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บทคดัย่อ 
การศกึษาครัง้นี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาลกัษณะการด าเนนนงานอองุุรกนรราานคาาออนลลน์ลดาแก่การวางแผนุุรกนร 

การสัง่ซื้อสนนคาา การช าระเงนน การรดัส่งสนนคาา คุณภาพสนนคาาและการบรนการรวมลปถึงการรดัการดาานลูกคาาสมัพนัุ์ที่มี
ประสนทุนภาพ และศกึษาปัญหาทีเ่กนดอึน้และวนุ รีดัการกบัปัญหาอองการท าุุรกนรราานคาาออนลลน์ โดยการสมัภาษณ์เชนงลกึ 
(In-depth Interview) ผูาประกอบการราานคาาออนลลน์ทัง้หมด 6 ท่าน มอีายุ 27-37 ปี ซึ่งมปีระสบการณ์ในการท าุุรกนร
ราานคาาออนลลน์ 2-5 ปี เกบ็อาอมลูรากผูาใหาอาอมลูส าคญั (Key Informants)  
 ผลการวนรยัพบว่า ลกัษณะการด าเนนนงานุุรกนรราานคาาออนลลน์ทีม่ปีระสนทุนภาพ รากการสมัภาษณ์ผูาประกอบการ
ุุรกนรราานคาาออนลลน์ สรุปลดาว่า ุุรกนรราานคาาออนลลน์ตาองมกีารวางแผนุุรกนร เผื่อใหาสามารถด าเนนนุุรกนรลปลดาเพื่อใหาบรรลุ
เปาาหมาย และวตัถุประสงคท์ีว่างลวา มกีารรดทะเบยีนบรนษทัในนามนนตนบุคคล ทีถู่กตาองตามกฎหมาย การสัง่ซือ้สนนคาาผ่าน
ทางเวบ็ลซต์ โดยในเวบ็ลซต์ตาองระบุอาอมูลราานคาา รายละเอยีดสนนคาา อัน้ตอนการสัง่ซื้อ วนุ กีารช าระเงนน การรดัส่งสนนคาา 
และมรีูปภาพประกอบทีส่วยงามและชดัเรน การสัง่ซือ้สนนคาาบนเวบ็ลซต์ตาองมรีะบบสมคัรสมาชนก ระบบตะกราา และพบว่า
ราานคาาออนลลน์ในปัรรุบนั มกีารใชาสื่อสงัคมออนลลน์ อย่างเช่น เฟสบุ๊คและลลน์ มาช่วยในการด าเนนนุุรกนร โดยการสราาง
ราานคาาบนเพรเฟสบุ๊ค และลลน์ โพสอายสนนคาาใส่รายละเอยีดสนนคาา มีรูปภาพที่ชดัเรนและสวยงาม มีระบบตอบลูกคาา
อตัโนมตัน ลกูคาาท าการสัง่ซือ้ผ่านทางอนนบลอ็ก และลลน์แอด เป็นการเพนม่ช่องทางในการตนดต่อเพนม่ความสะดวกสบาย ทัง้ผูา
ซือ้และผูาอายการตรวรสอบคุณภาพสนนคาาและบรนการ โดยผูาอายระใส่ใรสนนคาาและบรนการ ตัง้แต่เรนม่วางร าหน่ายในช่องทาง
ออนลลน์ อัน้ตอนการสัง่ซื้อ การช าระเงนน รนกระทัง่ส่งสนนคาาลปถึงมอืลูกคาา การบรนการหลงัการอาย บนเวบ็ลซต์มกีล่อง
FAQs ส าหรบัตอบค าถามลูกคาา สามารถตอบค าถามลูกคาา พูดคุยและแกาปัญหาต่างๆ ใหาลูกคาาลดาอย่างรวดเรว็ มีการ
รบัประกนัสนนคาา การรดัโปรโมชัน่ต่างๆ เพื่อสราางความมัน่ใร และสามารถตอบสนองความตาองการอองลูกคาาลดา การบรนหาร
ลกูคาาสมัพนัุท์ีด่รีะท าใหาเกนดการซือ้ซ ้า ท าใหายอดอายสนนคาาอองราานเพนม่อึน้อย่างยัง่ยนื ปัญหาทีพ่บบ่อยอองการท าุุรกนร
ราานคาาออนลลน์ ส่วนใหญ่ระเป็นปัญหาในเรื่องอองการรดัส่งสนนคาาระมทีัง้  การส่งสนนคาาผนด สนนคาาเสยีหายระหว่าง รดัส่ง
ผูาประกอบการระมวีนุ กีารแกาปัญหาโดยการแพค็สนนคาาใหาดแีละแน่นหนามากอึน้ หากเสยีหายกร็ะส่งสนนคาาลปใหาลูกคาาใหม่
ทนัท ี 
 
ค าส าคญั: การรดัการ, ราานคาาออนลลน์, ประสนทุนภาพ ,ผูาประกอบการ 
 
บทน า 
ความเป็นมาอองปัญหา 
 ในปัรรุบนัอนนเทอรเ์น็ตลดาเอาามามบีทบาทส าคญัอย่างยนง่ในชวีนตประร าวนัอองคนเรา ลม่เพยีงแต่การสบืคานอ่าวสาร
อาอมลูต่างๆ การตนดต่อสือ่สารในกลุ่มเพื่อนแต่รวมลปถงึการซือ้อายสนนคาาและบรนการผ่านทางอนนเทอรเ์น็ตสง่ผลใหาพฤตนกรรม
ผูาบรนโภคมกีารเปลีย่นแปลง ผูาบรนโภคเรนม่นนยมซือ้อายสนนคาาออนลลน์มากอึน้ เนื่องรากลม่ตาองออกเดนนทาง มสีนนคาาใหาเลอืก
ซือ้หลากหลาย มเีพยีงแค่สมารท์โฟนกส็ามารถซือ้อองลดา ท าใหามผีูาอายรายใหม่เกนดอึน้ในเวลาเดยีวกนั หรอื ทีเ่รยีกกนัว่า อี



คอมเมนรช์ เพราะ อคีอมเมนรช์ คอื บรนการการซือ้อายออนลลน์ มคีวามส าคญั ดงันี้ การซือ้อายออนลลน์สามารถซือ้อายลดาทุก
ที ่สราางความสะดวกสบายใหาผูาซือ้และผูาอาย (ลพรชั ศรคีรนนทร,์ 2560)  อกีทัง้สือ่ออนลลน์บนอนนเตอรเ์น็ตเป็นประโยชน์ช่วย
ใหาคนเอาาถงึอาอมลูลดาง่าย สะดวก และรวดเรว็ สง่ผลใหาเกนดเป็นชุมชนออนลลน์อนาดใหญ่ทีม่ผีูาเอาาใชางานร านวนมาก  ดงันัน้
รงึเป็นอกีแหล่งหนึ่งที่มีคนเอาามาท าุุรกนรการคาาเกนดอึน้ ปัรรุบนัมเีว็บลซต์รวมทัง้สื่อสงัคมออนลลน์ที่ช่วยสนับสนุนใหา
ผูาประกอบการร าหน่ายสนนคาาต่างๆ หรอืผูาทีก่ าลงัระเรนม่ท าุุรกนรการคาาเอาาลปวางอายสนนคาาลดา และเป็นตวักลางในการเรยีก
เก็บเงนนค่าช าระสนนคาา ท าใหาผูาประกอบการสามารถด าเนนนุุรกนรลดาโดยลม่ตาองมพีนักงานมากมาย ช่วยลดตานทุน และ
อัน้ตอนการท างานทียุ่่งยาก รงึท าใหาุ ุรกนรราานคาาออนลลน์ในประเทศลทยเตนบโตอึน้ ดาวยปัรรยัต่างๆ เช่น การสนบัสนุนราก
ภาครฐั ที่มบีทบาทเอาามาสนับสนุน และเร่งพฒันาใหาผูาประกอบการรากฐานทัง้ดาานเกษตรกร และผูาประกอบการทาองถน่น
สามารถน าผลนตภณัฑ ์และผลผลนตเอาามาร าหน่ายบนพืน้ทีอ่อนลลน์ลดา การปรบัตวัอองผูาประกอบการทีล่ม่ใช่มเีพยีงหนาาราาน
เป็นช่องทางการอายสนนคาาเพยีงอย่างเดยีวแต่หนัมาเพนม่ช่องทางการอายบนโลกออนลลน์มากอึน้  
(ปนยะ นากสงค,์ 2553)  
 พฤตนกรรมที่เปลีย่นลปอองคนลทยที่หนัมาซือ้อองออนลลน์กนัมากอึน้ รากความสะดวกรวดเรว็ มสีนนคาาใหาเลอืก
หลากหลายสามารถเปรยีบเทยีบราคาก่อนตดัสนนใรซือ้ อกีทัง้ยงัมชี่องทางการช าระเงนนทีห่ลากหลายและบรนการส่งสนนคาาถงึ
บาาน ทีส่ าคญัเทคโนโลยกีย็งัถอืเป็นปัรรยัหลกัทีช่่วยสง่เสรนมใหาุ ุรกนรราานคาาออนลลน์เตนบโตลปลดาอย่างรวดเรว็มากอึน้ ุุรกนร
อคีอมเมนรช์ ปัรรุบนัสามารถใชางานลดาหลากหลายช่องทางทัง้ทางสมารท์โฟน  แทบ็เลต็ หรอื คอมพนวเตอร์  ซึง่ระบบอองอี
คอมเมนรช์ (E-Commerce) มคีวามปลอดภยั โดย เวบ็ลซตอ์คีอมเมนรช์สว่นใหญ่ระมรีะบบการรา่ยเงนนทีส่ะดวกสบายแต่ระบบ
ความปลอดภยัสงูมาก  การซื้ออายสนนคาาผ่านหนาาราานออนลลน์ในประเทศลทย คนส่วนใหญ่ในประเทศใหาการยอมรบัเปนด
กวาางมากอึน้ เพราะทุกคนสามารถเอาาถงึเทคโนโลยลีดาอย่างทัว่ถงึ หรอืโลกออนลลน์ลดาอย่างทัว่ถงึเกอืบทัง้ประเทศ ท าใหา
ุุรกนรออนลลน์เตนบโตอึน้อย่างเหน็ลดาชดัในปี 2561 รากผลส ารวรมูลค่าอคีอมเมนร์ช พบว่ามูลค่าสงูอึน้ทุกปี รากผลส ารวร
อองส านกังานพฒันาุุรกรรมทางอนเลก็ทรอนนกส ์(องคก์ารมหาชน) หรอื ETDA กระทรวงดนรนทลัเพื่อเศรษฐกนรและสงัคม คาด
ว่ามูลค่าอคีอมเมนร์ช ในปี 61 คนดเป็น 3,058,987.04 ลาานบาท อยายตวั 8.76% รากปี 60 ที่มมีูลค่าอคีอมเมนร์ช ทัง้สนน้ 
2,812,592.03 ลาานบาท แนวโนามอคีอมเมนรช์ ในปี 2561 ระเตนบโตต่อเนื่อง โดยเฉพาะการซือ้อายสนนคาาออนลลน์ทีก่ าลงั  
เตนบโต ซึง่ระเป็นโอกาสอองผูาประกอบการุุรกนรราานคาาออนลลน์ลทยทีร่ะเอาาลปเราะตลาดต่างประเทศลดา  

          ภาพที1่ แสดงการเตนบโตอองุุรกนรออนลลน์ในประเทศลทย  
ทีม่า: ส านกังานพฒันาุุรกรรมทางอนเลก็ทรอนนกส์ (องคก์ารมหาชน) หรอื ETDA กระทรวงดนรนทลัเพือ่เศรษฐกนรและสงัคม  

ุุรกนรราานคาาออนลลน์ในประเทศลทย (E-Commerce) มแีนวโนามทีน่่าสนใรมากโดยพบว่าผูาประกอบการ B2B มมีูลค่าอาย
ผ่านออนลลน์ ในปี 2560 ประมาณ 1,675,182.23 ลาานบาท รองลงมา เป็นมูลค่าประเภท B2C ร านวนมากกว่า  
812,612.68 ลาานบาท และส่วนทีเ่หลอืราว 324,797.12 ลาานบาท เป็นมูลค่าตามุุรกนรประเภท B2G ซึง่เมื่อเทยีบมูลค่าอี
คอมเมนรซ์อองปี 2560 กบัปี 2559 ระพบว่ามลูค่าอองประเภท B2B มกีารเตนบโตอึน้ 8.63% เช่นเดยีวกบัประเภท B2C ทีโ่ต
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อึน้ 15.54% รากอาอมลูอาางตานคงระพอสรุปลดาว่าุุรกนรราานคาาออนลลน์ (E-Commerce) อองลทยมกีารเตนบโตอย่างต่อเนื่อง
และการเตนบโตอองุุรกนรส่วนใหญ่ยงัคงอยู่ทีผู่าประกอบการประเภท B2B รองลงมาคอื B2C และB2G ตามล าดบั และส่วน
ใหญ่เป็นการซือ้อายภายในประเทศมากกว่าต่างประเทศ (ส านกัอา่วอนนโฟเควสท,์ 2561) 
พฤตนกรรมอองผูาบรนโภคทีเ่ปลีย่นแปลงลปส่งผลต่อการเลอืกซื้อสนนคาาผ่านช่องทางออนลลน์ ลม่เพยีงแต่คนรุ่นใหม่เท่านัน้ที่
นนยมซือ้สนนคาาผ่านช่องทางออนลลน์ แต่รากการส ารวรออง ETDA พบว่า ผูาบรนโภคทีซ่ือ้สนนคาาออนลลน์มคีวามหลากหลาย
ทุกช่วงวยั (ตัง้แต่ Baby boom ลปรนถงึ GenZ) โดยทุกกลุ่มผูาบรนโภคใหาเหตุผลว่า การซือ้สนนคาาผ่านช่องทางออนลลน์เป็น
เรื่องที่ง่าย ประหยดัเวลาและการเดนนทางมากอึน้ รวมทัง้สามารถสัง่ซื้อสนนคาาลดาตลอด 24 ชัว่โมง (ุนาคารกสนกรลทย, 
2561)  เพราะฉะนันุุ้รกนรราานคาาออนลลน์ตาองมรีะบบการรดัการทีด่ ีครอบคลุมในทุกดาาน ลม่ว่าระเป็นตวัสนนคาาหลกัอองทาง
ราานทีต่าองมคีุณภาพและน่าเชื่อถอื การใหาบรนการทีร่วดเรว็และสะดวกสบาย พราอมทัง้บรนการหลงัการอาย มกีารรบัประกนั
สนนคาา ระบบการช าระเงนนลม่ว่าระเป็นการช าระเงนนผ่านช่องทางออนลลน์ หรอืการใหาบรนการเกบ็เงนนปลายทาง ลปรนถึง
รปูแบบการรดัสง่สนนคาาลปยงัผูาบรนโภค ผูาประกอบการรงึตาองใสใ่ร และสราางความลวาวางใรใหากบัลกูคาาลดา 
 การรดัการราานคาาออนลลน์ใหามปีระสนทุนภาพนัน้ ปัรรุบนัดาวยเทคโนโลย ียุคดนรนตอล ท าใหาเกนดแพลตฟอรม์และเวป็
ลซต์ เปนดใหาผูาประกอบการราานคาาออนลลน์ สามารถเอาาลปลงทะเบยีนเอาาใชางาน แพลตฟอร์มและเวบ็ลซต์เหล่านี้ระช่วย
บรนหารรดัการ ราานคาาออนลลน์อย่างครบวงรร มทีัง้ระบบอาย ระบบรดัส่ง ระบบบรนการหลงัการอาย ระบบการสัง่ซือ้ ระบบ
บญัช ีระบบการท าใบเสนอราคา การท าใบเสรร็รบัเงนน การออกใบก ากบัภาษี สรุปรายงานและ API E-Commerce ใชางาน
แบบ(Real-Time)  อกีทัง้การรดัการการสัง่ซือ้อย่างมอือาชพี ลม่ว่าระเป็นการตอบรบัค าสัง่ซือ้อตัโนมตัน ระบบสมคัรสมาชนก
พราอมเก็บเป็นฐานอาอมูลลูกคาา ระบบตะกราาราาน ระบบแรางสถานการณ์รดัส่ง เป็นตาน ผูาประกอบการราานคาาออนลลน์ 
สามารถอายสนนคาาลดาหลากหลายช่องทาง ลม่เพยีงแต่การสราางหนาาราานบนเวบ็ลซต ์ผ่านแฟนเพรหรอืลลน์แอดเท่านัน้ แต่ยงั
สามารถน าลปฝากอายกบัเวบ็อายอองออนลลน์ลดามากมาย เช่น ชอ็ปป้ี, ลาซาดาา หรอืแมาแต่ Salesmatchup.com ซึง่เป็น
เวบ็ลซตส์ าหรบัระบบอายสนนคาาแบบตวัแทนอายตรง ในดาานอองการรดัการการอนส่ง ระบบการอนส่งทีม่ปีระสนทุนภาพตาอง
ม ี3 องคป์ระกอบทีส่ าคญัคอื ถูกตาอง รวดเรว็ และตรวรสอบลดา ปัรรุบนัมอีนสง่สนนคาาทีใ่หาบรนการรบัส่งสนนคาาถงึทีใ่หาเลอืกใชา
บรนการ เช่น นน่ม เอก็เพลส, เคอรี ่เอก็เพลส, เอสซรี ีเอก็เพลส และลปรษณีลทย การทีร่าานคาามบีรนการรดัส่งทีด่ีนัน้ระช่วยใหา
ุุรกนรราานคาาออนลลน์ด าเนนนลปอย่างง่ายอึน้  ในสว่นอองการบรนหารรดัการบญัช ีระบบบญัชอีอนลลน์มปีระโยชน์ส าหรบัการ
อายเป็นอย่างมาก ซึง่ลม่เพยีงแค่ใหาเรารูาถงึยอดอายหรอืตานทุนเท่านัน้ แต่ยงัสามารถน าตวัเลอมาวนเคราะหแ์ละวางแผนการ
อายต่อลปลดา การใชาบรนการระบบบญัชอีอนลลน์ ยงัช่วยบรนหารค่าใชาร่ายลดางายอึน้ ลม่ว่าระเป็นเงนนเดอืนลูกนาอง รายงาน
ภาษีซือ้-อาย ภาษีหกั ณ ทีร่่าย ฯลฯ การบรนหารรดัการราานคาาออนลลน์รงึตาองอาศยัปัรรยัดงัทีก่ล่าวมาอาางตาน มาเป็นตวั
ช่วยใหาุ ุรกนรราานคาาออนลลน์ด าเนนนการลปลดาอย่างราบรื่น (เซลส ์แมชอพั, 2018)  
ความส าคญัอองปัญหา 

ผูาประกอบการร านวนมากหนัมาหาช่องทางการคาาอายสนนคาาเพนม่มากอึน้โดยการเปนดราานคาาออนลลน์ เพื่อใหาเท่า
ทนัการเปลี่ยนแปลงอองเทคโนโลยใีนยุคดนรนตอล แพลตฟอร์มนี้ แต่ปัญหากค็อืราานคาาหรอืผูาประกอบการรายใหม่ๆ ลม่มี
ความรูาเกีย่วกบัราานคาาออนลลน์ ว่าระตาองเรนม่ตานอย่างลร ระตาองตนดต่อใครบาาง ใชางบประมาณเท่าลร เปนดราานแลาวระอายลดา
หรอืลม่ ลาวนแต่เป็นสนง่ทีเ่ราตาองคนด ศกึษา และวางแผนใหาดกี่อนทีร่ะเรนม่ท าุุรกนรราานคาาออนลลน์ เพราะการบรนหารรดัการ
ราานคาาออนลลน์ใหาุ ุรกนรเตนบโตอย่างยัง่ยนืในระยะยาวนัน้ ตาองอาศยัองคป์ระกอบหลายอย่างในการเรนม่ตานุุรกนรออนลลน์
และด าเนนนุุรกนรนี้อย่างมปีระสนทุนภาพ เช่นการวางแผนุุรกนรใหาเฉียบคม การเลอืกใชาระบบราานคาาออนลลน์ที่น่าเชื่อถือ 
สราางราานคาาใหามเีอกลกัษณ์โดดเด่น การเตรยีมความพราอมดาานสนนคาาและบรนการ การรดัรายการการสัง่ซือ้อย่างมอือาชพี 
และการท าการตลาดอย่างต่อเนื่ อง  เป็นตาน ดาวยสภาพตลาดออนลลน์ที่มีการแอ่งอันที่รุนแรงอย่างต่อเนื่ อง 



(welovesshopping, 2018) การปรบัตัวอองผูาประกอบการราานคาาออนลลน์ลม่ควรหยุดนน่ง  ผูาประกอบการตาองพยายาม
ปรบัตวัใหาตอบโรทยค์วามตาองการอองลกูคาาในแต่ละรายทีเ่ปลีย่นแปลงอยู่เสมอ 
 เนื่องรากการด าเนนนุุรกนรราานคาาออนลลน์ ที่คนดว่าการอายอองออนลลน์เป็นเรื่องทีง่่ายใครๆ กท็ าลดา หากลม่ลดา
ท าการศกึษา วางแผนุุรกนร และท าความเอาาใรอย่างถี่ถาวน อารท าใหาเกนดปัญหาต่างๆ ตามมา และส่งผลใหาุุรกนรราานคาา
ออนลลน์ลม่เตนบโตอึน้ รงึท าใหาผูาวนรยัลดาท าการศกึษาวนรยัเรื่อง แนวทางการรดัการุุรกนรราานคาาออนลลน์ใหามปีระสนทุนภาพ 
นัน้ เพื่อเป็นแนวทางในการแกาปัญหาต่างๆ อองทางราานทีเ่กนดอึน้ เพราะในการอายอองออนลลน์หรอืการท าุุรกนรใดใดก็
ตาม นอกรากการมแีผนการอายทีด่ ีแผนการตลาดทีโ่ดนเด่นและแผนบรนการรดัการทรพัยากรทีคุ่ ามค่าทีส่ดุแลาว อกีหนึ่งสนง่ที่
ส าคญัที่ผูาประกอบการ หรอืเราาอองราานคาาออนลลน์ทุกคนตาองพงึระลกึลวาเสมอนัน้คอืแผนการรบัมอืกบัปัญหาต่างๆที่ระ
เกนดอึน้ รวมลปถงึปัญหาเฉพาะหนาาอองการท าุุรกนรราานคาาออนลลน์ทีร่ะเกนดอึน้อย่างแน่นอน ปัญหาในการการอนส่งสนนคาา 
บางครัง้เกนดการเสยีหาย ท าใหาตาองส่งสนนคาาใหากบัลูกคาาล่าชาาออกลปอกี ปัญหาการส่งสนนคาาผนด ส่งสนนคาาลม่ครบ หรอืส่ง
สนนคาาลม่ตรงตามทีล่กูคาาตาองการรงึท าใหาลกูคาาเกนดความลม่พอใรอึน้ ปัญหาในเรื่องการรดัการคลงัสนนคาา ยงัอาดการอพัเดท
สนนคาาคงคลงัใหาเป็นปัรรุบนั สนนคาาลม่เพยีงพอต่อความตาองการอองลูกคาา ท าใหาเสยีเวลาในการอายและปนดการอายลดายาก
อึน้ อาดการรดัการเรื่องเวลาถงึแมาุ ุรกนรออนลลน์ระท าลดาทุกที่ทุกเวลากร็รนง ปัญหาคอืการอาดความพราอมส าหรบัการใหา
อาอมูลลูกคาา เพราะลูกคาาเมื่อเกนดค าถาม สงสยั หรอืตาองการความช่วยเหลอื ราานคาาตาองพราอมใหาค าตอบกบัลูกคาาลดาเสมอ
และรวดเรว็ การรดัการบญัชอีองราานทีต่าองอาศยัความรูาความเอาาใรในหลกัการอองบญัชทีีถู่กตาองรงึตาองใชาบรนการส านัก
บญัชทีี่มคี่าใชาร่ายสงู รากปัญหาต่างๆในการด าเนนนุุรกนรราานคาาออนลลน์ที่ลดากล่าวมาอาางตาน ซึง่เป็นปัญหาทีเ่กนดอึน้รรนง
รากการทีผู่าวนรยัลดาท าการสมัภาษณ์ผูาประกอบการราานคาาออนลลน์ ทีล่ดาเล่าถงึประสบการณ์ทีต่าองเผชนญหนาากบัปัญหาต่างๆ 
ในการท าุุรกนรราานคาาออนลลน์ และลดามวีนุ กีารรดัการกบัปัญหาทีเ่กนดอึน้อย่างทนัถ่วงท ีทัง้ยงัสามารถก ารดัปัญหาทีเ่กนดอึน้
ลดา รนเกนดวนุ แีละกระบวนการรดัการุุรกนรราานคาาออนลลน์ลดาอย่างมปีระสนทุนภาพและยัง่ยนืท าใหาผูาวนรยัตาองท าการศกึษา
การรดัการอองุุรกนรราานคาาออนลลน์ ว่าผูาประกอบการราานคาาออนลลน์ทีป่ระสบความส าเรร็ มกีระบวนการ วนุ กีาร ระบบ
การรดัการต่างๆ รวมทัง้ศกึษาปัญหาทีเ่กนดอึน้และวนุ รีดัการกบัปัญหาอองราานคาาออนลลน์ใหามปีระสนทุนภาพลดา  
 ดงันัน้ การทีผู่าวนรยัลดาท าการศกึษา แนวทางการรดัการุุรกนรราานคาาออนลลน์ทีม่ปีระสนทุนภาพ คงเป็นประโยชน์เป็น
อย่างมากส าหรบัผูาวนรยัและผูาทีร่ะเรนม่ท าุุรกนรราานคาาออนลลน์ ซึ่งระเป็นอกีช่องทางหนึ่งในการสราางโอกาสในการคาาอาย 
การมแีผนบรนหารการรดัการทีด่รีะท าใหาช่วยรบัมอืกบัปัญหาเฉพาะหนาาที่ระเกนดอึน้ลดาอย่างทนัถ่วงท ีเป็นการสราางความ
น่าเชื่อถอืใหากบัุุรกนรราานคาาออนลลน์ลดา และสามารถเกนดความลดาเปรยีบทางการแอง่อนัอกีดาวย 
 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

1.เพื่อศกึษาลกัษณะการด าเนนนงานอองุุรกนรราานคาาออนลลน์ ลดาแก่การวางแผนุุรกนร การสัง่ซือ้สนนคาา การช าระ
เงนน การรดัสง่สนนคาา คุณภาพสนนคาาและการบรนการ รวมลปถงึการรดัการดาานลกูคาาสมัพนัุท์ีม่ปีระสนทุนภาพ 

2.เพื่อศกึษาปัญหาทีเ่กนดอึน้อองุุรกนรราานคาาออนลลน์และวนุ รีดัการกบัปัญหาทีม่ปีระสนทุนภาพ 
3.เพื่อศกึษารปูแบบการรดัการอองุุรกนรราานคาาออนลลน์ทีม่ปีระสนทุนภาพ 

 
วิธีด าเนินการวิจยั 

การศกึษาเรื่อง แนวทางการรดัการุุรกนรราานคาาออนลลน์ทีม่ปีระสนทุนภาพ การศกึษาครัง้นี้เป็นการวนรยัเชนงคุณภาพ 
(Qualitative Data) โดยใชาวนุ กีารเกบ็รวบรวมอาอมลูแบบปฐมภูมน (Primary Data) และทุตนยภูมน (Secondary Data)  เป็นการ
เกบ็รวบรวมอาอมูลเอกสาร (Documentary Search) และการสมัภาษณ์เชนงลกึ (In-Depth Interview) โดยการสุ่มตวัอย่าง



แบบเราะรง (Purposive Sampling) เพื่อเป็นประโยชน์ดาานความรูาความเอาาใรและเป็นแนวทางในการรดัการุุรกนรราานคาา
ออนลลน์ โดยมวีนุ กีารด าเนนนการวนรยั ดงันี้ 
 1 การเกบ็รวบรวมอาอมลู 
 2 ประชากรกลุ่มตวัอย่าง 
 3 อัน้ตอนการด าเนนนการวนรยั 
 4 เครื่องมอืทีใ่ชาในการวนรยั 
 5 การวนเคราะหอ์าอมลู 
1 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ส าหรบักระบวนการและแนวทางในการเกบ็รวบรวมอาอมูลทีน่ ามาใชาในการศกึษาครัง้นี้ แบ่งเป็นการศกึษาอาอมูล
ทุตนยภูมน และ การศกึษาอาอมลูปฐมภูมน 
 1.1 การศกึษาอาอมูลทุตนยภูมน เป็นการเกบ็รวบรวมอาอมูลเอกสาร (Documentray Search) โดยผูาวนรยัลดาศึกษา
อาอมลูรากการคานควาาและรวบรวมแนวคนด อาอมลูต่างๆ รากหนงัสอื เอกสาร บทความ และอาอมลูรากอนนเตอรเ์น็ตทีเ่กีย่วอาอง
กบัการรดัการุุรกนรราานคาาออนลลน์ทีม่ปีระสนทุนภาพ 

1.2 การศกึษาอาอมูลปฐมภูมน ลดามารากการสมัภาษณ์เชนงลกึ (In-Depth Interview) ผูาประกอบการุุรกนรราานคาา
ออนลลน์ เครื่องมอืคอื แบบสมัภาษณ์ ส าหรบัการตอบค าถามแบบปลายเปนด (Open-End) ดาวยการสนทนาแบบกึง่ทางการ 
(Informal Interview) เพื่อสราางความผ่อนคลาย และท าใหาผูาถูกซกัถาม สามารถแสดงความคนดเหน็และอาอเทร็รรนงลดาอย่าง
เสร ีโดยผูาวนรยัเป็นผูาสมัภาษณ์ ผูารดบนัทกึสารส าคญัอองการสมัภาษณ์ และบนัทกึเสยีงอองผูาใหาสมัภาษณ์ 
2 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 ส าหรบัการวนรยัเชนงคุณภาพ (Qualitative Data) ครัง้นี้ ผูาวนรยัลดาท าการเลอืกประชากรกลุ่มตวัอย่าง โดยวนุ กีารสุ่ม
ตวัอย่างแบบเราะรง (Purposive Sampling) ซึ่งลดาก าหนดประชากรกลุ่มเปาาหมายลวา คอื ผูาประกอบการ เราาอองุุรกนร
ราานคาาออนลลน์ ใชาวนุ กีารเกบ็อาอมลูรากผูาใหาอาอมลูเป็นหลกั (Key Informant Interview) โดยการสมัภาษณ์เชนงลกึ (In-Depth 
Interview) และลดาก าหนดตวัผูาตอบเป็นการเฉพาะเราะรง ผูาศกึษาลดาด าเนนนการพนรารณาเลือกตวัอย่างดาวยตวัเองเพื่อทีร่ะ
ลดาน าอาอมลูมาด าเนนนการประมวลผลสูอ่าอคานพบต่อลป 
 กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชาในการศกึษาครัง้นี้ คอื ผูาประกอบการุุรกนรราานคาาออนลลน์ ร านวน 6 ราาน ทีย่นนดใีหาอาอมูลทีเ่ป็น
ประโยชน์แก่ผูาศกึษา 
3 ขัน้ตอนการด าเนินการวิจยั 
 การเกบ็รวบรวมอาอมลูในการศกึษาครัง้นี้ ผูาศกึษาใชาการสมัภาษณ์เชนงลกึ และการเกบ็รวบรวมอาอมูลเอกสาร ซึง่มี
อ ัน้ตอนการสราาง ดงันี้ 
 1. ศกึษาเอกสาร แนวคนดและทฤษฎ ีรวมถงึงานวนรยัทีเ่กีย่วอาอง 
 2. ก าหนดประเดน็ในการสมัภาษณ์ 
 3. เตรยีมค าถามและเครื่องมอืทีใ่ชาในการสมัภาษณ์ 
 4. ด าเนนนการนดัหมายผูาใหาสมัภาษณ์ และท าการสมัภาษณ์ โดยการใชาค าถามในลกัษณะปลายเปนด 
 5. น าอาอมูลที่ลดารากการสมัภาษณ์มาถอดความ และท าการวนเคราะห์เนื้อหาที่เหมาะสม เพื่อใหาทราบถึงแนว
ทางการรดัการุุรกนรราาคาาออนลลน์ทีม่ปีระสนทุนภาพ  
 6. น าเสนออาอมลูดาวยวนุ พีรรณนา 
 



4 เครือ่งมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 เครื่องมอืที่ใชาในการเกบ็รวบรวมอาอมูลครัง้นี้ โดยใชาวนุ กีารสมัภาษณ์เชนงลกึ (In-Depth Interview) โดยการตัง้
ค าถามในการสมัภาษณ์ การตัง้ค าถามในการสมัภาษณ์ ระเลอืกตัง้ค าถามในลกัษณะปลายเปนด หรอืกึง่โครงสราาง เนื่องราก
ผูาศกึษาเลง็เหน็ว่า วนุ กีารตัง้ค าถามรปูแบบนี้สามารถก่อใหาเกนดผลดทีัง้ต่อผูาศกึษาและผูาใหาสมัภาษณ์เอง กล่าวคอืผูาศกึษาระ
ลดามโีอกาสซกัลซา ลล่เลยีง รวมทัง้ซกัถามเพนม่เตนมในประเดน็ลดาอย่างเสร ีอณะเดยีวกนัผูาใหาสมัภาษณ์สามารถใหาอาอมูลแก่ผูา
ศกึษาลดาอย่างเตม็ที ่
 เทปบันทึกเสยีง มีการบนัทึกเสยีงรากเครื่องอดัเสยีงอณะที่ท าการสมัภาษณ์แบบเราะลึก เพื่อใหาลดาอาอมูลที่
ครบถาวน 
 โทรศพัทม์อืถอื ใชาเพื่อสมัภาษณ์อาอมลูเพนม่เตนม 
ประเดน็ค าถามทีร่ะสมัภาษณ์ สามารถแบ่งออกเป็น 4 หวัอาอหลกั ดงันี้ 
 ประเดน็ที่1 เป็นอาอมูลทัว่ลปเกีย่วกบัผูาใหาสมัภาษณ์และอาอมูลุุรกนรราานคาาออนลลน์อองผูาใหาสมัภาษณ์  ชนนดออง
สนนคาา รปูแบบอองการท าการคาาออนลลน์ และลกัษณะการด าเนนนงานอองกนรการ 
 ประเดน็ที2่ เกีย่วกบัรปูแบบการรดัการุุรกนรราานคาาออนลลน์ การวางแผนุุรกนร การสัง่ซือ้สนนคาา การช าระเงนน การ
รดัสง่สนนคาา การรดัการคุณภาพและบรนการ และการรดัการลกูคาาสมัพนัุ ์
 ประเดน็ที3่ เกีย่วกบัสภาพปัญหาทีเ่กนดอึน้ และวนุ รีดัการกบัป ญหาอองการท าุุรกนรราานคาาออนลลน์ 
 ประเดน็ที4่ อาอเสนอแนะอื่นๆ รากผูาประกอบการุุรกนรราานคาาออนลลน์ 
ใชาวนุีการสมัภาษณ์แบบตัวต่อตัวพราอมกบัการบนัทึกเสียงสนทนาและรดบันทึก เพื่อน ามาใชาถอดความ ส าหรบัการ
วนเคราะหอ์าอมลูต่อลป 
5 การวิเคราะหข์้อมูล 
 การวนเคราะหอ์าอมลูเชนงคุณภาพ ในสว่นอาอมลูทีล่ดารากการสมัภาษณ์เชนงลกึ (In-Depth Interview)   
ผูาศกึษามลี าดบัอัน้ตอนในการวนเคราะห ์ดงันี้ 
 1. น าอาอมูลที่ลดารากการสมัภาษณ์ทัง้หมด ทัง้รากการรดบนัทกึและการบนัทกึเสยีงมาท าการถอดความ อ่าน
วนเคราะหแ์ละเปรยีบเทยีบอาอมลูทีล่ดารากการเกบ็อาอมลูมา 
 2. น าอาอมูลที่ลดารากการสมัภาษณ์ มาท าการวนเคราะหร์่วมกนัอย่างเป็นระบบแลาวน าลปสู่การเชื่อมโยงอาอมูลเอาา
ดาวยกนั เพื่อแสดงใหาเหน็หรอืเกนดความเอาาใรและชดัเรนมากยนง่อึน้ 
 3. การน าเสนออาอมูล ผูาศกึษาน าเสนออาอมูลเบือ้งตานอย่างละเอยีดดาวยวนุ พีรรณนา (Descriptive Analysis) ตาม
วตัถุประสงค ์แนวคนดและทฤษฎกีารวนรยัทีก่ าหนดลวา 
 4. ท าการสรุปผลการวนรยัรากการถอดบทสมัภาษณ์และอภนปรายผล  

 
สรปุผลการวิจยั 

ผูาวนรยัท าการเก็บอาอมูลโดยยการสมัภาษณ์เชนงลึก ใชาการสุ่มตัวอย่างแบบเราะรง ผูาวนรยัลดาเก็บอาอมูลรากการ
สมัภาษณ์ผูาประกอบการุุรกนรราานคาาออนลลน์ทัง้ 6 ราานแลาวรงึน าอาอมลูมาสรุปผลการวนรยั โดยการสรุปผลการวนรยัออกเป็น 
4 สว่น ดงันี้ 
ส่วนท่ี1 สรปุผลการวิจยัข้อมูลทัว่ไปของผูใ้ห้สมัภาษณ์ และข้อมูลธรุกิจรา้นค้าออนไลน์ของผูใ้ห้สมัภาษณ์  
 ผูาตอบแบบสมัภาษณ์เป็น ผูาชาย 1คน ผูาหญนง 5คน มอีายุอยู่ในช่วง 27-37 ปี มกีารศกึษาอยู่ในระดบัปรนญญาตรี 
ถงึปรนญญาโท ประสบการณ์ในการท าุุรกนรราานคาาออนลลน์ตัง้แต่ 2 ปี ถึง 5 ปี สนนคาาทีอ่ายแตกต่างกนัออกลป มทีัง้สนนคาา



อุปโภคและบรนโภค รูปแบบอองการท าุุรกนรราานคาาออนลลน์ส่วนมากมกีารรดทะเบยีนการคาา นนตนบุคคลในนามบรนษทั ท า
การคาากบับรนษทัดาวยกนัและอายใหากบับุคคลุรรมดาทัว่ลป ลกัษณะการด าเนนนงานระคลาายคลงึกนัโดยการอายสนนคาาผ่าน
ทางเวบ็ลซต ์เพรเฟสบุ๊ค และลลน์แอด ในลกัษณะราานคาาออนลลน์ 
ส่วนท่ี2 สรปุผลการวิจยัรปูแบบการจดัการธรุกิจรา้นค้าออนไลน์ การวางแผนธรุกิจ การสัง่ซ้ือสินค้า การช าระเงิน 
การจดัส่งสินค้า การจดัการคณุภาพและบริการ และการจดัการลูกค้าสมัพนัธ ์
 ผูาประกอบการุุรกนรราานคาาออนลลน์ทุกราานมกีารวางแผนุุรกนรลวาเป็นอย่างดี ส่วนมากระมกีารรดทะเบยีนนนตน
บุคคลในนามบรนษทั และมกีารวางแผนและเปาาหมายที่แตกต่างกนัออกลปตามตามชนนดและประเภทอองสนนคาาและบรนการ
อองแต่ละราาน การวางแผนุุรกนรที่ดรีะส่งผลต่อการท าุุรกนรราานคาาออนลลน์ที่มปีระสนทุนภาพ ทุกราานมกีารวางแผนและ
เปาาหมาย ทัง้ระยะสัน้และระยะยาว เพื่อก าหนดทนศทางในการด าเนนนุุรกนรต่อลปลดา โดยสว่นใหญ่ทุกราานระมเีปาาหมายระยะ
ยาวทีเ่หมอืนๆกนั โดยระสราางุุรกนรราานคาาออนลลน์อองตนเอง พฒันาสนนคาาและบรนการ มกีารเพนม่สนนคาาใหม่ๆ สราางสนนคาา
และตราอองราานคาาตนเองใหามชีื่อเสยีงเป็นที่รูารกัในโลกออนลลน์เพนม่มากอึน้  มียอดอายเพนม่อึน้ และท าใหาุุรกนรราานคาา
ออนลลน์เตนบโตอึน้ลปเรื่อยๆ ในดาานอองการสัง่ซือ้ การช าระเงนน การรดัส่งสนนคาา ระมลีกัษณะทีค่ลาายและเหมอืนกนั โดยที่
ผูาประกอบการุุรกนรราานคาาออนลลน์ ระร าหน่ายสนนคาาผ่านทางเวบ็ลซต์ เพรเฟสบุ๊ค และลลน์แอด ซึง่เป็นช่องทางในการ
น าเสนอสนนคาา ในการท าใหาตราสนนคาาเป็นทีรู่ารกั การโฆษณาโปรโมทสนนคาาอองราาน การใหาลูกคาาเลอืกซือ้สนนคาา สัง่ซือ้สนนคาา 
รวมทัง้เป็นช่องทางตนดต่อสือ่สารกบัทางลกูคาา ในการสัง่ซือ้ผ่านทางเวบ็ลซต ์ลกูคาาตาองท าการสมคัรสมาชนก ในเวบ็ลซต์ระมี
ระบบตะกราา เมื่อลูกคาากดเลอืกซื้อสนนคาา สนนคาากร็ะลปอยู่ในตะกราาเพื่อใหาลูกคาาท าการใส่ที่อยู่ในการรดัส่งและช าระเงนน
ต่อลป ส่วนการสัง่ซื้อผ่านเพรเฟสบุ๊คและลลน์แอด ลูกคาาระเลอืกซื้อสนนคาาลดาทางหนาาเพรเฟสบุ๊ค ระสัง่ซื้อสนนคาาทางอนน
บลอ็กเฟสบุ๊ค และแชทลลน์ ทางราานกร็ะท าการใหาลกูคาาช าระเงนนและแรางทีอ่ยู่การรดัส่ง การช าระเงนนระมวีนุ กีารช าระเงนนที่
เหมอืนกนั คอืการใหาลูกคาาโอนเงนนผ่านระบบการโอนเงนนต่างๆ ลม่ว่าระเป็นการโอนเงนนผ่านทางแอพพลนเคชัน่บนมือถือ 
ผ่านตูาเอทเีอม็ ผ่านทางุนาคาร เอาาสู่บญัชีุ นาคารอองแต่ละราาน และใหาลูกคาาแรางหลกัฐานในการโอนเงนน พราอมที่อยู่ใน
การรดัสง่สนนคาา เพื่อด าเนนนการรดัสง่สนนคาาใหากบัทางลกูคาาในอัน้ตอนต่อลป การรดัสง่สนนคาาผูาประกอบการทุกราาน ระท าการ
บรรรุสนนคาาอย่างด ีระบุชื่อผูารบัสนนคาา คอืลกูคาา และชื่อผูาสง่อย่างชดัเรน มกีารตรวรสอบทุกครัง้ก่อนท าการส่ง อนส่งทีใ่ชาใน
การส่งสนนคาา ระเป็นลปรษณีย์ และอนส่งเอกชน อย่างเช่น เคอรีเ่อก็ซ์เพลส (Kerry Express) และ นน่มเอก็ซเ์พลส (Nim 
Express) มกีารใชาบรนการเวบ็ลซต์ Sellzuki ช่วยในการรดัการราานคาาออนลลน์ส าหรบัเพรเฟสบุ๊ค และลลน์แอดอกีดาวย การ
สราางความน่าสนใรอองเวบ็ลซต์ และเพรเฟสบุ๊คใหาลูกคาาเอาามาเลอืกชมและเลอืกซือ้สนนคาาอองลดาราานลดาโดยท าเวบ็ลซต์ใหา
สวยงาม มรีูปภาพสนนคาา มอีาอมูลราานคาา อาอมูลรายละเอยีดสนนคาา อาอมูลการสัง่ซื้อ วนุ กีารสัง่ซือ้ วนุ กีารช าระเงนน วนุ กีาร
รดัส่งสนนคาาทีช่ดัเรน รวมทัง้ระบุช่องทางการตนดต่อลูกคาา ทัง้ยงัมกีล่องFAQsทีต่อบค าถามลูกคาา รวมลปถงึการรวีนวสนนคาา
อองลูกคาา และมกีารอพัเดตอาอมูลใหาเป็นปัรรุบนัอยู่เสมอ สุดทาายการสราางความลวาวางใร และความปลอดภยัทัง้ระบบใน
เวบ็ลซต์ เฟสบุ๊ค ลลน์แอด เป็นการสราางความเชื่อมัน่ใหากบัลูกคาาเพื่อเกนดการซือ้ซ ้า  ส าหรบัดาานการรดัการคุณภาพและ
บรนการ ผูาประกอบการุุรกนรราานคาาออนลลน์ ใหาความส าคญักบัคุณภาพและบรนการเป็นอย่างมาก ลม่ว่าระเป็นคุณภาพออง
สนนคาาและบรนการ คุณภาพอองเครื่องมอืต่างๆ ทีใ่ชาในการท าุุรกนร ทัง้ เวป็ลซต ์เพรเฟสบุ๊ค ลลน์แอด อนนเตอรเ์น็ต โทรศพัท์
สมารท์โฟน โน๊ตบุ๊ค แทป็แลต็ หรอืเครื่องมอืต่างๆ ทีใ่ชาในการตนดต่อสือ่สารกบัลกูคาา ทีม่มีาตรฐานและมปีระสนทุนภาพในการ
ท างาน รวมลปถึงคุณภาพในการท างานอองพนักงาน และตัวผูาประกอบเอง ที่ตาองท าการศึกษาเรียนรูาระบบต่างๆ 
รายละเอยีดสนนคาา การใชางานเป็นอย่างด ีฝึกปฏนบตันรรนง เมื่อเกนดปัญหารงึระสามารถแกาลอปัญหาลดาทนัถ่วงที การรดัการ
คุณภาพซึ่งมกีารออกแบบ การก าหนดระยะเวลา การตรวรสอบ ความเชื่อถือ ความปลอดภยั การปฏนบตันต่อลูกคาา ความ
สม ่าเสมอ เป็นตาน ในดาานการรดัการคุณภาพโดยรวม ตามกระบวนการPDSA ทีม่กีารวางแผน การปฏบตัน และการศกึษา



สราางความถูกตาอง เพื่อสามารถตอบสนองความตาองการลดาอย่างมปีระสนทุนภาพ  และในดาานการรดัการลูกคาาสมัพนัุ์ 
ผูาประกอบการุุรกนรราานคาาออนลลน์กใ็หาความส าคญัเช่นกนั เพราะลูกคาาคอืส่วนหนึ่งทีร่ะท าใหาุ ุรกนรเตนบโตและมยีอดอาย
เพนม่อึน้ การสานสมัพนัุก์บัลกูคาาระมลีกัษณะทีล่ม่แตกต่างกนั ส่วนใหญ่กร็ะเป็นช่องทางการตนดต่อสื่อสาร ตอบค าถามกบั
ลกูคาาทีห่ลากหลายและรวดเรว็ มบีรนการหลงัการอาย มกีารรบัประกนัสนนคาา มกีารท าโปรโมชัน่ และมรีะบบการรดัการทีส่าม
รถตอบสนองความตาองการใหากบัลูกคาาลดาอย่างทนัเวลาพอด ีลกัษณะการด าเนนนงานอองุุรกนรราานคาาออนลลน์  ส่งผลต่อ
ประสนทุนภาพในการรดัการราานคาาออนลลน์เป็นลปในทนศทางเดียวกนั  โดยมีรูปแบบ อัน้ตอน และเครื่องมือที่ใชาในการ
ด าเนนนการที่คลาายและเหมอืนกนั ตัง้แต่การวางแผนุุรกนร การสราางราานคาาออนลลน์บนเวบ็ลซต์ เพรเฟสบุ๊ค และลลน์แอด 
อัน้ตอนการสัง่ซือ้สนนคาา การช าระเงนน และการรดัสง่สนนคาา เชื่อมโยงลปถงึเรื่องอองคุณภาพและบรนการ รวมลปถงึในเรื่องออง
ลกูคาาสมัพนัุ ์ทีเ่กีย่วเน่ืองกนั น าลปสูป่ระสนทุนภาพอองราานคาาออนลลน์ เป็นแนวทางในการสราางุุรกนรใหาเตนบโตอึน้ต่อลป 
ส่วนท่ี3 สรปุผลการวิจยัด้านปัญหาและวิธีจดัการกบัปัญหาของการท าธรุกิจรา้นค้าออนไลน์ 
 ปัญหาทีพ่บบ่อยอองการท าุุรกนรราานคาาออนลลน์ สว่นใหญ่ระเป็นปัญหาในเรื่องอองการรดัสง่สนนคาา ระมทีัง้การสง่
สนนคาาผนด สนนคาาเสยีหายระหว่างรดัสง่ ปัญหาการตกหล่นในการรดัส่งสนนคาา ระมวีนุ กีารแกาปัญหาโดยการตรวรสอบทุกครัง้
ก่อนการรดัสง่ มรีะบบตรวรสอบซ ้าเพื่อลม่ใหาเกนดการผนดพลาด หากเกนดสนนคาาเสยีหายระหว่างรดัส่งระท าการส่งสนนคาาใหม่
ใหากบัลูกคาาทนัที  ปัญหารองลงมาคือ ปัญหาการที่ลูกคาา โอนเงนนแลาวลม่แรางหลกัฐานการโอนเงนน วนุแีกาปัญหาคอืการ
ตรวรสอบในระบบออนลลน์ ตรวรสอบรายการสัง่ซือ้ทีม่ยีอดตรงกนัและใกลาเคยีง การส่งอาอความลปทางอนนบลอ็ก ลลน์แอด
เพื่อเตอืนลกูคาาใหาแรางหลกัฐานในการโอนเงนน ผูาประกอบการุุรกนรราานคาาออนลลน์ระพบเรอปัญหาและมวีนุแีกาปัญหาลดา ทัง้
เหมอืนและแตกต่างกนัออกลป  
ส่วนท่ี4 สรปุผลการวิจยัข้อเสนอแนะ อ่ืนๆ จากผูป้ระกอบการธรุกิจรา้นค้าออนไลน์ 
 ผูาประกอบการุุรกนรราานคาาออนลลน์ทัง้ 6 ท่านลดาใหาออเสนอแนะในการท าุุรกนรราานคาาออนลลน์ลวา แต่ละคนกม็ี
อาอเสนอแนะที่แตกต่างกนัออกลป ทัง้ความคนด ทศันคตน เทคนนคที่ดี เพื่อที่ระสราางความเชื่อมัน่ ความพึ่งพอใรน าลปสู่
ประสนทุนภาพในการประกอบุุรกนรราานคาาออนลลน์ และระเป็นประโยชน์ต่อทัง้ผูาวนรยัและผูาทีก่ าลงัเรนม่ท าุุรกนรราานออนลลน์ 
ลม่มากกน็าอย 
 
อภิปรายผล 

รากการวนรยัเรื่องแนวทางการรดัการุุรกนรราานคาาออนลลน์ทีม่ปีระสนทุนภ์าพ ในการวนเคราะหถ์งึองคค์วามรูาใหม่ทีล่ดา
รากการวนรยัระอภนปรายเปรยีบเทยีบระหว่างอาอคานพบที่ลดารากการศกึษาสามารถน ามาอภนปรายกบัแนวคนดทฤษฎี และ
เอกสารทางวนชาการทีเ่กีย่วอาอง ลดาดงันี้ 

1. ปัรรยัทีส่ง่ผลต่อลกัษณะการด าเนนนการุุรกนรราานคาาออนลลน์ทีม่ปีระสนทุนภาพ 
 รากการทีผู่าวนรยัลดาท าการสมัภาษณ์ผูาประกอบการุุรกนรราานคาาออนลลน์ พบว่า ลกัษณะการด าเนนนงานอองุุรกนร
ราานคาาออนลลน์ สง่ผลต่อประสนทุนภาพในการรดัการราานคาาออนลลน์ ซึง่สอดคลาองกบั ทฤษฎกีารคาาพาณนชยอ์นเลก็ทรอนนกส,์ 
ทฤษฎกีารรดัการ,  แนวคนดเกีย่วกบัการเปนดราานคาาออนลลน์บนเวบ็และสื่อสงัคมออนลลน์, แนวคนดการรดัการคุณภาพ และ
แนวคนดการรดัการลกูคาาสมัพนัุ ์เน่ืองรากการประกอบุุรกนรราานคาาออนลลน์ระมลีกัษณะการด าเนนนการทีค่ลาายกนั โดยใชา
รูปแบบการคาาบนอนนเตอร์เน็ต ลกัษณะการด าเนนนการราานคาาออนลลน์ การวางแผนุุรกนร การรดัการคุณภาพ และการ
รดัการลูกคาาสมัพนัุ์ เป็นปัรรยัที่เกี่ยวอาองในการท าุุรกนรราานคาาออนลลน์ เพื่อเป็นแนวทางในการรดัการุุรกนรราานคาา
ออนลลน์ใหามปีระสนทุนภาพ เช่น การใหาสมัภาษณ์อองผูาประกอบการุุรกนรราานคาาออนลลน์ที ่1 ลดาท าการคาาระหว่างบรนษทักบั
บรนษัท อายปลีกใหากบัผูาบรนโภคทัว่ลป และมีการท าการคาากบัภาครฐัและเอกชน ลดารดทะเบียนบรนษัทในนามนนตนบุคคล



ด าเนนนการเสยีภาษตีามกฎหมายก าหนด อายสนนคาาผ่านทางเวบ็ลซต์, เพรเฟสบุ๊ค และลลน์แอด เท่านัน้โดยทีล่ม่มหีนาาราาน
รดัสง่ทัว่ประเทศลทย มกีารวางแผนุุรกนรร าหน่ายสนนคาาทางออนลลน์ เปาาหมายคอืการอายสนนคาาคุณภาพดใีนราคาทีถู่ก มี
คลงัสนนคาานาอยและใชาพนักงานนาอย อายสนนคาาลดาถูกกว่าราานอื่นดาวยคุณภาพสนนคาาเท่ากนั มกีารก าหนดเปาาหมายระยะสัน้
และเปาาหมายระยะยาวเพื่อใหาุุรกนรด าเนนนลปตามแผน วตัถุประสงค์ลดาอย่างมปีระสนทุนภาพ การรดัการองค์กรที่ลม่ยาก
เพราะมพีนกังานนาอย การสัง่การโดยตรงทัง้ต่อหนาา ผ่านทางโทรศพัท ์และทางลลน์ ลกัษณะการเป็นภาวะผูาน า มภีาวะผูาน า
อยู่แลาวตัง้แต่รดัตัง้บรนษัท ค่อยสอนงาน เป็นเราานายที่ด ีเมื่อเกนดความผนดพลาดกร็ะลม่ว่าแต่ ระสอนใหาค าปรึกษา การ
ควบคุม เน่ืองรากเป็นองคก์รทีเ่ลก็ แค่ทุกคนท าหนาาทีอ่องตวัเองในแต่ละวนัส าเรร็กถ็อืว่าบรรลุเปาาหมายอองแต่ละวนั การ
ตรวรสอบการท างานลดาดาวยตาอองตวัเอง วนุ กีารสัง่ซื้อสนนคาาโดยมเีวบ็ลซต์ ใหาลูกคาาเอาาลปเลอืกชมสนนคาา มอีาอมูลราานคาา 
รายละเอยีดสนนคาา รูปภาพสนนคาา วนุ กีาสัง่ซื้อ การอ าระเงนน และการรดัส่งสนนคาาลวาชดัเรน  แต่ลม่มรีะบบสมคัรสมาชนกและ
ระบบตะกราาในเวบ็ลซต ์เมื่อลกูคาาเลอืกชมสนนคาาแลาวลูกคาาตาองสัง่ซือ้ผ่านอนนบลอ็กเฟสบุ๊ค และลลน์แอด เปนดราานคาาบนเพร
เฟสบุ๊ค โพสสนนคาาใสรู่ปภาพทีส่วยงามมรีายละเอยีดสนนคาาและอัน้ตอนการสัง่ซือ้ลวาอย่างชดัเรน เมื่อลูกคาาด าเนนนการช าระ
เงนนแลาว แรางที่อยู่ในการรดัส่ง ราานคาาด าเนนนการรดัส่งและแรางเลอเทรกกน้งเพื่อใหาลูกคาาตรวรสอบสถานะการณ์รดัส่งลดา 
คุณภาพสนนคาาและบรนการ มัน่ใรว่าสนนคาาอองราานมคีุณภาพทีด่ ีน าเอาารากโรงงานผลนตโดยตรง ลดาเดนนทางลปตนดต่อซือ้อาย 
ลปดกูารผลนตลปเลอืกซือ้สนนคาาทีโ่รงงานผลนต เมอืงกวางโรวประเทศรนี ดาวยตวัเอง เป็นพนัุมนตรกบัเราาอองโรงงาน ท าใหา
เราลดาสนนคาาทีม่คีุณภาพและราคาถูก  คุณภาพดาานการใหาบรนการ มบีรนการหลงัการอาย หากสนนคาาลม่เป็นทีพ่อใร หรอืเกนด
เสยีหายระหว่างรดัส่งกร็ะเปลี่ยนสนนคาาใหาใหม่ทนัที มทีีมงานคอยตอบปัญหาอาอสงสยัทัง้อนนบลอ็กเฟสบุ๊คและลลน์แอด 
สามารถใหาอาอมลูลกูคาาลดาอย่างรวดเรว็ มชี่องทางตนดต่อลูกคาาทีห่ลากหลาย ตอบสนองความตาองการอองลูกคาาลดา เป็นการ
เพนม่การซือ้ซ ้าอองลูกคาา และเพนม่ยอดอายอองราาน และ รากการใหาสมัภาษณ์อองผูาประกอบการุุรกนรราานคาาออนลลน์ที ่2 
พบว่าลดาด าเนนนการรดทะเบยีนการคาา รดทะเบยีนบรนษทัในนามนนตนบุคคลทีถู่กตาองตามกฎหมายพาณนชยอ์นเลก็ทรอนนกส ์และ
มกีารเสยีภาษทีุกปี ท าการคาากบับรนษทั ภาคราฐและเอกชน มกีารวางแผนุุรกนรและตัง้เปาาหมายด าเนนนุุรกนรตามแผนทีว่าง
ลวาลดาอย่างส าเรร็ การรดัโครงสราางองคก์ร เพราะมพีนกังานนาอย มพีนักงานทัง้หมดโดยประมาณตอนนี้10คน การแบ่งงาน
โดยระแบ่งหนาาทีก่ารท างานใหาทุกคน ว่าในแต่ละวนัใครตาองท าอะลรบ่าง ผูาใหาสมัภาษณ์ระเป็นคนควบคุมดูแลเองทัง้หมด 
ทุกคนระท าหนาาทีอ่องตนเองตามทีล่ดารบัหมอบหมายตามแผนงานทีผ่มวางลวา ความรบัผนดชอบอองแต่ละคนกร็ะรูาหนาาทีอ่อง
ตนเอง ในสว่นอองการการเป็นผูาน า เรามกีารเทรนนน่งกนัอยู่ตลอดครบั โดยทผีูาใหาสมัภาษณ์ระเป็นผูาฝึกผูาสอน เทรนนน่งใหากบั
พนักงานทุกคนเอง เพื่อทีใ่หาทุกคนลดาสามารถรบัมอืกบัปัญหาลดาทนัทเีมื่อเกนดอึน้ ลดามวีนุ กีารด าเนนนุุรกนรราานคาาออนลลน์ 
โดยร าหน่ายสนนคาาผ่านทางเวบ็ลซต ์สราางเวบ็ลซตอ์องราาน มอีาอมลูอองราานคาา รายละเอยีดสนนคาา วนุ กีารสัง่ซือ้สนนคาา วนุ กีาร
ช าระเงนน และการรดัส่งสนนคาาลวาชดัเรน โดยการสัง่ซือ้สนนคาาลูกคาาตาองท าการสมัครสมาชนก เพื่อเลอืกซือ้สนนคาาในเวบ็ลซต์
อองทางราานลดา เมื่อลกูคาาสมคัรสมาชนกแลาว กส็ามารถเลอืกซือ้สนนคาาหลงัรากลดาสนนคาาทีต่าองการแลาว รายการสนนคาาทีส่ ัง่ซือ้
ระลปอยู่ที ่ตะกราาสนนคาา หลงัรากลกูคาาเลอืกซือ้สนนคาาแลาว อัน้ตอนต่อลประใหาลูกคาากรอกชื่อทีอ่ยู่ในการรดัส่ง และใหาลูกคาา
ท าการช าระเงนน แรางหลกัฐานการช าระเงนนเพื่อทีร่ะด าเนนนการรดัสง่สนนคาาต่อลป การรดัการคุณภาพ สนนคาาและบรนการการระ
มกีารใหาตรวรสอบชน้นงาน สนนคาาทุกชน้น ก่อนการรดัส่ง ระตาองมีการทดสอบ 100 % ก่อนท าการรดัส่งมอบ บรรรุภณัฑ์
ออกแบบเพื่อการอนสง่โดยเฉพาะเพื่อปาองกนัความเสยีหายรากการรดัสง่ แยกสนนคาาแต่ละประเภทชดัเรน ระบบตรวรสอบ 
ระมกีารตรวรสอบ 100%  ก่อนการรดัสง่คุณภาพในดาานบรนการหลงัการอายสอนการใชางานใหาลูกคาา ลดาทัง้บนหนาาเวบ็ลซต ์
โทรศพัท์ ดาวยทีมงานที่มคีุณภาพ การสราางลูกคาาสมัพนัุ์ ม ีSMS แรางเลอ ส่งออง หลงัรากท าการส่งออง ระส่งเลอ 
TRACKING ลปทาง SMS เพื่อยนืยนัการรดัส่งสนนคาา CALL SERVICE หลงัรากทีม่กีารส่งอองแลาว 2-3 วนั ระท าการการ
โทรสอบถามความพงึพอใร ม ีCALL CENTER หลงัการอาย เพื่อตอบปัญหา และ ใหาความช่วยเหลอืดาานผลนตภณัฑ ์ในวบ็
ลซต์มกีล่องอาอความที่ใหาลูกคาาแสดงความคนดเหน็ เกีย่วกบัสนนคาาและบรนการอองราานเรา มกีล่องFAQs เป็นกล่องเกีย่วกบั



ค าถามที่พบบ่อย เฟสบุ๊คอองราาน มีบรนการหลงัการอายเพื่อใหาลูกคาาเกนดความพึ่งพอใรมากที่สุด  รากตัวอย่างอาางตาน 
สอดคลาองกบั OECD (1997) (อาางถงึใน ลพบูลย ์เกยีรตนโกมล, 2551, หนาา 281) ลดาอุนบายว่า พาณนชยอ์นเลก็ทรอนนกสค์อื 
ุุรกรรมทุกรูปแบบทีเ่กีย่วอาองกบักนรกรรมเชนงพาณนชย ์ทัง้ในระดบัองคก์รและส่วนบุคคล บนพืน้ฐานอองการประมวล และ
การสง่อาอมลูดนรนตอลทีม่ที ัง้อาอความ เสยีง และภาพ และ ยนื ภู่วรวรรณ และสมชาย น าประเสรนฐชยั  
(2543) อุนบายว่าว่า พาณนชย์อนเลก็ทรอนนกสค์อื รูปแบบหรอืแนวทางในการซื้ออายสนนคาา อาอมูล และบรนการ ผ่านระบบ
เครอือา่ยคอมพนวเตอร ์ 

รปูแบบการท าการคาาบนอนนเตอรเ์น็ต,ลกัษณะการด าเนนนการราานคาาออนลลน์ และกฎหมายพาณนชยอ์นเลก็ทรอนนกส ์
ตามทฤษฎีการคาาอนเลก็ทรอนนกส ์ลดาอุนบายว่า รูปแบบการท าการคาาบนอนนเตอร์เน็ตแบ่งลดา4 ประเภท (อาางถึงใน อภนชยั 
เรอืงศนรนปนยะกุล, 2554, หนาา 14) 1.การท าการคาาระหว่างองคก์รกบัองคก์ร หรอืบรนษทักบับรนษทั (Business to Business), 
2.การท าการคาาปลกีอายสนนคาาใหากบัผูาบรนโภคทัว่ลป (Business to Customer), 3.การท าการคาาระหว่างภาครฐัและเอกชน 
(Business to Government), และ4.เป็นการคาาระหว่างผูาใชาอนนเตอรเ์น็ตดาวยกนั (Customer to Customer)  
 ลกัษณะการด าเนนนการราานคาาออนลลน์ ศูนย์พฒันาพาณนชยอ์นเลก็ทรอนนกส ์(2545, หนาา 29 -4) อุนบายว่า ระบบ
การอนส่งสนนคาาในส่วนอองเว็บลซต์ที่มีการระบุรูปแบบการรดัส่งสนนคาา ใชาบรนการอนส่งอองลปรษณีย์ลทย หรืออนส่ง
บรนษทัเอกชน และมกีารคนดค่าใชาร่ายโดยประมาณลวาอย่างชดัเรน สรุปลดาว่าพาณนชยอ์นเลก็ทรอนนกสท์ี่มกีารประกอบุุรกนร
ราานคาาออนลลน์ผ่านทางเวบ็ลซต ์มกีารระบุอาอมลูต่างๆ อองราานคาา รายละเอยีดสนนคาา มรีะบบตะกราาเพื่อท าการสัง่ซือ้สนนคาา 
มรีะบบการสัง่ซือ้สนนคาา ระบบการช าระเงนนและระบบการรดัส่งรดัส่งสนนคาา มกีารระบุลวาชดัเรน รุฬาพร ประสพสุอ (2556) 
ลดาท าการศึกษาเรื่อง ปัรรัยที่มีผลต่อการตัดสนนใรซื้อสนนคาาผ่านระบบพาณน ชย์อนเล็กทรอนนกส์อองประชาชนใน
กรุงเทพมหานคร  
ผลการศกึษาในส่วนอองเนื้อหาและเวบ็ลซต์ พบว่า เนื้อหาส่วนทีส่่งผลในการตดัสนนใรซือ้สนนคาาผ่านเวบ็ลซต์มกีารอพัเดต
อาอมูลตลอดเวลา รองลงมาบอกคุณลกัษณะอองสนนคาาสามารถดูเปรยีบเทียบราคาสนนคาาลดา และมรีูปภาพที่ชดัเรน การ
บรนการทีส่่งผลต่อการตดัสนนใรซือ้สนนคาาผ่านเวบ็ลซต์สามารถโหลดดูอาอมูลลดารวดเรว็ ใชาบรนการลดาตลอด 24 ชัว่โมง มกีาร
ช าระเงนนทีน่่าเชื่อถอื และมกีารบรนการหลงัการอาย เน้ือหามผีลต่อการตดัสนนใรซือ้สนนคาาผ่านเวบ็ลซต์มากทีสุ่ด มกีารอพัเดต
อาอมูลอยู่เสมอ มรีายละเอยีดอองสนนคาาชดัเรน มปีระวตันบรนษัทและที่ตัง้ชดัเรน เนื้อหามคีวามปลอดภยั มกีารรบัประกนั
สนนคาาสญูหาย มรีะบบปาองกนัอาอมลูสมาชนก ระบบปาองกนัอาอมลูบตัรเครดนต ระบบรบัสมาชนก และระบบตะกราาสนนคาา 

กฎหมายพาณนชยอ์นเลก็ทรอนนกส ์ประกาศกระทรวงพาณนชยเ์รื่อง ใหาผูาประกอบพาณนชย์กนรตาองรดทะเบยีนพาณนชย ์
พ.ศ.2553 (อาางถงึใน สุุ รีา อะทะวงษา, 2560, หนาา 182) ลดาอุนบายว่า ตามพระราชบญัญตันทะเบยีนพาณนชย ์พ.ศ.2499 ที่
ระบุว่าุุรกนรพาณนชย์อนเล็กทรอนนกส์ หรือการซื้ออาย หรือบรนการโดยวนุีการใชาสื่ออนเล็กทรอนนกส์ผ่านระบบเครืออ่าย
อนนเตอรเ์น็ตระตาองรดทะเบยีนพาณนชย ์และตามประกาศกระทรวงพาณนชยเ์รื่องใหาผูาประกอบการพาณนชย ์ทีต่าองรดทะเบยีน
พาณนชย์ (ฉบับที่11) พ.ศ. 2553 ลงวันที่10 พฤศรนกายน พ.ศ.2553 ก าหนดใหาผูาประกอบการณ์ประเภทพาณนชย์
อนเลก็ทรอนนกสต์าองรดทะเบยีนพาณนชย์ และตาองยื่นแสดงรายการภาษีอองุุรกนรพาณนชย์อนเลก็ทรอนนกส ์ตามที่กฎหมาย
ก าหนดลวา  

แนวคนดทฤษฎอีองอองร ีฟาโยล (อาางถงึใน สุุ  ีอวญัเงนน, 2559, หนาา 21) ลดาอุนบายลวาว่า เป็นลปลดาทีเ่ราระหาทาง
ศกึษาศาสตร์ทีเ่กี่ยวกบัการรดัการทีส่ามารถใชาลดากบัการรดัการทุกชนนด ลม่ว่าระเป็นการรดังานอุตสาหกรรมหรอืรฐับาล 
โดยลดาสรุปสาระส าคญัลวาดงันี้คอื 

1. เกีย่วกบัหนาาทีก่ารรดัการ (Management Functions) กระบวนการรดัการงานประกอบดาวยหนาาทีต่่างๆ  
5 ประการคอื 

การวางแผน ( Planning)  หมายถงึการคาดการณ์ล่วงหนาาถงึเหตุการณ์ต่างๆ ทีร่ะม ี



ผลกระทบต่อุุรกนร และก าหนดอึน้เป็นแผนการปฏนบตันงานหรอืวนุ ทีางทีร่ะปฏนบตันอึน้ลวาเป็นแนวทางการท างานในอนาคต 
การรดัองคก์ร ( Organization)  หมายถงึการรดัการใหามโีครงสราางอองงานต่างๆ และ 

อ านารหนาาทีใ่หาอยู่ในสว่นประกอบทีเ่หมาะสมทีร่ะช่วยใหางานอององคก์รบรรลุผลส าเรร็ลดา 
การบงัคบับญัชาสัง่การ ( Commanding)  หมายถงึการสัง่งานต่างๆ แก่ผูาใหาบงัคบับญัชา  

ซึง่ผูาบรนหารระตาองท าตนเป็นตวัอย่างทีด่แีละตาองเอาาใรผูาปฏนบตันงานดาวยตลอดรนเอาาใรถงึอาอตกลงในการท างานอองคนงาน
และองคก์รทีม่อียู่ รวมถงึการตนดต่อสือ่สารภายในองคก์รดาวย 

การประสานงาน (Coordinading)  หมายถงึการเชื่อมโยงงานทุกคนใหาเอาากนัลดาและน าลปสู่ 
เปาาหมายเดยีวกนัในทีส่ดุ 

การควบคุม ( Controlling)  หมายถงึการทีร่ะตาองก ากบัใหาสามารถประกนัลดาว่ากนรกรรม 
ต่างๆ ทีท่ านัน้สามารถเอาากนัลดากบัแผนทีว่างลวาแลาว 
  2. เกีย่วกบัคุณลกัษณะอองผูาบรนหาร ผูาบรนหารระดบัสงูระตาองมคีุณลกัษณะพราอมดาวยความสามารถทางร่างกาย 
รนตใร ลหวพรนบ การศกึษาหาความรูาเทคนนคในการท างาน และประสบการณ์ต่างๆ ซึง่รวมเรยีกว่า ความสามารถทางดาาน
การรดัการ ซึง่ต่างรากพนกังานระดบัปฏนบตันทีร่ะเนานหนกัทีเ่ทคนนควนุ กีารท างานเป็นส าคญั  

 ภวรญัชน์รตัน์ ภู่วนรนตร ์และพรรณุนพา บ่มกลาง (2558) อุนบายว่า ราานคาาออนลลน์คอืการน าสนนคาามาเสนออาย
ผ่านทางอนนเตอรเ์น็ต โดยอารระมเีวบ็ลซตร์าานคาาเป็นอองตวัเอง ประกาศอายผ่านเวบ็ทีใ่หาบรนการประกาศอายฟร ีหรอืเปนด
ราานอายผ่านสือ่โซเชยีลมเีดยี ต่างๆ ทีก่ าลงัลดารบัความนนยม อย่างเช่น  Facebook, Line, Instagram  เป็นตาน ซึง่ลูกคาาระ
ลดาเหน็สนนคาารากรูปภาพและรายละเอยีดสนนคาาที่น าเสนอผ่านหนาาเวบ็หากสนใรและตดัสนนใรซือ้กโ็อนเงนนผ่านช่องทางที่
ราานคาาก าหนด รากนัน้กแ็ค่รอทางราานรดัสง่สนนคาามาใหาถงึหนาาบาาน ซึง่ระว่าสะดวกและลม่ตาองออกลปหาสนนคาาเอง  

Verma and Boyer (2009) (อาางถงึใน ปรยีาวด ีผลเอนก, 2556, หนาา 2) อุนบายว่า คุณภาพคอืความสามารถออง
สนนคาาและบรนการที่สามารถตอบสนองความตาองการอองลูกคาาลดาอย่างต่อเนื่อง หรอืสามารถตอบสนองเกนนความคาดหวงั 
การรดัการคุณภาพ คอืการรดักระบวนการต่างๆ ใหามคีุณภาพเรนม่ตัง้แต่การออกแบบการผลนต และสง่มอบสนนคาาทีม่คีุณภาพ
ใหากบัลกูคาา ดาวยหวัใรส าคญัอองการรดัการคุณภาพ คอื การรดักระบวนการต่างๆ เพื่อใหาเกนดการปรบัปรุงอย่างต่อเนื่อง  

ภานุวฒัน์ รตันดนษฐ ์(2555) ลดาท าการศกึษาเรื่อง ปัรรยัทีม่ผีลต่อความส าเรร็อองุุรกนรออนลลน์ พบว่า คุณภาพ
อองสนนคาาและบรนการมอีนทุนพลต่อความพงึพอใรและความเชื่อมนัอองลูกคาา ดาานความรงรกัภคัดแีละชื่อเสยีงอองุุรกนร
ออนลลน์พบว่ามอีนทุนพลต่อความส าเรร็อองุุรกนรออนลลน์อยู่ในระดบัทีส่งู  

อุลรวรรณ ชยัวนรนยกุล (2544) อุนบายว่า การพาณนชยอ์นเลก็ทรอนนกสท์ าใหาุ ุรกนรเตนบโต มชี่องทางใดนามนคในการ
สัง่ซือ้สนนคาาและบรนการใหาเกนดประสนทุนภาพต่อผูาบรนโภคผ่านทางห่วงโซ่อุปทานทัง้การคาาุุรกนรกบัุุรกนรและุุรกนรกบัผูาบรนโภค 
โดยอคีอมเมนรช์ระช่วยรดัการใหาองคก์ารท าการตลาดต่อสนนคาาและบรนการลปสู่ผูาบรนโภค การบรนหารลูกคาาสมัพนัุอ์องการ
พาณนชย์อนเลก็ทรอนนกสท์ าใหาเกนดผลดต่ีอองค์การ เพนม่ความเรว็และความแม่นย าอองอาอมูลที่มกีารแบ่งปันกนัใชาระหว่าง
องค์การและลูกคาา มีการปรบัปรุงความสมัพนัุ์ที่ดีกบัลูกคาา  องค์การมีความผนดพลาดนาอยลง เมื่อลดารบัการสัง่สน นคาา
สามารถสง่สนนคาาและบรนการลปยงัลกูคาาลดาอย่างรวดเรว็และมปีระสนทุนภาพมากอึน้ มกีารรดัการความสมัพนัุล์ูกคาาลดาดโีดย
ทางอเีมล,์ FAQsออนลลน์และระบบแกาปัญหาอตัโนมตัน การโตาตอบการสัง่สนนคาา, การราองออ และปัญหาต่างๆ อองลูกคาาลดา
อย่างรวดเรว็เป็นการช่วยเพนม่ความพงึพอใรใหากบัลกูคาา  

2. ผลการศกึษาปัญหาทีเ่กนดอึน้ในการประกอบุุรกนรราานคาาออนลลน์ 
รากการอภนปรายลกัษณะการรดัการุุรกนรราานคาาออนลลน์ ท าใหาทราบถึงปัญหาที่เกนดอึน้ในการประกอบุุรกนร

ราานคาาออนลลน์ และวนุ รีดัการกบัปัญหาลดาอย่างมปีระสนทุนภาพ โดยปัญหาทีเ่กนดอึน้ส่งผลกระทบทัง้ทางตรงและทางออาม 
ผูาประกอบการรงึตาองเรยีนรูาปัญหาทีเ่กนดอึน้ เพื่อสามารถหาวนุ แีละแนวทางแกาปัญหา รงึท าใหาตอบสนองต่อความตาองการ



อองลกูคาาลดาอย่างรวดเรว็ เช่น รากการสมัภาษณ์ผูาประกอบการุุรกนรราานคาาออนลลน์ที ่1  ลดากล่าวว่า พบปัญหาในช่วงแรก
เวบ็ลซตล์ม่มปีระสนทุนภาพ และการรดัสง่สนนคาาเกนดความเสยีหาย วนุ แีกาปัญหาเวบ็ลซต์ลดาราางผูาเชยีวชาญในการท าเวบ็ลซต์
มาช่วยดแูล โดยการสัง่สนนคาามาเกนนหรอืมาสตอ็กลวาบ่างสว่น เมื่อเกนดการ เสยีหายระลดารดัส่งใหม่ใหาลูกคาาลดาทนัท ีลดาสราาง
พนัุมนตรทางการคาากบัโรงงานผลนตโคมลฟที่รีน เมื่อสนนคาาเสยีหาย เรารึงเคลมสนนคาาลดาโดยลม่เสยีคาาใชาร่ายเพน่ม ซึ่ง
สอดคลาองกบั สนีุย ์วรรุนโกมล และอดนศกัดน ์วรพนวุฒน (2558) ลดาท าการศกึษา ปัญหาและอุปสรรคอองผูาประกอบการุุรกนร
ซื้ออายสนนคาาผ่านทางระบบอนนเตอร์เน็ต ผลการศกึษาพบว่า ปัญหาส าคญัที่ผูาประกอบการุุรกนรซื้ออายสนนคาาผ่านทาง
อนนเตอรเ์น็ตออกแบบหนาาราานลดาลม่สวยงาม หรอืลม่มปีระสนทุนภาพในการใชางานท าใหาสูาคู่แอ่งอนัลม่ลดา เนื่อรากอาดความรูา
ความสามารถในการออกแบบเวบ็ลซต์และพบปัญหาการเลอืกใชาบรนษทัอนส่งสนนคาาดาวยบรนการอนส่งสนนคาาภายนอกองคก์ร 
ลดาแก่ สภาพสนนคาาเมื่อถงึมอืผูารบัเกนดปัญหาสนนคาาเสยีหายเมื่อถงึมอืลกูคาามากทีส่ดุ 

3. รากการศกึษาเกนดอาอคานพบ เวบ็ลซต์ โปรแกรมส่งผลต่อการรดัการระบบราานคาาออนลลน์ใหาเกนดประสนทุนภาพ 
รากการสมัภาษณ์ผูาประกอบการุุรกนรราานคาาออนลลน์ที่1 และที่3 ผูาประกอบการุุรกนรราานคาาออนลล น์ทัง้ 2 กล่าวว่า 
เครื่องมอืที่ใชาในการด าเนนนุุรกนรราานคาาออนลลน์เป็นสนง่ส าคญั ลม่ว่าระเป็น เวบ็ลซต์ เพรเฟสบุ๊ค ลลน์แอด หรอืโปรแกรม
ออนลลน์ที่เอาามาช่วยรดัการระบบราานคาาออนลลน์ลดาอย่างมปีระสนทุนภาพ ซึ่งกล่าวถึงโปรแกรมรดัการราานคาาออนลลน์ 
Sellzuki ทีใ่หาบรนการใชาลดาบนเวบ็ลซตแ์ละแอพลนเคชัน่บนมอืถอื ช่วยรดัการระบบการสัง่ซือ้สนนคาา การแรางการช าระเงนนและที่
อยู่ในการรดัสง่ รายการสนนคาา ระบบสนนคาาคงคลงั ทีเ่ป็นตวัช่วยทีด่เีชื่อมโยงอาอมูลทัง้การสัง่ซือ้ในเพรเฟสบุ๊ค และลลน์แอด 
สามารถรดัการกบัราานคาาออนลลน์ลดาอย่างสะดวกสบาย รวดเร็วมากอึ้น สอดคลาองกบั ภควฒัน์ อยู่วฒันา (2554) ลดา
ท าการศกึษาเรื่อง การรดัการราานคาาออนลลน์ดาวยเทคโนโลยเีวบ็ โดยท าการศกึษาความเป็นลปลดาอองระบบราานคาาออนลลน์ 
เพื่อรวบรวมมาวนเคราะห ์และรดัสราางฐานอาอมูลระบบพาณนชยอ์นเลก็ทรอนนกส ์และพฒันาระบบราานคาาออนลลน์ โดยมุ่งเนาน
ดาานสนนคาาเครอือา่ยคอมพนวเตอร ์พบว่าระบบราานคาาออนลลน์เกนดความเอาาใรในระบบการท างานอองตนเองมายนง่อึน้ และลดา
น าลปพฒันาโปรแกรมและสามารถน าลปใชางานลดาอย่างมปีระสนทุนภาพ  
 
ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะในการท าวิจยัครัง้น้ี 
รากการทีผู่าวนรยัลดาศกึษา แนวทางการรดัการุุรกนรราานคาาออนลลน์ทีม่ปีระสนทุนภาพท าใหามอีาอเสนอแนะ ดงันี้ 
 1. รากการสมัภาษณ์พบว่า ผูาประกอบการุุรกนรราานคาาออนลลน์ที1่ สนนคาาหลายชนน้ตาองใหาลูกคาาท าการสัง่ซื้อใน
แบบพรอีอเดอร ์รงึท าใหาตาองใชาระยะเวลาในการรดัสง่ทีน่านอึน้ ดัง้นัน้ควรมกีารน าเอาาสนนคาามาใสใ่นสตอ็ก เพื่อทีร่ะสามารถ
ตอบสนองความตาองการซือ้อองลกูคาาลดาอย่างทนัเวลา และรวดเรว็ 
 2. รากปัญหาอองผูาประกอบการุุรกนรราานคาาออนลลน์ที่เกนดอึน้ ในเรื่องอองการส่งสนนคาาผนด สนนคาาตกหล่นการ
รดัสง่ ผูาประกอบการมวีนุ กีารแกาโดยการตรวรสอบ ตรวรซ ้า ออเสนอเพนม่เตนมในเรื่องอองการน าเทคโนโลยเีอาามาช่วย การ
ใชาบรนการรากเวบ็ลซต ์หรอืแอพพลนเคชัน่เกีย่วกบัการรดัการราานคาาออนลลน์ ทีช่่วยรดัการเรื่องออเดอรล์กูคาา ทีอ่ยู่รดัส่ง เรา
สามารถปรนน้ทีอ่ยู่ลกูคาาออกมารากหนาาเวบ็นัน้ลดาเลย ซึง่ปัรรุบนัมใีหาเลอืกใชางานมากมาย  
 3. รากการสมัภาษณ์พบว่า ลูกคาามกีารอายสนนคาาในเวบ็ลซต์ เพรเฟสบุ๊ค และลลน์แอดอองราานตนเองเท่านัน้ ถาา
เราเพนม่ช่องทางในการร าหน่ายสนนคาาออนลลน์ และเราลม่ตาองเสยีเงนนท าการโปรโมทราานเอง โดยการน าสนนคาาอองเราลปฝาก
อายในเวบ็ชื่อดงั อย่างเช่น Lazada และ Shopee เป็นตาน  
 4. ผูาประกอบการราานคาาออนลลน์ ตาองแสดงความเชื่อมัน่ใหากบัลูกคาา โดยการอาอใหาลูกคาารวีนวสนนคาาใหากบัทางราาน
หากลกูคาาเกนดความประทบัใรและพงึพอใรในสนนคาาและบรนการอองราาน 



 5. ผูาประกอบการุุรกนรราานคาาออนลลน์อารตาองน าสนนคาาใหม่ๆ อารระเป็นประเภทเดยีวกนั แต่มีรูปแบบทีแ่ตกต่าง
กนั การใชางานต่างกนั มาน าเสนออายต่อลกูคาาอยู่เสมอๆ  
 6. การท าุุรกนรลม่ว่าระุุรกนรใดๆ ควรมกีารวนเคราะหห์าปัรรยัภายในและภายนอก โอกาส อุปสรรค (SWOT) อยู่
ตลอด เพื่อเป็นแนวทางใหาุ ุรกนรเตนบโตอึน้ และหากเกนดปัญหาระลดาแกาลอลดาทนัท ี
 7. ในช่วงเทศกาลต่างๆ เช่นปีใหม่ ควรมกีารมอบอองอวญัใหาลูกคาาหากมกีารสัง่ซือ้เป็นร านวนมาก หรอืเป็นออง
สมนาคุณเลก็ๆ นาอยๆ ใหาลกูคาาทีม่าซือ้สนนคาาในช่วงเทศกาล เป็นการสราางสมัพนัุก์บัลกูคาา 
ข้อเสนอในการในการท าวิจยัครัง้ต่อไป 
 1. ควรศกึษาเรื่องการใชาบรนการเวบ็ลซตช์่วยรดัการุุรกนรราานคาาออนลลน์ 
 2. ควรมกีารศกึษาเรื่องกฎหมายพาณนชยอ์นเลก็ทรอนนกสอ์องการประกอบุุรกนรราานคาาออนลลน์  
 3. ควรมกีารศกึษาเรื่องอองห่วงโซ่อุปทานอองุุรกนรราานคาาออนลลน์ 
 4. ควรศกึษาเรื่องปัรรยัทีท่ าใหาุ ุรกนรราานคาาออนลลน์มชีื่อเสยีงในโลกออนลลน์ลดาอย่างมัน่คง 

5. ควรมกีารส ารวร หรอืสมัภาษณ์ กลุ่มลกูคาาทีเ่อาามาใชาบรนการราานคาาออนลลน์อองเรา เพื่อน าอาอมลูลปพฒันาและ
ปรบัปรุง เวบ็ลซต ์เพรเฟสบุ๊ค สนนคาาและบรนการอองราานคาาออนลลน์เรา เพื่อทีร่ะตรงต่อความตาองการอองลกูคาามากทีส่ดุ 
 6. ควรมกีารศกึษาพฤตนกรรม ความตาองการอองลูก ทุกเพศ ทุกวยั ทีเ่อาามาใชาบรนการซือ้สนนคาาอองราานเรา เพื่อ
เป็นแนวทางในการสราางยอดอายใหากบัราานคาาออนลลน์อองเรา 
 7. ควรท าการศกึษาเวบ็ลซต ์แพลตฟอรม์ ทีใ่หาบรนการเกีย่วกบัระบบการรดัการราานคาาออนลลน์ 

 
กิตติกรรมประกาศ 

การศกึษาคานควาาอนสระในครัง้นี้ ส าเรร็ลุล่วงลดาดาวยความกรุณาราก อารารย์ ดร.ชาครนต สกุลอนสรนยาภรณ์ อารารย์
ที่ปรึกษาการคาาควาาอนสระ กรุณาใหาค าปรึกษาและแกาลออาอบกพร่องต่างๆ อองงานวนรยั พราอมทัง้ใหาอาอเสนอแนะที่เป็น
ประโยชน์ รนกระทัง่ส าเรร็ลุล่วงลปดาวยด ี 

ออออบพระคุณผูาประกอบการุุรกนรราานคาาออนลลน์ทัง้ 6 ท่าน ที่สละเวลาและใหาความกรุณาใหาการสมัภาษณ์ใน
ครัง้นี้ รวมทัง้มหาวนทยาลยัรามค าแหง ทีเ่ป็นแหล่งทีใ่หาศกึษาเรยีนรูาทัง้ทางดาานวนชาการและดาานสงัคมอองผูาคนทีเ่กีย่วอาอง
กบัการศกึษาปรนญญาโท ซึง่เป็นองคป์ระกอบส าคญัทีท่ าใหางานวนรยัส าเรร็ลุล่วงอย่างสมบรูณ์ 
 สุดทาายออออบพระคุณบนดา มารดา ครอบครัว และออออบคุณเพื่อนๆ นักศึกษา หลักสูตรบรนหารุุรกนร
มหาบณัฑนตส าหรบัผูาประกอบการยุคใหม่ รุ่นที ่8 ทีค่อยใหาความช่วยเหลอืและใหาค าแนะน าในท าวนรยัในครัง้นี้ 
 คุณค่าอนัพงึมรีากการศกึษาคานควาาอนสระฉบบันี้ ออมอบเพื่อบูชาพระคุณบนดา มารดา ครูอารารย ์และผูามพีระคุณ
ทุกท่าน ทีก่รุณาวางรากฐานการศกึษาใหาแกผูาศกึษาดาวยดเีสมอมา 
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