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บทคัดย่อ 
บทความวิจัยนี ้ มีวัตถุประสงค์ คือ 1) เพื่อศึกษาอิทธิพลของการตลาดดิจิทัลต่อ

คุณภาพการให้บริการธุรกิจโลจิสติกส์บนแพลตฟอร์มออนไลน์ 2) เพื่อหาแนวทางในการเข้าใจ
ถึงความเชื่อมโยงระหว่างเทคโนโลยีดิจิทัลกับความพึงพอใจของลูกค้า เป็นการการศึกษานี้ใช้
ระเบียบวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการรวบรวมข้อมูลจากเอกสารและการสัมภาษณ์เชิงลึก แบบกึ่ง
มีโครงสร้างกับกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง ประกอบด้วยผู้เชี่ยวชาญด้านโลจิสติกส์ 3 คน และ
ผู้ใช้บริการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 5 คน วิเคราะห์ข้อมูลด้วยวิธีการวิเคราะห์เนื้อหา และการ
วิเคราะห์แก่นสาระ 
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ผลการวิจัยพบว่า  
1) การสื่อสารการตลาดดิจิทัลผ่านระบบติดตามสถานะพัสดุแบบเรียลไทม์ เป็นปัจจัย

หลักท่ีเปลี่ยนการรับรู้สื่อโฆษณาให้กลายเป็นความเชื่อมั่นในคุณภาพบริการ 
2) ความสะดวกของระบบโลจิสติกส์ย้อนกลับ บนแพลตฟอร์มออนไลน์ โดยเฉพาะการ

คืนสินค้าแบบไร้กระดาษ เป็นตัวชี้วัดสำคัญต่อการตัดสินใจซื้อซ้ำ 
3) การใช้เทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ เพื่อสร้างประสบการณ์เฉพาะบุคคลและการ

โต้ตอบที่รวดเร็วผ่านแชทบอท ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจอย่างมีนัยสำคัญ 
4) ความปลอดภัยของข้อมูลส่วนบุคคลบนแพลตฟอร์มเป็นปัจจัยพื้นฐานที่สร้างความ

เชื่อมั่นให้กับผู้บริโภค ผลการศึกษาชี้ให้เห็นว่าผู้ประกอบการโลจิสติกส์จำเป็นต้องบูรณาการ
เทคโนโลยีสารสนเทศเข้ากับกระบวนการทางธุรกิจอย่างเป็นระบบ เพื่อสร้างความได้เปรียบ
ทางการแข่งขันที่ยั่งยืนในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล 
ค าส าคัญ: การตลาดดิจิทัล, คุณภาพการบริการ, พานิชย์อิเล็กทรอนิกส์, โลจิสติกส์ 
 

Abstract 
This research aims to 1 )  study the influence of digital marketing on the 

service quality of online logistics businesses, and 2) find ways to understand the 
connection between digital technology and customer satisfaction. This study 
uses qualitative research methods, collecting data from documents and semi-
structured in-depth interviews with a purposive sample of three logistics experts 
and five e-commerce users. The data were analyzed using content analysis and 
thematic analysis. 

 The research findings suggest that  
 1 )  Digital marketing communication through real-time parcel tracking 

systems is a major factor in converting advertising perception into trust in service 
quality.  

 2 )  The convenience of reverse logistics systems on online platforms, 
especially paperless returns, is a key indicator of repeat purchase decisions. 
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 3) The use of artificial intelligence to create personalized experiences and 
rapid interaction through chatbots significantly impacts customer satisfaction. 

 4 )  The security of personal data on online platforms is a fundamental 
factor in building consumer trust. The study concludes that logistics businesses 
need to systematically integrate information technology into their business 
processes to create a sustainable competitive advantage in the digital economy. 
Keywords: Digital Marketing, Service Quality, E-Commerce, Logistics 
 

บทน า 
 การแพร่ระบาดของโควิด-19 ได้ส่งผลกระทบอย่างถาวรต่อรูปแบบการดำเนินชีวิตและ
สภาพแวดล้อมทางธุรกิจทั่วโลก รวมถึงในประเทศไทย แม้ว่าสถานการณ์จะคลี่คลายลงแล้ว แต่
ได้เร่งให้เกิดการ เปลี่ยนผ่านสู่ดิจิทัล (Digital Transformation) อย่างรวดเร็ว ซึ่งเป็นเหตุให้
ธุรกิจที่ไม่สามารถปรับตัวได้ต้องปิดตัวลง ในทางตรงกันข้าม ธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-
Commerce) กลับเติบโตขึ้นอย่างก้าวกระโดด (ชำนาญ , 2567) เนื่องจากเทคโนโลยีเข้ามามี
บทบาทสำคัญ ทำให้พฤติกรรมของผู้บริโภคเปลี่ยนไปซื้อขายผ่านช่องทางออนไลน์อย่างถาวร 
(จันทิมา, 2565) การเติบโตนี้สะท้อนจากข้อมูลของสำนักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ 
(ETDA) ในการสำรวจมูลค่า e-Commerce ปี 2566 พบว่ามีการเติบโตอย่างต่อเนื่อง มีการ
ขยายตัว ร้อยละ 7.00 และคาดการณ์ว่าในปี 2567 จะขยายตัวจากปีก่อนหน้าร้อยละ 5.43 
(สำนักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์, 2567) สืบเนื่องจากการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ
ทั้งในประเทศและต่างประเทศ รวมไปถึงการแสดงให้เห็นถึงความพร้อมทางด้านโครงสร้าง
พื้นฐานเพื่อรองรับการทำธุรกรรมออนไลน์ของประเทศ ด้วยเหตุนี้ การรักษาคุณภาพการ
บริการ และการตอบสนองต่อความต้องการที่สูงขึ้นของผู้บริโภคในปัจจุบัน จึงกลายเป็น ปัจจัย
สำคัญ ในการอยู่รอดและการสร้างความยั่งยืนให้กับธุรกิจ E-Commerce ของไทย 

การตลาดดิจิทัล (Digital Marketing) จึงไม่ได้ทำหน้าที่เพียงแค่การสร้างการรับรู้หรือ
การส่งเสริมการขายอีกต่อไป แต่ได้กลายเป็นกลไกสำคัญในการบริหารจัดการคุณภาพการ
ให้บริการ (Service Quality) ผ่านช่องทางออนไลน์ (ภาวิณี, 2560) ธุรกิจโลจิสติกส์ชั้นนำใน
ประเทศไทยหลายแห่งเริ่มนำเทคโนโลยีขั้นสูงมาบูรณาการเข้ากับกลยุทธ์การตลาด เช่น ระบบ
การต ิดตามสถานะพัสด ุแบบเร ียลไทม ์ (Real-time Tracking) การใช ้ระบบแชทบอท 
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(Chatbot) เพื ่อตอบคำถามลูกค้าอย่างรวดเร็ว ตลอดจนการใช้บิ ๊กดาต้า (Big Data) เพื ่อ
วิเคราะห์พฤติกรรมและนำเสนอโปรโมชั่นที่ตรงใจ (ฑัตษภร และคณะ , 2565) อย่างไรก็ตาม
ท่ามกลางการแข่งขันที ่รุนแรง การทุ ่มงบประมาณไปกับการตลาดดิจิทัลอาจไม่ประสบ
ความสำเร็จเสมอไป หากเครื่องมือเหล่านั้นไม่สามารถตอบโจทย์ความต้องการเชิงคุณภาพใน
มุมมองของผู้ใช้บริการได้อย่างแท้จริง 

ปัญหาที่พบในปัจจุบัน แม้ผู้ให้บริการโลจิสติกส์จะพยายามนำเสนอความล้ำสมัยผ่าน
แพลตฟอร์มออนไลน์ แต่ผู ้ใช้บริการบางส่วนยังคงเผชิญกับปัญหาด้านความน่าเชื่อถือของ
ข้อมูล ความล่าช้าในการตอบสนอง และความซับซ้อนของอินเทอร์เฟซผู้ใช้งาน ซึ่งสะท้อนให้
เห็นว่าอิทธิพลของการตลาดดิจิทัลต่อการยกระดับคุณภาพการให้บริการนั้นมีความซับซ้อนและ
มีมิติที่หลากหลายกว่าเพียงแค่การสื่อสารผ่านสื่อสังคมออนไลน์ (ภูวณ, 2562) 

ด้วยเหตุนี้ ผู้วิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาถึงอิทธิพลของการตลาดดิจิทัลต่อคุณภาพการ
ให้บริการธุรกิจโลจิสติกส์บนแพลตฟอร์มออนไลน์ โดยใช้กระบวนการวิจัยเชิงคุณภาพเพื ่อ
เจาะลึกถึงมุมมองของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของผู้ใช้บริการ ผลการศึกษาครั้งนี้ไม่เพียงแต่จะช่วย
ให้เข้าใจถึงความเชื่อมโยงระหว่างเทคโนโลยีดิจิทัลกับความพึงพอใจของลูกค้า แต่ยังเป็น
แนวทางสำคัญให้ผ ู ้ประกอบการโลจิสติกส์ในไทยสามารถปรับปรุงกลยุทธ์ดิจ ิท ัลให้ม ี
ประสิทธิภาพ เพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันที่ยั่งยืนในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล 
 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาอิทธิพลของการตลาดดิจิทัลต่อคุณภาพการให้บริการธุรกิจโลจิสติกส์บน
แพลตฟอร์มออนไลน์ 
 2. เพื่อหาแนวทางในการเข้าใจถึงความเชื่อมโยงระหว่างเทคโนโลยีดิจิทัลกับความพึง
พอใจของลูกค้า 
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การทบทวนวรรณกรรม 
คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 
เคร ื ่องม ือในการว ัดค ุณภาพการให้บร ิการด้วยแบบจำลอง SERVQUAL ของ 

Parasuraman et al. (1988) ซึ่งระบุองค์ประกอบสำคัญ 5 มิติ (ภาวิณี, 2560) ได้แก่ 
1. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) ความสามารถของผู้ให้บริการในการให้บริการได้อย่าง

น่าเชื่อถือและแม่นยำ รวมถึงการทำให้ถูกต้องตั้งแต่ครั้งแรก 
2. ความตอบสนอง (Responsiveness) ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือ ความพร้อมของ

องค์กรในการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น ความสามารถในการให้บริการอย่างรวดเร็วการตอบสนอง
ต่อคำร้องขอทุกประการของลูกค้า 

3. ความม ั ่นใจ (Assurance) ความร ู ้และความส ุภาพของพน ักงาน  รวมถ ึง
ความสามารถในการสร้างความไว้วางใจและความเชื่อมั่น 

4. ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) ความเอาใจใส่แบบเฉพาะบุคคลที่มอบให้ลูกค้า 
การเอาใจใส่เป็นการส่วนตัว และให้บริการแก่ลูกค้า การถ่ายทอดความรู้สึกว่าลูกค้ามีความ
พิเศษและไม่เหมือนใคร 

5. สิ่งที่ปรากฏให้เห็น (Tangibles) ลักษณะที่ปรากฏของสิ่งอำนวยความสะดวกทาง
กายภาพ อุปกรณ์ บุคลากร และวัสดุสื่อสาร 

มิติทั้งห้านี้เป็นพื้นฐานสำคัญในการประเมินและพัฒนาคุณภาพการบริการในบริบท
ของการบริหารธุรกิจสมัยใหม่ ช่วยให้องค์กรสามารถระบุได้ถึงจุดแข็งและจุดอ่อนในการ
ให้บริการของตน นำไปสู่การปรับปรุง พัฒนา และยกระดับขีดความสามารถในการให้บริการ 
เพ่ือเพ่ิมประสบการณ์ที่ดีของลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพ (Anwar, 2016) 
 การตลาดดิจิทัล 

Wertime and Fenwick (2008) การตลาดดิจิทัลถือเป็นวิวัฒนาการที่สำคัญของการ
ดำเนินธุรกิจในยุคใหม่ ซึ่งเน้นการสื่อสารผ่านช่องทางดิจิทัลเป็นหลักเพื่อให้แบรนด์สามารถ
ปฏิสัมพันธ์กับผู้บริโภคได้แบบสองทาง (Two-way Communication) และต่อเนื่องในระดับ
รายบุคคล กระบวนการนี้ช่วยให้เกิดการเรียนรู้ร่วมกันระหว่างธุรกิจและลูกค้า โดยนักการ
ตลาดสามารถนำข้อมูลที่ได้รับแบบเรียลไทม์รวมถึงข้อเสนอแนะต่าง ๆ มาวิเคราะห์เพื่อพัฒนา
คุณค่าให้ตอบโจทย์ผู้บริโภครายอ่ืนได้อย่างมีประสิทธิภาพและสอดคล้องกัน นอกจากนี้ รัตติยา 
(2559) การใช้ช่องทางฐานข้อมูลออนไลน์ยังเป็นกลยุทธ์สำคัญในการส่งเสริมสินค้าและบริการ
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ที่ช่วยให้เข้าถึงกลุ่มเป้าหมายได้อย่างรวดเร็ว ซึ่งไม่เพียงแต่จะตอบสนองความต้องการของ
ผู้บริโภคในปัจจุบันได้อย่างแม่นยำเท่านั้น แต่ยังเป็นการบริหารจัดการต้นทุนทางการตลาดให้
เกิดความคุ้มค่าสูงสุดอีกด้วย 

สิ่งที่สำคัญสำหรับการทำการตลาดดิจิทัล คือ การวิเคราะห์ประสิทธิภาพของการทำ
การตลาดแบบดิจิทัล ซึ่งประกอบไปด้วย 3 สิ่งที่สำคัญ (ฉัตร์ฐิตา, 2559) คือ 

1. พฤติกรรมของผู้ได้รับสารหรือรับบริการ สังเกตและทำความเข้าใจการเปลี่ยนแปลง
พฤติกรรมของผู้ใช้บริการ ซึ่งเป็นสิ่งสำคัญที่ช่วยให้สามารถปรับแผนการตลาด กลยุทธ์เพื่อ
ตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค 

2. ปริมาณของการเปลี่ยนแปลง เมื่อทราบแล้วว่าพฤติกรรมใดที่เปลี่ยนไป ขั้นตอน
ต่อมาคือการวัดผลว่าการเปลี่ยนแปลงนั้นเกิดขึ้นมากน้อยเพียงใด เพื่อประเมินผลกระทบและ
ทิศทางได้อย่างถูกต้อง 

3. ระยะเวลา การวิเคราะห์ข้อมูลที่มีประสิทธิภาพต้องมีการระบุช่วงเวลาที่ชัดเจน 
เพ่ือให้สามารถกำหนดขอบเขตในการวัดผลและเปรียบเทียบข้อมูลได้อย่างแม่นยำ 
 ธุรกิจโลจิสติกส์บนแพลตฟอร์มออนไลน์ 

ธุรกิจโลจิสติกส์บนแพลตฟอร์มออนไลน์ หรือที่รู้จักในนิยามของ e-Logistics คือการ
นำระบบสารสนเทศและเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้เป็นเครื่องมือหลักในการบริหารจัดการกิจกรรม
ทางโลจิสติกส์ตลอดห่วงโซ่อุปทาน โดยทำหน้าที่เป็นตัวกลางเชื่อมโยงระหว่างผู้ส่งสินค้าและผู้
ให้บริการขนส่งเข้าด้วยกันบนเครือข่ายออนไลน์ แพลตฟอร์มเหล่านี้ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพใน
การแลกเปลี่ยนข้อมูล การตรวจสอบสถานะสินค้าแบบเรียลไทม์ และการจัดการคลังสินค้า
อัจฉริยะ (Fulfillment) ซึ่งสอดรับกับการเติบโตของธุรกิจอีคอมเมิร์ซในยุคเศรษฐกิจดิจิทัลที่
ต้องการความรวดเร็ว ความแม่นยำ และการลดต้นทุนการดำเนินงานอย่างยั่งยืน (สำนักงาน
พัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์, 2563) 
 การขยายตัวของเศรษฐกิจดิจ ิท ัลในประเทศไทยส่งผลให้มูลค่าตลาดพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ (E-commerce) เติบโตอย่างต่อเนื่อง โดยมีอัตราการขยายตัวเฉลี่ยร้อยละ 11.4 
ต่อปี (พ.ศ. 2557-2560) ปัจจัยดังกล่าวส่งผลกระทบโดยตรงต่อความต้องการบริการจัดการ    
โลจิสติกส์อิเล็กทรอนิกส์ (E-Logistics) ที่มีประสิทธิภาพ ซึ่งต้องมีการบูรณาการระบบขนส่งเข้า
กับแพลตฟอร์มออนไลน์ เพ่ือตอบโจทย์ด้านความรวดเร็วและความแม่นยำในการส่งมอบสินค้า
ถึงมือผู้บริโภค การบูรณาการระหว่างเทคโนโลยีสารสนเทศและกระบวนการทางธุรกิจได้
นำไปส ู ่การเก ิด ห ่วงโซ ่อ ุปทาน E-commerce (E-commerce Supply Chain) ซ ึ ่ งเป ็น
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โครงสร้างเชิงระบบรูปแบบใหม่ที่มี E-Logistics เป็นองค์ประกอบยุทธศาสตร์สำคัญในการ
สร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน โดยห่วงโซ่อุปทานดังกล่าวประกอบด้วยความสัมพันธ์เชิง
หน้าที่ระหว่าง ตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์ (E-marketplace) ระบบการชำระเงิน (E-payment) 
และการบริหารจัดการโลจิสติกส์ การที่ผู้ประกอบการสามารถปรับบทบาทเข้าเป็นส่วนหนึ่งของ
ระบบนิเวศนี้ได้ จึงถือเป็นโอกาสสำคัญในการเติบโตท่ามกลางการขยายตัวของเศรษฐกิจดิจิทัล
ในอนาคต (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 2560) 
 

 
 

ภาพที่ 1 ห่วงโซ่อุปทาน E-commerce 
ที่มา: ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 2560 

 

วิธีด าเนินการวิจัย 
1. รูปแบบของการวิจัย 
งานวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Method) เพื่อให้เกิดความรู้ 

ความเข้าใจในอิทธิพลของการตลาดดิจิทัลต่อคุณภาพการให้บริการธุรกิจโลจิสติกส์บน
แพลตฟอร์มออนไลน์อย่างแท้จริง 

2. ประชากร กลุ่มตัวอย่าง และผู้ให้ข้อมูลส าคัญ 
 ประชากรในการวิจัยครั้งนี้เป็นกลุ่มประชากรในช่วงอายุ 25-50 ปี ที่ได้รับอิทธิพลของ
การตลาดดิจิทัลต่อคุณภาพการให้บริการธุรกิจโลจิสติกส์บนแพลตฟอร์มออนไลน์ ซึ่งกลุ่ม
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ตัวอย่างในนการวิจัย ประกอบด้วยผู้เชี่ยวชาญด้านโลจิสติกส์จากบริษัทโลจิสติกส์ชั้นนำที่มีการ
ใช้แพลตฟอร์มออนไลน์และระบบ โลจิสติกส์ย้อนกลับ จำนวน 3 คน และผู้ใช้บริการพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ ผู้บริโภคที่ซื้อสินค้าออนไลน์บ่อยครั้งและมีการใช้บริการโลจิสติกส์หลากหลาย
รูปแบบ จำนวน 5 คน 

3. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยใช้วิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth  Interview) 
แบบกึ่งมีโครงสร้าง (Semi-structured Interview) ด้วยการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง 
(Purposive Sampling) ในกระบวนการจัดเก็บข้อมูล โครงสร้างของคำถามในการสัมภาษณ์
ประกอบด้วย ข้อมูลทั่วไปของผู้ให้สัมภาษณ์ และคำถามเกี่ยวกับกรอบแนวคิดด้านคุณภาพการ
บริการ แบ่งออกเป็น 4 ส่วน ได้แก่ ข้อมูลพื้นฐานและบริบทการตลาดดิจิทัล อิทธิพลต่อความ
รวดเร็วและประสิทธิภาพ อิทธิพลต่อความเชื่อมั่นและความถูกต้อง และอิทธิพลต่อการสร้าง
ความสัมพันธ์และประสบการณ์เฉพาะบุคคล 

4. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 การเก็บรวบรวมข้อมูลด้านเอกสาร เพื่อเป็นฐานข้อมูลสำหรับในการวิเคราะห์และ
สรุปผล จากทฤษฎี เอกสาร บทความวิจัยจากวารสารวิชาการ ตำรา วิทยานิพนธ์ที่เกี่ยวข้อง 
และแหล่งข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ โดยใช้เกณฑ์การประเมินความน่าเชื่อถือของแหล่งที่มา ความ
ทันสมัยของเนื้อหา และความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์การวิจัยเป็นสำคัญ การเก็บรวบรวม
ข้อมูลภาคสนาม ใช้วิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก แบบกึ่งมีโครงสร้าง ด้วยการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบ
เจาะจง ประกอบด้วยผู ้เช ี ่ยวชาญด้านโลจิสติกส์จากบริษัทโลจิสติกส์ชั ้นนำที ่มีการใช้
แพลตฟอร์มออนไลน์และระบบ โลจิสติกส์ย้อนกลับ และผ ู้ใช้บริการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 
ผู้บริโภคท่ีซื้อสินค้าออนไลน์บ่อยครั้งและมีการใช้บริการโลจิสติกส์หลากหลายรูปแบบ 

5. การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึก จะได้รับการตรวจสอบความน่าเชื่อถือของข้อมูล  
ด้วยวิธีการตรวจสอบข้อมูลแบบสามเส้า (Triangulation) ด้านข้อมูลพิจารณาการเก็บรวบรวม
จากผู้เชี่ยวชาญด้านโลจิสติกส์จากบริษัทโลจิสติกส์ชั้นนำที่มีการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์และ
ระบบ โลจิสติกส์ย้อนกลับ และผู้ใช้บริการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ผู้บริโภคที่ซื้อสินค้าออนไลน์
บ่อยครั้งและมีการใช้บริการโลจิสติกส์หลากหลายรูปแบบ ด้านวิธีการรวบรวมข้อมูลจากการ
สังเกตพฤติกรรมของผู้ให้สัมภาษณ์ร่วมกับการซักถาม จากนั้นนำมาวิเคราะห์เนื ้อหาเชิง
คุณภาพ (Qualitative Content Analysis) หรือ การวิเคราะห์ชุดข้อมูล (Thematic Analysis) 
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ซึ่งมีข้อมูลดังนี้ ถอดเทปบันทึกเสียงการสัมภาษณ์เป็นข้อความ อ่านและทำความคุ้นเคยกับ
ข้อมูลทั้งหมด จัดกลุ่มรหัสเพื่อสร้างแก่นสาระ หรือข้อค้นพบหลักที่เชื่อมโยงระหว่างการตลาด
ดิจิทัลกับคุณภาพการให้บริการโลจิสติกส์ 
 

ผลการวิจัย 
 ข้อมูลทั ่วไปของผู ้เชี ่ยวชาญด้านโลจิสติกส์จากบริษัทโลจิสติกส์ชั ้นนำที ่มีการใช้
แพลตฟอร์มออนไลน์และระบบโลจิสติกส์ย้อนกลับ และผู้ใช้บริการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 
ผู้บริโภคท่ีซื้อสินค้าออนไลน์บ่อยครั้งและมีการใช้บริการโลจิสติกส์หลากหลายรูปแบบ เป็นเพศ
ชายจำนวน 4 คน และเป็นเพศหญิงจำนวน 4 คน โดยรายละเอียดผู้ให้ข้อมูลสัมภาษณ์เชิงลึกมี
ดังนี้ 
 1. นาย เอ (นามสมมติ) อาชีพหลัก พนักงานบริษัทเอกชน ตำแหน่ง วิศวกรออกแบบ
ระบบโลจิสติกส์ เพศชาย อายุ 37 ปี ประสบการณ์ด้านการออกแบบโครงสร้างระบบของจุดรับ 
ส่งสินค้าและการวางโมเดลขนส่งย้อนกลับ ประมาณ 3 ปี 
 2. นางสาว บี (นามสมมติ) อาชีพหลัก พนักงานบริษัทเอกชน ตำแหน่ง ผู้จัดการฝ่าย
ปฏิบัติการ เพศหญิง อายุ 35 ปี ประสบการณ์ด้านการจัดการคลังสินค้าและการคัดแยกสินค้าตี
กลับ และการนำเทคโนโลยี AI มาใช้พยากรณ์ปริมาณสินค้าขาเข้าและขาออก ประมาณ 5 ปี 
 3. นางสาว ซี (นามสมมติ) อาชีพหลัก พนักงานบริษัทเอกชน ตำแหน่ง ที่ปรึกษาด้าน
ระบบโลจิสติกส์ เพศหญิง อายุ 42 ปี ประสบการณ์พัฒนาแพลตฟอร์มเชื่อมต่อระหว่างร้านค้า
ออนไลน์กับบริษัทขนส่ง และออกแบบระบบติดตามสถานะสินค้าแบบ Real-time ประมาณ 7 
ปี 
 4. นายเอฟ (นามสมมติ) อาชีพหลัก พนักงานบริษัทเอกชน ตำแหน่ง วิศวกรซอฟต์แวร์ 
เพศชาย อายุ 29 ปี พฤติกรรมชอบทดลองใช้ฟีเจอร์ใหม่บนแพลตฟอร์มโลจิสติกส์ เช่น การใช้
ตู้อัจฉริยะในการรับและส่งคืนสินค้า รวมถึงการเลือกใช้บริการคืนสินค้าแบบไร้กระดาษ 
 5. นายเจ (นามสมมติ) อาชีพหลัก เจ้าของธุรกิจส่วนตัว เพศชาย อายุ 31 ปี พฤติกรรม
ซื้ออุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์และอุปกรณ์ทางธุรกิจผ่านแอปพลิเคชันสม่ำเสมอ มีประสบการณ์ใน
การเคลมสินค้าและใช้บริการขนส่งแบบเข้ารับพัสดุที่บ้าน 
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 6. นายเค (นามสมมติ) อาชีพหลัก กราฟิกดีไซน์เนอร์อิสระ เพศชาย อายุ 26 ปี 
พฤติกรรม เลือกใช้บริการขนส่งตามโปรโมชั่นและราคา เน้นความรวดเร็วในการจัดส่ง และเคย
ประสบปัญหาการคืนสินค้าข้ามจังหวัด 
 7. นางสาวแอล (นามสมมติ) อาชีพหลัก พนักงานบริษัทเอกชน ตำแหน่ง ผู้จัดการฝ่าย
การตลาด อายุ  33 ปี พฤติกรรม ซื ้อสินค้าแบรนด์เนมและเครื ่องสำอางออนไลน์ ให้
ความสำคัญกับบรรจุภัณฑ์และการรับประกันสินค้า มีประสบการณ์การใช้ระบบโลจิสติกส์
ย้อนกลับผ่านเคาน์เตอร์บริการในห้างสรรพสินค้า 
 8. นางสาวโอ (นามสมมติ) อาชีพหลัก พนักงานรัฐวิสาหกิจ ตำแหน่ง พนักงานบัญชี 
เพศหญิง อายุ 45 ปี พฤติกรรม ซื้อสินค้าอุปโภคบริโภคและเสื้อผ้าผ่าน Live Streaming เป็น
ประจำ มักใช้บริการจุดรับสินค้าตามสถานีรถไฟฟ้าหรือห้างสรรพสินค้า 
 จากการสัมภาษณ์เชิงลึก พบว่า ผู้รับบริการรับรู้ถึงคุณภาพการบริการที่ได้รับจากผู้
ให้บริการโลจิสติกส์ในมุมมองที่แตกต่างกันออกไป นอกจากนี้อิทธิพลของการตลาดดิจิทัลไม่ได้
จำกัดอยู่เพียงการรับรู้ตราสินค้า แต่ส่งผลโดยตรงต่อการกำหนดมาตรฐานคุณภาพการบริการ 
โดยเฉพาะในด้านการตอบสนอง และความมั่นใจ ซึ่งแพลตฟอร์มออนไลน์ที่สามารถบูรณาการ
ข้อมูลโลจิสติกส์เข้ากับการสื่อสารการตลาดได้อย่างมีประสิทธิภาพ จะสามารถสร้างความ
ได้เปรียบทางการแข่งขันและเพ่ิมอัตราการใช้บริการโลจิสติกส์ย้อนกลับได้อย่างยั่งยืน 
 

อภิปรายผล 
 จากการสัมภาษณ์เชิงลึกกลุ่มผู้เชี ่ยวชาญด้านโลจิสติกส์ และผู้ใช้บริการพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ สามารถสรุปประเด็นสำคัญที่สะท้อนถึงอิทธิพลของการตลาดดิจิทัลที่มีต่อ
คุณภาพการบริการได้ ดังนี้ 
 1. การสื่อสารการตลาดดิจิทัลสร้างความคาดหวังต่อความแม่นย า  
 การตลาดดิจิทัลไม่ใช่แค่การโฆษณา แต่คือการให้ข้อมูล ผู้เชี่ยวชาญระบุว่าระบบการ
ติดตามสถานะ (Real-time Tracking) ที่แสดงบนหน้าแอปพลิเคชันเป็นสิ่งสำคัญที่เปลี่ยน
โฆษณาให้เป็นคุณภาพบริการที่ได้รับ เป็นส่วนหนึ่งของการยกระดับด้านความน่าเชื่อถือ และ
นอกจากนั้นคุณภาพบริการจะถูกตัดสินตั้งแต่วินาทีที่เห็นสถานะในแอปพลิเคชัน หากข้อมูลใน
ระบบดิจิทัลไม่ตรงกับความเป็นจริง จะส่งผลเสียต่อความเชื่อมั่นในแบรนด์ทันที สอดคล้องกับ
พรศิริ (2567) ในการศึกษาการพัฒนากลยุทธ์การตลาดดิจิทัลมีการมุ่งเน้นสื่อสังคมออนไลน์ มี
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การสร้างความสัมพันธ์กับเว็บไซต์อื่น สามารถสร้างความแตกต่างในการเพิ่มยอดขาย มุ่งเน้น
สื่อสังคมออนไลน์ และด้านการสร้างความสัมพันธ์กับเว็บไซต์อ่ืน มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับการ
ได้เปรียบทางการแข่งขัน 
 2. อิทธิพลของความสะดวกในระบบโลจิสติกส์ย้อนกลับ 
 การใช้แพลตฟอร์มออนไลน์เพื่อทำการตลาดว่า การคืนสินค้าง่ายเป็นตัวดึงดูดลูกค้า 
แต่คุณภาพที่แท้จริงอยู่ที ่การออกแบบระบบหลังบ้านให้เชื ่อมต่อกับจุดรับสินค้าได้อย่างไร้
รอยต่อ และมีการให้ความเห็นว่าการมีระบบคืนสินค้าผ่านแอปพลิเคชันที่ชัดเจน โดยไม่ต้องใช้
เอกสารคือตัวชี้วัดคุณภาพบริการที่สำคัญที่สุดในการตัดสินใจซื้อซ้ำ สอดคล้องกับ Ezmigna et 
al. (2024) ในการศึกษาผลกระทบของการตลาดดิจิทัลต่อการลดต้นทุนโลจิสติกส์ย้อนกลับใน
ตลาดอีคอมเมิร์ซของซาอุดีอาระเบีย การตลาดดิจิทัลมีผลอย่างมากต่อความคาดหวังของลูกค้า
และอัตราการคืนสินค้า ซึ่งท้ายที่สุดแล้วจะนำไปสู่อัตราการคืนสินค้าที่ดีขึ้นและลดต้นทุนโลจิ
สติกส์ย้อนกลับ 
 3. การสร้างประสบการณ์เฉพาะบุคคลและการตอบสนองที่รวดเร็ว 
 การตลาดดิจิทัลที่ใช้ AI ในการวิเคราะห์พฤติกรรม ช่วยให้บริษัทโลจิสติกส์สามารถ
เสนอรูปแบบการจัดส่งที่ตรงใจผู้ใช้แต่ละกลุ่มได้ เช่น ผู้ใช้กลุ่ม Gen Z ที่เน้นความไว หรือกลุ่ม
พนักงานออฟฟิศที ่เน้นความสวยงามของบรรจุภัณฑ์และการรับประกัน ในส่วนของการ
ตอบสนอง การมีช่องทาง Chatbot หรือการตลาดผ่านโซเชียลมีเดียที่โต้ตอบได้ทันที เป็นส่วน
หนึ่งของการยกระดับด้านการตอบสนอง มีอิทธิพลต่อคะแนนความพึงพอใจด้านคุณภาพ
บริการอย่างมีนัยสำคัญ สอดคล้องกับ เกศศิริ และคณะ (2566) ที ่ผู ้ประกอบการธุรกิจ
จำเป็นต้องก้าวทันกับการตลาดยุคใหม่ที่เคลื่อนด้วยเทคโนโลยี นวัตกรรม โดยต้องนำมาปรับใช้
กับกิจการให้เหมาะสมเพราะโซเชียลมีเดียเป็นเครื่องมือที่สามารถเชื่อมต่อกับลูกค้าได้อย่างมี
ประสิทธิภาพและเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายได้มากข้ึนอย่างรวดเร็ว  
 4. ความเชื่อม่ันและความปลอดภัยของข้อมูล  
 การตลาดที่เน้นเรื่องความปลอดภัยมีผลอย่างมากต่อผู้บริโภคที่ซื้อสินค้ามูลค่าสูง โดย
คุณภาพการบริการจะถูกประเมินจากความปลอดภัยของระบบชำระเง ินออนไลน์และการ
คุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลบนแพลตฟอร์ม สอดคล้องกับ กิติชัย (2564) ปัจจัยทางการตลาด
ดิจิทัลที่ส่งผลต่อการสร้างความพึงพอใจ และการตัดสินใจซื้อสินค้าเสริมประเภทอิเล็กทรอนิกส์
ของผู้บริโภคกลุ่มมิลเลนเนียล (Gen M: Millennials) เพื่อสร้างกลุยทธ์การตลาดดิจิทัลที ่
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เหมาะสมกับผู้บริโภคออนไลน์ สอดคล้องกับ รัชชานนท์ และประพล (2566) ศึกษาอิทธิพล
ของความปลอดภัยในการซื้อสินค้าออนไลน์และคุณภาพของสินค้าที่มีต่อความไว้วางใจและ
ความจงรักภักดีของผู้ซื้อสินค้าออนไลน์ ผลการวิจัยอยู่ในระดับมากและสามารถนำไปวางแผน
พัฒนาการขายสินค้าออนไลน์ให้ตรงตามความต้องการผู้บริโภคต่อไป 
 

องค์ความรู้ใหม่ 
 การวิจัยครั้งนี้ก่อให้เกิดองค์ความรู้สำคัญที่ชี้ให้เห็นว่าอิทธิพลของการตลาดดิจิทัลใน
อุตสาหกรรมโลจิสติกส์ได้เปลี่ยนผ่านจากการเป็นเครื่องมือสื่อสารไปสู่การเป็นกลไกหลักในการ
กำหนดมาตรฐานคุณภาพการบริการ (Service Quality) โดยเฉพาะในมิติด้านความตอบสนอง
และความมั่นใจ ซึ่งมีข้อค้นพบว่าระบบการติดตามสถานะพัสดุแบบเรียลไทม์เป็นปัจจัยหลักที่
เปลี่ยนการรับรู้สื่อโฆษณาให้กลายเป็นความเชื่อมั่นในคุณภาพบริการอย่างเป็นรูปธรรม อีกทั้ง
ความสะดวกของระบบโลจิสติกส์ย้อนกลับแบบไร้กระดาษ ยังเป็นตัวชี้วัดใหม่ที่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจซื้อซ้ำของผู้บริโภคในยุคดิจิทัล นอกจากนี้ การบูรณาการเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์
เพ่ือสร้างประสบการณ์เฉพาะบุคคลและการโต้ตอบที่รวดเร็วผ่านแชทบอท ตลอดจนมาตรฐาน
ความปลอดภัยของข้อมูลส่วนบุคคลบนแพลตฟอร์ม ถือเป็นองค์ประกอบยุทธศาสตร์สำคัญที่
ช่วยยกระดับความพึงพอใจและสร้างความได้ เปรียบทางการแข่งขันที่ยั ่งยืนในระบบนิเวศ
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 
 

สรุป/ข้อเสนอแนะ 
การตลาดดิจิทัลมีอิทธิพลโดยตรงต่อการกำหนดมาตรฐานคุณภาพการบริการใน

มุมมองของผู้บริโภค โดยเฉพาะในด้านการตอบสนองและความมั่นใจ ประเด็นสำคัญที่พบ
ประกอบด้วย 1) การสื่อสารการตลาดดิจิทัลผ ่านระบบติดตามสถานะพัสดุแบบเรียลไทม์ เป็น
ปัจจัยหลักที่เปลี่ยนการรับรู้สื่อโฆษณาให้กลายเป็นความเชื่อมั่นในคุณภาพบริการ 2) ความ
สะดวกของระบบโลจิสติกส์ย้อนกลับ บนแพลตฟอร์มออนไลน์ โดยเฉพาะการคืนสินค้าแบบไร้
กระดาษ เป็นตัวชี้วัดสำคัญต่อการตัดสินใจซื้อซ้ำ 3) การใช้ เทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ เพื่อ
สร้างประสบการณ์เฉพาะบุคคลและการโต้ตอบที่รวดเร็วผ่านแชทบอท ส่งผลต่อระดับความพึง
พอใจอย่างมีนัยสำคัญ และ 4) ความปลอดภัยของข้อมูลส่วนบุคคลบนแพลตฟอร์มเป็น
ปัจจัยพื้นฐานที่สร้างความเชื่อมั่นให้กับผู้บริโภค ผลการศึกษาชี้ให้เห็นว่าผู้ประกอบการโลจิ
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สติกส์จำเป็นต้องบูรณาการเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ากับกระบวนการทางธุรกิจอย่างเป็นระบบ 
เพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันที่ยั่งยืนในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล สำหรับงานวิจัยครั้งต่อไป
ควรมีการขยายขอบเขตการศึกษาไปสู่การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เพื่อ
ทดสอบอิทธิพลของตัวแปรด้านการตลาดดิจิทัลและคุณภาพการบริการกับกลุ่มตัวอย่างที่กว้าง
ขึ้นและมีความหลากหลายทางประชากรศาสตร์ การศึกษาเปรียบเทียบพฤติกรรมและการรับรู้
คุณภาพบริการระหว่างกลุ่มผู้บริโภคต่างช่วงอายุ (Generational Analysis) รวมถึงการศึกษา
เชิงลึกเกี ่ยวกับผลกระทบของเทคโนโลยีอุบัติใหม่ เช่น บล็อกเชน (Blockchain) ในการเพิ่ม
ความโปร่งใสของห่วงโซ่อุปทาน หรือการประยุกต์ใช้ปัญญาประดิษฐ์ขั้นสูงเพื่อพยากรณ์ความ
ต้องการของผู้บริโภค 
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