสอบ 
พฒันา และน าไปใช ้
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ภาพที ่2.4 Logistics master planning methodology  
ท่ีมา : Supply chain strategy: the logistics of supply chain management. Frazelle, E. (2002), MCGraw-

Hill Education. 
ซ่ึงการตรวจสอบนั้นจะประกอบไปดว้ย การดูประวติั วดัผล และหาคู่เทียบ จากนั้นจึง

เร่ิมท ากระบวนการพฒันา โดยการท าให้เกิดความเรียบง่ายในกระบวนการ การใช้ทรัพยากรให้มี
ค่าสูงสุด และน าแนวปฏิบติัน้ีไปใชต่้อ ในส่วนของกระบวนการน าไปใช้จะมีทั้งการน าไปใช้โดยคน 
เคร่ืองจกัร และระบบคอมพิวเตอร์ เพื่อใหเ้กิดผลการปฏิบติังานท่ีดีท่ีสุดจากแนวปฏิบติัท่ีเป็นเลิศน้ี 

รวมถึงกรณีศึกษาท่ี Altay & Green (2006) ไดไ้ปศึกษาบริษทัแห่งหน่ึง โดยบริษทัไดน้ า
โมเดล operations research (OR) และ management science (MS) มาใช้ในแก้ไขปัญหาท่ี เ กิดใน
กระบวนการซพัพลายเชนและการบริหารจดัการซพัพลายเชนระหว่างช่วงวิกฤต ซ่ึงในภายหลงัท าให้
บริษทัท าก าไรไดม้ากจากการวางแผนเพื่อตดัสินใจไดท้นัท่วงที โดยกระบวนการการใช้ OR/MS จะ
ถูกใช้ในส่ีระยะของวิกฤตท่ีเกิดข้ึน คือการผ่อนคลาย การเตรียมพร้อม การตอบสนอง และการกูคื้น
สถานการณ์ โดยมีกิจกรรมตามตารางท่ี 1 
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ตารางที ่2.1 Typical activities of disaster operations management  

 
 
ท่ี ม า : OR/MS research in disaster operations management. Altay, N., & Green III, W. G. (2006), 

European journal of operational research, 175(1), 475-493. 



 
บทที ่3 

ระเบียบวธิีวจิัย 
 
 

งานวิจยัเร่ือง กรณีศึกษาบริษทัโลจิสติกส์ในไทยกบัการปรับตวัในวิกฤตโควิด เป็นการ
วจิยัโดยวธีิวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยมีการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) ผา่น
แบบสัมภาษณ์เพื่อเก็บข้อมูลจากกลุ่มประชากรและน ามารวบรวมวิเคราะห์ โดยมีรายละเอียด
ดงัต่อไปน้ี 

1. ขอ้มูลท่ีใชใ้นการวจิยั 
2. ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั / กลุ่มตวัอยา่งวจิยั 
3. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
4. ขอรับรองอนุมติัการวิจยั 
5. ขั้นตอนการด าเนินการวจิยั 
6. การเก็บและรวบรวมขอ้มูล 
7. การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 
 

3.1 ข้อมูลทีใ่ช้ในการวจิัย      
แหล่งขอ้มูลท่ีใชใ้นการวจิยัมี 2 แหล่ง ไดแ้ก่ 
1. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มูลท่ีผูว้ิจยัได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-

Depth Interview) จากแหล่งขอ้มูลของผูบ้ริหาร ผูจ้ดัการ ฝ่ายปฏิบติัการของบริษทัโลจิสติกส์ท่ีจด
ทะเบียนในประเทศไทย ซ่ึงขอ้มูลมีส่วนช่วยก าหนดแนวทางการเขียนเคา้โครงงานวิจยัและน าเสนอ
ผลการวจิยัประกอบร่วมกบัขอ้มูลทุติยภูมิ 

2. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นขอ้มูลท่ีศึกษาจากแหล่งขอ้มูลทั้งในประเทศ
และต่างประเทศ เอกสาร บทความ หนงัสือวิชาการ สารนิพนธ์ ปริญญานิพนธ์ รวมถึงงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้ง โดยรวบรวมขอ้มูลผา่นอินเตอร์เน็ต ทั้งน้ีครอบคลุมถึงแนวคิดทฤษฎีท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบั
งานวิจยั เพื่อเป็นขอ้มูลส่วนเสริมให้ผูว้ิจยัในการเขียนเคา้โครงงานวิจยัและน าเสนอผลการวิจยั
ประกอบกบัขอ้มูลปฐมภูมิ 
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3.2 ผู้เข้าร่วมวจิัย / กลุ่มตัวอย่างวจิัย 
ผูว้จิยัไดค้ดัเลือกกลุ่มตวัอยา่งของบริษทัในอุตสาหกรรมโลจิสติกส์ทั้งหมด 8 ราย จาก 4 

บริษทัประกอบดว้ยพนกังานต าแหน่งผูช้  านาญการดา้นโลจิสติกส์ ผูจ้ดัการฝ่ายปฏิบติั พนกังานฝ่าย
ปฏิบติัการ จากทั้งบริษทัผูใ้ห้บริการรายใหญ่ และบริษทัผูใ้ห้บริการรายย่อยในประเทศไทย โดยใช้
เกณฑก์ารพิจารณาตามดา้นล่าง 

 บริษทัผูใ้หบ้ริการรายใหญ่ มีจ านวนพนกังานมากกวา่ 200 คน 

 บริษทัผูใ้หบ้ริการรายยอ่ย มีจ  านวนพนกังานนอ้ยกวา่ 200 คน 

ตารางที ่3.1 รายละเอียดของกลุ่มตวัอยา่งวจิยั  
บริษัท ประเภทบริษัท ผู้ให้สัมภาษณ์ 

บริษทั ก. ผูใ้หบ้ริการรายใหญ่ นาง A ต  าแหน่งผูช้  านาญการ
ดา้นโลจิสติกส์ 

  นาย B ต  าแหน่งผูช้  านาญการ
ดา้นโลจิสติกส์ 

  นาง C ผูจ้ดัการฝ่ายปฏิบติัการ
ขนส่งโดยรถ 

บริษทั ข. ผูใ้หบ้ริการรายใหญ่ นาง D ผูจ้ดัการฝ่ายปฏิบติัการ 
  นาย E พนกังานฝ่ายปฏิบติัการ 
บริษทั ค. ผูใ้หบ้ริการรายยอ่ย นาย F ผูจ้ดัการฝ่ายปฏิบติัการ

เขตกรุงเทพ 
บริษทั ง. ผูใ้หบ้ริการรายยอ่ย นาย G ผูจ้ดัการฝ่ายปฏิบติัการ 
  นาง H พนกังานฝ่ายปฏิบติัการ 

 
 

3.3 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย 
แบบสัมภาษณ์ท่ีใช้ในการสัมภาษณ์ประกอบด้วยหัวขอ้ท่ีเก่ียวข้องกบักลยุทธ์ของ

บริษทัในช่วงก่อนและระหวา่งเกิดวิกฤตโรคระบาดโควิด ซ่ึงจะใช้เวลาในการสัมภาษณ์ประมาณ 
30-60 นาที พร้อมทั้งให้ผูถู้กสัมภาษณ์บอกเล่าถึงประสบการณ์การด าเนินงานในช่วงวิกฤตโควิด 
เพื่อศึกษารูปแบบของการจดัการและแนวปฏิบติัท่ีเป็นเลิศของบริษทั 
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3.4 ชุดค าถามทีใ่ช้ในการสัมภาษณ์  
จะถูกแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือส่วนหลกัและส่วนเสริมดงัน้ี 
1. ค าถามต่อบริษัทโลจิสติกส์เกี่ยวกับรูปแบบของการจัดการและแนวปฏิบัติที่เป็นเลิศของ

บริษัทในช่วงวกิฤต 
1.1 กลยทุธ์ในการด าเนินธุรกิจขององคก์รก่อนและระหวา่งเกิดวกิฤต 

1.1.1 กลยทุธ์ของบริษทัก่อนเกิดวกิฤตโควดิคืออะไร 
1.1.2 เม่ือเกิดวกิฤตแลว้ บริษทัมีการคิดกลยทุธ์ใหม่อยา่งไร 
1.1.3 กลยทุธ์ใหม่ในช่วงวกิฤต แตกต่าง หรือเหมือนกนักบักลยทุธ์เดิมอยา่งไร 
1.1.4 เหตุใดกลยทุธ์เดิมของธุรกิจจึงไม่สามารถใชใ้นช่วงวกิฤตได ้

1.2 การเปล่ียนแปลงส่งผลมากนอ้ยเพียงใด 
1.2.1 เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ก่อนเปล่ียนกลยุทธ์/วิธีการด าเนินงาน

ในช่วงโควดิ กบัหลงัเปล่ียนกลยทุธ์ใหม่ ลูกคา้มีความพึงพอใจในเชิงบวกหรือลบ อยา่งไรบา้ง 
1.2.2 ความพึงพอใจของพนกังานก่อนเปล่ียนกลยุทธ์/วิธีการด าเนินงานในช่วงโค

วดิ กบัหลงัเปล่ียนกลยทุธ์ใหม่ พนกังานมีความพึงพอใจในเชิงบวกหรือลบ อยา่งไรบา้ง 
1.2.3 การเปล่ียนกลยทุธ์ส่งผลอยา่งไรกบัยอดขายหรือจ านวนการขนส่งสินคา้ 

1.3 ปัญหาท่ีพบในการเปล่ียนแปลง 
1.3.1 การเปล่ียนกลยทุธ์ท าไดช้า้หรือเร็วเพียงใด มีขอ้ติดขดัในจุดใดบา้ง 
1.3.2 บริษทัมีแผนในการเปล่ียนแปลงอยา่งไร (Implementation Plan) 
1.3.3 บริษทัพบเจอแรงตา้นจากการเปล่ียนแปลงบา้งหรือไม่ อยา่งไร 

2. ค าถามข้อมูลของผู้ให้สัมภาษณ์ 

2.1 เพศ 

2.2 อาย ุ

2.3 ต  าแหน่ง 

2.4 ประเภทธุรกิจ, ขอบข่ายธุรกิจ และความเป็นมาของธุรกิจ 

2.5 ภาพรวมของการด าเนินงานทางธุรกิจ 

2.6 รายละเอียดของกิจกรรมโลจิสติกส์ในระหวา่งช่วงวกิฤต 

2.7 ประสบการณ์การเผชิญวกิฤตต่าง ๆ 
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3.5 การขอรับรองจริยธรรมการวจิัยในคน 
งานวิจยัจ  าเป็นตอ้งไดรั้บการพิจารณาพร้อมไดรั้บการรับรองก่อนเร่ิมด าเนินการวิจยั 

เพื่อให้ผูเ้ขา้ร่วมวิจยัรวมถึงผลงานวิจยัด าเนินการภายใตค้วามถูกตอ้งตามมาตรฐานสากล หลงัจาก
ผ่านขั้นตอนพิจารณารับรองจริยธรรมการวิจัยในคน พร้อมได้รับการรับรองและเอกสาร
ประกาศนียบตัรแลว้ จึงน าส าเนาเอกสารประกาศนียบตัรเสนออาจารยท่ี์ปรึกษางานวิจยั เพื่อเร่ิมเก็บ
ขอ้มูล สัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งของงานวจิยัต่อไป 
 
 

3.6 ขั้นตอนการด าเนินการวจิัย 
1. การเตรียมขอ้มูล ผูว้ิจยัศึกษาขอ้มูลจากหนงัสือ บทความ งานวิจยัและวรรณกรรมจาก

แหล่งข้อมูลทุติยภูมิต่าง ๆ เพื่อช่วยก าหนดขอบเขตและหัวข้อการวิจัย รวมถึงน ามาใช้เป็น
รายละเอียดประกอบการสัมภาษณ์เชิงลึกใหไ้ดข้อ้มูลอยา่งมีประสิทธิภาพตรงตามวตัถุประสงคข์อง
การวจิยั 

2. สร้างแบบค าถามสัมภาษณ์โดยใช้แหล่งข้อมูลข้างต้นรวมกับประสบการณ์จากการ
ท างานของผูว้ิจยั มาประกอบกบัแบบสัมภาษณ์ท่ีสร้างข้ึนจากการปรึกษาผูเ้ช่ียวชาญ โดยพิจารณา
ตรวจสอบความสอดคลอ้ง ความเก่ียวขอ้ง เพื่อน ามาใชใ้นการสัมภาษณ์ 

3. ขั้นตอนการสัมภาษณ์ ผูว้ิจยัท าการสัมภาษณ์บุคลากรผูป้ระกอบการท่ีเก่ียวข้องกับ
กระบวนการโลจิสติกส์ ช้ีแจงวตัถุประสงคข์องการสัมภาษณ์และขั้นตอนต่าง ๆ แก่ผูถู้กสัมภาษณ์ 
โดยระหวา่งการสัมภาษณ์อาจมีการพูดคุยเพื่อปรับบรรยากาศ ก่อนท่ีผูว้ิจยัจะท าการบนัทึกเทปและ
จดบนัทึกประเด็นส าคญัในระหวา่งการสัมภาษณ์ โดยมีระยะเวลาในการสัมภาษณ์เฉล่ียอยูท่ี่ 30-60 
นาทีต่อคน 

4. แปรผลขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ ผูว้ิจยัน าเทปบนัทึกเสียงจากการสัมภาษณ์มาคดักรอง
แยกขอ้มูลและจบักลุ่มค าถามค าตอบ และศึกษาทฤษฎีประกอบวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งเพิ่มเติม  

5. น าขอ้มูลของแต่ละคนมาวิเคราะห์ เพื่อหาความสัมพนัธ์และวิธีการในการปรับกลยุทธ์
เพื่อด าเนินกิจการภายใตส้ถานการณ์วกิฤต 
 
 

3.7 การเกบ็และรวบรวมข้อมูล 
ลกัษณะการสัมภาษณ์จากแหล่งขอ้มูลปฐมภูมิท่ีเก็บมาผ่านอุปกรณ์บนัทึกเสียงและ

การบนัทึกขอ้ความประเด็นท่ีส าคญัในการสัมภาษณ์ มีขั้นตอนการสัมภาษณ์เป็นการสัมภาษณ์จาก
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แบบค าถามท่ีเตรียมไว ้พร้อมพูดคุยเช่ือมความสัมพนัธ์กบัผูถู้กสัมภาษณ์ โดยค าถามจะมีความ
เก่ียวขอ้งกบัประสบการณ์ในอดีตจนถึงปัจจุบนัของผูถู้กสัมภาษณ์ ซ่ึงการเรียบเรียงค าถามและเช่ือม
ความสัมพนัธ์ เป็นการคลายความกงัวลใจเพื่อใหผู้ถู้กสัมภาษณ์ใหค้วามร่วมมือในการตอบค าถาม มี
ส่วนร่วมท่ีจะเล่าและถ่ายทอดเร่ืองราวหรือประสบการณ์ รวมถึงการเปรียบเทียบความส าคญัของ
ผลกระทบต่าง ๆ จากนั้นจึงน ารายละเอียดและขอ้มูลเขา้กระบวนการวิเคราะห์เพื่อหาประเด็นส าคญั
และความเก่ียวขอ้งของการเลือกใชก้ลยุทธ์ในช่วงวิกฤต เพื่อให้การด าเนินงานเป็นไปอยา่งราบร่ืน 
มีประสิทธิภาพและไดป้ระโยชน์สูงสุด 
  
 

3.8 การวเิคราะห์ข้อมูล  
ผูว้ิจยัท าการวิเคราะห์ขอ้มูลปฐมภูมิท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์โดยใชว้ธีิการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิง

คุณภาพท่ีเรียกวา่ Content Analysis (Taylor-Powell and Renner, 2003) ซ่ึงมีขั้นตอนดงัน้ี 
1. ทบทวนขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ 
2. ทบทวนวตัถุประสงค์งานวิจยัและแบบสอบถามของงานวิจยั เพื่อเป็นหลกัในการหา

ค าตอบ 
3. จดัสรรกลุ่มขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ (Categorize Information) ตามประเด็นท่ีผูว้ิจยั

ตอ้งการศึกษา รวมทั้งประเด็นอ่ืนเพิ่มเติมท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ โดยใชว้ธีิการ Coding 
4. จดัรูปแบบ ความสัมพนัธ์ และเช่ือมโยงของขอ้มูลในแต่ละส่วนท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ 
5. วิเคราะห์ข้อมูลท่ีได้จากการสัมภาษณ์โดยพิจารณารูปแบบ ความสัมพนัธ์เช่ือมโยง 

รวมถึงการเปรียบเทียบทฤษฎีเพื่ออธิบายขอ้มูลท่ีพบจากการสัมภาษณ์ 
 
 

3.9 ระยะเวลาทีใ่ช้ในการวจิัย 
การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีมีระยะเวลาด าเนินการทั้งส้ิน 6 เดือน คือ ตั้งแต่ เดือนกรกฎาคม 

พ.ศ. 2563 ถึง เดือน ธนัวาคม พ.ศ. 2563 
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3.10 ขั้นตอนในการวจิัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ทบทวนวรรณกรรม 
 
  

สัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่ง  
 
  

สร้างแบบสอบถามสัมภาษณ์ 
 
 
  

รวบรวมขอ้มูลและจดักลุ่ม 
 
  วเิคราะห์ขอ้มูลและแปรผล 
 
  

ขออนุมติัการวจิยั 
 
  



 
บทที ่4 

ผลการวจิัยและการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 

การขนส่งสินคา้ในช่วงวกิฤตโรคระบาดนั้นมีความยากล าบากเป็นอยา่งมาก เน่ืองจาก
การปิดประเทศและเส้นทางกระจายสินคา้บางเส้นทาง รวมถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนไป
ในการซ้ือสินคา้จากออฟไลน์มาเป็นออนไลน์และเดลิเวอร่ีมากข้ึน โดยธุรกิจท่ีช่วยสนบัสนุนใหเ้กิด
การส่งต่อสินค้าไปยงัมือของผูบ้ริโภคคือบริษทัขนส่งและโลจิสติกส์  โดย “กรณีศึกษาบริษทั          
โลจิสติกส์ในไทยกับการปรับตัวในช่วงวิกฤตโควิด” เป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative 
Research) ท่ีมีการเก็บขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกเป็นหลกักบัผูป้ระกอบการ บริษทัท่ีด าเนิน
ธุรกิจโลจิสติกส์ในประเทศไทย โดยมีผูใ้ห้ข้อมูลตามตารางท่ี 4.1 ซ่ึงผูว้ิจ ัยได้ท าการคัดสรร 
วเิคราะห์ความสัมพนัธ์เช่ือมโยงกระบวนการคดัสรรดงักล่าว โดยไดผ้ลของการวจิยัดงัน้ี 
 
ตารางที ่4.1 ข้อมูลของบริษัทและผู้ให้สัมภาษณ์ 

บริษัท ประเภทบริษัท ผู้ให้สัมภาษณ์ เพศ อายุ ต าแหน่ง 
บริษทั ก. ผูใ้หบ้ริการขนส่งรายใหญ่ระหวา่ง

ประเทศ 
นาง A หญิง 28 ต าแหน่งผูช้  านาญการ 

ดา้นโลจิสติกส์ 
บริษทั ก. ผูใ้หบ้ริการขนส่งรายใหญ่ระหวา่ง

ประเทศ 
นาย B ชาย 28 ต าแหน่งผูช้  านาญการ 

ดา้นโลจิสติกส์ 
บริษทั ก. ผูใ้หบ้ริการขนส่งรายใหญ่ระหวา่ง

ประเทศ 
นาง C หญิง 39 ผูจ้ดัการฝ่ายปฏิบติัการ

ขนส่งโดยรถ 
บริษทั ข. ผูใ้หบ้ริการขนส่งรายใหญ่ในประเทศ นาง D หญิง 32 ผูจ้ดัการฝ่ายปฏิบติัการ 
บริษทั ข. ผูใ้หบ้ริการขนส่งรายใหญ่ในประเทศ นาย E ชาย 30 พนกังานฝ่ายปฏิบติัการ 
บริษทั ค. ผูใ้หบ้ริการขนส่งรายยอ่ยในประเทศ นาย F ชาย 33 ผูจ้ดัการฝ่ายปฏิบติัการ

เขตกรุงเทพ 
บริษทั ง. ผูใ้หบ้ริการขนส่งรายยอ่ยในประเทศ นาย G ชาย 36 ผูจ้ดัการฝ่ายปฏิบติัการ 
บริษทั ง. ผูใ้หบ้ริการขนส่งรายยอ่ยในประเทศ นาง H หญิง 35 พนกังานฝ่ายปฏิบติัการ 
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ด้านกลยุทธ์ 
จากการสัมภาษณ์เชิงลึกกับบุคลากรของผูป้ระกอบการบริษทัโลจิสติกส์ท่ีมีส่วน

เก่ียวขอ้งในการวางแผนกลยทุธ์ ผูว้ิจยัพบวา่ผูถู้กสัมภาษณ์ตระหนกัและเล็งเห็นถึงความส าคญัของ
กลยุทธ์ท่ีส่งผล และน ามาซ่ึงการปฏิบติัการท่ีเกิดผลลพัธ์สูงสุดในช่วงวิกฤต โดยเม่ือน ามาวเิคราะห์
ตามกระบวนการของห่วงโซ่คุณค่าแลว้ สามารถวเิคราะห์ขอ้มูลไดด้งัน้ี 

1. กจิกรรมหลกั 
1.1 โลจิสติกส์ขาเข้า (Inbound Logistics) 

จากบริบทของบริษทั กิจกรรมโลจิสติกส์ขาเขา้จะเก่ียวเน่ืองกบัการรับพสัดุจากลูกคา้ 
ไม่วา่จะเป็นหนา้ร้านสาขา คลงัสินคา้ หรือการรับจากสถานท่ีของลูกคา้โดยตรง เพื่อส่งมอบไปยงั
ปลายทางท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

ดว้ยบทบาทน้ี ท าให้บริษทัโลจิสติกส์ตอ้งปรับตวัในสถานการณ์โควิดเน่ืองจากการ
จ ากดัเวลาและจ านวนคนต่อพื้นท่ีตามมาตรการของภาครัฐ ส่งผลให้คนสั่งของออนไลน์มากข้ึน 
และบริษทัโลจิสติกส์ตอ้งรับของเขา้เพื่อน าส่งมากข้ึนเป็นเท่าตวั “…เดิมหน้าร้านเรา manage ได้ดี 
แต่พอโควิดเร่ิมมา ปริมาณของกเ็ยอะขึน้ ท่ีพีคคือก่อนส่ังปิดเมือง ของเยอะขึน้เท่าตัว…” (ผู้ จัดการ
ฝ่ายปฏิบัติการ/ หญงิ/ อาย ุ32 ปี/ บริษทั ข.) 

“...นึกว่าคนจะกลัวโควิดจนไม่กล้าออกมาจากบ้าน แต่ในช่วงนั้นกย็งัมแีวะเวยีนมาท่ี
สาขา มาส่งของ มาแพ็คของอยู่ตลอด จริง ๆ คือคนเยอะกว่าช่วงปกติด้วยซ ้า ...” (ผู้ จัดการฝ่าย
ปฏิบัติการเขตกรุงเทพ/ ชาย/ อาย ุ33 ปี/ บริษทั ค.) 

รวมไปถึงการใชร้ถเพื่อรับสินคา้เขา้มาและกระจายสินคา้ออกไป เม่ือมีปริมาณการส่ง
ของมากข้ึน จึงเกิดการใชร้ถและรอบในการวิ่งท่ีเพิ่มข้ึนต่อวนั “...ช่วงนั้นคือน้อง ๆ อยู่จัดคอนโซลกัน
จนดึกด่ืนทุกวัน ปกติหน่ึง route ใช้สามคันว่ิงกอ็ยู่แล้ว แต่นี่คอนโซลห้าคันยังไม่พอเลย...” (ผู้ จัดการ

ฝ่ายปฏิบัติการขนส่งโดยรถ/ หญงิ/ อาย ุ39 ปี/ บริษทั ก.) 
“…ดีท่ีทีมบริหาร forecast แม่นมาก เราเลยเตรียมทีมเราล่วงหน้าไว้แล้ว ท าให้เราตีตืน้

คู่แข่งได้ในจังหวะท่ีความต้องการส่งของล้นตลาดแต่ผู้ ให้บริการไม่เพียงพอ…” (ผู้ จัดการฝ่าย
ปฏิบัติการ/ ชาย/ อาย ุ36 ปี/ บริษทั ง.) 

ดงันั้นจะเห็นว่า การรับสินคา้เขา้ของบริษทัโลจิสติกส์นั้นถือเป็นหน่ึงกระบวนการ
ส าคญั เน่ืองจากเป็นกระบวนการท่ีมีปฎิสัมพนัธ์กบัลูกคา้และเป็นกระบวนการท่ียงัอยู่ในช่วงการ
ตดัสินใจของลูกคา้ บริษทัจึงตอ้งมีการจดัการเพื่อให้เกิดการรองรับขาเขา้ไดสู้งท่ีสุด เพราะมีความ
เช่ือมโยงกบัส่วนแบ่งในตลาดทางตรง 
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1.2 การปฏิบัติการ (Operations) 
จากบริบทของบริษทั การปฏิบติัการจะเก่ียวข้องกับการเก็บสินค้า การติดตาม

สถานะสินคา้ การติดต่อกบั partner เป็นตน้  
จากการสัมภาษณ์พบวา่กระบวนการน้ีเกิดความติดขดัในช่วงตน้และช่วงกลางของ

สภาวะวกิฤต และค่อยๆปรับตวัดีข้ึนในช่วงปลาย (recovery stage) ของวกิฤต   
“...ช่วงแรก ๆ กส็ะดุดบ้างเพราะเราเวยีนคนเข้า จ านวนคนท างานไม่เหมือนเดิม เข้า

เร็วขึน้ เลิกไว มีฝากงานกันบ้าง แต่สุดท้ายก็ผ่านไปได้...” (ผู้ จัดการฝ่ายปฏิบัติการขนส่งโดยรถ/ 
หญงิ/ อาย ุ39 ปี/ บริษทั ก.) 

และเพื่อการปรับตวัท่ีรวดเร็วข้ึน บางบริษทัมีการจบัมือกนัในอุตสาหกรรมเดียวกนั 
(partnering) เพื่อท าใหก้ระบวนการขาดช่วงนอ้ยท่ีสุด และเป็นไปอยา่งรวดเร็วท่ีสุด  

“...ด้วยจ านวนงานท่ีเพ่ิมขึ้น เราก็เลยต้องหา partner มาช่วยในส่วนนี ้ เพ่ือให้การ
ด าเนินงานเป็นไปอย่างเร็วท่ีสุด สินค้าถึงมือผู้ รับไวท่ีสุดตามท่ีเราได้สัญญาไว้...” (ผู้ จัดการฝ่าย
ปฏิบัติการ/ หญงิ/ อาย ุ32 ปี/ บริษทั ข.)  

โดยการปรับตวัน้ีเป็นการปรับอย่างรวดเร็วทั้งดา้นกระบวนการ ระบบไอที และ
การส่ือสาร ซ่ึงบริษทัท่ีมีโครงสร้างระบบสารสนเทศท่ีดีจะไม่ไดรั้บผลกระทบจากการเปล่ียนแปลง
มากนกั 

“...มันก็มีเร่ืองระบบเข้ามาเกี่ยว เพราะบางคนต้อง work from home ซ่ึงถือเป็นข้อดี
ของบริษัทนะ คือเราท างานผ่านระบบกันอยู่แล้ว แทบไม่มี physical doc เลย การต่องานมันก ็smooth 
ไม่ต้องเปลี่ยนอะไรเยอะ...” (ผู้ช านาญการด้านโลจิสติกส์/ หญงิ/ อาย ุ28 ปี/ บริษทั ก.) 

1.3 โลจิสติกส์ขาออก (Outbound Logistics) 
จากบริบทของบริษทั กิจกรรมโลจิสติกส์ขาออกจะเก่ียวเน่ืองกบัการส่งมอบสินคา้/

พสัดุไปยงัปลายทาง 
ดว้ยขอ้จ ากดัจากมาตรการของภาครัฐ ท าใหก้ารขนส่งสินคา้ไปในบางพื้นท่ีเกิดเหตุ

ติดขดั ล่าช้า เช่นงานเอกสารท่ีตอ้งแสดงเพื่อขอเขา้พื้นท่ี จ  านวนคนขบัรถท่ีน้อยลง ไฟล์ทบินท่ี
นอ้ยลงเน่ืองจากประเทศปลายทางปิดการบิน เป็นตน้ บริษทัโลจิสติกส์จึงตอ้งหาทางแกไ้ข 

“…ยังดีท่ีการขนส่งข้ามจังหวัดไม่ค่อยโดนปิด ถึงจะมีบางแต่กเ็ป็นเส้นทางท่ีมีการ
ว่ิงน้อย ท าให้ไม่กระทบเราเท่าไหร่...” (ผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการขนส่งโดยรถ/ หญงิ/ อาย ุ39 ปี/ บริษัท 
ก.) 
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“...ยอมรับว่าวุ่นเลย ขาออกต่างประเทศเป็นอะไรท่ีหา space ยากมาก ทุกเจ้าจะไป 
แต่ airline เค้าไม่ไปอ่ะ ไฟล์ทเค้าไม่มคีน เคร่ืองเค้าไม่ออก เรากท็ าอะไรไม่ได้ ต้องรอเค้าอย่างเดียว 
เป็นช่วงท่ีลูกค้าโทรหาตลอด complain บ่อยมาก แต่เรากต้็องหาทางให้ได้...” (ผู้ช านาญการด้านโลจิ
สติกส์/ ชาย/ อาย ุ28 ปี/ บริษทั ก.) 

จากการสัมภาษณ์พบวา่ บริษทัมีการแกไ้ขสถานการณ์ดว้ยการเพิ่ม partnership ใน
การส่งของ เช่น การร่วมมือกบัขนส่งเจา้อ่ืนในตลาดเพื่อให้บริษทัโลจิสติกส์มีรถท่ีใชใ้นการขนส่ง
ตน้ทางและปลายทางมากข้ึน “…รอบว่ิงส่งของเพ่ิมขึน้มาก ท่ีกระทบคือ คนขับส่งกันไม่ทัน ท าให้
ส่งช้า เลยต้องจ้างรถนอกมาช่วยว่ิง...” (พนักงานฝ่ายปฏิบัติการ/ ชาย/ อาย ุ30 ปี/ บริษทั ข.) 

ในขณะเดียวกนัมีการร่วมมือกนัระหว่างบริษทัโลจิสติกส์ดว้ยกนัเพื่อให้ได้พื้นท่ี
ระวางในการส่งสินคา้ดว้ยอีกต่อหน่ึง  รวมถึงการใชค้ลงัสินคา้ร่วมกนัเพื่อกระจายสินคา้ตามภูมิภาค
ใหไ้ดอ้ยา่งรวดเร็ว 

1.4 การตลาดและการขาย (Marketing and Sales) 
จากบริบทของบริษทั การตลาดหรือการขายจะเก่ียวข้องกบัการโฆษณา การท า

โปรโมชัน่ การท าราคา การปิดการขาย ซ่ึงจากการสัมภาษณ์ พบวา่ภายใตส้ภาวะวิกฤตนั้นลูกคา้มี
ความตอ้งการอย่างมากในการขนส่ง เน่ืองจากการขายออนไลน์ท่ีเติบโตข้ึน ท าให้เกิดการแข่งขนั
ดา้นราคากนัมากข้ึนในอุตสาหกรรม 

“...ค าเดียวท่ีลูกค้าต้องการตอนนั้นคือ ไปได้ และมีมาตรการความสะอาดการันตี
ครับ...” (ผู้ช านาญการด้านโลจิสติกส์/ ชาย/ อาย ุ28 ปี/ บริษทั ก.) 

“...สถานการณ์มันตึงเครียดอยู่แล้ว เราไม่อยากให้ลูกค้าเครียดมาก เพราะงั้นเราเลย
ออกแคมเปญท่ีแสดงให้เค้ารู้ว่าเราเป็นห่วงนะ และเรายังอยู่ กับเค้าเสมอ…” (ผู้ จัดการฝ่าย
ปฏิบัติการ/ หญงิ/ อาย ุ32 ปี/ บริษทั ข.) 

“...เราไป partnership กับเจ้าใหญ่ ท าให้ลูกค้ามาหาเราเยอะขึน้...” (ผู้ จัดการฝ่าย
ปฏิบัติการเขตกรุงเทพ/ ชาย/ อาย ุ33 ปี/ บริษทั ค.) 

“…พอดีกับท่ีบริษัทท าออนไลน์เพ่ิมขึน้ เราให้ลูกค้าเลือก option ท่ีต้องการและท า
ใบราคาผ่านหน้าเวบ็เอาเองได้เลย...” (ผู้ช านาญการด้านโลจิสติกส์/ หญงิ/ อาย ุ28 ปี/ บริษทั ก.) 

จากการสัมภาษณ์พบวา่ บริษทัโลจิสติกส์ใหค้วามส าคญักบัการท าตลาดโดยเนน้ไป
ท่ีการเจาะตลาดออนไลน์ การใหร้าคาเหมาส าหรับร้านคา้รายใหญ่ การใหบ้ริการเสริมดา้นการแพค็
สินคา้พว่งคลงัจดัเก็บสินคา้ การรับประกนัความรวดเร็วในการขนส่งแมใ้นสภาวะวกิฤต รวมถึงการ
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ท าประกันภยัสินค้าขณะขนส่ง ซ่ึงเม่ือรวมกับความต้องการของตลาดแล้วท าให้ยอดขายของ
บริษทัโลจิสติกส์ส่วนมากเพิ่มข้ึน 

1.5 การบริการ (Customer Services) 
จากบริบทของบริษทั การบริการจะเก่ียวขอ้งกบัการดูแลลูกคา้ การให้บริการหลงั

การขนส่ง การติดตามสถานะสินคา้ เป็นตน้ 
“...ปกติอยู่ออฟฟิศเราก็มีเอกสารลูกค้า ปร้ินกระดาษเยอะ โทรเยอะ พอย้ายมา

ท างานท่ีบ้าน เราต้องใช้ระบบมากขึน้เพราะไม่มีให้ปร้ิน ช่วงแรกกย็ุ่งยาก มึนไปหมด แต่สักพักก็
เร่ิมเข้าท่ี โทรน้อยลง ดูในระบบเป็นส่วนใหญ่...” (ผู้ จัดการฝ่ายปฏิบัติการขนส่งโดยรถ/ หญิง/ อายุ 
39 ปี/ บริษทั ก.) 

“…เป็นช่วงท่ีเรียกว่าสายเข้ากันจนรับไม่ทันครับ ลูกค้าจะเยอะมากและตามสินค้า
บ่อย...” (พนักงานฝ่ายปฏิบัติการ/ ชาย/ อาย ุ30 ปี/ บริษทั ข.) 

“...ลูกค้าเช็คสถานะสินค้าถี่ขึน้กว่าเดิมมาก จากปกติเฉลี่ยวนัละสองรอบ กลายเป็น
เฉลี่ยวนัละ4รอบต่อหน่ึงแพค็เกจ...” (ผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการ/ ชาย/ อาย ุ36 ปี/ บริษทั ง.) 

“…พอมรีะบบแชท ลูกค้ากม็าทางแชทมากขึน้นะคะ ลูกค้าท่ีโทรมากม็ ีแต่ส่วนมาก
จะแชทมามากกว่า...” (พนักงานฝ่ายปฏิบัติการ/ หญงิ/ อาย ุ35 ปี/ บริษทั ง.) 

จากการสัมภาษณ์พบว่ากระบวนการในการให้บริการมีการเปล่ียนแปลงไปอย่าง
มากเน่ืองจากเทคโนโลยีท่ีเขา้มาพร้อมกบัช่องทางการให้บริการใหม่อย่าง Line, Facebook Page, 
Live chat, chatbot เป็นตน้ หรือกระทัง่สถานท่ีท างานท่ีเปล่ียนไป ซ่ึงส่งผลกระทบต่อการจดัเก็บ
ขอ้มูล เอกสาร เพื่อติดตามหรือส่งต่องาน  

เม่ือค านึงถึงความต้องการในการขนส่งท่ีเพิ่มข้ึนอย่างรวดเร็ว การให้บริการจึง
จ าเป็นตอ้งเพิ่มความรวดเร็วมากข้ึนไปอีก ไม่ว่าจะเป็นการรายงานสถานะสินคา้ การคุยโทรศพัท์
กบัลูกคา้เพื่อตอบค าถาม หรือรับขอ้ร้องเรียนต่าง ๆ ดงันั้นบางบริษทัจึงเลือกท่ีจะ outsource งานใน
ส่วนน้ีให้กบัผูใ้ห้บริการรายอ่ืน เพื่อให้พนกังานของตนไดมี้เวลาท างานในระบบและดูแลงานท่ี
เร่งด่วนมากข้ึน แต่โดยรวมแลว้หากระบบของบริษทัไดมี้การวางแผนสารสนเทศไวดี้ การท างาน
ในสถานท่ีท่ีเปล่ียนไปก็ไม่ส่งผลกระทบต่อกระบวนการมากนกั 
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2. กจิกรรมสนับสนุน 
2.1 การจัดหา/จัดซ้ือ(Procurement) 

จากบริบทของบริษทั การจดัหา จดัซ้ือ จะเก่ียวขอ้งกบัการซ้ือพื้นท่ีระวางสินคา้ 
(freight) ไม่วา่จะเป็นแบบปลีกหรือแบบเหมาคนั/ล า รวมถึงการจา้งรถบรรทุก/รถหวัลาก จนกระทัง่
พนกังานยกสินคา้ 

“...ไฟล์ทน้อยลง ท าให้หลายท่ีแย่งกัน แอร์ไลน์กข็ายสเปซแพงขึน้ เรากย็นัราคาไม่
ไหว กต้็องปรับขึน้กันไป...” (ผู้ช านาญการด้านโลจิสติกส์/ ชาย/ อาย ุ28 ปี/ บริษทั ก.) 

“…รถเราว่ิงไม่พอ พอไปหารถนอกกไ็ม่มรีถ ต้องหาจ้างรายบุคคล...” (ผู้จัดการฝ่าย
ปฏิบัติการขนส่งโดยรถ/ หญงิ/ อาย ุ39 ปี/ บริษทั ก.) 

“…ต้องหารถเพ่ิม เพราะรอบว่ิงไม่พอ แต่ด้วยโควิดมันกไ็ม่ค่อยมีคนท างาน จะเอา
ท่ีมีมาตรฐานก็แพง แต่ก็ต้องจ้างอะครับ ไม่มีทางเลือก...” (ผู้ จัดการฝ่ายปฏิบัติการเขตกรุงเทพ/ 
ชาย/ อาย ุ33 ปี/ บริษทั ค.) 

“…หายากครับ เพราะธุรกิจเลก็ๆเค้ากสู้็ไม่ไหว ปิดไปเยอะเหมือนกัน...” (ผู้ จัดการ
ฝ่ายปฏิบัติการ/ ชาย/ อาย ุ36 ปี/ บริษทั ง.) 

จากการสัมภาษณ์พบวา่ บริษทัมีการแกไ้ขสถานการณ์ดว้ยการหา supplier เพิ่มและ
ขยาย partnership กบับริษทัโลจิสติกส์หรือบริษทัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อท าให้การให้บริการเป็นไปอย่าง
สมบูรณ์ท่ีสุดในสภาวะท่ีตลาดมี demand มากกวา่ supply 

2.2 การวจัิยและพฒันา (Technology Development)  
จากบริบทของบริษทั การวิจยัและพฒันาจะเก่ียวขอ้งกบัการพฒันาระบบภายใน

องคก์ร (IT infrastructure) การพฒันากระบวนการรับเขา้ ล าเลียง จดัเก็บ และส่งออกสินคา้ รวมถึง
ช่องทางการติดต่อกบัลูกคา้ 

“...มีระบบมา ท าให้เราท างานง่ายขึน้...” (ผู้ จัดการฝ่ายปฏิบัติการขนส่งโดยรถ/ 
หญงิ/ อาย ุ39 ปี/ บริษทั ก.) 

“…ทีมมีการท า customer survey เพ่ือเอามาปรับปรุงพัฒนาระบบให้ลูกค้าใช้งาน
...” (พนักงานฝ่ายปฏิบัติการ/ ชาย/ อาย ุ30 ปี/ บริษทั ข.) 

“…ท างานท่ีบ้านกม็ท่ีีต้องแชทกับลูกค้า...” (พนักงานฝ่ายปฏิบัติการ/ หญงิ/ อาย ุ35 

ปี/ บริษทั ง.) 
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จากการสัมภาษณ์พบวา่การวจิยัและพฒันาเก่ียวกบัเทคโนโลยีของบริษทัโลจิสติกส์
นั้นสอดคลอ้งกบัเทคโนโลยีภายนอกท่ีเขา้มาเป็นช่องทางในการติดต่อส่ือสาร หรือกระทัง่สถานท่ี
ท างานท่ีเปล่ียนไป ซ่ึงส่งผลกระทบต่อการจดัเก็บขอ้มูล เอกสาร และการปฏิบติังานโดยตรง 

2.3 การบริหารทรัพยากรบุคคล (Human Resource Management) 
จากบริบทของบริษทั การบริหารทรัพยากรบุคคลหมายถึงการว่าจา้ง การจดัสรร

ทรัพยากรเพื่อใหใ้ชเ้กิดประโยชน์สูงสุด เป็นตน้ 
จากการสัมภาษณ์พบวา่มีการบริหารบุคลากรท่ีแตกต่างกนัเป็น2แบบ แบบแรกคือ

การบริหารบุลคากรดว้ยการหมุนเวยีน (rotate) ต าแหน่งงาน เวลางาน หรือสถานท่ีท างาน และแบบ
ท่ีสองคือการบริหารบุคลากรด้วยการลดจ านวนพนักงาน ซ่ึงเม่ือสอบถามเชิงลึกจึงทราบว่าบาง
บริษทัมีนโยบายการลดขนาดองคก์ร (LEAN) อยูก่่อนแลว้ เม่ือมีสถานการณ์น้ีจึงสามารถคงสภาพ
พนกังานท่ีมีอยูไ่วไ้ดท้ั้งหมด  

“...รู้สึกโชคดีท่ีบริษัทไม่ไล่ใครออกเลยในเวลาท่ีบริษัทอ่ืนๆแทบจะมีปัญหากัน
หมด...” (ผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการ/ ชาย/ อาย ุ36 ปี/ บริษทั ง.) 

ในขณะท่ีบางบริษทัไม่ไดมี้นโยบายลดขนาดองค์กร แต่ใช้การหมุนเวียนเปล่ียน
ถ่ายงานใหบุ้คลากรท่ีมีอยู ่“…แผนกแบ่งเป็นทีม A B สลับกันเข้าออฟฟิศทีมละวคี รายงานตัวกันทุก
วัน ใครไปต่างจังหวัดไม่ต้องมา ก็นั่งท าท่ีบ้านไป แต่เพ่ือนๆก็จะไม่มีใครไปกันเพราะต้องส่ง
รายงานว่าไปท าไม...” (ผู้ช านาญการด้านโลจิสติกส์/ หญงิ/ อาย ุ28 ปี/ บริษทั ก.) 

“…ก็มีแจกแพ็คเกจถ้าอยากออก ส่วนคนท่ีอยู่ก็รับงานเพ่ิม หมุนไปท าฟังก์ช่ันอ่ืน
บ้าง แต่กเ็ป็นการเรียนรู้ท่ีดี...” (พนักงานฝ่ายปฏิบัติการ/ ชาย/ อาย ุ30 ปี/ บริษทั ข.) 

ซ่ึงเม่ือเกิดการหมุนเวียนไปท าหนา้ท่ีท่ีไม่คุน้ชินในสถานการณ์วิกฤตท่ีไม่มีผูส้อน
งาน ก็เป็นสาเหตุหน่ึงท่ีท าใหพ้นกังานลาออกได ้

2.4 โครงสร้างพืน้ฐานขององค์กร (Firm Infrastructure) 
จากบริบทของบริษัท โครงสร้างพื้นฐานขององค์กรหมายถึง การวางระบบ

ปฏิบติังาน โครงสร้างองคก์ร ระบบสารสนเทศ เป็นตน้ 
ผลจากการสัมภาษณ์พบว่า ระบบสารสนเทศท่ีดี มีโครงสร้าง และรองรับการ

ปฏิบติังานอย่างยืดหยุน่ท าให้การท างานเป็นไปอย่างรวดเร็วและง่ายดายมากข้ึนแมจ้ะเกิดการยา้ย
สถานท่ีปฏิบติังาน ทั้งน้ีตอ้งค านึงถึงการติดตั้งเซิร์ฟเวอร์ส ารองดว้ย 

“…ดีท่ีเราเปลี่ยนระบบตั้งแต่ปีท่ีแล้ว ไม่งั้นคงยากเหมือนกัน คือปกติข้อมูลมันอยู่
บนเอกสารหมด...” (ผู้ช านาญการด้านโลจิสติกส์/ ชาย/ อาย ุ28 ปี/ บริษทั ก.) 
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“...องค์กรเราเน้น tech and innovation อยู่แล้ว พนักงานทุกคนคุยกันได้เร่ือง IT ใช้
เป็น เดก็รุ่นใหม่ๆกม็าสอนผู้ใหญ่ได้...”  (ผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการเขตกรุงเทพ/ ชาย/ อาย ุ33 ปี/ บริษัท 
ค.) 

“…ออนไลน์มันเอื้อให้เราท างานจากท่ีไหนก็ได้ เลยไม่มีปัญหาอะไรครับ ด้วย
ระบบด้วยอะไรท่ีบริษัทม ีเรากท็ างานท่ีไหนกไ็ด้...” (ผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการ/ ชาย/ อาย ุ36 ปี/ บริษัท 
ง.) 
 
ด้านแนวปฏิบัติทีเ่ป็นเลศิ 

จากการสัมภาษณ์เชิงลึกกบับุคลากรของผูป้ระกอบการบริษทัโลจิสติกส์ท่ีได้น าแนว
ปฏิบัติท่ีเป็นเลิศของบริษัทมาใช้ในการปฏิบัติงาน  ผู ้วิจ ัยพบว่าผู ้ถูกสัมภาษณ์ได้น าแผนมา
ปฏิบติัการเพื่อให้เกิดผลลพัธ์สูงสุดในช่วงวิกฤต โดยเม่ือน ามาวิเคราะห์ตามกระบวนการของห่วง
โซ่คุณค่าแลว้ สามารถวเิคราะห์ขอ้มูลไดด้งัน้ี 

1. กจิกรรมหลกั 
1.1 โลจิสติกส์ขาเข้า (Inbound Logistics) 

จากการสัมภาษณ์พบว่า แนวปฏิบติัท่ีเป็นเลิศในการรับสินคา้ ณ ช่วงเวลาวิกฤตคือ
การดูแลรักษาความสะอาด และปฏิบติัให้สอดคลอ้งกบัมาตรการของรัฐบาลในการป้องกนัโรค
ระบาด เช่น การลดการสัมผสั โดยการรับส่งขอ้มูลผา่นทางออนไลน์  

“…เวลาไปรับของท่ีลูกค้า เราก็ต้องแต่งตัวตามระเบียบ ใส่mask ใส่face shield แส
กนอุณหภูมิ ในรถนี่ให้พกแอลกอฮอล์เลย คือเป็นมาตรฐานใหม่…” (ผู้ จัดการฝ่ายปฏิบัติการขนส่ง
โดยรถ/ หญงิ/ อาย ุ39 ปี/ บริษทั ก.)  

“...ลูกค้าต้องแสกนคิวอาร์โค้ด วัดไข้ เว้นระยะ ท าให้เรารับลูกค้าได้น้อยคนลง
เพราะพืน้ท่ีจ ากัด…” (พนักงานฝ่ายปฏิบัติการ/ ชาย/ อาย ุ30 ปี/ บริษทั ข.) 

หรือการเพิ่มช่องทางบริการเพื่อลดความแออดัในช่องทางรับเขา้เดิม เป็นตน้ 
“…เราปรับตัวด้วยการเพ่ิมเซอวิสไปรับสินค้าถึงบ้าน ลูกค้าก็เรียกเยอะขึ้น...” 

(ผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการเขตกรุงเทพ/ ชาย/ อาย ุ33 ปี/ บริษทั ค.) 
“…ไปจับมือกับ partner ท าให้เรามลีูกค้าทางออนไลน์มาเยอะขึน้ เค้าจองวนัเวลามา 

แล้วเรากเ็ข้าไปรับ…” (ผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการ/ ชาย/ อาย ุ36 ปี/ บริษทั ง.) 
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1.2 การปฏิบัติการ (Operations) 
จากการสัมภาษณ์พบวา่ แนวปฏิบติัท่ีเป็นเลิศในการปฏิบติัการนั้น ยงัคงเก่ียวกบัการ

ปฏิบติัให้สอดคลอ้งกบัมาตรการของรัฐบาลในการป้องกนัโรคระบาด โดยมีการจดัแบ่งทีม หรือ
ท างานท่ีบา้น ตามแต่ลกัษณะงานของแต่ละแผนก 

“…จัดทีมสลับกันมาครับ เพราะเราต้องรักษาระยะห่างด้วย ท่ีนั่งเลยไม่พอ ต้องขยาย
ไปยืมท่ีนั่งแผนกอ่ืนท่ีเค้า work from home…” (ผู้ช านาญการด้านโลจิสติกส์/ ชาย/ อาย ุ28 ปี/ บริษัท 
ก.) 

“…กม็ีห้ามไม่ให้ออกต่างจังหวัด ใครจะไปไหนต้องรายงานตัว ประชุมกันเช้าเยน็ ดู
สถานการณ์กันตลอด…” (ผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการ/ หญงิ/ อาย ุ32 ปี/ บริษทั ข.) 

“...ถ้าไม่ใช่คนท่ีต้องจับของ เค้าก็ไม่ให้มาเลย ท างานท่ีบ้านไป ทางนีก้็เช็คอุณหภูมิ 
ล้างมือ ใส่หน้ากาก ถุงมือแพค็ของ…” (ผู้ จัดการฝ่ายปฏิบัติการเขตกรุงเทพ/ ชาย/ อายุ 33 ปี/ บริษัท 
ค.) 

“…ท างานท่ีบ้านค่ะ หัวหน้ากจ็ะมีคอนคอลทุกเช้า เช็คว่าใครอยู่ไหนท าอะไร บางที
ระหว่างวนักม็โีทรมาถาม…” (พนักงานฝ่ายปฏิบัติการ/ หญงิ/ อาย ุ35 ปี/ บริษทั ง.) 

1.3 โลจิสติกส์ขาออก (Outbound Logistics) 
จากการสัมภาษณ์พบวา่ การส่งสินคา้ใหลู้กคา้ภายใตภ้าวะวกิฤตยงัคงใหค้วามส าคญั

กับการปฏิบติัให้สอดคล้องกบัมาตรการของรัฐบาลในการป้องกนัโรคระบาด และเพิ่มการใช้
เทคโนโลยีเขา้มาช่วยในการยืนยนัการรับสินคา้ท่ีปลายทาง เช่นเทคโนโลยี contactless ของบาง
บริษทัท่ีใช้ Internet of Things (IoT) เข้ามาช่วยให้การท างานง่ายข้ึน ในขณะท่ีบางบริษทัใช้การ 
contactless แบบไร้สัมผสัโดยการไม่สัมผสักบัลูกคา้โดยตรงในช่วงส่งของแทน เช่น การใส่ถุงมือ 
การใชไ้มห้รืออุปกรณ์ช่วยในการแขวนหรือหยบิจบัแทนมือ เป็นตน้ 

“…ส่งของแบบ contactless เป็นอะไรท่ีท้าทายมาก เพราะของลูกค้าเราใหญ่ แต่บาง
เจ้าไม่มี dock เราก็ต้องเอาเครนยกลง เปิดตู้  เปิดท้าย เอารถไปลากออกมาแล้วเข้าโกดังไปเลย…” 
(ผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการขนส่งโดยรถ/ หญงิ/ อาย ุ39 ปี/ บริษทั ก.) 

“…ต้องระวังเร่ืองความสะอาดเป็นพิเศษ ลูกค้าจะใส่(แมสก์)ไม่ใส่ไม่รู้ คนของเรา
ต้องใส่ไว้ก่อน เร่ืองนีซี้เรียส…” (ผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการ/ หญงิ/ อาย ุ32 ปี/ บริษทั ข.) 

“...บางทีลูกค้าก็ให้เราเซ็นต์รับแทนเลยเพราะเค้าไม่อยากจับปากกา…” (พนักงาน
ฝ่ายปฏิบัติการ/ ชาย/ อาย ุ30 ปี/ บริษทั ข.) 
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“…เช็ดทุกอย่างก่อนออกไปส่ง ถ้าลูกค้าโอเคกับการแขวนไว้เราก็แขวน บางคนก็
น่ารัก หาตะกร้าไว้ให้เราใส่ เขยีนแปะเลยว่าวางตรงนี…้” (ผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการเขตกรุงเทพ/ ชาย/ 
อาย ุ33 ปี/ บริษทั ค.) 

1.4 การตลาดและการขาย (Marketing and Sales) 
จากการสัมภาษณ์พบว่า การตลาดและการขายจะเน้นไปท่ีกลุ่มลูกคา้ออนไลน์ เน้น

สร้างความเช่ือมัน่ในการปฏิบติัการแมใ้นสถานการณ์ไม่ปรกติ ส่วนมากแลว้แนวปฏิบติัท่ีเป็นเลิศ
จะถูกเจาะลึกไปในส่วนของงานปฏิบติัการเสียมากกว่างานเบ้ืองหลงั ดงันั้นการตีความในส่วน
การตลาดจึงถูกยกไปอยูใ่นหมวดของดา้นกลยทุธ์เสียเป็นส่วนใหญ่ 

ทั้งน้ีผูว้ิจยัไดดึ้งบางส่วนของบทสัมภาษณ์ออกมาเป็นดา้นแนวปฏิบติัท่ีเป็นเลิศจาก
การแสดงจุดยืนในความเป็นบริษทัขนส่งชั้นน าท่ีรักษาภาพลกัษณ์แบรนด์ได้อย่างเต็มท่ีแมใ้น
สภาวะวกิฤตมาไดต้ามดา้นล่างน้ี 

“…เราใช้การตลาดแสดงความห่วงใยให้ลูกค้า ให้เค้าไม่เครียด ทุกคนตึงหมดแหละ 
แต่กอ็ยากให้เค้ารู้สึกว่าเออเราเข้าใจเค้านะ...” (ผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการ/ หญงิ/ อาย ุ32 ปี/ บริษทั ข.) 

“…โจทย์ของผมคือท าให้รู้สึกเป็นมิตร ว่องไว เพราะตลาดเราเน้นออนไลน์ เพราะ
งั้นแผนการตลาดเรากจ็ะต้องเป็นตาม brand promise ด้วย คือ สดใหม่ ว่องไว สะดวก...” (ผู้ จัดการ
ฝ่ายปฏิบัติการเขตกรุงเทพ/ ชาย/ อาย ุ33 ปี/ บริษทั ค.) 

1.5 การบริการ (Customer Services) 
จากการสัมภาษณ์พบว่าการบริการในสภาวะวิกตจะเน้นไปท่ีความเช่ือมต่อของ

ขอ้มูลท่ีสามารถเขา้ถึงไดทุ้กท่ี สามารถให้บริการไดอ้ย่างไม่สะดุด ความล่ืนไหลของการสนทนา
ผา่นระบบและช่องทางการใหบ้ริการต่าง ๆ เป็นตน้ 

“...หัวหน้าก็จะให้ก าลังใจกัน บอกว่าคุยเล่นกับลูกค้าได้นะ ช่วงนีลู้กค้าจะคุยยาว
เป็นพิเศษ อาจจะท างานท่ีบ้านด้วย...” (ผู้ช านาญการด้านโลจิสติกส์/ หญงิ/ อาย ุ28 ปี/ บริษทั ก.) 

“…เราก็ยังมีทีมเข้าสามกะเหมือนเดิม เพราะลูกค้าเยอะขึ้น สายก็เยอะขึ้น...” 
(ผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการ/ หญงิ/ อาย ุ32 ปี/ บริษทั ข.) 

“...ลูกค้าใหม่เข้ามาเยอะมาก จนบางทีเรารับลูกค้าเก่าไม่ทัน กม็ีงอนบ้าง กต้็องโทร
ไปง้อ เค้าไม่คุยกับคนอ่ืน...” (พนักงานฝ่ายปฏิบัติการ/ ชาย/ อาย ุ30 ปี/ บริษทั ข.) 

“...เรากบ็ริการลูกค้าอย่างดีท่ีสุดค่ะ อยู่บ้านกแ็ทบไม่ได้ลุกไปไหน โทรศัพท์ไป แชท
ไปกับลูกค้าตลอด กเ็หน่ือยกว่าอยู่ออฟฟิศค่ะ...” (พนักงานฝ่ายปฏิบัติการ/ หญงิ/ อาย ุ35 ปี/ บริษัท 

ง.) 
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2. กจิกรรมสนับสนุน 
2.1 การจัดหา/จัดซ้ือ (Procurement) 

จากการสัมภาษณ์พบว่า การจัดหาจัดซ้ือในช่วงวิกฤตจะเน้นไปท่ีการใช้พื้นท่ี
ร่วมกนั การร่วมมือกนัของบริษทัโลจิสติกส์และขนส่งอ่ืน ๆ เพื่อให้บริการ ซ่ึงจะแตกต่างจากกล
ยุทธ์ในช่วงปกติของบริษทัท่ีไม่เนน้การแบ่งพื้นท่ีหรือใชท้รัพยากรร่วมกนั เพื่อป้องกนัปัญหาท่ีจะ
เกิดกบับริษทัตนเองและคู่แข่งในภายหลงั 

“…ไป partner กับคนอ่ืน บางทีกใ็ช้รถร่วมกับเจ้าใหญ่ กแ็ชร์ๆกันไปถกูกว่า ไวกว่า
...” (ผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการเขตกรุงเทพ/ ชาย/ อาย ุ33 ปี/ บริษทั ค.) 

“...บางทีเคร่ืองเต็มหมด แต่ลูกค้าอยากออกอาทิตย์นี ้เรากเ็สนอทางอ่ืนไป ไปรถ ไป
เรือ รถไฟ อะไรกไ็ด้ท่ีให้ลูกค้าได้ไป...” (ผู้ช านาญการด้านโลจิสติกส์/ ชาย/ อาย ุ28 ปี/ บริษทั ก.) 

2.2 การวจัิยและพฒันา (Technology Development)  
จากการสัมภาษณ์พบว่า บริษทัไม่เน้นการพฒันาข้ึนมาใช้เองในช่วงเวลาน้ี แต่จะ

เน้นไปท่ีการใช้ส่ิงท่ีมีอยู่เกิดประโยชน์สูงสุด หรือการซ้ือส่ิงท่ีมีอยู่แลว้ในตลาดมาใช้เป็นทางแก้
เพื่อใหบ้ริษทัสามารถปฏิบติังานต่อไปไดอ้ยา่งรวดเร็วท่ีสุด 

“…เช่าหรือไปร่วมกับคนท่ีมีระบบอยู่แล้วดีกว่า แพงหน่อยแต่ปรับได้ไวค่ะ...” 
(ผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการขนส่งโดยรถ/ หญงิ/ อาย ุ39 ปี/ บริษทั ก.) 

“…ไอทีเค้าก็ไปท าหน้าเว็บให้ง่ายขึ้น ไปท าระบบให้รับยูสเซอร์ได้มากขึ้น...” 
(ผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการเขตกรุงเทพ/ ชาย/ อาย ุ33 ปี/ บริษทั ค.) 

2.3 การบริหารทรัพยากรบุคคล (Human Resource Management) 
จากการสัมภาษณ์พบว่า การบริหารทรัพยากรบุคคลยงัคงใช้แผนการบริหารแบบ 

LEAN หรือ rotation อยู่  เพื่อให้การจัดการมีประสิทธิภาพท่ีสุดโดยใช้บุคลากรน้อยท่ี สุด 
เช่นเดียวกนักลยุทธ์ในภาวะปกติของบริษทั เพียงแต่มีการเปล่ียนแปลงในดา้นของเวลาการเขา้งาน 
สถานท่ีท างาน ตามนโยบายของรัฐบาลเท่านั้น 

“…แผนกแบ่งเป็นทีม A B สลับกันเข้าออฟฟิศทีมละวีค รายงานตัวกันทุกวัน ...” 
(ผู้ช านาญการด้านโลจิสติกส์/ หญงิ/ อาย ุ28 ปี/ บริษทั ก.) 

“...รู้สึกโชคดีท่ีบริษัทไม่ไล่ใครออกเลยในเวลาท่ีบริษัทอ่ืนๆแทบจะมปัีญหากันหมด
...” (ผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการ/ ชาย/ อาย ุ36 ปี/ บริษทั ง.) 

“...คงเป็นหน่ึงในไม่กี่บริษัทท่ีออกโบนัสให้ช่วงโควิด...” (ผู้ช านาญการด้านโลจิ
สติกส์/ ชาย/ อาย ุ28 ปี/ บริษทั ก.) 
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“…ก็มีแจกแพ็คเกจถ้าอยากออก ส่วนคนท่ีอยู่ก็รับงานเพ่ิม หมุนไปท าฟังก์ช่ันอ่ืน
บ้าง แต่กเ็ป็นการเรียนรู้ท่ีดี...” (พนักงานฝ่ายปฏิบัติการ/ ชาย/ อาย ุ30 ปี/ บริษทั ข.) 

2.4 โครงสร้างพืน้ฐานขององค์กร (Firm Infrastructure) 
จากการสัมภาษณ์พบวา่โครงสร้างพื้นฐานขององคก์รส่งผลกระทบอยา่งมากต่อการ

เปล่ียนแปลงในสภาวะวิกฤต หากองค์กรมีการวางแผนมาไวอ้ย่างดี ก็จะสามารถส่งต่องานและ
บริหารจดัการภายใตส้ภาวะวิกฤตได้ดี อย่างไรก็ตาม โครงสร้างพื้นฐานขององค์กรไม่ใช่ส่ิงท่ี
สามารถเปล่ียนแปลงได้อย่างรวดเร็วตามวิกตท่ีเกิดข้ึน ดงันั้นส่ิงน้ีจึงสามารถเป็นตวัช้ีวดัความ
พร้อมและความแขง็แรงขององคก์รไดใ้นระยะเวลาเร่งด่วนแบบน้ี 

“...การมรีะบบท่ีดี กเ็ป็นพืน้ฐานท่ีดีของการท างาน มนัจะต่องานกันง่าย แต่ระบบท่ี
ดีกต้็องมาคู่กับคน กับการเทรนน่ิงท่ีดีด้วย...” (ผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการ/ หญงิ/ อาย ุ32 ปี/ บริษทั ข.) 

“…agile ท าให้แผนกไปได้ไวขึน้ เพราะฟังก์ช่ันเราแยกกันท างานได้อยู่แล้ว ไม่ต้อง
อยู่กันเป็นกลุ่ม...” (ผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการขนส่งโดยรถ/ หญงิ/ อาย ุ39 ปี/ บริษทั ก.) 

“…ย่ิงเรามพีาร์ทเนอร์มากเท่าไหร่ เราย่ิงไปได้ไว ผมว่านี่เป็นหัวใจของธุรกิจสมัยนี ้
ย่ิงโครงข่ายเยอะย่ิงได้เปรียบ ย่ิงท าราคาได้ ความเส่ียงกน้็อยเพราะกระจายให้คนอ่ืนไปแล้ว ไม่ต้อง
มาแบกเอง...” (ผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการเขตกรุงเทพ/ ชาย/ อาย ุ33 ปี/ บริษทั ค.) 

“…เห็นความส าคัญของ risk assessment กับ backup plan เลยค่ะวันนี ้ท่ีซ้อมกันมา
ทุกปี พอเกิดขึน้จริงมนัได้ใช้เลย...”  (ผู้ช านาญการด้านโลจิสติกส์/ หญงิ/ อาย ุ28 ปี/ บริษทั ก.) 
 
ข้อเสนอแนะ 

1. กจิกรรมหลกั 
1.1 โลจิสติกส์ขาเขา้ (Inbound Logistics)/โลจิสติกส์ขาออก (Outbound Logistics) 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์ใหค้วามเห็นเพิ่มเติมวา่ กระบวนการโลจิสติกส์ขาเขา้และขาออกน่าจะ
รวดเร็วและมีเสถียรภาพมากกวา่น้ีหากมีเทคโนโลยีท่ีสามารถช่วยให้การท างานเป็นไปไดถู้กตอ้ง
และแม่นย  ามากข้ึน ดงัเช่นค าแนะน าดา้นล่าง 

“…ถ้า drone หรือ IoT logistics ใช้ได้จริงในบ้านเราก็คงจะดีค่ะ คงดัน contactless 
logistics กันสุดๆ...” (ผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการ/ หญงิ/ อาย ุ32 ปี/ บริษทั ข.) 

“...ท่ีเค้าท า temperature control กด็ีนะคะ คุมด้วยมือถือเลย เหมือนส่ังจากรีโมท...” 
(ผู้ช านาญการด้านโลจิสติกส์/ หญงิ/ อาย ุ28 ปี/ บริษทั ก.) 
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“…เทคโนโลยีเลยครับ สายพานอัตโนมัติเหมือนของ Amazon ตัวอ่ืนกม็ีน่าใช้หลาย
ตัว แต่ต้องเอา 5G เข้ามาด้วย...” (ผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการเขตกรุงเทพ/ ชาย/ อาย ุ33 ปี/ บริษทั ค.) 

1.2 การปฏิบัติการ (Operations) 
จากการสัมภาษณ์ฝ่ายปฏิบติัการหนา้งาน พบวา่การปฏิบติังานท่ีตอ้งพบปะพูดคุยกบั

ลูกคา้นั้นมีความเส่ียงในด้านของการส่ือสารท่ีติดขดัในช่วงวิกต ดงันั้นการมีระบบท่ีช่วยในการ
ส่ือสารใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึนอาจเป็นท่ีตอ้งการของลูกคา้ 

“…ลูกค้าชอบระบบ tracking real time แบบท่ีเค้าเห็นได้ตลอด จริง ๆ ก็มีหลายเจ้า
แล้วนะ แต่คนละตลาดกัน...” (ผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการ/ ชาย/ อาย ุ36 ปี/ บริษทั ง.) 

“…คือต้องท ายังไงก็ได้ ให้ลูกค้ารู้สึกว่าการท างานของเรายัง smooth ท่ีสุด จะโทร 
จะไลน์ จะยงัไงกไ็ด้...” (ผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการ/ หญงิ/ อาย ุ32 ปี/ บริษทั ข.) 

“...ถ้าใช้เคร่ืองแทนคน อาจจะไวขึน้ แต่ต้องดูเนือ้งานด้วย ละเอียดอ่อนจะใช้เคร่ือง
ไม่ได้ เดินพิธีกรมศุลกากรแบบนี.้..” (ผู้ช านาญการด้านโลจิสติกส์/ ชาย/ อาย ุ28 ปี/ บริษทั ก.) 

1.3 การตลาดและการขาย (Marketing and Sales) 
ผูใ้ห้สัมภาษณ์ให้ค  าแนะน าโดยเน้นย  ้าไปท่ีการบรารขอ้มูลของลูกคา้เพื่อน ามาใช้

แนะน าบริการท่ีเก่ียวขอ้งและเหมาะสมกบัลูกคา้แต่ละเจา้มากท่ีสุด 
“…ถ้าเราท าตลาดแบบ personalize ได้ ลูกค้าก็น่าจะชอบมากขึน้...” (ผู้ จัดการฝ่าย

ปฏิบัติการขนส่งโดยรถ/ หญงิ/ อาย ุ39 ปี/ บริษทั ก.) 
“…ดาต้าต้องแน่น ทีมวิเคราะห์ต้องแข็ง ไม่ใช่มาแบบ เขียนแต่กราฟแล้วให้ดูเอง 

แปลว่าอะไรแปลเอาเอง เอ้า แล้วผมจะรู้ไหมว่าทีมการตลาดต้องการความช่วยเหลืออะไร ผมขายรถ
(ราคาค่าขนส่งทางรถ)แพงไปหรือเปล่า หรือว่าพนักงานผมต้องท าตัวยังไง...” (ผู้ จัดการฝ่าย
ปฏิบัติการเขตกรุงเทพ/ ชาย/ อาย ุ33 ปี/ บริษทั ค.) 

“…ขายความสดใหม่ ขายเทคโนโลยี ความรักษ์โลก ความสะอาด ผมว่ามันเป็นเท
รนด์โลกไปแล้วนะ...” (ผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการ/ ชาย/ อาย ุ36 ปี/ บริษทั ง.) 

1.4 การบริการ (Customer Services) 
ในด้านของการบริการ ผูใ้ห้สัมภาษณ์ให้ค  าแนะน าเก่ียวกบัเร่ืองของช่องทางการ

ใหบ้ริการและการเพิ่มมูลค่า (value add) ใหก้บัลูกคา้เพื่อใหลู้กคา้รู้สึกถึงคุณค่าจากการบริการ 
“...น่าจะต้องท าหลายช่องทาง ท้ังออนไลน์ ออฟไลน์ แบบ omni channel ท่ีลูกค้ามา

ทางไหนเรากรั็บได้หมด...” (ผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการ/ ชาย/ อาย ุ36 ปี/ บริษทั ง.) 
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“…พี่ว่าเราไปได้ไกลกว่านีอี้ก ให้บริการท่ีไม่ใช่แค่ลูกค้าได้ service กลับไป แต่ได้
ความสุขในใจกลับไปด้วย...” (ผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการ/ หญงิ/ อาย ุ32 ปี/ บริษทั ข.) 
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บทที ่5 

สรุปผลการวจิัย อภิปราย และข้อเสนอแนะ 
 
 

งานวิจยักรณีศึกษา “กรณีศึกษาบริษทัโลจิสติกส์ในไทยกบัการปรับตวัในวิกฤตโค
วดิ”  มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาแนวปฏิบติัท่ีเป็นเลิศท่ีบริษทัโลจิสติกส์ใชใ้นช่วงวกิฤตโรคระบาดโค
วดิ 19 รวมถึงขั้นตอนการจดัการวกิฤตและการตดัสินใจของบริษทัโลจิสติกส์ภายใตภ้าวะวกิฤตโรค
ระบาดโควิด19 ซ่ึงบริษทัอาจไดเ้รียนรู้จากวิธีปฏิบติัและการจดัการวิกฤตของบริษทัโลจิสติกส์ท่ี
เลือกมา และน าไปปรับใช้ให้เขา้กบับริบทของบริษทัในภาวะวิกฤตได้ ไม่ว่าจะเป็นวิกฤตโควิด 
หรือวิกฤตการณ์อ่ืน ๆ ในภายภาคหน้า โดยใช้การวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ท่ีมีการ
เก็บขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกเป็นหลกักบัผูป้ระกอบการ บริษทัท่ีด าเนินธุรกิจโลจิสติกส์ใน
ประเทศไทย โดยมีผูใ้ห้ขอ้มูลตามตารางท่ี 4.1 ซ่ึงผูว้ิจยัไดท้  าการคดัสรร วิเคราะห์ความสัมพนัธ์
เช่ือมโยง พร้อมสรุปผลและข้อเสนอแนะของการวิจยั ซ่ึงสามารถน าไปปรับใช้กบัองค์กรเพื่อ
ปรับตวัเขา้กบัสถานการณ์โควดิได ้
 
 

5.1 สรุปผลและอภิปรายผลการวจิัย 
ผูว้ิจยัได้ท าการศึกษาและออกแบบงานวิจยั โดยใช้ขอ้มูลปฐมภูมิซ่ึงได้มาจากการ

สัมภาษณ์ และทุติยภูมิ ซ่ึงไดม้าจากการคน้ควา้หาขอ้มูลทางอินเตอร์เน็ตจากแหล่งงานวจิยั เอกสาร 
โดยมีประเด็นท่ีสามารถสรุปไดด้งัน้ี 

 
5.1.1 โลจิสติกส์ขาเข้า (Inbound Logistics) 
จากการวิจยั พบว่าความตอ้งการของตลาดเพิ่มมากข้ึนในช่วงโควิดเน่ืองจากลูกคา้

เปล่ียนมาสั่งออนไลน์มากข้ึน ท าให้การจดัการโลจิสติกส์ขาเขา้ทั้งหนา้งานและหลงับา้นค่อนขา้งมี
ปัญหา โดยบริษทัมีทางแกไ้ขคือการปรับตวัหน้างานดว้ยการเปล่ียนกลยุทธ์และวิธีการรับสินคา้ 
เช่น ไปรับสินคา้ถึงท่ีบา้น หรือมีมาตรการรักษาความสะอาดและระยะห่าง ซ่ึงการจดัการน้ีเก่ียวขอ้ง
กบัทฤษฎีงานวิจยัของ Balog & Straka (2014) ไดเ้ขียนแนะน าไวว้่ากลยุทธ์ท่ีองคก์รควรใชใ้นวิกฤต
ขั้นท่ี 1 และ 2 ตามระยะต่าง ๆ ของวิกฤต ซ่ึงแบ่งตามโมเดลล าดบัขั้นวิกฤต Jahre et al. (2007) โดย 
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Balog & Straka กล่าววา่ควรให้ความส าคญักบัความแตกต่างของสินคา้หรือบริการท่ีมีมูลค่าเพิ่มก่อน
เป็นอนัดบัแรก 

 
5.1.2 การปฏิบัติการ (Operations) 
จากการวิจยั พบว่าการปฏิบติัการในช่วงโควิดมีความติดขดัในกระบวนการอยู่บา้ง

เน่ืองจากการเปล่ียนแปลงอย่างฉับพลัน แต่หากบริษัทมีการเตรียมตัวท่ีดีก็สามารถจัดการ
กระบวนการให้เป็นไปอย่างต่อเน่ืองไดโ้ดยมีความติดขดัน้อยท่ีสุด ตรงกนักบัทฤษฎีของAltay & 
Green (2006) ท่ีน าโมเดล operations research (OR) และ management science (MS) มาใช้ในแก้ไข
ปัญหาของบริษทัท่ีเกิดในกระบวนการซพัพลายเชนและการบริหารจดัการซพัพลายเชนระหว่างช่วง
วิกฤต และงานวิจยัของ Frazelle (2002) ท่ีกล่าววา่ การท าแผนแม่บทจะท าให้กระบวนการโลจิสติกส์
เป็นระบบระเบียบ สามารถจดัสรรทรัพยากรได้ดีข้ึน รวมถึงเรียบเรียงกระบวนการท างานให้มี
ประสิทธิภาพสูงสุด 

 
5.1.3 โลจิสติกส์ขาออก (Outbound Logistics) 
จากการวิจยั พบว่าขั้นตอนโลจิสติกส์ขาออกในช่วงโควิด บริษทัมีการแกไ้ขปัญหา

และปรับกลยุทธ์ตามท่ี สลิลาทิพยแ์ละคณะ (2556) ไดก้ล่าวไวคื้อ การน ากลยุทธ์ดา้นการตอบสนอง
ลูกคา้มาปรับใช ้อยา่งไรก็ตามส่ิงท่ีส าคญัคือการเนน้ความรวดเร็วในการตอบสนอง (Jahre et al, 2007) 
และการสร้างความเช่ือมัน่ในสุขอนามยัมากกวา่การเพิ่มความหลากหลายของสินคา้หรือบริการ เพื่อให้
ลูกคา้มัน่ใจในความปลอดภยัตามมาตรการรักษาระยะห่างทางสังคมและมาตรฐานการให้บริการ เนน้
ไปท่ีการใช้ทรัพยากรของบริษทัให้มีประโยชน์ต่อลูกคา้โดยไม่ไดค้  านึงถึงตน้ทุนเป็นส าคญั ควรไป
ใหค้วามส าคญักบัการส่งสินคา้ ณ ปลายทาง ท่ีตวัแทนของบริษทัไดพ้บปะกบัลูกคา้ท่ีจุดส่งสินคา้ 

 
5.1.4 การตลาดและการขาย (Marketing and Sales) 
จากการวิจยั พบว่าการท าตลาดและการขายของบริษทัในช่วงโควิดมีการน ากลยุทธ์

การขายท่ีใส่ใจกบัความรู้สึกของลูกคา้มาใช้ ตามทฤษฎีของสลิลาทิพยแ์ละคณะ (2556) เน่ืองจาก
ในช่วงวิกฤตการณ์โควิด ความตอ้งการของลูกคา้เป็นส่ิงท่ีคาดเดาไดย้าก ดงันั้นกลยุทธ์ท่ีเหมาะสมคือ 
การน ากลยทุธ์ดา้นการตอบสนองลูกคา้มาปรับใช ้โดยเป็นการสร้างความเช่ือมัน่ในสุขอนามยัมากกวา่
การเสนอความหลากหลายของสินคา้หรือบริการ เพื่อให้ลูกคา้มัน่ใจในความปลอดภยัตามมาตรการ
รักษาระยะห่างทางสังคมและมาตรฐานการให้บริการ ซ่ึงอาจน าไปสู่ความเช่ือมัน่ในแบรนด์จน
สามารถเติบโตทางก าไรไดใ้นท่ีสุด เช่นเดียวกบัท่ี Altay & Green (2006) ไดศึ้กษาจากกรณีศึกษาของ
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บริษทัหน่ึง ท่ีใชโ้มเดล OR/MS ในการปรับกลยุทธ์การด าเนินงานขององคก์รตามสภาพสถานการณ์ท่ี
แบ่งออกเป็นส่ีสภาวะ ท าให้องคก์รสามารถหากลยุทธ์หรือแผนการท่ีเหมาะสมมาปรับใชก้บัการขาย
และเพิ่มยอดขายได ้

 
5.1.5 การบริการ (Customer Services) 
จากการวิจัย พบว่าการบริการของแต่ละบริษัทในช่วงโควิดมีการให้บริการท่ี

เปล่ียนไปทั้งในดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ การบริการลูกคา้ และจุดสัมผสั (customer touch point) โดยมี
การสืบคน้ความตอ้งการของลูกคา้ มาตรการของรัฐบาล ขอ้ก าหนดทางสังคม และเทคโนโลยีท่ี
สามารถช่วยได ้ตรงกนักบัการปฏิบติัตตามทฤษฎีของ Frazelle (2002) ท่ีกล่าววา่ การท าแผนแม่บท 
(Logistics Master Plan; LRM) จะท าให้กระบวนการโลจิสติกส์เป็นระบบระเบียบ สามารถจดัสรร
ทรัพยากรได้ดีข้ึน รวมถึงเรียบเรียงกระบวนการท างานให้มีประสิทธิภาพสูงสุด โดยแผนแม่บทน้ี
สามารถน าไปใช้ไดใ้นทุกสภาวะ ดว้ยการท าสามขั้นตอนส าคญัตามล าดบัคือ ตรวจสอบ พฒันา และ
น าไปใช้ ซ่ึงบางบริษัทก็มีการน าเอาเทคโนโลยีมาใช้ในกระบวนการเพื่อให้เกิดการท างานท่ีมี
ประสิทธิภาพและปรับใชไ้ดก้บัทุกสภาวะ 
 
 

5.2 ข้อเสนอแนะเชิงกลยุทธ์ 
จากการวิจยัสามารถสรุปขอ้เสนอแนะทางกลยุทธ์ไดว้า่ บริษทัควรให้ความส าคญักบั

โครงสร้างพื้นฐานองคก์รดา้นไอที เพื่อท่ีจะสามารถรับมือกบัสภาวะวิกฤตไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
และมีการท า logistic master plan และ logistics balance เพื่อป้องกนัการผูกขาดและอตัราการผนั
ผวนของผูรั้บจา้งในสถานการณ์วกิฤต พร้อมกนันั้นควรพฒันาความสัมพนัธ์และเช่ือมความร่วมมือ
ระหวา่งบริษทัโลจิสติกส์ดว้ยกนัเพื่อการแบ่งใชพ้ื้นท่ีให้ไดป้ระโยชน์ทั้งสองฝ่าย นอกจากน้ีบริษทั
ยงัควรให้ความส าคญักบักลยุทธ์การบริการเพื่อความเป็นเลิศ เน่ืองจากบริษทัโลจิสติกส์เป็นบริษทั
ท่ีขายการให้บริการ จึงควรมีการอบรมเพื่อพฒันาทกัษะของผูใ้ห้บริการอยู่อยา่งสม ่าเสมอ ทั้งดา้น
ระบบงาน ระบบสารสนเทศ ข่าวสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัโลจิสติกส์ และมาตรฐานการให้บริการใน
สถานการณ์ต่าง ๆ เพราะฉะนั้นแผนแม่บทโลจิสติกส์และแผนส ารองยามฉุกเฉิน (Business 
Continuity Plan; BCP) จึงเป็นส่ิงส าคญักบับริษทั 

จากผลการวิจยัพบว่ากระบวนการโลจิสติกส์ขาเขา้มกัพบปัญหาเม่ือปริมาณการรับ
สินคา้เขา้มีเกินกว่าท่ีคาดหมายไว ้ดงันั้นบริษทัควรมีการปรับตวัหน้างานด้วยการเปล่ียนกลยุทธ์
และวิธีการรับสินคา้ เช่น ไปรับสินคา้ถึงท่ีบา้น หรือมีมาตรการรักษาความสะอาดและระยะห่าง มี
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การคาดการณ์สถานการณ์ตลาดท่ีถูกตอ้ง และมีแผนส ารองยามฉุกเฉินเพื่อให้งานด าเนินไปใน
ระยะเวลาท่ีรับได ้

ในส่วนของการปฏิบติัการในช่วงโควิดมีความติดขดัในกระบวนการเน่ืองจากการ
เปล่ียนแปลงด้านปริมาณงานและเทคโนโลยีอย่างฉับพลัน แต่หากบริษทัมีการเตรียมตัวด้าน
เทคโนโลยีและแผนการด าเนินงานท่ีดีก็สามารถจดัการกระบวนการให้เป็นไปอยา่งต่อเน่ืองไดโ้ดย
มีความติดขดัน้อยท่ีสุด โดยใช้การท าแผนแม่บทเพื่อช่วยให้กระบวนการโลจิสติกส์เป็นระบบ เรียบ
เรียงกระบวนการท างานและส่งต่องานท่ีสามารถจดัสรรทรัพยากรไดดี้ และมีการใชท้รัพยากรร่วมกนั
กบับริษทัอ่ืน เช่นกรณีของ freight forwarder ท่ีมีการ coload ใชพ้ื้นท่ีระวางร่วมกนัหรือการเหมาล า
ร่วมกนั  

จากการวจิยัพบวา่ขั้นตอนโลจิสติกส์ขาออกในช่วงโควิด บริษทัควรสร้างความเช่ือมัน่
ในสุขอนามยั ความรวดเร็วในการให้บริการอย่างคงท่ี เพื่อให้ลูกคา้เช่ือมัน่ในแบรนด์และมัน่ใจใน
ความปลอดภยัตามมาตรการรักษาระยะห่างทางสังคมและมาตรฐานการให้บริการ เน้นไปท่ีการใช้
ทรัพยากรของบริษทัให้มีประโยชน์สูงสุดรวมถึงการร่วมมือระหว่างบริษทัโลจิสติกส์กบับริษทัท่ี
เก่ียวขอ้ง เช่นกรณีของ Kerry Logistics ท่ีร่วมมือกบั Taxi Thai เพื่อเป็นพาร์ทเนอร์ในการแจกจ่าย
พสัดุ หรือกระทัง่ Best Express ท่ีร่วมมือกับบริษทัรถตุ๊กตุ๊ก ไทย คิงมอเตอร์ อินโนเวชั่น เพื่อ
ให้บริการรับ-ส่งพสัดุถึงบา้นเป็นไปไดร้วดเร็วและครอบคลุมพื้นท่ีมากข้ึน ซ่ึงตรงกบันโยบายของ 
Best Express ท่ีวา่ดว้ยเร่ืองของ Global to Local คนในพื้นท่ียอ่มรู้พื้นท่ีดีท่ีสุด ซ่ึงหากบริษทัตอ้งการ
ความร่วมมือกัน อาจด าเนินการภายใต้ลักษณะการเป็นคู่ค้าหรือพนัธมิตรทางธุรกิจ (Agent or 
Strategic Alliance) เน่ืองจากใช้จ  านวนเงินลงทุนไม่สูงมากนัก เพื่อให้การบริการขนส่งสินค้า
ครอบคลุมพื้นท่ีและตอบสนองลูกคา้ไดร้วดเร็วยิง่ข้ึน 

ในขั้นตอนการท าตลาดและการขายช่วงโควิด ควรใช้กลยุทธ์การขายท่ีใส่ใจกับ
ความรู้สึกของลูกคา้ ตอบสนองลูกคา้เป็นรายบุคคลหรือรายบริษทั พร้อมทั้งแนะน าบริการท่ีตรงกบั
ความตอ้งการของลูกคา้มากท่ีสุด ซ่ึงสามารถท าไดโ้ดยการพยากรณ์จากชุดขอ้มูลของลูกคา้ท่ีบริษทัมี 
อยา่งไรก็ตามยงัควรเนน้การสร้างความเช่ือมัน่ในสุขอนามยั เพื่อให้ลูกคา้มัน่ใจในความปลอดภยัตาม
มาตรการรักษาระยะห่างทางสังคมและมาตรฐานการให้บริการ 

ส่วนงานบริการในสภาวะวิกฤตควรจะเน้นไปท่ีความเช่ือมต่อของขอ้มูลท่ีสามารถ
เขา้ถึงไดทุ้กท่ี สามารถให้บริการได้อยา่งมีมาตรฐานในทุกช่องทางการให้บริการ ซ่ึงสามารถท าได้
โดยการมีระบบสารสนเทศและโครงสร้างองค์กรท่ีดี เพื่อให้การบริการสามารถท าไดอ้ย่างทัว่ถึง
และตกหล่นนอ้ยท่ีสุด 
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5.3 ข้อจ ากดัของงานวจิัยและข้อเสนอแนะส าหรับงานวจิัยในอนาคต 
5.3.1 งานวิจยัน้ีได้มีการศึกษากลุ่มตวัอย่างจากบริษทัในอุตสาหกรรมโลจิสติกส์ 

พบวา่มีความล าบากในการเก็บขอ้มูลเน่ืองจากผูว้ิจยัท างานอยูใ่นกลุ่มอุตสาหกรรมเดียวกนักบัผูใ้ห้
สัมภาษณ์ ซ่ึงอาจท าใหเ้ขา้ถึงขอ้มูลท่ีส าคญัไดไ้ม่ครบถว้น ดงันั้นจึงควรเพิ่มกลุ่มอุตสาหกรรมอ่ืน ๆ 
ท่ีส่งผลต่อการปรับตวัในช่วงวกิฤตโควดิของบริษทัโลจิสติกส์ เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีมีความแม่นย  ามาก
ยิง่ข้ึน 

5.3.2 งานวิจยัน้ีไดศึ้กษาถึงกลยุทธ์และแนวปฏิบติัท่ีเป็นเลิศของบริษทัโลจิสติกส์
ในช่วงวิกฤตโควิด ภายใตโ้มเดลห่วงโซ่คุณค่า เพื่อศึกษาถึงแนวปฏิบติัท่ีเป็นเลิศในสภาวะวิกฤต 
น าไปสู่การปรับรูปแบบการให้บริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการให้ไดท้นัท่วงที
และมีประสิทธิภาพ แต่ไม่รวมถึงแนวปฏิบติัของบริษทัท่ีเป็นพาร์ทเนอร์ ซ่ึงมีส่วนเก่ียวขอ้งใน
กระบวนการแนวปฏิบติัท่ีเป็นเลิศในสภาวะวกิฤต กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูรั้บบริการ เพื่อศึกษาเพิ่มเติม
เก่ียวกบัความคิดเห็นและประสบการณ์ทางการตลาดท่ีได้รับจากผูใ้ห้บริการ ซ่ึงส่งผลต่อการใช้
บริการหรือเลือกใชบ้ริการบริษทัโลจิสติกส์ ตลอดจนปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งในการเลือกใชบ้ริการ 

5.3.3 ประเภทของธุรกิจท่ีท าการศึกษาในงานวิจยัเป็นกลุ่มบริษทัในอุตสาหกรรม              
โลจิสติกส์ ซ่ึงในขณะเดียวกนันั้นยงัมีธุรกิจประเภทอ่ืนท่ีมีการด าเนินงานในรูปแบบการขนส่ง
คลา้ยๆกนัดว้ย เช่น ธุรกิจสายการบิน ธุรกิจรถบรรทุก ธุรกิจเดินเรือ หรือธุรกิจน าเขา้ส่งออก จึงควร
ท าการศึกษาวิจยัเพิ่มเติมในส่วนของธุรกิจท่ีเก่ียวข้องดงักล่าวน้ี เน่ืองจากธุรกิจการบริการด้าน                
โลจิสติกส์เกิดการขยายตวัเพิ่มข้ึนทั้งในประเทศและต่างประเทศเป็นอย่างมากโดยเฉพาะในช่วง
วกิฤตโควดิ 

5.3.4 อุตสาหกรรมโลจิสติกส์ในปัจจุบันมีการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีและการ
ให้บริการผ่านส่ืออิเล็กทรอนิกส์ หรือ พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (E-commerce) ซ่ึงมีอตัราการเติบโต
สูงข้ึนอยา่งต่อเน่ือง เน่ืองจากธุรกิจโลจิสจิกส์นั้นมีการด าเนินงานภายใตรู้ปแบบอิเล็กทรอนิกส์มาก
ข้ึน จึงควรท าการศึกษาวิจัยเพิ่มเติมในส่วนของการใช้เทคโนโลยีเพื่อให้บริการผ่านส่ือ
อิเล็กทรอนิกส์ดงักล่าวน้ี 
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