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บทคัดย่อ 

     การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาผลกระทบต่อการกำหนดกลยุทธ์
ของธุรกิจการให้บริการด้านคมนาคมที่เกิดจากการเปลี่ยนผ่านเทคโนโลยี
และนวัตกรรมจากยุคโลกาภิวัตน์ (Globalization) เข้าสู่ยุคอินเตอร์เน็ต 
ในทุกสิ่ง (Internet of Things) โดยสิ่งแวดล้อมทางเทคโนโลยีนี้ส่งผลให้ 
นวัตกรสามารถสร้างสรรค์นวัตกรรม ( Innovation) ที่หลุดพ้นจากกรอบ
แนวคิดในการแก้ปัญหาเดิม ๆ ที่ เคยถูกจำกัดด้วยเทคโนโลยีจาก 
ยุคโลกาภิวัตน์ และการที่นวัตกรรมเหล่านั้นได้เปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของ
ผู้บริโภคไปอย่างสิ้นเชิง ในอัตราความเร็วที่ก้าวกระโดด ผู้ประกอบการ
ธุรกิจการให้บริการด้านคมนาคมจึงจำเป็นต้องเร่งศึกษาทำความเข้าใจ  
เพื่อปรับตัวให้ทันต่อคลื่นแห่งความเปลี่ยนแปลง และสามารถตอบสนอง
ผู้บริโภคตามพฤติกรรมที่ เปลี่ยนแปลงไปได้อย่างสอดคล้อง โดยจาก
การศึกษาข้อมูลการเดินทางในเมืองใหญ่รวมถึงกรุงเทพมหานคร พบว่า 
การเดินทางส่วนมากมีต้นกำเนิดมาจากการเคลื่อนที่ของผู้บริโภคด้วย
จุดประสงค์หลากหลาย เช่น ธุรกิจ การศึกษา การอุปโภคและบริโภค  
โดยเดินทางด้วยยานพาหนะส่วนตัว บริการขนส่งสาธารณะ หรือรูปแบบ
การเดินทางอื่น ๆ จากแหล่งที่พักเข้าหาสินค้าและบริการ แต่ในปัจจุบัน 
เทคโนโลยีและนวัตกรรมได้เอื้ออำนวยให้เกิดปรากฏการณ์กระแสจราจร
กลับทิศ กลายเป็นผู้ให้บริการที่ต้องจัดส่งสินค้าและบริการให้ผู้บริโภคแทน
ซ่ึงส่งผลให้ผู้บริโภคลดพฤติกรรมการเดินทางลง และผู้ให้บริการมีความ
ต้องการในการเดินทางมากขึ้น ตัวอย่างของเทคโนโลยีและนวัตกรรม
เปลี่ยนพฤติกรรมเหล่านั้นมีมากมาย เช่น การทำงานในที่พัก (Work from 
Home) การศึกษาออนไลน์ ความสามารถในการเข้าถึงอาหารและสินค้า
ผ่านผู้ให้บริการบน Platform ต่าง ๆ โดยจากอดีตถึงปัจจุบัน ผู้บริโภค
เลือกใช้บริการด้านคมนาคม เช่น ระบบทางพิเศษหรือระบบขนส่งมวลชนที่
ให้ความสะดวกรวดเร็ว และความปลอดภัยในการเดินทาง แต่ในอนาคต
อันใกล้นี้ ผู้ใช้บริการในระบบทางพิเศษและรถไฟฟ้าจะเปลี่ยนไป พร้อม ๆ 
กับพฤติกรรมการเดินทางรูปแบบใหม่ที่สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงทาง
สังคม เศรษฐกิจ และวัฒนธรรมการดำรงชีวิตในยุคอินเตอร์เน็ตในทุกสิ่ง 
ปัจจัยแห่งการเปลี่ยนแปลงเหล่านี้จะส่งผลกระทบต่อการดำเนินธุรกิจ

ให้บริการทางพิเศษและรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนในหลายด้านและหลายระดับ 
การศึกษาการเปลี่ยนผ่านเทคโนโลยีและนวัตกรรมเข้าสู่ยุคอินเตอร์เน็ต 
ในทุกสิ่ง จึงเป็นสิ่งจำเป็นสำหรับการสร้างโอกาส และกำหนดกลยุทธ์  
ในการรับมือกับโลกยุคใหม่ที่กำลังจะเกิดขึ้น 

คำสำคัญ : ธุรกิจการให้บริการด้านคมนาคม , ทางพิ เศษ, รถไฟฟ้า , 
เทคโนโลยี , นวัตกรรม , การเปลี่ยนแปลง, ศตวรรษแห่งอินเทอร์เน็ต , 
อินเตอร์เน็ตในทุกสิ่ง  

Abstract 

The objective of this research is to evaluate the positive 
and negative impacts of the technological transition from  
the globalization era to the Internet of Thing era on strategic 
planning for the transportation service businesses.  
This transitional environment has enabled innovators to create 
innovations that define a new problem-solving framework, 
which was limited by technology from the globalization era. 
These innovations have completely changed the behavior of 
consumers. Therefore, expressway and metro train service 
providers need to realize the importance of their 
understanding of the wave of change and be able to respond 
to today's consumers' needs. The analysis of traffic data in big 
cities including Bangkok, Thailand suggests that most traffic 
activities originate from the movements of consumers in 
seeking goods and services for a variety of purposes such as 
business, education, and general consumption. However, the 
Internet of Things technology and innovations have induced 
reverse flows of the traffic activities where service providers are 
moving towards the customers in delivering products and 
providing services instead. There are a number of examples  
for technology and innovations that change  
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the customers’ behavior such as work from home, online 
education, and online purchase of goods and services via 
applications. From the past to the present, consumers choose 
transportation services such as expressway or mass transit that 
ensures convenience, reliability, and safety. In the near future, 
however, transportation system users will generate new 
traveling patterns that are in line with social and economic 
changes as well as new normal culture. These factors will 
affect the operation of such transportation services at several 
levels. Understanding the transformation of technology and 
embracing the advent of world-changing innovations  
in the Internet of Things era, transportation service providers 
are forced to change, create new business opportunities, and 
formulate strategies that enable them to excel in the modern 
world. 

Keywords:  Transportation service businesses, Expressway, 
Metro, Technology, Innovation, Internet Century,  Internet of 
Things  

1. บทนำ 

นิยามของโลก “ยุคโลกาภิวัตน์” คือยุคสมัยของการไหลเวียนข้อมูล
ข่าวสารปริมาณมาก จากปริมาณการติดต่อค้าขายและการลงทุนระหว่าง
ประเทศที่สะดวก รวดเร็ว และง่ายดายราวกับโลกได้ถูกย่อให้เล็กลง ต่อมา
การเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจ เทคโนโลยี และสังคมที่เกิดขึ้นอย่างรวดเร็ว
ได้พาให้สังคมมนุษย์ก้าวเข้าสู่ “ยุคอินเตอร์เน็ตในทุกสิ่งหรือ (Internet of 
Things, IoT)” ที่ ผู้คนสามารถเชื่อมต่อเข้ าหากันผ่านตัวกลางอย่าง
อินเทอร์เน็ตและการสื่อออนไลน์บน Digital Platform ต่าง ๆ โลกในยุค
อินเตอร์เน็ตในทุกสิ่งจึงถูกนิยามด้วยเทคโนโลยีที่พัฒนาอย่างก้าวกระโดด
เมื่อเทียบกับทศวรรษที่ผ่านมา  

หลังวิกฤตเศรษฐกิจในปี 2551 การค้าโลกและการไหลเวียนเงินลงทุน
ระหว่างประเทศลดลงอย่างมาก แต่ปริมาณการไหลเวียนของข้อมูลและ
ธุรกรรมทางอินเทอร์เน็ตระหว่างประเทศกลับเพิ่มขึ้น จากข้อมูลกระทรวง
ดิจิทั ล เพื่ อ เศรษฐกิจและสังคม (2563) พบว่า ปั จจุบันคนไทยใช้
อินเทอร์เน็ตกว่า 47 ล้านคน หรือราว 70% ของจำนวนประชากร 
ทั้ งประเทศ และมีพฤติกรรมการใช้งานเฉลี่ยวันละกว่า 10 ชั่วโมง 
อินเตอร์เน็ตในทุกสิ่ง ซ่ึงมากขึ้นอย่างมีนัยสำคัญเมื่อเปรียบเทียบกับ
ทศวรรษที่แล้ว และมีผลอย่างมากต่อการเติบโตทางเศรษฐกิจและธุรกิจ
ของไทย และประเทศต่าง ๆ ทั่วโลกมากขึ้นทุกวัน  

การเกิดขึ้นของอินเตอร์เน็ตในทุกสิ่งได้สร้างโอกาสให้แก่ผู้ประกอบการ
และผู้บริโภคอย่างที่ไม่เคยมีมาก่อน ต้นทุนในการติดต่อและทำธุรกรรมข้าม
ประเทศลดต่ำลงมากจนก่อให้เกิดโอกาสทางเศรษฐกิจและธุรกิจใหม่ ๆ 
และทำให้โลกที่ถูกย่อให้เล็กลงมาแล้วในยุคโลกาภิวัตน์มีการเชื่อมต่อทั่วถึง
อย่างสมบูรณ์มากขึ้นผ่านอินเทอร์เน็ต การศึกษาพบว่าธุรกิจในปัจจุบันจะมี

รูปแบบการดำเนิ นธุ รกิ จบ น  Digital Platform ซ่ึ งย้ ายสื่ อกลางใน 
การติดต่อสื่อสารแลกเปลี่ยนสินค้าจากโลกภายนอกมาอยู่ในอินเตอร์เน็ต 
ดังจะเห็นตัวอย่างข้อมูลจากกระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม 
(2563) พบว่า ในช่วงที่ เกิดการแพร่ระบาดของโควิด -19 ในปี  2563 
Platform ซ้ือขายสินค้าออนไลน์อันดับ 1 ของประเทศไทย มียอดการเข้า
ใช้บริการเพิ่มขึ้นถึง 478% ซ่ึงธุรกิจลักษณะนี้เกิดจากการสร้าง Platform 
เพื่ อดึ งผู้ ให้บริการและผู้ ใช้บริการเข้ามาไว้ ในระบบนิ เวศเดียวกัน 
(Collaborative Ecosystem)  แล้วร่วมกันสร้างมูลค่าทางเศรษฐกิจแบบ
ทวีคูณ นอกจากนี้ ธุรกิจการให้บริการขนส่งและโลจิสติกส์ ก็เป็นอีกหนึ่ง
กลุ่มธุรกิจสำคัญที่ร่วมกันพลิกโฉมการให้บริการและได้รับความนิยมในเวลา
อันรวดเร็ว ด้วยรูปแบบการดำเนินธุรกิจที่อยู่บน Platform ของการ
แบ่งปันสินทรัพย์ (Asset Sharing) ซ่ึงเปิดโอกาสให้ผู้ให้บริการใช้ทรัพย์สิน
ของตัวเอง เช่น รถยนต์ ในการให้บริการ ในระบบนิเวศทางเทคโนโลยีที่ผู้
ให้บริการและผู้ใช้บริการสามารถมาพบกันได้สะดวกยิ่งขึ้น และมีเครื่องมือ
ที่ช่วยให้ผู้บริโภคเลือกบริการที่ตรงกับความต้องการของตนมากขึ้น  

จากการที่โลกกำลังเผชิญกับการเปลี่ยนผ่านยุคสมัยครั้งสำคัญ ดังกล่าว 
พฤติกรรมผู้ใช้บริการธุรกิจด้านคมนาคม เช่น ระบบทางพิเศษและระบบ
ขนส่งมวลชนก็เปลี่ยนแปลงไปด้วยเช่นกัน โดยพบว่า การเดินทางที่จากเดิม
เคยมีต้นกำเนิดมาจากการเคลื่อนที่ของผู้บริโภคเข้าหาแหล่งสินค้าและ
บริการ ได้กลับทิศกลายเป็นการเคลื่อนที่ของผู้ให้บริการที่จะต้องจัดส่ง
สินค้าและบริการไปหาผู้บริโภคแทน ในเชิงระบบการจัดการการส่งสินค้า 
(โลจิสติกส์) การเคลื่อนที่ทั้งสองประเภทนี้จะมีจำนวนเที่ยวการเดินทาง 
ชนิดยานพาหนะ ช่วงเวลาการเดินทาง และพฤติกรรมอื่นๆ ที่แตกต่างกัน 
อีกทั้ งการที่ เทคโนโลยีสามารถเชื่อมโลกให้ เล็กลง และสนับสนุนให้  
การทำงานทางไกลเกิดขึ้นได้ง่ายขึ้น ผังเมืองในอนาคตอาจจะเปลี่ยนจาก
เมืองที่กระจุกตัว เป็นเมืองที่ขยายออก สิ่งเหล่านี้ล้วนทำให้ผู้ประกอบการ
ธุรกิจด้านคมนาคม จะต้องจับสัญญาณการเปลี่ยนแปลงให้ทัน ทั้งเพื่อ 
การแสวงหาโอกาส และการเตรียมรับมือกับภัยคุกคามในการดำเนินธุรกิจ 
และกำหนดกลยุทธ์สำหรับโลกยุคใหม่ต่อไป  

2. เทคโนโลยี นวัตกรรม สู่การเปลี่ยนแปลงในภาคการขนส่ง 

การปฏิวัติระบบโลจิสติกส์เร่ิมขึ้นในช่วงสงครามเวียดนามซ่ึงประเทศ
สหรัฐอเมริกาได้พัฒนาระบบการขนส่งสินค้า อาวุธยุทโธปกรณ์ และกำลัง
บำรุงทางทหารให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น ซ่ึงระบบดังกล่าวถูกนำมาใช้ทาง
การค้าและมีการพัฒนาอย่างต่อเนื่องภายหลังจากที่สงครามเย็นสิ้นสุดลง 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งตั้งแต่ปี ค.ศ. 1990 เป็นต้นมา เทคโนโลยีเกี่ยวกับ 
โลจิสติกส์ได้รับการพัฒนาอย่างมากและช่วยกระตุ้นตลาดการค้าขาย 
ในระดับประเทศเจริญเติบโตอย่างรวดเร็ว (ธนพล ศรีธัญพงศ์, 2560)  
เมื่อนวัตกรรมหรือเทคโนโลยีด้านโลจิสติกส์ได้เข้ามาเปลี่ยนแปลงการขนส่ง
สินค้าและบริการในปัจจุบันสำหรับผู้ใช้และผู้ให้บริการ และยกระดับ 
การบริหารจัดการสินค้า และการขนส่ง เช่น ระบบคลังสินค้าอัจฉริยะ 
(Smart Warehouse) โดรน (Drone) และ หุ่นยนต์ส่งสินค้า (Delivery 
Robot) ถู ก น ำม า ใช้ ใน ก า รจั ด ก า รสิ น ค้ า  ระ บ บ ขั บ ขี่ อั ต โน มั ติ  
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(Autonomous Driving) ระบบการผ่านทางไร้ไม้กั้น  (Single-lane or 
Multi-lane Free-flow Tolling), กล้องตรวจจับป้ายทะเบียนอัตโนมัติ  
(Automatic License Plate Recognition), การระบุตัวตนด้วยคลื่นวิทยุ 
(Radio Frequency Identification, RFID), อุปกรณ์ตรวจจับอัตโนมัติ  
ต่าง ๆ  (Digital Sensors) ถูกนำมาใช้ในการบริหารจัดการระบบคมนาคม 
ผู้ประกอบการด้านการขนส่งก็จำเป็นต้องปรับปรุงรูปแบบการดำเนินธุรกิจ
ให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีเหล่านี้เช่นกัน  

จากส่วนผสมของเทคโนโลยีที่ถูกพัฒนาขึ้นใหม่ และความพร้อม 
ของระบบเครือข่ายที่เชื่อมทุกสิ่งให้เข้าถึงกัน โลกในปัจจุบันจึงกำลังก้าวเข้า
สู่ยุคอินเตอร์เน็ตในทุกสิ่ง ซ่ึงเป็นยุคสมัยที่มีการนำเทคโนโลยีอินเทอร์เน็ต
มาเชื่อมต่อกับสิ่งต่าง ๆ เพื่อประโยชน์หลากหลายด้าน ไม่ว่าจะเป็น 
ด้านการแพทย์ ด้านการเกษตร ด้านคุณภาพชีวิต ด้านการโฆษณา
ประชาสัมพันธ์ และที่น่าสนใจสำหรับผู้ประกอบการด้านการคมนาคมขนส่ง 
คือการที่ IoT จะสามารถส่งเสริมคุณภาพชีวิตของคนเมืองให้ดีขึ้นที่เรียกว่า 
Smart City หรือเมืองอัจฉริยะ เช่น การเปิด/ปิดสัญญาณไฟจราจร
อัตโนมัติตามปริมาณการจราจร การจัดการดูแลความปลอดภัยและอำนวย
ความสะดวกผู้ใช้ระบบคมนาคม โดยใช้กล้องวงจรปิด และเซนเซอร์ต่างๆ 
ร่วมกับข้อมูลหรือสารสนเทศที่เกี่ยวข้อง เป็นต้น  

การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีในยุคอินเตอร์เน็ตในทุกสิ่งดังกล่าว 
ได้ทิ้งโจทย์สำคัญให้ภาคธุรกิจและอุตสาหกรรมต้องเร่งตอบ เพื่อติดตาม
การความต้องการของผู้บริโภคให้ทัน ทั้งการพัฒนาวัฒนธรรมองค์กร  
การสร้างหน่วยธุรกิจใหม่ การจัดการองค์กร การพัฒนาประสบการณ์ลูกค้า 
รวมถึงการยกระดับความคิดของผู้นำและคนในองค์กร โดยปัจจุบันบริษัท
ชั้นนำในโลกและในประเทศไทยเร่ิมนำเอาเทคโนโลยีมาใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมูลขนาดใหญ่  (Big Data) ได้แก่  การวิ เคราะห์พฤติกรรมลูก ค้า  
การแนะนำสินค้าให้ลูกค้าแบบเฉพาะเจาะจง การตรวจสอบการฉ้อโกง
ทางการเงิน การให้คำแนะนำการลงทุนในสถาบันการเงินผ่านระบบ
อัตโนมัติ การวิเคราะห์ข้อมูลทางการแพทย์ และสำหรับภาคการขนส่งและ
คมนาคมก็ได้มีการนำเอาเทคโนโลยีสมัยใหม่มาประยุกต์ใช้เช่นกัน เช่น 
 การนำปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence, AI) มาใช้ในการพัฒนา
ระบบตรวจจับป้ายทะเบียนเพื่อการวิเคราะห์การเข้า-ออกและการจัดเก็บ
ค่าผ่านทางของระบบทางพิเศษ เนื่องจากพฤติกรรมการใช้ทางพิเศษและ
การจ่ายค่าผ่านทางที่กำลังจะเปลี่ยนแปลงไป  

3. การเปลี่ยนแปลงทางพฤติกรรมของผู้บริโภคที่ส่งสัญญาณ
กระทบกับภาคการขนส่ง 

การเปลี่ยนแปลงสถานที่ทำกิจกรรมและดำเนินธุรกิจจากโลกภายนอก
เข้าไปสู่ Digital Platform ต่าง ๆ ได้เปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผู้บริโภค
ไปอย่างสิ้นเชิง ข้อมูลพฤติกรรมผู้ใช้อินเทอร์เน็ตในประเทศปีที่ผ่านมาจาก
กระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม ปี 2562 พบว่า คนไทยเข้าถึง
อินเทอร์เน็ตกว่า 47 ล้านคน หรือราว 70% ของจำนวนประชากรทั้ง
ประเทศ เฉลี่ยวันละ 10 ชั่วโมง 22 นาที เพิ่มขึ้น 17 นาที จากปีก่อนหน้า 
โดยเมื่อพิจารณารายช่วงวัย พบว่า กลุ่มคนอายุ 19-38 ปี  (Gen Y)  

ใช้อินเทอร์เน็ตมากที่สุด อยู่ที่ 10 ชั่วโมง 36 นาที และ กลุ่มคนอายุ 55-73 
ปี (Baby Boomer) ก็ใช้อินเทอร์เน็ตมากถึงวันละ 10 ชั่วโมงเช่นกัน และ
ใช้มากกว่ากลุ่มคนอายุ 39-54 ปี (Gen X) ถึงกว่า 10 นาที ต่อวัน ทั้งนี้
ผู้วิจัยมองว่า พฤติกรรมดังกล่าวสอดคล้องไปตามภาระหน้าที่ของช่วงวัย 
โดยเมื่อเจาะลึกถึงการใช้เวลาดังกล่าว พบว่า 91% ใช้ไปกับ Social 
Media (Facebook, Line, Instagram) รอ งลงมา คือกิ จ ก รรมดู ห นั ง  
ฟังเพลง 71% ค้นหาข้อมูลออนไลน์ 70% รับ-ส่งอีเมล์  62% และกิจกรรม
ที่น่าสนใจที่สุดของปีที่ผ่านมาคือ การชำระเงินค่าสินค้าและบริการทาง
ออนไลน์ (พาณิชย์อิ เล็กทรอนิกส์  หรือ E-Commerce) มากถึง 60%  
ซ่ึงถือว่าเป็นปีแรกที่การซ้ือสินค้าและบริการออนไลน์ ติด 5 อันดับแรก ซ่ึง
เป็นสัญญาณที่สะท้อนถึงความเชื่อมั่นในความปลอดภัยของ Online 
Payment Services อัน เป็นตัวแปรสำคัญของการเติบ โตของธุรกิ จ  
E-Commerce ที่จะนำไปสู่การเปลี่ยนแปลงรูปแบบการเดินทาง และ
รูปแบบการขนส่งในอนาคต ซ่ึงเป็นผลกระทบที่องค์กรที่ ทำธุรกิจ 
ด้านการขนส่งและคมนาคมต้องจับตามองอย่างใกล้ชิด 

การพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานทางอินเตอร์เน็ตในช่วงกว่า 10 ปีที่ผ่านมา 
นับว่าเป็นตัวแปรสำคัญที่ทำให้เกิดการเจริญเติบโตของ E-Commerce  
การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผู้บริโภคในการซ้ือสินค้า สั่งอาหาร  
ส่งพัสดุ/จดหมาย ซ่ึงจะนำไปสู่การเปลี่ยนแปลงรูปแบบการเดินทาง และ
ส่งผลกระทบกับผู้ประกอบการด้านการขนส่งและคมนาคมทั้งทางบวกและ
ทางลบ  การศึกษาถึงพฤติกรรมผู้บริโภคในโลกออนไลน์เชิงลึก พบว่า  
E-Commerce เป็นกิจกรรมที่กำลังมีการเติบโตเพิ่มขึ้นอย่างก้าวกระโดด
เมื่อเทียบกับปีที่ผ่านมา ได้แก่ การสั่งอาหารออนไลน์ เพิ่มขึ้น 15% การ
ชำระค่าสินค้าและบริการ เพิ่มขึ้น 11% และการรับ-ส่งสินค้า/พัสดุ/
เอกสารทางออนไลน์ เพิ่มขึ้น 11%  จะเห็นได้ว่าภายในปี เดียวเกิด 
การเปลี่ยนแปลงกว่า 10% ในทุกกิจกรรมของอุตสาหกรรม E-Commerce 
อันเป็นสัญญาณให้ผู้ประกอบการด้านการขนส่งทั้งระบบต้องเร่งเรียนรู้  
เพื่อใช้สิ่งนี้เป็นโอกาสในการกำหนดกลยุทธ์องค์กรให้ทันการเปลี่ยนแปลง 
ที่กำลังเกิดขึ้น 

จากข้อมูลกระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม ยังพบอีกว่า มูลค่า 
E-Commerce ของไทยเติบโตอย่างต่อเนื่องทุกปี ระหว่าง 8-10% และ 
เมื่อเปรียบเทียบจำนวนผู้ใช้อินเทอร์เน็ตในช่วง 10 ปีที่ผ่านมา พบว่า
เพิ่มขึ้นกว่า 150% สะท้อนให้เห็นถึงพฤติกรรมของผู้บริโภคที่เปลี่ยนไป
อย่างรวดเร็ว อันเนื่องมาจากการพัฒนาของเครื่องมือสื่อสาร และราคาที่
เข้าถึงได้ง่าย ทำให้คนไทยสามารถเข้าถึงอินเทอร์เน็ตได้มากขึ้น ทั้งหมดนี้
ผลักดันให้ตลาด E-Commerce ในประเทศเติบโตอย่างก้าวกระโดด  
ทั้งจำนวนผู้ซ้ือ และผู้ขาย โดยจะเห็นตัวอย่างที่ชัดเจนอย่างยิ่งในช่วงเกิด
การแพร่ระบาดโควิด19 ซ่ึงรัฐมีมาตรการจำกัดการเดินทางส่งผลให้ปริมาณ
จราจรบนทางพิเศษและปริมาณผู้โดยสารรถไฟฟ้าลดลงเกินครึ่งของสภาวะ
ปกติ แต่แพลตฟอร์มซ้ือขายสินค้าออนไลน์ กลับมียอดการเข้าใช้บริการ
เพิ่มขึ้นถึง 478% สะท้อนให้เห็นว่า ตลาดออนไลน์เป็นที่นิยมในวงกว้าง 
ด้วยจุดแข็งที่ไม่ต้องมีหน้าร้าน ไม่มีค่าเช่า ซ้ือขายได้ 24 ชั่วโมง และ 
ยังสามารถเลือกช่องทางการขาย ทำการตลาด โฆษณาหากลุ่มลูกค้า
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เป้าหมายได้อย่างเฉพาะเจาะจง โดยไม่จำเป็นต้องใช้การเดินทาง 
แบบเดิมเลย นับเป็นกระแสที่ผู้ประกอบการด้านการขนส่งและคมนาคมทั้ง
ห่วงโซ่ต้องติดตามอย่างใกล้ชิด 

สำหรับประเทศไทยถือว่ามีอัตราการเติบโตของ E-Commerce  
สูงเป็นอันดับต้น ๆ ของภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ทุกปี ส่วนหนึ่งมา
จากความเชื่อมั่นในเทคโนโลยี ระบบ E-Payment ที่สะดวก และการขนส่ง
ที่รวดเร็ว ทำให้ผู้บริโภคหันมาให้ความนิยมซ้ือของออนไลน์อย่างต่อเนื่อง 
เมื่อมองมาถึงโอกาสของสินค้าและบริการ จะเห็นได้ว่าตลาดออนไลน์
เติบโตขึ้นมาก ทั้ งเนื่องจากการส่งเสริมการขาย (Promotion) และ 
ความน่าเช่ือถือในแหล่งขายสินค้า นอกจากนี้มีการนำปัญญาประดิษฐ์มาใช้
พัฒนาคุณภาพสินค้าและบริการ เช่น ระบบ Chatbot ที่ให้ข้อมูลกับลูกค้า
ได้รวดเร็ว, ระบบ Datamining สำหรับวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค และ
ระบบการตัดสินใจในเชิงการบริหาร เป็นต้น นอกจากนี้ประเทศไทยกำลัง
ก้าวเข้าสู่ยุค 5G ที่จะเปิดให้บริการในช่วงปลายปี 2563 นี้ ส่งผลให้เกิด 
การเร่งพัฒนานวัตกรรมเข้ามาเสริมในการจัดส่งสินค้า เช่น การใช้โดรน 
เพื่อการขนส่งสินค้า และวิดีโอสตรีมมิ่ งถ่ายทอดสดแบบ 360 องศา  
เพื่อการทำการตลาด เป็นต้น นอกจากนี้ นวัตกรรมด้านโลจิสติกส์ซ่ึงพัฒนา
ไปตามความต้องการของลูกค้า มีระบบการติดตาม (Tracking) ตรวจสอบ
สถานะการส่งที่ แม่นยำ ทำให้ เกิดความมั่ น ใจในการสั่ งซ้ือ  อีกทั้ ง 
ผู้ให้บริการโลจิสติกส์ภาคเอกชนที่มีตัวเลือกหลากหลาย ระบบบริการที่มี
การแข่งขันสูงแข่งขันกันพัฒนา ครอบคลุมพื้นที่ให้บริการมากขึ้น ทั้งหมดนี้
เป็นแรงเสริมสำคัญให้ตลาด E-Commerce เติบโตด้วยอัตราเร่งในปัจจุบัน 

จากความพร้อมด้านสิ่งแวดล้อมทางเทคโนโลยีเหล่านี้เอง พฤติกรรม
ผู้บริโภคจึงสามารถเปลี่ยนแปลงไปได้อย่างรวดเร็ว จากแต่เดิมที่คนส่วน
ใหญ่เลือกเดินทางจากแหล่งที่พักเข้าหาสินค้าและบริการ เทคโนโลยีและ
นวัตกรรมในปัจจุบันได้เอื้ออำนวยให้เกิดปรากฏการณ์กระแสจราจรกลับ
ทิศ กลายเป็นผู้ให้บริการจัดส่งสินค้าและบริการให้ผู้บริโภคแทน ซ่ึงส่งผล
ให้ผู้บริโภคลดพฤติกรรมการเดินทางลง และผู้ให้บริการมีความต้องการ 
ในการเดินทางมากขึ้น ดังจะสังเกตได้จากความหนาแน่นของปริมาณจราจร
บนทางพิ เศษที่ ลดลงในย่านเศรษฐกิจและพื้ นที่ ใจกลางเมือง เช่น  
ด่านยมราช ด่านรามคำแหง และด่านสาธร ทางพิเศษศรีรัช เป็นต้น  
(การทางพิเศษแห่งประเทศไทย, 2562) แต่ปริมาณการใช้ทางพิเศษเพิ่มขึ้น
ในพื้นที่ที่เป็นศูนย์รวบรวมและกระจายขนส่งสินค้า เช่น ด่านลาดกระบัง 
ทางหลวงพิเศษระหว่างเมืองสายกรุงเทพ-ชลบุรี ด่านบางพลี 1 ทางพิเศษ
บูรพาวิถี และด่านท่าเรือ 1 ทางพิเศษเฉลิมมหานคร เป็นต้น ปริมาณ
จราจรประเภทรถบรรทุกสี่ล้อสำหรับขนส่งสินค้ามีมากขึ้นสวนทางกับ
ป ริ ม าณ จราจ รป ระ เภ ท รถ บ รรทุ ก ข น าด ให ญ่  (ก ารท างพิ เศษ 
แห่งประเทศไทย, 2562) สิ่งเหล่านี้ย่อมบ่งชี้ถึงผลกระทบที่จะมีต่อ
ผู้ประกอบการธุรกิจให้บริการด้านคมนาคมขนาดใหญ่ในเขตเมือง เช่น 
ระบบทางพิเศษและรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน ในหลายด้านและหลายระดับ 
การศึกษาการเปลี่ยนผ่านเทคโนโลยีและนวัตกรรมเข้าสู่ยุคอินเตอร์เน็ตใน
ทุกสิ่ ง จึงเป็นสิ่งจำเป็นสำหรับการสร้างโอกาส และกำหนดกลยุทธ์  
ในการรับมือกับโลกยุคใหม่ที่กำลังจะเกิดขึ้น 

4. การประเมินโอกาสและปจัจัยเสี่ยงทางธุรกิจด้านคมนาคม 

ปัจจุบันภาครัฐได้ดำเนินการโครงการพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานทาง
คมนาคมมากมาย เพื่อให้บริการแก่ประชาชนในการเดินทางขนส่งสินค้า
และบริการ ซ่ึงเป็นส่วนสำคัญในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจภายในและ
ภายนอกประเทศโดยรัฐได้ผลักดันนโยบายการให้ เอกชนร่วมลงทุน 
ในโครงการของรัฐ (Public-Private Partnership) เพื่อลดต้นทุนทาง
การเงิน และบริการจัดการความเสี่ยงบางประเภทที่ภาคเอกชนสามารถ
บริหารจัดการได้อย่างมีประสิทธิผล สนับสนุนการถ่ายทอดเทคโนโลยี  
ที่ก้าวหน้าของภาคเอกชนมาใช้ในการบริหารจัดการ ให้บริการ และ
บำรุงรักษาโครงสร้างพื้นฐานของรัฐ เช่น ประกาศเชิญชวนเอกชนร่วม
ลงทุนในโครงการทางหลวงพิเศษระหว่างเมืองสายบางปะอิน-นครราชสีมา 
และสายบางใหญ่-กาญจนบุรีของกรมทางหลวงในเดือนกุมภาพันธ์ 2561 
ซ่ึงกรมทางหลวงได้ขยายกรอบการออกแบบและดำเนินการโครงการ 
ด้านเทคโนโลยีทางพิเศษให้ก้าวหน้ามากขึ้น  

ด้วยนโยบายส่งเสริมการลงทุนในโครงการสาธารณูปโภคพื้นฐาน 
ด้านคมนาคมของภาครัฐในโครงการทางพิเศษ ทางหลวงพิเศษ และ
รถไฟฟ้าขนส่งมวลชน หน่วยงานจากภาคเอกชนได้เข้ามามีบทบาทสำคัญ
ในการกำหนดทิศทางของการพัฒนาประเทศ โดยการใช้ทรัพยากร 
ด้านบุคลากรที่มีความรู้ ความเชี่ยวชาญ ความคล่องตัวในการบริหารจัดการ 
และทรัพยากรด้านเทคโนโลยีทั้ งจากภายในและภายนอกองค์กร 
ในการรับมือกับการเปลี่ยนแปลงด้านเทคโนโลยีที่ ก ำลังจะมาถึ ง 
ผู้ประกอบการเอกชนจำเป็นต้องตระหนักรู้ถึงโอกาสและความเส่ียง รวมทั้ง
เพิ่มมุมมองในการวางแผนการดำเนินธุรกิจในอนาคตสำหรับโครงการ
สาธารณูปโภคพื้นฐานด้านคมนาคม โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ทางพิเศษ และ
รถไฟฟ้ าขนส่งมวลชน ในวันที่ ปริมาณความต้องการและรูปแบบ 
การเดินทางและขนส่งสินค้ากำลังเปลี่ยนแปลงไปโดยมีสิ่งแวดล้อม 
“อินเตอร์เน็ตในทุกสิ่ง” เป็นพื้นหลัง จากการศึกษาและรวบรวมข้อมูล 
ผู้วิจัยพบว่าผู้ประกอบการเอกชนสามารถปรับปรุงรูปแบบการดำเนินธุรกิจ
ได้ใน 3 ด้าน (1) การขยายฐานผู้ใช้บริการให้คลอบคลุมกลุ่มผู้ใช้บริการใหม่
ที่กำลังจะเกิดขึ้น (2) การนำเทคโนโลยีมาใช้ในการบริการจัดการต้นทุนใน
การดำเนินการ และ (3) การต่อยอดธุรกิจจากการพัฒนาความเชี่ยวชาญ
เฉพาะด้านที่มีอยู่แล้ว 

ในอนาคต รูปแบบความต้องการเดินทางและขนส่งสินค้าที่เปลี่ยนไป
พร้อมกับการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี จะส่งผลให้เกิดมีกลุ่มผู้ใช้บริการ
กลุ่มใหม่ที่แสดงความต้องการด้านคมนาคม เช่น ผู้ให้บริการขนส่งสินค้า
และบริการ ซ่ึงจะมีความต้องการในการใช้ระบบฯ เพิ่มขึ้นทุกวันเพิ่มขึ้นเป็น
สัดส่วนกับการเติมโตของ E-Commerce การเข้าไปเป็นพันธมิตรทางธุรกิจ
กับเหล่านี้จะก่อให้เกิดความสัมพันธ์ทางธุรกิจแบบได้ประโยชน์ทั้งสองฝ่าย 
นอกจากนี้ผู้ประกอบการเอกชนอาจจำเป็นต้องปรับปรุงโครงสร้างพื้นฐาน
ในความรับผิดชอบ เช่น  ป้ายแนะนำเส้นทาง เครื่องหมายจราจร  
ระบบจัดเก็บค่าผ่านทางให้รองรับกลุ่มผู้ใช้บริการที่เป็นยานยนต์ไร้คนขับ 
ซ่ึงเป็นรูปแบบการเดินทางในอนาคตที่มีใช้แล้วในต่างประเทศ 
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การให้บริการทางพิเศษและรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนในประเทศไทย 
ยังมีช่องว่างสำหรับการพัฒนาทางเทคโนโลยีอยู่มาก เนื่องจากรูปแบบการ
จัดการในปัจจุบันมีรากฐานมาจากการกำหนดนโยบายของภาครัฐในอดีตที่
มีกรอบการดำเนินการด้านเทคโนโลยีที่จำกัด การนำเทคโนโลยีสมัยใหม่เข้า
มายกระดับการให้บริการและลดต้นทุนในการดำเนินการ จะเป็นการเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการได้เป็นอย่างดี เช่น การจัดเก็บค่าผ่าน
ทางพิเศษแบบทางเปิด (Open Toll Road หรือ Multi-lane Free-flow 
Tolling) จะแก้ปัญหาจราจรติดขัดบริเวณหน้าด่านเก็บค่าผ่านทางพร้อมทั้ง
กำจัดต้นทุนค่าก่อสร้างด่านเก็บค่าผ่านทางและระบบประกอบการจัดเก็บ
ค่าผ่านทาง รวมไปถึงค่าใช้จ่ายในการจัดเก็บค่าผ่านทางด้วยแรงงานคน 
ได้อีกด้วย 

การพัฒนาความเช่ียวชาญที่สั่งสมอยู่ในองค์กรให้กลายเป็นสินค้าหรือ
บริการที่ ก่ อ ให้ เกิดรายได้ก็ ส ามารถเพิ่ มมูล ค่ าทางเศรษฐกิจของ
ผู้ประกอบการเอกชนได้เช่นกัน การใช้ความเชี่ยวชาญเดิมที่องค์กรสั่งสม
ความรู้  ความชำนาญ  และประสบการณ์  เช่น  การให้บ ริการและ 
การบำรุงรักษาโครงสร้างทางพิ เศษด้วยบุคลากร ทรัพยากร และ 
ความเชี่ยวชาญภายในองค์กร ไปให้บริการงานต่างๆแก่ภาครัฐ และเอกชน
อื่น ๆ (Insourcing) จะเพิ่มมูลค่าทางธุรกิจ และรักษาความสามารถหลัก 
(Competency) ขององค์กรไว้ต่อไปได้ 

อย่างไรก็ตามการเปลี่ยนแปลงรูปแบบและพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ
และการเป ลี่ ยน แป ลงผั งเมื อ งก็ เป็ น ปั จ จั ย เสี่ ย งที่ ส ำ คัญ เช่ น กั น 
ในการวางแผนและกำหนดกลยุทธการดำเนินธุรกิจด้านคมนาคม 

แม้ว่าผู้ประกอบเอกชนด้านคมนาคมจะสามารถปรับปรุงรูปแบบ 
การดำเนินธุรกิจให้สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมทางเทคโนโลยีสมัยใหม่ได้ 
แต่คุณค่าของการให้บริการด้านคมนาคมยังคงยึดติดกับคุณค่าด้านเวลา 
ความปลอดภัย สิ่งแวดล้อม และบริการ ให้แก่ผู้ ใช้บริการอยู่ดี  หรือ 
อีกในหนึ่งคือ ความต้องการในการเดินทางและขนส่งสินค้ายังเป็นปัจจัย
หลักที่ ส่ งผลต่อผลประกอบการของธุรกิจด้ านคมนาคมอย่างมาก  
การเกิดเทคโนโลยีที่สามารถเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ย่อมส่งผลให้
พฤติกรรมการใช้ชีวิตของผู้คนเปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็วเช่นกัน  เช่น 
วัฒนธรรมการใช้ชีวิตออนไลน์ การ การซ้ือ สินค้าอุปโภคบริโภค และ 
การบริการออนไลน์ที่เพิ่มขึ้นก็ส่งผลลบต่อการเติบโตของความต้องการ 
การเดินทางเช่นกัน 

ผลกระทบที่เกิดต่อเนื่องมาจากการเปลี่ยนแปลงรูปแบบและพฤติกรรม
ของผู้บริโภคคือรูปแบบการดำเนินชีวิต และรูปแบบการอุปโภคบริโภคที่
เปลี่ยนแปลงไปพร้อมกับการเปลี่ยนแปลงที่อยู่อาศัยและแหล่งธุรกิจใจ
กลางเมือง ในอดีตผังเมืองจะถูกออกแบบให้มีความหนาแน่นสูง เพื่อให้รัฐ
สามารถให้บริการต่าง ๆ แก่ประชาชนได้ ง่าย สะดวก และรวดเร็ว  
(นิรมล กุลศรีสมบัติ, 2563) แนวคิดดังกล่าวก่อให้เกิดการกระจุกตัวของที่
อยู่อาศัยและแหล่งธุรกิจอยู่ในเมือง แต่ในปัจจุบัน เทคโนโลยีสมัยใหม่
เอื้ออำนวยให้ เกิดรูปแบบการใช้ชีวิตที่ยึดติดกับการเดินทางน้อยลง  
การทำงานทางไกล การซ้ือสินค้าและบริการออนไลน์ ทำได้สะดวกมากขึ้น 

คุณค่าด้านเวลา ความปลอดภัย สิ่งแวดล้อม และบริการที่ผู้ประกอบการ
ด้านคมนาคมมอบให้จะไม่ใช่สิ่งที่จำเป็นอีกต่อไป 

5. ยุทธศาสตร์การพัฒนาธุรกิจการให้บริการด้านคมนาคม
เพ่ือรองรับการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี 

ด้วยความเปลี่ยนแปลงของโลกที่เกิดขึ้นอย่างรวดเร็ว ความสำเร็จของ
ธุรกิจในวันนี้อาจไม่เหมือนเดิมในอนาคตอันใกล้ หากไม่สามารถปรับตัว
และดำเนินธุรกิจให้สอดคล้องไปกับการเปลี่ยนแปลงดังกล่าวได้ นวัตกรรม
และการคิดค้นแนวทางการทำธุรกิจใหม่ จึงเป็นทางออกให้กับองค์กร
สามารถพัฒนาอุตสาหกรรมแห่งอนาคต (New S-curve) ให้ทะยานต่อไป
ได้ จากการศึกษาความเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีที่เกิดขึ้น พบโอกาส 
ที่สำคัญ 3 ด้าน ได้แก่ โอกาสที่ 1 การขยายฐานผู้ใช้บริการให้คลอบคลุม
กลุ่มผู้ใช้บริการใหม่ ๆ ที่กำลังจะเกิดขึ้น โอกาสที่ 2 การนำเทคโนโลยีมาใช้
ในการบริการจัดการต้นทุนในการดำเนินการ และโอกาสที่ 3 การต่อยอด
ธุรกิจจากการพัฒนาความเชี่ยวชาญเฉพาะด้านที่มีอยู่แล้ว  

5.1 การสร้างหน่วยพัฒนาธุรกิจใหม ่
การสร้างหน่วยพัฒนาธุรกิจใหม่ เป็นการขยายฐานผู้ ใช้บริการ 

ให้คลอบคลุมกลุ่มผู้ใช้บริการใหม่ ๆ ที่กำลังจะเกิดขึ้น โดยมีรายละเอียด 
ดังนี ้

5.1.1 การพัฒนาธุรกิจเดิม 
เนื่องด้วยผู้ประกอบธุรกิจบริการการด้านคมนาคม มีความเชี่ยวชาญ

ชำนาญจากกิจการเดิม จึงมีความสามารถที่จะต่อยอดหน่วยงานที่สำคัญ 
แต่ละหน่วยให้เกิดขึ้นเป็นธุรกิจเฉพาะใหม่ ด้วยสิ่งอำนวยความสะดวกทาง
เทคโนโลยี เพื่อให้บริการแก่ภาครัฐ และเอกชนรายอื่นได้ เช่น งานกู้ภัย 
และงานซ่อมบำรุง นอกจากจะสามารถให้บริการแก่ผู้ ใช้บริการของตนได้
เป็นอย่างดีแล้ว ก็ยังสามารถพัฒนาหน่วยงานดังกล่าว ให้แข็งแกร่งยิ่งขึ้น 
และรับดูแลงานสำคัญที่สอดคล้องกับภารกิจปัจจุบันแก่หน่วยงานอื่นได้อีก
ด้วย อันจะเป็นการขยายโอกาส เพิ่มจุดแข็ง นำไปสู่หนทางการทำธุรกิจ
ใหม่ได้ในอนาคต  

5.1.2 การพัฒนาธุรกิจใหม่ที่ไม่เคยมีมาก่อน 
จากการที่เทคโนโลยีเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว การนำหน่วยงานเดิมมา

ต่อยอด อาจไม่เพียงพอต่อการรับมือความเปลี่ยนแปลง องค์กรจึงควรหา
โอกาสใหม่ เพื่อเร่ิมต้นพัฒนาตามสัญญาณที่พฤติกรรมผู้ใช้บริการส่งให้รับรู้
ผ่านตัวเลขการเดินทางที่ได้เกิดขึ้น เช่น การเทคโนโลยีรถแท็กซ่ีไร้คนขับ 
องค์กรอาจเปิดหน่วยพัฒนาธุรกิจดังกล่าว เพื่อทดลองตลาดการใช้งาน 
ก่อนต่อยอดธุรกิจใหม่หากการตอบรับจากประชาชนประสบความสำเร็จ 
อันจะเป็นการออกจากกรอบเดิมที่เคยดำเนินธุรกิจมา  

5.1.3 การสร้างพันธมิตรกับองค์กรธุรกจิแห่งอนาคต 
ปัจจุบันมีการเกิดธุรกิจขนาดเล็กจำนวนมาก ที่มุ่งจะพัฒนาธุรกิจของ

ตนเองในการมอบคุณค่าที่สำคัญตามพฤติกรรมผู้บริโภคสมัยใหม่ และ 
ด้วยความที่องค์กรเหล่านี้มีขนาดเล็ก จึงเป็นจุดแข็งที่จะปรับตัวได้อย่างเร็ว
เร็วตามการเปลี่ยนแปลงนี้ แต่ในทางตรงกันข้าม องค์กรเหล่านี้เองก็ยังขาด
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ซ่ึงประสบการณ์ และเงินทุนที่จะช่วยในการพัฒนา จึงเป็นช่องว่างให้
ผู้ประกอบการธุรกิจบริการด้านคมนาคม สามารถเข้าไปจับโอกาส และ 
ร่วมเป็นพันธมิตรได้ เช่น กลุ่มผู้ใช้บริการที่ให้บริการขนส่งสินค้า ทั้งนี้ 
เพื่อต่อยอดในการเสริมจุดแข็งจนอาจเกิดเป็นธุรกิจใหม่ที่มาส่งเสริมงาน
ด้านคมนาคมขนส่งได้ในอนาคต 

5.2 การลดต้นทุนและเพิ่มศักยภาพ 
จากทรัพยากรที่องค์กรมีอยู่ในปัจจุบัน ทั้งสินทรัพย์ที่จับต้องได้ และ

จับต้องไม่ได้ รวมถึงพนักงานในองค์กรทุกคน ล้วนมีความสำคัญที่จะต้อง
พัฒนาให้ก้าวทันความเปลี่ยนแปลงนี้เช่นกัน อันจะนำไปสู่การลดต้นทุน
และเพิ่มศักยภาพของทุกหน่วยสินทรัพย์ โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

5.2.1 การพัฒนางานวิจยัและพัฒนา 
การตั้งหน่วยงานที่รับผิดชอบด้านวิจัยและพัฒนาโดยเฉพาะ เป็นอีก 

กลยุทธ์หนึ่งสามารถเร่งกระบวนการพัฒนาองค์กรด้วยหลักวิชาการ เพื่อหา
ช่องทางลดต้นทุนการดำเนินการ และเพิ่มประสิทธิภาพในการทำงาน  
ก่อนจะต่อยอดดึงหน่วยงานภายนอกที่มีความเชี่ยวชาญมาให้ความรู้ 
เทคนิควิธีการ ตลอดจนร่วมมือกันพัฒนานวัตกรรมที่ เป็นประโยชน์  
ต่อหน่วยงานต่างๆภายในองค์กร อันจะเป็นการทำให้องค์กรสามารถก้าว
ทันการเปลี่ยนแปลงได้อย่างคลองตัว และรวดเร็วมากยิ่งขึ้น  

 

5.2.2 การตระหนักให้เกิดการพัฒนาระดับบุคคล 
นอกจากการทำให้มีหน่วยงานเฉพาะรับผิดชอบดูแลด้านการวิจัยและ

พัฒนาโดยตรงแล้ว ยังควรมีการทำให้ทุกคนในองค์กรมีจิตวิญญาณแห่ง 
การวิจัยและพัฒนา โดยปลูกฝังให้ทุกส่วนงานตระหนักในการเรียนรู้ พัฒนา 
เพิ่มพูนทักษะในการทำงานอยู่สม่ำเสมอ เป็นอีกหัวใจสำคัญในการพัฒนา
องค์กร โดยจะต้องเริ่มต้นที่การทำให้เป็นองค์กรแห่งความคิดสร้างสรรค์ 
ผ่านกิจกรรมที่พนักงานทุกระดับสามารถแสดงความคิดเห็นได้ ก่อนจะดึง
มาเป็นภารกิจสำคัญระดับฝ่าย แผนก และบุคคล ให้ ได้มี การคิด  
แสดงวิสัยทัศน์ นำเสนอแนวทางการแก้ปัญหา ทั้งในงานของตน และ 
ส่วนงานอื่นๆที่เห็นว่าเป็นปัญหา สิ่งเหล่านี้จะเป็นการช่วยให้เกิดการพัฒนา
จากรากที่ผู้บริหารไม่อาจมองเห็นได้ แต่มีความสำคัญเชิงลึก 

5.3 การนำเสนอคุณค่าที่มอบให้แก่ผู้ใช้บริการ (Solution Selling) 
ปัจจุบันพฤติกรรมผู้บริโภคเปลี่ยนแปลงไป เมื่อจะทำการซ้ือสินค้าและ

บริการ จะมีการตรวจสอบคุณค่าที่จะได้รับก่อนเสมอ การนำเสนอคุณค่า 
ที่มอบให้แก่ผู้ใช้บริการ (Solution Selling) จึงกลายมาเป็นสิ่งที่องค์กรพึง
ตระหนัก เพื่อให้ก้าวทันคาดหวังของผู้ใช้บริการ ที่จะต้องสามารถเข้าใจ
และวินิจฉัย รวมทั้งระบุปัญหาของผู้ใช้บริการได้ ก่อนนำเสนอคำตอบ  
ที่จะช่วยแก้ไขปัญหาให้แก่ผู้ใช้บริการด้านคมนาคม เช่น ทางพิเศษ และ 
ระบบรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน ทั้งด้านเวลา ความปลอดภัย และสิ่งแวดล้อม 
ได้อย่างดี โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

5.3.1 การนำเสนอคุณค่าด้านเวลาที่มอบให้แก่ผู้ใช้บริการ 
คุณค่าด้านเวลาเป็นปัจจัยหลักที่ผู้ใช้บริการระบบคมนาคมขนส่ง 

ที่เสียค่าบริการเพิ่มพิเศษ (Premium Fee) มุ่งหวัง เช่น ทางพิเศษและ

รถไฟฟ้าขนส่งมวลชน เนื่องจากปัจจุบันโครงสร้างสังคมและผังเมืองเป็น
มหานครขนาดใหญ่ มีความซับซ้อนของการใช้พื้นที่ เมื่อจะเดินทางจากจุด
หนึ่งไปยังอีกจุดหนึ่งด้วยวิธีการปกติใช้เวลามาก ระบบคมนาคมขนส่ง 
ที่มีประสิทธิภาพจึงสามารถตอบโจทย์ด้านเวลาได้เป็นอย่างดี แต่ทั้งหมดนี้
ยังคงเป็นรูปธรรมที่ยังไม่สามารถวัดผลได้อย่างชัดเจน หากผู้ประกอบการ
สามารถแสดงตัวเลขความได้เปรียบด้านเวลาจากการเลือกใช้รูปแบบ 
การเดินทางต่าง ๆ ได้ ผ่านช่องทางออนไลน์ หรือเทคโนโลยีป้ายแสดง
ข้อมูลก่อนใช้บริการ ย่อมจะทำให้ผู้บริโภคเกิดความรู้สึกคุ้มค่ากับการจ่าย
ค่าบริการแต่ละคร้ัง อันจะนำมาซ่ึงการวัดผลที่เป็นนามธรรมมากยิ่งขึ้น  

5.3.2 การนำเสนอคุณค่าด้านความปลอดภัยที่มอบใหแ้ก่ผู้ใช้บริการ 
คุณค่าด้านความปลอดภัยเป็นอีกส่วนสำคัญที่ผู้ให้บริการทางพิเศษและ

รถไฟฟ้าขนส่งมวลชน มอบให้แก่ผู้ใช้บริการ เนื่องจากชีวิตเป็นสิ่งมีค่า 
ผู้ประกอบการจึงมีแผนการเผชิญเหตุฉุกเฉิน กำกับด้วยเวลาการปฏิบัติ
ภารกิจ และแนวทางการจัดการอย่างมีมาตรฐานระดับสากล หากแต่
ผู้ใช้บริการยังไม่สามารถรับรู้ได้หากไม่เจอปัญหาด้วยตนเอง ผู้ประกอบการ
จึงควรนำเสนอศักยภาพความพร้อมรับมือกับเหตุการณ์ต่างๆ ผ่านสื่อ
ออนไลน์ที่อยู่ในมือผู้บริโภค อันเป็นการทำให้ผู้ใช้บริการเกิดความรู้สึก
ปลอดภัย และคุ้มค่ากับการจ่ายค่าบริการ 

5.3.3 การนำเสนอคุณค่าด้านสิ่งแวดล้อมที่มอบให้แกโ่ลก 
คุณค่าด้านสิ่งแวดล้อมก็เป็นอีกส่วนที่ผู้ใช้บริการทางพิเศษและรถไฟฟา้

ขนส่งมวลชน ในปัจจุบันยังไม่อาจตระหนักถึง ว่าได้เป็นผู้มีส่วนช่วยสังคม
ด้านสิ่งแวดล้อม เนื่องจากเป็นเร่ืองไกลตัว ซ่ึงปฏิเสธไม่ได้ว่าภาคการขนส่ง
เป็นต้นสำคัญในการปล่อยคาร์บอนราว 1 ใน 4 ของการปล่อยทั่วโลก 
หากแต่การใช้บริการระบบคมนาคมขนส่งที่มีประสิทธิภาพ ลดปัญหา
จราจร  ผู้ใช้บริการของธุรกิจเหล่านี้ จึงมีส่วนร่วมในการช่วยลดการปล่อย
ก๊าซเรือนกระจกจำนวนมาก ซ่ึงหากผู้ประกอบการสามารถแสดงเป็นตัวเลข
ผลประโยชน์ที่ได้รับ เป็นรายปี รายเดือน รายวัน ตลอดจนรายบุคคลผ่าน 
ช่องทางออนไลน์ หรือเทคโนโลยีที่ เข้าถึงผู้บริโภคได้โดยง่ายได้แล้ว  
ย่อมทำให้ผู้ใช้บริการเกิดความรู้สึกภูมิใจที่จะร่วมเป็นส่วนหนึ่งในภารกิจ
อนุรักษ์สิ่งแวดล้อมดังกล่าว และคุ้มค่าต่อการใช้จ่ายค่าบริการอีกด้วย 

5.3.4 การเพิ่มจุดขายใหม่ในการใช้บริการ 
จากการนำเสนอคุณค่าที่มอบให้แก่ผู้ใช้บริการด้วยเหตุผลต่างๆ ที่กล่าว

มาในหัวข้อก่อนหน้า คงปฏิเสธไม่ได้ว่ายังมีอีกปัจจัยหนึ่งที่สำคัญไม่แพ้กันที่
ผู้ประกอบการพึงตระหนัก คือการเชื่อมโยงอารมณ์ความรู้สึกให้ถึงใจ
ผู้บริโภค โดยการทำให้การเดินทางด้วยทางพิเศษและรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน
เป็นมากกว่าการเดินทาง เช่น การนำนวัตกรรมทางความคิดสร้างสรรค์ 
และเทคโนโลยี มาตกแต่งขบวนรถไฟฟ้า สถานี ทางพิเศษ และอาคารด่าน
เก็บค่าผ่านทางให้ เกิดความสวยงาม ดังตัวอย่างเช่นสถานีรถไฟใน 
กรุงมอสโก ประเทศรัสเซีย ที่ได้เติมแต่งงานสถาปัตยกรรมจนกลายเป็น
แม่เหล็กดึงดูดนักท่องเที่ยวได้มากกว่าแค่สถานีรถไฟทั่วไป ซ่ึงสิ่งเหล่านี้ไม่
เพียงจะทำให้ผู้ใช้บริการรู้สึกคุ้มค่าในการใช้บริการเท่านั้น หากแต่ยัง
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สามารถเชื่อมโยงเข้าถึงความรู้สึกภายใน ที่ได้เปิดประสบการณ์ใหม่ ซ่ึงเป็น
อีกคุณค่าที่พฤติกรรมผู้บริโภคยุคใหม่ต้องการ 

 

 
รูปที่ 1 สถานีรถไฟ Arbatskaya กรุงมอสโก ประเทศรัสเซีย 

ที่มา Wikipedia Moscow Metro (2020) 

6. บทสรุป 

ผู้ประกอบธุรกิจบริการด้านคมนาคม เช่น ทางพิเศษและรถไฟฟ้า 
ขนส่งมวลชน กำลังเผชิญกับการเปลี่ยนผ่านครั้งสำคัญ จากยุคโลกาภิวัตน์ 
เข้าสู่ยุคอินเตอร์เน็ตในทุกสิ่ง ซ่ึงมีพฤติกรรมผู้ใช้บริการแตกต่างจากในอดีต
อย่างสิ้นเชิง อันเนื่องมาจากการพัฒนาทางเทคโนโลยีอย่างก้าวกระโดด 
จากเดิมเที่ยวการเดินทางจะมีต้นกำเนิดมาจากการเคลื่อนที่ของผู้บริโภค
เข้าหาแหล่งสินค้าและบริการ กลับทิศกลายเป็นผู้ให้บริการจะต้องจัดส่ง
สินค้าและบริการให้ผู้บริโภคแทน ซ่ึงหากคิดในแง่โลจิสติกส์จะมีเที่ยว 
การเดินทาง ชนิดยานพาหนะ ช่วงเวลาการเดินทาง และพฤติกรรมอื่นๆ  
ที่แตกต่างกัน อีกทั้งการที่เทคโนโลยีสามารถเชื่อมโลกให้เล็กลง สนับสนุน
ให้การทำงานทางไกลเกิดขึ้นได้อย่างมีประสิทธิภาพ จะทำให้ผังเมือง 
ในอนาคตเปลี่ยนแปลงไป จากเมืองที่กระจุกตัว เป็นเมืองที่ขยายออก  
สิ่งเหล่านี้ล้วนทำให้ผู้ประกอบการจะต้องจับสัญญาณการเปลี่ยนแปลง 
ให้ทัน เพื่อใช้เป็นโอกาส และกำหนดกลยุทธ์รับมือกับโลกยุคใหม่ได้  
อย่างสอดคล้องต่อไป  

จากการศึกษาความเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีที่ เกิ ดขึ้นกับ
ผู้ประกอบการ พบโอกาสที่สำคัญ 3 ด้าน ได้แก่ โอกาสที่ 1 การขยายฐาน
ผู้ ใช้บริการให้คลอบคลุมกลุ่มผู้ ใช้บริการใหม่  ๆ ที่กำลังจะเกิดขึ้น  
โอกาสที่  2 การนำเทคโนโลยีมาใช้ในการบริการจัดการต้นทุนในการ
ดำเนินการ และโอกาสที่ 3 การต่อยอดธุรกิจจากการพัฒนาความเชี่ยวชาญ
เฉพาะด้านที่มีอยู่แล้ว ในขณะที่ปัจจัยเส่ียงสำคัญเป็นผลอันเนื่องมาจากการ
เปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผู้บริโภคในการดำเนินชีวิต จะส่งไปผลให้  
ผังเมืองขยายออกมากขึ้น ด้วยความพร้อมจากเทคโนโลยีสมัยใหม่
เอื้ออำนวยให้ เกิดรูปแบบการใช้ชีวิตที่ยึดติดกับการเดินทางน้อยลง  
สามารถทำงานทางไกลได้อย่างมีประสิทธิภาพ ซ้ือสินค้าและบริการ
ออนไลน์สะดวกมากขึ้น คุณค่าด้านเวลา ความปลอดภัย สิ่งแวดล้อม และ
บริการ ที่ผู้ประกอบการด้านคมนาคมมอบให้จึงอาจไม่ใช่สิ่งที่จำเป็น 
อีกต่อไป 

ในภาพรวมการศึกษาข้างต้น จึงสามารถสรุปยุทธศาสตร์การพัฒนา
ธุรกิจทางพิเศษและรถไฟฟ้า เพื่อรับมือการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีได้  
3 ด้าน ได้แก่ ยุทธศาสตร์ที่ 1 การสร้างหน่วยพัฒนาธุรกิจใหม่ เพื่อให้มี

หน่วยงานที่รับผิดชอบในการศึกษาวิธีการปรับตัวและดำเนินธุรกิจให้
สอดคล้องไปกับการเปลี่ยนแปลงจนสามารถพัฒนาอุตสาหกรรมแห่ง
อนาคต (New S-curve) ได้อยู่ตลอดเวลา ทั้งจากการพัฒนาธุรกิจเดิม  
โดยใช้ความเช่ียวชาญชำนาญที่มีต่อยอดเกิดเป็นธุรกิจใหม่ และการพัฒนา
ธุรกิจใหม่ด้วยตนเอง หรือเข้าไปเป็นพันธมิตรกับองค์กรที่มีความเช่ียวชาญ
ในธุรกิจแห่งอนาคต ยุทธศาสตร์ที่  2 การลดต้นทุนและเพิ่มศักยภาพ  

รูปที่ 2 ยุทธศาสตร์การพัฒนาธุรกิจ  
 
โดยการพัฒนางานวิจัยและพัฒนาให้ช่วยหาวิธีการลดต้นทุน และเพิ่ม

ประสิทธิภาพในงานต่างๆขององค์กร จนถึงขั้นการทำให้ทุกคนในองค์กรมี
จิตวิญญาณแห่ งการวิจั ยและพัฒนาด้วยเช่นกัน  ยุทธศาสตร์ที่  3  
การนำเสนอคุณค่าที่มอบให้แก่ผู้ใช้บริการ (Solution Selling) โดยใช้
เทคโนโลยี และสื่อสมัยใหม่ ในการนำเสนอคุณค่าที่เกิดจากการใช้บริการ 
เพื่อให้ก้าวทันความคาดหวังของผู้ใช้บริการ ที่จะต้องสามารถเข้าใจปัญหา 
ก่อนการนำเสนอคำตอบ ทั้งด้านเวลา ความปลอดภัย และสิ่งแวดล้อม 

กิตติกรรมประกาศ 

งานวิจัยตลอดจนการนำเสนอบทความในครั้งนี้ได้รับการสนับสนุนด้าน
งบประมาณจาก บริษัท ทางด่วนและรถไฟฟ้ากรุงเทพ จำกัด (มหาชน) 
ภายใต้โครงการศึกษาผลกระทบที่จะเกิดขึ้นกับธุรกิจทางพิเศษและรถไฟฟ้า
ขนส่งมวลชน อันเนื่องมาจากความเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี ผู้วิจัย
ขอขอบคุณ คุณวัฒนา สิทธิไวทยาภรณ์ และคุณธนาพัฒน์ จีรังสุวรรณ  
ที่ได้ให้คำแนะนำในการวิจัยอย่างดีเสมอมา 
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