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บทคัดยอ 
 บทความวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาการประยุกตใชเทคโนโลยีปญญาประดิษฐ (Artificial Intelligence: 

AI) ในการยกระดับประสบการณลูกคาและวิเคราะหแนวทางการพัฒนาเทคโนโลยีเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและคณุภาพ

การบริการในอุตสาหกรรมการขนสงพัสดุภัณฑทางอากาศของประเทศไทย เปนวิจัยเชิงคุณภาพผานการสัมภาษณ          

เช ิงลึกกับผู เชี ่ยวชาญจํานวน 6 ทาน ซึ ่งคัดเลือกแบบเจาะจงจากผู ม ีประสบการณตรงในการใชเทคโนโลยี

ปญญาประดิษฐในกระบวนการทํางาน ขอมูลที่ไดรับนํามาวิเคราะหเนื้อหาเพื่อเปนแนวทางและขอเสนอแนะเชิงทฤษฎี 

ผลการวิจัยพบวาปจจุบันมีการใชเทคโนโลยีปญญาประดิษฐในการขนสงพัสดุภัณฑทางอากาศเพื ่อยกระดับ

ประสบการณลูกคา 3 รูปแบบหลัก ไดแก 1) ระบบตอบโตอัตโนมัติ (Chatbot) 2) ระบบติดตามพัสดุอัจฉริยะ (Smart 

Tracking) และ 3) ระบบวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค ซึ่งชวยใหการบริการมีความรวดเร็ว และแมนยํา แนวทาง                 

การพัฒนาในอนาคต ผูเชี ่ยวชาญเสนอใหยกระดับจากระบบตอบโตพื ้นฐานสูการเปน “ผูชวยสวนตัวอัจฉริยะ”                  

(AI-Powered Personal Assistant) ที่สามารถตัดสินใจและแกปญหาเบื้องตนไดดวยตนเอง รวมถึงการพัฒนาระบบ

การแจงเตือนลวงหนาและอัตโนมัติ ขอคนพบจากงานวิจัยสะทอนใหเห็นถึงแนวทางการเปลี่ยนผานจากการบริการ

รูปแบบตั้งรับสูการบริการเชิงรุกในอุตสาหกรรมการขนสงพัสดุภัณฑทางอากาศของประเทศไทย  
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Abstract 
 This research aims to investigate the application of Artificial Intelligence (AI) in enhancing 

customer experience and to analyze technological development approaches for improving service 

efficiency and quality within Thailand’s air courier industry. A qualitative research methodology was 

employed, utilizing in-depth interviews with six purposively selected experts who possess direct 

experience in integrating AI into operational processes. The data were analyzed using content 

analysis to establish theoretical guidelines and recommendations. The findings reveal three primary 

AI applications currently utilized in the air courier sector to elevate customer experience: 1) 

Automated Response Systems (Chatbots), 2) Smart Tracking Systems, and 3) Consumer Behavior 

Analytics. These technologies significantly enhance service speed and accuracy. Regarding future 

development, the experts propose a transition from basic response systems toward "AI-Powered 

Personal Assistants" capable of autonomous decision-making and preliminary problem-solving. 

Additionally, the development of automated proactive notification systems was highlighted. These 

findings reflect a strategic shift from reactive service models to proactive customer engagement 

within Thailand’s air courier industry. 
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ความเปนมาและความสําคัญของปญหา  
 ปจจุบันการขนสงพัสดุภัณฑทางอากาศถือเปนสวนหนึ่งที่สําคัญในระบบโลจิสติกสของระดับโลกและประเทศไทย 

โดยมีบทบาทหลักในการสนับสนุนการคาระหวางประเทศและขับเคลื่อนเศรษฐกิจในยุคปจจุบันที่เนนความรวดเร็ว

เปนสําคัญ โดยเฉพาะการเติบโตอยางกาวกระโดดของพาณิชยอิเล็กทรอนิกส (E-commerce) รายงานของสมาคม

ขนสงทางอากาศระหวางประเทศที่ระบุวา ในป 2023 ประเทศไทยมีปริมาณสินคาทางอากาศสูงกวา 1.2 ลานตัน 

(IATA, 2024) ขณะที่ตลาดบริการพัสดุดวน (Courier, Express, Parcel: CEP) ของไทยมีมูลคาสูงกวา 100,000 ลานบาท 

และยังมีแนวโนมขยายตัวอยางตอเนื่องตามพฤติกรรมการซื้อสินคาออนไลนของผูบริโภค (Mordor Intelligence, 

2024) สงผลใหผูประกอบการเผชิญกับแรงกดดันในการพัฒนาคุณภาพการบริการเพื่อตอบสนองความคาดหวังทีสู่งข้ึน

ของลูกคาอยางหลีกเลี่ยงไมได 

 แมวาอุตสาหกรรมการขนสงพัสดุภัณฑทางอากาศจะมีศักยภาพในการเติบโตสูง แตในกระบวนการ

ดําเนินงานมีความซับซอนเนื่องจากตองประสานงานรวมกับหลายหนวยงาน เชน สายการบิน ผูใหบริการคลังสินคา 

และหนวยงานศุลกากร ซึ่งความทาทายหลักที่พบคือความไมตอเนื่องของขอมูลและปญหาการประสานงานในหวงโซ

การขนสง (Airports of Thailand, 2024) หากเกิดขอผิดพลาดในข้ันตอนใดข้ันตอนหนึ่ง จะสงผลกระทบโดยตรงตอ

ความพึงพอใจและประสบการณลูกคา ซึ่งเปนปจจัยสําคัญในดานความไดเปรียบทางการแขงขันในปจจุบัน (Smith 

and Lee, 2022) 

 ดวยเหตุนี้ AI จึงเขามามีบทบาทสําคัญในการเพิ่มประสิทธิภาพการดําเนินงาน โดยสามารถชวยในการพยากรณ

ปริมาณงาน และสนับสนุนการบริการลูกคาผานระบบตอบโตอัตโนมัติ (Chatbot) รวมถึงระบบติดตามพัสดุแบบ

เรียลไทม (Geske et al., 2024; Kumar and Patel, 2023) อยางไรก็ตามปญหาที่สําคัญในปจจุบันคือการประยุกตใช 

AI ในอุตสาหกรรมขนสงพัสดุภัณฑทางอากาศของไทยสวนใหญนํามาใชเพื่อแกปญหาในลักษณะการตั้งรับเปนหลัก 

เชน การตอบคําถามเมื่อลูกคาสอบถามเขามา หรือการแจงสถานะปจจุบัน ซึ่งยังไมสามารถกาวไปสูการเปน “การบริการ

เชิงรุก” (Proactive Customer Experience) ที่สามารถคาดการณความตองการหรือแจงเตือนปญหาลวงหนาเพื่อ

สรางความเชื่อมั่นสูงสุดได  

 จากสภาพปญหาและความสําคัญดังกลาว ผูวิจัยจึงเล็งเห็นถึงประโยชนในการศึกษาการประยุกตใช AI ใน

การขนสงพัสดุภัณฑทางอากาศของประเทศไทย โดยมุงเนนการวิเคราะหมุมมองจากผูเชี่ยวชาญเพื่อเปลี่ยนผานจาก

การบริการแบบเดิมสูการบริการเชิงรุกที่ทันสมัยและแมนยํา ในการยกระดับประสบการณลูกคาและเสริมสรางขีด

ความสามารถในการแขงขันของอุตสาหกรรมขนสงทางอากาศไทยในเวทีโลกไดอยางยั่งยืน 

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
1. เพื่อศึกษาสภาพปจจุบันการประยุกตใชเทคโนโลยีปญญาประดิษฐในการยกระดับประสบการณลูกคาใน

อุตสาหกรรมการขนสงพัสดุภัณฑทางอากาศของประเทศไทย 

2. เพื่อวิเคราะหมุมมองของผูเชี่ยวชาญตอแนวทางการพัฒนาเทคโนโลยีปญญาประดิษฐ ในการยกระดับ

ประสิทธิภาพและคุณภาพการบริการลูกคาในอุตสาหกรรมการขนสงพัสดุภัณฑทางอากาศ 
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เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ  
 ในปจจุบันอุตสาหกรรมการขนสงพัสดุภัณฑและสินคาทางอากาศของประเทศไทยมีการเติบโตอยางกาว

กระโดด โดยขอมูลจากบริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) (Airports of Thailand Public Company 

Limited, 2025) ระบุวาในชวง 10 เดือนแรกของปงบประมาณ 2568 ปริมาณสินคาและไปรษณียภัณฑผานทาอากาศ

ยานสุวรรณภูมิมีจํานวนสูงถึง 1.25 ลานตัน เพิ่มขึ้นรอยละ 10.9 เมื่อเทียบกับปกอนหนา รายงานของสํานักงาน                

การบินพลเรือนแหงประเทศไทย (Civil Aviation Authority of Thailand, 2024) ที่สรุปภาพรวมปริมาณการขนสง

สินคาทางอากาศของประเทศในป 2567 วามีจํานวนรวมทั้งสิ้น 1,515,243 ตัน  การเพิ่มขึ้นของปริมาณงานอยาง

มหาศาลนี้สงผลใหผูประกอบการตองเผชิญกับความทาทายดานตนทุนโลจิสติกสที่ปรับตัวสูงขึ้นถึงรอยละ 19.9 หรือ

คิดเปนมูลคากวา 4.25 หมื่นลานบาท (สํานักงานการบินพลเรือนแหงประเทศไทย, 2567) ปจจัยเหลานี้เปนแรง

ขับเคลื่อนสําคัญที่บีบบังคับใหภาคธุรกิจตองนําเทคโนโลยีปญญาประดิษฐ (AI) เขามาประยุกตใชเพื่อเพิ่มประสิทธภิาพ

และรักษาขีดความสามารถในการแขงขัน  นอกจากนี้การวิเคราะหขอมูลเชิงพยากรณ (Predictive Analytics) ยังเปน

ทิศทางใหมที่หนวยงานภาครัฐอยางสํานักงานสงเสริมเศรษฐกิจดิจิทัล (Digital Economy Promotion Agency, 

2024) ใหความสําคัญ โดยระบุวาการใช AI วิเคราะหฐานขอมูลขนาดใหญจากทุกจุดสัมผัสบริการ จะชวยใหธุรกิจ

สามารถคาดการณพฤติกรรมลูกคาลวงหนาและลดขอผิดพลาดในการดําเนินงานไดถึงรอยละ 40 ซึ่งการประยุกตใช

เทคโนโลยีปญญาประดิษฐ (AI) ในอุตสาหกรรมโลจิสติกสและการบริการลูกคา สามารถแบงเปนประเด็นสําคัญ                  

4 ดาน ดังนี้ 

1. แนวคิดและบทบาทของ AI ในอุตสาหกรรมบริการ 

 ปญญาประดิษฐ (AI) เปนเทคโนโลยีที่ชวยใหระบบสามารถเรียนรู วิเคราะห และทํางานไดอยางอัตโนมัติ 

โดยไมจําเปนตองพึ่งพาการตัดสินใจของมนุษยตลอดเวลา (Russell and Norvig, 2021) งานวิจัยหลายชิ้นพบวา AI 

สามารถเพิ่มประสิทธิภาพการดําเนินงาน ลดความผิดพลาด และปรับปรุงคุณภาพบริการลูกคาได (Davenport and 

Ronanki, 2018) โดยเฉพาะอยางยิ่งในบริการดิจิทัล เชน Chatbot ระบบตอบคําถามอัตโนมัติ และการใหบริการผาน

แพลตฟอรมออนไลน ทําใหลูกคาไดรับความสะดวก รวดเร็ว และความพึงพอใจสูงข้ึน 

2. การประยุกตใช AI ในอุตสาหกรรมโลจิสติกสและการขนสงพสัดุ 

 งานวิจัยในระดับสากลพบวา AI มีบทบาทสําคัญในอุตสาหกรรมโลจิสติกส เชน การจัดการเสนทาง 

การติดตามพัสดุ และการบริหารคลังสินคาแบบอัตโนมัติ (Kumar and Patel, 2023) การติดตามพัสดุแบบเรียลไทม

และการวิเคราะหขอมูลผูบริโภคชวยใหบริการมีความแมนยําและตอบสนองความตองการของลูกคาไดดียิ่งข้ึน 

นอกจากนี้การใช AI ในการคาดการณความตองการและปญหาที่อาจเกิดข้ึนชวยใหสามารถใหบริการเชิงรุก สรางความเชื่อมั่น 

และความภักดขีองลูกคาได (Smith and Lee, 2022) 

3. ประสบการณลูกคาและการบริการเชิงรุก 

 แนวคิด Customer Experience เนนการสรางประสบการณที่ดีและตอบสนองความตองการของลูกคาอยาง

ครบวงจร (Lemon and Verhoef, 2016) งานวิจัยพบวา การใช AI ในการวิเคราะหขอมูลเชิงพฤติกรรมลูกคาและ

ปรับปรุงบริการแบบเฉพาะบุคคลเปนปจจัยสําคัญที่ชวยสรางความพึงพอใจสูงสุดและเพิ่มความภักดีตอแบรนด             

การบริการเชิงรุกที่สามารถคาดการณปญหาและแจงลูกคาลวงหนา เปนแนวทางสําคัญในการยกระดับประสบการณ

ลูกคาในอุตสาหกรรมบริการ 
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4. การประยุกตใช AI ในบริบทของประเทศไทย 

 แมวาการวิจัยเก่ียวกับ AI ในอุตสาหกรรมขนสงพัสดุภัณฑทางอากาศของไทยยังมีจํากัด แตพบวาองคกรเร่ิม

นํา AI มาใชในบางรูปแบบ เชน ระบบติดตามพัสดุอัจฉริยะ Chatbot และการวิเคราะหขอมูลผู ใชบริการ  

(Chalermphon, 2021) การประยุกตใช AI ในบริบทไทยยังเนนไปที่การปรับปรุงประสทิธิภาพการดําเนินงาน แตยังมี

โอกาสในการพัฒนาประสบการณลูกคาเชิงรุกและการบริการแบบเฉพาะบุคคล 

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี ่ยวของ ผู วิจัยจึงไดตารางสังเคราะหดังตามตารางที่ 1 ตาราง

สังเคราะหการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ และกรอบแนวคิดในการวิจัย ดังภาพที่ 1 ดังแสดงตอไปนี้ 

 

ตารางที่ 1 ตารางสังเคราะหการศึกษาเอกสารและงานวิจัยทีเ่ก่ียวของ 
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ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวจิัย 

 

 จากการสังเคราะหวรรณกรรมและงานวิจัยที่เก่ียวของทั้งในระดับสากลและประเทศไทย พบวา AI ไมไดเปน

เพียงเครื่องมือในการเพิ่มประสิทธิภาพทางการดําเนินงานโลจิสติกสเทานั้น แตยังเปนกลไกสําคัญในการยกระดับ

คุณภาพการบริการลูกคา แมวาปจจุบันจะมีการศึกษาถึงบทบาทของ AI ในมิติของการลดตนทุนและการบริหาร

จัดการคลังสินคาอยางกวางขวาง แตผูวิจัยพบวายังมีประเด็นสําคัญที่ควรดําเนินการศึกษาตอยอดเพื่อสรางความสมบูรณ

ใหกับองคความรูเดิม โดยเฉพาะการประยุกตใช AI เพื่อสรางประสบการณลูกคาเชิงรุกที่มีความเฉพาะเจาะจงกับ

อุตสาหกรรมการขนสงพัสดุภัณฑทางอากาศของประเทศไทย ซึ่งมีความซับซอนและตองการความแมนยําสูงใน               

การจัดการขอมูล นอกจากนี้งานวิจัยสวนใหญมักเนนการประเมินผลในเชิงปริมาณจากกลุมผูใชบริการทั่วไปแตยังขาด

มุมมองจากผูเชี่ยวชาญ งานวิจัยฉบับนี้จึงมุงเนนที่จะศึกษาและวิเคราะหรูปแบบ การประยุกตใช AI และแนวทาง                

การพัฒนาคุณภาพการบริการ เพื่อนําเสนอการบริหารจัดการประสบการณลูกคาที่สามารถตอบสนองตอความตองการ 

ในยุคปจจุบัน และเสริมสรางขีดความสามารถในการแขงขันใหแกภาคอุตสาหกรรมการขนสงพัสดุภัณฑทางอากาศ

ของประเทศไทย 
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วิธีดําเนินการวิจัย 
 แบบแผนการวิจัย 

 การวิจัยนี้ผูวิจัยดําเนินการวิจยัดวยวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research)  

 ผูใหขอมูลสําคัญ 

 การเลือกผูใหขอมูลใชวิธีการคัดเลือกแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยมุงเนนผูปฏิบัติงานหรือ

ผูเชี่ยวชาญที่สามารถใหขอมูลเชิงประสบการณเกี่ยวกับกระบวนการ AI และประสบการณลูกคาในการขนสงพัสดุ

ภัณฑทางอากาศโดยตรง เกณฑการคัดเลือก ประกอบดวย 1) มีประสบการณการทํางานดานการขนสงพัสดุภัณฑทาง

อากาศไมนอยกวา 3 ป และ 2) มีประสบการณตรงในการนําเทคโนโลยีปญญาประดิษฐมาใชในการปฏิบัติงานจาก 

การคัดเลือกตามเกณฑดังกลาว ผูใหขอมูลสําคัญที่เขารวมการวิจัย ไดแก ผูใหขอมูลคนที่ 1 Manager of import-

export  ผูใหขอมูลคนที่ 2 Export Supervisor ผูใหขอมูลคนที่ 3 Logistics Specialist South East Asia ผูให

ขอมูลคนที่ 4 Sr. Safety Officer ผูใหขอมูลคนที่ 5 Chief Specialists และผูใหขอมูลคนที่ 6 Instructor ซึ่งการรวบรวม

ขอมูลจากตําแหนงที่หลากหลายสงผลใหผลการศึกษาเกิดความครอบคลุมของมุมมองทั ้งในมิติการปฏิบัติการ 

(Operations) ความปลอดภัย (Safety) และการบริการลูกคา (Customer Service) 

เคร่ืองมือวิจัย 

 เครื ่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสัมภาษณแบบมีโครงสราง (Structured Interview)  

การจัดเตรียมขอคําถามทั้งหมดนี้มุงเนนการเปดโอกาสใหผูเชี่ยวชาญไดสะทอนมุมมองเชิงลึกในลักษณะการเลาเรื่อง 

(Storytelling) และการวิเคราะห ซึ่งจะชวยใหผูวิจัยสามารถนําขอมูลดิบที่ไดรับไปผานกระบวนการลงรหัส (Coding) 

เพื่อสังเคราะหเปนแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการที่สอดคลองกับบริบทของการขนสงพัสดุภัณฑทางอากาศใน

ยุคปจจุบันไดอยางสมบูรณที่สุด โดยแบบสัมภาษณแบงออกเปน 3 สวน ประกอบดวย 1) ขอมูลพื้นฐานของผูให

สัมภาษณ 2) ขอคิดเห็นเกี่ยวกับการนําเทคโนโลยีปญญาประดิษฐเขามาใชในการขนสงพัสดุภัณฑทางอากาศใน

ปจจุบัน และแนวทางการพัฒนาสูการบริการเชิงรุก ซึ่งมีขอคําถาม 8 ขอ และ 3) ขอเสนอแนะอ่ืน ๆ  

 ในการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือที่ใชในการวิจัย ผูวิจัยไดนํารางขอคําถามใหผูเชี่ยวชาญจํานวน 3 ทาน 

เปนผูตรวจสอบ เพื่อพิจารณาตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) โดยใชดัชนีความสอดคลอง

ระหวางขอคําถามกับวัตถุประสงค หรือคา IOC (Index of Item-Objective Congruence) จากการรวบรวม

ความเห็นของผูเชี่ยวชาญพบวาขอคําถามในแบบสัมภาษณมีคา IOC อยูระหวาง 0.67 ถึง 1.00 นอกจากนี้ผูวิจัยยังได

นําขอเสนอแนะเพิ่มเติมจากผูเชี่ยวชาญมาปรับปรุงภาษาและลําดับการตั้งคําถามใหมีความชัดเจนมากขึ้น เพื่อให          

การสัมภาษณสามารถสกัดขอมูลที่ตอบโจทยการพัฒนาประสบการณลูกคาเชิงรุกไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 การพิทักษสิทธิ์ผูใหขอมูลสําคัญ 

 ในการดําเนินการวิจัย ผูวิจัยไดคํานึงถึงสิทธิความปลอดภัย และความเปนสวนตัวของผูใหขอมูล โดยจัดทํา

หนังสือขอความอนุเคราะหเพื่อขอขอมูลลวงหนา และไดรับความยินยอมจากผูใหขอมูลกอนการสัมภาษณ ทั้งนี้ เพื่อ

คุมครองสิทธิและปองกันการเปดเผยขอมูลสวนบุคคล ผูวิจัยจึงใชรหัสแทนผูใหขอมูล คือ VIP1, VIP2, VIP3, VIP4, 

VIP5 และ VIP6 แทนการเปดเผยชื่อจริงหรือขอมูลที่สามารถระบุตัวตนได 
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 การเก็บรวบรวมขอมูล 

 ในการศึกษาครั ้งนี ้ การเก็บขอมูลแบงออกเปนขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) และขอมูลทุติยภูมิ 

(Secondary Data) เพื่อใหสามารถวิเคราะหประเด็นการประยุกตใชเทคโนโลยีปญญาประดิษฐในการยกระดับ

ประสบการณลูกคาไดอยางครอบคลุม โดยมีการเก็บขอมูลระหวางเดือนกรกฎาคม-กันยายน 2568 ประกอบดวย                

1) การศึกษาขอมูลทุติยภูมิ ศึกษาเอกสาร หนังสือ งานวิจัยที่เก่ียวของ วิทยานิพนธ บทความทางวชิาการ และสื่อสิ่งพิมพ

ทั้งในรูปแบบสิ่งพิมพและอิเล็กทรอนิกส เพื่อสรางความเขาใจเกี่ยวกับการประยุกตใช AI เพื่อยกระดับประสบการณ

ของลูกคาในการขนสงพัสดุภัณฑทางอากาศ และ 2) การเก็บขอมูลปฐมภูมิ ใชการสัมภาษณแบบมีโครงสราง 

(Structured Interview) แบบปลายเปด จากผูเชี่ยวชาญที่มีประสบการณการทํางานดานการขนสงพัสดุภัณฑทางอากาศ

ไมนอยกวา 3 ป และมีประสบการณตรงในการนําปญญาประดิษฐมาใชในการปฏิบตัิงาน โดยใชทั้งการบันทึกเสียงและ

การจดบันทึกกับผูใหขอมูลสําคัญทั้ง 6 ทาน เพื่อสํารวจการประยุกตใช AI เพื่อยกระดับประสบการณของลูกคาใน 

การขนสงพัสดุภัณฑทางอากาศ เชน การนํา AI มาใชในระบบติดตามพัสดุ การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค การให 

บริการลูกคาอัตโนมัติ และแนวทางการพัฒนาประสบการณลูกคาเชิงรุก ซึ่งผู วิจัยไดทําการถอดเทปสัมภาษณ 

(Transcription) อยางละเอียด และสงสรุปสาระสําคัญกลับใหผู ใหขอมูลตรวจสอบความถูกตอง (Member 

Checking) เพื่อรับรองความเที่ยงตรงของขอมูล 

 การวิเคราะหขอมูล 

 1. ขอมูลที่ไดจากการศึกษาเอกสาร งานวิจัย และบทความวิชาการที่เกี่ยวของ ใชวิธีการวิเคราะหเอกสาร

เนื้อหา (Content Analysis) โดยการตีความสรางขอสรุปเชิงอุปนัย โดยจัดหมวดหมูขอมูลตามประเด็นสําคัญที่

ปรากฏและนํามาใชเปนพื้นฐานในการเทียบเคียงกับขอมูลการสัมภาษณเชิงลึก 

 2. ขอมูลที่ไดจากการสัมภาษณเชิงลึก ใชวิธีการลงรหัส (Coding Procedure) โดยเริ่มจากการแปลงขอมูล

เสียงสัมภาษณเปนลายลักษณอักษรแบบคําตอคํา จากนั้นจึงเขาสูขั้นตอนการลงรหัสแบบเปด (Open Coding)              

ดวยการคัดเลือกขอความที่มีความสําคัญและกําหนดนิยามสั้นๆ เพื่อสรุปสาระสําคัญของแตละประเด็น รหัสเหลานี้จะ

ถูกนํามาเปรียบเทียบความคลายคลึงเพื่อจัดกลุมเขาดวยกันเปนหมวดหมูยอยและหมวดหมูหลัก ตามความสัมพันธเชิง

ทฤษฎีที่ปรากฏจากขอมูลจริง 

 ผู ว ิจ ัยไดดําเนินการสังเคราะหขอมูลทั ้งหมดเพื ่อสรางเปนขอสรุปเชิงแนวคิดที ่สะทอนถึงแนวทาง                       

การประยุกตใช AI ในการยกระดับประสบการณลูกคาเชิงรุก โดยมีการนําขอคนพบจากเอกสารและผลจากการสัมภาษณ

มาตรวจสอบความถูกตองระหวางกัน (Data Triangulation) เพื่อยืนยันความนาเชื่อถือของขอมูลและนําเสนอ           

ผลการศึกษาในลักษณะการพรรณนาวิเคราะหที่เชื่อมโยงกับวัตถุประสงคของการวิจัย 

 

ผลการวิจัย 
 1. จากวัตถุประสงคการวิจัยขอที่ 1 พบวา สภาพปจจุบันการประยุกตใชเทคโนโลยีปญญาประดิษฐใน               

การยกระดับประสบการณลูกคาในอุตสาหกรรมการขนสงพัสดุภัณฑทางอากาศของประเทศไทย มีใชงานทั้งสิ้น 3 รูปแบบ

หลักดวยกัน คือ 1) ระบบตอบโตอัตโนมัติ (Chatbot) สําหรับบริการใหขอมูลและแกไขปญหาเบื้องตนใหแกลูกคา               

ไดตลอด 24 ชั่วโมง อีกทั้งยังสามารถทําในสวนการประชาสัมพันธขอมูลตาง ๆ ใหลูกคาทราบ สงผลใหลูกคารูสึกถึง

ความใสใจและไดรับการตอบสนองในทันทีโดยไมตองรอสายจากเจาหนาที่ 2) ระบบติดตามพัสดุอัจฉริยะ (Smart 
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Tracking) โดยใชอุปกรณปญญาประดิษฐสแกนสินคาเพื่อแยกสินคาตามแหลงที่มาและสาขาปลายทางที่จะสงไปใน 

แตละประเทศ ซึ่งในขั้นตอนขาออก (Outbound) ก็จะใชอุปกรณตัวนี้ในการทําตามติดตาม (Tracking) สินคาเสมอ 

เพื่อใหลูกคาทราบสถานะของการขนสงได 3) ระบบวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค ในการวิเคราะหพฤติกรรมปญญา 

ประดิษฐทํางานโดยการประมวลผลขอมูลที่อางอิงจากขอมูลเกาในอดีต ซึ่งเปนการรวบรวมและวิเคราะหฐานขอมูล

เชิงลึกจากทุกจุดสัมผัสบริการ เชน เปนประวัติการจัดสง ความถี่ในการใชบริการ รูปแบบพัสดุที่สงเปนประจํา หรือ

ชวงเวลาที่ลูกคาสะดวกในการติดตอ ขอมูลเหลานี้ชวยใหผูองคกรสามารถคาดการณความตองการของลูกคาได

ลวงหนา และนําเสนอการบริการที่ตรงใจลูกคาแตละรายโดยไมตองรอใหลูกคารองขอ  

 2. จากวัตถุประสงคการวิจัยขอที่ 2 พบวา มุมมองของผู เชี ่ยวชาญตอแนวทางการพัฒนาเทคโนโลยี

ปญญาประดิษฐในการยกระดับประสิทธิภาพและคุณภาพการบริการลูกคาในอุตสาหกรรมการขนสงพัสดุภัณฑทาง

อากาศ มีแนวทางสําคัญประกอบดวย 2 ดาน คือ 1) การพัฒนาระบบการแจงเตือนลวงหนาและอัตโนมัติ ที่ใช 

Chatbot ในการสื่อสารสถานะการจัดสงหรือเหตุขัดของใหลูกคาทราบทันที เพื่อเพิ่มความรวดเร็วและลดขอผิดพลาด

ที่เกิดจากมนุษย 2) การพัฒนาปญญาประดิษฐสู บทบาทผูชวยอัจฉริยะในการตัดสินใจ ที่มีความแมนยําสูงใน

สถานการณที่ซับซอนและเรงดวน โดยผูเชี่ยวชาญมองวาแนวทางเหลานี้จะเปลี่ยนบทบาทของ AI จากการเปนเพียง

เครื่องมือสนับสนุน ไปสูการเปนกลไกเชิงยุทธศาสตรที่สามารถยกระดับมาตรฐานการบริการขนสงพัสดภุัณฑทางอากาศ

ของไทยใหมีความเปนเลิศในระดับสากลได 

 

อภิปรายผล 
 จากผลการวิจัยที่ไดมีการนํา AI มาประยุกตใชเพื่อยกระดับประสบการณลูกคาในการขนสงพัสดุภัณฑทาง

อากาศของประเทศไทย 3 สวนดวยกัน คือ ระบบตอบโตอัตโนมัติ (Chatbot) ระบบติดตามพัสดุอัจฉริยะ (Smart 

Tracking) ระบบวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค ซึ่งมีความสอดคลองกับทฤษฎีขอมูลที่ผูวิจัยคนควาจากเอกสาร ดังนี้  

 การใชระบบตอบโตอัตโนมัติ (Chatbot) สอดคลองกับแนวคิดของ Davenport and Ronanki (2018) ที่เนน

ความสามารถของ AI ในการลดภาระงานฝายบริการและเพิ่มความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอสอบถามของลูกคา 

การใช Chatbot ชวยใหผูใชบริการไดรับขอมูลเกี่ยวกับพัสดุอยางทันทวงที ลดเวลารอคอย และลดขอผิดพลาดจาก

มนุษย สงผลใหคุณภาพการบริการและความพึงพอใจสูงข้ึน   

 การใชระบบติดตามพัสดุอัจฉริยะ (Smart Trucking) สอดคลองกับ Kumar and Patel (2023) ที่ระบุวา

ขอมูลสถานะพัสดุที่แมนยําและอัปเดตตอเนื่องชวยลดความกังวลและทําใหสัมผัส “ประสบการณ” ที่ดีขึ้นระหวาง             

รอรับบริการการจัดสงทางอากาศ ภาพสะทอนนี้ชี้วาการนํา AI มาประยุกตใชสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ

ในยุคปจจุบันที่ใหความสําคัญตอขอมูลแบบเรียลไทมเปนอยางมาก  

 การใชระบบวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค สอดคลองกับ Smith and Lee (2022) ที่กลาวถึงบทบาทของ AI 

ในการสราง “การบริการเชิงรุก (Proactive Service)” โดยผลการศึกษาของไทยยืนยันประเด็นนี้ในบริบทของการขนสง

พัสดุภัณฑทางอากาศ ซึ่งมักมีความไมแนนอนดานเวลาและสภาพแวดลอมการบินการไดรับขอมูลกอนเกิดปญหาชวย

ใหลูกคารับรูถึงความใสใจและความเปนมืออาชีพของผูใหบริการมากยิ่งข้ึน  

 นอกจากนี้งานวิจัยนี้ยังสอดคลองกับ Lemon and Verhoef (2016) ที่มองวาประสบการณลูกคาเปน 

ผลรวมจากการปฏิสัมพันธที่เกิดขึ้นหลายชวงในกระบวนการรับบริการ การนํา AI มาใชในการแจงเตือน การตอบคําถาม 



วารสารศร�ปทุมปร�ทัศน� ฉบับมนษุยศาสตร�และสังคมศาสตร�  ป�ที่ 25 ฉบับที่ 2 กรกฎาคม-ธันวาคม 2568 
Sripatum Review of Humanities and Social Sciences Vol. 25 No. 2 July-December 2025 

ป�ญญา เช่ียวชาญ เบิกบาน คุณธรรม  
Intellectual, Professional, Cheerfulness, Morality 

164 
 

การติดตามพัสดุ และการใหขอมูลเชิงคาดการณ ลวนเปนปจจัยที่ชวยเพิ่มคุณภาพประสบการณในทุกจุดสัมผัส 

(touchpoints)  

 จากมุมมองของผูเชี่ยวชาญตอแนวทางการพัฒนาเทคโนโลยีปญญาประดิษฐในการยกระดับประสิทธิภาพ

และคุณภาพการบริการลูกคาในอุตสาหกรรมการขนสงพัสดุภัณฑทางอากาศ ผูเชี่ยวชาญเสนอใหยกระดับจากระบบ

ตอบโตพื้นฐานสูการเปน “ผูชวยสวนตัวอัจฉริยะ” (AI-Powered Personal Assistant) ที่สามารถตัดสินใจและ

แกปญหาเบื้องตนไดดวยตนเอง รวมถึงการพัฒนาระบบการแจงเตือนลวงหนาและอัตโนมัติ เพราะวาแมองคกรขนสง

พัสดุภัณฑทางอากาศของไทยเริ่มนํา AI มาใชในงานบริการลูกคาแตการใชงานยังจํากัดอยูในระบบตอบอัตโนมัตแิละ

การติดตามพัสดุขั้นพื้นฐาน ขณะที่ผูเชี ่ยวชาญมีความเห็นตรงกันวา AI สามารถสนับสนุนประสบการณลูกคาได

มากกวานั้น โดยเฉพาะการวิเคราะหขอมูลเชิงสถานการณการคาดการณปญหา และการใหบริการเชิงรุก ซึ่งปจจุบันยัง

ไมเกิดขึ้นอยางเปนรูปธรรม จากขอคนพบนี้ผู วิจัยไดเสนอ แบบจําลอง Air Courier Customer Experience 

Intelligence Model (ACCEI Model) เพื่ออธิบายกลไกการใช AI ในการยกระดับประสบการณลูกคาอยางเปนระบบ 

โดยประกอบดวยสี่องคประกอบ ไดแก AI เพื่อการสื่อสารกับลูกคา AI เชิงปฏิบัติการ AI เพื่อการบูรณาการขอมูล และ 

AI เพื่อการใหบริการเชิงรุก แบบจําลองนี้ชวยสะทอนชองวางดานขอมูล การประสานงาน และระดับความพรอมของ

องคกรไดอยางชัดเจน  

 

ขอเสนอแนะ  
1. ขอเสนอแนะในการนําผลวิจัยไปใช 

สามารถนําผลวิจัยไปใชในการใหขอมูลในองคกรที่มีการนํา AI มาใชเพื่อยกระดับประสบการณลูกคา เพื่อ

เปนแนวทางในการกําหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน (Standard Operating Procedures) และเพื่อสงเสริมให

ผูปฏิบัติงานศึกษาเรียนรูกระบวนการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคของ AI ในการตรียมความพรอมสูการทํางานรวมกับ 

“ผูชวยสวนตัวอัจฉริยะ” (AI-Powered Personal Assistant) ที่จะมีบทบาทในการตัดสินใจและแกไขปญหาดวย

ตนเองมากข้ึนในอนาคต  

2. ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป 

2.1 การศึกษาการออกแบบและพัฒนา Chatbot ภาษาไทยที่เหมาะสมกับบริบทการบริการลูกคา

ดานโลจิสติกสทางอากาศ 

2.2 การศึกษาผลกระทบของ AI ตอทักษะและบทบาทของพนักงานในอุตสาหกรรมขนสงพัสดุภัณฑ 

ทางอากาศ 
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