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บทคัดยอ 
 บทความวิชาการนี้นําเสนอการวิเคราะหและสังเคราะหแนวทางการยกระดับคุณภาพบริการในธุรกิจ
ขนสงสินคาไทย โดยบูรณาการแนวคิดทฤษฎีดานคุณภาพบริการ การจัดการโลจิสติกส และนวัตกรรม
เทคโนโลยี ผานการทบทวนวรรณกรรมอยางเปนระบบ การวิเคราะหสถานการณปจจุบันดวย SWOT 
Analysis และ PESTEL Analysis พบวาการยกระดับคุณภาพบริการจําเปนตองดําเนินการในเชิงบูรณาการใน 
5 ดานหลัก ไดแก การใหบริการท่ีเปนเลิศ การกําหนดราคาท่ีแขงขันได การประยุกตใชเทคโนโลยีสมัยใหม 
การพัฒนาเครือขายใหครอบคลุม และการสรางความยืดหยุนในการใหบริการ บทความนี้นําเสนอกรอบแนวคิด
และกลยุทธการพัฒนาในแตละดาน พรอมยกตัวอยางกรณีศึกษาท่ีประสบความสําเร็จในการประยุกตใช
แนวคิดดังกลาว โดยมีขอเสนอแนะใหผูประกอบการและผูกําหนดนโยบายลงทุนในโครงสรางพ้ืนฐานดิจิทัล 
พัฒนาบุคลากร และสงเสริมความรวมมือระหวางภาคสวนตาง ๆ เพ่ือยกระดับระบบโลจิสติกสของประเทศ
ไทยใหทัดเทียมมาตรฐานสากลในระยะยาว 
 
คําสําคัญ: คุณภาพบริการ ธุรกจิขนสงสินคา โลจิสติกส นวัตกรรมเทคโนโลย ีการบริหารลูกคาสัมพันธ 
 
Abstract 
 This academic article presents an analysis and synthesis of approaches to enhance 
service quality in Thailand's freight transportation business by integrating theories of service 
quality, logistics management, and technological innovation. Through systematic literature 
review and current situation analysis using SWOT Analysis and PESTEL Analysis, the study 
finds that service quality enhancement requires an integrated approach across five key areas: 
service excellence, competitive pricing, modern technology application, network coverage 
development, and service flexibility. The article presents a conceptual framework and 
development strategies for each area, along with case studies of successful implementation. 
It recommends that entrepreneurs and policymakers invest in digital infrastructure, develop 
human resources, and promote collaboration between various sectors to elevate Thailand's 
logistics system to international standards in the long term. 
 
Keywords: Service Quality, Freight Transportation Business, Logistics, Technological Innovation, Customer Relationship 
Management 
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บทนํา 

 ในยุคโลกาภิวัตนท่ีการคาไรพรมแดนเติบโตอยางรวดเร็ว คุณภาพบริการเปนปจจัยสําคัญในการ
ขับเคลื่อนความสําเร็จของธุรกิจขนสงสินคา โดยเฉพาะอยางยิ่งในประเทศไทยท่ีกําลังเผชิญกับการแขงขันท่ี
เพ่ิมสูงข้ึนจากการขยายตัวของพาณิชยอิเล็กทรอนิกส (e-commerce) และการคาระหวางประเทศ การขนสง
ท่ีมีประสิทธิภาพไมเพียงแตชวยลดตนทุนการผลิต แตยังเพ่ิมความสามารถในการแขงขันใหกับผูประกอบการ 
และสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาอยางยั่งยืน (ศูนยวิจัยกสิกรไทย, 2565) อุตสาหกรรมโลจิสติกสในประเทศ
ไทยมีบทบาทท่ีสําคัญตอระบบเศรษฐกิจอยางมาก ขอมูลจากสํานักงานสภาพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคม
แหงชาติ (2566) ระบุวา ในป 2565 อุตสาหกรรมโลจิสติกสมีมูลคาสูงถึง 853,000 ลานบาท คิดเปนรอยละ 
5.2 ของผลิตภัณฑมวลรวมในประเทศ (GDP) จากขอมูลของธนาคารโลก (World Bank, 2023) พบวา ในป 
2023 ประเทศไทยมีดัชนีประสิทธิภาพดานโลจิสติกส (LPI) อยูในอันดับท่ี 32 จาก 160 ประเทศท่ัวโลก 
สะทอนถึงความจําเปนในการพัฒนาคุณภาพบริการอยางตอเนื่อง หนึ่งในปจจัยสําคัญท่ีทําใหธุรกิจขนสงสินคา
ขยายตัวอยางตอเนื่อง คือ การเติบโตของพาณิชยอิเล็กทรอนิกส โดยสํานักงานพัฒนาธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกส (2566) ระบุวา มูลคา e-commerce ในประเทศไทยในป 2565 อยูท่ี 4.2 ลานลานบาท เติบโต
ข้ึนรอยละ 12.5 จากปกอนหนา การเติบโตนี้สงผลใหความตองการในการใชบริการขนสงสินคาเพ่ิมข้ึนอยาง
มาก โดยในป 2565 มีการจัดสงพัสดุภายในประเทศเพ่ิมข้ึนถึง 7.5 ลานชิ้นตอวัน เทียบกับ 3 ลานชิ้นตอวันใน
ป 2562 

บทความนี้จึงมุงนําเสนอแนวทางการยกระดับคุณภาพบริการในธุรกิจขนสงสินคาไทย โดยเนนกลยุทธ
บูรณาการใน 5 ดานหลัก ไดแก การใหบริการ ราคา เทคโนโลยี ความครอบคลุม และความยืดหยุน ผานการ
วิเคราะหสถานการณปจจุบัน ทบทวนแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ และนําเสนอกรณีศึกษาท่ีประสบ
ความสําเร็จ เพ่ือเปนแนวทางในการพัฒนาอุตสาหกรรมโลจิสติกสของประเทศไทยใหมีความสามารถในการ
แขงขันและเติบโตอยางยั่งยืน 
วิธีดําเนินการศึกษา 

การศึกษานี้ใชวิธีการทบทวนวรรณกรรมอยางเปนระบบ โดยดําเนินการสืบคนจากฐานขอมูลวิชาการ
ท่ีไดรับการยอมรับในระดับนานาชาติและระดับประเทศ ไดแก Web of Science Google Scholar และ 
ThaiJO คําสําคัญท่ีใชในการสืบคนประกอบดวยคําท้ังภาษาอังกฤษและภาษาไทย ไดแก 'Service Quality' 
'Customer Satisfaction' 'Service Development' 'คุณภาพการบริการ' 'ความพึงพอใจของลูกคา' และ 
'การพัฒนาการบริการ' โดยครอบคลุมชวงเวลาตั้งแตป 1984 ถึง 2023 งานวิชาการท่ีนํามาศึกษาไดผานการ
คัดเลือกตามเกณฑท่ีกําหนด คือ เปนบทความท่ีไดรับการตีพิมพในวารสารวิชาการ และมีเนื้อหาเก่ียวของ
โดยตรงกับการพัฒนาคุณภาพการบริการในธุรกิจขนสงสินคา รวมจํานวนท้ังสิ้น 21 บทความ จากนั้นใชวิธีการ
วิเคราะหเนื้อหา (Content Analysis) เพ่ือสังเคราะหประเด็นสําคัญและแนวโนมในการพัฒนาคุณภาพการ
บริการ นอกจากนี้ ยังไดประยุกตใชเครื่องมือวิเคราะหทางธุรกิจ ไดแก SWOT Analysis และ PESTEL 
Analysis เพ่ือศึกษาและวิเคราะหสถานการณปจจุบันของธุรกิจขนสงสินคาในประเทศไทย อันนําไปสูการ
พัฒนาขอเสนอแนะท่ีเหมาะสมกับบริบทของประเทศ 
ทบทวนวรรณกรรม 

จากตารางการทบทวนวรรณกรรมท่ีแสดงการวิเคราะหประเด็นสําคัญจากงานวิชาการท่ีเก่ียวของ 
พบวาประเด็นท่ีไดรับความสนใจมากท่ีสุดคือเรื่องความพึงพอใจของลูกคา โดยมีนักวิชาการศึกษาในประเด็นนี้
ถึง 10 ราย สะทอนใหเห็นวาความพึงพอใจของลูกคาเปนปจจัยสําคัญในการวัดความสําเร็จของการใหบริการ 
รองลงมาคือประเด็นดานคุณภาพการบริการและแบบจําลองเชิงแนวคิด ซ่ึงมีผูศึกษา 7 ราย แสดงใหเห็นถึง
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ความสําคัญของการพัฒนากรอบแนวคิดและเครื่องมือในการประเมินคุณภาพบริการ ในขณะท่ีการพัฒนา
บริการใหมมีผูศึกษา 5 ราย และผลลัพธทางพฤติกรรมมีผูศึกษา 4 ราย สําหรับการวัดผลก็มีผูศึกษา 4 ราย 
เชนกัน สวนประเด็นอ่ืน ๆ เชน สภาพแวดลอมการบริการ แนวคิดการตลาดบริการ อารมณในการบริการ และ
ภาพลักษณองคกร มีผูศึกษานอยกวา แตก็เปนมิติท่ีมีความสําคัญตอการพัฒนาคุณภาพบริการ การวิเคราะหนี้
ชวยใหเห็นภาพรวมขององคความรูดานการพัฒนาคุณภาพบริการ และนําไปสูการบูรณาการแนวคิดเพ่ือพัฒนา
กรอบการยกระดับคุณภาพบริการท่ีครอบคลุมทุกมิติท่ีสําคัญ 
 
ตารางท่ี 1 แสดงการวิเคราะหวรรณกรรม 

 
 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 การศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการบริการไดรับความสนใจอยางตอเนื่องในชวงหลายทศวรรษท่ีผานมา 
โดยมีพัฒนาการของแนวคิดท่ีสําคัญหลายประการ Grönroos (1984) เปนนักวิชาการคนสําคัญท่ีเริ่มตน
การศึกษาเชิงลึกเก่ียวกับคุณภาพการบริการ โดยนําเสนอแนวคิดท่ีแบงคุณภาพการบริการออกเปนสองมิติหลัก 
ไดแก คุณภาพดานเทคนิค (Technical Quality) และคุณภาพดานหนาท่ี (Functional Quality) แนวคิดนี้
ชวยใหองคกรตาง ๆ เขาใจวาการสงมอบบริการท่ีมีคุณภาพนั้นไมไดข้ึนอยูกับผลลัพธสุดทายเพียงอยางเดียว  
แตยังรวมถึงกระบวนการในการใหบริการดวย ตอมา Parasuraman; Zeithaml and Berry (1988)  
ไดพัฒนาเครื่องมือท่ีมีชื่อวา SERVQUAL ซ่ึงกลายเปนหนึ่งในเครื่องมือท่ีไดรับความนิยมมากท่ีสุดในการวัด
คุณภาพการบริการ SERVQUAL ประกอบดวยหามิติ ไดแก ความไวใจหรือความนาเชื่อถือ (Reliability)  
ความม่ันใจ (Assurance) สิ่งท่ีสามารถจับตองได (Tangibles) ความใสใจ (Empathy) และการสนองตอบ
ลูกคา (Responsiveness) แนวคิดนี้ไดรับการนําไปประยุกตใชอยางกวางขวางในการวัดและปรับปรุงคุณภาพ
การบริการในหลากหลายอุตสาหกรรม รวมถึงธุรกิจขนสงสินคา 
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 ในชวงทศวรรษ 1990 ถึง 2000 นักวิชาการหลายทานไดนําเสนอมุมมองท่ีหลากหลายเก่ียวกับ
คุณภาพการบริการ เชน Cronin and Taylor (1992) เสนอแบบจําลอง SERVPERF ท่ีเนนการวัดผลการ
ปฏิบัติงานจริง โดยไมคํานึงถึงความคาดหวังของลูกคา ซ่ึงแตกตางจาก SERVQUAL ท่ีวัดชองวางระหวางความ
คาดหวังและการรับรูจริง ขณะท่ี Rust and Oliver (1994) นําเสนอแนวคิดท่ีรวมสภาพแวดลอมการบริการ
เขาไปในการประเมินคุณภาพ สะทอนใหเห็นถึงความสําคัญของบริบทแวดลอมในการสงมอบบริการ Brady 
and Cronin (2001) ไดพัฒนาแบบจําลองลําดับข้ันของคุณภาพการบริการ ซ่ึงผสมผสานแนวคิดตาง ๆ เขา
ดวยกัน โดยเสนอวาคุณภาพการบริการประกอบดวยสามมิติหลัก ไดแก คุณภาพของปฏิสัมพันธ (Interaction 
Quality) คุณภาพของสภาพแวดลอมทางกายภาพ (Physical Environment Quality) และคุณภาพของ
ผลลัพธ (Outcome Quality) แบบจําลองนี้ชวยใหเขาใจคุณภาพการบริการในเชิงลึกและครอบคลุมมากข้ึน 
 ในยุคปจจุบัน แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการไดพัฒนาไปสูการมองภาพท่ีกวางข้ึนและเนนการ
สรางคุณคารวมกันระหวางผูใหบริการและลูกคา Vargo and Lusch (2004) นําเสนอแนวคิด Service-
Dominant Logic ท่ีมองวาการบริการเปนพ้ืนฐานของการแลกเปลี่ยนทางเศรษฐกิจท้ังหมด และเนนการสราง
คุณคารวมกันระหวางผูใหบริการและลูกคา แนวคิดนี้ไดรับการนําไปประยุกตใชอยางกวางขวางในการพัฒนา
กลยุทธการบริการสมัยใหม นอกจากนี้ การศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการและความพึงพอใจ
ของลูกคาไดรับความสนใจอยางตอเนื่อง Oliver (1980) เสนอทฤษฎีการยืนยันความคาดหวัง (Expectation 
Confirmation Theory) ซ่ึงอธิบายวาความพึงพอใจเกิดจากการเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังและการ
รับรูจริง ทฤษฎีนี้ไดรับการพัฒนาตอยอดและนําไปประยุกตใชในการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาในบริบท
ตาง ๆ รวมถึงธุรกิจขนสงสินคา Fornell (1992); Anderson and Sullivan (1993) ไดศึกษาผลกระทบของ
ความพึงพอใจตอความภักดีของลูกคาและผลประกอบการขององคกร พบวาความพึงพอใจของลูกคามี
ความสัมพันธเชิงบวกกับความภักดีและผลการดําเนินงานทางการเงินขององคกร ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษา
ของ Gustafsson et al. (2005) ท่ีพบวาความพึงพอใจและความผูกพันของลูกคามีผลตอการรักษาลูกคาใน
ระยะยาว ขอคนพบเหลานี้ชี้ใหเห็นถึงความสําคัญของการยกระดับคุณภาพบริการเพ่ือสรางความพึงพอใจและ
ความภักดีของลูกคา ซ่ึงจะนําไปสูความไดเปรียบทางการแขงขันและความยั่งยืนของธุรกิจ 
 ในบริบทของธุรกิจขนสงสินคา การพัฒนาคุณภาพการบริการมีความซับซอนมากข้ึนในยุคดิจิทัล 
Huang and Rust (2018) ไดศึกษาการนําปญญาประดิษฐ (AI) มาใชในการยกระดับคุณภาพบริการ พบวา AI 
สามารถเพ่ิมประสิทธิภาพในการใหบริการ ปรับปรุงความแมนยําในการคาดการณความตองการของลูกคา 
และสร างประสบการณ ท่ี เปนสวน ตัวมากข้ึน ซ่ึ งสอดคลอง กับแนว คิด Serv ice Des ign ของ  
Patricio et al. (2011) ท่ีเนนการออกแบบโดยคํานึงถึงประสบการณลูกคาเปนหลัก 
การวิเคราะหสถานการณธุรกิจขนสงสินคาไทย 
 การวิเคราะหสถานการณธุรกิจขนสงสินคาไทยดวย SWOT Analysis และ PESTEL Analysis ชวยให
เขาใจบริบทและปจจัยแวดลอมท่ีสงผลตอการดําเนินธุรกิจและคุณภาพการบริการไดอยางครอบคลุม 
SWOT Analysis 

จุดแข็ง (Strengths) 
1. ตําแหนงทางภูมิศาสตรท่ีเปนยุทธศาสตรในภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต 
2. โครงสรางพ้ืนฐานดานการขนสงท่ีพัฒนาอยางตอเนื่อง 
3. การเติบโตอยางรวดเร็วของอุตสาหกรรม e-commerce 
4. แรงงานท่ีมีทักษะและคาแรงท่ีแขงขันได 
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จุดออน (Weaknesses) 
1. ตนทุนโลจิสติกสท่ียังสูงเม่ือเทียบกับประเทศคูแขงในภูมิภาค 
2. การขาดแคลนแรงงานท่ีมีทักษะเฉพาะทางในดานเทคโนโลยีโลจิสติกส 
3. การจราจรติดขัดในเขตเมืองสงผลตอประสิทธิภาพการขนสง 
4. ระบบการจัดการขอมูลและการเชื่อมโยงขอมูลระหวางหนวยงานยังไมมีประสิทธิภาพเพียงพอ 
โอกาส (Opportunities) 
1. การเปดเสรีทางการคาในภูมิภาคอาเซียนเพ่ิมโอกาสในการขยายตลาด 
2. การพัฒนาระบบเศรษฐกิจดิจิทัลเอ้ือตอการพัฒนานวัตกรรมดานโลจิสติกส 
3. การนําเทคโนโลยีใหมๆ เชน AI, IoT, และ Blockchain มาใชในการยกระดับการบริการ 
4. ความตองการบริการขนสงท่ีเปนมิตรตอสิ่งแวดลอมเพ่ิมข้ึน 
อุปสรรค (Threats) 
1. การแขงขันท่ีรุนแรงจากผูใหบริการตางชาติและ Start-ups ดานโลจิสติกส 
2. ความไมแนนอนทางเศรษฐกิจและการเมืองระหวางประเทศ 
3. ภัยธรรมชาติและการเปลี่ยนแปลงสภาพภูมิอากาศท่ีสงผลตอการขนสง 
4. กฎระเบียบดานสิ่งแวดลอมและความปลอดภัยท่ีเขมงวดข้ึน 

PESTEL Analysis 
Political (การเมือง) 
1. นโยบายสงเสริมการลงทุนในโครงสรางพ้ืนฐานดานโลจิสติกส 
2. ความรวมมือในกรอบอาเซียนเพ่ือพัฒนาระบบโลจิสติกสระหวางประเทศ 
3. ความไมแนนอนทางการเมืองภายในประเทศอาจสงผลตอการลงทุนระยะยาว 
Economic (เศรษฐกิจ) 
1. การเติบโตทางเศรษฐกิจของประเทศและภูมิภาคสงผลบวกตอปริมาณการขนสง 
2. ความผันผวนของราคาน้ํามันสงผลตอตนทุนการขนสง 
3. การขยายตัวของ e-commerce เปนปจจัยสําคัญในการเติบโตของธุรกิจขนสง 
Social (สังคม) 
1. การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมผูบริโภคสูการซ้ือสินคาออนไลนเพ่ิมข้ึน 
2. ความตระหนักดานสิ่งแวดลอมและความยั่งยืนมีผลตอความคาดหวังของลูกคา 
3. การขาดแคลนแรงงานในบางสาขาของอุตสาหกรรมโลจิสติกส 
Technological (เทคโนโลยี) 
1. การนํา AI และ Big Data มาใชในการวิเคราะหและปรับปรุงประสิทธิภาพการขนสง 
2. ระบบติดตามสินคาแบบ Real-time ชวยเพ่ิมความโปรงใสและความพึงพอใจของลูกคา 
3. การพัฒนาระบบขนสงไรคนขับและยานพาหนะไฟฟาเพ่ือลดตนทุนและผลกระทบตอสิ่งแวดลอม 
Environmental (ส่ิงแวดลอม) 
1. การเปลี่ยนแปลงสภาพภูมิอากาศสงผลตอการวางแผนและการดําเนินงานดานโลจิสติกส 
2. นโยบายลดการปลอยกาซเรือนกระจกผลักดันใหเกิดการปรับเปลี่ยนสูการขนสงท่ีเปนมิตรตอ

สิ่งแวดลอม 
3. การจัดการขยะและมลพิษทางน้ําจากกิจกรรมโลจิสติกสเปนประเด็นท่ีไดรับความสนใจมากข้ึน 
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Legal (กฎหมาย) 
1. กฎระเบียบดานความปลอดภัยในการขนสงท่ีเขมงวดข้ึน 
2. กฎหมายแรงงานท่ีมีการปรับเปลี่ยนสงผลตอการบริหารทรัพยากรบุคคล 
3. กฎหมายคุมครองขอมูลสวนบุคคล (PDPA) มีผลตอการจัดการขอมูลลูกคาและการใหบริการ 

 จากการวิเคราะห SWOT และ PESTEL ขางตน เห็นไดวาธุรกิจขนสงสินคาไทยกําลังเผชิญกับโอกาส
และความทาทายท่ีสําคัญหลายประการ การยกระดับคุณภาพบริการจึงเปนกลยุทธสําคัญท่ีจะชวยใหธุรกิจ
สามารถใชประโยชนจากโอกาสและรับมือกับความทาทายไดอยางมีประสิทธิภาพ 
กลยุทธบูรณาการเพ่ือยกระดับคุณภาพบริการ 
 การยกระดับคุณภาพบริการในธุรกิจขนสงสินคาไทยจําเปนตองใชกลยุทธบูรณาการท่ีครอบคลุมหลาย
มิติ โดยเนนการพัฒนาใน 5 ดานหลัก ไดแก การใหบริการ ราคา เทคโนโลยี ความครอบคลุม และความ
ยืดหยุน 
1. ดานการใหบริการ 
 การพัฒนาคุณภาพการใหบริการเปนหัวใจสําคัญในการสรางความพึงพอใจและความภักดีของลูกคา 
โดยมีแนวทางดังนี้ 
 1.1 การพัฒนาทรัพยากรมนุษย การฝกอบรมพนักงานอยางตอเนื่องเพ่ือพัฒนาทักษะการบริการ 
ความรูดานเทคโนโลยี และความเขาใจในความตองการของลูกคา Hollebeek et al. (2019) เสนอวาการ
สราง Customer Engagement ผานพนักงานท่ีมีทักษะสูงสามารถเพ่ิมความพึงพอใจและความภักดีของลูกคา
ไดอยางมีนัยสําคัญ 
 1.2 การสรางวัฒนธรรมองคกรท่ีมุงเนนลูกคา ปลูกฝงคานิยมและทัศนคติท่ีใหความสําคัญกับการสราง
ประสบการณท่ีดีใหกับลูกคาในทุกจุดสัมผัส สอดคลองกับแนวคิด Service-Dominant Logic ของ Vargo 
and Lusch (2004) ท่ีเนนการสรางคุณคารวมกันระหวางผูใหบริการและลูกคา 
 1.3 การใชเทคโนโลยีเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริการ นําระบบ CRM (Customer Relationship 
Management) และ AI มาวิเคราะหพฤติกรรมและความตองการของลูกคา เพ่ือนําเสนอบริการท่ีตรงใจและ
แกไขปญหาไดรวดเร็วยิ่งข้ึน Huang and Rust (2018) ชี้ใหเห็นวา AI สามารถยกระดับคุณภาพการบริการ
โดยเพ่ิมความเร็วและความแมนยําในการตอบสนองความตองการของลูกคา 
 1.4 การพัฒนาระบบการรับฟงและจัดการขอรองเรียน สรางชองทางท่ีหลากหลายและมีประสิทธิภาพ
ในการรับฟงความคิดเห็นและขอรองเรียนของลูกคา พรอมท้ังพัฒนาระบบการจัดการท่ีรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ การศึกษาของ Tax et al. (1998) พบวาการจัดการขอรองเรียนท่ีมีประสิทธิภาพสามารถเพ่ิม
ความพึงพอใจและความภักดีของลูกคาได แมในกรณีท่ีเกิดปญหาในการบริการ 
2. ดานราคา 
 การกําหนดราคาท่ีเหมาะสมและยืดหยุนเปนปจจัยสําคัญในการสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน
และความพึงพอใจของลูกคา โดยมีแนวทางดังนี้ 
 2.1 การพัฒนาโมเดลการกําหนดราคาแบบไดนามิก ใช Big Data และ AI ในการวิเคราะหปจจัย 
ตาง ๆ ท่ีสงผลตอตนทุนและความตองการของตลาด เพ่ือปรับราคาใหเหมาะสมกับสถานการณแบบเรียลไทม 
Brinch et al. (2018) พบวาการใช Big Data ในการกําหนดราคาชวยเพ่ิมประสิทธิภาพและความสามารถใน
การแขงขันของธุรกิจโลจสิติกส 
 2.2 การนําเสนอโปรโมชั่นและแพ็คเกจราคาท่ีหลากหลาย พัฒนาโปรแกรมสะสมคะแนนและสวนลด
สําหรับลูกคาประจํา รวมถึงแพ็คเกจราคาท่ีตอบสนองความตองการของลูกคาแตละกลุม Kumar et al. 
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(2013) ชี้ใหเห็นวาโปรแกรมความภักดีท่ีออกแบบอยางเหมาะสมสามารถเพ่ิมความพึงพอใจและความภักดีของ
ลูกคาไดอยางมีนัยสําคัญ 
 2.3 การเพ่ิมความโปรงใสในการคิดราคา พัฒนาระบบท่ีชวยใหลูกคาสามารถเขาใจและคาดการณ
คาใชจายไดงาย รวมถึงการเสนอทางเลือกท่ีชัดเจนในกรณีท่ีมีคาใชจายเพ่ิมเติม Zeithaml et al. (2018) 
เสนอวาความโปรงใสในการกําหนดราคาเปนปจจัยสําคัญในการสรางความไววางใจและความพึงพอใจของ
ลูกคา 
 2.4 การวิเคราะหและปรับปรุงโครงสรางตนทุน ใชเทคโนโลยีและนวัตกรรมในการลดตนทุนการ
ดําเนินงาน เชน การใชระบบ Route Optimization เพ่ือลดตนทุนเชื้อเพลิง หรือการใชระบบอัตโนมัติใน
คลังสินคาเพ่ือลดตนทุนแรงงาน Srinivasan and Swink (2018) พบวาการใชเทคโนโลยีในการวิเคราะหและ
ปรับปรุงกระบวนการทางธุรกิจสามารถเพ่ิมประสิทธิภาพและลดตนทุนไดอยางมีนัยสําคัญ 
3. ดานเทคโนโลยี 
 การนําเทคโนโลยีมาใชอยางชาญฉลาดเปนกุญแจสําคัญในการยกระดับคุณภาพบริการและสรางความ
ไดเปรียบทางการแขงขัน โดยมีแนวทางดังนี้ 
 3.1 การนําระบบ IoT และ AI มาใชในการติดตามและจัดการสินคา พัฒนาระบบติดตามสถานะสินคา
แบบเรียลไทมท่ีใชเซ็นเซอร IoT และ AI ในการวิเคราะหและคาดการณเวลาสงมอบ รวมถึงการแจงเตือนใน
กรณีท่ีอาจเกิดความลาชา Toorajipour et al. (2020) พบวาการใช IoT และ AI ในการจัดการหวงโซอุปทาน
ชวยเพ่ิมประสิทธิภาพและความพึงพอใจของลูกคาไดอยางมีนัยสําคัญ 
 3.2 การพัฒนาแพลตฟอรมดิจิทัลท่ีครอบคลุมและใชงานงาย สรางแพลตฟอรมท่ีรวมบริการตางๆ ไว
ในท่ีเดียว ตั้งแตการจองบริการ การติดตามสถานะ การชําระเงิน และการใหบริการหลังการขาย พรอมท้ัง
พัฒนา AI Chatbot ท่ีสามารถใหบริการลูกคาไดตลอด 24 ชั่วโมง Lemon and Verhoef (2016) เสนอวา
การสรางประสบการณลูกคาท่ีไรรอยตอผานชองทางดิจิทัลเปนปจจัยสําคัญในการสรางความพึงพอใจและ
ความภักดีของลูกคา 
 3.3 การใช AI และ Machine Learning ในการวางแผนและปรับปรุงกระบวนการทํางาน พัฒนา
ระบบ AI ท่ีสามารถวางแผนเสนทางการขนสงท่ีมีประสิทธิภาพสูงสุด และใช Machine Learning ในการ
คาดการณปริมาณพัสดุเพ่ือบริหารจัดการทรัพยากรไดอยางเหมาะสม Dubey et al. (2020) พบวาการใช AI 
และ Machine Learning ในการจัดการหวงโซอุปทานชวยเพ่ิมประสิทธิภาพและลดตนทุนไดอยางมีนัยสําคัญ 
 3.4 การนําเทคโนโลยี Blockchain มาใชในการเพ่ิมความโปรงใสและความปลอดภัย พัฒนาระบบ
การตรวจสอบยอนกลับ (Traceability) โดยใช Blockchain เพ่ือเพ่ิมความโปรงใสและความนาเชื่อถือของ
ขอมูลตลอดหวงโซอุปทาน Kshetri (2018) ชี้ใหเห็นวา Blockchain สามารถเพ่ิมประสิทธิภาพและความ
นาเชื่อถือในการจัดการหวงโซอุปทานไดอยางมีนัยสําคัญ 
 4. ดานความครอบคลุม 
 การขยายความครอบคลุมของบริการเปนปจจัยสําคัญในการเพ่ิมความสามารถในการแขงขันและ
ตอบสนองความตองการของลูกคาท่ีหลากหลาย โดยมีแนวทางดังนี้ 
 4.1 การขยายเครือขายการใหบริการ วิเคราะหพ้ืนท่ีท่ีมีศักยภาพและลงทุนในศูนยกระจายสินคาตาม
ภูมิภาคตาง ๆ เพ่ือลดระยะเวลาจัดสงและเขาถึงลูกคาไดมากข้ึน Srinivasan and Swink (2018) พบวาการ
เพ่ิมความครอบคลุมของเครือขายโลจิสติกสชวยเพ่ิมความสามารถในการตอบสนองความตองการของลูกคา
และสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน 
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 4.2 การสรางพันธมิตรทางธุรกิจและพัฒนาระบบแฟรนไชส รวมมือกับพันธมิตรทองถ่ินและพัฒนา
ระบบแฟรนไชสเพ่ือขยายเครือขายการใหบริการไดรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ Mentzer et al. (2000) เสนอ
วาการสรางพันธมิตรทางธุรกิจในหวงโซอุปทานชวยเพ่ิมประสิทธิภาพและความสามารถในการแขงขันได 
 4.3 การพัฒนาบริการขนสงแบบครบวงจร นําเสนอบริการท่ีครอบคลุมต้ังแตการรับสินคา การจัดเก็บ 
การจัดสง ไปจนถึงบริการหลังการขาย รวมถึงบริการเสริมตาง ๆ เชน การประกันสินคา การบรรจุภัณฑ และ
การจัดการการคืนสินคา Akter et al. (2016) พบวาการนําเสนอบริการแบบครบวงจรชวยเพ่ิมความพึงพอใจ
และความภักดีของลูกคาในธุรกิจโลจิสติกส 
 4.4 การพัฒนาบริการท่ีตอบสนองความตองการเฉพาะกลุม วิเคราะหความตองการของลูกคาแตละ
กลุมและพัฒนาบริการท่ีตอบสนองความตองการเฉพาะ เชน บริการขนสงสินคาควบคุมอุณหภูมิสําหรับอาหาร
และยา หรือบริการขนสงสินคามูลคาสูงท่ีมีระบบรักษาความปลอดภัยพิเศษ Rust and Huang (2014) เสนอ
วาการปรับแตงบริการใหเหมาะกับความตองการของลูกคาแตละกลุมชวยเพ่ิมความพึงพอใจและมูลคาของ
บริการ 
5. ดานความยืดหยุน 
 ความยืดหยุนในการใหบริการเปนปจจัยสําคัญในการตอบสนองความตองการท่ีหลากหลายและ
เปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วของลูกคา โดยมีแนวทางดังนี้ 
 5.1 การเพ่ิมตัวเลือกในการจัดสง นําเสนอบริการท่ีหลากหลาย เชน บริการดวนพิเศษ บริการจัดสง
แบบกําหนดเวลาได หรือบริการจัดสงในวันเดียวกัน เพ่ือตอบสนองความตองการท่ีแตกตางของลูกคา  
Do et al. (2023) พบวาความยืดหยุนในการจัดสงเปนปจจัยสําคัญท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาในธุรกิจ  
e-commerce 
 5.2 การพัฒนาระบบจัดการคําสั่งซ้ือท่ียืดหยุน สรางระบบท่ีรองรับการเปลี่ยนแปลงรายละเอียดการ
จัดสงแบบเรียลไทม และใช AI ในการปรับแผนการจัดสงโดยอัตโนมัติเ พ่ือรองรับการเปลี่ยนแปลง  
Dubey et al. (2020) ชี้ใหเห็นวาความยืดหยุนในการจัดการหวงโซอุปทานชวยเพ่ิมประสิทธิภาพและ
ความสามารถในการตอบสนองตอความไมแนนอนของตลาด 
 5.3 การสรางความยืดหยุนในการชําระเงิน พัฒนาระบบท่ีรองรับวิธีการชําระเงินท่ีหลากหลาย เชน 
การชําระเงินปลายทาง การผอนชําระ หรือการใชสกุลเงินดิจิทัล พรอมท้ังพัฒนาระบบชําระเงินท่ีปลอดภัย
และสะดวกผานมือถือ Oliveira et al. (2016) พบวาความยืดหยุนและความปลอดภัยในการชําระเงินเปน
ปจจัยสําคัญท่ีสงผลตอการยอมรับและความพึงพอใจในบริการโลจิสติกส 
 5.4 การพัฒนา Dynamic Capabilities สรางความสามารถขององคกรในการปรับตัวอยางรวดเร็วตอ
การเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดลอมทางธุรกิจ เชน การพัฒนาระบบท่ีสามารถปรับเปลี่ยนรูปแบบการ
ใหบริการไดอยางรวดเร็วในกรณีท่ีเกิดเหตุการณไมคาดคิด เชน ภัยธรรมชาติหรือการระบาดของโรค  
Teece (2018) เสนอวา Dynamic Capabilities เปนปจจัยสําคัญในการสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน
ในสภาพแวดลอมทางธุรกิจท่ีเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว 
กรณีศึกษาและตัวอยางความสําเร็จ 
 การศึกษากรณีตัวอยางของบริษัทท่ีประสบความสําเร็จในการยกระดับคุณภาพบริการสามารถให
ขอมูลเชิงลึกและแนวทางปฏิบัติท่ีมีประสิทธิภาพ ตัวอยางของบริษัทท่ีประสบความสําเร็จในการพัฒนา
คุณภาพบริการ 
 1. Kerry Express Thailand บริษัทไดนําเทคโนโลยี AI และ Machine Learning มาใชในการ
วางแผนเสนทางการขนสงและการคาดการณปริมาณพัสดุ ทําใหสามารถเพ่ิมประสิทธิภาพในการจัดสงและลด
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ตนทุนไดอยางมีนัยสําคัญ นอกจากนี้ ยังพัฒนาแอปพลิเคชันมือถือท่ีใชงานงายสําหรับลูกคา ทําใหสามารถ
ติดตามสถานะพัสดุและจัดการการจัดสงไดอยางสะดวก (Kerry Express Thailand, 2023) 
 2. Flash Express บริษัทไดใชกลยุทธการขยายเครือขายการใหบริการอยางรวดเร็วผานระบบ 
แฟรนไชส ทําใหสามารถครอบคลุมพ้ืนท่ีการใหบริการไดกวางขวางในเวลาอันสั้น นอกจากนี้ ยังนําเสนอ
บริการท่ีหลากหลายและยืดหยุน เชน บริการจัดสงดวนพิเศษภายใน 1 วัน และบริการเก็บเงินปลายทาง ทําให
สามารถตอบสนองความตองการท่ีหลากหลายของลูกคาได (Flash Express, 2023) 
 3. DHL Express Thailand บริษัทไดลงทุนในการพัฒนาศูนยกระจายสินคาท่ีทันสมัยและใช
เทคโนโลยีอัตโนมัติ ทําใหสามารถเพ่ิมความเร็วและความแมนยําในการจัดการพัสดุ นอกจากนี้ ยังให
ความสําคัญกับการพัฒนาบุคลากรอยางตอเนื่อง โดยจัดโปรแกรมฝกอบรมท่ีครอบคลุมท้ังดานเทคนิคและ
ทักษะการบริการลูกคา (DHL Express Thailand, 2023) 
 4. SCG Logistics บริษัทไดพัฒนาบริการโลจิสติกสแบบครบวงจร ตั้งแตการจัดการคลังสินคา  
การขนสง ไปจนถึงการใหบริการดานศุลกากร โดยใชเทคโนโลยี IoT และ Big Data ในการเพ่ิมประสิทธิภาพ
การทํางานและการวิเคราะหขอมูลเพ่ือปรับปรุงการใหบริการอยางตอเนื่อง (SCG Logistics, 2023) 
จากกรณีศึกษาเหลานี้ สามารถสรุปบทเรียนและแนวปฏิบัติท่ีดีไดดังนี้ 
 1. การลงทุนในเทคโนโลยีท่ีทันสมัยเปนปจจัยสําคัญในการยกระดับประสิทธิภาพและคุณภาพการ
บริการ 
 2. การพัฒนาแพลตฟอรมดิจิทัลท่ีใชงานงายชวยเพ่ิมความพึงพอใจและความสะดวกใหกับลูกคา 
 3. การขยายเครือขายการใหบริการผานระบบแฟรนไชสหรือพันธมิตรทางธุรกิจชวยเพ่ิมความ
ครอบคลุมไดอยางรวดเร็ว 
 4. การนําเสนอบริการท่ีหลากหลายและยืดหยุนชวยตอบสนองความตองการท่ีแตกตางของลูกคา 
 5. การพัฒนาบุคลากรอยางตอเนื่องเปนปจจัยสําคัญในการรักษาคุณภาพการบริการในระยะยาว 
แนวโนมและทิศทางในอนาคต 
 การพิจารณาแนวโนมและทิศทางในอนาคตของธุรกิจขนสงสินคาเปนสิ่งสําคัญในการวางแผนกลยุทธ
การยกระดับคุณภาพบริการในระยะยาว โดยมีแนวโนมท่ีสําคัญดังนี้ 
 1. การใช AI และ Machine Learning อยางแพรหลาย ในอนาคต AI จะมีบทบาทสําคัญมากข้ึนใน
การวิเคราะหขอมูล การคาดการณความตองการ และการปรับปรุงประสิทธิภาพการทํางาน Huang and Rust 
(2021) คาดการณวา AI จะเขามาแทนท่ีงานประจําท่ีไมซับซอน และชวยใหพนักงานสามารถมุงเนนงานท่ีตอง
ใชความคิดสรางสรรคและทักษะทางสังคมมากข้ึน 
 2. การพัฒนาระบบขนสงอัตโนมัติ เทคโนโลยียานพาหนะไรคนขับและโดรนจะมีบทบาทสําคัญในการ
ขนสงสินคาในอนาคต โดยเฉพาะในพ้ืนท่ีหางไกลหรือในเขตเมืองท่ีมีการจราจรติดขัด Kirschstein (2020) 
คาดการณวาระบบขนสงอัตโนมัติจะชวยลดตนทุนและเพ่ิมประสิทธิภาพในการจัดสงสินคาไดอยางมีนัยสําคัญ 
 3. การเนนความยั่งยืนและเปนมิตรตอสิ่งแวดลอม ความตระหนักดานสิ่งแวดลอมท่ีเพ่ิมข้ึนจะผลักดัน
ใหธุรกิจขนสงสินคาตองปรับตัวสูการดําเนินงานท่ีเปนมิตรตอสิ่งแวดลอมมากข้ึน เชน การใชยานพาหนะไฟฟา 

การใชพลังงานทดแทน และการลดของเสียในกระบวนการทํางาน Perkumienė et al. (2021) เสนอวาความ
ยั่งยืนจะกลายเปนปจจัยสําคัญในการตัดสินใจเลือกใชบริการของลูกคาในอนาคต 
 4. การเชื่อมโยงขอมูลแบบ End-to-End การพัฒนาระบบท่ีสามารถเชื่อมโยงขอมูลตลอดหวงโซ
อุปทาน ต้ังแตผูผลิตไปจนถึงผูบริโภคปลายทาง จะชวยเพ่ิมความโปรงใสและประสิทธิภาพในการจัดการ 
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โลจิสติกส Büyüközkan and Göçer (2018) เสนอวาการเชื่อมโยงขอมูลแบบ End-to-End จะเปนปจจัย
สําคัญในการสรางความไดเปรียบทางการแขงขันในอนาคต 
 5. การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมผูบริโภคสู Omni-Channel ผูบริโภคจะคาดหวังประสบการณการซ้ือ
สินคาและบริการท่ีไรรอยตอระหวางชองทางออนไลนและออฟไลนมากข้ึน ธุรกิจขนสงสินคาจึงตองพัฒนา
ระบบท่ีรองรับการใหบริการแบบ Omni-Channel อยางมีประสิทธิภาพ Verhoef et al. (2015) ชี้ใหเห็นวา
การสรางประสบการณแบบ Omni-Channel ท่ีไรรอยตอเปนปจจัยสําคัญในการสรางความพึงพอใจและความ
ภักดีของลูกคา 
บทสรุปและขอเสนอแนะ 
 การยกระดับคุณภาพบริการในธุรกิจขนสงสินคาไทยเปนกลยุทธสําคัญในการสรางความไดเปรียบ
ทางการแขงขันและความยั่งยืนทางธุรกิจ โดยตองอาศัยการบูรณาการกลยุทธใน 5 ดานหลัก ไดแก การ
ใหบริการ ราคา เทคโนโลยี ความครอบคลุม และความยืดหยุน การนําเทคโนโลยีสมัยใหม เชน AI, IoT และ 
Big Data มาใชในการยกระดับประสิทธิภาพการใหบริการ ควบคูไปกับการพัฒนาบุคลากรและการสราง
วัฒนธรรมองคกรท่ีมุงเนนความเปนเลิศ จะเปนปจจัยสําคัญในการสรางความพึงพอใจและความภักดีของ
ลูกคา 

ขอเสนอแนะสําหรับผูประกอบการและผูกําหนดนโยบาย มีดังนี้ 
 1. ลงทุนในการพัฒนาโครงสรางพ้ืนฐานดานเทคโนโลยีดิจิทัล โดยเฉพาะระบบ AI และ Big Data 
เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการวิเคราะหขอมูลและการตัดสินใจ 
 2. พัฒนาโปรแกรมฝกอบรมท่ีครอบคลุมท้ังดานเทคนิคและทักษะการบริการลูกคา เพ่ือยกระดับ
ความสามารถของบุคลากรใหสอดคลองกับการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีและความคาดหวังของลูกคา 
 3. สรางความรวมมือระหวางภาครัฐ ภาคเอกชน และสถาบันการศึกษา ในการพัฒนาหลักสูตรและ
งานวิจัยท่ีตอบสนองความตองการของอุตสาหกรรมโลจิสติกส 
 4. สงเสริมการพัฒนานวัตกรรมและ Startup ดานโลจิสติกส ผานการใหสิทธิประโยชนทางภาษีและ
การสนับสนุนดานเงินทุน 
 5. พัฒนากฎระเบียบและมาตรฐานท่ีเอ้ือตอการนําเทคโนโลยีใหมมาใชในธุรกิจขนสงสินคา เชน การ
ทดลองใชยานพาหนะไรคนขับหรือโดรนในการจัดสงสินคา 
 6. สงเสริมการใชพลังงานสะอาดและเทคโนโลยีท่ีเปนมิตรตอสิ่งแวดลอมในธุรกิจขนสงสินคา เพ่ือ
ตอบสนองแนวโนมดานความยั่งยืน 
 7. พัฒนาระบบการวัดและประเมินคุณภาพการบริการท่ีครอบคลุมท้ัง 5 ดานท่ีนําเสนอในบทความนี้ 
เพ่ือใชเปนเครื่องมือในการปรับปรุงและพัฒนาอยางตอเนื่อง 
 การยกระดับคุณภาพบริการในธุรกิจขนสงสินคาไทยเปนกระบวนการท่ีตองดําเนินการอยางตอเนื่อง
และปรับตัวใหทันกับการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีและความคาดหวังของลูกคา ผูประกอบการท่ี 
สามารถบูรณาการกลยุทธดานการใหบริการ ราคา เทคโนโลยี ความครอบคลุม และความยืดหยุนไดอยางมี
ประสิทธิภาพ จะมีโอกาสสรางความไดเปรียบทางการแขงขันและความยั่งยืนในระยะยาว 
 สําหรับการวิจัยในอนาคต ควรมุงเนนการศึกษาเชิงประจักษเพ่ือวัดผลกระทบของแนวทางการพัฒนา
คุณภาพการบริการท้ัง 5 ดานตอความพึงพอใจของลูกคาและผลประกอบการทางการเงินในบริบทของธุรกิจ
ขนสงสินคาในประเทศไทย นอกจากนี้ ควรศึกษาผลกระทบของเทคโนโลยีใหม ๆ เชน ยานพาหนะไรคนขับ  
โดรนและ Blockchain ตอรูปแบบการดําเนินธุรกิจและคุณภาพการบริการในอุตสาหกรรมโลจิสติกส 
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 ในทายท่ีสุด การยกระดับคุณภาพบริการในธุรกิจขนสงสินคาไทยไมเพียงแตจะชวยเพ่ิมขีด
ความสามารถในการแขงขันของผูประกอบการเทานั้น แตยังมีสวนสําคัญในการพัฒนาระบบโลจิสติกสของ
ประเทศ ซ่ึงเปนรากฐานสําคัญในการสรางความเขมแข็งทางเศรษฐกิจและยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชน
ในระยะยาว การลงทุนในการพัฒนาคุณภาพบริการจึงเปนการลงทุนเพ่ืออนาคตท่ียั่งยืนของท้ังธุรกิจและ
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