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บทคัดยอ 

การเติบโตอยางรวดเร็วของอุตสาหกรรมอีคอมเมิรซไดสงผลใหเกิดความตองการท่ีเพ่ิมข้ึนตอบริการจัดสงพัสดุท่ีมปีระสทิธิภาพ 
ซึ่งสงผลใหรานรับสงพัสดุในระดับทองถ่ินมีบทบาทสําคัญในฐานะตัวกลางระหวางผูขายออนไลนและผูบริโภค บทความปริทัศนฉบับน้ีมี
วัตถุประสงคเพ่ือรวบรวมและวิเคราะหแนวคิดสําคัญ และงานวิจัยเชิงประจักษระหวางป พ.ศ. 2564–2568 ท่ีเก่ียวของกับการประเมิน
คุณภาพการบริการของรานรับสงพัสดุ โดยเนนการประยุกตใชโมเดล SERVQUAL ซึ่งประกอบดวย 5 มิติ ไดแก ความนาเช่ือถือ  
ความรวดเร็วในการตอบสนอง ความมั่นใจ ความเอาใจใส และลักษณะทางกายภาพ งานศึกษายังพิจารณาถึงบทบาทของเทคโนโลยี
สมัยใหม เชน ระบบติดตามพัสดุแบบเรียลไทม แชทบอทท่ีขับเคลื่อนดวย AI และระบบชําระเงินแบบดิจิทัล ซึ่งลวนสงผลตอการรับรู 
และความพึงพอใจของลูกคา นอกจากน้ี ยังช้ีใหเห็นถึงความสําคัญของการใหบริการอยางสม่ําเสมอ การบริการเฉพาะบุคคล และแนวปฏิบัติ
ดานความยั่งยืน ในการสรางความภักดีในระยะยาว โดยเฉพาะในบริบทของรานขนาดเล็กหรือชุมชน บทความน้ีจึงนําเสนอขอเสนอ 
เชิงปฏิบัติสําหรับการยกระดับคุณภาพการบริการ การบูรณาการระหวางการเปลี่ยนผานสูดิจิทัลกับกลยุทธการบริการในระดับทองถ่ิน 

 
คําสําคัญ: การประเมินคุณภาพการบริการ การจัดการการขนสงสินคา รานรับสงพัสดุ 
 
Abstract  
 The rapid growth of the e-commerce industry has significantly driven demand for efficient parcel delivery 
services, highlighting the crucial role of local delivery outlets as intermediaries between online sellers and 
consumers. This review article aims to synthesize key concepts and empirical studies from 2021 to 2025 regarding 
service quality assessment in parcel delivery shops. It emphasizes the SERVQUAL model, comprising reliability, 
responsiveness, assurance, empathy, and tangibles, as a dominant framework used to evaluate service 
effectiveness. The study also considers recent technological advancements such as real-time tracking, AI-based 
customer service, and digital payment systems, which influence customer perception and satisfaction. Furthermore, 
the review highlights how consistent service delivery, personalized interaction, and sustainability practices 
contribute to long-term customer loyalty, particularly in small-scale or community-based delivery outlets.  
By analyzing literature this article provides practical implications for improving service quality and suggests future 
research directions that integrate digital transformation with localized service strategies. 
 
Keywords: Quality Assessment Service, Logistics Management, Parcel Delivery Shop 
 
บทนํา 

ในยุคท่ีการเปลี่ยนผานสูสังคมดิจิทัลเกิดข้ึนอยางรวดเร็ว การดําเนินชีวิตและพฤติกรรมผูบริโภคไดเปลี่ยนแปลงไปอยางมี
นัยสําคัญ หน่ึงในความเปลี่ยนแปลงท่ีเห็นไดชัดคือการเติบโตของธุรกิจอีคอมเมิรซ ซึ่งนําไปสูความตองการท่ีเพ่ิมข้ึนในดานระบบขนสง
และการจัดสงสินคา (Wang et al., 2021) รานรับสงพัสดุในฐานะจุดเช่ือมโยงระหวางผูขายและผูบริโภคจึงมีบทบาทสําคัญมากข้ึนใน
ระบบเศรษฐกิจ โดยเฉพาะอยางยิ่งในพ้ืนท่ีชุมชนและเมืองรอง ซึ่งรานเหลาน้ีมักเปนตัวกลางสําคัญในการใหบริการท่ีรวดเร็วและเขาถึง
งายอยางไรก็ตาม การเติบโตของรานรับสงพัสดุจํานวนมากในชวงหลังไดกอใหเกิดการแขงขันท่ีเขมขน ท้ังในดานราคา ความรวดเร็วใน
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การใหบริการ และคุณภาพของการบริการโดยรวม การประเมินคุณภาพการบริการ (Service Quality Assessment) จึงเปนเครื่องมือท่ี
สําคัญท่ีสามารถใชในการพัฒนาความไดเปรียบทางการแขงขันและสรางความพึงพอใจแกลูกคาในระยะยาว (Tran & Nguyen, 2022) 
การประเมินน้ีไมเพียงแตชวยสะทอนภาพรวมของการใหบริการเทาน้ัน แตยังเปนพ้ืนฐานในการพัฒนาแนวทางการบริหารจัดการรานให
สอดคลองกับความตองการของผูใชบริการท่ีเปลี่ยนแปลงอยางตอเน่ือง 
             คุณภาพการบริการถือเปนปจจัยหลักท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการของผูบริโภค โดยเฉพาะในบริบทของรานรับสงพัสดุ
ซึ่งมีการติดตอกับลูกคาโดยตรง ความสะดวก ความชัดเจนในการใหขอมูล ความแมนยําในการดําเนินการ และการตอบสนองอยาง
รวดเร็ว ลวนเปนองคประกอบท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา (Sujaritpong et al., 2023) นอกจากน้ี ความประทับใจครั้งแรก  
(First Impression) จากการใหบริการก็ยังเปนปจจัยสําคัญท่ีสงผลตอการกลับมาใชบริการซ้ําหรือแนะนําตอ (Prasetyo et al., 2022) 
รานท่ีมีความสามารถในการใหบริการดวยมาตรฐานท่ีสูง ยอมสามารถสรางความเช่ือมั่นและภักดีในกลุมลูกคาไดมากกวาเครือ่งมือท่ีนิยม
ใชในการประเมินคุณภาพการบริการอยางแพรหลายคือโมเดล SERVQUAL ซึ่งประกอบดวย 5 มิติหลัก ไดแก ความเช่ือถือได 
(Reliability), ความตอบสนอง (Responsiveness), ความมั่นใจ (Assurance), ความเอาใจใส (Empathy), และลักษณะทางกายภาพ 
(Tangibles) (Parasuraman et al., 1988 อางถึงใน Ahmad et al., 2021) แมโมเดลดังกลาวจะถูกพัฒนามานานแลว แตก็ยังคงไดรับ
ความนิยมในการศึกษาดานการบริการในหลายภาคสวน รวมถึงธุรกิจรานรับสงพัสดุท่ีมีลักษณะการบริการท่ีชัดเจนและสามารถวัดผลได
อยางเปนรูปธรรม นอกจากน้ียังมีการพัฒนาโมเดลเฉพาะทางท่ีปรับใหเหมาะสมกับบริบทของธุรกิจขนสงพัสดุ เชน โมเดล  
E-SERVQUAL ท่ีเนนประเมินบริการออนไลน หรือโมเดล LSQ (Logistics Service Quality) ท่ีออกแบบมาสําหรับการประเมินคุณภาพ
ในหวงโซอุปทานและการขนสง (Tao et al., 2021) ซึ่งแมรานรับสงพัสดุจะไมไดใหบริการในระดับโลจิสติกสเต็มรูปแบบ แตการนํา
แนวคิดจากโมเดลเหลาน้ีมาปรับใชในระดับทองถ่ินก็สามารถใหขอมูลเชิงลึกท่ีเปนประโยชนตอการพัฒนาการใหบริการไดเชนกัน  
ในแงมุมของผูประกอบการ การเขาใจถึงความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectations) และประสบการณจริงท่ีลูกคาไดรับ 
(Perceived Service) ถือเปนองคความรูท่ีสําคัญในการปรับกลยุทธการดําเนินธุรกิจ (Li & Fang, 2022) งานวิจัยในชวงหลังไดช้ีใหเห็น
วาความสม่ําเสมอในการใหบริการ (Service Consistency) มีผลอยางยิ่งตอภาพลักษณของแบรนดและความไววางใจของลูกคาในระยะยาว
โดยเฉพาะในชวงวิกฤตหรือสถานการณฉุกเฉิน เชน การระบาดของโควิด-19 ท่ีผูบริโภคพ่ึงพาระบบขนสงมากข้ึน นอกจากประเด็น 
ดานคุณภาพแลว ยังมีองคประกอบอ่ืนท่ีควรพิจารณาควบคูกัน เชน ความยั่งยืนในการใหบริการ (Sustainable Service Delivery) และ
การใชเทคโนโลยีดิจิทัลในการสนับสนุนการบริการ เชน ระบบติดตามพัสดุ การชําระเงินแบบไรสัมผัส หรือแชทบอทบริการลูกคา 
(Nguyen & Pham, 2024) เทคโนโลยีเหลาน้ีมีบทบาทในการยกระดับประสบการณของผูใชบริการ โดยเฉพาะกลุมคนรุนใหมท่ีมี
ความคุนเคยกับบริการออนไลนและตองการความรวดเร็วในการดําเนินการ การประเมินคุณภาพการบริการจึงเปนมากกวาเพียง 
การวัดผล มันคือกลยุทธในการพัฒนาธุรกิจใหสามารถแขงขันไดในยุคท่ีพฤติกรรมผูบริโภคมีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา รานรับสงพัสดุ
ท่ีสามารถนําขอมูลจากการประเมินมาใชเพ่ือปรับปรุงบริการ ยอมมีโอกาสสูงในการรักษาฐานลูกคาเดิม และขยายฐานลูกคาใหมไดอยาง
มีประสิทธิภาพ 

ดวยเหตุน้ี บทความปริทัศนฉบับน้ีจึงมุงเนนการรวบรวม วิเคราะห และสังเคราะหขอมูลจากงานวิจัยและบทความวิชาการ
ระหวางป พ.ศ. 2564–2568 (ค.ศ. 2021–2025) ท่ีเก่ียวของกับแนวทางและเครื่องมือในการประเมินคุณภาพการบริการของรานรับสง
พัสดุ เพ่ือเสนอเปนแนวทางเชิงนโยบายและกลยุทธในการพัฒนาใหแกผูประกอบการในภาคบริการรายยอย โดยเฉพาะในบริบทของ
ประเทศไทยและประเทศในภูมิภาคอาเซียนท่ีมีรูปแบบธุรกิจลักษณะใกลเคียงกัน  

 
วัตถุประสงค  
 เพ่ือนําเสนอแนวคิดสําคัญและงานวิจัยท่ีเก่ียวของกับการประเมินคุณภาพการบริการของรานรับสงพัสดุ 
 
การทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 คุณภาพการใหบริการ SERVQUAL และการประยุกตใชในธุรกิจรับสงพัสดุพ้ืนฐานของ SERVQUAL Model 

แบบจําลอง SERVQUAL ท่ีพัฒนาข้ึนโดย Parasuraman, Zeithaml และ Berry ไดกลายเปนเครื่องมือมาตรฐานในการวัด
คุณภาพบริการ โดยอาศัยหลักการของ Expectancy-Disconfirmation Paradigm ซึ่งกลาววาคุณภาพบริการเกิดจากความแตกตาง 
ระหวางความคาดหวังกอนการใชบริการกับการรับรูจริงหลังการใชบริการ แบบจําลองน้ีประกอบดวยหามิติหลัก คือ ความเปนรูปธรรม 
(Tangibles) ความนาเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) การรับประกัน (Assurance) และการเขาใจ (Empathy) 
(Al-Eisawi & Taamneh, 2022) ในบริบทของธุรกิจรับสงพัสดุ การประยุกตใช SERVQUAL Model ไดรับการพัฒนาและปรับปรุงให
เหมาะสมกับลักษณะเฉพาะของอุตสาหกรรมน้ี เน่ืองจากการบริการรับสงพัสดุมีความซับซอนและตองการการประสานงานระหวาง
หลายข้ันตอน ตั้งแตการรับพัสดุ การขนสง การติดตาม จนถึงการสงมอบถึงผูรับ (Thathsarani & Perera, 2023) 
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งานวิจัยไดแสดงใหเห็นวาการใช SERVQUAL Model ในการประเมินคุณภาพการบริการของอุตสาหกรรมขนสงพัสดุตองมี
การปรับปรุงและเพ่ิมเติมมิติใหม ๆ เพ่ือใหสะทอนความตองการของลูกคาในยุคดิจิทัลไดอยางแมนยํายิ่งข้ึน การศึกษาในประเทศ 
ศรีลังกาได ช้ีใหเห็นวาการเพ่ิมข้ึนของแพลตฟอรมพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในทศวรรษท่ีผานมา รวมกับการแพรระบาดของโควิด-19 ทําให
ธุรกิจอีคอมเมิรซเริ่มเติบโตและขยายตัวอยางแทจริง โดยธุรกิจอิเล็กทรอนิกสสวนใหญใชผูใหบริการคูเรียรและพัสดุในการจัดสงสินคาใน
ข้ันตอนสุดทาย (Last-Mile Delivery) ถึงลูกคาปลายทาง ทําใหบริการรับสงพัสดุกลายเปนสวนขยายของแบรนดออนไลนในระดับหน่ึง 
(Wijesundara & Herath, 2023) 

การศึกษาใหมลาสุดไดเสนอการใช SERVQUAL Model รวมกับ Service Encounter Theory เพ่ือการตรวจสอบบทบาท
สําคัญของคุณภาพการบริการโลจิสติกสในความพึงพอใจของลูกคาสําหรับการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสสินคาสด ผลการศึกษาแสดงใหเห็น
วาคุณภาพการบริการโลจิสติกสมีผลกระทบอยางมีนัยสําคัญตอความพึงพอใจของลูกคาในทุกปจจัยท่ีระบุไวภายในหามิตขิองแบบจําลอง 
SERVQUAL รวมท้ังในสี่ดานของการเผชิญหนากับบริการ (Pham et al., 2024) 

1. ความเปนรูปธรรม (Tangibles) 
ความเปนรูปธรรมหมายถึงองคประกอบทางกายภาพท่ีลูกคาสามารถมองเห็นและสัมผัสได ซึ่งรวมถึงสิ่งอํานวยความสะดวก

ทางกายภาพของสาขา รถขนสง อุปกรณในการจัดการพัสดุ เครื่องแบบของพนักงาน และการนําเสนอวัสดุการสื่อสาร การออกแบบ
เว็บไซตและแอปพลิเคชันท่ีใชในการติดตามพัสดุก็ถือเปนสวนหน่ึงของความเปนรูปธรรมในยุคดิจิทัล  

การศึกษาลาสุดพบวาลูกคาใหความสําคัญกับรูปลักษณภายนอกของจุดบริการ ความสะอาดและความเปนระเบียบของ
สถานท่ี รวมถึงเทคโนโลยีท่ีใชในการใหบริการ เชน ระบบสแกนบารโคด จอแสดงขอมูลการติดตาม และอุปกรณรักษาความปลอดภัย
ของพัสดุ ความทันสมัยของอุปกรณเหลาน้ีสงผลตอการรับรูคุณภาพบริการของลูกคาอยางมีนัยสําคัญ (Hu et al., 2022) 
 2. ความนาเช่ือถือ (Reliability) 

ความนาเช่ือถือในการบริการรับสงพัสดุเปนปจจัยท่ีสําคัญท่ีสุดในการสรางความพึงพอใจของลูกคา หมายถึงความสามารถ
ในการสงมอบบริการตามท่ีสัญญาไวอยางถูกตองและสม่ําเสมอ ซึ่งรวมถึงการสงมอบพัสดุตรงเวลาตามท่ีกําหนด การรักษาสภาพของ
พัสดุใหอยูในสภาพดี การใหขอมูลการติดตามท่ีแมนยํา และการจัดการกับปญหาตาง ๆ ท่ีอาจเกิดข้ึนอยางมีประสิทธิภาพ  

 งานวิจัยของนักวิจัยตางชาติไดพบวาเวลาในการจัดสงเปนปจจัยสําคัญท่ีสุดในการกําหนดความพึงพอใจของลูกคา ในขณะท่ี
ความพรอมใชงานของสินคาเปนปจจัยท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา การศึกษาน้ีไดเก็บรวบรวมความคิดเห็นจากลูกคา 510 คน 
ท่ีเคยซื้อสินคาผานแพลตฟอรมพาณิชยอิเล็กทรอนิกส และวิเคราะหขอมูลโดยใช Smart-PLS3 (Ismail et al., 2021) ความนาเช่ือถือ
ยังรวมถึงความแมนยําในการจัดการขอมูลลูกคา การปองกันการสูญหายหรือเสียหายของพัสดุ และการรักษาความลับของขอมูลสวนบุคคล
ซึ่งเปนประเด็นท่ีลูกคาใหความสําคัญเพ่ิมข้ึนในยุคท่ีมีการใชเทคโนโลยีดิจิทัลอยางแพรหลาย 

3. การตอบสนอง (Responsiveness) 
 การตอบสนองในบริการรับสงพัสดุ หมายถึง ความเต็มใจ ความพรอมของพนักงานในการชวยเหลือลูกคา และใหบริการ 

ท่ีรวดเร็ว ซึ่งรวมถึงความรวดเร็วในการรับพัสดุ การตอบคําถามและแกไขปญหา การใหขอมูลเก่ียวกับสถานะการจัดสง และการจัดการ 
กับขอรองเรียนตาง ๆ ในยุคดิจิทัล การตอบสนองยังรวมถึงความสามารถในการใหบริการผานชองทางออนไลนตาง ๆ เชน เว็บไซต  
แอปพลิเคชัน ไลน แชทบอท และโซเชียลมีเดีย ลูกคาคาดหวังท่ีจะไดรับการตอบกลับอยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะใน
กรณีท่ีมีปญหาหรือขอสงสัยเก่ียวกับการจัดสงพัสดุ 

 การศึกษาลาสุดพบวาลูกคาใหความสําคัญกับเวลาตอบสนองของระบบการติดตามพัสดอุอนไลน ความถ่ีในการอัปเดตขอมูล
สถานะการจัดสง และความสามารถในการติดตอกับเจาหนาท่ีไดอยางสะดวกเมื่อมีความจําเปนลูกคาใหความสําคัญกับเวลาตอบสนอง
ของระบบการติดตามพัสดุออนไลน (Zhao & Wang, 2023) 

4. การรับประกัน (Assurance) 
 การรับประกันในบริการรับสงพัสด ุหมายถึง ความรู ความสามารถ ความสุภาพ และความไววางใจท่ีพนักงานสามารถสราง

ใหกับลูกคา ซึ่งรวมถึงความเช่ียวชาญในการจัดการพัสดุแตละประเภท ความรูเก่ียวกับกฎระเบียบการสงออก-นําเขา การใหคําแนะนําท่ี
ถูกตองเก่ียวกับการบรรจุหีบหอ และความสามารถในการจัดการกับสถานการณฉุกเฉิน 

 ดานความปลอดภัยและความมั่นคงเปนสิ่งท่ีลูกคาใหความสําคัญสูง โดยเฉพาะการรับประกันวาพัสดุจะไมสูญหายหรือ
เสียหาย การมีระบบประกันภัยท่ีครอบคลุม และการจัดการขอมูลสวนบุคคลอยางปลอดภัย ความโปรงใสในการดําเนินงานและการให
ขอมูลท่ีถูกตองเก่ียวกับคาใชจายตาง ๆ ก็เปนสวนหน่ึงของการรับประกัน (Tran & Nguyen, 2022) การศึกษาพบวาลูกคามีความ
ไววางใจในบริษัทรับสงพัสดุท่ีมีช่ือเสียงและมีประสบการณยาวนาน รวมถึงการมีใบอนุญาตและการรับรองจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ  
เชน การไดรับการรับรองมาตรฐาน ISO หรือการเปนสมาชิกของสมาคมธุรกิจขนสงระหวางประเทศ 
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5. การเขาใจ (Empathy) 
 การเขาใจในบริการรับสงพัสดุ หมายถึง การใหความสนใจและดูแลลูกคาเปนรายบุคคล การเขาใจความตองการเฉพาะของ

ลูกคาแตละราย และการปรับบริการใหเหมาะสมกับสถานการณตาง ๆ ซึ่งรวมถึงการจําคุณลักษณะและความชอบของลูกคาประจํา  
การใหคําแนะนําท่ีเหมาะสมกับลักษณะของพัสดุ และการยืดหยุนในเง่ือนไขการใหบริการเมื่อจําเปน 

 ในยุคท่ีลูกคามีความหลากหลายในความตองการ เชน การขอเปลี่ยนเวลาจัดสง การจัดสงในชวงเวลาพิเศษ การขอใหจัดสง
ไปยังสถานท่ีท่ีกําหนดเอง หรือการตองการบริการเสริมตาง ๆ ความสามารถในการตอบสนองความตองการเหลาน้ีอยางมีประสิทธิภาพ
เปนสิ่งท่ีแยกแยะคุณภาพบริการท่ีเหนือกวาการเขาใจยังรวมถึงการสื่อสารดวยภาษาท่ีลูกคาเขาใจไดงาย การแสดงความเอาใจใสตอ
ปญหาของลูกคา และการสรางความรูสึกท่ีดีในทุกจุดสัมผัสระหวางลูกคาและพนักงาน (Agyapong et al., 2021) 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวกับการประยุกตใชเทคโนโลยีกับการขนสงพัสดุ 
ในยุคดิจิทัล เทคโนโลยีสมัยใหมไดเขามามีบทบาทอยางสําคัญในการยกระดับคุณภาพการบริการ และประสบการณของลูกคา

ในธุรกิจรับสงพัสดุ โดยเฉพาะระบบติดตามพัสดุแบบเรียลไทม (Real-Time Tracking) แชทบอทท่ีขับเคลื่อนดวยปญญาประดิษฐ  
(AI-Powered Chatbot) และระบบชําระเงินแบบดิจิทัล ลวนสงผลตอการรับรูคุณภาพและความพึงพอใจของลูกคาอยางมีนัยสําคัญ 
งานวิจัยของ Zhang และคณะ (2023) พบวา Real-Time Tracking System ชวยเพ่ิมความเช่ือมั่นและความโปรงใสในการใหบริการ 
โดยลูกคารูสึกควบคุมได และลดความวิตกกังวลระหวางการรอรับสินคาในขณะเดียวกัน แชทบอทท่ีมีการใช AI ถูกนํามาใชเพ่ือใหขอมูล
และแกไขปญหาแบบทันที ซึ่งชวยเพ่ิมความพึงพอใจและลดภาระของเจาหนาท่ีฝายบรกิารลูกคา (Liu et al., 2022) โดยเฉพาะในราน
ขนาดเล็กหรือธุรกิจชุมชนท่ีมีทรัพยากรบุคคลจํากัด แชทบอทชวยใหบริการไดตลอด 24 ช่ัวโมงโดยไมเพ่ิมตนทุนบุคลากร ในสวนของ
ระบบชําระเงินดิจิทัล การวิจัยโดย Thongmak (2024) ระบุวาความสะดวก ความปลอดภัย และความรวดเร็วของระบบดังกลาวมี
อิทธิพลตอความตั้งใจในการกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคา 

แนวโนมดานการใหบริการเฉพาะบุคคล (Personalized Service) และการสรางความสัมพันธระยะยาวกับลูกคาก็ไดรับ
ความสําคัญเพ่ิมข้ึน โดยเฉพาะในรานขนาดเล็กหรือธุรกิจระดับชุมชน ซึ่งสามารถใชความยืดหยุนและความเขาใจในบริบททองถ่ินมา
เสริมสรางความสัมพันธกับลูกคาไดดีกวาธุรกิจขนาดใหญ (Rahman et al., 2021) งานวิจัยยังพบวาการดําเนินธุรกิจตามแนวทางความ
ยั่งยืน เชน การลดการใชพลาสติก การจัดสงดวยพาหนะไฟฟา และการสนับสนุนชุมชนทองถ่ิน มีผลตอการสรางภาพลักษณท่ีด ี
และความภักดีของลูกคา (Cheng & Loo, 2023) 

ดวยเหตุน้ี การผสานเทคโนโลยีสมัยใหมเขากับการบริการเฉพาะบุคคล และแนวทางท่ียั่งยืนจึงเปนแนวโนมท่ีสําคัญในงานวิจัย
ดานบริการโลจิสติกสยุคใหม โดยเฉพาะอยางยิ่งสําหรับธุรกิจรายยอยท่ีตองแขงขันกับผูใหบริการรายใหญ 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับการบูรณาการเทคโนโลยีดิจิทัลและกลยุทธการบริการในระดับทองถิ่นเพ่ือเสริมสรางความพึงพอใจ
และความภักดีของลูกคาในธุรกิจรับสงพัสดุ 

ในยุคดิจิทัลท่ีเทคโนโลยีมีบทบาทสําคัญในการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมผูบริโภคและรูปแบบการดําเนินธุรกิจ การนําเทคโนโลยี
สมัยใหมมาใชในธุรกิจรับสงพัสดุ เชน ระบบติดตามพัสดุแบบเรียลไทม แชทบอทท่ีขับเคลื่อนดวย AI และระบบชําระเงินแบบดิจิทัล ได
กลายเปนปจจัยสําคัญท่ีสงผลตอการรับรูคุณภาพบริการ ความพึงพอใจ และความภักดีของลูกคา โดยเฉพาะอยางยิ่งในบริบทของราน
ขนาดเล็กหรือธุรกิจชุมชนท่ีตองการสรางความแตกตางและความยั่งยืนในการใหบริการ 

1. ระบบติดตามพัสดุแบบเรียลไทมและความพึงพอใจของลูกคา  
 ระบบติดตามพัสดุแบบเรียลไทมชวยเพ่ิมความโปรงใสและความเช่ือมั่นในการใหบริการ โดยลูกคาสามารถตรวจสอบ

สถานะการจัดสงไดตลอดเวลา ซึ่งชวยลดความวิตกกังวล และเพ่ิมความพึงพอใจในการใชบริการ (Locate2u, 2025) นอกจากน้ี การมี
ขอมูลแบบเรียลไทมยังชวยใหผูใหบริการสามารถปรับปรุงกระบวนการจัดสงและตอบสนองตอปญหาท่ีเกิดข้ึนไดอยางรวดเร็ว (Perfect 
Planner, 2025) 

2. แชทบอทท่ีขับเคลื่อนดวย AI และการบริการลูกคา  
 แชทบอทท่ีขับเคลื่อนดวย AI มีบทบาทสําคัญในการใหบริการลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ โดยสามารถตอบคําถามและแกไข

ปญหาไดตลอด 24 ช่ัวโมง ซึ่งชวยลดภาระของพนักงานและเพ่ิมความพึงพอใจของลูกคา (Sobot, 2025) การใชแชทบอทยังชวยให
ธุรกิจขนาดเล็กสามารถใหบริการลูกคาไดอยางมืออาชีพโดยไมตองลงทุนในทรัพยากรบุคคลจํานวนมาก (Ringg AI, 2025) 

3. ระบบชําระเงินแบบดิจิทัลและความภักดีของลูกคา  
 ระบบชําระเงินแบบดิจิทัลท่ีมีความปลอดภัยและสะดวกสบายชวยเพ่ิมความเช่ือมั่นและความภักดีของลูกคา โดยเฉพาะใน

ยุคท่ีผูบริโภคคาดหวังการทําธุรกรรมท่ีรวดเร็วและปลอดภัย (Nexi Group, 2025) การนําระบบชําระเงินดิจิทัลมาใชยังชวยใหธุรกิจ
สามารถติดตามและวิเคราะหพฤติกรรมการซื้อของลูกคา เพ่ือปรับปรุงกลยุทธการตลาด และการใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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4. การบริการเฉพาะบุคคลและความสัมพันธกับลูกคา  
 การใหบริการเฉพาะบุคคลท่ีตอบสนองตอความตองการและความคาดหวังของลูกคาแตละราย เปนปจจัยสําคัญในการสราง

ความภักดีในระยะยาว โดยการใชขอมูลลูกคาในการปรับแตงบริการและขอเสนอพิเศษสามารถเพ่ิมความพึงพอใจ และความผูกพันของ
ลูกคาไดอยางมีนัยสําคัญ (Lean Supply Solutions, 2025) 

5. แนวปฏิบัติดานความยั่งยืนและภาพลักษณของแบรนด  
 การดําเนินธุรกิจตามแนวทางความยั่งยืน เชน การลดการใชพลาสติก การใชพาหนะไฟฟาในการจัดสง และการสนับสนุน

ชุมชนทองถ่ิน ชวยเสริมสรางภาพลักษณท่ีดีและความภักดีของลูกคา โดยผูบริโภคในปจจุบันใหความสําคัญกับความรับผิดชอบตอสังคม
และสิ่งแวดลอมของธุรกิจท่ีตนเลือกใชบริการ (Acropolium, 2025) 

6. การบูรณาการเทคโนโลยีและกลยุทธในระดับทองถ่ิน  
 การผสานเทคโนโลยีสมัยใหมเขากับกลยุทธการบริการในระดับทองถ่ินเปนแนวทางท่ีชวยใหธุรกิจขนาดเล็กสามารถแขงขัน

ไดในตลาดท่ีมีการแขงขันสูง โดยการใชเทคโนโลยีเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ และการใหบริการท่ีตอบสนองตอความตองการเฉพาะของชุมชน
สามารถสรางความแตกตางและความยั่งยืนในการดําเนินธุรกิจ (WNS, 2025) 
 
สรุปผล  

ในยุคท่ีธุรกิจอีคอมเมิรซเติบโตอยางรวดเร็ว รานรับสงพัสดุในระดับทองถ่ินไดกลายเปนสวนสําคัญในหวงโซอุปทาน โดยทํา
หนาท่ีเปนตัวกลางระหวางผูขายออนไลนและผูบริโภค ความสามารถในการใหบริการท่ีมีคุณภาพจึงกลายเปนปจจัยสําคัญในการสราง
ความพึงพอใจและความภักดีของลูกคา บทความปริทัศนฉบับน้ีรวบรวมและวิเคราะหงานวิจัยในชวงป พ.ศ. 2564–2568 โดยมุงเนนการ
ประเมินคุณภาพบริการของรานรับสงพัสดุผานกรอบแนวคิด SERVQUAL รวมกับการประยุกตใชเทคโนโลยีดิจิทัล โมเดล SERVQUAL 
ซึ่งเปนแนวคิดหลักของการศึกษาน้ี ประกอบดวย 5 มิติ ไดแก (1) ความเปนรูปธรรม (Tangibles) เชน สถานท่ีและเทคโนโลยีท่ีใชในการ
บริการ, (2) ความนาเช่ือถือ (Reliability) เชน การสงพัสดุตรงเวลาและปลอดภัย (3) การตอบสนอง (Responsiveness) เชน ความรวดเร็ว
ในการใหขอมูลและแกปญหา (4) ความมั่นใจ (Assurance) เชน ความรู ความสามารถ และความสุภาพของพนักงาน และ (5) ความเอา
ใจใส (Empathy) เชน การดูแลลูกคาแบบเฉพาะราย งานวิจัยหลายฉบับช้ีวา ความนาเช่ือถือและการตอบสนองเปนปจจัยสําคัญท่ีสงผล
ตอความพึงพอใจของลูกคา นอกจากน้ี เทคโนโลยีดิจิทัลยังเปนกลไกสําคัญท่ีชวยยกระดับคุณภาพการบริการ โดยเฉพาะระบบติดตาม
พัสดุแบบเรียลไทมท่ีเพ่ิมความโปรงใสและความไววางใจ แชทบอทท่ีขับเคลื่อนดวย AI ซึ่งชวยตอบคําถามไดตลอด 24 ช่ัวโมง และระบบ
ชําระเงินแบบดิจิทัลท่ีเพ่ิมความสะดวกและความปลอดภัย ท้ังหมดน้ีชวยสรางประสบการณท่ีดีแกผูใชบริการ อีกประเด็นสําคัญท่ีพบคือ 
ความสําคัญของการบริการแบบเฉพาะบุคคล (Personalized Service) โดยรานขนาดเล็กสามารถใชความใกลชิดและความเขาใจใน
บริบททองถ่ินเพ่ือตอบโจทยลูกคาไดดีกวาธุรกิจขนาดใหญ นอกจากน้ี แนวทางความยั่งยืน เชน การลดใชพลาสติก หรือการใช
ยานพาหนะไฟฟา ยังชวยเสริมสรางภาพลักษณเชิงบวกและความภักดีตอแบรนด โดยสรุป การประเมินคุณภาพการบริการของรานรับสง
พัสดุควรผสานระหวางแนวคิด SERVQUAL กับการใชเทคโนโลยีอยางเหมาะสม พรอมท้ังคํานึงถึงกลยุทธการใหบริการเฉพาะบุคคลและ
ความยั่งยืน เพ่ือเสริมสรางความไดเปรียบในการแขงขัน โดยเฉพาะในระดับทองถ่ินท่ีมีขอไดเปรียบในดานความยืดหยุนและความใกลชิด
กับลูกคา 
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