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เริ่มต้นท า
อีคอมเมิร์ซ1

บทที่



เริ่มต้นท ำอีคอมเมิรซ์ (Get Start to e-Commerce)

วัตถุประสงค์ 
มุ่ ง เน้นให้ผู้ เ รียนได้ เข้า ใจบริบทโดยรวมของการท าพาณิชย์อิ เล็กทรอนิกส์

ภายในประเทศและระดับนานาชาติ เพ่ือเรียนรู้ ช่องทางการเริ่มต้นการท าธุรกิจบน
แพลตฟอร์มออนไลน์ หรือพัฒนาธุรกิจที่มีอยู่ด้วยเครื่องมือ ช่องทาง แพลตฟอร์มออนไลน์ 
และสามารถด าเนินกิจการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ด้วยตนเองได้ โดยครอบคลุมถึงกฎหมาย 
จริยธรรม และจรรยาบรรณการค้า

หลักสูตร นักพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ระดับ 4
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หัวข้อเน้ือหำกำรเรียนรู้ท่ี 1
เริ่มต้นกำรท ำพำณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์

กำรท ำพำณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 
(Electronic Commerce) 

หรือดิจิทัลคอมเมิร์ซ (Digital Commerce) 

การท าธุรกิจโดยซื้อขายสินค้าหรือโฆษณาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ผ่านทางอินเทอร์เน็ต 
โดยใช้ทั้งข้อความ เสียง ภาพ และคลิปวิดีโอในการท าธุรกิจ หรือการท าธุรกิจแบบ 
e-Commerce สามารถเข้าถึงลูกค้า ได้กว้ างขวางและท าให้ลดค่ าใ ช้จ่ ายต่าง ๆ 
ในการด าเนินการได้เป็นอย่างดี

ผู้คนสามารถเข้าถึงสื่ออิเล็กทรอนิกส์
ต่าง ๆ ในโลกออนไลน์ได้อย่างสะดวก
รวดเร็ว และการใช้งานอินเทอร์เน็ตถือ
ได้ว่าเป็นกิจกรรมหลักในชีวิตประจ าวัน
ของผู้คนส่วนใหญ่ ไม่ว่าจะเป็นการเล่น
โซเชียลมีเดีย ค้นหาข้อมูล เช็กอีเมล 
ดูโทรทัศน์ หรือฟังเพลงออนไลน์ เป็นต้น 
ท า ใ ห้ ห ล า ย ธุ ร กิ จ จึ ง หั น ม า ท า 
e-Commerce กันมากขึ้นเพื่อให้เข้าถึง
ก ลุ่ ม ลู ก ค้ า ดั ง ก ล่ า ว  อี ก ทั้ ง ธุ ร กิ จ 
e-Commerce ยังมีข้อดีและประโยชน์
หลายด้าน ซึ่งสามารถสรุปได้ดังต่อไปนี้
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1. ไม่ต้องมีหน้าร้าน สามารถโชว์ตัวอย่างสินค้าเป็นรูปหรือคลิปวิดีโอบนเว็บไซต์หรือ
โซเชียลมีเดียได้

2. ไม่ต้องใช้พนักงานขาย สามารถแสดงข้อมูลต่าง ๆ พร้อมระบบท่ีสามารถท าการซื้อขาย
ได้อัตโนมัติ หรือติดต่อทางร้านได้ผ่านอินเทอร์เน็ต ท าให้เปิดขายและรองรับลูกค้าได้ทุกวัน
ตลอด 24 ช่ัวโมง

3. เพ่ิมโอกาสในการขาย ร้านค้ามีโอกาสเข้าถึงทุกคนที่มีอินเทอร์เน็ตได้ จึงสามารถมี
ลูกค้าได้จากท้ังในประเทศและท่ัวโลก หมดปัญหาเรื่องการเดินทาง

4. ช่วยลดค่าใช้จ่ายในการบริหารจัดการ จึงสามารถน าเงินไปลงทุนในด้านอื่น ๆ เพิ่มขึ้น
ได้ เช่น การขยายธุรกิจ การโฆษณาประชาสัมพันธ์ เป็นต้น

5. ท าการตลาดได้แม่นย าและสามารถวัดผลได้ สามารถใช้เว็บไซต์ขายสินค้าและ
โชเชียลมีเดียเก็บข้อมูลลูกค้ารวมถึงผู้เยี่ยมชม และน าไปใช้ในการท าการตลาดออนไลน์ได้
ตรงเป้าหมาย อีกทั้งยังมีระบบที่สามารถตรวจสอบประสิทธิภาพได้ ซึ่งต่างจากการลง
โฆษณาในสื่อออฟไลน์ เช่น โทรทัศน์ หนังสือพิมพ์ เป็นต้น
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จากประโยชน์ของการท าพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ส่งผลดีทั้งต่อผู้ซื้อ ผู้ผลิต และผู้ขาย 
เนื่องจากช่องทางในการติดต่อกันระหว่างผู้ซื้อและผู้ขายง่ายและรวดเร็วขึ้น จึงมีการเติบโต
ของตลาดอย่างรวดเร็ว ทั้งในมิติของยอดขาย มิติของประเภทสินค้าและบริการใหม่ ๆ 
เกิดขึ้นมากมาย อาทิ สินค้าประจ าท้องถิ่นในแพลตฟอร์มออนไลน์ บริการให้เช่า            
การให้บริการจัดส่งสินค้า อย่าง แฟลชเอ็กเพรส (Flash Express) เป็นต้น

โดยการท าพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ สามารถแบ่งผู้มีส่วนเกี่ยวข้องออกเป็น 3 กลุ่ม ได้แก่ 
ผู้ประกอบธุรกิจ ผู้บริโภค และหน่วยงานหรือองค์กรภาครัฐ ซึ่งสามารถจัดประเภท
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ได้ 6 ประเภท ดังนี้

1. พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ประเภทธุรกิจกับธุรกิจ (Business-to-Business หรือ B2B)
หมายถึง การซื้อขายระหว่างผู้ผลิตด้วยกัน การบุกเบิกพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์แบบธุรกิจ            
ที่ท าระหว่างธุรกิจรวมถึงอุตสาหกรรมต่าง ๆ เช่น การขนส่ง อิเล็กทรอนิกส์ นันทนาการ 
วิศวกรรม และพลังงาน 
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2. พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ประเภทธุรกิจกับรัฐบาล (Business-to-Government หรือ 
B2G) หมายถึง การสร้างระบบให้รัฐบาลสามารถติดต่อกับธุรกิจผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต 
ตัวอย่างที่ส าคัญของระบบนี้ เช่น การประมูลออนไลน์ท่ีรัฐบาลก าลังสนับสนุนให้หน่วยงาน
รัฐบาลทั้งหลายด าเนินการจัดซื้อ โดยธุรกิจยื่นแบบประกวดราคาผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต
เว็บไซต์ของกรรมสรรพากร ซึ่งท าให้สามารถลดต้นทุนจากการเดินทางไปติดต่อหน่วย
ราชการหลายเที่ยวได้ เป็นต้น

3. พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ประเภทธุรกิจกับผู้บริโภค (Business-to-Consumer หรือ 
B2C) คือ การท่ีธุรกิจขายสินค้าหรือบริการโดยตรงให้กับผู้บริโภค เป็นช่องทางท่ีผู้ผลิต
ขนาดเล็กและกลางสามารถเข้าถึงกลุ่มลูกค้าได้โดยตรง

4. พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ประเภทรัฐบาลกับรัฐบาล (Government-to-Government 
หรือ G2G) แม้ว่าในปัจจุบันจะยังไม่มีการแลกเปลี่ยนข้อมูลธุรกรรมระหว่างรัฐบาลไทยกับ
รัฐบาลต่างประเทศผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ แต่ก็ได้มีการเริ่มการใช้งานแลกเปลี่ยนข้อมูล
ระหว่างหน่วยงานของรัฐบาล เช่น การตรวจสอบสิทธิ์รักษาโรค 30 บาท ของส านักงาน
ประกันสุขภาพแห่งชาติ ท่ีเช่ือมต่อกับข้อมูลทะเบียนราษฎร์แบบออนไลน์กับส านักงาน
บริหารการลงทะเบียน ในสังกัดกระทรวงมหาดไทย

5. พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ประเภทรัฐบาลกับประชาชน (Government-to-Citizen 
หรือ G2C) งานบริการประชาชนที่เดิมประชาชนจะต้องไปติดต่อ ณ ที่ท าการของราชการ 
แต่เปลี่ยนมาเป็นการให้บริการผ่านทางเว็บไซต์ ก็จัดเป็นพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ เช่น              
การยื่นแบบภาษีเงินได้ส่วนบุคคลธรรมดาผ่านเว็บไซต์กรมสรรพากร เป็นต้น

6. พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ประเภทผู้บริโภคกับผู้บริโภค (Consumer-to-Consumer 
หรือ C2C) พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ประเภทนี้ ผู้บริโภคอาจท าการซื้อขายกันโดยตรง เช่น 
ขายสินค้ามือสอง การประมูลสินค้าออนไลน์ ซึ่งเป็นรูปแบบหนึ่งที่มีความนิยม แต่ปัญหา
ของพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ประเภทนี้คือความเช่ือใจระหว่างผู้ซื้อและผู้ขาย เพราะ
ส่วนใหญ่จะไม่รู้จักกันมาก่อน จึงมักจะมีการแลกเปลี่ยนสินค้าโดยมีการนัดหมายกัน    
และช าระเงินสดเมื่อส่งมอบสินค้า
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นอกจากนั้น ในปัจจุบัน การค้าขายผ่านธุรกิจ e-Commerce กลายเป็นเรื่องปกติ
ส าหรับแบรนด์และพ่อค้าแม่ค้าออนไลน์รายย่อยอีกท้ังธุรกิจ e-Commerce ยังช่วยให้
สามารถเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายที่แท้จริงได้อย่างง่ายดาย และยังเป็นช่องทางที่สามารถสร้าง
รายได้ได้อย่างต่อเนื่อง

การค้าขายผ่านธุรกิจ e-Commerce จ าเป็นที่จะต้องรู้เทรนด์ที่จะเกิดขึ้น ยิ่งแบรนด์
หรือพ่อค้าแม่ค้าออนไลน์ที่สามารถจับเทรนด์ได้เร็ว โอกาสในการขายก็มีมากเช่นเดียวกัน 
และต้องยอมรับว่าเทรนด์ของธุรกิจ e-Commerce ทั่วโลกส่วนใหญ่เกิดขึ้นที่ประเทศจีน 
นั่นเป็นเพราะตลาด e-Commerce ของจีนมีขนาดใหญ่มากท่ีสุดในโลก รวมไปถึง
เทคโนโลยีของจีนที่พัฒนาอยู่ในระดับแถวหน้าของโลก นอกจากนี้ นวัตกรรมของจีนได้
หล่อหลอมธุรกิจ e-Commerce ทั่วโลกก่อให้เกิด 4 เทรนด์นวัตกรรม ที่จะมีผลกระทบต่อ
การเปลี่ยนแปลงทางสังคมและวัฒนธรรม ท่ีส าคัญยังส่งผลต่อการชอปปิงออนไลน์ท่ัวโลก

“ชอปปิงออนไลน์” คือควำมบันเทิง
ลักษณะเฉพาะอย่างหนึ่งของตลาด 

e-Commerce คื อ  วิ ธี ที่ ก ารชอปปิ ง
ออนไลน์ถูกสร้างขึ้นมาให้ง่ายเหมือนเป็น
งานอดิ เรก โดยแพลตฟอร์มจะช่วย
ให้ ผู้ ค นส าม ารถค้ นพบ เล่ น  และ
เพลิดเพลิน รวมถึงการใช้จ่ายเพื่อสร้าง
ประสบการณ์ความสนุ ก ในการ ใ ช้
แพลตฟอร์ม ทั้งหมดเพื่อแย่งเวลาของ
ผู้บริโภคให้อยู่กับแพลตฟอร์มนานที่สุด 
มากกว่าเน้นการขายเป็นหลัก
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ซึ่งแบรนด์และพ่อค้าแม่ค้าออนไลน์ก็สามารถท าได้ โดยเฉพาะการ Live ขายของ ตัวอย่าง
อื่น ๆ ของร้านค้าที่เน้นความบันเทิง ได้แก่ การขายสินค้าผ่าน Instagram ที่สามารถขาย
ผ่าน Instagram Live ซึ่งมีความคล้ายคลึงกับแอปฯ วิดีโอจากจีนอย่าง Douyin ที่มี 
Bytedance เป็นเจ้าของ และถือเป็นรุ่นน้องต่อจาก TikTok ที่ประสบความส าเร็จใน              
การขายออนไลน์ท้ังในยุโรปและสหรัฐฯ

ภาพที่ 1 การถ่ายทอดสด (Live สด) ขายของบนแพลตฟอร์ม Tiktok

7
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เทรนด์ส าหรับการค้ าขาย e-Commerce ใน
อน า ค ต  คื อ  ก า ร ส ร้ า ง ค ว า ม บั น เ ทิ ง แ ล ะ               
ความสนุกสนานในการชอปปิงออนไลน์ การจัด
กิจกรรมอย่างต่อเนื่องก็มีส่วนช่วยสร้างยอดขาย
ให้กับแบรนด์และพ่อค้ าแม่ค้ าออนไลน์  จน
กลายเป็นพฤติกรรมเสพติดของนักชอปออนไลน์ 
อาทิ การจัดนิทรรศการเสมือนจริงของ Tmall
และเกมที่มีแบรนด์เป็นส่วนหนึ่งในเกม พร้อม
ปรับเปลี่ยนไปตามการซื้อของลูกค้า 

การใช้เทคโนโลยีเสมือนจริงที่รวม AI และ AR ยังสะท้อนถึง                 
การเติบโตของเกม  e-Commerce ตัวอย่างล่าสุดเมื่อ Snapchat ร่วมมือกับ Farfetch
และแบรนด์ Prada ใช้เทคโนโลยี 3D Body Mesh ที่อนุญาตให้ลูกค้าสามารถลองเสื้อผ้า
แบบ 3 มิติเสมือนจริง ช่วยให้ลูกค้าสามารถเห็นภาพการเคลื่อนไหวของผ้าที่แสดงให้เห็นถึง
ความบางและเบา และความพอดีกับตัว พร้อมท้ังสามารถแชร์ภาพการสวมใส่ให้เพ่ือน ๆ ดู
เพื่อช่วยให้ตัดสินใจซื้อง่ายขึ้น

กำรเสพติด
ออนไลน์ส่งผลต่อ

กำรขำย
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ภาพที่ 2 ตัวอย่างการใช้เทคโนโลยี Ai และ AR ของแบรนด์ Prada

นอกจากนี้ การเล่นเกมได้กลายเป็นส่วนหนึ่งของการชอปปิงออนไลน์มากขึ้น จึงไม่น่า
แปลกใจที่แบรนด์แฟช่ันระดับโลกบางแห่งสามารถเติบโตได้อย่างแข็งแกร่งในประเทศจีน 
ในปัจจุบัน แพลตฟอร์มการท า e-Commerce หลายแห่งได้น าเกมมาใช้ดึงดูดกลุ่มลูกค้า
ให้มีพฤติกรรมเสพติดออนไลน์มากขึ้น

สร้ำงวำระพิเศษเทศกำลชอปปิง
การใช้โปรโมชันในช่วงวันพิเศษเป็นสิ่งที่ท ามานานแล้ว

ก่อนธุรกิจ e-Commerce จะเกิดขึ้น เช่น วันวาเลนไทน์ วัน
ชาติ  เป็นต้น อย่างไรก็ตาม ในช่วงทศวรรษที่ผ่านมา
มีเทศกาลชอปปิงมากมายเกิดขึ้นในประเทศจีน และหลาย
วันที่ถูกก าหนดขึ้นมาแบบเฉพาะเจาะจงจนกลายเป็น
วัฒนธรรมการชอปปิง เช่น วันเลขและเดือนเลขคู่ 3.3 หรือ 
9.9 เป็นต้น

9
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ภาพที่ 3 ตัวอย่างเทศกาล 11.11 ของแพลตฟอร์ม e-Marketing

เมื่อการชอปปิงออนไลน์สามารถท าได้ทุกที่ทุกเวลา 
แบรนด์และพ่อค้าแม่ค้าออนไลน์จึงจ าเป็นต้องพร้อมรับมือ
ในการสื่อสารกับผู้บริโภคทุกเวลาตลอด 24 ช่ัวโมง ภายใต้
ความคาดหวังการตอบสนองในไม่กี่วินาที นั่นจึงท าให้หลาย
แพลตฟอร์มมีเทคโนโลยีและช่องทางในการสื่อสารให้กับ
ผู้บริโภคได้ง่าย เช่น การใช้ Hang Out วิดีโอ และผู้ช่วย AI 
ในการตอบค าถามบน Tmall และ JD หรือใน WeChat 
Mini Stores เป็นต้น

จากแนวโน้มพฤติกรรมของผู้บริโภคที่เปลี่ยนไปตามที่
กล่าวมาข้างต้น จะพบว่า หนึ่งในกลยุทธ์ส าคัญส าหรับ             
การท าพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ คือการอ านวยความสะดวกแก่
ผู้บริโภค และการสานความสัมพันธ์กับลูกค้า ไม่ว่าจะเป็น
การสร้างความเช่ือใจ การให้ความบันเทิง หรือการมี
ปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าก็ตาม

ชอปปิงได้ตลอด 

24 ชัว่โมง

ทุกวัน
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หัวข้อเน้ือหำกำรเรียนรู้ท่ี 2 
ออนไลน์ vs ออฟไลน์ พัฒนำควบคู่ธุรกิจโตไว

แนวโน้มการเติบโตของธุรกิจ e-Commerce ในปี 2021 คาดการณ์ว่า ภายใน 3 ปี
ยอดขายสินค้าในตลาดนี้ทั่วโลกจะเพิ่มขึ้นกว่า 55% ในฝั่งเอเชียมีแนวโน้มการเติบโตอย่าง
มาก เนื่องจากมาตรการควบคุมการแพร่ระบาดของไวรัส โควิด -19 ส่งผลให้มีจ านวน
ผู้ใช้บริการดิจิทัลเพิ่มขึ้น และอัตราการใช้อินเทอร์เน็ตที่เติบโตขึ้นอย่างต่อเนื่อง เป็นปัจจัย
กระตุ้นโอกาสการซื้อสินค้าออนไลน์เป็นครั้งแรก และติดใจในความสะดวกสบาย แม้ว่า
สถานการณ์จะคลี่คลายลงแล้ว

จากความสะดวกสบายในการชอปปิงออนไลน์ และสถานการณ์การแพร่ระบาด
โควิด 19 (COVID-19) ในประเทศไทย เป็นแรงผลักให้ผู้บริโภคซื้อสินค้า/บริการผ่าน
ช่องทางออนไลน์มากขึ้น ส่งผลให้ธุรกิจกลุ่ม e-Commerce มีแนวโน้มเติบโตขึ้นทุกปี โดย
ผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับพาณิชย์อิเล็กทรอกนิกส์มีอยู่ด้วยกัน 4 กลุ่มใหญ่ ได้แก่

หลักสูตร นักพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ระดับ 4
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เคร่ืองมือกำรท ำกำรตลำด (Marketing Tools)

กว่าที่แบรนด์จะเป็นที่รู้จักและประสบความส าเร็จนั้น ไม่ได้ใช้เวลาเพียงแค่วันสองวัน     
แต่แบรนด์ต้องมีการวางแผนการตลาดต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นการลงโฆษณา การคิดรายการ
ส่งเสริมการขาย การบริหารจัดการดูแลฐานลูกค้าที่ดี วางแผนช่องทางในการโปรโมต 
หรือจะเป็นการประชาสัมพันธ์ให้แบรนด์ของเราเป็นที่รู้จักต่อผู้บริโภคมากขึ้น เพราะ              
สิ่งเหล่านี้ล้วนแล้วแต่เป็นองค์ประกอบส าคัญท่ีท าให้แบรนด์ของคุณประสบความส าเร็จ 
ดังนั้นการเลือกใช้เครื่องมือการท าการตลาดต่าง ๆ จึงส าคัญกับแบรนด์ผู้ผลิตเป็นอย่างมาก

ช่องทำงอีคอมเมิร์ซ (e-Commerce Channel)

เมื่อแบรนด์ผู้ผลิตได้เลือกใช้เครื่องมือในการท า Marketing เรียบร้อยแล้ว ก็มาในส่วนของ
ช่องทางการขายผ่ านแพลตฟอร์ม  e-Commerce ได้ เ ลย  เ รี ยกได้ ว่ า  ช่องทาง 
e-Commerce เป็นหนึ่งในช่องทางท่ีผู้ผลิตต่าง ๆ ควรท่ีจะเข้ามาแข่งขันในช่องทางนี้ได้
แล้ว เนื่องจากในปัจจุบันเทคโนโลยีและความก้าวหน้าของอินเทอร์เน็ตท าให้ไม่มีช่องว่าง
ระหว่างผู้ค้าและผู้ซื้ออีกต่อไป การจับจ่ายใช้สอยสามารถท าได้ง่าย ๆ ที่บ้าน ในระยะเวลา
เพียงไม่กี่นาที ท าให้การขายผ่านแพลตฟอร์ม e-Commerce กลายเป็นอีกหนึ่งทางเลือก            
ที่ส าคัญอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ ซึ่งแบรนด์ผู้ผลิตสามารถขายผ่าน 3 ช่องทาง ได้แก่

e-Marketplace การน าสินค้าไปขายบนเว็บไซต์
ตลาดสินค้าออนไลน์ ท่ีรวมร้านค้าหลายแห่งไว้ใน 
ที่เดียว ซึ่งเราสามารถไปเปิดร้านในนั้นได้ เช่น 
Lazada Shopee เป็นต้น
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Social Commerce การขายออนไลน์ผ่านโซเชียล
มีเดีย เช่น Facebook  Instagram หรือ LINE@ 
เป็นต้น ซึ่งปัจจุบัน social media หลายตัวได้เพิ่ม
ฟังก์ชันส าหรับการขายสินค้า ท าให้ง่ายต่อ                   
การวางขายมากขึ้น

e-Tailer/Brand.com คือการท าร้านค้าออนไลน์
ของตัวเอง ไม่ต้องผ่าน Marketplace คนกลาง ดังน้ัน
จึงไม่มีการถูกหักค่าคอมมิชชันเมื่อเราขายได้ ซึ่ง
สามารถเปิดร้านค้าออนไลน์เองผ่าน Webstore 
Platform ต่าง ๆ เช่น Tarad, LnwShop หรือเปิด
ร้ านค้ าออนไลน์ เอง ท า เว็บ เอง ขายเอง เ ช่น
konvy.com และ Beauticool.com เป็นต้น

ระบบกำรช ำระเงิน (Payment)

เมื่อธุรกิจ e-Commerce มีการเติบโตมากขึ้นในทุก ๆ ปี สิ่งหนึ่งที่เติบโตควบคู่กันคือ 
ระบบการช าระเงิน เมื่อเทคโนโลยีมีความทันสมัยมากยิ่งขึ้น ประเทศไทยเริ่มก้าวเข้าสู่สังคม
ยุคไร้เงินสด (cashless society) เห็นได้จากผู้คนเริ่มใช้เงินสดในชีวิตประจ าวันน้อยลง และ
หันมาใช้บริการระบบช าระเงินอิเล็กทรอนิกส์มากข้ึน อาทิ การโอนเงินระหว่างบัญชีโดยใช้
Mobile Banking ของธนาคารต่าง ๆ การใช้ QR code สแกน การช าระเงินด้วยกระเป๋าเงิน
อิเล็กทรอนิกส์ (e-Wallet)

ระบบขนส่ง (Logistic)

กระบวนการด้านการขนส่ง หรือการเคลื่อนย้ายสินค้า ข้อมูล หรือทรัพยากรต่าง ๆ ไปส่งให้
ลูกค้ายังจุดหมายที่ก าหนด ซึ่งกระบวนการของโลจิสติกส์ไม่ได้มีแค่การขนส่งเป็นหลักเท่านั้น 
แต่ยังรวมถึงการแพ็กสินค้า การขนย้ายสินค้า การกระจายสินค้าไปยังพื้นที่ต่าง ๆ เป็น
กระบวนการท่ีใช้ต้นทุนต่ าแต่ให้ผลลัพธ์ท่ีสูงมาก
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ภาพที่ 4 e-Commerce Landscape by Priceza 2020
แหล่งที่มาของภาพ  Priceza.com

https://www.priceza.com/insights/business/e-commerce-landscape-2020.html

ความคุ้มค่า มีสินค้าถึงมือ และสะดวกซื้อ ถือเป็นปัจจัยใหม่ของผู้บริโภคในปี 2021
ซึ่งการแพร่ระบาดของ COVID-19 ก่อให้เกิด Supply Chain Disruption เมื่อทั้งการผลิต
และส่งมอบได้รับผลกระทบจากการ Lockdown ในหลายประเทศ ส่งผลให้หลายแบรนด์
ไม่สามารถส่งมอบสินค้าได้ทันความต้องการของผู้บริโภค McKinsey & Company ได้ท า
การส ารวจพฤติกรรมผู้บริโภคทั่วโลกในช่วงเวลาดังกล่าว และพบการเปลี่ยนแปลงที่
น่าสนใจ

โดยพบว่าผู้บริโภคทั่วโลกที่อยู่ในกลุ่มส ารวจกว่า 60 เปอร์เซ็นต์ ได้เปลี่ยนแปลง
พฤติกรรมการจับจา่ย โดยมองไปยัง “ความคุ้มค่า มีสินค้าถึงมือ และสะดวกซื้อ”เป็นส าคัญ 
ปัจจัยนี้ส่งผลให้ผู้บริโภคพร้อมจะลองแบรนด์ใหม่ ๆ ที่มีในตลาดมากขึ้น ซึ่งส่งผลต่อ
การสร้าง Brand Loyalty อย่างท่ีไม่เคยเกิดขึ้นมาก่อน ท าให้กลุ่มผู้ค้ารายใหม่มีโอกาส
น าเสนอสินค้า  และสร้ างฐานลูกค้าได้จากการเริ่ มธุรกิจออนไลน์ผ่านช่องทาง                   
e-Market Place หรือ Social Marketing ได้

ส านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์
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หัวข้อเน้ือหำกำรเรียนรู้ท่ี 3
กำรตลำดดิจิทัล เบ้ืองต้น

ความส าเร็จของการท าธุรกิจออนไลน์ส าหรับใครหลายคน น่ันคือการปั้นธุรกิจให้เป็น             
ที่รู้จักในวงกว้าง มีช่ือเสียง พูดขึ้นมาลูกค้าก็จดจ าได้ทันที และได้เห็นลูกค้ามากมายใช้
สินค้าของตนเอง ภายใต้กระแสการแข่งขันที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว การท าให้
ลูกค้าจดจ าภาพลักษณ์ที่ดีและชื่อของแบรนด์  ( Brand Awareness )  ถือเป็นเรื่องส าคัญ
อย่างหนึ่งส าหรับการด าเนินธุรกิจ หรืออย่างน้อยต้องสามารถค้นหาใน Google แล้วพบ 
ข้อมูลของแบรนด์หรือร้านค้า ซึ่งสามารถเริ่มต้นจากการตลาดเพื่อสร้างความคุ้นเคย               
แก่ผู้ใช้และจบด้วยการออกแบบสินค้า/บริการ และการบริการลูกค้า โดยประโยชน์ของ
การสร้างการรับรู้แบรนด์ที่แข็งแกร่งจะมีผล ดังนี้

หลักสูตร นักพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ระดับ 4
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1. การรับรู้แบรนด์เพ่ิมความเชื่อมั่น ผู้บริโภคพึ่งพา
ค าแนะน าของครอบครัวและเพ่ือน พวกเขาวิเคราะห์
ความคิดเห็นเกี่ยวกับแบรนด์ผลิตภัณฑ์หรือบริการ 
และตัดสินใจเลือกซื้อจากข้อมูลเหล่านั้น

2. การรับรู้แบรนด์สร้างความไว้วางใจ การรับรู้
แบรนด์ในระดับสูง จะท าให้ลูกค้าของคุณมั่นใจว่าจะ
กลับมาหาผู้ขายอีกครั้ง กล่าวอีกนัยหนึ่ง การรับรู้ถึง
แบรนด์จะเช่ือมโยงลูกค้ากับแบรนด์ ความภักดีของ
ลูกค้ามีผลกระทบโดยตรงต่อรายได้ของคุณ

3. การรับรู้แบรนด์สร้างความเติบโตส่วนของ
แบรนด์ คุณค่าของแบรนด์มีความสัมพันธ์โดยตรง
กับการรับรู้แบรนด์ มูลค่าของแบรนด์ไม่เพียงแต่
พิจารณาจากจ านวนสินทรัพย์ที่มีตัวตนเท่านั้น 
ผู้ขายจะต้องค านึงถึงความคิดเห็นของลูกค้า
ด้วยการ เ ช่ือมโยงใน เ ชิ งบวกสามารถเพิ่ ม
ความน่าเช่ือถือให้กับแบรนด์ หรือลดโอกาส
การเติบโตของแบรนด์ได้เลย

4. การรับรู้แบรนด์ท าให้ท าการตลาดง่ายขึ้น 
การรับรู้แบรนด์เช่ือมโยงการกระท าหรือกิจกรรม
กับผลิตภัณฑ์บางอย่าง ผู้ ขายสามารถแทน          
ค าทั่วไปด้วยค าที่เป็นแบรนด์ เช่น แทนผงซักฟอก
ด้วยชื่อ “แฟ้บ” เป็นต้น

ส านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์
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ควำมส ำคัญของกำรตลำดดิจิทัล
เนื่องจากมีการเปลี่ยนแปลงยุคสมัยตามเทคโนโลยีที่เข้ามาเกี่ยวข้องกับชีวิตประจ าวัน

มากขึ้น ปัจจุบันเทคโนโลยีเป็นช่องทางที่อ านวยความสะดวกที่สร้างปฏิสัมพันธ์ร่วมกันกับ 
ผู้ซื้อและผู้ขายผ่านเครือข่ายที่เกี่ยวข้อง การท าการตลาดแบบเดิมอาจจะไม่ใช่ค าตอบของ
การเข้าถึงลูกค้าอย่างแท้จริง การเรียนรู้และปรับตัวเข้าสู่โลกออนไลน์ย่อมเป็นสิ่งที่เป็นข้อ
ได้เปรียบในการเข้าถึงลูกค้า

การท าตลาดดิจิทัลคือการใช้ช่องทาง
ดิจิทัลเพื่อการสื่อสารกับลูกคา้ การจะท า
ให้ผลิตภัณฑ์มีความน่าสนใจนั้นประกอบ
ไปด้วย

1. การเชื่อมต่อ (Connections) เปลี่ยนแปลงวิธีการสื่อสารจากหน้าร้าน มาใช้ช่องทาง
ดิจิทัล เช่น การท าวิดีโอไลฟ์เพื่อใช้ช่องทางอินเทอร์เน็ตสร้างการเช่ือมโยงกับลูกค้า

2. การปฏิสัมพันธ์ (Conversations) สร้างปฏิสัมพันธ์กับผู้บริโภคในกลุ่มเป้าหมายผู้ใช้
สินค้าและบริการ โดยอาศัยเครื่องมือวิจัยแบบกลุ่ม (Focus Group) ขนาดใหญ่ เพื่อเรียนรู้
พฤติกรรมของผู้บริโภค

3. การร่วมกันสร้าง (Co-Creation) แบ่งปันข้อมูลแนวคิดการท าการตลาดจากช่องทาง
ต่าง ๆ เช่น สถาบันการศึกษา หน่วยงาน นักวิชาการ ผู้ประกอบการ เพื่อปรับปรุงเทคนิค
การตลาดออนไลน์ให้ทันสมัย ตรงกับความต้องการสูงสุดของผู้บริโภค

หลักสูตร นักพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ระดับ 4
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4. ท า e-Commerce สร้างระบบตะกร้า หรือการสั่งซื้อบนหน้าเว็บไซต ์หรือวางสินค้าบน
เว็บไซต์ท่ีรองรับการซื้อขายออนไลน์ผ่านช่องทางนั้น เช่น Amazon eBay Lazada 
Shopee เป็นต้น

5. สร้างชุมชน (Community) เ ช่ือมโยงแบรนด์ผ่านเครือข่ายสังคมออนไลน์ ทั้ง 
Facebook และ Social Media อื่น ๆ

กลยุทธ์กำรตลำดท่ีสร้ำงกำรรับรู้แบรนด์ 8 ข้อ

ใช้กำรฟงัส่ือเพ่ือกำรรับรู้แบรนด์ 

องค์ประกอบส าคัญของการเพิ่มการรับรู้แบรนด์ 
คือการตระหนักในสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังจากแบรนด์ 
การสร้างความสัมพันธ์ท่ียั่งยืนจะช่วยให้แบรนด์
เติบโตได้ในโลกท่ีมีการแข่งขันสูง

สร้ำงกำรรับรู้ถึงแบรนด์บนโซเชียลมีเดีย 

โซเ ชียลมี เดียเป็นหนึ่ งในอีกช่องทางที่ เหล่ า
ผู้ใช้บริการ/สินค้า นิยมแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับ
เรื่องต่าง ๆ รวมถึงข้อมูล ประสบการณ์ที่เกี่ยวกับ
การใช้งานสินค้า/บริการของร้านค้าหรือแบรนด์ 
ในแต่ละที่  ท าให้ เจ้าของร้านค้าและแบรนด์
สามารถรับทราบค าติชมจากผู้บริโภคได้อย่าง
ต่อเนื่อง รวมถึงสามารถส่งข้อความถึงลูกค้าได้
อย่างทันท่วงที

BRAND

1

2

ส านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์
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ใช้ข้อควำมรับรองของลูกค้ำ 

ข้อความรับรองจากลูกค้าเป็นวิธีท่ีดีในการสร้างการรับรู้ถึงแบรนด์ ข้อความรับรองของ
ลูกค้าในเว็บไซต์จะช่วยสร้างความน่าเช่ือถือของคุณในฐานะแบรนด์ สร้างเรื่องราว
ความส าเร็จจากลูกค้าที่พึงพอใจรายอื่น เป็นโฆษณาที่มีประสิทธิภาพสูงและฟรี เพื่อสร้าง
ความมั่นใจแก่ลูกค้ารายใหม่ท่ีก าลังตัดสินใจใช้บริการ

ร่วมมือกับผู้ทรงอิทธิพลของโซเชียลมีเดีย 

ผู้ทรงอิทธิพลสามารถช่วยให้คุณเข้าถึงผู้ชม หรือกลุ่มลูกค้า
เป้าหมายเป็นจ านวนมากได้  ให้กลุ่มคนเหล่านั้นเป็น
กระบอกเสียงน าเสนอสินค้า/บริการให้ลูกค้า อย่างไรก็ตาม 
การคัดเลือกผู้ทรงอิทธิพลให้ เหมาะสมกับสินค้าหรือ
ภาพลักษณ์ของแบรด์ก็เป็นหนึ่งในเรื่องส าคัญด้วยเช่นกัน

กำรท ำ Search Engine Optimization (SEO) 

เป็นการท าให้ช่ือสินค้า แบรนด์ ปรากฏเป็นอันดับต้น ๆ ของเครื่องมือค้นหา เช่น Google 
Bing เป็นต้น ช่วยเพิ่มโอกาสให้เจ้าของสินค้า/บริการนั้น ๆ มีโอกาสได้รับเลือกจาก
ผู้บริโภคมากข้ึน

3

4

5
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ท ำให้ผลิตภัณฑ์ของคุณมีเอกสิทธิ์ 

หรือเอกลักษณ์เฉพาะส าหรับผู้บริโภคที่ซื้อสินค้าและบริการ ยกตัวอย่าง เช่น Clubhouse 
ที่เปิดตัว Application ครั้งแรก คุณสามารถเข้าสู่ระบบได้ก็ต่อเมื่อคุณได้รับค าเชิญจากใคร
บางคนท่ีมีบัญชีอยู่ในระบบแล้ว ท าให้ผู้ที่ได้เข้าใช้ระบบมีความรู้สึกได้รับเอกสิทธิ์ในการใช้
บริการนี้ และเป็นค าพูดปากต่อปากในหมู่ผู้บริโภค ท าให้มูลค่าของแบรนด์เพิ่มสูงขึ้น

เป็นพันธมิตรกับธุรกิจในท้องถ่ิน 

การสร้างธุรกิจระดับโลกอาจเป็นเป้าหมายสูงสุด แต่ในช่วงเริ่มต้น การมุ่งเน้นไปที่               
ตลาดท้องถิ่นเป็นจุดเริ่มต้นที่ดี การร่วมมือกับธุรกิจในท้องถิ่นเพื่อสร้างการรับรู้ถึง              
แบรนด์นั้นคล้ายกับการให้ความร่วมมือกับผู้ทรงอิทธิพล คุณสามารถแสดงผลิตภัณฑ์ของ
คุณสู่ผู้ชมใหม่ซึ่งจะช่วยสร้างการรับรู้แบรนด์อย่างมากมาย เช่น ร้านกาแฟสามารถร่วมมือ
กับร้านเบเกอรีในท้องถิ่น แบรนด์แฟช่ันกับช่างท ารองเท้า และสถานที่จัดงานแต่งงาน
พร้อมร้านดอกไม้ ท าให้มีตัวเลือกมากมายให้เลือก เป็นต้น

ใช้แคมเปญรีมำร์เก็ตติ้ง

เป็นกิจกรรมการตลาดที่ติดตามผู้ใช้ตัดสินใจ
เข้าชมเว็บไซต์หรือบริการ เ พ่ือติดตาม
แนวโน้มของกลุ่มลูกค้า รวมถึงส่งข้อเสนอ
พิเศษเพื่อให้ลูกค้ากลับเข้ามาในเว็บไซต์ของ
เราอีกครั้ง ซึ่งจะมีประโยชน์คือ สามารถช่วย
เพิ่มการรับรู้ ถึ งแบรนด์  และช่วยเตือน
กลุ่มเป้าหมายเหล่านั้นให้ตัดสินใจซื้ออีกครั้ง

6

7

8
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หัวข้อเน้ือหำกำรเรียนรู้ท่ี 1
เข้ำใจสินค้ำ Physical Product และ Digital Product

นับตั้งแต่ความส าเร็จของธุรกิจประเภทเตมิเงินในกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์
วงการตลาดได้มีการนิยามสินค้าออกเป็น 2 หมวด ได้แก่ 

1. สินค้าที่จับต้องได้ (Physical Product) 

เช่น สบู่ ผงซักฟอก แชมพู เครื่องใช้ไฟฟ้า เป็นต้น 

2. สินค้าที่จับต้องไม่ได้ แบบไฟล์ดิจิทัล  (Digital Product) 

เช่น ซอฟต์แวร์ ลิขสิทธิ์ ภาพถ่าย สื่อดิจิทัล เป็นต้น

สินค้าจับต้องได้ (Physical Product) สินค้าที่จับต้องไม่ได้ (Digital Product)

ข้อดี ข้อจ ากัด ข้อดี ข้อจ ากัด

จัดเป็นสินค้าที่เป็นปัจจัย 4 
ของประชาชน

ต้องมีการจัดเก็บสินค้าคง
คลัง

เป็นบริการเสริมเพื่อ   
อ านวยความสะดวกใน
ชีวิตประจ าวัน

การผลิตสินค้าทั้งหมดต้อง
อาศัยทักษะและความรู้
เฉพาะทาง

เป็นสินค้า/ผลิตภัณฑ์ที่มี
ความต้องการท่ัวไป

สินค้าส่วนใหญ่มีลักษณะ
เป็น Active Income 

ถ้ามีลูกค้าที่ใช้งานเป็น
ประจ า สามารถสร้างรายได้
แบบ Passive Income ได้

ส่วนใหญ่เป็นสินค้าที่อยู่
นอกเหนือจาก              
ความต้องการปัจจัย 4 

มีโอกาสซ้ือซ้ าสูงกว่า
สินค้าประเภทระบบ
ให้บริการใช้เวลาผลิตสูง

สินค้าบางประเภทเป็น
สินค้าที่ไม่ต้องใช้ทักษะ            
การผลิตเฉพาะทาง

ต้องอาศัยการตลาดเพื่อ
เข้าถึงกลุ่มลูกค้าสูง

เข้าถึงกลุ่มตลาดได้ง่ายกว่า 

ตาราง 1 ข้อดีและข้อจ ากัดของสินค้าจับต้องได้ และสินค้าท่ีจับต้องไม่ได้
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ตัวอย่าง สินค้าประเภทจับต้องได้ (Physical Product) ที่นิยมค้าขาย ยกตัวอย่างเช่น 
อาหาร ยา เครื่องนุ่งห่ม บ้าน/ท่ีพักอาศัย อาหารเสริม เครื่องมือช่าง เครื่องครัว อุปกรณ์
ไฟฟ้า เฟอร์นิเจอร์ พาหนะ เครื่องประดับ รวมถึงทรัพยากรธรรมชาติ เป็นต้น เป็นสินค้า       
ที่มีขายทั้งแบบหน้าร้าน ตัวแทนจัดจ าหน่ายตามสถานที่ต่าง ๆ และขยายช่องทางขาย       
สู่ระบบออนไลน์ ดังท่ีเห็นในปัจจุบัน

การจัดหาสินค้าแบบจับต้องได้มาขายในช่องทางออนไลน์นั้น มีลักษณะเช่นเดียวกับ
การด าเนินธุรกิจการค้าแทบทุกประการ นั่นคือ การผลิตด้วยตนเอง การจ้างผลิต การรับซื้อ
สินค้าเพื่อน าไปขายต่อ และการน าเข้าสินค้าจากต่างประเทศ ทั้งนี้ ในการเลือกรูปแบบ       
การได้มาซึ่งสินค้า จะต้องค านึงถึงปัจจัยทางด้านราคาสินค้าต่อช้ิน ศักยภาพการผลิตใน
ประเทศ ความต้องการสินค้าประเภทนั้น ๆ ของกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย เพื่อให้บริหาร             
การด าเนินธุรกิจได้อย่างเหมาะสม ทั้งนี้ได้จัดตัวอย่างหมวดหมู่สินค้าและกฎหมาย              
ที่ เกี่ยวข้อง สรุปดังตาราง เพื่อให้ผู้ เรียนสามารถก าหนดสินค้าที่น ามาท าพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ต่อไปได้ 

หลักสูตร นักพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ระดับ 4



หมวดหมู่และคุณสมบัติสินค้า มาตรฐาน กฎหมายที่เกี่ยวข้อง
อาหารและเครื่องดื่ม พรบ.อาหาร พ.ศ. 2522 และประกาศกระทรวงสาธารณสุข

เสื้อผ้า เครื่องนุ่มห่ม กฎหมาย ทรัพย์สินทางปัญญา

มาตรฐานอุตสาหกรรมเสื้อผ้าส าเร็จรูป: ความปลอดภัยจากสีและสารเคมี
ที่เป็นอันตราย

เครื่องใช้ไฟฟ้าภายในบ้าน กฎหมายความปลอดภัยของเครื่องใช้และวัสดุไฟฟ้า

มาตรฐานผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม (มอก.) 
อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ มาตรฐานผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม (มอก.)
ผลิตภัณฑ์บ ารุงและเสริมความงาม การจดแจ้งเครื่องส าอาง อ.ย.

พระราชบัญญัติ เครื่องส าอาง พ.ศ. 2558
อุปกรณ์กีฬา มาตรฐานสนามแข่งขันและอุปกรณ์การกีฬา
ผลิตภัณฑ์เสริมอาหาร หลักกเกณฑ์และแนวทางการขออนุญาตผลิตภัณฑ์เสริมอาหาร

ผลิตภัณฑ์เคมี พ.ร.บ. วัตถุอันตราย 
เครื่องประดับ กฎระเบียบการน าเข้าสินค้าอัญมณีและเครื่องประดับในประเทศคู่ค้า

ส าคัญของไทย
สัตว์เลี้ยง ประกาศกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ กรมปศุสัตว์ เกี่ยวกับมาตรฐาน

อาหารสัตว์
เครื่องใช้ในบ้านและสวน มาตรฐานผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม

มาตรฐานสินค้าเกษตร
เครื่องมือช่าง มาตรฐาน ISO DIN JIS AISI
งานอดิเรก ของสะสม กฎหมายทรัพย์สินทางปัญญา
อะไหล่รถยนต์ จักรยานยนต์ 
อุปกรณ์เสริม

มาตรฐานผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม
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ตาราง 2 สรุปหมวดหมวดหมู่สินค้า มาตรฐานและกฎหมายที่เกี่ยวข้อง
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อย่างไรก็ตาม นี่เป็นเพียงหมวดหมู่โดยภาพรวมของสินค้าประเภทจับต้องได้ เมื่อ
พิจารณาจากหมวดหมู่สินคา้ท่ีมีในแพลตฟอร์มพาณิชย์อิเล็กทรอนิกสจ์ะพบว่า สินค้าต่าง ๆ 
สามารถจัดหมวดหมู่ได้มากกว่า 100 หมวดหมู่ด้วยกัน ในบทเรียนนี้จึงตั้งหมวดหมู่ของ
สินค้าเบื้องต้น เพื่อให้ผู้เรียนสามารถระบุสินค้าที่ต้องการน ามาด าเนินธุรกิจ รวมถึงเป็น           
การช่วยให้ผู้ประกอบการก าหนดหมวดหมู่สินค้าและค าส าคัญ (Keyword) ของธุรกิจได้

ในส่วนของ สินค้าประเภทจับต้องไม่ได้ (Digital Product) เกิดจากพัฒนาการของ
สินค้าประเภทจับต้องได้ และการให้บริการให้อยู่ในผลิตภัณฑ์รูปแบบข้อมูล ในอดีต             
การแลกเปลี่ยนสินค้าประเภทจับต้องไม่ได้ จะต้องอาศัยอุปกรณ์บันทึกข้อมูลในการค้าขาย 
เช่น CD DVD เทป เป็นต้น ด้วยพัฒนาการด้านเทคโนโลยีด้านระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ต 
ท าให้สินค้าและบริการด้านการแลกเปลี่ยนข้อมูลทรงประสิทธิภาพมากขึ้น เปลี่ยน
พฤติกรรมผู้บริโภคจากการซื้อขายสินค้าแบบจับต้องไม่ได้ผ่านผลิตภัณฑ์บันทึกข้อมูลไปใช้
ระบบซื้อขายแบบออนไลน์มากขึ้น ปัจจุบันตัวอย่างสินค้าแบบจับต้องไม่ได้ (Digital 
Product) มีทั้งแบบท่ีพัฒนาการจากสินค้าประเภทจับต้องได้ และพัฒนาจากการให้บริการ 
ยกตัวอย่างเช่น ไฟล์ภาพดิจิทัล วิดีโอ ไฟล์เสียง หนังสืออิเล็กทรอนิกส์ โปรแกรมหรือ
ซอฟต์แวร์ สิทธิ์การใช้ระบบสารสนเทศ เป็นต้น ซึ่งจะถูกเผยแพร่ทั้งบนเว็บไซต์ และ               
e-Marketing เฉพาะทางของสินค้าดิจิทัล แสดงดังตาราง

หลักสูตร นักพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ระดับ 4
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ตัวอย่างหมวดหมู่สินค้าดิจิทัล ตัวอย่างช่องทางการขาย

e-Book Google Book, MEB, Amazon, 

รูปถ่าย Shuttle Stock, Adobe Stock 

ภาพยนตร์ Netflix, Google Movie

Software and Application Brand.com เช่น zoom.com, 
Microsoft.com

App Store, Play store, MS Store
Code and Machine Learning Official website

GitHub

ตาราง 3 ตัวอย่างสินค้าและช่ือแพลตฟอร์มการขาย

จากตารางสรุปข้อดี-ข้อจ ากัดของสินค้าแต่ละประเภท จะพบว่า การได้มาซึ่งสินค้าแบบ
จับต้องไม่ได้ (Digital Product) จะมีลักษณะการได้มาซึ่งสินค้าเหมือนกับสนิค้าประเภทจับ
ต้องได้ทุกประการ แต่มีข้อแตกต่างคือ สินค้าประเภทนี้จะใช้เวลาการผลิตสูงเนื่องจากต้อง
อาศัยองค์ความรู้ในการสร้าง ซึ่งเป็นทักษะที่ฝึกฝนและลอกเลียนให้เหมือนกันได้ยาก

ดังนั้นสินค้าประเภทจับต้อง
ไม่ได้ (Digital Product) แต่ละ
งานจึงมีเอกลักษณ์ ลอกเลียน
ได้ยาก และขายผ่านช่องทาง
แบบเฉพาะเจาะจงเท่านั้น

ส านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์
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หัวข้อกำรเรียนรู้ท่ี 2
ช่องทำงกำรท ำพำณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ออนไลน์

สินค้าทั้ง 2 ประเภท ล้วนถูกสร้างขึ้นเพื่อตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค หาก
ต้องการค้นหาว่าสินค้าในธุรกิจที่ก าลังด าเนินกิจการอยู่ในต าแหน่งใด หรือควรเลือกสินค้า
แบบใดในการเริ่มต้นท าพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ในขั้นต้นควรเข้าใจพื้นฐานของผู้บริโภค
เสียก่อน ตามทฤษฎีความต้องการของมนุษย์ของ 

ความต้องการทางด้านร่างกาย (Physiological Needs) 

ความต้องการในขั้นนี้ จั ด เป็นความต้องการแรกของมนุษย์ที่ จะขาดไม่ ได้  เป็น
ความต้องการขั้นพื้นฐานที่มีความจ าเป็นต่อการมีชีวิตอยู่ หรือความต้องการด้านปัจจัย 4
ได้แก่ อาหาร ท่ีอยู่ เครื่องนุ่งห่ม ยารักษาโรค

ความต้องการความมัน่คงปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน 
(Safety Needs) 

เป็นความต้ องการที่ เกิ ดขึ้น เมื่ อความต้องการขั้ นพื้นฐานหรือปั จจั ย  4 ได้ รั บ
การตอบสนองแล้ว มนุษย์จะเกิดความต้องการมีชีวิตอยู่อย่างปลอดภัย ใส่ใจสุขภาพมากขึ้น 
ยกตั ว อย่ า ง เ ช่น  อุ ปก รณ์ รั กษาความปลอดภั ย  เ ครื่ อ งมื อ  เ ครื่ อ ง ใ ช้อ านวย
ความสะดวก หรือแม้กระทั่งอาวุธ ก็จัดอยู่ในหมวดนี้เช่นกัน

ได้จ าแนกระดับความต้องการของมนุษย์
ไว้ 5 ระดับ ซึ่งแต่ละระดับสอดคล้องกับ
ความต้องการและประเภทของสินค้า
ดังต่อไปนี้

1

2

“อับรำฮัม มำสโลว์       
(Abraham Maslow)” 

หลักสูตร นักพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ระดับ 4
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ความต้องการทางสังคมและความต้องการทางความรัก 
(Love and belonging Needs)

เป็นความต้องการที่จะเป็นส่วนหนึ่งของสังคม ความต้องการในขั้นนี้เป็นความต้องการที่
ต้องการการยอมรับในด้านความรู้ความสามารถจากเพื่อนร่วมงาน ต้องการการยอมรับจาก
สังคมที่ตนสังกัดอยู่ สินค้าที่สอดคล้องกับความต้องการระดับนี้ เช่น หนังสือ หลักสูตร
พัฒนาตนเอง สินค้าเสริมบุคลิกภาพ สิทธ์ิการเข้าถึงสังคม เป็นต้น

ความต้องการการยอมรับและยกย่อง (Esteem Needs) 

เป็นความต้องการท่ีสืบเนื่องจากความต้องการในข้ันท่ี 3 เมื่อสังคมเกิดการยอมรับในความรู้
ความสามารถแล้ว จะพัฒนาไปสู่ความต้องการการยกย่อง การให้เกียรติ การยอมรับ             
ความเป็นผู้น าในองค์กร ครอบครัว และเพื่อนร่วมงาน สินค้าที่ตอบสนองกับความต้องการ
ขั้นนี้ จะต้องแสดงถึงความส าเร็จ ความมั่งคั่ง และประสบการณ์ที่แสดงถึงความสามารถ
ของบุคคลต่อกลุ่มคนรอบข้าง เช่น สินค้าพรีเมียม อุปกรณ์กีฬาเฉพาะด้าน ยานพาหนะ 
เป็นต้น

ความต้องการสมหวังหรือความส าเร็จในชีวิต 
(Self-actualization Needs) 

ความต้องการในขั้นนี้จัดเป็นความต้องการขั้นสูงสุดของมนุษย์ที่จะประสบความส าเร็จใน
ชีวิตที่คาดหวังไว้ สินค้าที่ตอบสนองกับความต้องการระดับนี้จะแสดงถึงความส าเร็จต่อ             
ตัวบุคคล สั งคม ทั้ งคนรอบข้างและสั งคมแวดล้อม เ ช่น การครอบครองพื้นที่ 
อสังหาริมทรัพย์ เอกสิทธิ์ที่มีเฉพาะบุคคล หรือ สินค้าที่มีจ านวนผลิตในโลกอย่างจ ากัด     
เป็นต้น 

3

4

5

ส านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์
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ภาพที่ 5 ล าดับชั้นความต้องการของมนุษย์กับการผลิตสินค้า1

ทั้งนี้ นอกจากปัจจัยความต้องการของมนุษย์ท่ีมีต่อการเลือกซื้อสินค้าแล้ว ปัจจัยอย่าง
ป ร ะ สบ กา รณ์ ใ ช้ ง าน ช่อ งท า งก า ร ซื้ อ ข า ย  ข้ อมู ล ข อ ง สิ น ค้ า  จ า น วนสิ นค้ า 
แผนการช าระเงิน สิทธิประโยชน์ ท่ีผู้บริ โภคจะได้รับจากการตัดสินใจซื้อสินค้า 
จากแพลตฟอร์มการท าพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ล้วนเป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อกระบวนการคิด
วิเคราะห์ ประเมินทางเลือก ก่อนตัดสินใจซื้อสินค้าแทบท้ังสิ้น

เมื่อสินค้าแต่ละประเภททั้งแบบจับต้องได้และจับต้องไม่ได้ ถูกจัดหมวดหมู่ประเภท
ของสินค้าตามล าดับช้ันความต้องการของมนุษย์เพื่อก าหนดต าแหน่งทางการตลาดและ 
กลุ่มลูกค้าแล้ว การคัดเลือกแพลตฟอร์มพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์เพื่อเข้าถึงกลุ่มเป้าหมาย
ทางการตลาดดังกล่าว เป็นพ้ืนฐานท่ีส าคัญไม่ต่างจากการจัดหาท าเลตั้งร้านขายสินค้า

-----------------------------------------------------------------------------------------------

1 แหล่งท่ีมา Maslow’s Hierarchy for developing products,
https://medium.com/nyc-design/maslows-need-hierarchy-on-products-298c8d3e18a7
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ส าหรับแพลตฟอร์มการท าพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ สามารถจัดเป็นหมวดหมู่ ได้ 
3 ประเภท ดังต่อไปนี้

ตลำดอิเล็กทรอนิกส์ (e-Marketplace) 

เป็นแพลตฟอร์มที่รวบรวมร้านค้า  
ช้ันน าและร้านค้ารายย่อย ให้เข้ามาใช้
พื้นที่ของแพลตฟอร์มในการค้าขายกับ
กลุ่ มลูกค้ า  โดยมีการคิดค่ าบริการ
แพลตฟอร์มที่อ านวยความสะดวกให้กับ
ผู้ค้าในด้านต่าง ๆ  เช่น การรับประกัน
คุณภาพของระบบ โอกาสในการเข้าถึง
ลูกค้าท่ีสูงขึ้น บริการระบบเก็บข้อมูล
และติดต่อกับลูกค้า เป็นต้น 

จากข้อความดังกล่าว ตลาดอิเล็กทรอนิกส์ (e-Marketplace) นั้นเปรียบเหมือนผู้ให้เช่า
แผงตลาดหรือห้างสรรพสินค้านั่นเอง โดยส่วนใหญ่ ตลาดอิเล็กทรอนิกส์ที่ได้รับความนิยม
ในประเทศไทยสูงจะเป็นแพลตฟอร์มจากต่างประเทศ มีแผนการตลาดและดึงผู้ซื้อเข้ามา
ด้วยโฆษณา โปรโมชัน และกิจกรรมทางการตลาด (Campaign) เป็นจ านวนมาก ตัวอย่าง
แพลตฟอร์มตลาดอิเล็กทรอนิกส์ (e-Marketplace) ท่ีได้รับความนิยมในประเทศไทย เช่น 
Lazada, Shopee, JD Central (ลงทุนโดยจีน และเซ็นทรัล (Central), Wemall, 
NocNoc, Alibaba, Amazon เป็นต้น 

กลุ่มลูกค้าท่ีเลือกใช้แพลตฟอร์มตลาดอิเล็กทรอนิกส์ (e-Marketplace) เป็นกลุ่มลูกค้า
ที่คุ้นชินกับการซื้อขายสินค้าผ่านเว็บไซต์ (Website Marketplace) และมุ่งเน้นการค้นหา
สินค้าท่ีต้องการแบบเฉพาะเจาะจง โดยลูกค้าสามารถค้นหาสินค้า เลือกซื้อสินค้าและช าระ
เงินโดยไม่ต้องติดต่อกับผู้ขายเลยก็ได้ อย่างไรก็ตาม ในปัจจุบัน แพลตฟอร์มตลาด
อิเล็กทรอนิกส์ (e-Marketplace) ได้น ากลยุทธ์การดึงดูดลูกค้าดังที่กล่าวไว้ในหัวข้อ 
“ เ ริ่ ม ต้ นการท า  e-Commerce”รวมถึ ง ช่อ งทางติ ดต่ อผู้ ค้ า โ ดยตรง  เพื่ อสร้ า ง                                  
ความเสมอภาคทางการแข่งขันในตลาด
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โซเชียล คอมเมิร์ซ (Social Commerce) 

กา รค้ า ข ายสิ นค้ า ห รื อบริ ก า ร ผ่ า น 
เครือข่ายสังคมออนไลน์ (Social Media) แก่
ลูกค้าโดยตรง เป็นสื่อกลางระหว่างผู้ขายปลีก
รายย่อยและลูกค้า โดยมีคุณลักษณะพิเศษคือ
ความสามารถในการสื่อสารโต้ตอบระหว่าง
กันได้ทันที หรือก็คือ “กำรซ้ือขำยผ่ำน   
ก ำ ร ส น ท น ำ  ( Conversational 
Commerce)” ถือเป็นเทรนด์ที่ก าลังได้รับ
ความนิยมเป็นอย่างยิ่งในประเทศไทย รวมถึง
สามารถใส่เนื้อหาข้อความเพื่อประชาสัมพันธ์
สินค้า บริการ รวมถึงให้ข้อมูลผู้บริโภคได้
อย่างต่อเนื่อง เช่น เปิดเพจการขายสินค้าใน 
Facebook การเปิดช่องทางรับค าสั่งซื้อใน
แอปพลิเคชันไลน์ (Line) การประชาสัมพันธ์
ภาพถ่ายสินค้าด้วย Instagram รวมถึงการท า 
Influencer marketing บน YouTube หรือ
Facebook เป็นต้น              

เว็บไซต์ขำยสินค้ำ (e-Retail/Brand shop)

เป็นเว็บไซต์ที่เปิดโดยแบรด์หรือผู้ประกอบการเพื่อประชาสัมพันธ์ผลิตภัณฑ์และขายสินค้า 
ปัจจุบันช่องทางการขายนี้ยังคงได้รับความนิยมอยู่ เนื่องจากพฤติกรรมของผู้บริโภคในยุคใหม่นิยม 
หาข้อมูลของสินค้าประกอบการตัดสินใจเลือกซื้อสินค้า รวมถึงเป็นการสร้างความเชื่อมั่นให้กับลูกค้า
ด้วยเช่นกัน ดังนั้นการเปิดเว็บไซต์ของร้าน/ธุรกิจ จึงเป็นเรื่องจ าเป็นเพื่อสร้างโอกาสให้ลูกค้า              
เกิดความสนใจในผลิตภัณฑ์ เกิดความเช่ือมั่นในสินค้า/แบรนด์ และรองรับค าสั่งซื้อของลูกค้าเมื่อ
ความสนใจได้พัฒนาสู่การตัดสินใจซื้อสินค้าในท่ีสุด
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พฤติกรรมของกลุ่มลูกค้ำ
ในแพลตฟอร์มพำณิชย์อิเล็กทรอนิกส์

ช่องทางการท าพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์จากที่กล่าวมาข้างต้น มีวัตถุประสงค์เพื่อเข้าถึง
กลุ่มลูกค้า และสามารถท าการค้าได้ตลอด 24 ช่ัวโมง ด้วยวิธีการและรูปแบบที่แตกต่างกัน 
นั่นเป็นวิธีแยกประเภทกลุ่มลูกค้าเป้าหมายที่มีพฤติกรรมการเลือกซื้อสินค้าเป็นหมวดหมู่              
ที่ชัดเจน

จากรายการ Innovative wisdom ได้จัดกลุ่มและนิยามพฤติกรรมการซื้อขายใน
แพลตฟอร์มออนไลน์เป็น 4 กลุ่ม ดังนี้

MINDsumer: ลูกค้าคิดเยอะก่อนจ่าย 

ใช้อารมณ์ในการตัดสินใจซื้อน้อยลง หาเหตุผลในการไม่ซื้อเยอะขึ้น ธุรกิจต้องใช้พลังอย่าง
มากในการดึงดูดใจลูกค้าเหล่านี้ให้มีความต้องการสินค้าและซื้อสินค้าในท่ีสุด

DEALsumer: ลูกค้าคอยมองหาความคุ้มค่า

ลูกค้ากลุ่มนี้จะมองหาแต่สิทธิพิเศษหรือโปรโมชันตลอดเวลา ถ้าไม่มีจะไม่ซื้อ ท าให้ธุรกิจ
ต้องวิ่งตามจนติดกับดัก ระยะสั้นจะสามารถท ารายได้และยอดขายได้ แต่ในระยะยาวท าให้
แบรนด์เสียหายและขาดทุนในท่ีสุด

PROsumer: ลูกค้ากลายเป็นคู่แข่งธุรกิจเราเอง

หมายถึง กลุ่มลูกค้าท่ีสามารถท าสินค้าหรือบริการบางอย่างได้ด้วยตัวเองโดยไม่ต้องเสียเงิน
ซื้อ เช่น ตัดผมเอง ท าอาหารและขายเอง เป็นต้น เมื่อลูกค้าพัฒนาสมรรถภาพของตนเอง
จนสามารถตั้งร้านค้าหรือผลิตสินค้าเองได้ ลูกค้าจึงกลายเป็นคู่แข่งของธุรกิจโดยไม่รู้ตัว 
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GREENsumer: ลูกค้าค านึงถึงส่ิงแวดล้อมมากข้ึน

ลูกค้ามีแนวคิดอยากดูแลสิ่งแวดล้อมมากขึ้น และดูแลโลกด้วย ธุรกิจจึงควรน าแนวคิดเรื่อง
สิ่งแวดล้อมมาเป็นส่วนหนึ่งของธุรกิจด้วย

เมื่อพิจารณาลักษณะพฤติกรรมของลูกค้า จะพบว่า กลุ่มลูกค้าทั้ง 4 แบบสามารถพบ
ได้ในแพลตฟอร์มพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ทุกช่องทาง โดยมีข้อแตกต่างที่ไลฟ์สไตล์ของกลุ่ม
ลูกค้า และความสนใจในการเลือกซื้อสินค้าแบบต่าง ๆ ซึ่งสามารถสรุปพฤติกรรมของลูกค้า
ได้ดังตัวอย่างในตารางต่อไปนี้
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ตาราง 4 สรุปพฤติกรรมของลูกค้าในแตล่ะช่องทางการท าพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์
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ประเภทของช่องทาง
พาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์
ชื่อช่องทาง ลักษณะพฤติกรรมของลูกค้า

e-Market Place E-bay สนใจสินค้าที่วางขายเฉพาะในร้านค้าต่างชาติ โซนยุโรป หรือ 
สหรัฐอเมริกาAmazon

Alibaba สนใจสินค้าที่วางขายเฉพาะในร้านค้าต่างชาติ หรือผลิตประเทศจีน 
เพื่อสั่งเป็นจ านวนมากหรือให้ได้ในราคาที่มีต้นทุนต่ าลง

ขายดี.com เป็นแพลตฟอร์มตลาดอิเล็กทรอนิกส์ของประเทศไทย โดยสามารถ
เสนอขอต่อราคากับผู้ขายได้

Lazada เน้นค้นหาข้อเสนอทางด้านราคาที่เหมาะสมกับลูกค้า (ดีลเด็ด) 
รองรับทั้งการซ้ือขายสินค้าผ่านเวบ็ไซต์และแอปพลิเคชัน รวมถึง
แคมเปญ กิจกรรม การรับชมไลฟ์สดขายของ

Shopee

Social Commerce Facebook เน้นติดตามข่าวสารเกี่ยวกับสินค้า บริการ ข้อเสนอด้านราคา
ตามช่วงเทศกาลต่าง ๆ นอกจากนั้นยังรวมถึงการซ้ือสินค้าผ่าน            
การไลฟ์สดขายของ เพื่อมีปฏิสัมพันธ์กบัผู้ค้าและชมุชนออนไลน์

Instagram ลูกค้านิยมรับข่าวสารเกีย่วกับสินค้าผ่านสื่อประเภทรูปภาพ              
ทั้งภาพถ่ายสินค้าโดยตรง หรือภาพถ่ายที่แสดงประสบการณ์ใช้
สินค้า 

Line Shop ลูกค้าที่ใช้มีร้านค้าเป้าหมายเพื่อติดต่อซ้ือขายสินค้าโดยตรง             
โดยส่วนใหญ่จะเป็นการแวะเข้าไปดูข้อเสนอเกีย่วกับสินค้าใน
ช่วงเวลาสั้น ๆ

Twitter เน้นใช้ข้อความหรือโพสต์ส้ัน ๆ เพื่อดึงดูดความต้องการซ้ือของ
ลูกค้า และกระจายขอ้ความออกเป็นวงกว้าง

Brand.com / 

Brand Official 
Website

ค้นหาข้อมูลเกี่ยวกบัสินค้า บริการ ยืนยันความนา่เชื่อถอืของสินค้า
และบริการที่สนใจ รวมถึงตัดสินใจซื้อสินค้าจากเจ้าของแบรนด์
โดยตรง
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จะเห็นว่า ในแต่ละช่องทางการท า
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ จะมีกลุ่มลูกค้า
กลุ่มเป้าหมายที่สามารถใช้กลยุทธ์การค้า
ดึ งดู ดหรื อสร้ า งแร งดล ใจในการซื้ อ            
ที่แตกต่างกัน การวางจุดยืนของสินค้าเพื่อ
ก าหนดช่องทางคุณค่าแก่ลูกค้า จึงมีผลต่อ
ยอดขายของธุรกิจนั้น ๆ โดยตรง

ดังนั้น การเลือกช่องทางของร้านค้าให้เหมาะสมกับประเภทของสินค้าจงึเป็นหนึ่งในปัจจัย
ส าคัญที่เพิ่มโอกาสให้ลูกค้าตัดสินใจซื้อสินค้าด้วย หลายแบรนด์จึงเลือกเพิ่มช่องทางการค้า
ออนไลน์ ควบคู่กับการเปิดหน้าร้านในสถานที่จริง บางแบรนด์เลือกใช้ช่องทางการค้า
ออนไลน์ท้ัง 3 หมวด เพื่อเพิ่มโอกาสการเข้าถึงกลุ่มลูกค้าให้เกิดประโยชน์สูงสุด บางแบรนด์
เลือกใช้เพียงบางช่องทางเนื่องจากประเมินต้นทุนการดูแลให้ร้านค้าออนไลน์มีการเคลื่อนไหว
ตลอดเวลาแล้ว ไม่เหมาะสมกับประเภทของสินค้า ลูกค้า และไม่คุ้มค่ากับต้นทุนแบบ    
“หว่านแห” 

บางแบรนด์อาจเลือกใช้ช่องทางการท าพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ทั้ง 3 หมวด เป็น                  
ช่องทางการให้บริการเรื่องข้อมูลผลิตภัณฑ์ และบริหารความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้า แล้วให้
ลูกค้าตัดสินใจซื้อสินค้าที่หน้าร้านตัวแทนของบริษัทนั้น ๆ เช่น ธุรกิจขายรถ เครื่องมือ              
เฉพาะทาง เป็นต้น 
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หัวข้อกำรเรียนรู้ท่ี 3                                                                     
จัดกำรกำรขำยสินค้ำออนไลน์
1. กำรเปิดร้ำนค้ำออนไลน์บนแพลตฟอร์มตลำด
อิเล็กทรอนิกส์ (e-Marketplace)

e-Marketplace เป็นแหล่งรวมทั้งร้านค้าออนไลน์และผู้ซื้อเข้าด้วยกัน โดยเสนอ
ประสบการณ์ชอปปิงตอบโจทย์ และเปิดให้บริการตลอด 24 ช่ัวโมง เป็นการช่วยสนับสนุน
ให้ทั้งผู้ซื้อ-ผู้ขาย สามารถติดต่อซื้อขายกันได้สะดวกมากยิ่งขึ้น เป็นการเพิ่มโอกาสและ
ยอดขายจากกลุ่มลูกค้าท่ีเข้ามาเยี่ยมชมเว็บไซต์ และข้อมูลสินค้าท่ีหลากหลายชนิดใน                
แต่ละวัน โดยการเลือกดูผ่านระบบท่ีจดัหมวดหมู่สินค้าให้ง่ายต่อการค้นหาและการเลอืกซือ้ 
ซึ่งถือว่าเป็นตลาดการซื้อขายที่สะดวก รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพมากที่สุดในขณะนี้ และ
ในบทเรียนนี้จะเป็นการเปิดร้านค้าบนแพลตฟอร์มการตลาดอิเล็กทรอนิกส์ที่มีความนิยมสูง
ในประเทศไทย 

ขั้นตอนกำรสมัครร้ำนค้ำใน Lazada
พ่อค้า/แม่ค้าออนไลน์มือใหม่ ก่อนท่ีจะสมัครเปิดร้านค้า เราต้องรู้ก่อนว่าใน Lazada 

มีร้านค้าแบบไหนขายอยูบ่้าง โดยใน Lazada จะแบ่งร้านค้าออกเป็น 3 ประเภท ซึ่งแต่ละ
ประเภทก็จะมีค่าธรรมเนียมที่ต่างกัน ได้แก่ 

ร้านค้าภายในประเทศ 
แบ่งเป็น เปิดร้านโดยบุคคลธรรมดา หรือนิติบุคคล

ร้านค้าจากต่างประเทศ 
ส าหรับร้านค้าจากต่างประเทศ มีการจดทะเบียนธุรกิจ

ร้านค้าภายใน LazMall
ส าหรับเจ้าของแบรนด์ หรือตัวเเทนจ าหน่ายอย่างเป็น
ทางการในประเทศไทย
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บุคคลธรรมดาที่ต้องการสมัครขายของกับ Lazada ต้องเตรียมเอกสารไว้ยืนยันตัวตน
ในการสมัครเปิดร้าน ได้แก่ ส าเนาบัตรประชาชน ส าเนาสมุดบัญชีธนาคาร

ขั้นตอนการสมัครร้านค้าใน Lazada

1) ดาวน์โหลดแอปฯ Lazada Seller Center หรือสมัครผ่านเว็บไซต์

https://sellercenter.lazada.co.th/apps/seller

2) เลือกประเภทร้านค้าเป็น Personal (บุคคลธรรมดา)

3) กรอกเบอร์โทรศัพท์ > กดปุ่ม Get Code เพื่อรับรหัสยืนยันตัวตน

4) กรอกรหัสยืนยันเพื่อยืนยันตัวตน

5) ใส่ข้อมูลอีเมล ตั้งค่ารหัสผ่าน และยืนยันรหัสผ่านอีกครั้ง

6) กรอกช่ือร้านค้าที่ต้องการ

7) กดปุ่ม Sign Up ก็ถือว่าสมัครเปิดร้านใน Lazada เรียบร้อยแล้ว

เมื่อสมัครเปิดร้านแล้ว จากนั้นระบบจะให้
กรอกข้อมูลที่อยู่ โดยที่อยู่ต้องใส่ทั้งหมด 3 ที่อยู่ 
ดังต่อไปนี้

1) ที่อยู่ร้านค้า

2) ท่ีอยู่คลังสินค้า

3) ที่อยู่ส าหรับส่งคืนสินค้า

หากเป็นบุคคลธรรมดามาเปิดร้านขาย จัดส่งพัสดุเอง เราสามารถกดตั้งค่าให้เป็นที่อยู่
เดี ยวกันทั้ งหมดได้  จากนั้นระบบก็จะ ให้ลงสินค้ าและยืนยันตั วตนตามล าดับ 
เมื่อกรอกข้อมูลครบทั้งหมดแล้ว จะพบกับหน้า Dashboard สรุปรายละเอียดส าคัญใน   
การขายสินค้า
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ขั้นตอนกำรสมัครร้ำนค้ำใน Shopee

วิธีสมัครขายของมีไม่กี่ขั้นตอน และวิธีสมัครที่ง่ายที่สุดก็คือ 

1. ดาวน์โหลดแอปฯ Shopee ลงโทรศัพท์มือถือ รองรับ
การใช้งานท้ัง iOS/Android

2. กดลงทะเบียน สามารถสมัครขายของด้วยเบอร์โทรศัพท์
e-Mail, Line, Facebook หรือ Gmail ก็ได้ทั้งหมด 

3. สมัครเรียบร้อยแล้วก็ลงขายสินค้าได้เลย

เปิดร้านขายของใน SHOPEE
Shopee ให้เปิดร้านค้า ลงขายสินค้าฟรีแบบไม่ต้องจ่ายค่าเปิดร้าน แต่ถ้าเราขายสินค้า

ผ่าน Shopee ได้ ระบบจะหักเงินค่าธรรมเนียมขายของทุกครั้งที่ลูกค้าโอนเงินมาซื้อสินค้า
ร้านเรา เงินจะถูกโอนเข้าไปให้กับ Shopee ก่อน จากนั้นระบบจะหักค่าธรรมเนียมลงขาย
สินค้าแล้วค่อยโอนเงินมาให้ผู้ขาย ดังนั้นก่อนจะเริ่มโพสต์ขายของใน Shopee จะต้อง
เตรียมตัวกันก่อน สิ่งที่ต้องเตรียมไว้ก่อนมีดังต่อไปนี้

• รูปภาพสินค้า: เราใส่รูปภาพได้สูงสุด 9 รูป + วิดีโอสินค้า ถ่ายให้ชัดเจน สวยงาม 
และเห็นสินค้าทุกมุม

• ช่ือสินค้า: เทคนิคก็คือตั้งช่ือสินค้าด้วย Keyword ที่คิดว่าลูกค้าจะใช้ค้นหาสินค้า
• รายละเอียดสินค้า : บอกคุณสมบัติสินค้า วิธีการใช้งาน ข้อดีของสินค้า และอย่าลืม

ใช้ #hashtag เพื่อให้ง่ายต่อการค้นหาสินค้า
• ราคาสินค้า: ราคาต้องเหมาะสมกับสินค้าแบบเดียวกันที่ขายอยู่ และควรตั้งราคา

เผื่อค่าธรรมเนียมของ Shopee ไว้ด้วย

ทั้งนี้ ในการเลือกลงสินค้าในตลาดอิเล็กทรอนิกส์ จะต้องเลือกหมวดหมู่ของสินค้าที่จะ
ลงขายให้สอดคล้องกับหมวดหมู่ที่อยู่ ในแพลตฟอร์มนั้น ๆ เพื่อให้ระบบสามารถ                   
จัดหมวดหมู่ได้ตรงกับค าค้น และน าเสนอสินค้าให้ตรงตามความต้องการของลูกค้าได้
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2. กำรเปิดร้ำนค้ำออนไลน์บนเครือข่ำยสังคมออนไลน์
(Social Commerce)

Facebook
คนไทยนิยมขายของบน Social Media ผ่าน

แพลตฟอร์ม Facebook คิดเป็นสัดส่วนถึง 64% 
โดยให้เหตุผลว่าเป็นช่องทางที่ง่ายที่สุด ดังนั้น
จึงไม่แปลกท่ีผู้ประกอบการจะเริ่มสร้างร้านค้าผ่าน
ทาง Facebook Fan Page เพื่อเสนอสินค้าและ
บริการไปยังกลุ่มเป้าหมายโดยตรง

การสร้าง Facebook Fan Page

1. ขั้นตอนนี้จะเป็นการเลือกประเภทของแฟนเพจ ถ้าผู้ใช้ต้องการสร้างเพจเพื่อขายของ
ออนไลน์ก็เลือกประเภท “ธุรกิจหรือแบรนด์” เพื่อให้ระบบประมวลผลเครื่องมือส าหรับ
การท าธุรกิจท่ีเหมาะสมกับผู้ใช้งานได้ 

2. ตั้งช่ือเพจและรายละเอียดที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจ และตั้งรูปภาพหน้าปกของเพจ

3. ตั้งค่าข้อมูลเพจ ข้อมูลร้านค้า โดยกด ‘เพิ่มค าอธิบายสั้น ๆ’ เพื่อเข้าสู่กระบวนการ
ตั้งค่าข้อมูลเพจร้าน ซึ่งจะให้เราใส่ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับเพจ วิธีการติดต่อร้าน ต าแหน่งที่ตั้ง
ร้าน วันและเวลาเปิด-ปิดร้าน 

4. สร้าง URL ให้ร้าน เพ่ือให้คนเข้าถึงและแชร์ได้ง่าย

5. สร้างปุ่มเพื่อให้ลูกค้าติดต่อผ่านช่อง INBOX ง่ายขึ้น

6. เชื่อมต่อ Instagram ร้านค้าให้จัดการได้ในท่ีเดยีวกัน ส าหรับข้อนี้ ถ้าหากเจ้าของร้านค้า
มีบัญชี Instagram ด้วย สามารถเช่ือมบัญชี Instagram ร้านค้าเข้ากับเพจร้านค้าได้ ข้อดี
คือสามารถสร้างโฆษณาบน Facebook Page ที่ปรากฏบน Instagram ได้ 
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แพลตฟอร์มนี้ได้รับความนิยมในไทยเป็นอย่างมากเพราะคนไทยชอบถ่ายภาพ และ
ภาพยังสามารถสื่อสารและดึงดูดความสนใจได้ดีกว่าข้อความเพียงอย่างเดียว โดยขั้นตอน
การเปิดร้านค้ามีทั้งหมด 5 ขั้นตอนหลัก เป็นขั้นตอนพ้ืนฐานที่ทุกธุรกิจสามารถประยุกต์ใช้
ได้ ทั้งนี้ แต่ละธุรกิจก็จะต้องมีกลยุทธ์อื่น ๆ ในการท าการตลาดและดึงดูดลูกค้าเป้าหมาย
อีก โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

สร้ำงโปรไฟล์ธุรกิจส ำหรับร้ำนค้ำออนไลน์

ไม่ว่าคุณจะเพิ่งเริ่มสร้างโปรไฟล์ส าหรบัร้านค้าออนไลน์บน IG เป็นครั้งแรกหรือคุณมี
โปรไฟล์ส าหรับร้านค้าออนไลน์เพื่อขายของใน IG อยู่แล้วแต่ยังไม่ได้เปลี่ยนเป็นโปรไฟล์
ธุรกิจ เราแนะน าให้คุณท าเป็นข้ันตอนแรก เพราะโปรไฟล์ธุรกิจใน IG จะท าให้คุณสามารถ
จัดการการขายได้สะดวกขึ้น และยังมีรายงาน Insight ส าหรับติดตามผลของแต่ละโพสต์ได้

การสร้างโปรไฟล์ธุรกิจ หรือ Business Profile บน IG

(1) ล็อกอินไปยังบัญชีของคุณ
(2) กดปุ่มแฮมเบอร์เกอร์ที่มุมขวาด้านบน
(3) เลือก “การตั้งค่า” (Setting)
(4) เลือก “บัญช”ี (Account)
(5) เลื่อนลงมาด้านล่างและเลือก “เปลี่ยนไปใช้
บัญชีมืออาชีพ” (Switch to Professional 
Account)
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ปัจจุบันมีผู้ใช้งาน Instagram หรือ IG จากทั่วโลก
มากกว่า 1 พันล้านคน และมีบัญชีผู้ใช้งานมากกว่า 
200 ล้านบัญชีที่ เข้าชมโปรไฟล์ของเหล่าธุรกิจใน            
แต่ละวัน การขายของใน IG จึงได้รับความนิยมเพิ่มขึ้น
เรื่อย ๆ โดยมีภาพถ่ายและไอจีสตอรี่เป็นสื่อกลาง 

Instagram
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จากนั้นเลือกหมวดหมู่ของธุรกิจของคุณและเปลี่ยน IG เป็นโหมด “ธุรกิจ” คุณสามารถ
เชื่อมบัญชี IG ของคุณเข้ากับเพจ Facebook ได้ด้วย (ถ้ามี) หลังจากท่ีคุณเปลี่ยนประเภท
ของบัญชีเรียบร้อยแล้ว จะสามารถดูข้อมูลเชิงลึกของผู้ติดตาม ตรวจสอบประสิทธิภาพ 
การท างานโพสต์ของคุณ ท าการโปรโมตเพื่อหาลูกค้า และเพิ่มช่องทางการติดต่อบน             
โปรไฟล์ได้

ค้นหำแฮชแท็กที่เหมำะกับโพสต์ของคุณก่อนท ำกำรโฆษณำ

หนึ่งในข้ันตอนท่ีส าคัญอย่างมากส าหรับการขายของออนไลน์ คือการท าให้ร้านขายของ
ใน IG ของคุณเป็นที่รู้จัก เพิ่ม Traffic ในการเข้าชมโปรไฟล์ และโฆษณาสินค้าหรือบริการ
ใหม่ ๆ กับลูกค้าที่เป็นกลุ่มเป้าหมายของคุณ ซึ่งสิ่งที่จะช่วยเรื่องการโฆษณาบน Instagram 
ให้ได้ผลก็คือแฮชแท็ก (Hashtag) บน Instagram

มีผลส ารวจออกมาแล้วว่าการใส่แฮชแท็กในโพสต์ของคุณจะเพิ่ม Engagement ได้มาก
ถึง 12.6% (ข้อมูลจาก thumbsup) โดยคุณสามารถตรวจสอบได้ว่าแฮชแท็กไหน              
ท่ีเกี่ยวข้องกับร้านบน IG ของคุณ และแฮชแท็กไหนท่ีได้รับความนิยม (Impression) บ้าง 
คุณสามารถค้นหาแฮชแท็กได้โดยวิธีต่อไปนี้
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(1) คลิกท่ีปุ่มแว่นขยายด้านล่าง

(2) คลิกท่ีช่องค้นหา (Search) แล้วเลือก “แท็ก” (Tag)

(3) พิมพ์ค าที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจของคุณในช่องค้นหา

(4) คุณจะเห็นจ านวนโพสต์ท่ีใช้แฮชแท็กเหล่านั้น

(5) เลือกใช้แฮชแท็กที่เหมาะสมกับธุรกิจของคุณจากนั้น
โพสต์ของคุณก็จะปรากฏอยู่ในกลุ่มแฮชแท็กเหล่านั้นเมื่อ
มีคนคลิกเข้าไปดู
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เร่ิมโฆษณำบน Instagram เพ่ือสนับสนุนกำรขำยสินค้ำ

การท าโฆษณาเพื่อขายของใน IG สามารถท าได้สะดวกสบายและรวดเร็ว                    
ด้วยการโปรโมตร้านค้าบน IG ด้วยการกดปุ่ม Promote ใต้โพสต์ เพื่อท าการลงโฆษณาได้
เลย หากยังไม่เคยลง ระบบอาจจะให้ตั้งค่าบัญชีโฆษณาเสียก่อน แล้วจึงใส่ข้อมูลในส่วน
ของกลุ่มเป้าหมาย ตั้งแต่สถานที่  ช่วงอายุ เพศ และภาษา และใส่ “ความสนใจ” 
( Interest) ให้ละเอียด เพื่อให้โฆษณาไปถึงกลุ่มเป้าหมายที่แท้จริงของธุรกิจและ                      
เพิ่มประสิทธิภาพในการโปรโมตได้

ใช้ Instagram Shopping 

Instagram Shopping เป็นระบบที่ช่วยให้ผู้ใช้งานสามารถเข้าถึงกลุ่มลูกค้าภายใน 
IG ได้ด้วยการใช้ แฮชแท็ก (Hashtag) ช่วยให้ผู้คนสามารถเลือกซื้อจากรูปภาพและวิดีโอ
ของแบรนด์คุณบน IG และสามารถช าระเงินค่าสินค้าผ่าน IG ได้ทันทีโดยไม่ต้องส่งลูกค้าไป
ยังช่องทางการขายของร้านค้าหรือแบรนด์นั้น ๆ

กำรขยำยช่องทำงโฆษณำด้วยกลุ่มคน

เนื่องจาก IG เป็นแอปพลิเคชันแกลลอรี่ภาพขนาดใหญ่ของบุคคลที่มีการแวะเวียน
เข้าไปชมภาพต่อวันเป็นจ านวนมาก ดังนั้น กิจกรรมการตลาดประเภทถ่ายภาพคู่กับสินค้า 
เพื่อขยายหนทางให้กลุ่มเป้าหมายใหม่ได้เห็นสินค้า เป็นวิธีการหนึ่งที่ช่วยท าให้สังคมรู้จัก
สินค้าและจดจ าร้านค้าได้มากขึ้น และอีกวิธีหนึ่งคือการใช้ผู้มีช่ือเสียงในโลกออนไลน์
(Influencer) ให้โปรโมตสินค้าจะช่วยท าให้จ านวนผู้ เห็นสินค้าเพ่ิมมากขึ้นตามระดับ   
ความโด่งดังและช่ือเสียงในเวลานั้น
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Line
Line เป็นโปรแกรมสนทนาท่ีได้ รับความนิยม

ในประเทศไทย และถูกประยุกต์ใช้ในชีวิตประจ าวัน 
การติดต่อสื่อสารในการปฏิบัติงาน รวมถึงการติดต่อสื่อสาร
เพื่อปิดการขาย

ด้วยเหตุนั้น Line จึงขยายธุรกิจครอบคลุมการให้บริการขนส่ง (Messenger) บริการ
สั่งอาหาร กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ (Rabbit Line Pay) ค าสั่งเก็บเงินอิเล็กทรอนิกส์หรอื
บริการให้ยืมวงเงินโดยอัตโนมัติ (Line BK) จนถึงการสร้างหน้าร้านที่มีเมนูอัตโนมัติ                    
(Line Rich Menu) เพื่อสนับสนุนการท าพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ให้ครบวงจรมากขึ้น โดย
ขั้นตอนเริ่มต้น ผู้ใช้งานจะต้องสร้างบัญชี Line ก่อนเพื่อเปิดใช้บริการเกี่ยวกับร้านค้า
อิเล็กทรอนิกส์เหล่านั้น

3. กำรเปิดเว็บไซต์ส ำหรับกำรท ำพำณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 
(e-Retail/Brand.com)

เว็บไซต์เป็นแหล่งหลักที่เก็บรวบรวมข้อมูลต่าง ๆ ที่น าเสนอบนอินเทอร์เน็ตเอาไว้ให้
ผู้ใช้ทั่วโลกสามารถเข้าไปอ่านหรือชมได้ ในปัจจุบัน องค์กรและบริษัทห้างร้านต่าง ๆ 
จ าเป็นต้องมีเว็บไซต์ของตนเองอยู่บนเครือข่ายอินเทอร์เน็ตอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ เพื่อที่จะ
ใช้เผยแพร่ข้อมูลข่าวสารและบริการต่าง ๆ ให้เป็นที่รู้จักอย่างแพร่หลาย ช่วยให้เข้าถึง
กลุ่มลูกค้าหรือผู้ใช้บริการเป้าหมายได้อย่างครอบคลุม ส่งเสริมศักยภาพการแข่งขันใน
ด้านธุรกิจ นอกจากนี้ยังช่วยสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีให้กับองค์กรอีกด้วย
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เนื้อหาท่ีแสดงอยู่ในแต่ละเว็บไซต์นั้น ไม่ได้มีข้อก าหนดที่เป็นมาตรฐานบังคับว่าจะต้อง
เป็นแบบใด ท้ังนี้ข้ึนอยู่กับข้อมูลท่ีเจ้าของกิจการต้องการน าเสนอและจุดเด่นท่ีต้องการให้มี 
ซึ่งจะท าให้รายละเอียดปลีกย่อยของแต่ละเว็บไซต์แตกต่างกันออกไป แต่หลัก ๆ สามารถ
สรุปหัวข้อพื้นฐานท่ีควรจะมีในเว็บไซต์ได้ ดังนี้

1. ข้อมูลเกี่ยวกับบริษัท องค์กร ร้านค้า หรือผู้จัดท า (About Us) 

คือข้อมูลเกี่ยวกับเจ้าของเว็บไซต์ เพื่อบอกให้ผู้ชมรู้ว่าเป็นใคร มาจากไหน และต้องการ
น าเสนออะไร เช่น วัตถุประสงค์ของเว็บไซต์ ประวัติและความเป็นมา สถานท่ีตั้ง 
เลขทะเบียนพาณิชย์ เป็นต้น เพื่อให้ลูกค้ามั่นใจว่าร้านค้ามีตัวตนอยู่จริง

2. รายละเอียดของผลิตภัณฑ์หรือบริการ (Product/Service Information) 

คือข้อมูลหลักที่ผู้จัดท าเว็บไซต์ต้องการน าเสนอ ซึ่งหากเป็นเว็บไซต์ทางธุรกิจ ผู้ชมต้อง
ทราบถึงรายละเอียดของผลิตภัณฑ์หรือบริการ รวมทั้งอาจมีการเปรียบเทียบราคาเพื่อเป็น
ข้อมูลประกอบการตัดสินใจซื้อ ในปัจจุบัน เว็บไซต์ทางธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ยังนิยม
เสริมบทความให้ความรู้แก่ผู้บริโภค ซึ่งอาจจะประกอบด้วยบทความ รูปภาพ มัลติมีเดีย 
เพื่อให้ลูกค้าเกิดความสัมพันธ์และภักดีต่อแบรนด์นั้น ๆ

3. ข่าวสาร (News/Press Releases) 

อาจจะเป็นข่าวสารที่ต้องการส่งถึงบุคคลทั่วไปหรือสมาชิก เพื่อให้รับรู้ความเคลื่อนไหว
เกี่ยวกับบริษัทหรือเว็บไซต์ของเรา เช่น การเปิดตัวสินค้าใหม่ โปรโมชัน หรือกิจกรรม              
ต่าง ๆ ที่เกิดขึ้น

4. ค าถาม-ค าตอบ (Frequently Asked Question) 

คือค าถามที่พบบ่อยซึ่งมีความจ าเป็นต้องแสดงไว้เนื่องจากผู้เข้าชมเว็บไซต์บางส่วนอาจ             
ไม่เข้าใจข้อมูล หรือมีปัญหาต้องการสอบถามเพิ่มเติม ดังนั้นควรคาดการณ์หรือรวบรวม
ค าถามที่เคยตอบไปแล้วใส่ไว้ ซึ่งผู้ชมที่สงสัยสามารถเปิดดูได้ทันที นอกจากนี้อาจมี             
เว็บบอร์ดส าหรับผู้ดูเลเว็บไซต์คอยตอบ หรือผู้ชมด้วยกันช่วยตอบ หรืออาจะอยู่ในรูปแบบ 
Help หรือข้อมูลช่วยเหลือ 
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5. ข้อมูลในการติดต่อ (Contact Information) 

เพื่อให้ผู้ที่เข้ามาเยี่ยมชมเว็บไซต์ที่เกิดข้อสงสัย หรือต้องการสอบถามข้อมูลเพิ่มเติม 
สามารถติดต่อกับเราได้ จึงควรระบุอีเมลแอดเดรส ท่ีอยู่บริษัท ร้านค้า เบอร์โทรศัพท์ หรือ
ข้อมูล ติดต่ออ่ืน ๆ ไว้ในเว็บไซต์ด้วย

หลักกำรออกแบบหน้ำเว็บอย่ำงไรให้ดูดี
หน้าเว็บไซต์เปรียบเสมือนหน้าร้านค้าของคุณ 

หากหน้าร้านของคุณไม่สวย ดูไม่ดี ก็คงจะไม่ค่อยมี
ใครอยากจะเดินเข้ามาซื้อของภายในร้านค้าของ
คุณสักเท่าไร ดังนั้นหากมีการออกแบบเว็บไซต์            
ให้  ดู ดี สวยงาม ใ ช้ ง าน ง่าย  ก็ จะ ช่ วยสร้ า ง             
ความน่าเ ช่ือถือ ให้กับลูกค้าที่ เข้ามาซื้อของ             
ภายในเว็บไซต์ของคุณได้ ไม่น้อยเลยที เดียว                
ซึ่ งหลั งจากเตรียมข้อมูลที่ ต้ องมี ในเว็บไซต์
เรียบร้อยแล้ว ก็ถึงขั้นตอนการออกแบบหน้าร้าน
ของคุณให้ดูดี โดยสรุปออกมาเป็นข้อ ๆ ได้ดังนี้
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1. ออกแบบให้เ รียบง่าย และเป็นระเบียบ เว็บเพจที่ เรียบง่ายและดูดี  จะสร้าง
ความน่าสนใจและน่าเชื่อถือ การวางต าแหน่งของเนื้อหาต่าง ๆ อย่างมีระเบียบ จะช่วยให้
ผู้ชมหาข้อมูลได้ง่ายและรวดเร็ว

2. จัดสัดส่วนระหว่างข้อความและภาพกราฟิกให้พอดี เว็บเพจที่มีข้อความมาก ๆ จะท า
ให้ผู้ชมจะรู้สึกกลัวและเบื่อหน่าย ท าให้เนื้อหาของเว็บเพจดูหนัก ขาดความดึงดูดใจ และ
ตรงกันข้าม หากมีแต่รูปภาพก็จะท าให้ผู้เข้าชมไม่รู้ใจความส าคัญที่ต้องการสื่อ แนวทาง             
ที่ถูกต้องคือการจัดสัดส่วนระหว่างข้อความและภาพกราฟิกให้เหมาะสม 

3 . ให้ความส าคัญกับส่ วนบนของเว็บ เพจ ส่ วนส าคัญที่ สุดของ เว็บ เพจ คื อ 
ด้านบนสุดของหน้า ผู้ชมจะสัมผัสได้ทันทีเมื่อเปิดเข้ามาที่หน้านั้น ส่วนใหญ่นิยมจัดวาง
องค์ประกอบเป็นรูปแบบคล้าย ๆ กัน ดังนี้ ช่ือโลโก้ของเว็บไซต์ ระบบเมนูน าทาง 
(Navigation) หรือปุ่มที่เช่ือมโยงไปยังหน้าเว็บเพจต่าง ๆ เครื่องมือเสริมส าหรับค้นหา
ข้อมูลในเว็บไซต์ และลิงก์ส าคัญ

4. สร้างระดับความส าคัญของเนื้อหา จะช่วยเน้นให้ผู้ชมเห็นว่าส่วนไหนส าคัญมาก หรือ
ส าคัญน้อย ซึ่งผู้ชมจะรับรู้ได้ด้วยสายตาอย่างรวดเร็ว เช่น ข้อความขนาดใหญ่แสดงว่า
ส าคัญกว่าข้อความขนาดเล็ก เป็นต้น ลักษณะ องค์ประกอบต่าง ๆ ที่ต้องค านึงถึงมีดังนี้ 
ต าแหน่งและล าดับ สี ขนาดขององค์ประกอบในเว็บเพจ ภาพกราฟิกท่ีดึงดูดความสนใจ ใช้
ภาพเคลื่อนไหวหรือข้อความเคลื่อนไหวเพื่อเน้นเฉพาะจุด ใช้บูลเล็ตแสดงรายการที่เป็น
หัวข้อย่อย ๆ เพื่อแยกให้เห็นเด่นชัด 

5. เลือกใช้สีอย่างเหมาะสม การออกแบบเว็บไซต์ให้สวยงามนั้น ส่วนใหญ่จะขึ้นอยู่กับ     
การเลือกชุดสี ให้ผสมกลมกลืนกัน ท าให้ เว็บเพจออกมาดูดี  เ ช่น สีพื้นเว็บเพจ 
สีข้อความ และสีขององค์ประกอบอ่ืน ๆ ซึ่งควรจะให้ออกมาในโทนสีเดียวกัน และการใช้สี
นั้น ยังช่วยบ่งบอกบุคลิกของเว็บไซต์ได้ด้วย ว่าเนื้อหาจะออกมาแนวไหน
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6) ออกแบบขนาดของเว็บเพจให้พอดีกับหน้าจออุปกรณ์ การออกแบบเว็บไซต์ที่ดีนั้น 
จะต้องค านึงถึงกลุ่มผู้ชมเป้าหมายส่วนใหญ่ด้วยว่าเขาใช้จอภาพท่ีมีความละเอียดเท่าใด ซึ่ง
ปัจจุบันมีผู้ใช้งานอินเทอร์เน็ตทั้งบนเครื่องคอมพิวเตอร์ สมาร์ตโฟน และอุปกรณ์พกพา    
ต่าง ๆ ด้วย ซึ่งก็ควรพัฒนาให้รองรับกับลักษณะการใช้งานของผู้ใช้ เพื่อให้สามารถเข้าถึง
ผู้ใช้ได้มากท่ีสุด

เว็บไซต์จึงถือเป็นตัวกลางระหว่างร้านค้าและลูกค้า การจะขายสินค้าได้หรือไม่ได้นั้น
ส่วนหน่ึงก็มาจากเว็บไซต์ นอกจากน้ียังมีผู้ประกอบธุรกิจขายสนิค้าทางออนไลน์เป็นจ านวน
มาก โดยเฉพาะอย่างยิ่ง e-Commerce แบบธุรกิจกับผู้ซื้อปลีก (B-to-C) ท าให้มี             
การแข่งขันสูง การท าเว็บไซต์ให้มีระบบการจัดการที่ดีต่อเจ้าของธุรกิจและเป็นมิตรกับ
ลูกค้าผู้ใช้งาน จะช่วยลดภาระต่าง ๆ ของผู้ประกอบการได้มาก และปิดการขายได้ง่าย
ยิ่งข้ึน ซึ่งสามารถสรุปรายละเอียดของเว็บไซต์ e-Commerce ที่ดีได้เป็นหัวข้อ ดังนี้
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1. หน้าเว็บไซต์ต้องเป็นระเบียบ นอกจากความสวยงามแล้ว เว็บไซต์จะต้องใช้งานง่าย              
มีการแบ่งหมวดหมู่สินค้าอย่างเป็นระบบ ไม่ซับซ้อน

2. ระบบเว็บไซต์หรือระบบหลังร้านต้องจัดการและควบคุมได้ง่าย เพื่ออ านวย                
ความสะดวกแก่ผู้ขาย

3. มีรายละเอียดของสินค้าครบถ้วนชัดเจน ทั้งรูปภาพ ข้อความอธิบาย ราคา นอกจากนี้
ยังสามารถเพิ่มส่วนของรีวิวจากลูกค้าก็ได้เพื่อช่วยในการตัดสินใจซื้อ

4. สถานะสินค้าต้องแสดงแบบ Real Time คือถ้าสินค้าหมดหรือเหลือจ านวนน้อย ต้อง
ขึ้นแสดงให้ลูกค้าเห็น เพื่อให้ง่ายต่อการตัดสินใจซื้อ

5. มีขั้นตอนการสั่งซ้ือที่ง่าย ไม่ยุ่งยาก มีการระบุชัดเจนว่าลูกค้าต้องท าอย่างไรตั้งแต่              
ต้นจนจบกระบวนการ

6. อ านวยความสะดวกในการสั่งซื้อด้วยระบบตะกร้าสินค้า (Shopping Cart)
ท่ีสามารถจดจ าข้อมูลและจ านวนสินค้าของลูกค้าเอาไว้

7. สามารถสรุปรายการสั่งซื้อให้ลูกค้าได้ เช่น ราคาสินค้าท้ังหมด ค่าจัดส่ง เป็นต้น

8 . การช าระเงินต้องมีความปลอดภัย และควรมี ช่องทางให้ลูกค้าช าระเ งินได้             
หลายช่องทาง เช่น บัตรเครดิต โอนผ่านธนาคาร เป็นต้น

9 . มี ร ะบบการ ติดตามการจั ดส่ ง               
เพื่อเพ่ิมความเช่ือมั่นให้กับลูกค้า

10. เว็บไซต์ต้องรองรับการท า SEO 
(Search Engine Optimization)
ซึ่งจะช่วยให้ผู้ใช้ค้นเจอเว็บไซต์ และเพิ่ม
ผู้เข้าชมเว็บไซต์ ซึ่งจะท าให้มีโอกาสขาย
สินค้าได้มากขึ้น
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กำรเปิดร้ำนค้ำออนไลน์โดยใช้
แพลตฟอร์มสร้ำงเว็บส ำเร็จรูป2

WIX เป็นเว็บไซต์ส าหรับสร้างเว็บส าเร็จรูป
และรวดเร็วโดยไม่ต้องเขียนภาษา php หรือ 
html สามารถสร้างเว็บไซต์ส าหรับเขียนเว็บบล็อก

(Blog) ประชาสัมพันธ์เผยแพร่ข้อมูล รวมถึงท าหน้าร้านค้าออนไลน์ก็สามารถท าได้เช่นกัน 
ซึ่งมีข้ันตอนการสร้างเว็บดังต่อไปนี้

1. สมัครใช้งาน Wix ไปที่เว็บไซต์ Wix.com เพื่อสร้างบัญชี Wix ซึ่งสามารถสร้างขึ้นใหม่
ได้ฟรี หรือหากมีบัญชีของ Google, Facebook หรือ AppleID อยู่แล้ว ก็สามารถล็อกอิน
เข้าใช้เว็บไซต์ได้เลย

2. เลือกเทมเพลตส าหรับร้านค้าออนไลน์ เลือกใช้เทมเพลตที่ออกแบบเป็นพิเศษกว่า 500 
รูปแบบ ซึ่งสามารถปรับแต่งได้ตามต้องการ และเพื่อสนับสนุนการขยายธุรกิจของคุณให้
เติบโต เทมเพลตทุกแบบจึงได้รับการติดตั้งเครื่องมือท าธุรกิจ (Add-On) ให้พร้อมใช้งานได้
ทันที นอกจากน้ัน WIX ได้พัฒนาค าสั่งประมวลผลเพื่อคัดเลอืกเทมเพลตของเว็บไซต์ให้ตรง
กับวัตถุประสงค์การสร้าง ระบบจะท าการเก็บข้อมูลจากผู้ใช้ ท้ัง Keyword ของธุรกิจ พิกัด
ที่ตั้งร้านค้า โลโก้ รวมถึงช่องทางการติดต่อ แล้วจึงน าไปสร้างเว็บส าเร็จรูปให้ผู้ใช้งานได้
ทันที

-----------------------------------------------------------------------------------------------

2 วิธีการสร้างร้านค้าออนไลน์ Url: https://th.wix.com/ecommerce/website
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3. ปรับแต่งดีไซน์ของเว็บไซต์ เมื่อเลือกเทมเพลตตามจุดประสงค์ของการท าธุรกิจแล้ว 
ระบบจะท าการ Generate เว็บไซต์ตามเทมเพลต และเมื่อเสร็จแล้ว จะได้ผลดังภาพ
ด้านล่างซึ่งเรียกว่า Wix Editor ซึ่งจะมีส่วนประกอบต่าง ๆ ดังนี้ 

Head Menu ประกอบด้วย

• Pages การเพิ่ม แก้ไข Web Page ต่าง ๆ เช่น Home, About Us และ Contact 
• Site การจัดการข้อมูลเบื้องต้นในเว็บไซต์
• Tools การแสดงชุดเครื่องมือต่าง ๆ เช่น Toolbar, Rulers และ Gridlines 
• Help ความช่วยเหลือ 
• Upgrade ส าหรับเพิ่มประสิทธิภาพของเว็บไซต์ (มีค่าใช้จ่าย) 
• Mobile ก าหนดรูปแบบการแสดงหน้าจอซึ่งมีทั้งรูปแบบมือถือ และรูปแบบ 

เครื่องคอมพิวเตอร์ (Desktop) ให้เลือกใช้งาน 
• Save ส าหรับบันทึกการแก้ไขปรับปรุง Page 
• Preview ส าหรับดู Web Page ในมุมมองเสมือนจริง 
• Publish ส าหรับประกาศใช้เมื่อสร้าง Web Site เสร็จแล้ว 

Side Menu ประกอบด้วย 

• Background การออกแบบและแก้ไขรูปแบบพ้ืนหลังหน้าเว็บไซต์ 
• Add ส าหรับการเพิ่ม Component ต่าง ๆ ลงใน Page
• Add App (WIX App Market) การส่งเสริมการตลาดและส่วนเสริมอ่ืน ๆ ของ WIX 

เพื่อเพ่ิมเข้าไปในเว็บไซต์ของเราให้ทรงประสิทธิภาพมากขึ้น
• My Uploads การอัปโหลดรูปภาพ วิดีโอ รูปแบบตัวอักษร และเอกสารต่าง ๆ 
• Start Blogging เริ่มต้นการสร้างบล็อกบนเว็บไซต์
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การปรับแต่งร้านค้าออนไลน์ให้เข้ากับสไตล์และภาพลักษณ์แบรนด์ของคุณด้วยฟีเจอร์
การออกแบบท่ีสวยตระการตากว่า 1,000 รายการ

ภาพที่ 6 หน้าจอการปรับแต่งแผนผังของไซต์ในเว็บไซต์

4. น าเข้าข้อมูลรายการสินค้าไปที่ร้านค้าออนไลน์ของคุณ น าเข้ารูปภาพสินค้าหรือสินค้า
ดิจิทัลไปท่ีแค็ตตาล็อกร้านของคุณ หรือจะน าเข้าไฟล์ข้อมูลสินค้าในรูปแบบ CSV ก็ได้
เช่นกัน

5. รับช าระเงินบนเว็บไซต์ เลือกช่องทางการช าระเงินท่ีต้องการ เช่น รับช าระเงินผ่านบัตร
เครดิตหรือบัตรเดบิต, Paypal, ช าระเงินด้วยตัวเองและอื่น ๆ

6. ต้ังค่าร้านค้าออนไลน์ ก าหนดพื้นที่บริการจัดส่ง หรือให้บริการค านวนภาษีในขั้นตอน
การช าระเงินแบบเรียลไทม์ผ่าน Avalara®

7. เผยแพร่เว็บไซต์ e-Commerce สร้างการรับรู้เกี่ยวกับเว็บไซต์ธุรกิจของคุณผ่าน
แคมเปญ e-Mail Marketing และช่องทางโซเชียลมีเดีย

8. เชื่อมต่อเข้ากับโดเมน เสริมภาพลักษณ์แบบมืออาชีพด้วยช่ือโดเมนร้านค้าออนไลน์            
ที่คุณก าหนดเอง ซึ่งจะช่วยให้ลูกค้าจดจ าที่อยู่ร้านของคุณได้ง่ายขึ้น
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เทพช็อป (lnw Shop)

เทพช็อปคือ บริการเปิดเว็บไซต์ส าหรับท าธุรกิจ
ออนไลน์ส าเร็จรูปสัญชาติไทย ที่สามารถเปิดใช้
งานเว็บไซต์ได้ฟรีและมีค าสั่งสนับสนุนการท า
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ครบวงจร ซึ่งมีขั้นตอนการ
สร้างร้านค้าออนไลน์ด้วยเว็บไซต์ ดังนี้

1. สมัครสมาชิก lnwshop
สามารถใช้อีเมลของ Google, Microsoft และ Facebook เปิดใช้งาน lnw shop 

2. เปิดร้านค้าออนไลน์ 
เมื่อสมัครสมาชิกเรียบร้อยก็สามารถก็เปิดร้านค้าได้เลย โดยเริ่มต้น ให้ตั้ง ช่ือร้าน 
ใส่ Logo ร้าน ใส่รายละเอียดของร้านค้า แล้วสามารถเปิดร้านค้าได้ทันที โดยเริ่มต้นที่
ตั้งค่าข้อมูลร้านค้า 3 ขั้นตอน คือ กรอกข้อมูลร้านค้าและอัปโหลดรูปภาพร้าน เลือกเทม
เพลตส าหรับร้านค้า และยอมรับข้อตกลงและนโยบายการใช้งาน

3. ตกแต่งหน้าร้านตามสไตล์ 
สามารถปรับโครงสร้าง เพิ่มเติมปุ่ม หรือจัดภาพพื้นหลังของเว็บไซต์ได้ ใหม่ตาม
ความต้องการ
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ภาพที่ 7 ขั้นตอนการเปิดร้านค้าของเทพช็อป

4. ลงสินค้าในร้านค้าของคุณโดยเข้าไปที่หลังร้าน  
การเพิ่มสินค้า เป็นการน าแสดงสินค้าที่จะขายบนเว็บ ซึ่งจะปรากฏให้ลูกค้าเห็นผ่านร้านค้า
ออนไลน์ ข้อมูลท่ีผู้ประกอบการชุมชนจะต้องเตรียมตัวก่อนการเพ่ิมสินค้า คือ ช่ือสินค้า 
ราคา ค าอธิบาย รูปภาพ เป็นต้น โดยผู้ใช้สามารถกรอกรายละเอียดและอัปเดตสถานะ             
การพร้อมขายในเว็บได้เลย
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ภาพที่ 8 ตัวอย่างหน้าร้านค้าของเทพช็อป

กำรให้รำยละเอียดสินค้ำ

การให้รายละเอียดของสินค้า นับเป็นส่วนส าคัญอย่างมากในการขายสินค้า ซึ่งลูกค้าจะ
ตัดสินใจซื้อสินค้าหรือไม่นั้น ขึ้นอยู่กับรายละเอียดของสินค้าเป็นหลัก โดยรายละเอียด
ส าคัญ ๆ พอสรุปได้มีดังนี้

1. ชื่อสินค้า เพื่อระบุชื่อสินค้า ชนิดสินค้า ให้ชัดเจน 

2. รายละเอียดสินค้า อธิบายรายละเอียดต่าง ๆ ให้ชัดเจน ครบถ้วน น่าสนใจ เช่น 
คุณลักษณะที่โดดเด่นของตัวสินค้า วัสดุที่ใช้ ขนาด อุปกรณ์ที่ใช้ท าสินค้า การรับรอง
คุณภาพ หรือมีบริการพิเศษต่าง ๆ อย่างไรบ้าง เป็นต้น เพ่ือแสดงความน่าสนใจให้กับ               
ตัวสินค้านอกจากนี้  ยังรวมถึงการก าหนดหมวดหมู่ของสินค้าที่มีการก าหนดไว้ใน
แพลตฟอร์มต่าง ๆ เพื่อให้ระบบสามารถน าเสนอสินค้าได้ตรงตามหมวดหมู่

3. ราคาสินค้า มีส่วนส าคัญ เราสามารถให้ข้อมูลราคาปกติและราคาลดพิเศษ เพื่อสร้างให้
เกิดความน่าสนใจ เทคนิคการตั้งราคาพิเศษควรมีการระบุวันที่ เช่น ราคาพิเศษนี้ถึงวันที่ 
31 มกราคม เป็นต้น ซึ่งการมีวันที่มาเป็นองค์ประกอบ จะท าให้ลูกค้าตัดสินใจได้ง่ายขึ้น 
นอกจากน้ีควรระบุให้ชัดเจนว่าเป็นราคาที่รวมภาษี หรือค่าขนส่งด้วยหรือไม่
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ภาพที่ 9 ตัวอย่างแผนผังหมวดหมู่ของสินค้า โดย Shopee

4. รูปภาพ ควรใช้รูปภาพสินค้าที่แสดงรายละเอียดสินค้าได้ชัดเจน สวยงาม ดึงดูดให้
น่าสนใจ โดยอาจใช้โปรแกรมปรับแต่งภาพช่วย เช่น Photoshop เป็นต้น ในปัจจุบันมี
เทคโนโลยีการน าเสนอภาพ 360 องศา เพื่อให้ลูกค้าได้รับประสบการณ์เสมือนไปที่ร้านค้า
เพื่อดูสินค้าด้วยตนเอง 
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ภาพที่ 10 ตัวอย่างการใช้ภาพสินค้า 360 องศากับการน าเสนอสินค้า 
แหล่งที่มา url: www.jib.co.th

5. เงื่อนไขอื่น ๆ เช่น การรับประกัน การคืนสินค้า ค่าขนส่งสินค้า ภาษี หรืออื่น ๆ                  
ที่เกี่ยวข้อง ควรระบุให้ชัดเจนและตรงกับความเป็นจริง จะท าลูกค้าจะอุ่นใจมากขึ้น และ
น ามาประกอบการตัดสินใจในการสั่งซื้อสินค้าได้

หลักสูตร นักพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ระดับ 4



หัวข้อเน้ือหำกำรเรียนรู้ท่ี 4
กำรตั้งรำคำขำยสินค้ำ

การตั้งราคา นับเป็นสิ่งท้าทายความสามารถ
ของผู้ประกอบการต่อการก าหนดระดับราคาของ
สินค้าก่อนวางจ าหน่ายให้มีความเหมาะสมต่อ
ปัจจัยแวดล้อมต่าง ๆ และสอดคล้องกับกลยุทธ์
ทางการตลาดด้านอ่ืน ๆ
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หลักกำรเบ้ืองต้นในกำรต้ังรำคำ

1. ตั้งตามต้นทุน โดยคิดต้นทุนบวกก าไร ราคาขายต่อหน่วย = ต้นทุนต่อหน่วย + ก าไร            
ที่ต้องการ

2. ต้ังตามลูกค้า โดยยึดความต้องการของตลาดเป็นเกณฑ์ ซึ่งในแต่ละตลาดจะแตกต่างกัน             
ตามลักษณะตลาด เช่น การตั้งราคาในตลาดผูกขาด หรือการตั้งราคาในตลาดผู้ขายน้อยราย หรือ               
การตั้งราคาในตลาดที่มีการแข่งขันอย่างสมบูรณ์

3. ต้ังตามคู่แข่ง การตั้งราคาโดยมุ่งพิจารณาท่ีการแข่งขัน เป็นวิธีการท่ีนักการตลาดเห็น
ความส าคัญของคู่แข่งขันมากกว่าความส าคัญของความต้องการของตลาดและต้นทุน ลักษณะ
ราคาเช่นนี้อาจเกิดขึ้นในช่วงเวลาใดเวลาหนึ่งเพื่อเอาชนะคู่แข่งขัน ระดับราคาไม่จ าเป็นต้อง             
เท่าเทียมกับคู่แข่งขัน อาจสูงกว่าหรือต่ ากว่าก็ได้

ส านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์



ภาพที่ 11 ปัจจัยในการตั้งราคาสินค้า

กลยุทธ์กำรตั้งรำคำ
หมายถึง วิธีการต่าง ๆ ที่ใช้ส าหรับการตั้งราคาสินค้าตามนโยบายราคาที่ได้ก าหนดไว้ 

เพื่อให้ผู้ซื้อยอมรับราคาที่ตั้งข้ึนมา ซึ่งกลยุทธ์การตั้งราคา มีดังนี้
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วัตถุประสงค์          
ในการตัง้ราคา           
มีปฏิสัมพันธ์กับ
การตัดสินใจอื่น ๆ 

สินค้า

ท าเลที่ตัง้

การส่ือสารการตลาด

สินเช่ือ

ข้อจ ากัดด้านกฎหมาย

ภาพลักษณ์ร้านค้าปลีก

บริการที่ให้แก่ลูกค้า

กำรตั้งรำคำตำมแนวภูมิศำสตร์ (Geographical Pricing) 

เป็นการก าหนดราคาโดยพิจารณาถึงต้นทุนด้านการขนส่ง ไปยังตลาดตามภูมิภาคต่าง ๆ การก าหนด
ราคาจัดจ าหน่ายจึงต้องพิจารณาถึงปัจจัยต่าง ๆ ประกอบด้วย เช่น ระยะทาง ที่ตั้งขององค์กร               
(หรือโรงงาน) สถานท่ีจัดจ าหน่าย ค่าขนส่ง วิธีการขนส่ง แหล่งวัตถุดิบ และสภาวะการแข่งขันในตลาด 
การตั้งราคาตามแนวภูมิศาสตร์ ได้แก่ การตั้งราคาตามเขต การตั้งราคาส่งมอบราคาเดียว หรือการตั้ง
ราคาแบบผู้ขายรับภาระค่าขนส่ง เป็นต้น

กำรตั้งรำคำตำมหลักจิตวิทยำ (Psychological Pricing) 

เป็นการตั้งราคาโดยอาศัยความรู้สึกของผู้ซื้อท่ีมีต่อราคา ซึ่งวิธีการตั้งราคาตามหลักจิตวิทยา ดังน้ี

1

2

หลักสูตร นักพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ระดับ 4



• การต้ังราคาแบบเลขคี่ การตั้งราคาแบบนี้จะท าให้ลูกค้ารู้สึกว่า ของท่ีขายราคาไม่
แพง การลงท้ายด้วยเศษดูเหมือนว่าผู้ขายลดราคาให้แล้ว โดยเฉพาะอย่างยิ่งในเศษ
ก่อนที่จะขึ้นหลักต่อไป เช่น ตั้งราคา 99 บาท ลูกค้าจะรู้สึกว่าถูกกว่าราคา 100
บาทมาก ท้ัง ๆ ท่ีส่วนต่างของราคาอยู่เพียงแค่ 1 บาท

• การต้ังราคาแบบเลขคู่ เป็นการก าหนดให้ราคาท้ายด้วยเลขคู่หรือจ านวนเต็ม ซึ่ง
ให้ความรู้สินค้ามีคุณภาพดี มีชื่อเสียง เช่น 100 บาท 1,500 บาท 2,000 บาท เป็น
ต้น กลยุทธ์น้ีเหมาะกับสินค้าท่ีต้องการสร้างภาพลักษณ์ หรือสินค้าราคาแพง สินค้า
เกรดพรีเมียม

• การต้ังราคาที่แสดงถึงชื่อเสียง (Prestige Pricing) เป็นการตั้งราคาสินค้าตาม
ช่ือเสียงของแบรนด์หรือองค์กร หรือคุณภาพของสินค้า

• การต้ังราคาแนวระดับราคา (Price Lining) เป็นการตั้งราคาที่เหมาะกับกิจการ 
ท่ีมี สินค้ าประเภทเดียวกันแต่มีหลายรูปแบบ หลายกลิ่ น  หรือหลายสี 
โดยก าหนดตัวเลขระดับราคาที่จ ากัดเพียงไม่กี่ระดับราคาให้ผู้บริโภคเลือกซื้อ เช่น 
580, 380 และ 220 บาท ซึ่งจะท าให้ผู้บริโภคสามารถตัดสินใจซื้อได้ง่ายและ
รวดเร็ว เพราะแนวระดับราคาจะบ่งบอกถึงคุณภาพของผลิตภัณฑ์นั้น ๆ ด้วย
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4. การต้ังราคาสูงและการต้ังราคาต่ า (Skimming and Penetration Pricing)
• การต้ังราคาสูง (Skimming Pricing) เป็นการตั้งราคาสนิค้าสงูในช่วงแรกของ                 

การน าสินค้าใหม่เข้าสู่ตลาด เพื่อต้องการให้ได้ต้นทุนและก าไรกลับมาโดยเร็ว

• การต้ังราคาต่ า (Penetration Pricing) เป็นการตั้งราคาให้ต่ าในช่วงแรกของ                   
การน าสินค้าเข้าสู่ตลาด เพื่อจูงใจให้ผู้บริโภคยอมรับ มาทดลองซื้อไปใช้
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6. กลยุทธ์ราคาชุด (Product Set Pricing) 
เป็นการน าเอาสินค้าแบบเดียวกันหรือต่างชนิดกันมากกว่า 1 ช้ิน มารวมขายเป็นชุด โดยตั้ง
ราคารวมของชุดให้ต่ ากว่าราคาปกติของสินค้าแต่ละชิ้นที่น ามารวมกัน เพื่อกระตุ้นให้ลูกค้า
ซื้อสินค้าในปริมาณท่ีมากขึ้น เช่น ร้านอาหารจานด่วนท่ีจัดอาหารเป็นชุด (Set menu) ท่ี
ประกอบไปด้วย อาหารจานหลัก สลัด มันฝรั่งทอด และเครื่องดื่ม ราคาของชุดอาหารจะ
ถูกกว่าซื้อทีละอย่าง

7. กลยุทธ์ราคาแยกตามกลุ่มลูกค้า (Pricing by Type of Customers) 
เป็นการก าหนดราคาต่างกันตามกลุ่มลูกค้าที่ต่างกันโดยพิจารณาจากก าลังซื้อของลูกค้า 
หรือให้ราคาพิเศษส าหรับลูกค้าบางกลุ่ม เพื่อกระตุ้นให้กลุ่มนี้มาใช้บริการมากขึ้น เช่น             
โรงภาพยนตร์ท่ีแสดงบัตรนักศึกษาได้ราคาพิเศษในวันธรรมดา หรือการท่ีผับจัดเป็น Lady 
Night ให้ผู้หญิงเข้าฟรีในช่วงวันศุกร์ เสาร์ และอาทิตย์ ส าหรับลูกค้าหญิงที่เข้าไปใช้บริการ 
เพราะเชื่อว่าถ้ามีลูกค้าสาว ๆ สวย ๆ ในร้าน จะช่วยดึงดูดลูกค้าชายมาที่ร้านมากขึ้น เป็น
ต้น กลยุทธ์การตั้งราคาตามที่ได้กล่าวถึงในข้างต้น ผู้ประกอบการจะต้องปรับเปลี่ยนให้มี
ความเหมาะสมกับสภาวะแวดล้อมและช่วงเวลาที่เปลี่ยนแปลงไป เช่น การเข้าสู่ตลาดของ
คู่แข่งขัน จ านวนคู่แข่งขันในตลาด ศักยภาพของคู่แข่งขัน ค่าขนส่ง และต้นทุนการผลิต 
เพ่ือให้สามารถแข่งขันในตลาดได้ กลยุทธ์ด้านราคาสินค้า ถือเป็นกลยุทธ์ส าคัญท่ีจะช่วย
สร้างความได้เปรียบให้มากขึ้น
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5. การต้ังราคาเพ่ือการส่งเสริมการตลาด (Promotion Pricing) 
เป็นกลยุทธ์ที่ผู้ค้าปลีกนิยมน ามาใช้เพื่อจูงใจผู้บริโภคให้ซื้อสินค้ามากขึ้น มีวิธีการดังนี้

• การต้ังราคาแบบล่อใจ เป็นการตั้งราคาสินค้าบางอย่างที่ผู้บริโภคต้องการให้มี
ราคาต่ ามากหรืออาจจะต่ ากว่าต้นทุน เพื่อจูงใจให้ผู้บริโภคเข้ามาซื้อสินค้าในร้าน

• การต้ังราคาในเทศกาลพิเศษ เป็นการลดราคาสินค้าพิเศษในช่วงเทศกาลต่าง ๆ 
เพื่อกระตุ้นให้ผู้บริโภคซื้อสินค้าตามเทศกาลนั้น ๆ เช่น ปีใหม่ สงกรานต์ ช่วงเวลา
เปิดเทอม หรือการจัดเทศกาลลดราคาประจ าปีขององค์กร
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ระดับราคาสินค้า (Price)
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นอกจากนี้ การก าหนดราคายังช่วยสื่อถึงต าแหน่งที่สินค้าต้องการไปยืนอยู่ด้วย ซึ่งการตั้ง
ราคาอาจตั้งให้ใกล้เคียงกับสินค้าประเภทเดียวกันในท้องตลาดหรือน้อยกว่าหากต้องการ
แย่งชิงฐานลูกค้า หรือมากกว่าหากต้องการวางต าแหน่งผลิตภัณฑ์ให้อยู่เหนือกว่าผลิตภัณฑ์
ทั่วไป ค าถามที่ว่าจะตั้งราคาอย่างไรจึงจะโดนใจลูกค้า คงเป็นการบ้านที่ผู้ประกอบการต้อง
เตรียมข้อมูลให้พร้อมก่อนการตั้งราคา หรืออาจจะลองท าการส ารวจดูก่อนว่า ราคา              
ที่ก าหนดไว้ ผู้บริโภคสามารถยอมรับได้หรือไม่

8. การต้ังราคาระดับต่ าหรือต้ังเพ่ือเจาะตลาด 
ผู้ตั้งราคาจะต้องก าหนดราคา เพื่อก าหนดจุดยืนของสินค้า ซึ่งสามารถสรุปได้ดังภาพ

ภาพที่ 12 กลยุทธ์การตั้งราคาสินค้า
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กลยุทธ์สินค้า
ราคาสูงคุณภาพดี

(Premium strategy)

กลยุทธ์มูลค่าสูง
(High-value strategy)

กลยุทธ์สินค้า
ราคาถูกคุณภาพดี

(Super-value strategy)

กลยุทธ์สินค้า
ราคาสูงเกินกว่าคุณภาพ

(Overcharging strategy)

กลยุทธ์สินค้าราคาปานกลาง
และคุณภาพปานกลาง

(Medium-value strategy)

กลยุทธ์สินค้า
คุณภาพเหนือราคา

(Good value strategy)

กลยุทธ์การตั้งราคา
หลอกลวง

(Rip-off strategy)

กลยุทธ์สินค้าเลียนแบบ
(False economy strategy)

กลยุทธ์สินค้า
ราคาถูก

(Economy strategy)

1 2 3

4 5 6

7 8 9
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กำรจัดกำร
ช่องทางการช าระเงิน3

บทที่



หัวข้อเน้ือหำกำรเรียนรู้ท่ี 1
กำรช ำระเงินในพำณิชย์อเิล็กทรอนิกส์

ระบบการแลกเปลี่ยนและการช าระเงิน เป็นส่วนส าคัญของการท าธุรกิจมาอย่าง
ยาวนาน เป็นองค์ประกอบส าคัญที่มีพัฒนาการมาอย่างต่อเนื่อง ปัจจุบัน รูปแบบ
การช าระเงินได้มีการปรับเปลี่ยนให้สามารถท าธุรกรรมได้อย่างสะดวก รวดเร็วมากข้ึน และ
มีการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีเพื่อเสริมประสิทธิภาพของการช าระเงิน รวมถึงสร้าง              
ความเชื่อมั่นให้แก่ผู้ใช้ให้ไว้วางใจกับการใช้งานบริการช าระเงินน้ัน ๆ 

ส าหรับการท าพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่ยกระดับจากร้านค้าปลีกสู่ร้านค้าออนไลน์ ท าให้
รูปแบบการช าระเงินเปลี่ยนจากการใช้เงินสดเข้าสู่รูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งปัจจุบันมี
รูปแบบการช าระเงินมากมาย และสามารถจัดหมวดหมู่ได้ ดังต่อไปนี้
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คือ บริการหนึ่งของธนาคารที่อนุญาตให้การท าธุรกรรมทางการเงินกับธนาคาร โดยผ่าน
เครือข่ายอินเทอร์เน็ตโดยที่ลูกค้าไม่ต้องไปที่ธนาคาร เช่น การฝากเงิน ถอนเงิน โอนเงิน 
หรือ สอบถามยอดเงิน สมัครสินเช่ือ เป็นต้น e-Banking ในปัจจุบันได้พัฒนารูปแบบการใช้
งานเป็น Mobile Application ที่สะดวกสบาย รัดกุม รวมทั้งเพิ่มค าสั่งพิเศษนอกเหนือจาก 
จาก การท าธุรกรรมทางการเงิน ให้เหมาะสมกับยุคที่ก้าวสู่สังคมไร้เงินสด (Cashless 
Society) 

ส าหรับการท าพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ การมีบริการที่รองรับการช าระเงินด้วย Mobile-
Banking ถือเป็นเรื่องพื้นฐานส าหรับการเปิดร้านค้าออนไลน์ โดยเริ่มต้นผู้เปิดร้านค้าสามารถ
สมัครบัญชีของธนาคารใด ๆ ก็ได้ เพ่ือใช้ในการรับโอนเงินจากลูกค้าโดยตรง นอกจากนั้น 
แอปพลิเคชันโมบายแบงกิง ได้พัฒนาค าสั่งให้รองรับช่องทางการจ่ายเงินในรูปแบบต่างๆ 
เช่น การสแกน QR code การเติมเงิน Wallet การกดเงินไม่ใช้บัตร รวมถึงการรวมแหล่ง
ค้าขายที่ เป็นพันธมิตรกับธนาคาร เพื่อน าเสนอส่วนลดพิเศษ เป็นต้นโดย Mobile 
Application ของธนาคารที่ได้รับความนิยมในประเทศไทย เช่น
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โมบำยแบงกิง (Mobile-Banking) 

1.1 SCB Easy
Mobile Application ของ ธนาคารไทยพาณิชย์ ที่ช่วยให้

ผู้ใช้งานสามารถท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือได้ 
ไม่ว่าจะเป็นการโอนเงิน ถอนเงิน การถอนเงินแบบไม่ใช้บัตร 
ATM รวมถึงสามารถลงทุนผ่าน Application ได้ทันที

ภาพที่ 13 ตัวอย่างหน้าแอปพลิเคชันของ ธนาคารไทยพาณิชย์

1
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1.2 Krungthai NEXT 

เป็นบริการธนาคารออนไลน์บน Mobile 
Application ให้บริการลูกค้าท ารายการธุรกรรม
ทางการเงินด้วยตนเองได้ทุกที่ ทุกเวลา ใช้งานง่าย 
ทั้งเรียกดูบัญชี โอนเงิน ช าระเงิน และบริการทาง
การ เ งิน อ่ืน  ๆ  ส าหรั บผู้ มี บัญ ชี เ งินฝากกับ
ธนาคารกรุงไทยก็เสมือนท าธุรกรรมทางการเงิน           
ที่ธนาคารด้วยตนเองตลอด 24 ช่ัวโมง 

ภาพที่ 14 ตัวอย่างหน้าแอปพลิเคชันของ ธนาคารกรุงไทย
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1.3 K plus

เป็นบริการธนาคารออนไลน์บน Mobile 
Application ให้บริการลูกค้าท ารายการธุรกรรม
ทางการเงินด้วยตนเองของธนาคารกสิกรไทย 
สามารถท าธุรกรรมได้ทุกที่  ทุกเวลา รวมถึง
มีบริการอื่น ๆ ที่ เสริมให้กับประชาชน เ ช่น 
การลงทุน การเติมเงิน การกดเงินสดแบบไม่ใช้
บัตร เป็นต้น

ภาพท่ี 15 ตัวอย่างหน้าแอปพลิเคชันของ ธนาคารกสิกรไทย
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1.4 กรุงศรีโมบายแอป (KMA Krungsri Mobile Apps) 

เป็นบริการธนาคารบนมือถือจากธนาคาร
กรุงศรี ออกแบบอย่างดีที่สุดด้วยความเข้าใจ และ
ค านึงถึงผู้ใช้เป็นศูนย์กลาง ใช้งานง่ายโดยไม่ต้อง
เรียนรู้ พร้อมให้ทุกเรื่องเงินเป็นเรื่องง่าย จัดการ
ธุรกรรมต่างได้ด้วยตนเองอย่างรวดเร็ว ทุกที่ ทุก
เวลาตลอด 24 ช่ัวโมง ก้าวข้ามทุกข้อจ ากัด ไม่ต้อง   
รอคิว ไม่ต้องเดินทาง ไม่ต้องกังวลกับเวลาท าการ

หากใช้บริการกรุงศรีออนไลน์อยู่แล้ว ไม่ต้องสมัครใหม่ สามารถล็อกอินได้ด้วยรหัส
ผู้ใ ช้งานและรหัสผ่านที่มีได้เลย หรือหากเป็นผู้ ใ ช้งานใหม่  สามารถสมัครได้ผ่าน             
แอปพลิเคชัน สาขา หรือตู้เอทีเอ็มกรุงศรีทั่วประเทศ ไม่เสียค่าธรรมเนียมการสมัคร แถมยัง
ได้รับสิทธิพิเศษส่วนลดร้านค้าหรือรับสินค้าฟรีจากกรุงศรีพริวิเลจอีกด้วย
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1.5 บัวหลวง M Banking

เป็นบริการธนาคารบนมือถือจากธนาคาร
กรุงเทพ ที่ให้บริการท าธุรกรรมออนไลน์กับทาง
ธนาคารได้  24 ช่ัวโมง รวมถึงมีบริการอื่น ๆ           
ที่เสริมให้กับประชาชน เช่น การลงทุน การเติมเงิน 
การกดเงินสดแบบไม่ใช้บัตร เป็นต้น 

ภาพที่ 17 ตัวอย่างหน้าแอปพลิเคชันของ ธนาคารกรุงเทพ

ภาพที่ 16 ตัวอย่างหน้าแอปพลิเคชันของ กรุงศรีโมบายแอป (KMA Krungsri Mobile Apps)
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จาก 5 ตัวอย่างข้างต้น จะพบว่า Mobile Banking มีลักษณะบริการที่เหมือนกันทุก
ธนาคาร ภายใต้การแข่งขันของ Digital Banking ท่ีรุนแรง แต่ละธนาคารจะมีการอัปเกรด
โซลูชันใหม่ ๆ อยู่เสมอ ช่องทางการท าธุรกรรมการเงินผ่าน Internet Banking มีมาให้ใช้
ก่อนช่องทางการท าธุรกรรมการเงินผ่าน Mobile Banking แต่ปัจจุบันอัตราการเติบโตของ   
Mobile Banking นั้นเร็วมาก เร็วเสียจนมีจ านวนผู้ใช้บริการมากกว่า  ดังนั้น การพัฒนา
แพลตฟอร์มบนสมาร์ตโฟนอย่างแอปพลิเคชัน Mobile Banking ที่มีโซลูชันใหม่ ๆ ตอบรับ
ความต้องการของผู้ใช้ได้ดี และที่ส าคัญ มีความปลอดภัยสูง จึงกลายเป็น Must-have
ที่ทุกธนาคารต้องมีและต้องท าเท่าน้ัน ธนาคารจึงจะสามารถรักษาฐานลูกค้าและแข่งขันกับ
คู่แข่งได้

ภาพที่ 18 สรุปฟังก์ชันการท างานของ Mobile Banking Application 
แหล่งที่มา ธนาคารออมสิน Hot Issue เดือนกันยายน (2560)

66

ส านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์



บัตรเดบิต/บัตรเครดิต

บัตรเดบิต และบัตรเครดิต เป็นเทคโนโลยีด้ านการเ งินด้านสังคมไร้ เ งินสด 
การบริการจะต้องอาศัยเครื่องอ่านบัตร โดยบัตรเดบิต (Debit Card) คือ บัตรที่ธนาคาร
ออกให้โดยผูกบัตรไว้กับบัญชีเงินฝากของผู้ถือบัตร ซึ่งสามารถใช้ในการท าธุรกรรมการเงิน
ต่าง ๆ ผ่านระบบอิ เล็กทรอนิกส์  หรือเครื่อง  ATM ไม่ว่าจะเป็นการถอนเ งิน 
โอนเงิน สอบถามยอด และจ่ายค่าสินค้าและบริการต่าง ๆ ผ่านบัตรเดบิตนี้ได้โดยไม่ต้องใช้
เงินสด

ทุกวันนี้บัตรเดบิตก็สามารถผ่อนสินค้าได้ โดยเง่ือนไขของบัตรเดบิตที่ออกโดยสถาบัน
การเงินที่แตกต่างกันก็มักจะมีเง่ือนไขที่แตกต่างกัน บางแห่งสามารถผ่อนสินค้าแบ่งจ่าย   
รายเดือนได้ อีกท้ังยังสามารถผ่อน 0% ได้อีกด้วย

บัตรเดบิตกับบัตรเครดิตจะมีความแตกต่างกันในเรื่องของการใช้จ่าย โดยเวลาที่ช าระ
ค่าสินค้าและบริการนั้น บัตรเดบิตจะจ่ายเงินสดทันที ด้วยการหักเงินจากบัญชีโดยอัตโนมัติ 
หรือเรียกได้ว่า “ซื้อแล้วจ่ายเลย” ซึ่งผู้ถือบัตรไม่ต้องจ่ายดอกเบี้ย ในขณะที่บัตรเครดิตนั้น
เป็นการ “ซ้ือแล้วจ่ายทีหลัง” หรือเป็นการกู้สินเช่ือน่ันเอง ซึ่งจะมีภาระดอกเบี้ยในการใช้
จ่ายตามเง่ือนไขของแต่ละธนาคาร
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รับช าระผ่านบัตรอย่างไร ส าหรับร้านค้าออนไลน์
รับช าระผ่านบัตรอย่างไร เจ้าของกิจการจะต้องเริ่มต้นด้วยการเรียนรู้ช่องทางการขอ

ช าระด้วยบัตรก่อน โดยกรอกข้อมูลขอใช้ Payment Gateway ของธนาคาร ซึ่งธนาคารจะ
ขอข้อมูล ต่าง ๆ ดังนี้

1) ข้อมูลทั่วไปของร้านค้า ธุรกิจ อาทิ ช่ือร้าน ประเภท
การให้บริการ เลขท่ีบัญชีธนาคาร

2) เอกสารประกอบการสมัครขอใช้บริการ อาทิ ส าเนา
บัตรประชาชนผู้มีอ านาจลงนาม พร้อมลงนามรับรอง
ส าเนาถูกต้องและประทับตราบริษัท ส าเนาหนังสือ
รั บ ร อ งกา รจดทะ เบี ยนบริ ษั ท  ออก ให้ ไ ม่ เ กิ น 
6 เดือน พร้อมลงนามรับรองส าเนาถูกต้อง และ
ประทับตราบริษัท ใบจดทะเบียนพาณิชย์ เป็นต้น

3) โดเมนเนม หรือ url ของเว็บไซต์ท่ีจะขอใช้บริการ 

4) ประเภทของการรับช าระสินค้า/บริการ

5)  ข้ อตกลงการ ให้บริ การและมอบให้ธนาคาร
ด าเนินการ

ส าหรับการขอช าระด้วยบัตรนั้น จะมีให้เลือก 2 ช่องทางหลัก คือ ขอโดยตรงจากทาง
ธนาคารและการเลือกใช้เว็บไซต์บริการเปิดช าระด้วยบัตรเครดิตและเดบิต ซึ่งทั้งสอง
ช่องทางนี้ ในช่องทางที่ 2 จะได้รับความนิยมมากกว่า เพราะการขออนุญาตผ่านทาง
ธนาคารโดยตรงจะค่อนข้างยุ่งยาก ใช้เวลานาน และจะต้องขอไปทีละธนาคาร จึงท าให้
เจ้าของธุรกิจร้านค้าออนไลน์อาจจะไม่ค่อยสะดวกเท่าที่ควร แต่ถ้าเลือกใช้เป็นเว็บไซต์           
ที่ให้บริการเปิดรับช าระผ่านบัตรเครดิตและเดบิตนั้น จะช่วยท าให้ได้รับความสะดวกมาก
ยิ่งข้ึนและรวดเร็วกว่า 
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อีกหนึ่งเรื่องที่ควรรู้นอกจากวิธีการรับช าระผ่านบัตรอย่างไรคือ กฎของการช าระด้วย
บัตรที่จะอนุญาตเรื่องของประเภทร้านค้าท่ีสามารถใช้บริการรับช าระผ่านบัตรได้ โดยทาง
ธนาคารจะระบุไว้อย่างชัดเจน เช่น ไม่จ าหน่ายโฆษณาที่มีเนื้อหาเกี่ยวกับการละเมิดหรือ
ลามกอนาจาร ไม่จ าหน่ายสินค้าที่มีลิขสิทธิ์แบบไม่ได้รับอนุญาต ไม่จ าหน่ายสินค้าที่เป็น
เครื่องส าอาง อาหารเสริม ครีมบ ารุง หรือผลิตภัณฑ์เกี่ยวกับความงามใด ๆ ที่ยังไม่ได้           
จดรับรองอย่างถูกต้องจากทางภาครัฐ และไม่จ าหน่ายหรือท าธุรกิจเกี่ยวกับการขายสัตว์
โดยไม่มีใบอนุญาตรับรองการค้าสัตว์และการคา้ซากสัตว์มาอย่างถูกต้อง เป็นต้น นอกจากน้ี 
ร้านค้าที่ไม่มีการรองรับระบบการช าระด้วยบัตรจะมีอีกหลากหลายประเภทด้วยกัน เช่น 
ร้านค้าประเภทขายคอร์สการเรียนหรือร้านค้าท่ีเรียกตัวเองว่าโค้ชช่ิง ร้านค้าท่ีไม่มี
ใบอนุญาตจ าหน่าย ร้านค้าเกี่ยวกับสินค้ามือสอง ร้านค้าเกี่ยวกับพระเครือ่ง ร้านค้าเกี่ยวกับ
การเติมเงินเกม และร้านค้าท่ีเกี่ยวกับเครื่องประดับต่าง ๆ รวมไปถึงร้านดูดวง ร้านเกี่ยวกับ
นวดสปา ธุรกิจเครือข่าย และร้านศัลยกรรมความงามต่าง ๆ เป็นต้น
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Mobile Payment/Non-Bank

ท่านคงคุ้น เคยกับการช าระเ งินในชีวิตประจ าวัน  ไม่ ว่ าจะเป็นการจ่ ายบิล 
ช าระและโอนเ งิน ผ่านสื่อและช่องทางของสถาบันการเ งิน (Bank) แต่ปัจจุบัน 
ผู้ให้บริการที่มิใช่สถาบันการเงิน (Non-bank) ได้เริ่มมีบทบาทในการให้บรกิารการช าระเงิน
ม า ก ขึ้ น  ซึ่ ง ห ล า ย ท่ า น อ า จ ยั ง ส ง สั ย ว่ า  Non-bank ใ ห้ บ ริ ก า ร อ ะ ไ ร ไ ด้ บ้ า ง 
มีความซ้ าซ้อนกับบริการของธนาคารหรือไม่  อย่างไร บทนี้จะประมวลรูปแบบ
การให้บริการของ Non-bank และเพื่อให้ท่านเข้าใจได้ง่ายขึ้น จะขอแบ่งการให้บริการของ 
Non-bank เป็น 2 ประเภท ดังน้ี

3.1 ผู้ให้บริการการช าระเงิน 

มีหน้าที่ให้บริการการช าระเงินโดยตรงกับ
ลูกค้ าและผู้ รับ เ งิน  โดยอาจให้บริการแบบ
ครบวงจร ซึ่งผู้ให้บริการต้องพัฒนาระบบงานและ
โครงสร้างพ้ืนฐานขึ้นเอง ไม่จ าเป็นต้องเช่ือมโยง
ระบบงานกับ Bank และถือว่าเป็นผู้ ให้บริการ       
ที่แข่งขันกับ Bank อย่างชัดเจน นอกจากน้ี ยังอาจ
ให้บริการเฉพาะการรับและส่งค าสั่งช าระเงินของ
ลูกค้าต่อไปยังร้านค้าผู้รับเงิน

รวมถึงการออกใบเสร็จและการรายงานข้อมูล ซึ่งระบบงานบางส่วนจ าเป็นต้องเชื่อมโยง
กับระบบงานของ Bank อยู่ โดยตัวอย่างบริการการช าระเงินของ Non-bank เช่น บริการ 
e-Money บริการเครื่องรับบัตร บริการรับช าระเงินแทนผ่านเคาน์เตอร์บริการ  บริการรับ
ช าระค่าสินค้าและบริการแบบออนไลน์ผ่านบัตรเครดิต (Payment Gateway) บริการโอน
เงินภายในประเทศ และบริการโอนเงินข้ามพรมแดน (Remittance) ที่มีช่องทางฝากเงิน
และถอนเงินผ่านตัวแทน นอกจากนี้ ผู้ให้บริการอื่น ๆ เช่น ทางด้านโทรคมนาคม ก็ขยาย
ให้บริการครอบคลุมถึงการช าระเงินค่าใช้จ่ายที่ช าระผ่านโทรศัพท์ โดยเก็บรวมกับ
ค่าบริการรายดือน รวมถึงบริการเติมเงินช่ือดังอย่างตู้บุญเติม ก็สามารถรับช าระเงินผ่าน
บริการของตู้ได้ทันที 
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3.2 ผู้ให้บริการเครือข่ายและโครงสร้างพ้ืนฐานด้านการช าระเงิน 

มีหน้าที่ให้บริการเครือข่ายและครอบคลุมการค านวณดุลและช าระดุล ซึ่งสามารถ
ให้บริการกับ Bank ได้ด้วย ตัวอย่างเช่น บริการเครือข่ายบัตรระหว่างประเทศอย่าง VISA 
Master Card และ PayPal เป็นต้น รวมถึงบริการธุรกรรมการช าระเงินข้ามธนาคารในไทย 
เช่น บริษัท National ITMX2 ที่ให้บริการเอทีเอ็มพูล และบริษัท PCC3 ที่ให้บริการโอน
เงินข้ามธนาคารผ่านอินเทอร์เน็ต

บริการของ Non-bank ที่กล่าวมาข้างต้นคงสะท้อนให้เห็นบทบาทของ Non-bank 
ท่ีมากข้ึนในการให้บริการระบบการช าระเงิน ซึ่งแน่นอนว่า การเข้ามาของ Non-bank จะ
ช่วยเสริมประสิทธิภาพให้กับระบบการช าระเงิน แต่ในขณะเดียวกัน ผู้ก ากับดูแลควร
ค านึงถึงประเด็นต่าง ๆ เช่น ความเสี่ยงด้านเทคโนโลยี ความมั่นคงทางการเงิน 
การให้บริการระบบอย่างต่อเนื่อง และการป้องกันความเสียหายต่อสาธารณชน เพื่อสร้าง
ความเชื่อมั่นให้กับผู้ใช้บริการด้วย
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กระเป๋ำเงินดิจิทัล (Digital Wallet) 

การช าระเงินมีวิวัฒนาการมาโดยตลอดไม่หยุดนิ่ง ตั้งแต่การแลกเปลี่ยนสินค้า   
(Barter trade) มาสู่การใช้เหรียญ ธนบัตร บัตรอิเล็กทรอนิกส์ จนมาถึงธนาคารออนไลน์      
ที่อ านวยความสะดวกในการท าธุรกรรม รวมไปถึงบริการล่าสุดที่พัฒนาสมาร์ตโฟนให้กลาย
เป็นเสมือนกระเป๋าเงิน ที่บางท่านอาจเคยได้ใช้กันมาบ้างแล้ว คือ กระเป๋าเงินดิจิทัล 
(Digital wallet)

4.1 เทคโนโลยี NFC (Near Field Communication) หรือเทคโนโลยีการสื่อสาร
แบบไร้สายระยะใกล้ที่ท าหน้าที่ส่งข้อมูลระยะสั้น ๆ ระหว่างสมาร์ตโฟนกับเครื่องอ่าน
สัญญาณ ณ จุดช าระเงิน ได้ถูกน ามาใช้เพื่อให้สมาร์ตโฟนที่ได้บันทึกข้อมูลบัตรเครดิต 
สามารถยืนยันการช าระเงินท่ีเครื่องรับบัตรได้โดยสะดวก 
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แม้ ว่ า ก า ร ช า ร ะ เ งิ น ใ นลั ก ษณ ะ นี้ จ ะ ไ ด้ รั บ
ความนิยมในต่างประเทศ แต่ยังไม่เป็นที่นิยมมากนักใน
ปร ะ เ ท ศ ไ ท ย  ด้ ว ย ข้ อ จ า กั ด ใ นห ล า ย  ๆ  ด้ า น 
เ ช่น  การยอมรับของร้ านค้ าและข้อกั งวล เรื่ อ ง
ความปลอดภัย ท าให้การใช้จ่ายด้วยรูปแบบนี้มี
การเติบโตน้อย ต่างกับในประเทศที่มีการพัฒนา
เทคโนโลยีการช าระเงินอย่างสหรัฐอเมริกา ท่ีมีมุมมอง
ต่อนวัตกรรมเหล่านี้ต่างออกไป โดยผู้ ให้บริการ 
Non-bank รายใหญ่ เช่น PayPal Google Sumsung
(Samsung Pay) และ Apple ได้มีการพัฒนาและ
แข่งขันกันอย่างต่อเนื่อง ซึ่งมีการสรุป เทคโนโลยีที่
ประยุกต์ใช้กับการช าระเงิน ดังนี้ 
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4.2 Touch ID เป็นเทคโนโลยีที่ Apple Pay พัฒนาให้แตกต่างจากระบบจ่ายเงินอ่ืน ๆ 
โดยการเพ่ิมระบบรักษาความปลอดภัยขึ้นอีกหนึ่งช้ันด้วยการสแกนลายนิ้วมือเพ่ือยืนยัน
การจ่ายเงิน กล่าวคือ สมาร์ตโฟนจะมีตัวเซ็นเซอร์ตรวจสอบลายนิ้วมือฝังอยู่ที่ปุ่ม Home
เพื่อใช้ส าหรับยืนยันตัวตนผู้ เป็นเจ้าของ และใช้ยืนยันการท ารายการจ่ายเงินแทน          
การเซ็นช่ือได้

แม้ NFC จะทันสมัยและสะดวกในการใช้งาน แต่ก็ยังมีจุดอ่อนอยู่บ้าง เพราะเป็น          
การส่งผ่านข้อมูลผ่านคลื่นวิทยุ ไม่มีการตรวจสอบผู้รับว่าเป็นใคร ดังนั้น จุดนี้อาจเกิด
การรั่วไหลของข้อมูลได้ คล้ายกับการที่เรากระซิบข้างหูบอกเลขบัตรเครดิตทุกครั้งท่ีจ่ายเงนิ 
แม้จะเป็นการพูดกันใกล้ ๆ แต่ก็มีโอกาสอยู่บ้างท่ีใครจะมาพยายามแอบฟัง จึงมีการพัฒนา
ต่อยอดเป็นเทคโนโลยี

4.3 เทคโนโลยีรักษาความปลอดภัย Secure Element & Tokenization
ประกอบด้วยส่วนประกอบส าคัญ 2 ส่วน คือ Chip Secure Element ซึ่งเป็นชิปพิเศษ
ที่เก็บข้อมูลบัตรเครดิตในสมาร์ตโฟนที่เป็นการเข้ารหัสข้อมูลระดับฮาร์ดแวร์ในตัวเครื่อง
สมาร์ตโฟน ซึ่งหากมีขโมยพยายามแงะเครื่องหวังเอาข้อมูลบัตรเครดิตในชิปนี้ ตัวชิปจะ
ท าลายข้อมูลทันที ถือได้ว่าปลอดภัยกว่าการเก็บบัตรเครดิตในกระเป๋าเงินแน่นอน

จากตัวอย่างของเทคโนโลยีที่ประยุกต์ใช้กับ
กระเป๋าเงินดิจิทัลเป็นเทคโนโลยีที่ช่วยสนับสนุนให้
การจ่ายเงินมีความเสถียร น่าเช่ือมั่นมากขึ้น แต่
กลับเป็นอุปสรรคส าหรับการเปลี่ยนผ่านเนื่องจาก
ผู้ประกอบการและเจ้าของกิจการ จะต้องลงทุนกับ
ระบบที่รองรับการท างานของเทคโนโลยีเหล่านี้ 
รูปแบบของกระเป๋าเงินดิจิทัลในประเทศไทย           
จึงเป็นในรูปแบบกระเป๋ารวมเข้ากับแพลตฟอร์ม
การให้บริการและพันธมิตรที่เกี่ยวข้อง ยกตัวอย่าง
เช่น
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• Rabbit Line Pay คือ e-Wallet ที่เกิดขึ้น
จากการร่วมมือระหว่าง LINE Thailand กับ
บัตรแรบบิท เพื่อให้กระเป๋าเงินดิจิทัลตัวนี้มี
ความโดดเด่นมากขึ้นในสายตาคนกรุงเทพฯ    
ที่ใช้รถไฟฟ้า BTS เป็นประจ า โดยผู้ใช้กระเป๋า
เงินตัวนี้ นอกจากจะได้รับสิทธิประโยชน์จาก
ร้านที่ เ ข้าร่วมกับทางแอป LINE แล้ว ยั ง
สามารถซื้อตั๋วรถไฟฟ้าผ่านแอป ช่วยเพิ่มความ
สะดวกรวดเร็วให้กับผู้ที่เดินทางโดยรถไฟฟ้า
เป็นอย่างมาก นอกจากนี้ Rabbit Line Pay 
สามารถใช้จ่ ายกับบริการ ร้านค้า ที่ เป็น
พันธมิตรกับ Line รวมถึงสามารถใช้เติมเงิน
เข้าสู่กระเป๋าเงิน หรือบริการอื่น ๆ ที่รองรับ
การช าระด้วย Rabbit Line Pay

• True Money Wallet คือ บัญชีกระเป๋าเงินออนไลน์ จาก True Money เพื่อ
ให้บริการการเงินออนไลน์ เริ่มต้นง่าย ๆ เพียงสมัครสมาชิก แล้วเติมเงินเข้า Wallet
เพื่อน าไปใช้จ่ายในบริการต่าง ๆ ได้เลย เช่น จ่ายบิล เติมเงินมือถือ ซื้อรหัสบัตรเงินสด 
โอนเงิน และจ่ายผ่านบัตร WeCard ปัจจุบัน True Money Wallet เป็นกระเป๋าเงิน
ดิจิทัลที่ได้รับความนิยมสูง เนื่องจากสามารถใช้ในการช าระเงินในร้านสะดวกซื้อ 
ห้างสรรพสินค้า ช าระเงินค่าต่าง ๆ รวมถึงสามารถใช้จ่ายเงินใน Google Store และ
แพลตฟอร์มให้บริการดิจิทัลได้อย่างหลากหลาย ในธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์หลายสาขาได้
เปิดรองรับการจ่ายเงินด้วย True Money Wallet เช่นกัน  จึงท าให้กระเป๋าเงินนี้
ครอบคลุมไลฟ์สไตล์การใช้ชีวิตในเมือง และได้รับความนิยมเป็นจ านวนมาก
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ภาพท่ี 20 โฆษณการท างานของ True Money Wallet 
แหล่งที่มา url:  https://news.siamphone.com/news-44959.html

• “เป๋าตัง” (G-wallet) คือฟีเจอร์หนึ่งในแอปพลิเคชัน “เป๋าตัง” ซึ่งเป็นบริการกระเป๋า
เงินอิเล็กทรอนิกส์ของภาครัฐท่ีรองรับมาตรการสนับสนุนเยียวยาประชาชน รวมถึงเป็น
แพลตฟอร์มเช่ือมการให้บริการภาครัฐกับโมดูลอื่น ๆ เรียกว่า G-wallet เป็นหัวใจ
ส าคัญส าหรับแอปพลิเคชันน้ีเลย เพราะว่าเป็นฟีเจอร์ที่ใช้ในการท าธุรกรรมทางการเงิน
ต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นรับเงิน โอนเงิน เช่ือมบัญชีธนาคาร ช าระค่าสินค้าและบริการต่าง ๆ 
เป็นต้น

ภาพที่ 21 ตัวอย่างหน้าจอการท างานของแอปพลิเคชัน เป๋าตัง
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นอกจากน้ี บริการ Wallet ช่ือดังหลายเจ้า ได้ถูกซื้อกิจการเพื่อรวมเข้ากับบรกิารของ
แพลตฟอร์ม เพื่อให้บริการได้อยา่งครอบคลุมทุกกระบวนการตั้งแต่ต้นจนถึงปลายน้ า และ
มีเจ้าของแพลตฟอร์ม 

• Shopee Pay
เป็นกระเป๋าเงินออนไลน์ของ Shopee ที่ยกระดับชีวิตคุณให้
สะดวกยิ่งข้ึน ด้วยบริการครบวงจร ไม่ว่าจะช าระบิล เติมเงิน
มือถือ เติมเกม ซื้อตั๋วหนัง และบริการอื่น ๆ อีกมากมาย 
รวมถึงใช้จ่ายเพื่อซื้อสินค้าภายใน Shopee 

• Lazada Wallet
เป็นกระเป๋าเงินออนไลน์ท่ีท าขึ้นเพื่อใช้ซื้อสินค้าของ Lazada
ร่วมกับ Point และโปรโมชันของแพลตฟอร์มให้ชัดเจนมากขึ้น

• GrabPay Wallet 
คือ อีวอลเล็ต หรือระบบช าระเงินอิเล็กทรอนิกส์แบบเติมเงิน           
ที่ได้รับอนุญาตจากธนาคารแห่งประเทศไทย ที่ให้คุณสามารถ 
'เติมเงิน' และจ่ายค่าบริการต่าง ๆ ของแกร็บได้อย่างสะดวก 
สบายมากยิ่งข้ึน โดยเริ่มใช้งานง่าย ๆ โดยการเช่ือมต่อบัญชี
และสมัครผ่านแอป K Plus

• Alipay 
คือ แอปพลิเคชันให้บริการรับช าระเงินซื้อสินค้าผ่านระบบ
ออนไลน์ โดยผู้ใช้งานสามารถช าระสินค้าหรือบริการต่าง ๆ ได้
อย่างสะดวกรวดเร็วผ่านทางสมาร์ตโฟน ซึ่งจะผูกไว้กับบัญชี
หลักของธนาคารต่าง ๆ หรือบัตรเครดิต ปัจจุบันอาลิเพย์ได้
กลายเป็นที่ยอมรับท่ัวโลกไม่ต่างจาก PayPal
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พร้อมเพย์ (Prompt pay) 

คือ บริการรับและโอนเงินแบบใหม่ ช่วยให้การรับเงินโอนและโอนเงินเป็นเรื่องง่าย 
เพียงใช้เลขประจ าตัวประชาชนหรือเบอร์โทรศัพท์มือถือ แทนเลขที่บัญชีธนาคาร ผ่าน
ช่องทางต่าง ๆ เช่น อินเทอร์เน็ตแบงกิง โมบายแบงกิง เครื่องเอทีเอ็ม เป็นต้น

ข้อควรระวังในกำรรับช ำระเงินอิเล็กทรอนิกส์

1. จัดเตรียมสินค้าให้พร้อมส่งตามสัญญา เช่น สัญญาว่าจะต้องส่งสินค้าภายใน 7 วัน ควร
ต้องส่งในระยะเวลาที่ก าหนด เป็นต้น

2. ควรระวังสินค้าท่ีมีราคาสูง ต้องมีระบบการรับช าระเงินที่มีความปลอดภัยสูงเพื่อรับรอง
การท าธุรกรรม และป้องกันความเสียหายทั้งผู้ขายและผู้ซื้อ

3. หากมียอดเงินในการสั่งซื้อรายใดสูงผิดปกติหรือต้องสงสัย ควรตรวจสอบโดยแจ้งไปที่             
ผู้ซื้อหรือธนาคารผู้ออกบัตรเครดิตนั้น เพื่อตรวจสอบความถูกต้องและยืนยันค าสั่งซื้อ

4. ต้องเขียนนโยบายการคืนสินค้าและเง่ือนไขท่ีรับผิดชอบให้ชัดเจน

5. ควรเก็บหลักฐานใบส่งสินค้า และการตอบรับจากผู้ซื้อว่าได้รับสินค้าแล้วไว้ให้ดี

6. กรณีที่ไม่มีสินค้าตรงตามสเป็ก หรือมีรูปร่างผิดเพี้ยนไปจากที่ลงโฆษณาไว้บนเว็บไซต์ 
ต้องแจ้งให้ผู้ซื้อทราบเสียก่อน หรือควรท าหมายเหตุบอกไว้ทันที

7. กรณีที่ลูกค้าขอคืนเงินผ่านบัตรเครดิต ต้องปฏิบัติให้ถูกต้องตามขั้นตอนของธนาคาร             
ผู้ให้บริการ
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กำรจัดกำร
ช่องทางการจัดส่งสินค้า4

บทที่



หัวข้อเน้ือหำกำรเรียนรู้ท่ี 1 
บทบำทของบริกำรส่งสินค้ำ (Logistic) 
กับกำรท ำพำณิชย์อิเล็กทรอนิกส์

ปัจจุบัน พฤติกรรมและ lifestyle ของผู้บริโภคในยุคใหม่เปลี่ยนแปลงไปตามกระแส
ของการด าเนินชีวิตที่เร่งรีบ และการจราจรที่เป็นปัญหาใหญ่ของคนเมือง ส่งผลให้การใช้
ชีวิตของผู้คนเปลี่ยนแปลงไป หันมาใช้ชีวิตโดยอาศัยโทรศัพท์มือถือมากขึ้น ส่งผลให้            
การขายสินค้าแบบออนไลน์ผ่าน e-Commerce ของจีนเติบโตอย่างรวดเร็ว โดยในปี 2558 
มูลค่าการค้าผ่าน e-Commerce ของจีนสูงถึง 18.2 ล้านล้านหยวน และเป็นการค้า ปลีก
แบบ B2C สูงถึง 3.8 ล้านล้านหยวน และมีแนวโน้มที่จะขยายตัวขึ้นอย่างต่อเนื่อง ทั้งนี้ 
หากกล่าวถึงความส าเร็จของ e-Commerce ในจีนแล้ว ยังมีอีกหนึ่งอุตสาหกรรมบริการ            
ที่เป็นปัจจัยหลักในการสนับสนุนและขับเคลื่อนให้ e-Commerce ในจีนเติบโตอย่างมี
ประสิทธิภาพ และเป็นอุตสาหกรรมหลักที่จ าเป็นต้องมีการพัฒนาควบคู่ไปกับการค้า 
e-Commerce นั่นก็คือ อุตสาหกรรม Logistic

79

หลักสูตร นักพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ระดับ 4



Logistic และ e-Commerce: 
กำรพัฒนำท่ีควบคู่กันในยุค Digital Economy

Digital Economy คือ การขับเคลื่อนเศรษฐกิจของประเทศ โดยการน าเอาเทคโนโลยี
ดิ จิ ทั ล เ ข้ า ม า ใ ช้ เ พื่ อ เ พิ่ ม ป ร ะ สิ ท ธิ ภ า พ  แ ละ ส ร้ า ง มู ล ค่ า เ พิ่ ม ใ ห้ กั บ ผ ลผ ลิ ต
มวลรวมของประเทศให้ทันกับโลกในยุคปัจจุบัน ซึ่งอาจกล่าวได้ว่า เมื่อประเทศไทยก้าวเข้า
สู่ยุค Digital Economy การค้าผ่านระบบออนไลน์ ไม่ว่าจะเป็น e-Commerce, Mobile-
Commerce หรือ Social Commerce จะเข้ามามีบทบาทในระบบเศรษฐกิจของไทยมาก
ขึ้นอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้

อย่างไรก็ตาม ระบบ e-Commerce จะไม่สามารถพัฒนาไปได้อย่างเต็มประสิทธิภาพ 
ถ้าไม่มีการพัฒนาระบบ Logistic ในพื้นที่นั้น ๆ ไปด้วย เพราะจะเกิดอุปสรรคด้าน           
การขนส่งสินค้าสู่มือผู้ซื้อในพ้ืนท่ีต่าง ๆ ดังนั้น ระบบ Logistic Express ในภูมิภาคอาเซียน
จะต้องมีการพัฒนาให้มีประสิทธิภาพมากขึ้นอย่างแน่นอน ซึ่งในปัจจุบัน จีนก็เป็นหนึ่งใน
ประเทศท่ีมีความต้องการเข้ามาลงทุนในด้านดังกล่าวอย่างชัดเจน
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กำรเติบโตของธุรกิจ e-Commerce ในไทยหนุนบริกำร 
e-Logistics ให้ขยำยตัว

การขยายตัวของธุรกิจ e-Commerce ส่งผลให้เกิดความต้องการ                                      
บริการ e-Logistics ที่เพ่ิมขึ้นซึ่งมีการเปลี่ยนแปลง ดังนี้ 

• การเปลี่ยนผ่านของโลกไปสู่ยุคดิจิทัลที่การเช่ือมโยงผ่านอินเทอร์เน็ตส่งผลต่อ
สภาพแวดล้อมทางธุรกิจให้ เปลี่ยนแปลงไปสู่  e-Commerce หรือพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ โดยนับตั้งแต่ความนิยมโทรศัพท์มือถือสมาร์ตโฟนได้เข้ามาเป็น
สื่อกลางให้ผู้คนเข้าถึงโซเชียลเน็ตเวิร์กมากขึ้น กระทั่งกลายเป็นสิ่งที่มีบทบาทใน
ชีวิตประจ าวัน ส่งผลให้ตลาด e-Commerce ของไทยเติบโตขึ้น โดยส านักงาน
พัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ได้ประเมินว่า e-Commerce ในไทยปี 2562
จะมี มูลค่า 4,027,277.83 ล้านบาท ส่งผลให้อัตราการเติบโต e-Commerce ใน
ไทยท่ีผ่านมา (2561-2562) ขยายตัวเฉลี่ยสูงถึงร้อยละ 6.91

• แม้ว่ารูปแบบการค้า e-Commerce จะสามารถซื้อขายและช าระเ งินผ่าน
แพลตฟอร์มออนไลน์ได้อย่างสะดวกสบายและง่ายดาย แต่ส าหรับกระบวนการส่ง
มอบสินค้าจากผู้ขายไปยังผู้รับยังคงต้องอาศัยวิธีการขนส่งอยู่ โดยกระบวนการ
ขนส่งดังกล่าวจ าเป็นต้องเป็นระบบ e-Logistics ที่เช่ือมต่อ หรือผ่านแพลตฟอร์ม
ออนไลน์เดียวกันกับระบบ e-Commerce เพื่อให้การจัดส่งสินค้าเกิดขึ้นได้ทันที
หลังเสร็จสิ้นการซื้อขายและถึงมือลูกค้าอย่างรวดเร็ว ถูกต้อง และตรวจสอบได้ ซึ่ง
นับเป็นโจทย์ท่ีท้าทายเนื่องจากการจัดส่งสินค้าทางกายภาพมีปัจจัยแวดล้อม
เกี่ยวเนื่องอยู่มาก

• ดังนั้น จึงสามารถกล่าวได้ว่า หัวใจส าคัญของ e-Commerce อีกประการหนึ่งคือ 
e-Logistics ท่ีมีประสิทธิภาพ การเช่ือมโยงกันมากขึ้นท้ังหมดจะก่อให้เกิดเป็นห่วง
โซ่อุปทานในรูปแบบใหม่ที่ แตกต่ างไปจากเดิม  ซึ่ งก็คือ  ห่ วงโซ่อุปทาน               
e-Commerce ที่ประกอบด้วย e-Marketplace ระบบช าระเงินอิเล็กทรอนิกส์ 
(e-Payment) และระบบโลจิสติกอิเล็กทรอนิกส์ (e-Logistics) ซึ่งห่วงโซ่อุปทาน 
e-Commerce มีแนวโน้มเพิ่มขึ้น และจะเต็มไปด้วยโอกาสอีกมากมายส าหรับ
ผู้ประกอบการโลจิสติกส์ที่สามารถน าพาตนเองเข้าเป็นส่วนหนึ่งของห่วงโซ่อุปทาน 
e-Commerce ได้
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หัวข้อเน้ือหำกำรเรียนรู้ท่ี 2
ต้นทุน ขั้นตอน และข้อตกลงกำรให้บริกำรจัดส่งสินค้ำ 

กำรบรรจุสินค้ำ

การบรรจุสินค้าที่เหมาะสมจะช่วยให้การจัดส่งสินค้าที่ลูกค้าสั่งซื้อ ส่งถึงที่หมายอย่าง
ปลอดภัย ท้ังนี้ผู้ประกอบการจะต้องค านึงถึงสิ่งต่อไปนี้ ได้แก่ ประเภทสินค้าที่ขนส่ง ขนาด
ของกล่องบรรจุสินค้า น้ าหนักรวมท้ังหมดของสินค้า การห่อสินค้า การปิดผนึกกล่อง            
การติดฉลาก และข้อจ ากัดของสินค้า เพื่อให้การบรรจุและจัดส่งสินค้าด าเนินการอย่าง
เรียบร้อย โดยตัวอย่าง คุณยายอนงค์ท ามะม่วงแช่อิ่ม ได้รับค าสั่งซื้อสินค้ามะม่วงแช่อิ่ม 
จากลูกค้าผ่านบริการระบบร้านค้าออนไลน์ คุณยายจะต้องเตรียมการจัดส่งสินค้า ท า             
การบรรจุสินค้าเพื่อท าการขนส่ง โดยสินค้าของคุณยายเป็นแบบขวดแก้ว ต้องการบรรจุ
ภัณฑ์ที่ใช้วัสดุกันกระแทกเพื่อปกป้องสินค้าระหว่างจัดส่ง ดังนั้นคุณยายจะต้องพิจารณา
เรื่องขนาดบรรจุภัณฑ์และน้ าหนักของสินค้า รูปแบบหีบห่อและการเขียนจ่าหน้า เพื่อให้ถึง
มือผู้รับได้

ขนาดบรรจุภัณฑ์และน้ าหนักของสินค้า จะขึ้นอยู่กับการเลือกใช้ประเภทบริการขนส่ง 
เช่น ขนส่งด้วยมอเตอร์ไซด์ ขนส่งด้วยรถกระบะ ขนส่งด้วยรถตู้ ขนส่งด้วยรถบรรทุก ขนส่ง
ด้วยเรือ ขนส่งด้วยรถไฟ ขนส่งด้วยเครื่องบิน และเง่ือนไขของบริษัทขนส่งที่ผู้ประกอบการ
เลือกใช้ แต่ละรูปแบบการขนส่ง และบริษัทขนส่งจะมีข้อก าหนดและข้อก าจัดในเรื่องของ
ขนาดและน้ าหนักที่แตกต่างกัน ดังนั้นต้องเลือกบรรจุภัณฑ์สินค้าให้มีขนาดและน้ าหนัก
เหมาะสมส าหรับการขนส่ง หรือเลือกบริษัทขนส่งที่เหมาะสมกับสินค้าและบริการของ
ตนเอง จากตัวอย่าง สินค้าของยายอนงค์เป็นมะม่วงแช่อิ่ม ซึ่งเป็นสินค้าที่มีขนาดไม่ใหญ่
มากแต่มีน้ าหนักพอสมควรเนื่องจากเป็นอาหารที่มีน้ าเป็นส่วนประกอบด้วย การเลือก
รูปแบบการขนส่งจึงต้องเป็นรูปแบบการขนส่งที่สามารถขนส่งสินค้าที่มีขนาดเล็กได้ แต่
ทั้งนี้เนื่องด้วยบรรจุภัณฑ์เป็นแก้วและมีน้ าอยู่ภายใน ดังนั้น รูปแบบการขนส่งจะต้องเลือก
ที่มีความปลอดภัยจากการแตกของขวดแก้วท่ีมีน้ าอยู่ด้านในด้วย

พิจำรณำขนำดบรรจุภัณฑ์และน ้ำหนักของสินค้ำ1
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2.1 เตรียมอุปกรณ์ที่ใช้ในการบรรจุสินค้า
(1) บรรจุภัณฑ์ส าหรับใส่สินค้า 

- ซองกระดาษ หรือซองพลาสติกทึบ (เหมาะกับสินค้าไม่เกิน 500 กรัม)
- กล่องกระดาษหลายขนาด เลือกท่ีเหมาะสมกับสินค้า  
(เหมาะกับสินค้าเกิน 500 กรัมขึ้นไป)

(2) วัสดุกันกระแทก 
- เศษกระดาษไม่ใช้แล้ว (ไม่มีค่าใช้จ่าย) 
- ฟองน้ า (มีค่าใช้จ่าย) 
- พลาสติกกันกระแทก หรือ Air bubble (มีค่าใช้จ่าย)

(3) เทปกาว ปิดผนึกบรรจุภัณฑ์

(4) เชือกมัดกล่อง (ถ้ามี)

2.2 บรรจุสินค้าให้พร้อมส่ง
(1) เลือกขนาดกล่องหรือซองที่มีขนาดใหญ่กว่าตัวสินค้าเล็กน้อย 

(2) ให้ห่อสินค้าด้วยกระดาษหนังสือพิมพ์ แผ่นฟองน้ า หรือพลาสติกกัน
กระแทก  (Air Bubble) อย่างน้อย 2 ช้ัน และปิดเทปให้ติดกัน 

(3) หลังจากห่อสินค้าจะพบว่ามีช่องว่างระหว่างกล่องสินค้ากับตัวสินค้า 
ให้เติมเต็มช่องว่างนั้นด้วยการใส่เม็ดโฟม ก้อนหนังสือพิมพ์ หรือแผ่นโฟม
เพื่อป้องกันการเคลื่อนไหวของสินค้าในกล่องระหว่างการขนส่ง

(4) และปิดผนึกกล่องสินค้าด้วยเทป โดยปิดผนึกเป็นรูปตัว H หรือตาม 
รอยฝาปิดผนึกของบรรจภุัณฑ์ จนแน่ใจว่าสินค้าจะไม่หลดุออกจาก
บรรจุภัณฑ์ระหว่างขนส่ง

เมื่อผู้ประกอบการเลือกรูปแบบการขนส่งแล้ว จะท าการบรรจุสินค้าให้มีความเหมาะสมกับ
กระบวนการจัดส่ง ดังนั้นขั้นตอนต่อไปคือการบรรจุสินค้า ซึ่งผู้ประกอบการต้องมี                
การจัดเตรียมอุปกรณ์ และท าการบรรจุสินค้าตามข้ันตอนดังนี้

กำรบรรจุสินค้ำ2
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ภาพที่ 22 ตัวอย่างการปิดผนึกหีบห่อสินค้า

การแพ็กสินค้าควรค านึงถึงปัจจยัต่าง ๆ โดยมีหลักการดังต่อไปนี้

• หากเป็นสินค้าท่ีน้ าหนักมาก อาจต้องใช้กล่องหรือบับเบิ้ลที่หนาขึ้น เพื่อป้องกัน   
การฉีกขาด

• เจ้าหน้าท่ีจะเลือกกล่องรปูแบบท่ีเหมาะสมกับลกัษณะรปูทรงของสินค้ามากท่ีสุด 
เพื่อหลีกเลี่ยงความเสียหาย

• หากเป็นสินค้าท่ีบอบบางหรือแตกหักง่าย ก็จะเพิ่มตัวช่วยในการแพ็กและติดป้าย
ค าเตือนเพิ่มเติมเข้าไป

• สินค้า High-end ที่มีราคาสูงมาก เจ้าหน้าท่ีจะเพิ่มอุปกรณป์้องกันภายในกล่อง 
เพื่อไม่ให้เกิดความเสียหายจนอาจเกดิผลกระทบกับรา้นค้า

• หากเป็นสินค้าท่ีต้องควบคุมอุณหภูมิ เช่น อาหาร เครื่องส าอาง ยา ก็จะถูกแพ็ก
ด้วยอุปกรณ์ที่เหมาะสม และคัดแยกจัดส่งโดยรถขนส่งควบคุมอุณหภูมิ
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หลังจากบรรจุสินค้าลงกล่องหรือซองเรียบร้อยแล้ว ผู้ประกอบการต้องท าการเขียนจ่าหนา้ 
เพื่อน าส่งสินค้าให้ถึงมือลูกค้าได้อย่างถูกต้องแม่นย า การเขียนจ่าหน้ากล่องสินค้า จึงเป็น
เรื่องที่ผู้ประกอบการต้องตรวจสอบและเขียนข้อมูลให้ครบถ้วน ซึ่งข้อมูลที่ควรเขียนบน
กล่องสินค้า มีดังนี้ 

3.1 ข้อมูลลูกค้า ซ่ีงประกอบไปด้วย 
• ช่ือ นามสกุล ของลูกค้า 
• ที่อยู่ลูกค้า (ประกอบไปด้วย บ้านเลขที่ หมู่บ้าน ถนน ต าบล/แขวง อ าเภอ/เขต 

จังหวัด รหัสไปรษณีย์) 
• เบอร์โทรศัพท์ลูกค้า

3.2 ข้อมูลร้านค้า ซ่ีงประกอบไปด้วย 
• ช่ือ ร้านค้าออนไลน์ 
• ที่อยู่ร้านค้า (ประกอบไปด้วย บ้านเลขท่ี หมู่บ้าน 

ถนน ต าบล/แขวง อ าเภอ/เขต จังหวัด รหัสไปรษณีย์) 
• เบอร์โทรศัพท์ร้านค้า 

3.3 ป้ายเตือนกันแตก (กรณีเป็นสินค้าที่แตกหักง่าย)

ทั้งนี้ ถ้าต้องการลดระยะเวลาในการจ่าหน้ากล่อง หากผู้ประกอบการมีการจัดส่งสินค้า
เป็นจ านวนมาก การจ่าหน้ากล่องจะเกิดความล่าช้า ดังนั้นสามารถหาวิธีช่วยได้ 2 รูปแบบ 
คือ 

1. จัดท าตรายางหรือสติกเกอร์ข้อมูลร้านค้า เพื่อลดระยะเวลาในการจ่าหน้ากล่อง
ส่วนข้อมูลร้านค้าได้ 

2. ใช้ระบบบริการการจัดส่งของระบบร้านค้าออนไลน์ ที่สามารถพิมพ์ (Print) ข้อมูล
ลูกค้า และข้อมูลร้านค้า เพื่อติดบนกล่องสินค้าก่อนส่งได้ในทันที

กำรเขียนจ่ำหน้ำกล่องสินค้ำ3

หลักสูตร นักพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ระดับ 4



86

กำรเลือกรูปแบบกำรขนส่งสินค้ำ
การเลือกรูปแบบการขนส่งสินค้าถือเป็นกลยุทธ์ส าคัญของผู้ประกอบการร้านค้า

ออนไลน์ ที่ผู้ประกอบการจะต้องพิจารณาอยา่งถี่ถ้วน เพื่อสร้างความประทับใจแก่ลูกค้า สิ่ง
ต้องค านึงถึง ได้แก่ สินค้าส่งถึงปลอดภัยไม่เสียหาย เหมาะสมกับมูลค่าสินค้า จัดส่งสินค้า
รวดเร็ว ค่าใช้จ่ายน้อย และการรับประกันสินค้าระหว่างจัดส่งหากเกิดความเสียหาย ดังนั้น
ผู้ขายสินค้าจะต้องเลือกรูปแบบการขนส่งสินค้าที่เหมาะสมกับสินค้าที่ขาย และให้
ความส าคัญกับลูกค้าเป็นสิ่งส าคัญ โดยได้แบ่งรูปแบบการขนส่งสินค้า ดังนี้

ภาพที่ 23 รูปแบบการจัดส่งสินค้า
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กำรจัดส่งแบบด่วนหรือกำรขนส่งแบบออนดีมำนด์ 
(Express Logistic/On-Demand Logistic) 

บริการขนส่งออนดีมานด์ (On-Demand) คือการเรียกรถจัดส่งสินค้าผ่านระบบ
ออนไลน์ ไม่ว่าจะเป็นผ่านแอปพลิเคชันหรือเว็บไซต์ โดยรถส่งของจะเข้ารับสินค้าถึงที่และ
จัดส่งไปที่ปลายทางถึงที่ (หรือที่เรียกว่าการขนส่งแบบ door-to-door) ขนส่งประเภทนี้
จะเหมาะกับร้านค้าออนไลน์จดัส่งสินค้าดว่น หรือสินค้าที่มีขนาดใหญ่ หรือน้ าหนักมากด้วย
เหตุผลดังนี้

1. ร้านค้าไม่ต้องแพ็กสินค้าใส่กล่อง ช่วยประหยัดค่าใช้จ่ายในการแพ็กสินค้า
2. ร้านค้าไม่ต้องเดินทางไปส่งของที่จุดบริการขนส่งด้วยตัวเอง
3. สามารถเลือกประเภทรถตามขนาดและน้ าหนักของสินค้าท่ีต้องจัดส่ง
4. สามารถจัดส่งสินค้าขนาดใหญ่ หรือสินค้าที่มีน้ าหนักมากได้
5. สามารถเรียกรถได้ตามวัน เวลาที่ต้องการจัดส่งสินค้า
6. สามารถจัดส่งสินค้าภายในไม่กี่ช่ัวโมง
7. สามารถใช้รถท้ังคันในการจัดส่ง

โดยส่วนใหญ่เป็นการบริการขนส่งของบริษัทที่
เกิดขึ้นรายใหม่ ๆ โดยผู้ประกอบการที่จะใช้บริการ
จะต้องอยู่ในพื้นที่กรุงเทพฯ และปริมณฑล โดย
ลักษณะของการจัดส่งแบบด่วนเป็นการน าเสนอ
การบริการที่ แปลกใหม่  เ ช่น การขนส่ง โดย
รถจักรยานยนต์ โดยมักน าเสนอความแตกต่างด้าน
การให้บริการที่รวดเร็วกว่า แต่มีข้อจ ากัดเรื่องพื้นที่
ให้บริการที่ไม่ครอบคลุม และให้บริการเฉพาะใน
หัวเมืองใหญ่เท่านั้น ซึ่งมีบริษัทที่ให้บริการขนส่ง 
อย่างเช่น 

1
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1.1  ไลน์แมน (LINE MAN)
ไลน์แมน (LINE MAN) เป็นบริการพนักงานส่งสินค้าท่ีสามารถ

เรียกใช้ผ่านแอปพลิ เค ช่ัน LINE MAN บนโทรศัพท์มือถือ โดย
ผู้ประกอบการสามารถใช้บริการพนักงานส่งสินค้าของไลน์แมน เพื่อ
จัดส่งพัสดุ  เอกสาร อาหาร หรือสินค้าอื่น ๆ ที่มีขนาดไม่ใหญ่ 
ระยะเวลาในการจัดส่งรวดเร็วภายใน 1 วัน หรือตามระยะทาง 
สามารถดาวน์โหลดใช้บริการได้ผ่าน AppStore และ Play Store โดย
ค้นหาค าว่า LINE MAN

เง่ือนไขการให้บริการ 

บริการของพนักงานจัดส่งสินค้า (LINE MAN) 

• เริ่มต้นที่ 48 บาท คิดค่าจัดส่งตามระยะทาง 7.2 บาทต่อกิโลเมตร (มากกว่า 30
กิโลเมตร 14 บาท ต่อกิโลเมตร) 

• มีค่าบริการขั้นต่ า 60 บาท 
• ค่าบริการไป-กลับ เพิ่ม 75 บาท 
• บริการนอกเวลาท าการ 21.00-23.59 น. บวกเพิ่ม 50 บาท เที่ยงคืนถึง 6.59 น. 

บวกเพิ่ม 100 บาท
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1.2  Grab
เป็นบริษัทเทคโนโลยีสัญชาติสิงคโปร์ ท่ีให้บริการเรียกรถ แท็กซี่             

วินมอเตอร์ไซค์ ส่งพัสดุ และสั่งอาหาร ผ่านทางแอปพลิเคชันบนมือถือ 
ซึ่งให้บริการในพื้นที่เอเชียตะวันออกเฉียงใต้ ได้แก่ ประเทศสิงคโปร์ 
มาเลเซีย อินโดนีเซีย ฟิลิปปินส์ เวียดนาม เมียนมา กัมพูชา และ
ประเทศไทย โดย Grab ได้ให้บริการส่งสินค้า (Grab Express) โดยให้ 
Messenger น าส่งพัสดุแบบเร่งด่วนภายในพื้นที่กรุงเทพฯ และ
ปริมณฑล รวมถึงหัวเมืองใหญ่ ๆ และพื้นที่ชุมชนที่ระบบสามารถ
เข้าถึงได้

อัตราค่าบริการส่งของด่วนโดย Grab Express ส าหรับส่งด้วยจักรยานยนต์ในทันที

ระยะทาง ค่าบริการ

ค่าบริการเริ่มต้น 36 บาท

ค่าบริการต่อกิโลเมตร
1-20 กิโลเมตร
20-30 กิโลเมตร

30 กิโลเมตร ขึ้นไป

7.3 บาท/กิโลเมตร
8.1 บาท/กิโลเมตร
14 บาท/กิโลเมตร

ค่าบริการเมื่อเพิ่มจุดสง่
กรุงเทพฯ ปทุมธานี นนทบุรี

จังหวัดอื่น ๆ
20 บาท/จุด
15 บาท/จุด

หลักสูตร นักพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ระดับ 4
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ขั้นตอนการใช้งาน Grab Express

1. เลือกบริการ Grab Express ดาวน์โหลด/เปิดเเอปฯ 
Grab คลิก "ส่งของ"

2. ระบุจุดรับ-ส่งพัสดุตามต้องการ แค่ระบุสถานที่ต้น
ทางและปลายทาง ระบบจะค านวณค่าบริการตาม
ระยะทาง และรูปแบบของรถที่เลือกใช้บริการ

3. กรอกข้อมูลผู้รับ เเละกดเรียกรถ กรอกข้อมูลผู้รับ 
ช่ือ เบอร์ติดต่อ เเละรายละเอียดที่ไปส่ง พร้อม
ตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลก่อนกดเรียกรถ

4. ระบบจะหาคนขับ หลังจากที่คุณได้ท าการเรียกรถ
แล้ว ระบบจะส่งข้อมูลไปที่คนขับที่ใกล้คุณ และ
คนขับที่กดรับงานจะไปรับพัสดุอย่างรวดเร็ว 

5. ติดตามต าเเหน่งพัสดุ คุณสามารถติดตามการส่งแบบ
เรียลไทม์ผ่านในแอปฯ Grab และผู้รับจะได้รับลิงก์
การติดตามการส่งแบบเรียลไทม์เช่นเดียวกันผ่านทาง 
SMS
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1.3 ลาล่ามูฟ (Lala move)
ลาล่ามูฟ     (Lala move) บริการส่งของอีกหนึ่งท างเลือกส าหรับ

บุคคลทั่วไป ธุรกิจ หรือผู้ประกอบการขนาดเล็ก เช่น ท าข้าวกล่องขาย 
ก็สามารถส่งข่าวกล่องได้ โดยมีจุดเด่นในการส่งสินค้าในกรุงเทพฯ ถึง
มือผู้รับภายใน 1-2 ช่ัวโมง โดยสามารถเรียกพนักงานส่งสินค้าผ่าน  
แอปพลิเคชัน แล้วจะมีพนักงานมารับสินค้าไปส่งที่ปลายทางให้กับ
ลูกค้า สามารถดาวน์โหลดใช้บริการได้ผ่าน AppStore หรือ Play 
Store โดยค้นหาค าว่า Lala move

เงื่อนไขการให้บริการ 

• ลูกค้าใช้งานครั้งแรก รับส่วนลดค่าส่ง 
• เริ่มต้นที่ 48 บาท + 7.2 บาท ต่อกิโลเมตร เอกสารและกล่อง น้ าหนักไม่เกิน 

20 กิโลกรัม ขนาดไม่เกิน 50 x 50 x 50 เซนติเมตร รวมไปถึง กล่องบรรจุอาหาร 
ไม่เกิน 30 x 43 x 27 เซนติเมตร มีการรับประกันสินค้าเสียหายสูงสุด 3,000 บาท
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1.4  สกู๊ตตาร์ (Skootar)
สกู๊ตตาร์  (Skootar) เป็นบริการเรียกพนักงานส่งสินค้าผ่าน

แอปพลิเคชัน โดยมีบริการรับส่งเอกสาร เก็บเช็ควางบิล ส่งของด่วน
ภาย ในวั น เดี ย ว  ค รอบคลุ มพื้ นที่ ก รุ ง เ ทพฯ  และปริ มณฑล 
ผู้ประกอบการสามารถให้พนักงานส่งสินค้า ช่วยรับส่งเอกสาร เก็บเช็ค 
วางบิล จ่ายเงิน เดินเรื่องตามที่ท าการมอบอ านาจไว้ ซึ่งผู้ประกอบการ 
ไม่ต้องด าเนินการเอง รวมทั้งส่งพัสดุ อาหาร ที่มีการเก็บเงินปลายทาง 
และจะต้องไม่ผิดกฎหมาย โดยช าระค่าบริการผ่านบัตรเครดิต ผ่าน
ธนาคารออนไลน์ หรือช่องทางอ่ืน ๆ ได้

เง่ือนไขการให้บริการ 

• ส่งของ ขนาดพัสดุ 50 x 50 x 80 เซนติเมตร น้ าหนักไม่เกิน 20 กิโลกรัม 
• ราคาเริ่มต้นท่ี 70 บาท ค่าบริการคิดตามระยะทาง กิโลเมตรที่ 21-30

ราคา 13 บาท/กิโลเมตร กิโลเมตรที่ 31-70 ราคา 15 บาท/กิโลเมตร 
และ 70 กิโลเมตร ข้ึนไป ราคา 10 บาทต่อ/กิโลเมตร

• ไป-กลับ บวก 50% ถ้ามีจุดรับส่ง แวะ 40 บาท ต่อจุด
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กำรจัดส่งแบบท่ัวไป 
(Regular Logistics/Third Party Logistics)

คือการใช้บริการผู้ที่ท าหน้าที่เป็นตัวแทน (Outsource) ของผู้ให้บริการโลจิสติกส์ที่มี
ความเช่ียวชาญในการให้บริการทั้งหมด หรือบางส่วนของกิจกรรมโลจิสติกส์ เช่น บริการ
ด้านการขนส่ง ด้านคลังสินค้า การกระจายสินค้า บริการด้านการเงิน ด้านเอกสารต่าง ๆ            
ที่เกี่ยวข้อง ในการเช่ือมโยงและรับช่วงต่อการขนส่งในแต่ละรูปแบบของการขนส่งสินค้า
จากต้นทางจนถึงจุดหมายปลายทาง ซึ่งการให้บริการรูปแบบนี้ ลูกค้าจะได้รับสินค้า ณ จุด
ท่ีระบุปลายทาง โดยในประเทศไทยมีหลายบริษัทท่ีให้บริการ ผู้ประกอบการสามารถ
เลือกใช้บริการได้จากบริษัทต่าง ๆ เช่น 

2.1  บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด (Thailand Post) 
ให้บริการจัดส่งสินค้า โดยบริการไปรษณยี์ที่เปิดให้บรกิาร มีดังต่อไปนี้ 

• ไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ (EMS) 
• ไปรษณีย์ลงทะเบียนในประเทศ (Registered) 
• โลจิสโพสต์ 
• ไปรษณีย์ด่วนพิเศษระหว่างประเทศ 
• พัสดุไปรษณีย์ระหว่างประเทศ

ผู้ประกอบการสามารถเลือกใช้บริการจัดส่งพัสดุ
โดยค านึงถึงระยะเวลาในการจัดส่ง และค่าใช้จ่าย โดย
การจัดส่งแบบไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ (EMS)
จัดส่งภายในระยะเวลา 2-3 วัน ซึ่งค่าบริการจัดส่งจะ
สูงกว่าการส่งแบบไปรษณีย์ลงทะเบียนในประเทศ 
(Register) ผู้ประกอบการจะต้องพิจารณาตามความ
เหมาะสม

2
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1) ไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ (EMS) 
ไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ (EMS) ระยะเวลาในการจัดส่งลูกค้าท่ีอยู่ในเขต
กรุงเทพฯ และปริมณฑล จะได้รับสินค้าภายใน 1 วันท าการ ลูกค้าจะได้รับสินค้า
ภายในวันถัดไปหลังจากที่ร้านค้าส่งสินค้าเรียบร้อยแล้ว นอกเหนือจากพื้นที่นี้
ระยะเวลาในการได้รับสินค้าจะเพิ่มขึ้นอีก 1-2 วัน โดยจะได้รับรหัสในการติดตาม
พัสดุ 13 หลัก ซึ่งสามารถตรวจสอบได้กับบริการของไปรษณีย์ไทยที่ Track and 
Trace หรือตรวจสอบสถานะ EMS และไปรษณีย์ลงทะเบียน โดยจะแสดงสถานะ
ทุกขั้นตอนของกระบวนการจัดส่งจนกระทั่งลูกค้าได้รับสินค้าเรียบร้อยแล้ว             
การจัดส่งรูปแบบนี้เป็นรูปแบบท่ีลูกค้านิยมใช้งาน ผู้ประกอบการสามารถเรียกเก็บ
ค่าไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศกับลูกค้าได้ตามความเหมาะสม 

2) ไปรษณีย์ลงทะเบียนในประเทศ (Registered) 
ไปรษณีย์ลงทะเบียนในประเทศ เป็นบริการลักษณะเดียวกันกับไปรษณีย์ด่วนพิเศษ
ในประเทศ (EMS) โดยลูกค้าที่อยู่ในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล จะได้รับสินค้า
ภายใน 2 วันท าการ หากผู้ประกอบการจัดส่งสินค้าวันจันทร์ ลูกค้าจะได้รับสินค้า
ภายในวันพุธ นอกเหนือจากเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล ระยะเวลาในการขนส่ง
จะขึ้นอยู่กับระยะทางโดยประมาณ 3-7 วัน โดยสามารถตรวจสอบได้กับบริการของ
ไปรษณีย์ไทยที่ Track and Trace หรือตรวจสอบสถานะ EMS และไปรษณีย์
ลงทะเบียน โดยจะแสดงสถานะการรับเข้าระบบต้นทาง ปลายทาง และสถานะ             
ผู้ที่ได้รับพัสดุสิ่งของแล้วเท่าน้ัน
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2.2 เคอร่ี เอ็กซ์เพรส (Kerry Express) 
เคอรี่ เอ็กซ์เพรส   (Kerry Express) ให้บริการธุรกิจ

ส่งของไปยังจุดต่าง ๆ โดยมีรูปแบบการให้บริการทั้งแบบวัน
เดียว (Same Day) และบริการส่งวันถัดไป (Next Business 
Day) โดยมีจุดให้บริการกระจายทั่วประเทศ มีการบริการโทร
แจ้งผู้รับสินค้าก่อนเข้าจัดส่งสินค้า สามารถดาวน์โหลดใช้
บริการได้ผ่าน AppStore และ Play Store โดยค้นหาค าว่า 
Kerry Express

การส่งสินค้าทาง Kerry Express แบ่งออกเป็น 

• ธุรกิจ ถึง ธุรกิจ ส่งพัสดุไปยังส านักงานและสถานประกอบการ โดยการส่งของใน
กลุ่มธุรกิจ-ธุรกิจ (B2B) 

• ธุรกิจ ถึง บุคคล เหมาะกับเว็บไซต์ร้านค้าออนไลน์ e-Commerce โดยจะรับจาก 
ผู้ประกอบการส่งถึงมือลูกค้า 

• บุคคล ถึง บุคคล เป็นบริการ Parcel Shops เหมือนมีร้านพัสดุไปรษณีย์ บริการ
ลูกค้าบุคคล โดยผู้ใช้สามารถดาวน์โหลดแอปพลิเคชั่น Kerry Express แล้วน าพัสดุ
หรือสิ่งของไปฝากไว้ที่สาขาใกล้เคียง พร้อมช าระเงิน ถ้าส่งสินค้าถึง Parcel Shop 
ก่อน 15.00 น. จะส่งถึงผู้รับปลายทางภายในวันถัดไป 

• บริการ ส่งในกรุงเทพในวันเดียว โดยบริการ Bangkok Sameday เน้นการจัดส่ง
เอกสารและพัสดุขนาดเล็กภายในวันเดียว 

▪ ลูกค้าจองรถเข้าไปรับพัสดุ 
▪ เจ้าหน้าท่ีจะเข้ารับพัสดุภายใน 2 ช่ัวโมง 
▪ ท าการจัดส่งถึงปลายทางในวันเดียวกัน (เฉพาะพื้นท่ีกรุงเทพฯ)
▪ จุดให้บริการบนสถานีรถไฟฟ้าบีทีเอส (BTS)
▪ น าพัสดุไปส่งท่ีจุดบริการบนสถานีรถไฟฟ้าจ านวน 8 สถานี ถ้าน าพัสดุมาส่ง

ที่จุดให้บริการบนสถานีรถไฟฟ้าบีทีเอสก่อน 14.00 น. จะจัดส่งถึงผู้รับ
ปลายทางภายในวันถัดไป ถ้าต้องการส่งภายในวันเดียวก็ท าได้
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กำรจัดส่งแบบฝำก (Public Transport Logistic)

บริการรับฝาก-ส่งของ ด้วยบริษัทรถทัวร์ รถตู้ ส่งกับระบบขนส่งมวลชน ถือเป็น
ตัวเลือกของผู้ประกอบการที่อยากจะส่งพัสดุขนาดใหญ่ ๆ ไปต่างจังหวัด เนื่องจากมีราคา
ถูกกว่าการขนส่งรูปแบบอื่น ๆ โดยการส่งสินค้าที่มีขนาดใหญ่ เช่น ตุ๊กตาตัวใหญ่ ๆ             
ส่งเสื้อผ้าเป็นกระสอบ ฯลฯ หากส่งกับไปรษณีย์ไทยจะต้องเสียค่าจัดส่งสูง แต่บริการฝาก
ของกับบริษัทรถทัวร์จะมีค่าใช้จ่ายที่ต่ ากว่า โดยวิธีการส่ง-รับของกับบริษัทรถทัวร์ ก็จะ
แตกต่างกับการส่งของไปรษณีย์ไทย เพราะสินค้าจะถูกน าไปวางไว้ที่ศูนย์บริการรถทัวร์ 
หรือสถานีขนส่งท่ีมีอยู่ทุกจังหวัดท่ัวประเทศไทย ผู้รับสินค้าต้องเดินทางมารับสินค้า               
ที่ศูนย์บริการรถทัวร์หรือสถานีขนส่งที่นัดหมายไว้  โดยต้องแสดงหลักฐาน เช่น                    
บัตรประชาชนว่าตรงกับช่ือผู้รับ ซึ่งมีบริษัทที่ให้บริการดังนี้

3.1 บริษัท ขนส่ง จ ากัด (บขส.)
บริษัท ขนส่ง จ ากัด (บขส.) ให้บริการรับ-ส่งพัสดุภัณฑ์ด่วน            

ทั่วประเทศ ด้วยรถรับส่งพัสดุภัณฑ์และรถโดยสารประจ าทาง โดย
ให้บริการแบบส่งพัสดุ 1 ช้ิน ส่งได้โดยไม่ต้องรอรวมปริมาณมาก จัดส่ง
ไปพร้อมกับรถโดยสารและรถรับส่งพัสดุภัณฑ์ของบริษัทฯ ที่มีสถานี
เดินรถ บขส. ทั่วประเทศ สามารถส่งเช้า-รับเย็น ในวันเดียว

เง่ือนไขในการใช้บริการ ทางบริษัทขอสงวนสิทธิ์ไม่ส่งมอบสินค้าที่เข้าข่ายดังต่อไปนี้
• สารเคมีที่เป็นพิษทุกชนิด
• สารเสพติดและสารตั้งต้นทุกชนิด
• วัตถุไวไฟทุกชนิด
• สิ่งของผิดกฎหมาย

ทั้งนี้ในส่วนของสินค้า/ผลิตภัณฑ์ที่ต้อง
อาศัยอุปกรณ์พิเศษส าหรับการขนส่ง เช่น 
ของสด ผลิตภัณฑ์แช่แข็ง อาจไม่เหมาะกับ
การขนส่งแบบฝากส่ง

3
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ขั้นตอนการส่งพัสดุภัณฑ์
1. กรอกใบฝากส่งพัสดุภัณฑ์ ระบุท่ีอยู่ผู้รับและผู้ส่ง หมายเลขบัตรประชาชน 

หมายเลขโทรศัพท์ของผู้รับและผู้ส่ง
2. เจ้าหน้าท่ีตรวจสอบพัสดุภัณฑ์เพื่อป้องกันสิ่งของผิดกฎหมายหรือยาเสพติด
3. ช าระเงินค่าฝากพัสดุภัณฑ์ ตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลต่าง ๆ ในใบก ากับ

พัสดุภัณฑ์ และน าใบก ากับพัสดุภัณฑ์ติดที่กล่องพัสดุภัณฑ์
4. ลูกค้าเก็บส าเนาใบเสร็จรับเงินไว้เพื่อตรวจสอบ

ขั้นตอนการรับพัสดุภัณฑ์
1. เดินทางมารับพัสดุภัณฑ์ ณ ศูนย์กระจายสินค้า (ขาเข้า)
2. แจ้งขอรับพัสดุภัณฑ์กับเจ้าหน้าที่โดยระบุจังหวัด, จ านวนช้ิน, ช่ือ-นามสกุลผู้รับ
3. กรอกรายละเอียดการรับในใบรับพัสดุภัณฑ์จากปลายทาง พร้อมทั้งแสดง

บัตรประชาชนให้พนักงานตรวจสอบก่อนรับพัสดุภัณฑ์
4. เซ็นชื่อรับพัสดุภัณฑ์

เงื่อนไขการรับ-ส่งพัสดุภัณฑ์
• บริษัทฯ จะรับผิดชอบชดใช้กรณีพัสดุภัณฑ์เสียหายหรือสูญหาย 

วงเงินไม่เกิน 1,000 บาท
• ไม่รับฝากสิ่งของผิดกฎหมาย น้ ามันเชื้อเพลิง วัตถุอันตรายหรือสัตว์ 

(ยกเว้นปลาสวยงาม)
• ภาชนะท่ีใส่น้ าแข็ง กรุณาสวมทับด้วยถุงพลาสติกอีกช้ันหนึ่ง
• สิ่งของท่ีอาจเกิดการแตก หัก เสียหายง่าย ให้บรรจุภายใน

หีบห่อท่ีป้องกันการกระแทกได้
• เมื่อฝากพัสดุภัณฑ์แล้ว กรุณาให้ผู้รับปลายทางติดต่อรับ

พัสดุภัณฑ์ภายใน 7 วัน

หลักสูตร นักพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ระดับ 4
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3.2 บริษัท เทพสมบัติ จ ากัด (สมบัติทัวร์)
สมบัติทัวร์ ผู้ด าเนินธุรกิจขนส่งผู้โดยสารสาธารณะของประเทศไทย เริ่มให้บริการขนส่ง

ผู้โดยสารมาตั้งแต่ ปี พ.ศ. 2485 ในนาม "เต็กเชียง" จนเมื่อวันที่ 14 พฤศจิกายน                  
พ.ศ. 2521 จึงได้ด าเนินการจดทะเบียนจัดตั้งเป็นบริษัทในนาม "บริษัท เทพสมบัติ จ ากัด" 
และเปลี่ยนช่ือทางการค้าเป็น "สมบัติทัวร์" ตลอดระยะเวลากว่า 50 ปี บนเส้นทางธุรกิจ
ให้บริการขนส่งผู้โดยสาร บริษัทฯ มุ่งมั่นพัฒนาศักยภาพงานบริการ และต้องการยกระดับ
คุณภาพธุรกิจบริการขนส่งผู้โดยสารของเมืองไทยให้มีมาตรฐานเทียบเท่านานาประเทศ          
ทั่วโลก

สมบัติทัวร์ให้บริการ รับ-ส่ง พัสดุภัณฑ์ด่วน ไปกับรถโดยสารในเส้นทางที่รถวิ่งผ่านทั้ง
ภาคเหนือ ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ภาคกลาง และภาคใต้ เป็นประจ าทุกวัน ท่านจึงมั่นใจ
ได้ว่า พัสดุจะถึงปลายทางในเวลาอันรวดเร็ว ท้ังนี้ท่านสามารถใช้บริการได้ท่ีเคาน์เตอร์
จ าหน่ายตั๋วสมบัติทัวร์ที่เปิดให้บริการ

ขั้นตอนการฝากส่งพัสดุ
1. บรรจุสินค้าลงกล่อง พร้อมกับปิดผนึกให้เรียบร้อย
2. ระบุรายละเอียดของผู้ฝากส่งพัสดุและผู้รับพัสดุลงบนกล่อง โดยมีรายละเอียดดังนี้

2.1 ระบุช่ือ-นามสกุล ตามบัตรประจ าตัวประชาชนของผู้ฝากส่งพัสดุและผู้รับพัสดุ
2.2 ระบุหมายเลขโทรศัพท์ท่ีสามารถติดต่อได้ของผู้ฝากส่งพัสดุและผู้รับพัสดุ
2.3 ระบุปลายทางที่ส่งพัสดุให้ชัดเจน

3. แจ้งพนักงานว่าสิ่งของที่ฝากส่งคืออะไร
4. ผู้ฝากส่งพัสดุจะต้องลงลายมือช่ือในการส่งพัสดุไว้เป็นหลักฐานทุกครั้ง
5. ช าระเงิน พร้อมรับใบเสร็จจากพนักงาน
6. ผู้ฝากส่งพัสดุตรวจสอบความถูกต้องทันทีที่รับใบเสร็จ เพื่อป้องกันการผิดพลาดใน

การจัดส่งพัสดุ
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3.3 รถตู้โดยสารประจ าทาง
ลักษณะการให้บริการส่งของโดยฝากรถตู้โดยสารนั้น สามารถส่งได้ทุกท่ีท่ีรถตู้สายนั้น 

วิ่งผ่าน โดยผู้ส่งสามารถติดต่อได้โดยตรงได้ที่คนขับรถหรือที่จ าหน่ายตั๋ว โดยแสดง
ความต้องการจะส่งของช้ินนี้ไปที่น้ี ถ้ารถตู้ผ่านและมีการให้บริการก็จะรับส่งสินค้า

ฝ

คิดอัตราค่าบริการเท่ากับผู้โดยสาร 1 ที่นั่ง ส าหรับพัสดุที่จะส่ง ไม่ควรใหญ่หรือมี
น้ าหนักมากจนเกินไปเพราะรถอาจจะไม่รับ ควรบรรจุห่อให้เรียบร้อย ไม่ส่งกลิ่น 
โดยจะต้องระบุช่ือ เบอร์โทรศัพท์ ทั้งของผู้ส่งและผู้รับ เมื่อรถตู้โดยสารเดินทางใกล้จะถึง
จุดที่ได้มีการนัดส่งของ คนขับรถตู้โดยสารจะโทรหาผู้รับของ โดยแจ้งว่ารถใกล้จะถึงจุดรับ
ของแล้ว ให้ออกมารอรับของด้วย เฉลี่ยเวลาก่อนที่รถจะเดินทางไปถึงประมาณ 
ครึ่งช่ัวโมง โดยผู้รับจะต้องไปรอรับของตามจุดที่ได้ตกลงกันไว้ล่วงหน้าก่อนที่รถตู้จะไปถึง 
เพราะรถตู้ไม่สามารถจอดรอผู้รับได้ เนื่องจากต้องให้บริการผู้โดยสารท่ีโดยสารมากับรถตู้
เป็นหลัก เมื่อรถตู้มาถึงจุด ลูกค้าสามารถติดต่อสอบถามถึงของที่จะรับและรับของเป็น            
อันเสร็จสิ้น แต่ทั้งนี้อาจจะมีการสวมสิทธิ์ไปรับของที่ไม่ใช่ของตน ควรมีการนัดแนะเรื่อง
ช่ือผู้รับให้ตรงกับท่ีเขียนไว้ท่ีตัวพัสดุ

หลักสูตร นักพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ระดับ 4



100

บริกำรตรวจสอบสถำนะกำรจัดส่งสินค้ำ

ระบบติดตามการขนส่ง (e-Tracking) หลังจากท่ีจัดส่งสินค้าเข้าสู่ระบบขนส่งเรียบร้อย
แล้ว พัสดุที่ส่งไป ตราบใดที่สินค้ายังส่งไม่ถึงมือลูกค้า สินค้านั้นยังอยู่ในความรับผิดชอบ
ของผู้ประกอบการร้านค้าออนไลน์ ซึ่งในการส่งสินค้าบางรูปแบบสามารถตรวจสอบ
สถานะการขนส่งได้ว่า ณ ตอนนี้การขนส่งด าเนินไปถึงขั้นตอนไหนแล้ว ซึ่งจะสามารถสร้าง
ความน่าเช่ือถือให้กับลูกค้าของร้านค้าออนไลน์ได้ ดังนั้น ในกรณีที่ผู้ประกอบการเลือกส่ง
สินค้ากับตัวแทนผู้ให้บริการขนส่ง โดยเลือกการขนส่งแบบลงทะเบียน หรือแบบด่วนพิเศษ 
(EMS) ทุกครั้งท่ีส่งสินค้าให้ลูกค้าเสร็จ จะได้ใบเสร็จรับเงินพร้อมเลขท่ีพัสดุ (Tracking 
Number) ให้เก็บใบเสร็จที่ได้รับจากบริษัทไปรษณีย์ไทยไว้เป็นหลักฐานในการขนสินค้า 
และน าเลขที่พัสดุไปตรวจสอบสถานะ ว่าพัสดุว่าตอนนี้อยู่ที่ไหน อยู่ในขั้นตอนอะไร วันที่ 
เวลาอะไร เพื่อให้ลูกค้าสามารถติดตามสินค้าได้ตลอดเวลา

ลูกค้าสามารถตรวจสอบสถานการณ์ขนส่งโดยพิมพ์หมายเลขการขนส่งตามลิงก์
ด้านล่างนี้ 

1. บริการไปรษณีย์ไทย https://track.thailandpost.co.th/
2. บริการ Kerry Express https://th.kerryexpress.com/th/track/

ส านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์



กำรจัดกำร
บริกำรหลังกำรขำย5

บทที่



หัวข้อกำรเรียนรู้ท่ี 1
กลยุทธ์กำรบริกำรหลังกำรขำย
ในกำรท ำพำณิชย์อิเล็กทรอนิกส์

• การติดตามผลการขาย (Follow up) หมายถึง การตรวจสอบว่าสินค้าที่ขายไปแล้ว
นั้นสร้างความพอใจให้แก่ลูกค้ามากน้อยเพียงใด

• การบริการหลังการขาย (After Sales Activity) คือ ความรับผิดชอบของผู้ขาย
สินค้า ที่จะดูแลตรวจสอบแก้ไข ตามเงื่อนไขแก่สินค้าและบริการที่ซือ้ไป

เมื่อลูกค้าซื้อสินค้าและบริการไปแล้ว ใช่ว่าภารกิจการขายจะสิ้นสุดลง เพราะไม่ได้
ต้องการขายของเพียงแค่ครั้งเดียวแล้วจบกันไป จึงจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีจะต้องมีการบริการหลัง
การขายที่ดี เพื่อให้ลูกค้าจดจ าและเกิดการซื้อซ้ าในครั้งต่อไป
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การที่ลูกค้ากลับมาซื้อสินค้าอีกครั้ง และยังพบกับพนักงานบริการลูกค้าคนเดิมที่
คุ้นเคยกัน จะเกิดความรู้สึกท่ีเป็นกันเอง และไม่ลังเลใจท่ีจะซื้อสินค้าตัวใหม่ ๆ ท่ี             
เราแนะน า ส่วนบริษัทที่ไม่เคยติดต่อลูกค้าอีกเลยหลังการขาย อาจเสียฐานข้อมูลลูกค้าไป
ได้โดยง่าย เพราะหากเนิ่นนานไปอาจติดต่อลูกค้าไม่ได้อีกเนื่องจากไม่มีการอัปเดตข้อมูล
ลูกค้าเป็นระยะ ในท่ีสุดก็จะเลือนหายไปจากใจของลูกค้า 

ดังนั้น การติดตามผลและบริการหลังการขาย คือกิจกรรมส าคัญที่ท าให้เกิดความยั่งยืน
ของร้านค้าและธุรกิจนั้น ๆ โดยมีความส าคัญของการติดตามผลการขาย คือ

• เพื่อติดตามดูว่าสินค้าและบริการที่ได้เสนอขายไปนั้น สามารถสร้างความพึงพอใจ
ให้กับลูกค้าได้หรือไม่

• เพื่อหาแนวทางในการปรับปรุงพัฒนาวิธีการขาย และผลิตภัณฑ์ให้มีคุณภาพดี
ยิ่งข้ึน

การแสดงบริการหลังการขายที่ช่วยเหลือลูกค้าจนสร้างความประทับใจ จะท าให้ตัวตน
ของแบรนด์หรือร้านค้า เป็นที่จดจ ากับกลุ่มลูกค้ามากขึ้น ซึ่งสามารถขยายผลไป             
สู่ความสัมพันธ์ระหว่างแบรนด์กับลูกค้าและพัฒนาเป็น Brand Royalty ได้ในท่ีสุด

• เพื่อช่วยให้ลูกค้าบางรายที่มีปัญหาในการใช้
สินค้าได้รับบริการหลังการขาย

• เพื่อให้ลูกค้าบางรายที่ต้องการซื้อสินค้า
เพิ่มเติม ได้รับสินค้าทันทีที่ต้องการ เมื่อมี
การให้บริการหลังการขาย

• เพื่อทราบข้อมูลที่เป็นปัญหาที่แท้จริงของ
ลูกค้า และจะได้แก้ไขปัญหาเหล่านั้นได้อย่าง
ถูกต้อง

หลักสูตร นักพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ระดับ 4



ประเภทของสินค้ำกับกำรบริกำรหลังกำรขำย

1. สินค้าที่ไม่ต้องมีบริการหลังการขาย 

ส่วนใหญ่จะเป็นสินค้าที่ลูกค้ารู้จักและคุ้นเคยดีอยู่แล้ว มักเป็นสินค้าประเภทอุปโภค 
บริโภคในชีวิตประจ าวัน เช่น อาหาร สบู่ แป้ง การประเมินผลการขายส่วนใหญ่จะดู
ยอดขายรวมของกิจการว่าขายได้ตามเป้าที่ก าหนดไว้หรือไม่

2. สินค้าที่ต้องมีบริการหลังการขาย 

สินค้าประเภทน้ีจะมีรายละเอียดของการใช้งานที่ต้องได้รับการแนะน าจากพนังานขาย
และอาจจะต้องใช้เวลาในการประเมินคุณภาพสินค้าภายใต้ค าแนะน าของพนักงานขาย 
ส่วนใหญ่จะเป็นสินค้าอุตสาหกรรม มีราคาสูง มีส่วนประกอบการท างานที่ซับซ้อน เช่น 
เครื่องยนต์ เครื่องใช้ไฟฟ้า เครื่องคอมพิวเตอร์ เป็นต้น

กำรบริกำรหลังกำรขำย
การบริการหลังการขาย เป็นกิจกรรมที่มี             

ความจ าเป็นส าหรับสินค้าเพียงบางประเภทเท่านั้น 
เช่น สินค้าประเภทเครื่องจักร อุปกรณ์ส านักงาน
บางอย่างที่ต้องอาศัยเทคนิคเฉพาะในการติดตั้ง 
งานบริการหลังการขายจะไม่ใช่หน้าที่โดยตรงของ
พนั ก ง านขาย  ในกิ จ ก า รค้ า ขนาด ใหญ่ ที่ มี           
การจัดระบบการท างาน การบริการหลังการขาย
จะเป็นหน้าที่ของพนักงานบริการ ขั้นตอนของ              
การบริการหลังการขาย การบริการหลังการขายจะ
เริ่มตั้งแต่
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1. การตรวจสอบการจัดส่ง โดยการตรวจปริมาณ แบบ สี ชนิดของสินค้าให้ตรงกับ                 
ใบสั่งซื้อ การตรวจสอบใบสั่งซื้อกับใบก ากับสินค้า การตรวจสอบแบบการขนส่งให้ตรงกับ   
ที่ลูกค้าต้องการ ความผิดพลาดที่เกิดขึ้นไม่ว่าจะเรื่องใด จะท าให้ภาพลักษณ์กิจการเสียหาย 
สร้างความประทับใจที่ไม่ดี แบบ สี รุ่นของสินค้าที่จัดส่งผิดพลาด จะท าให้เกิดค่าใช้จ่าย
เพิ่มมากข้ึน เช่น ต้องเสียค่าขนส่งขากลับ เสียเวลาในการเตรียมสินค้าใหม่ ถ้าลูกค้าจะรับ
สินค้าท่ีส่งผิดนั้นไว้ อาจจะต้องลดราคาให้ลูกค้าอีก ท าให้กิจการต้องสูญเสียรายได้
2. การตรวจสอบความถูกต้องในการติดต้ัง สินค้าบางชนิดต้องอาศัยเทคนิคเฉพาะใน              
การติดตั้ง ต้องใช้พนักงานที่มีความรู้ความสามารถเฉพาะ เช่น เครื่องจักร หากเกิด                 
ความผิดพลาดในการติดตั้ง คือไม่ได้รับการควบคุมท่ีดี สินค้าอาจจะท างานได้ไม่เต็ม
ประสิทธิภาพ ภาพลักษณ์ของสินค้าจะเสียไป การติดตั้งสินค้าบางประเภท แม้แต่
เครื่องปรับอากาศภายในบ้าน เพียงการใช้สายไฟฟ้าผิดขนาดก็อาจจะท าให้เกิดไฟไหม้ได้ 
ก่อให้เกิดความเสียหายกับลูกค้า แสดงถึงการขาดความรับผิดชอบของกิจการต่อลูกค้า

3. การให้การฝึกอบรมแก่ลูกค้า เป็นบริการหลังการขายที่มีความส าคัญอย่างยิ่งในปัจจุบัน
นอกจากเป็นบริการหลังการขายแล้ว ยังเป็นกลยุทธ์ด้านการพัฒนาบริการที่จะท าให้เห็นถึง
ความแตกต่างจากคู่แข่งขัน เช่น การอบรมการใช้เครื่องคอมพิวเตอร์ภายหลังการตกลงใจ
ซื้อ เป็นต้น

4. การให้บริการตรวจเช็กสินค้า เป็นการให้บริการตรวจเช็กตามก าหนดระยะเวลาใน
สัญญา เช่น การให้บริการตรวจเช็คทุก 3 เดือน เป็นจ านวน 4 ครั้ง เป็นต้น

5. บริการรับประกัน เป็นการแสดงความรับผิดชอบของกิจการต่อลูกค้า และแสดง              
ความมั่นใจต่อสินค้าท่ีขายให้กับลูกค้า เช่น เครื่องใช้ไฟฟ้าทุกชนิดจะได้รับการประกัน
คุณภาพ เป็นเวลา 1-2 ปี โดยไม่มีเงื่อนไขทั้งอะไหล่และบริการ เป็นต้น การให้บริการหลัง
การขายกับลูกค้าเปรียบเสมือนของแถม เป็นสิ่งที่ท าให้เห็นถึงความแตกต่าง ในอดีต                 
การให้บริการหลังการขายไม่ค่อยได้รับความสนใจจากกิจการค้ามากนัก ลักษณะของ              
การแข่งขันกันทางการขายจะออกมาในรูปของการตัดราคากัน อันน าไปสู่ความหายนะของ
วงการค้า กิจการเล็ก ๆ ต้องเลิกลาจากวงการไปเป็นจ านวนมาก
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กรณีของพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์จะท าให้รูปแบบการให้บริการหลังการขายง่ายดายขึ้น
เนื่องจากมีแพลตฟอร์มท่ีช่วยให้เข้าถึงลูกค้าได้ง่ายขึ้น สามารถส่งข้อความหาลูกค้าได้
โดยตรง แต่กลับกันก็พบว่าลูกค้ามีทางเลือกมากขึ้น จึงท าให้ลูกค้าสามารถทดลองสินค้า 
ร้านค้า กระทั่งแบรนด์ที่ยังไม่เป็นที่รู้จักได้ การสร้างการจดจ าของแบรนด์ในยุคการตลาด
ดิจิทัลจึงเป็นโจทย์ท่ีท้าทายอย่างมาก

ปัญหำท่ีเกิดขึ้นหลังกำรติดตำมผลกำรขำย
1. การจัดการกับการผิดค ามั่นสัญญา

2. การจัดการเกี่ยวกับการยกเลิกค าสั่งซื้อ

3. การจัดการกับข้อต าหนิเฉพาะอย่าง

4. การจัดการกับลูกค้าท่ีไม่พอใจในผลิตภัณฑ์

ปัญหาเหล่านี้เกิดจากการบริการหลังการขายท่ีขาดประสิทธิภาพ ท าให้ความเช่ือมั่น             
ในร้านค้าหรือแบรนด์ลดลง ดังนั้น การวางกลยุทธ์บริการหลังการขาย เพื่อประกันคุณภาพ
กระบวนการ ให้บริการตั้ งแต่ต้ นจนส่ งมอบสินค้ า  รวมถึ งต้ องก าหนดกลยุทธ์                              
การติดต่อสื่อสารกับลูกค้าในการส่งมอบบริการหลังการขาย จะท าให้ลูกค้าเดิมและ               
กลุ่มลูกค้าที่ได้จากการเจาะตลาดกลุ่มใหม่ หรือเทศกาลโปรโมชัน เกิดความเช่ือมั่นใน
ร้านค้า และท าให้ลูกค้าตัดสินใจซื้อได้ง่ายขึ้น
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หัวข้อกำรเรียนรู้ท่ี 2                                                     
มำตรฐำนกำรวัดควำมพึงพอใจของลูกคำ้ ISO10004

เป้าหมายที่ส าคัญของการพัฒนาระบบบริหารคุณภาพ เพื่อน าไปสู่ความส าเร็จอย่าง
ยั่งยืนขององค์กร คือ การที่ลูกค้ามีความพึงพอใจต่อองค์กร ผลิตภัณฑ์หรือบริการของ
องค์กร ดังนั้น จ าเป็นอย่างยิ่งที่องค์กรจะต้องมีกระบวนการในการเฝ้าติดตาม และ 
วัดความพึงพอใจของลูกค้าอย่างเป็นระบบ และมีประสิทธิผลด้วย ทั้งนี้ ข้อมูลต่าง ๆ 
ท่ีเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีองค์กรรวบรวมได้ จะถูกน ามาใช้ในการปรับปรุง
กลยุทธ์ ผลิตภัณฑ์ กระบวนการ และคุณลักษณะต่าง ๆ ที่จะเป็นประโยชน์กับลูกค้าและ
สอดคล้องตามวัตถุประสงค์ขององค์กร ซึ่งการปรับปรุงดังกล่าวจะช่วยสร้างความเช่ือมั่น 
รวมถึงความผูกพันของลูกค้าท่ีมีต่อองค์กรได้อย่างยั่งยืน

ในการพัฒนาระบบบริหารคุณภาพ ตามมาตรฐาน ISO 9001 จะมีข้อก าหนด            
ที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของลูกค้าอยู่หลายข้อก าหนด ได้แก่

• ข้อก าหนดที่ 5.2 เร่ือง การให้ความส าคัญกับลูกค้า ระบุว่า ผู้บริหารระดับสูง 
จะต้องดูแลให้มั่นใจได้ว่า ความต้องการของลูกค้าได้รับการน ามาพิจารณา และ
ตอบสนอง เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า

• ข้อก าหนดที่ 6.1b) เร่ือง การจัดการทรัพยากร ระบุว่า องค์กรจะต้องพิจารณา 
และจัดเตรียมทรัพยากรที่จ าเป็น เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า โดย                    
การตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า 

• ข้อก าหนดที่ 8.2.1 เร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้า ระบุว่า การวัดความพึงพอใจ
ลูกค้า จะเป็นแนวทางหนึ่งที่น ามาใช้ในการวัดสมรรถนะของระบบบริหารคุณภาพ 
โดยองค์กรจะต้องเฝ้าติดตามข้อมูลที่ เกี่ยวข้องกับการยอมรับของลูกค้าถึง
ความสามารถขององค์กรในการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า โดยจะต้องมี
การก าหนดวิธีการในการรวบรวมและใช้ข้อมูลอย่างมีประสิทธิผลด้วย 
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ควำมพึงพอใจของลูกค้ำ
ความพึงพอใจลูกค้าจะเป็นการพิจารณาจากช่องว่างระหว่างความคาดหวังของ ลูกค้า

กับการรับรู้ ของลูกค้ าที่ มี ต่อผลิตภัณฑ์ที่ ส่ งมอบโดยองค์กร  ดั งนั้น  เพื่ อให้ เกิด                
ความพึงพอใจของลูกค้า สิ่งแรกที่ส าคัญคือ องค์กรต้องท าความเข้าใจถึงความคาดหวังของ
ลูกค้าก่อน ซึ่งจะมีทั้งที่ปรากฏอย่างชัดเจน หรือแสดงอย่างเป็นนัย หรือไม่ชัดเจนเลยก็ได้ 
จากนั้นองค์กรจะต้องแยกแยะความแตกต่างระหว่างมุมมองขององค์กรที่มีต่อคุณภาพของ
ผลิตภัณฑ์ท่ีส่งมอบกับการยอมรับของลูกค้าท่ีมีต่อผลิตภัณฑ์ท่ีได้รับ เพราะในส่วนหลังนี้จะ
มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าโดยความสัมพันธ์ระหว่างมุมมองขององค์กร และมุมมอง
ของลูกค้าท่ีเกี่ยวกับคุณภาพของผลิตภัณฑ์

มำตรฐำน ISO 10004
ด้วยเหตุผลที่ความพึงพอใจของลูกค้ามีความส าคัญอย่างมาก และเป็นเป้าหมายของ 

การพัฒนาระบบบริหารคุณภาพขององค์กร ดังนั้น เพื่อให้การวัดความพึงพอใจของลูกค้ามี
การด าเนินการอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิผล สามารถให้ข้อมูลที่สะท้อนความเป็นจริง
ถึงการยอมรับของลูกค้าท่ีมตี่อผลิตภัณฑ์หรือบรกิารขององค์กร
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รวมถึงให้ข้อมูลเพื่อน ามาใช้ในการปรับปรุงระบบบริหารคุณภาพ กระบวนการ ผลิตภัณฑ์ 
แ ล ะ บ ริ ก า ร ข อ ง อ ง ค์ ก ร ไ ด้ อ ย่ า ง มี ป ร ะ สิ ท ธิ ผ ล แ ล ะ ป ร ะ สิ ท ธิ ภ า พ ต่ อ ไ ป 
ทาง ISO จึงมีการจัดท ามาตรฐานเพื่อใช้เป็นแนวทางในการด าเนินการ (guidance) โดย
องค์กรควรจะมีการก าหนดขั้นตอนต่าง ๆ ในการด าเนินการที่ชัดเจน ซึ่งประกอบด้วย     
การท าความเข้าใจถึงความคาดหวังของลูกค้า เมื่อท าการก าหนดผลิตภัณฑ์ที่ได้วางแผนไว้ 
และดูแลให้มั่นใจว่าลูกค้าได้แจ้งให้ทราบอย่างครบถ้วนถึงคุณลักษณะ และข้อจ ากัดต่าง ๆ 
ของผลิตภัณฑ์ (การก าหนดความต้องการ การสื่อสาร และการออกแบบผลิตภัณฑ์)

• การส่งมอบผลิตภัณฑ์ท่ีสอดคล้องตามผลิตภัณฑ์ท่ีได้วางแผนไว้ (การบริหาร
การปฏิบัติการ และการควบคุมกระบวนการ) 

• การท าความเข้าใจถึงการยอมรับของลูกค้าท่ีมีต่อผลิตภัณฑ์ที่ส่งมอบ และการสร้าง
ความพึงพอใจของลูกค้า โดยการปรับปรุงผลิตภัณฑ์และข้อมูลสารสนเทศเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑ์ รวมถึงข้อจ ากัดต่าง ๆ (การสื่อสาร ความสัมพันธ์ทางการตลาดและ 
ลูกค้า)
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กรอบกำรด ำเนินงำน
ในการด าเนินการเฝ้าติดตาม และวัดความพึงพอใจของลูกค้าอย่างเป็นระบบ องค์กร

ควรจะมีการก าหนดแนวทางการท างานส าหรับการวางแผน การปฏิบัติการ การดูแลรักษา 
และการปรับปรุงกระบวนการ ส าหรับการเฝ้าติดตาม และการวัดความพึงพอใจลูกค้าระดับ
ของความสอดคล้องตามข้อก าหนด (degree of conformity) ถือเป็นมุมมองด้านคุณภาพ
ขององค์กร ซึ่งแสดงถึงผลิตภัณฑ์ที่ส่งมอบมีความสอดคล้องตามผลิตภัณฑ์ที่ได้วางแผนไว้ 
ส่วนการยอมรับของลูกค้าที่มีต่อผลิตภัณฑ์ (customer’s perception of product) จะ
อธิบายถึงลักษณะของผลิตภัณฑ์ท่ีลูกค้าให้การยอมรับ โดยการยอมรับนี้จะเกิดขึ้นจาก
ความต้องการของลูกค้า ตลาด และสภาพแวดล้อม ดังนั้น ความพึงพอใจจะเป็นการตัดสิน
ที่สะท้อนถึงความคิดเห็นที่ลูกค้าแสดงออกมา
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ระดับของความพึงพอใจ (degree of satisfaction)
จะสะท้อนถึงช่องว่างระหว่างความคาดหวังของลูกค้าท่ีมี
ต่อผลิตภัณฑ์กับการยอมรับของลูกค้าที่มีต่อผลิตภัณฑ์            
ที่ส่งมอบ ซึ่งในการด าเนินการเพื่อปรับปรุงความพึงพอใจ   
ของลูกค้า องค์กรจะต้องท าการปิดช่องว่าง (gap)
ระหว่างคุณภาพที่คาดหวังโดยลูกค้า และการยอมรับ
ความคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อผลิตภัณฑ์ จะแสดงถึง
ลักษณะของผลิตภัณฑ์ท่ีลูกค้าต้องการ โดยความคาดหวัง
ของลูกค้าส่วนใหญ่จะเกิดขึ้นจากประสบการณ์ของลูกค้า 
ข้อมูลที่มีอยู่ และความต้องการของลูกค้าท่ีมีต่อผลิตภัณฑ์ 
ซึ่งความคาดหวังนี้ จะสะท้อนออกมาเป็นข้อก าหนด                
ที่ ก าหนดขึ้ น  หรืออาจจะ เป็นที่ เข้ า ใจหรือไม่ ได้ มี                 
การก าหนดไว้
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กำรวำงแผนตำมมำตรฐำน ISO 10004

1. ก าหนดจุดมุ่งหมายและวัตถุประสงค์

ในขั้นแรก ผู้ประยุกต์ใช้มาตรฐานควรก าหนดจุดมุ่งหมายและวัตถุประสงค์ของ
การเฝ้าติดตามและวัดความพึงพอใจของลูกค้าอย่างชัดเจน ซึ่งรวมถึงตัวอย่างดังต่อไปนี้
ด้วย

• เพื่อประเมินผลตอบสนองของลูกค้าต่อผลิตภัณฑ์เดิม ผลิตภัณฑ์ใหม่ หรือ
ผลิตภัณฑ์ท่ีออกแบบใหม่

• เพื่อให้ได้มาซึ่งข้อเสนอเกี่ยวกับลักษณะเฉพาะ เช่น กระบวนการสนับสนุน 
บุคลากร หรือพฤติกรรมองค์กร

• เพื่อสอบสวนสาเหตุของข้อเรียกร้องจากลูกค้า

• เพื่อสอบสวนสาเหตุของการสูญเสียลูกค้าหรือส่วนแบ่งทางการตลาด

• เพื่อเฝ้าติดตามแนวโน้มความพึงพอใจของลูกค้า

• เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าต่อองค์กรอ่ืน ๆ

จุดมุ่งหมายและวัตถุประสงค์จะมี
อิทธิพลต่อการเก็บข้อมูลว่า ต้องเก็บ
ข้อมูลอะไร แบบใด เมื่อไหร่ จากท่ีไหน 
และอย่ างไร  รวมถึ งยั งมีอิทธิพลต่ อ             
การวิเคราะห์ข้อมูลและการใช้สารสนเทศ
ให้เกิดประโยชน์สูงสุด ซึ่งควรก าหนด
วั ตถุ ประสงค์ ก า ร เ ฝ้ าติ ดต าม  และ                 
วัดความพึงพอใจของลูกค้าให้สามารถ
วัดผลได้จากการใช้ตัวช้ีวัดท่ีก าหนด
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2) ก าหนดขอบเขตและความถี่ในการวัด

ท้ังนี้  ขอบเขตและความถี่ในการเก็บวัด ขึ้นอยู่กับวัตถุประสงค์ในการติดตาม             
ความพึงพอใจของลูกค้า เพื่อก าหนดขอบเขตข้อมูล แหล่งข้อมูล ลักษณะเฉพาะของ            
การได้มาซึ่งข้อมูล นอกจากนั้น ขอบเขตการวัดประเมินผลขึ้นอยู่กับการแบ่งส่วนย่อย เช่น 
แบ่งตามลูกค้า แบ่งตามภูมิภาค แบ่งตามระยะเวลา แบ่งตามตลาด แบ่งตามผลิตภัณฑ์ 
เป็นต้น

3) ก าหนดวิธีและความรับผิดชอบในการน าไปใช้

ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้าบางอย่างอาจได้รับทางอ้อมจากกระบวนการ
ภายใน หรือจากแหล่งภายนอก โดยปกติองค์กรจ าเป็นต้องเสริมข้อมูลที่ได้รับจากลูกค้า
โดยตรง ควรวางแผนเพื่อเฝ้าติดตามกระบวนการได้มาและใช้ข้อมูลความพึงพอใจของ
ลูกค้าให้เหมาะสม

4) การจัดสรรทรัพยากร

องค์กรควรก าหนดและจัดให้บุคลากรที่มีความสามารถและทรัพยากรที่จ าเป็นเพื่อ
วางแผนวัดความพึงพอใจของลูกค้า ติดตามและคิดกลยุทธ์ตอบสนอง

ภาพท่ี 24 แบบจ าลองเชิงแนวคิดส าหรับความพึงพอใจของลูกค้า
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ความคาดหวังของ
ลูกค้าต่อผลิตภัณฑ์

ผลิตภัณฑ์ที่วางแผนไว้ 
(โดยองค์กร)

การรับรู้ของลูกค้า            
ต่อผลิตภัณฑ์

ผลิตภัณฑ์ที่ส่งมอง 
(โดยองค์กร)

ระดับการสอดคล้อง 
(มุมมองด้านคุณภาพ

ขององค์กร)

ระดับความพึงพอใจ 
(มุมมองด้านคุณภาพ

ของลูกค้า)
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หัวข้อกำรเรียนรู้ท่ี 3
กลยุทธ์กำรส่ือสำรกับลูกค้ำ 
กำรส่งเสริมกำรขำยและกำรประชำสัมพันธ์

การสื่ อสาร บริการหลั งการขายและการบริหาร
ความสัมพันธ์กับลูกค้า เป็นเรื่องที่ไม่สามารถแยกออกจากกัน
ได้แล้ว เมื่อเราอยู่ในยุคดิจิทัลที่ลูกค้าทุกคนพร้อมเป็น
สื่อมวลชนให้กับธุรกิจ หากว่ากันด้วยเรื่องการเจาะตลาดให้
สินค้าถูกใจผู้บริโภคเร็ว คงต้องเริ่มจากการเข้าใจ “ลูกค้า
เ ป้ า ห ม า ย ”  อ ย่ า ง ถ่ อ ง แ ท้  แ ล้ ว อ อ ก แ บ บ สิ น ค้ า
หรือบริการที่มีความโดดเด่นกว่าสินค้าเดิม ๆ ในตลาด 
เรื่องใหญ่ที่ต้องให้ความส าคัญ คือ กลยุทธ์การสื่อสาร

การสื่อสารต้องครบวงจรเพื่อให้เกิดการผสานเป็นหนึ่งเดียว (Seamlessly) รวมถึง 
ผู้ประกอบการต้องเปลี่ยนมุมมอง ว่าเมื่อใดท่ีเจอ “ปัญหา” คุณไม่ได้เจอกับอุปสรรคใด ๆ 
แต่คุณก าลังเจอ “โอกาสที่ยิ่งใหญ่” และอย่ามองลูกค้าเป็นศัตรู

กำรส่ือสำรกำรตลำดแบบผสมผสำน 
(Integrated Marketing Communication – IMC)

เรื่องนี้จ าเป็นท่ีจะต้องพิจารณาให้เหมาะสมในการวางตลาดสินค้าใหม่ การสื่อสารแบบ
ผสมผสานเครื่องมือสื่อสารทางการตลาดหลากหลายเข้าด้วยกันเพื่อสานสัมพันธ์กับลูกค้า   
มีหลักการเบื้องต้น ดังน้ี

1. เร่ิมที่ลูกค้าเป้าหมาย หลักคิดของเรื่องนี้ ง่าย ๆ คือ พิจารณาก่อนว่าลูกค้าเป้าหมาย
ต้องการอะไร ลูกค้าต้องการรับการสื่อสารเรื่องอะไร และการสื่อสารแบบไหนจึงจะเข้าถงึได้
รวดเร็ว (ไม่ใช่สื่อสารตามใจฉัน พูดในเรื่องที่ลูกค้าไม่อยากฟัง ไม่เข้าใจ)
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2. ใช้เคร่ืองมือสื่อสารให้โดนใจลูกค้าเป้าหมาย ใช้ช่องทางสื่อสารที่เข้าถึงใจลูกค้า
เป้าหมายได้รวดเร็ว ในระยะเวลาท่ีจ ากัด สื่อท่ีครอบคลุมลูกค้าเป้าหมายมากท่ีสุด คือ 
โฆษณาและประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อโซเชียลมีเดีย หรือโทรทัศน์ ยังคงเป็นช่องทาง               
ที่ครอบคลุมได้กว้างและเห็นผลได้เร็ว ยิ่งถ้าเข้าใจกลยุทธ์การประชาสัมพันธ์ และใช้เป็น
จริง ๆ ไม่ต้องจ าเป็นต้องลงทุนมากในการสร้างข่าว สร้างกระแส เพราะการประชาสัมพันธ์ 
สามารถให้ผลลัพธ์ได้ดีเกินคาด

3. ใช้การสื่อสารประเภทต่าง ๆ ให้ส่งเสริมกันและกัน แบบที่ว่าพูดเรื่องเดียวกัน
หลากหลายรูปแบบ หลักส าคัญของเรื่องนี้ต้องเข้าใจต าแหน่งทางการตลาดของแบรนด์ 
(Brand Positioning) และคุณค่าของแบรนด์ (Brand Equity) แล้วระดมสื่อสารในเรื่องนี้ 
ไม่ว่าการสานสัมพันธ์กับลูกค้า (CRM) โฆษณา ประชาสัมพันธ์ กิจกรรมทางการตลาด 

4. สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าเป้าหมาย การสื่อสารทั้งหมดต้องมุ่งเน้นให้เกิด
ความสัมพันธ์กับลูกค้าเป้าหมาย เครื่องมือสื่อสารทางการตลาด เข้าถึงตัวลูกค้าเป้าหมาย
และสร้างความสัมพันธ์ที่ดีให้เกิดขึ้น การใช้บุคคลที่น าเชื่อถือ หรือ Influencer เป็นกลยุทธ์
หนึ่งท่ีควรใช้ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง สินค้าใหม่ แบรนด์ใหม่ วิธีนี้สามารถสร้างภาพลักษณ์ท่ี
น่าเชื่อถือให้กับแบรนด์สินค้าใหม่ได้

5. ต้องเปลี่ยนพฤติกรรมลูกค้าเป้าหมายได้ เพราะการสื่อสารทั้งหมดต้องหวังผลให้เกิด
การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของลูกค้าเป้าหมายให้มา “สนใจ” “ชอบ” และ “ซื้อ” สินค้าใน
ที่สุด
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กำรส่ือสำรทำงกำรตลำดแบบผสมผสำน

ต้องเข้าถึงใจลูกค้ายุคดิจิทัล โดยมีปัจจัยให้พิจารณา ดังนี้

1. ลักษณะของตลาดและสินค้า เช่น สินค้าอุปโภคบริโภคที่มีตลาดขนาดใหญ่ การสื่อสาร
ด้วยการโฆษณาและส่งเสริมการขาย ท่ีอาจใช้สื่อทางโทรทัศน์ หรือเว็บไซต์ยอดนิยม               
ย่อมใช้ได้ผลดีกว่าเครื่องมือการสื่อสารการตลาดประเภทอื่น ๆ

2. ความพร้อมของลูกค้าเป้าหมาย เครื่องมือการสื่อสารทางการตลาดประเภทต่าง ๆ มี
ค่าใช้จ่ายและประสิทธิภาพต่างกัน จะเลือกใช้เครื่องมือประเภทใด ขึ้นอยู่กับความพร้อม
ของลูกค้าเป้าหมาย เช่น ลูกค้าเป้าหมายใช้เวลากับโซเชียลมีเดียไหนมากกว่ากัน                
การโฆษณา ประชาสัมพันธ์ ก็ควรเลือกใช้ช่องทางนั้น เพราะมันจะเหมาะในการสร้าง             
การรับรู้ของแบรนด์สินค้าใหม่  รวมทั้งเป็นประโยชน์ต่อบริการหลังการขายและ              
ลูกค้าสัมพันธ์

3. วัฏจักรของผลิตภัณฑ์ (Product Life Cycle) สินค้าทุกประเภทมีวงจรชีวิตแตกต่าง
กัน ตั้งแต่ช่วงเปิดตัวสู่ตลาด ช่วงเติบโต ช่วงอิ่มตัว และช่วงขาลง การเลือกใช้การสื่อสาร             
ท่ีเหมาะสมจึงมีความส าคัญอยา่งยิ่งในการรักษาการอัตราการเติบโตของแบรนด์และร้านค้า
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เ มื่ อ เ ป รี ย บ เ ที ย บ ข้ อ แ ต ก ต่ า ง ร ะ ห ว่ า ง 
การสื่อสารกับลูกค้าแบบด้ังเดิม ที่เน้นการสื่อสาร
แบบน้ าตก (Waterfall Communication) หรือ 
รูปแบบการสื่อสารที่เป็นการไหลของน้ าจากที่สูงลง
สู่ที่ต่ า การสื่อสารแบบน้ีจะท าให้เกิดความเหลื่อมล้ า
ท าให้แก้ปัญหาไม่ทันการณ์ และขาดประสิทธิภาพ 
และมีบ่อยครั้งท่ีผู้ประกอบการมักจะเลือกแนวทาง 
การท างานที่สะดวกต่อการจัดการ เช่น ให้พนักงาน
ท างานเฉพาะ 8 โมงเช้าถึง 5 โมงเย็น และจะติดต่อ
กับบริษัทได้ก็ต้องในเวลาท าการเท่านั้น ซึ่งตัวอย่าง
ดังกล่าวนี้ ส่งผลให้มีข้อจ ากัดในการสื่อสารเพื่อสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้า

ในขณะที่ การสื่อสารกับลูกค้าในยุค
ดิจิทัล ท าให้เกิด “การสื่อสารระดับสายตา
ระหว่างลูกค้ากับผู้ประกอบการ” ลูกค้า
เป็นผู้ก าหนดรูปแบบและแนวทางว่าจะ
เข้าถึงผู้ประกอบการผ่านช่องทางใด และ
เวลาไหน ซึ่งรูปแบบการสื่อสารแบบนี้
สามารถสร้างความสัมพันธ์ได้ดีและลึกซึ้ง
กว่าแบบแรก เหมือนท่านสนิทสนมกับ
เพื่อนร่วมรุ่นเดียวกัน

ส านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์



ถ้าประเมินโดยภาพรวม ท่านอาจจะมองว่าการที่ลูกค้ามาเรียกร้องให้ท่านแก้ปัญหาให้
อย่างทันท่วงทีนั้น เป็นการเอ้ือประโยชน์ให้ลูกค้าโดยไม่ใส่ใจพนักงาน แต่ถ้ามองอย่าง
ปราศจากอคติแล้วจะพบว่า ทั้งท่านและลูกค้าสามารถได้ประโยชน์จากสิ่งเหล่านั้นทั้งคู่ 
ยกตัวอย่างเช่น ถ้าลูกค้าอยากได้การแก้ปัญหาที่มีประสิทธิภาพและกระชับฉับไว และถ้า
ท่านสามารถท าให้ลูกค้าได้รับการแก้ปัญหาอย่างเหนือความคาดหมาย ลูกค้าย่อมเกิดความ
พึงพอใจ และจะแบ่งปันความประทับใจให้เพื่อน ๆ ในโซเชียลมีเดียได้รับรู้ ซึ่งเป็นผลดีต่อ
ท่านและภาพลักษณ์ของร้านค้าหรือแบรนด์นั้น ๆ

ในปัจจุบัน Social Commerce
ผ่านแพลตฟอร์มช่ือดังอย่าง Facebook 
Instagram นั้นได้รับความนิยมเนื่องจาก
อ านวยความสะดวกอย่างมาก จึงท าให้
เกิดการค้าขายด้วยการสื่อสารมากขึ้น มี
ทั้งร้านค้าท่ีประสบความส าเร็จเนื่องจาก
มีจิตใจบริการและตอบลูกค้าได้อย่าง
รวดเร็ว และมีหลายร้านค้าที่ล้มหายไป 
ด้วยเหตุผล การสื่อสารกับลูกค้า ในส่วน
สุดท้ายของบทเรียนนี้ จึงขอน าเสนอ            
กลยุทธ์การสื่อสารที่มัดใจลูกค้าและ             
ปิดการขายได้ ดังต่อไปนี้

สร้ำง First Impression ตั้งแต่แรกคุย
จากผลการศึกษาที่ตีพิมพ์ในวารสารวิชาการช่ือดังอย่าง   Journal of Applied   

Psychology ของ MIT พบว่า 5 นาทีแรกของการสนทนาเป็นช่วงเวลาส าคัญที่จะท าให้
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ลูกค้าตัดสินใจซื้อสินค้าได้มากท่ีสุด ดังนั้นบทสนทนาแรกจึงส าคัญมาก เมื่อมีลูกค้าสอบถาม
ข้อมูลเข้ามา ร้านค้าควรหาทางตอบกลับให้เร็วท่ีสุด หากไม่สะดวกจริง ๆ ควรตั้งให้มี
ข้อความตอบกลับอัตโนมัติ   (Automated Responses) เพื่อตอบกลับทันทีที่ลูกค้าพิมพ์
ข้อความมา โดยผู้ประกอบการสามารถก าหนดได้ว่าอยากให้ตอบกลับแบบไหน จะท าให้
ลูกค้าเห็นถึงความมืออาชีพของร้านค้านั้น ๆ และที่ส าคัญ ไม่ควรปล่อยให้ลูกค้ารอค าตอบ
นานโดยที่ไม่มีแจ้งอะไรเลย เพราะอาจท าให้ลูกค้าเปลี่ยนใจไปซื้อจากร้านอื่นได้ นอกจากนี้ 
การใช้ภาษาก็เป็นเรื่องที่ส าคัญ ผู้ตอบควรใช้ภาษาที่สุภาพแต่ไม่เป็นทางการมากเกินไป 
เพื่อให้ลูกค้ารู้สึกเข้าถึงง่าย กล้าที่จะถามข้อมูลเพิ่มเติมอย่างสบายใจ โดยในบางธุรกิจอาจมี
การสร้างบุคลิกของแอดมินให้น่าพูดคุยมากขึ้นด้วย

ให้ข้อมูลแบบมืออำชีพ
เมื่อลูกค้าสอบถามถึงข้อมูลสินค้า หรือให้ร้านค้าช่วยน าเสนอสินค้าที่ลูกค้ามองหา              

เราซึ่งเป็นแอดมินควรใช้โอกาสนี้น าเสนอข้อมูลเพื่อโน้มน้าวใจลูกค้าให้ได้มากที่สุด 
โดยแอดมินควรทราบรายละเอียดที่ส าคัญของสินค้าทั้งหมด อาจมีการเปรียบเทียบ
ให้ลูกค้ า เห็นความแตกต่ าง เรื่ องราคา ความคุ้มค่า  ข้อดีและข้อเสียของสินค้ า
แต่ละตัว เปิดโอกาสให้ลูกค้ารู้สึกว่ามีหลายทางเลือก เพื่อให้ลูกค้าไม่รู้สึกกดดัน
จนเกินไป หากลูกค้าถามข้อมูลเยอะ ก็ควรตอบด้วย Service Mind เข้าใจลูกค้า ไม่โมโห 
ตั้งใจตอบ ไม่ copy & paste ค าตอบ เพ่ือให้ลูกค้าประทับใจมากท่ีสุด

ใช้ค ำถำมน ำไปสู่กำรสนทนำในขั้นต่อไป
เมื่ อน า เสนอสินค้ า เรี ยบร้อย หากลูกค้ ายั ง ไม่ มีการตอบกลับหรื อ เ งียบไป 

อาจลองใช้ค าถามกับลูกค้าเพ่ิม ส าหรับลูกค้าท่ีเป็นกลุ่มธุรกิจ (B2B) อาจถามแนวเสนอแนะ
ให้ลูกค้าไม่รู้สึกกดดัน อย่างเช่น “ทางบริษัทลูกค้าสะดวกให้เข้าไปน าเสนอสินค้าไหมคะ? 
ทางร้านจะน าสินค้าจริงไปด้วย เพื่อให้ทางบริษัทลูกค้าเห็นภาพมากขึ้น” หรือ “ราคา             
ที่เสนอไปเป็นอย่างไรบ้างคะ ติดขัดตรงไหนแจ้งได้เลยนะคะ?” เป็นต้น ค าถามเหล่านี้จะท า
ให้คุณทราบความต้องการที่แท้จริงของลูกค้า
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และสามารถน าไปปรับเปลี่ยนข้อเสนอให้เหมาะสมกับลูกค้าได้ ส่วนลูกค้าทั่วไปที่ไม่ใช่
บริษัท อาจใช้ค าถามอย่าง “คุณลูกค้าสนใจรับสินค้าช้ินน้ีไว้เลยมั้ยคะ? สินค้าช้ินนี้มีจ านวน
จ ากัด”  หรือแจ้งว่าสินค้าตัวนี้อยู่ในช่วงจัดโปรโมชัน หากไม่รีบซื้อ ราคาจะแพงกว่านี้ 
เทคนิคนี้จะท าให้ลูกค้ารู้สึกอยากได้สินค้ามากขึ้น และตกลงซื้อสินค้าในที่สุด แต่ต้องระวัง
การใช้ค าพูดให้ดี ไม่ควรดู Hard sell การขายแบบยัดเยียดดูตื๊อมากเกินไปเพราะอาจสร้าง
ความร าคาญใจให้ลูกค้า และท าให้ลูกค้าไม่อยากกลับมาซื้อสินค้าท่ีร้านอีก

สวมบทนักเจรจำที่ดี
ในกรณีท่ีสินค้าของคุณสามารถยืดหยุ่นหรือต่อรองราคาได้ หลังจากถามค าถามตาม             

ข้อ 3 ไปแล้ว หากลูกค้าแจ้งว่าติดเรื่องราคา มองว่าราคาแพงเกินไป เราอาจถามตรงถึง
งบประมาณในใจของลูกค้า และเพื่อไม่ให้ลูกค้ารู้สึกถูกกดดัน หลังจากถามงบประมาณของ
ลูกค้า ควรเสริมด้วยประโยคอย่าง “เหตุผลที่อยากทราบงบประมาณของลูกค้า เพราะทาง
เราจะได้ไปท าการบ้านเพื่อมอบข้อเสนอให้ตรงกับลูกค้ามากที่สุด” 

หากเป็นสินค้าที่ลดราคาไม่ได้จริง ๆ อีกทางออกที่จะท าให้ลูกค้าพอใจ คือ การมอบ
สิทธิพิเศษอ่ืน ๆ ให้แทน เช่น ของแถม บริการหลังการขายท่ีดีขึ้น อย่างการขยาย
ระยะเวลาการรับประกัน แต่สุดท้ายหากข้อเรียกร้องของลูกค้ายากเกินกว่าที่เราจะตกลงได้ 
อาจท าให้เราต้องเข้าเนื้อตัวเอง การปฏิเสธลูกค้าตรง ๆ ก็ไม่ใช่เรื่องที่แย่เสมอไป แต่ควรหา
ค าพูดปฏิเสธอย่างสุภาพ พร้อมบอกเหตุผลที่ดีแก่ลูกค้า

ปิดจบอย่ำงสวยงำม ดูแลให้ถึงปลำยทำง
เมื่อลูกค้าตกลงซื้อสินค้าเรยีบร้อย ควรปิดการขายอย่างสวยงามด้วยการสรุปยอดสินค้า 

สินค้าท่ีสั่งมีอะไรบ้าง จ านวนอย่างละกี่ช้ิน ท่ีอยู่ส าหรับจัดส่งสินค้า วันท่ีจะส่งสินค้าออก
และวันท่ีคาดคะเนว่าสินค้าจะไปส่งถึงมือลูกค้า การท าเช่นนี้นอกจากจะเป็นการตรวจสอบ
ความถูกต้องทั้งฝั่งลูกค้าและร้านค้าเอง เพื่อป้องกันการเกิดความผิดพลาดแล้ว ยังเป็น               
การแสดงให้ลูกค้าเห็นถึงความละเอียดและความเป็นมืออาชีพของร้านค้า เพิ่ม                   
ความประทับใจให้แก่ลูกค้ามากขึ้นอีกด้วย
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จดจ ำลูกค้ำให้ได้เมื่อลูกค้ำซื้อสินค้ำในคร้ังต่อไป
การหาลูกค้าใหม่นั้นยากกว่าการรกัษาลูกค้าเก่าหลายเท่า ดังนั้นเพื่อท่ีจะดึงลูกค้าเก่าให้

กลายมาเป็นลูกค้าประจ าของร้าน เราควรสร้างความประทับใจ และแสดงให้ลูกค้าเห็นถึง
ความใส่ใจของเราให้ได้มากที่สุด โดยเมื่อลูกค้าเก่าทักแช็ตมาซื้อสินค้าอีกครั้ง เราอาจ
เรียกช่ือลูกค้า จ าได้ว่าลูกค้าซื้อสินค้าอะไรไป ไซซ์ไหน โดยอาจใช้ค าถามอย่างเช่น 
“กระโปรงท่ีซื้อไปคราวท่ีแล้วเป็นอย่างไรบ้างคะ ถูกใจมั้ยคะ” หรือ “ครั้งนี้รับเป็นไซซ์ S 
เหมือนเดิมมั้ยคะ” ยิ่งไปกว่าน้ัน อาจเพิ่มความพิเศษโดยการมอบส่วนลดส าหรับลูกค้าเก่า 
จัดท าระบบสมาชิกให้ลูกค้า ให้ลูกค้าอยากกลับมาซื้อซ้ า

ลูกค้ำอำจไม่ใช่พระเจ้ำ แต่เรำคือเพ่ือนมนุษย์เหมือนกัน
หลายคนอาจมีความคิดว่า”ลูกค้าคือพระเจ้า” ไม่ว่าลูกค้าจะสั่งอะไร อยากได้อะไร เรา

ก็ต้องท าให้ได้ หาให้ได้เสมอ แต่เราไม่อยากให้คิดเช่นนั้น ลูกค้าอาจไม่ใช่พระเจ้าเสมอไป 
ไม่ว่าลูกค้าจะท าอาชีพใด ฐานะเป็นอย่างไร เราทุกคนก็ล้วนมีจิตใจความเป็นมนุษย์
เหมือนกัน ควรมองลูกค้าเป็นเหมือนเพื่อน เมื่อเพื่อนอยากให้เราท าอะไรให้ เราย่อม
ต้องการการปฏิบัติที่ดีจากเพื่อนคนนั้น และหากสิ่งที่เพื่อนอยากได้เกินความสามารถของ
เรา หรือเป็นไปได้ยากท่ีจะเกิดขึ้น เราก็ควรพูดคุยกันอย่างมีเหตุผล ใช้ค าพูดที่ดี อธิบายให้
เพื่อนเข้าใจ ดังนั้นการท าธุรกิจร่วมกัน ทั้งสองฝ่ายควรให้เกียรติซึ่งกันและกัน เพื่อรักษา
ความสัมพันธ์ให้ดีและยาวนาน

ทั้ง 7 เทคนิคการตอบแช็ตลูกค้า จะเห็นได้ว่าการขาย
สินค้าทางออนไลน์นั้นยากกว่าการขายสินค้าที่ร้านค้าหลาย
เท่า เพราะที่ร้านค้า คุณและลูกค้ามีโอกาสได้เห็นหน้ากัน 
ลูกค้าได้เห็นสินค้าจริง ส่วนทางออนไลน์นอกจากจะไม่เห็น
หน้ากันทั้งคนขายและลูกค้า สินค้าก็ยังเห็นแค่รูป แน่นอนว่า
ลูกค้าจะต้องมีค าถามมากมายเกี่ยวกับตัวสินค้า ดังนั้นสิ่งที่
เป็นหัวใจหลัก คือ คุณจะต้องมีใจรักการบริการ ตอบแช็ต 
ลูกค้าด้วยความใจเย็น ตั้งใจตอบทุกค าถาม เอาใจเขามาใส่  
ใจเรา รับรองว่าจะต้องสร้างความประทับใจให้ลูกค้า และ            
ปิดการขายได้แน่นอน
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หัวข้อกำรเรียนรู้ท่ี 1
กำรจัดกำรสินค้ำคงคลัง 
(Stock Management)

ในการท าธุรกิจแบบค้าปลีกแบบดั้ ง เดิม หรือการท าพาณิชย์อิ เล็กทรอนิกส์ 
การบริหารจัดการให้ธุรกิจมีทรัพยากรและสินค้าเพียงพอต่อการด าเนินกิจการและ
ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า ถือเป็นหนึ่งในปัจจัยส าคัญที่ไม่แพ้การขาย 
หรือบริหารงบในองค์กร

สินค้ำคงคลัง
หมายถึง ผลิตภัณฑ์ งานที่ยังไม่แล้วเสร็จ ผลิตภัณฑ์ที่ยังไม่แล้วเสร็จ วัตถุดิบ วัสดุ

สิ้นเปลือง และอื่น ๆ เช่น ทรัพยากรที่ใช้แล้วหมดไปในกิจกรรมการขายและกิจกรรม
การจัดการทั่วไป โดยจะประเมินราคาจากการท าให้สินค้าคงคลังเป็นทรัพยากรที่ใช้ใน           
การหารายได้ 
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บทบำทของสินค้ำคงคลังในซัพพลำยเชน 
สินค้าคงคลังมีวัตถุประสงค์ในการสร้างความสมดุลในซัพพลายเชน เพ่ือให้ระดับสินค้า

คงคลังต่ าสุด โดยไม่กระทบต่อระดับการให้บริการ โดยปัจจัยน าเข้าของกระบวนการผลิต  
ที่มีความส าคัญอย่างยิ่งคือ วัตถุดิบ ช้ินส่วน และวัสดุต่าง ๆ ที่เรียกรวมกันว่าสินค้าคงคลัง 
ซึ่งเป็นองค์ประกอบท่ีใหญ่ที่สุดของต้นทุนการผลิตผลิตภัณฑ์หลายชนิด นอกจากนั้นการมี
สินค้าคงคลังที่เพียงพอยังเป็นการตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้าได้ทันเวลา 

กำรจัดกำรสินค้ำคงคลัง 
คือ การรักษาจ านวนสินค้าให้ถูกต้องตามสถานการณ์ ค าว่า “สินค้า” ไม่ได้หมายความ

เฉพาะผลิตภัณฑ์เท่านั้น แต่ยังรวมถึงวัตถุดิบ ช้ินส่วน เครื่องมือ อุปกรณ์ และอื่น ๆ ที่มี
มูลค่าทางการเงิน ดังนั้น การจัดการสินค้าคงคลังจึงรวมถึงการปรับปริมาณและสถานะของ
สินค้าคงคลังให้เหมาะสม

เห็นได้ว่าสินค้าคงคลังมีความส าคัญต่อกิจกรรมหลักของธุรกิจเป็นอย่างมาก 
การบริหารสินค้าคงคลังที่มีประสิทธิภาพ จึงส่งผลกระทบต่อผลก าไรจากการประกอบการ
โดยตรง ในปัจจุบัน มีการน าเอาระบบคอมพิวเตอร์มาจัดการข้อมูลของสินค้าคงคลัง เพื่อให้
เกิดความถูกต้องแม่นย าและทันเวลามากยิ่งขึ้น การจัดซื้อสินค้าคงคลังมาในคุณสมบัติ           
ที่ตรงตามความต้องการปริมาณเพียงพอ ราคาเหมาะสมทันเวลาที่ต้องการโดยซื้อจากผู้ขาย
ที่ไว้วางใจได้ และน าส่งยังสถานที่ที่ถูกต้องตามหลักการจัดซื้อที่ดีที่สุด เป็นจุดเริ่มต้นของ
การบริหารสินค้าคงคลัง การจัดการสินค้าคงคลังมีวัตถุประสงค์หลักอยู่ 2 ประการใหญ่ คือ
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1) สามารถมีสินค้าคงคลังบริการลูกค้าในปริมาณที่เพียงพอ และทันต่อความต้องการ
ของลูกค้าเสมอ เพื่อสร้างยอดขายและรักษาระดับของส่วนแบ่งตลาดไว้

2) สามารถลดระดับการลงทุนในสินค้าคงคลังต่ าที่สุดเท่าที่จะท าได้ เพื่อท าให้ต้นทุน
การผลิตต่ าลงด้วย

แต่วัตถุประสงค์สองข้อนี้จะขัดแย้งกันเอง เพราะ
การลงทุนในสินค้าคงคลังต่ าที่สุดมักจะต้องใช้วิธีลดระดับ
สินค้าคงคลังให้เหลือแค่เพียงพอใช้ป้อนกระบวนการผลิต 
เพื่ อ ให้สามารถด า เนินการผลิต ได้ โดยไม่หยุดชะ งัก
แต่ระดับสินค้าคงคลังที่ต่ าเกินไปก็ท าให้บริการลูกค้าไม่
เพียงพอหรือไม่ทันใจลูกค้า ในทางตรงกันข้ามการถือสินค้า

คงคลังไว้มากเพื่อผลิตหรือส่งให้ลูกค้าได้เพียงพอและทันเวลาเสมอท าให้ต้นทุนสินค้า           
คงคลังสูงขึ้น ดังนั้น การบริหารสินค้าคงคลังโดยรักษาความสมดุลของวัตถุประสงค์ทั้งสอง
ข้อนี้จึงไม่ใช่เรื่องง่าย และเนื่องจากการบริหารการผลิตในปัจจุบันจะต้องค านึงถึงคุณภาพ
เป็นหลักส าคัญ จึงต้องท าให้ต้นทุนต่ า คุณภาพดี และบริการที่ดีด้วยในขณะเดียวกัน

ดังน้ันสิ่งท่ีผู้ดูแลร้านค้าจะต้องตัดสินใจคือ 

• ซื้อเท่าไหร่ คือ จ านวนท่ีต้องซื้อในแต่ละครั้ง
• ซื้อเมื่อไหร่ คือ เมื่อไหร่จึงตัดสินใจสั่งซื้อสินค้าเพื่อรองรับการด าเนินกิจการ
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ต้นทุนสินค้าคงคลังมี 4 ชนิด คือ

ค่ำใช้จ่ำยในกำรส่ังซื้อ  (Ordering Cost)

เป็นค่าใช้จ่ายที่ต้องจ่ายเพื่อให้ได้มาซึ่งสินค้าคงคลังท่ีต้องการ ซึ่งจะแปรผันตามจ านวนครั้งของ
การสั่งซื้อ แต่ไม่แปรผันตามปริมาณสินค้าคงคลัง เพราะสั่งซื้อของมากเท่าใดก็ตามในแต่ละครั้ง 
ค่าใช้จ่ายในการสั่งซื้อก็ยังคงที่ แต่ถ้ายิ่งสั่งซื้อบ่อยครั้ง ค่าใช้จ่ายในการสั่งซื้อจะยิ่งสูงขึ้น 
ค่าใช้จ่ายในการสั่งซื้อ ได้แก่ ค่าเอกสารใบสั่งซื้อ ค่าจ้างพนักงานจัดซื้อ ค่าโทรศัพท์ ค่าขนส่ง
สินค้า ค่าใช้จ่ายในการตรวจรับของและเอกสาร ค่าธรรมเนียมการน าของออกจากศุลกากร 
ค่าใช้จ่ายในการช าระเงิน เป็นต้น

ค่ำใช้จ่ำยในกำรเก็บรักษำ (Carrying Cost) 

เป็นค่าใช้จ่ายจากการมีสินค้าคงคลังและการรักษาสภาพให้สินค้าคงคลังนั้นอยู่ในรูปที่ใช้งานได้ 
ซึ่งจะแปรผันตามปริมาณสินค้าคงคลังที่ถือไว้และระยะเวลาที่เก็บสินค้าคงคลังนั้นไว้ ค่าใช้จ่าย
ในการเก็บรักษา ได้แก่ ต้นทุนเงินทุนท่ีจมอยู่กับสินค้าคงคลังซึ่งคือค่าดอกเบี้ยจ่าย ถ้าเงินทุนนั้น
มาจากการกู้ยืม หรือเป็นค่าเสียโอกาสถ้าเงินทุนน้ันเป็นส่วนของเจ้าของ ค่าคลังสินค้า ค่าไฟฟ้า
เพื่อการรักษาอุณหภูมิ ค่าใช้จ่ายของสินค้าท่ีช ารุดเสียหายหรือหมดอายุเสื่อมสภาพจากการเก็บ
นานเกินไป ค่าภาษีและการประกันภัย ค่าจ้างยามและพนักงานประจ าคลังสินค้า ฯลฯ

ต้นทุนของสินค้ำคงคลัง 
(Inventory Cost) 

1

2

เป็นค่าใช้จ่ายที่เกิดขึ้นจากการมีสินค้าคงคลังไม่เพียงพอต่อการผลิตหรือการขาย ท าให้ลูกค้า
ยกเลิกค าสั่งซื้อ ขาดรายได้ที่ควรได้ กิจการเสียช่ือเสียง กระบวนการผลิตหยุดชะงัก เกิด            
การว่างงานของเครื่องจักรและคนงาน ฯลฯ ค่าใช้จ่ายนี้จะแปรผันกับปริมาณสินค้า คือ สินค้า
คงคลังน้อยก็อาจเกิดโอกาสที่จะเกิดการขาดแคลนได้มากกว่า และมีค่าใช้จ่าย เนื่องจากสินค้า
ขาดแคลนนี้ขึ้นอยู่กับปริมาณการขาดแคลนรวมทั้งระยะเวลาที่เกิดการขาดแคลนขึ้นด้วย 
ค่าใช้จ่ายเนื่องจากสินค้าขาดแคลน ได้แก่ ค าสั่งซื้อของล็อตพิเศษทางอากาศเพื่อน ามาใช้แบบ
ฉุกเฉิน ค่าปรับเนื่องจากส่งสินค้าให้ลูกค้าล่าช้า ค่าเสียโอกาสในการขาย ค่าใช้จ่ายที่เกิดขึ้นจาก
การเสียค่าความนิยม ฯลฯ

ค่ำใช้จ่ำยเนื่องจำกสินค้ำขำดแคลน (Shortage Cost /Stockout Cost)3
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ค่ำใช้จ่ำยในกำรตั้งเคร่ืองจักรใหม่ (Setup Cost)

เป็นค่าใช้จ่ายที่เกิดขึ้นจากการที่เครื่องจักรจะต้องเปลี่ยนการท างานหนึ่งไปท างานอีกอย่าง
หนึ่ง ซึ่งจะเกิดการว่างงานช่ัวคราว สินค้าคงคลังจะถูกทิ้งให้รอกระบวนการผลิตที่จะตั้งใหม่ 
ค่าใช้จ่ายในการตั้งเครื่องจักรใหม่นี้จะมีลักษณะเป็นตน้ทุนคงที่ต่อครั้ง ซึ่งจะขึ้นอยู่กับขนาด
ของล็อตการผลิต ถ้าผลิตเป็นล็อตใหญ่ มีการตั้ ง เครื่องใหม่นานครั้ ง ค่าใ ช้จ่าย
ในการตั้งเครื่องใหม่ก็จะต่ า แต่ยอดสะสมของสินค้าคงคลังจะสูง ถ้าผลิตเป็นล็อตเล็ก              
มีการตั้งเครื่องใหม่บ่อยครั้ง ค่าใช้จ่ายในการตั้งเครื่องใหม่ก็จะสูง แต่สินค้าคงคลังจะมีระดบั
ต่ าลง และสามารถส่งมอบงานให้แก่ลูกค้าได้เร็วขึ้น

4

ในบรรดาค่าใช้จ่ายเกี่ยวกับสินค้าคงคลังต่าง ๆ เหล่านี้ ค่าใช้จ่ายในการเก็บรักษา
จะสู งขึ้ นถ้ ามี ร ะดับสิ นค้ าคงคลั งสู ง  และจะต่ าล งถ้ ามี ร ะดับสิ นค้ าคงคลั งต่ า 
แต่ส าหรับค่าใช้จ่ายในการสั่งซื้อ ค่าใช้จ่ายเนื่องจากสินค้าขาดแคลน และค่าใช้จ่าย
ในการตั้งเครื่องจักรใหม่ จะมีลักษณะตรงกันข้าม คือ จะสูงขึ้นถ้ามีระดับสินค้าคงคลังต่ า 
และจะต่ าลงถ้ามีระดับสินค้าคงคลังสูง ดังนั้นค่าใช้จ่ายเกี่ยวกับสินค้าคงคลังที่ต่ าสุด 
ณ ระดับท่ีค่าใช้จ่ายทุกตัวรวมกันแล้วต่ าสุด

นั่นคือรายจ่ ายของการจัด เก็บสินค้ าคงคลั งและต้องบริหารให้ เพียงพอต่อ
ความต้องการและอยู่ในจุดที่ต่ าที่สุด เนื่องจากต้องป้องกันรายจ่ายอันเนื่องจากสินค้าตกค้าง
ในคลัง หรือเป็นสินค้าที่ไม่โดนใจลูกค้า และจบด้วยการให้มันเฝ้าคลังอยู่จนกลายเป็น
ต้นทุนเสีย หรือ Dead Stock ในที่สุด
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สินค้ำตกค้ำงคงคลัง (Dead Stock) 
คือ สินค้าคงคลังที่ขายไม่ออก และถูกเก็บอยู่ในห้องเก็บของหรือคลังสินค้าเป็นระยะ

เวลานาน ซึ่งควรที่จะถูกก าจัดออกเพื่อให้พื้นที่คลังสินค้าว่างส าหรับเก็บสินค้าชนิดอื่น             
ที่ดีกว่า

• Carrying Cost: อาจท าให้คุณมีต้นทุนเพิ่มขึ้นไดถ้ึง 30% เพราะคุณต้องใช้  
ทรัพยากรในการเก็บรกัษาสินค้านี้ไว้ ซึ่งต้นทุน 30% ที่ว่า อาจจะประกอบไป
ด้วย การ utilize พื้นที่ภายในคลัง การประกันสินค้า และอื่น ๆ ซึ่งมีแนวโน้ม
จะสูงขึ้นตลอดเวลา 

• Opportunity Cost: แทนที่จะเอาพื้นที่ไว้เก็บสินค้าที่สามารถสร้างมูลค่า 
สร้างก าไรให้กับธุรกิจมากกว่า ซึ่งไม่ได้หมายความแค่ว่าคุณเสียโอกาสใน             
การสร้างก าไร แต่หมายถึงคุณก าลังเก็บสินค้าที่ยังไงก็ขายไม่ออก

• Lost Money: หรือที่เราเรียกกันว่า “ต้นทุนจม” นั่นเป็นเพราะสินค้า             
ที่เก็บอยู่ในคลังน้ัน คุณเสียเงินซื้อไปแล้ว ไหนจะค่าขนส่งมาเก็บที่คลังโดน
ท่ีดูทรงแล้ว ขายไม่ออกแน่ ๆ

• Labor Cost: เมื่อมีสินค้าคงคลังท่ีขายไม่ออกสะสมไปเรื่อย ๆ ค่าใช้จ่ายใน             
การบ ารุงรักษาและการจัดการส าหรับสินคา้คงคลังดังกล่าวจะเพิ่มขึ้นอย่าง
รวดเร็ว และท าให้มูลค่าของผลิตภัณฑ์ลดลง คุณอาจต้องจ้างพนักงานเพิ่ม 
และจ่ายค่าจ้างมากข้ึน ซึ่งไม่ได้ช่วยเพิ่มผลก าไรของคุณ
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ปัจจัยท่ีท ำให้เกิดสินค้ำตกค้ำงคงคลัง (Dead stock)

Ordering inconsistencies
การที่คุณสั่งสินค้ามาแบบไม่สม่ าเสมอ คือ สั่งมาเยอะ ๆ เลยตู้มเดียว หรือสั่งมาไม่ถูก

ช่วงเวลา ในกรณีที่เป็นสินค้า seasonal ท าให้สต็อกเยอะมาก ขายไม่หมด ขายไม่ทัน ก็มี
โอกาสสูงที่สินค้าเหล่านั้นจะหมดอายุ หรือตกเทรนด์แล้ว สาเหตุอาจมาจากวิธีการค านวณ
Turnover ratio ของสินค้าท่ีไม่น่าเช่ือถือ ท าให้ไม่รู้จุดสั่งซ้ า reorder หรือจุด economic
order quantity (EOQ) ที่เหมาะสม

Poor sales
การที่ขายไม่ดีมีได้หลายสาเหตุ ยิ่งกับ e-Commerce ด้วยแล้ว มักจะมาจาก
• กลุ่มเป้าหมายของคุณไม่ได้ต้องการสินค้า
• การขายสินค้าที่ล้าสมัยที่ไม่อยู่ในฤดูกาล หรือไม่เป็นแฟช่ัน ยกตัวอย่างเช่น              

การขายเสื้อฮาวายในฤดูหนาว เป็นต้น
• ราคาแพงเกินไปกว่าที่ลูกค้ายอมจ่าย
• โปรโมชันของคู่แข่งดีกว่า

ไม่ว่าจะด้วยเหตุผลใดก็ตาม การขายสินค้าไม่ออกของคุณจะสร้าง dead stock ขึ้น และ
คุณต้องคิดกลยุทธ์ทางการตลาดของคุณใหม่เพื่อก าจัดมันให้เร็วท่ีสุด

1

2

Poor quality or defective products
แน่นอนว่าการขายของมีต าหนิ ไม่ได้คุณภาพตามท่ีพูด น ามาซึ่งความไม่พึงพอใจของ

ลูกค้า โดยเฉพาะในโลก e-Commerce ลูกค้าไม่เคยเห็นสินค้ามาก่อน ไม่เคยลอง ไม่เคย
สัมผัส รีวิวมีผลต่อการตัดสินใจสูงมาก ถ้าไม่พอใจ รีวิวไม่ดี ส่งผลเสียต่อธุรกิจอย่างมาก

3
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กลยุทธ์กำรป้องกัน Dead stock จำก e-Commerce

Inventory Management Software (IMS) 
การใช้ซอฟต์แวร์จะช่วยให้ เรามี  visibility ของการท างานภายในคลังสินค้า 

และยังมีรายงานที่ท าให้คุณทราบเกี่ยวกับ reorder point , อัตรา turnover ของสินค้า, 
และปริมาณในการสั่งสินค้าที่คุ้มค่าที่สุด ซึ่งจะช่วยแก้ปัญหา ordering inconsistencies 
และการสต็อกสินค้ามากเกินความจ า เป็นได้  นอกจากนี้  IMS ยังช่วยคาดการณ์            
ความต้องการของลูกค้า แนวโน้มต่าง ๆ และแจ้งเตือนคุณเมื่อสินค้าเริ่มขายไม่ออกเป็น
ระยะเวลาหนึ่ง เพื่อให้คุณสามารถวางแผนแก้ไขปัญหา และขายสินค้าออกไปได้เร็วขึ้น

1

Test your ideas first
การจะขายสินค้าใหม่ ๆ ต้องใช้เวลาในการศึกษาและทดสอบความต้องการของลูกค้า

ก่อน เช่น การลองขายแบบสินค้า limited หรือการท าแบบส ารวจสอบถามลูกค้าของคุณเลย 
เพื่อให้คุณน าข้อมูลมาวิเคราะห์ได้ว่า ของที่คุณอยากเอาเข้ามาขายนั้น ลูกค้าอยากได้จริง ๆ 
ใช่หรือไม่ นอกจากนี้ การจะลงทุนผลิตหรือสั่งสินค้า ความคิดสร้างสรรค์ส าคัญ แต่ก็ต้อง
อาศัยข้อมูลด้วย ควรวิจัยเพ่ือตรวจสอบความถูกต้อง ทดสอบตลาด และปรับให้เหมาะกับ
ลูกค้า

Offer quality products
จะรู้ได้ยังไงว่าสินค้าเราไม่มีคุณภาพ อย่างที่กล่าวไปข้างต้นว่าออนไลน์สมัยนี้ข่าวสาร

แพร่ไปไวมาก รีวิวมีทุกท่ี ลองเช็กรีวิวจากลูกค้า หรือดู rating สินค้าว่าลูกค้ามีความคิดเห็น
อย่างไร ถ้าสินค้าเราไม่ได้คุณภาพในมุมมองของลูกค้าจริง การบ้านที่ต้องท าต่อก็คือ ลูกค้า 
คิดว่าคุณภาพต้องมีอะไรบ้าง แล้วน าคุณภาพท่ีลูกค้าต้องการมาเสนอ

2

3
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โกดังหรือคลังสินค้า คือ สถานที่ส าหรับจัดเก็บสินค้าซึ่งเป็นที่ต้องการทั้งส าหรับผู้ผลิต 
น าเข้า ส่งออก ธุรกิจค้าปลีก และธุรกิจบริการด้านขนส่ง ซึ่งในยุคนี้ก็มีคลังสินค้าให้เช่า
มากมาย โดยโกดังสินค้ามักจะเป็นอาคารขนาดใหญ่ท่ีตั้งอยู่นอกเมืองออกไป เนื่องจาก
ต้องการพื้นที่จ านวนมากส าหรับจัดเก็บสินค้า บางโกดังสินค้าก็จะตั้งอยู่ติดกับท่าเรือ 
สนามบิน หรือสถานีรถไฟเพื่อความสะดวกในการเคลื่อนย้ายและขนส่งสินค้าล็อตใหญ่ ๆ 
ซึ่งโกดังส่วนใหญ่มักจะจัดเก็บสินค้าแบบพาเลทเป็นช้ัน ๆ เพื่อประหยัดพื้นที่ แล้วใช้            
รถโฟล์คลิฟต์ส าหรับยกและเคลื่อนยา้ยสนิค้าได้อย่างรวดเร็ว ลองมาดูกันว่าโกดังสินค้าหรือ
คลังส าหรับจัดเก็บสินค้าโดยทั่ วไปมีทั้ งหมดกี่ประเภท และแต่ละประเภทนั้นมี           
ความแตกต่างกันอย่างไรบ้าง

โกดังสินค้ำแบบส่วนตัว (Private Warehouse)
โกดังสินค้าประเภทนี้เป็นแบบส่วนตัวซึ่งอาจดูแลจัดการโดยผู้ผลิต ผู้จัดจ าหน่าย อาจ

เป็นโกดังที่ตั้งอยู่ติดกับส่วนที่ผลิตสินค้าในโรงงานโดยตรงของผู้ผลิต โกดังส าหรับจัดเก็บ
สินค้าของผู้จัดจ าหน่ายทั้งค้าส่งและค้าปลีกท่ีอยู่ใกล้กับร้านค้าพวกเขา ซึ่งอาจจะมีมากกว่า 
1 แห่ง เนื่องจากมีสถานท่ีส าหรับจ าหน่ายสินค้าหลายแห่งด้วยกัน 

โกดังสินค้ำแบบสำธำรณะ (Public Warehouse)
โกดังสินค้าประเภทนี้อยู่ภายใต้การดูแลของรัฐบาลหรือรัฐวิสาหกิจซึ่งเปิดโอกาสให้

บริษัทต่าง ๆ เข้ามาจับจองและเช่าพื้นที่ส าหรับจัดเก็บสินค้าได้ตามต้องการ เป็น          
การสนับสนุนจากรัฐส าหรับธุรกิจขนาดเล็กและขนาดกลางภายในประเทศที่อาจมีพื้นที่
ส าหรับการจัดเก็บสินค้าของตนเองที่ไม่เพียงพอ โดยเฉพาะในช่วงเทศกาลที่อาจมี             
ความต้องการด้านก าลังการผลิตมากกว่าปกติ 

คลังสินค้ำทัณฑ์บน (Bonded Warehouse)
โกดังสินค้าแบบนี้มีไว้ส าหรับสินค้าน าเข้าที่ต้องรอการตรวจสอบจากศุลกากรนั่นเอง 

เพราะฉะนั้น คลังสินค้าประเภทนี้ก็จะมีการดูแลจัดการโดยรัฐบาลโดยตรงส าหรับ
การช าระภาษีของสินค้าน าเข้านั้น ๆ ก่อนที่บริษัทจะสามารถด าเนินการเรื่องการขนส่ง

กำรบริหำรคลังสินค้ำ

1

2
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ไปยังสถานที่ต่อไปได้ ท าให้ส่วนใหญ่แล้ว คลังสินค้าทัณฑ์บนมักจะตั้งอยู่ตามท่าเรือ
หรือสนามบิน เพื่อรอการจัดเก็บภาษีสรรพสามิตและศุลกากรให้เรียบร้อยเสียก่อน 

ศูนย์กระจำยสินค้ำ (Distribution Center)
โกดังสินค้าประเภทนี้มักจะมีพื้นที่ขนาดใหญ่เพื่อรองรับสินค้าจ านวนมากเพื่อ

การกระจายสินค้าไปยังร้านค้าย่อยอ่ืน ๆ ต่อไป โดยมีการผลัดเปลี่ยนหมุนเวียนสินค้าอย่าง
รวด เ ร็ ว ในแต่ ล ะวั น  ซึ่ ง ศู นย์ ก ระจายสิ นค้ ามั กจะตั้ ง อยู่ ใ นท า เลที่ สะดวกต่ อ
การขนส่งสินค้ามายังศูนย์ของผู้ผลิต และง่ายที่จะเคลื่อนย้ายสินค้าไปยังร้านค้าปลีกย่อย
เพื่อให้ไปถึงมือของผู้บริโภคได้อย่างรวดเร็วท่ีสุด โดยอาจมีการน าเขา้เข้ามาภายในโกดังช่วง
เช้า และส่งออกในช่วงบ่ายหรือเย็นของแต่ละวัน

โกดังที่มีกำรควบคุมอุณหภูมิ (Climate-controlled Warehouse)

โกดังประเภทน้ีเป็นที่ต้องการส าหรับสนิค้าท่ีมีความสดใหม่ที่ต้องมีการรักษาอุณหภูมิ 
ความช้ืน หรือสภาพแวดล้อมให้เหมาะสมส าหรับสินค้าชนิดนั้น ๆ โดยเฉพาะ เช่น โกดัง
ส าหรับจั ด เก็ บดอกไม้  ห้ อง เ ย็นส าหรั บจั ด เก็บอาหารสดหรื ออาหารแ ช่แข็ ง 
เป็นต้น

คลังสินค้ำแบบบริหำรจัดกำร (Fulfillment Center)
โกดังสินค้าประเภทนี้เป็นที่นิยมส าหรับธุรกิจ e-Commerce ต่าง ๆ เนื่องจาก

นอกจากจะเป็นโกดังสินค้าแลว้ ยังท าหน้าท่ีในการแพ็กสินค้าและจัดส่งสินค้าให้ถึงมือลูกค้า
อีกด้วย เหมาะกับผู้ที่อยากขายของออนไลน์โดยไม่ต้องดูแลเรื่องการสต็อกสินค้า และจัดส่ง
ใด ๆ ท้ังสิ้น โดยเริ่มจากการท่ีบริษัทผู้ค้าส่งสินค้าไปยังคลังสินค้าแบบบริหารจัดการก่อน 
และเมื่อมีค าสั่งซื้อจากลูกค้า คลังสินค้าก็จะบริหารจัดการเรื่องการขนส่งสินค้าให้ต่อ เช่น 
SCG Logistic Flash express เป็นต้น ส าหรับบริการโลจิสติกส์ที่มีท้ังคลังสินค้าให้เช่าและ
บริการเก็บ-แพ็ก-ส่ง อาจแยกคลังสินค้าของบริการแต่ละประเภทออกจากกัน บริการนี้
เหมาะกับทั้งธุรกิจแบบ B2B และ B2C ที่ต้องการทั้งคลังและประหยัดแรงงาน ด้วยระบบ
จัดการสินค้าที่ได้มาตรฐาน สามารถเช่ือมต่อสู่บริการขนส่งได้เลยโดยไม่ต้องประสานงาน
กับหลายบริษัท

4
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หัวข้อกำรเรียนรู้ท่ี 2
กำรประเมินควำมต้องกำรของลูกค้ำเพ่ือจัดเตรียมสินค้ำ

การประเมินความต้องการของลูกค้าเพ่ือจัดเตรียมสินค้า หรือ การประมาณอุปสงค์ 
(Demand Estimation) คือการประมาณความต้องการสินค้าของผู้บริโภค ณ เวลาใดเวลา
หนึ่ง ท าให้ทราบลักษณะความสัมพันธ์และขนาดของตัวแปรที่น าไปใช้ประมาณจ านวน
สินค้าที่ต้องผลิตเพื่อสนองความต้องการของผู้บริโภคอย่างถูกต้อง ซึ่งประโยชน์ของ             
การประมาณมีดังนี้

• ทราบจ านวนสินค้าเพื่อตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค 

• ทราบว่ามีตัวแปรอะไรบ้าง และแต่ละตัวแปรมีความส าคัญมากน้อยเพียงใด 

• วางแผนธุรกิจล่วงหน้า

• วิเคราะห์ศักยภาพของตลาด วิเคราะห์คู่แข่งขัน 

• ก าหนดราคาสินค้าท่ีเหมาะสม

ตัวก ำหนดอุปสงค์
ตั วก าหนดอุปสงค์ คื อปั จจั ย ท่ีมี

อิทธิพลต่อจ านวนสินค้าที่ต้องการจะซื้อ 
ซึ่งปัจจัยจะมีอิทธิพลต่อปริมาณซื้อมาก
หรื อน้ อยขึ้ นอยู่ กั บพฤติ ก ร รมของ
ผู้บริ โภคแต่คนและเวลา เช่น ราคา
สินค้าที่ซื้อ จ านวนและส่วนประกอบ 
ประชากร รายได้เฉลี่ยของครัวเรือน  
การเปลี่ยนแปลงของฤดูกาล การศึกษา
และการโฆษณา การเปลี่ยนแปลงของ
ราคาสินค้าชนิดอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง เป็น
ต้น ตัวอย่างของตัวก าหนดอุปสงค์ได้แก่
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1. รายได้ของผู้บริโภค ความสัมพันธ์ระหว่างรายได้และปริมาณการเสนอซื้อสินค้าขึ้นอยู่กับ
ชนิดของสินค้าในกรณีสินค้าปกติ (Normal Goods) และสินค้าฟุ่มเฟือย (Superior Goods)

รายได้และปริมาณการเสนอซื้อสินค้าของผู้บริโภคจะมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน   
ส่วนในสินค้าด้อยคุณภาพ (Inferior Goods) รายได้และปริมาณการเสนอซื้อสินค้าของ
ผู้บริโภคจะมีความสัมพันธ์ในทิศทางตรงกันข้าม

2. ระดับราคาสินค้าชนิดอื่น ปริมาณการเสนอซื้อสินค้าถูกก าหนดโดยราคาสินค้าชนิดอื่น
ด้วย เนื่องจากสินค้าที่ซื้อขายในตลาดมีความสัมพันธ์กัน กล่าวคือ สินค้าบางชนิดสามารถ
ใช้แทนกันได้ ( Substitute goods ) หรือสินค้าบางชนิดต้องใช้ร่วมกัน (complementary 
goods ) ดังนั้น การที่ผู้บริโภคจะซื้อสินค้าชนิดใดชนิดหนึ่ง ปริมาณเท่าใด ต้องพิจารณาถึง
ราคาของสินค้าชนิดอื่นท่ีสัมพันธ์กันด้วย

3. รสนิยมของผู้บริโภค รสนิยมของบุคคลโดยทั่วไปจะแตกต่างกันไปตามอายุ อาชีพ             
ขนบธรรมเนียมประเพณี ระดับการศึกษา และบุคลิกส่วนตัว นอกจากนี้ยังเปลี่ยนแปลง
ตามกาลเวลาและยุคสมัย ความนิยมในแต่ละสินค้ายังเปลี่ยนแปลงได้เร็วช้าแตกต่างกัน
ขึ้นอยู่กับสินค้าท่ีพิจารณา 

4. การคาดคะเนเหตุการณ์ในอนาคต ป็นปัจจัยหนึ่งที่ท าให้อุปสงค์ของสินค้าเปลี่ยนแปลง
ไป ข้ึนอยู่กับการคาดคะเนของผู้บริโภคแต่ละคน 

5. ขนาดและโครงสร้างของประชากร โดยปกติถ้าจ านวน
ประชากรเพิ่มขึ้น อุปสงค์ของสินค้าแทบทุกชนิดย่อมเพิ่มขึ้น 
แต่ทั้งนี้ก็ข้ึนอยู่กับลักษณะโครงสร้างประชากรด้วย ลักษณะ
โครงสร้างประชากรมีผลให้อุปสงค์ของสินค้าบางชนิดเพิ่มขึ้น 
และบางชนิดลดลง 

6. ปัจจัยอื่น ๆ การที่ผู้บริโภคจะมีอุปสงค์ต่อสินค้ายังขึ้นอยู่
กับอีกหลายปัจจัย เช่น อุปนิสัยในการใช้จ่าย ลักษณะ
การจัดเก็บภาษีของรัฐ อัตราดอกเบี้ย เป็นต้น
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กฎของอุปสงค์ (Law of Demand) 

อธิบายถึงพฤติกรรมของผู้บริโภคในการตัดสินใจซื้อสินค้า เมื่อราคาสินค้าเปลี่ยนแปลง
ไป กฎของอุปสงค์กล่าวว่า “ปริมาณสินค้าที่ผู้บริโภคต้องการซื้อในขณะใดขณะหนึ่งจะมี
ความสัมพันธ์ในทางตรงกันข้ามกับราคาสินค้าชนิดนั้น” โดยมีข้อสมมติให้ปัจจัยอื่น ๆ คงที่
แสดงว่าเมื่อก าหนดให้สิ่งอื่น ๆ คงที่ ผลดังกล่าวเราเรียกว่า ผลของราคา ( price effect ) 
เป็นผลสืบมาจากเนื่องจากสาเหตุ 2 ประการคือ

1. เมื่อราคาสินค้าชนิดนั้นลดลง ผู้บริโภคจะรู้สึกว่าสินค้าชนิดนั้นมีราคาถูกเมื่อเทียบกับ 
ราคาของสินค้าชนิดอื่น ๆ จึงลดการบริโภคสินค้าชนิดอื่นลงแล้วหันมาบริโภคสินค้าชนิดนั้น
เพิ่มขึ้นแทนการบริโภคสินค้าชนิดอื่นที่ลดลง ในตรงกันข้าม ถ้าราคาสินค้าชนิดนั้นสูงขึ้น
ผู้บริโภคจะรู้สึกว่า สินค้าชนิดนั้นมีราคาแพงเมื่อเทียบกับราคาของสินค้าชนิดอื่น ๆ จึงลด
การบริโภคสินค้าชนิดนั้นลง แล้วหันมาบริโภคสินค้าชนิดอื่น ๆ แทน ซึ่งเรียกผลของ
การเปลี่ยนแปลงปริมาณการบริโภคอันเนื่องมาจากการเปลี่ยนแปลงในราคาเปรียบเทียบ 
(Relative price) ของสินค้าว่า ผลของการใช้แทนกัน (Substitution effect) 

2. เมื่อราคาสินค้าชนิดนั้นลดลง ผู้บริโภคจะรู้สึกว่า
เหมือนกับว่ามีรายได้เพิ่มขึ้น ทั้งนี้ เพราะรายได้
จ านวนเดิมจะมีอ านาจซื้อมากขึ้น ดังนั้นผู้บริโภค
จึงซื้อสินค้าเพิ่มขึ้น ในทางตรงกันข้าม ถ้าราคา
สินค้าชนิดนั้นสูงขึ้น ผู้บริโภคจะรู้สึกว่าเหมือนกับ
ว่ามีรายได้น้อยลง ดังนั้นผู้บริโภคจึงซื้อสินค้าลดลง
เ ร า เ รี ยกผลของการ เปลี่ ย นแปลงปริ ม าณ
การบริโภคอันเนื่องมาจากการเปลี่ยนแปลงใน 
อ านาจซื้ อของ เ งินรายได้ ว่ า  ผลของรายได้ 
(Income effect)
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วิธีกำรประมำณอุปสงค์ 

การประมาณการอุปสงค์สามารถท าได้หลายวิธี และมีความยากง่ายแตกต่างกันไปตาม
ลักษณะของสินค้าและบริการ หากสินค้าและบริการใดมีข้อมูลที่แสดงถึงพฤติกรรมของ
ผู้บริโภคได้อย่างละเอียดและชัดเจน จะท าให้การประมาณอุปสงค์นั้นง่ายและแม่นย า

กำรประมำณค่ำอุปสงค์ทำงตรง (Direct method)

1.1 การสัมภาษณ์และการออกแบบสอบถาม
วิธีการประมาณค่าสัมประสิทธิ์ของตัวแปรในสมการอุปสงค์โดยตรงท่ีใช้กันมากท่ีสุดคือ

การใช้วิธีง่าย ๆ ท าการสอบถามบรรดาผู้ที่มีโอกาสจะเป็นผู้ซื้อสินค้าของหน่วยธุรกิจ 
(Potential Buyers) ถึงปฏิกิริยาที่บรรดาบุคคลเหล่านี้จะมีต่อการเปลี่ยนแปลงในราคา
สินค้าของหน่วยธุรกิจ หรือการเปลี่ยนแปลงในตัวแปรอื่น ๆ ที่มีส่วนต่อการตัดสินใจซื้อ
สินค้าของเขา ค าถามที่จะใช้ก็เช่น การสอบถามว่า ถ้าราคาสินค้า (หรือการโฆษณา หรือ 
ตัวแปรอิสระอื่น ๆ ตัวใดตัวหนึ่ง) เปลี่ยนแปลงไปในจ านวนหนึ่ง เขาจะซื้อสินค้าของ            
หน่วยธุรกิจเพ่ิมขึ้นหรือลดลงมากน้อยเพียงใด

1
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1.2 การทดลองตลาด
เป็นการทดสอบความรู้สึกของผู้บริโภคท่ีมีต่อการซื้อสินค้าเมื่อราคา คุณภาพสินค้า

วิธีการน าเสนอ การตกแต่งร้านค้า ได้เปลี่ยนแปลงไปจากเดิม ส่วนใหญ่แล้วจะเป็น             
การทดสอบผลที่เกิดจากการเปลี่ยนแปลงของราคา รูปแบบที่นิยมใช้กัน คือ ทดลอง
การตัดสินใจเลือกของผู้บริโภคในตลาดจริง หรือสถานที่มีการควบคุมสภาพแวดล้อมให้
เหมือนจริ ง เ ช่น การก าหนดราคาสินค้า ให้มีความแตกต่างกันระหว่างร้ านค้ า
ในแต่ละย่านหรือต่างเมืองเพื่อดูผลกระทบที่เกิดขึ้น หรือการขายสินค้าทางไปรษณีย์ 
(Direct mail) แล้วมีการก าหนดราคาสินค้าให้มีความแตกต่างกัน หรือการที่บริษัทก าหนด
ราคาโดยค านึงถึงกลุ่มลูกค้าท่ีแตกต่างกัน วิธีการทดลองตลาดนี้จะท าให้ทราบถึงพฤติกรรม
การเลือกซื้อสินค้าที่หลากหลายได้

1.3 การสร้างสถานการณ์ตลาดจ าลอง
อีกวิธีการหนึ่งของการศึกษาปฏิกิริยาของผู้บริ โภคต่อการเปลี่ยนแปลงของ

ราคาสินค้า หรือความพยายามในการส่งเสริมการขายโดยการสร้างสถานการณ์
ตลาดจ าลอง (Simulated Market Situation) แล้วคอยสังเกตพฤติกรรมของผู้บริโภค
ที่ได้คัดเลือกมารวมอยู่ในตลาดจ าลองนั้น วิธีการนี้มักเรียกว่า การสร้างคลินิกผู้บริโภค 
(Consumer Clinic) และมักจะอยู่ในรูปของการจ่ายเงินให้ผู้เข้าร่วมอยู่ในสถานการณ์ 
จ านวนหนึ่ง แล้วขอให้บุคคลเหล่านั้นจับจ่ายใช้สอยเงินจ านวนท่ีได้รับในร้านท่ีจ าลองขึ้น
ผู้เข้าร่วมในสถานการณ์จ าลองที่ต่างกลุ่มกันจะเผชิญกับโครงสร้างราคาของสินค้าและ
รูปแบบของการส่งเสริมการขายที่แตกต่างกัน ภายหลังจากการสังเกตการณ์ถึงปฏิกิริยาที่
บุคคลแต่ละกลุ่มมีต่อการเปลี่ยนแปลงราคา และการเปลี่ยนแปลงรูปแบบการส่งเสริม                 
การขายที่ต่างกัน ผู้ท าการศึกษาก็จะสามารถสรุปได้ว่า ตลาดทั้งตลาดจะมีปฏิกริยาต่อ              
การเปลี่ยนแปลงของราคา หรือการเปลี่ยนแปลงการส่งเสริมการขายอย่างไร โดยอาศัย
ข้อสรุปที่ได้จากสถานการณ์จ าลองนั้น

ส านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์



137

1.4 ความคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญ
ธุรกิจท่ีมีขนาดเล็กและไม่มีความต้องการท่ีจะตั้งแผนกวิจัยตลาดท่ีจะท าให้เสีย

ค่ า ใ ช้ จ่ า ยค่ อนข้ า งสู ง  ธุ ร กิ จอาจจะ เลื อก ใ ช้บริ ก า รจากบริ ษั ทที่ ปรึ กษาจาก
ภายนอก อาจจะอยู่ในรูปของการว่าจ้างที่ปรึกษาที่มีความเช่ียวชาญเฉพาะส่วน เช่น 
อาจารย์มหาวิทยาลัย นักบริหารมืออาชีพ เป็นต้น โดยการขอความคิดเห็นจากที่ปรึกษา
เหล่านี้แล้วน ามาปรับปรุงเพื่อให้สอดคล้องกับนโยบายของธุรกิจ การมีที่ปรึกษา
อาจจะมีมากกว่าหนึ่งคน เรียกวิธีนี้ว่า “Delphi method" ซึ่งจะท าให้ได้ค าตอบที่ไม่มี
ความเอนเอียง การคาดการณ์หรือความคิดเห็นดังกล่าวเกิดจากภูมิความรู้และข้อมูลที่
น่าเช่ือถือได้

กำรประมำณค่ำอุปสงค์ทำงอ้อม (Indirect method)

การประมาณค่าอุปสงค์แบบทางอ้อม คือ การอาศัยวิธีการทางสถิติเพ่ือการใช้หา
ความสัมพันธ์ของตัวแปรที่เราให้ความสนใจ วิธีการนี้เหมาะกับกรณีที่เรามีข้อมูลที่มาก
เพียงพอ โดยขั้นตอนในการประมาณการประกอบด้วย 3 ขั้นตอน คือ การรวบรวมและ
ปรับปรุงข้อมูล (Gathering and adjust the data) การประมาณสมการแสดง
ความสัมพันธ์ของข้อมูล (Fitting a curve and equation to the data) และการทดสอบ
และประเมินผลที่ประมาณขึ้น (Test and evaluate the equation)

2
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2.1 การรวบรวมและปรับปรุงข้อมูล
ข้อมูลท่ีธุรกิจมีความเกี่ยวข้องด้วยแบ่งได้เป็น 2 ประเภท คือ ข้อมูลแบบอนุกรมเวลา 

(Time-Series Data) และข้อมูลแบบตัดขวาง (Cross Section Data)
(1) ข้อมูลอนุกรมเวลา คือ ข้อมูลที่จัดเก็บ ณ เวลาใดเวลาหนึ่งที่ก าหนดไว้แน่นอน 

หรือในช่วงระยะเวลาหนึ่ง โดยข้อมูลส่วนใหญ่แล้วจะมีการจัดเก็บเป็นรายปี
(2) ข้อมูลภาคตัดขวาง คือ ข้อมูลที่จัดเก็บภายในช่วงเวลาใดเวลาหนึ่ง ซึ่งในช่วงเวลา

นั้นอาจจะเป็น วัน สัปดาห์ เดือน หรือปี ก็ได้ เช่น การเก็บข้อมูลรายจ่ายในการซื้อ
สินค้าของผู้บริโภคต่อหน่ึงเดือน

2.2 การประมาณสมการและความสัมพันธ์ของข้อมูล
ในการประมาณค่าสมการนั้น จ าเป็นต้องเลือกรูปแบบความสัมพันธ์ที่เหมาะสมของ

ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรต้น (Independent variable) กับตัวแปรตาม (Dependent 
variable) ซึ่งจะท าให้ได้ค่าพารามิเตอร์ที่เหมาะสม โดยรูปแบบของสมการนั้นอาจจะเป็น
สมการเส้นตรง (สมการก าลังหนึ่ง) สมการเส้นโค้ง (สมการก าลังสองหรือมากกว่า)

2.3 การวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้นตรงและไม่ใช่เส้นตรง 
(Linear and nonlinear of regression Equation) ความสัมพันธ์ในแบบเส้นตรง 

2.4 ความหมายของค่าสัมประสิทธิ์จากสมการถดถอยเชิงเส้นตรงและที่ไม่ใช่
เส้นตรง (Linear and nonlinear of regression equation)

อย่างไรก็ตาม การพยากรณ์อุปสงค์
ทางอ้อม จะพบว่า  ส่ วนใหญ่ ใ ช้วิ ธี
ค า น วณ ท า งส ถิ ติ ใ น ก า ร ป ร ะ เ มิ น
ความต้องการของลูกค้า ดังนั้นจะต้อง
อาศั ยข้ อมู ลประวั ติ ก า รซื้ อขาย ใน
อดีต เพื่อใ ช้ประกอบการวิ เคราะห์ 
การประเมินอุปสงค์ 
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หัวข้อเนื้อหำกำรเรียนรู้ที่ 1
หลักจริยธรรมกำรด ำเนินธุรกิจ

จริยธรรมกำรด ำเนินธุรกิจ
การมุ่งมั่นในการด าเนินงานตามหลักบรรษัทภิบาล โดยยึดถือหลักความรับผิดชอบ 

ความโปร่งใส ความเสมอภาค การสร้างคุณค่าของธุรกิจในระยะยาว และการส่งเสริม               
การปฏิบัติที่เป็นเลิศ เป็นหลักจรรยาบรรณในการด าเนินธุรกิจที่ทุกบริษัท ทุกร้านค้าควร
ยึดถือปฏิบัติ ซึ่งมีรายละเอียด ได้แก่

1. มีความรับผิดชอบต่อผลการตัดสินใจและการกระท าของตน (Accountability)

2. มีความโปร่งใสและเปิดเผยอย่างตรงไปตรงมา (Transparency)

3. ปฏิบัติต่อทุกฝ่ายอย่างเสมอภาคและยุติธรรม (Equitable Treatment)

4. มุ่งสร้างคุณค่าของธุรกิจในระยะยาวแก่ผู้มีสว่นได้เสีย 
(Long-Term Value-Added Creation to Stakeholders)

5. ส่งเสริมการปฏิบัติที่เป็นเลิศ (Promotion of Best Practices)

1
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จรรยำบรรณต่อผู้มีส่วนได้เสีย
2.1 การปฏิบัติและความรับผิดชอบท่ีมีต่อผู้ถือหุ้น

1. ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความซื่อสัตย์สุจริต ตลอดจนตัดสินใจด าเนินการใด ๆ ด้วย
ความสุจริตและเป็นธรรมต่อผู้ถือหุ้นทั้งรายใหญ่และรายย่อย และเพื่อ
ผลประโยชน์ของกลุ่มผู้ที่เกี่ยวข้องโดยรวม

2. บริหารกิจการของบริษัทให้มีความเจริญก้าวหน้า มั่นคง และก่อให้เกิด
ผลตอบแทนท่ีเหมาะสมแก่ผู้ถือหุ้น

3. ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความสามารถและความระมัดระวังเยี่ยงผู้ที่มีความรู้ 
ประสบการณ์ และความช านาญ

4. รายงานสถานะและผลการด าเนินงานของบริษัทต่อผู้ถือหุ้นอย่างเท่าเทียมกัน 
สม่ าเสมอ และครบถ้วนตามความเป็นจริง

5. ไม่เปิดเผยข้อมูลที่เป็นความลับของบริษัท ต่อผู้อื่นโดยมิชอบ
6. ไม่ด าเนินการใด ๆ ในลักษณะซึ่งอาจก่อให้เกิดความขัดแย้งทางผลประโยชน์กับ

บริษัท

2.2 การปฏิบัติและความรับผิดชอบท่ีมีต่อพนักงาน
1.  ให้ผลตอบแทนที่เหมาะสมตามความรู้ ความสามารถ ความรับผิดชอบ และ             

ผลการปฏิบัติงานของพนักงานแต่ละคน
2.  การแต่งตั้ง และการโยกย้าย รวมทั้งการให้รางวัลและการลงโทษพนักงาน ต้อง

กระท าด้วยความเสมอภาค สุจริตใจ และตั้งอยู่บนพื้นฐานของความรู้ 
ความสามารถ และความเหมาะสม รวมทั้งการกระท า หรือการปฏิบัติของ
พนักงานน้ัน ๆ

2
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3. ปฏิบัติต่อพนักงานด้วยเมตตาธรรมและยุติธรรม ดูแลเอาใจใส่ ให้ความส าคัญ
ต่อการพัฒนา การถ่ายทอดความรู้ และความสามารถของพนักงาน โดยให้
โอกาสพนักงานอย่างท่ัวถึงและสม่ าเสมอ

4. ปฏิบัติตามกฎหมาย และระเบียบข้อบังคับต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับพนักงานอย่าง
เคร่งครัด

5. ดูแลรักษาสภาพแวดล้อมในการท างานให้มีความปลอดภัยต่อชีวิต สุขภาพ
อนามัย ร่างกาย และทรัพย์สินของพนักงานอยู่เสมอ

6. ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของพนักงานในการก าหนดทิศทางการท างานและ
การแก้ไขปัญหาของบริษัท

7. รับฟังข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะจากพนักงานทุกระดับอย่างเท่าเทียม
และเสมอภาค

8. ปฏิบัติต่อพนักงานบนพื้นฐานของศักดิ์ศรีของความเป็นมนุษย์ และให้
ความเคารพต่อสิทธิหน้าท่ีส่วนบุคคล

2.3 การปฏิบัติและความรับผิดชอบท่ีมีต่อลูกค้า

1. ปฏิบัติตามสัญญา ข้อตกลง หรือเง่ือนไขต่าง ๆ ที่มีต่อลูกค้า กรณีที่จะไม่สามารถ
ปฏิบั ติ ไ ด้  ต้ องรี บ เจรจากับลู กค้ า เป็นการล่ ว งหน้ า  เพื่ อร่ วมกันหา
แนวทางแก้ไขและป้องกันไม่ให้เกิดความเสียหาย

2. มุ่ งมั่นในการสร้างความพึงพอใจและความมั่นใจให้กับลูกค้าให้ ได้รับ
การบริการอย่างมีคุณภาพท่ีดีเลิศ ภายใต้ความปลอดภัยและเทคโนโลยีท่ี
เหมาะสม รวมทั้งยกระดับมาตรฐานให้สูงขึ้นอย่างต่อเนื่องและจริงจัง
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3. เปิดเผยข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการบริการอย่างครบถ้วน ถูกต้อง ทันต่อ
เหตุการณ์  และไม่บิดเบือนข้อเ ท็จจริ ง รวมท้ังรักษาสัมพันธภาพท่ีดี
และยั่งยืน

4. จัดระบบการบริการลูกค้า ให้ลูกค้าสามารถร้องเรียนความไม่พอใจและ
ด าเนินการตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่างรวดเร็ว

5. ด าเนินการโดยให้มีต้นทุนท่ีเหมาะสมเท่าท่ีจะเป็นไปได้ โดยยังรักษาคุณภาพของ
การบริการที่ได้มาตรฐาน

6. ให้ความส าคัญในการรักษาข้อมูลท่ีเป็นความลับของลูกค้าอย่างจริงจัง
และสม่ าเสมอ และไม่น าข้อมูลดังกล่าวมาใช้เพื่อผลประโยชน์ของตนเอง
และผู้เกี่ยวข้อง

7. ไม่เรียก ไม่รับ หรือไม่ให้ผลประโยชน์ใด ๆ ที่ไม่สุจริตกับลูกค้า

2.4 การปฏิบัติและความรับผิดชอบท่ีมีต่อคู่ค้า
1. ปฏิบัติตามสัญญา ข้อตกลง หรือเง่ือนไขต่าง ๆ ที่มีต่อคู่ค้า กรณีที่จะไม่สามารถ

ปฏิบั ติ ไ ด้  ต้ อ งรี บ เ จร จากั บคู่ ค้ า เป็ นก ารล่ ว งหน้ า  เ พ่ื อร่ วมกั นหา
แนวทางแก้ไขและป้องกันไม่ให้เกิดความเสียหาย

2. ปฏิบัติต่อคู่ค้าอย่างเสมอภาคและเป็นธรรม และตั้ งอยู่บนพื้นฐานของ
การได้รับผลตอบแทนท่ีเป็นธรรมต่อท้ังสองฝ่าย

3. ไม่เรียก ไม่รับ หรือไม่ให้ผลประโยชน์ใด ๆ ที่ไม่สุจริตกับคู่ค้า

2.5 การปฏิบัติและความรับผิดชอบท่ีมีต่อเจ้าหนี้
1. ปฏิบัติตามสัญญา ข้อตกลง หรือเง่ือนไขต่าง ๆ ที่มีต่อเจ้าหนี้ กรณีที่จะไม่

สามารถปฏิบัติได้ ต้องรีบเจรจากับเจ้าหนี้เป็นการล่วงหน้า เพื่อร่วมกัน
หาแนวทางแก้ไขและป้องกันไม่ให้เกิดความเสียหาย

2. รายงานข้อมูลทางการเงินที่ถูกต้อง ครบถ้วน และตรงเวลาให้แก่เจ้าหนี้
อย่างสม่ าเสมอ

3. ไม่เรียก ไม่รับ หรือไม่ให้ผลประโยชน์ใด ๆ ที่ไม่สุจริตกับเจ้าหนี้
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2.6 การปฏิบัติและความรับผิดชอบท่ีมีต่อคู่แข่งทางการค้า

1. ประพฤติปฏิบัติภายใต้กรอบกติกาของการแข่งขันท่ีดี

2. ไม่แสวงหาข้อมูลที่เป็นความลับของคู่แข่งทางการค้าด้วยวิธีการที่ไม่สุจริต 
หรือไม่เหมาะสม

3. ไม่ท าลายช่ือเสียงของคู่แข่งทางการค้า ด้วยการกล่าวหาในทางร้าย โดย
ปราศจากความจริง

2.7 การปฏิบัติและความรับผิดชอบท่ีมีต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม

1. ให้ความส าคัญกับกิจกรรมของชุมชนและสังคม โดยมุ่งเน้นให้เกิดการพัฒนา
สังคม ชุมชน สิ่งแวดล้อม มุ่งสร้างสรรค์และอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ รวมทั้ง
สนับสนุนกิจกรรมสาธารณะประโยชน์

2. ปลูกฝังจิตส านึกความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อมให้เกิดขึ้นในองค์กร 
และพนักงานทุกระดับอย่างต่อเนื่อง

3. ให้ความร่วมมือ และควบคุมให้มีการปฏิบัติอย่างเคร่งครัดตามเจตนารมณ์ของ
กฎหมาย และกฎระเบียบที่เกี่ยวข้อง

4. ตอบสนองอย่างรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพต่อเหตุการณ์ที่มีผลกระทบต่อ
สิ่งแวดล้อมและชุมชน อันเนื่องมาจากการด าเนินงานของบริษัท โดยให้             
ความร่วมมืออย่างเต็มที่กับเจ้าหน้าที่ภาครัฐ และหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง
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หัวข้อเน้ือหำกำรเรียนรู้ท่ี 2
หลักกำรใช้ข้อมูลอย่ำงสุจริต

“ลูกค้า” มีความหมายที่กว้างขึ้นอย่างมาก ส าหรับองค์กรธุรกิจหนึ่ง ๆ ในยุคจากนี้ไป 
ว่าไปแล้วธุรกิจในสังคมไทยยังเข้าใจเรื่องนี้อย่างผิวเผินมากทีเดียว ความหมาย “ลูกค้า” 
คือสิ่งส าคัญที่สุดและถือเป็นสิ่งต้องเรียนรู้และเข้าใจมากที่สุดในการคิดในเรื่องการตลาด 
แต่การตลาดมิใช่กระบวนการแสวงหากลยุทธ์อย่างพลิกแพลงเพื่อให้ได้ลูกค้า หากอยู่ที่             
การเข้าใจลูกค้าในมิติต่าง ๆ ไม่เพียงแต่ความต้องการ แต่รวมถึง ความคิด อารมณ์                
ที่เกี่ยวข้องด้วย

ในการพิจารณาคณุค่าของลูกค้า สามารถแบ่งคุณค่าลกูค้า (Customer equity) 
ได้ 3 ระดับ ได้แก่

1) Value equity คุณค่าที่เกิดจากความรบัรู้เข้าใจของลูกค้าต่อคุณค่าของสินคา้หรอื 
บริการที่องค์กรผลิตขึ้น ซึ่งจะอิงอยู่กับคุณภาพสินค้าหรอืบรกิาร ราคา และความสะดวก 

2) Brand equity คุณค่าที่โยงกับยี่ห้อสินค้า เกิดจากความรับรู้เข้าใจของลูกค้าตอ่ยี่ห้อ 
สินค้าโดยอิงอยู่กับเกณฑ์ทางด้านอารมณ์มากกว่าเหตุผล โดยเริ่มจาก Awareness 
attitude ไปสู่ Perception of brand ethics 

3) Retention equity คุณค่าทางด้านการคงรักษา หมายถึง คุณค่าที่ได้มาจากการที่ลูกค้า 
ยังคงความสัมพันธ์ที่ต่อเนื่องกับองค์กร ซึ่งเกิดจากความจงรักภักดีต่อองค์กร การจดจ าได้ 
ความรู้สึกคุ้นเคย การสร้างความเป็นชุมชนร่วมและการสรา้งฐานความรู ้ซึ่งล้วนแต่เป็นกุญแจ 
ส าคัญในการสร้างคุณค่าในแง่การรักษาลูกค้า
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ฐำนข้อมูลลูกค้ำ (Customer database) 
ในปัจจุบันถือว่าเป็นหัวใจส าคัญในการท าตลาดยุคใหม่ ท่ีมีสภาพการแข่งขัน

กันอย่างดุเดือด ฐานข้อมูลลูกค้าถือว่ามีความส าคัญไม่ยิ่งหย่อนไปกว่าเรื่องอื่น ๆ 
ปกติแล้ว สามารถยึดแนวทางการบริหารฐานข้อมูลลูกค้าได้ดังนี้

1)  การจัดท าประวัติและรายละเอียดของลูกค้า ยิ่งนักการตลาดรู้จักลูกค้าของตนมาก 
เท่าไหร่ ก็จะท าให้มีโอกาสในการติดต่อธุรกิจกับลูกค้ามากเท่านั้น การจัดท าฐานข้อมูล
เกี่ยวกับลูกค้านั้น บางท่านยังมีความเข้าใจผิด คิดว่าเป็นเรื่องยุ่งยาก ซับซ้อน ต้องมี
เทคโนโลยีชั้นสูงมาช่วยเก็บข้อมูล และต้องเสียค่าใช้จ่ายสูงเกินความจ าเป็น แต่แท้จริง
นั้น การใช้สมุดบันทึกพฤติกรรม และรายละเอียดส่วนตัวของลูกค้าก็ถือว่าเพียงพอ 
หากไม่จ าเป็นต้องใช้ข้อมูลของลูกค้ามากนักในการเอื้อประโยชน์ต่อธุรกิจ 

2)  จดจ าและเก็บรักษาลูกคา้ช้ันดีเอาไว้ให้ยาวนานท่ีสุด การหาลูกค้าใหม่นั้นเป็น สิ่งจ าเป็น
เพราะช่วยสร้างการเติบโตให้กับธุรกิจได้ แต่การเก็บรักษาลูกค้าเก่าให้คงอยู่กับธุรกิจ
ตราบนานเท่านานน้ัน ก็มีความส าคัญไม่ยิ่งหย่อนไปกว่ากัน

วิธีที่ จะ ช่วยให้ ลู กค้ า เก่ า เกิ ด       
ความพึงพอใจและประทับใจใน
การติดต่อและการรับบริการจาก
ทีมงานทุกคน ย่ อมเป็นสิ่ งที่
องค์กรควรยึดถือและปฏิบัติ  
อย่างเต็มศักยภาพ ไม่เช่นนั้นจะ
ท าให้สูญเสียลูกค้าที่ดีไปให้กับ
คู่ แข่ ง ท้ั ง  ๆ  ท่ี เ ป็ นลู กค้ า ท่ี มี
ประสบการณ์กับธุรกิจมาอย่าง
ยาวนาน
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3) มีการขอบคุณและตอบแทนที่ลูกค้าอุดหนุนและเกื้อกูลธุรกิจในโอกาสส าคัญด้วย
ของก านัลเล็กน้อยนั้น นักกลยุทธ์การตลาดไม่ควรมองข้าม เพราะเป็นสิ่งท่ีช่วยสร้าง
และจรรโลงใจให้กับลูกค้า เกิดความรักและภักดีต่อธุรกิจได้ เป็นอย่างดี 
ดังจะเห็นได้ว่ามีหลายธุรกิจช้ันน ามีการส่งข้อความหรือบัตรอวยพรให้กับลูกค้าใน
เทศกาลส าคัญ ๆ อย่างสม่ าเสมอท าให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกที่ดีต่อตราสินค้าและ
บริการของบริษัทน้ัน ๆ มากขึ้น

การมีฐานข้อมูลและบัญชีรายชื่อลูกค้าท่ีเพียงพอและทันเหตุการณ์เป็นสิ่งส าคัญส าหรับ
การท าตลาดทางตรง เพราะกิจการจะไม่สามารถสื่อสารหรือเข้าใจถึงกลุ่มลูกค้าที่คาดหวัง
ได้เลย หากปราศจากข้อมูลและบัญชีรายชื่อลูกค้า อีกทั้งความพยายามทั้งหมดก็เหมือนจะ
สูญเปล่าเพราะไม่สามารถส่งสินค้าไปให้ถึงมือผู้ต้องการได้ ฐานข้อมูลและบัญชีรายชื่อลูกค้า
มีประโยชน์ในแง่ต่าง ๆ มากมาย ตั้งแต่ใช้ช่วยในการก าหนดส่วนต่างของการตลาด               
การก าหนดยุทธ์การตลาดทางตรง ไม่ว่าจะเป็นกลยุทธ์การสร้างสรรค์งานโฆษณา                
กลยุทธ์สื่อ ตลอดจนใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลด้านต่าง ๆ อีกมากมาย อย่างไรก็ตาม               
การที่กิจการจะน าข้อมูลมาใช้ได้นั้นจะต้องเริ่มจากการจัดเก็บท่ีมีระบบ เพื่อให้ได้ประโยชน์
จากข้อมูลอย่างเต็มที่
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วัตถุประสงค์กำรจัดท ำบัญชีรำยชื่อลูกค้ำ 
1) ทราบถึงความส าคัญของบัญชีรายชื่อของลูกค้า 

2) ทราบถึงวิธีการเบื้องต้นในการจัดท าบัญชีรายชื่อของลูกค้า 

3) เพื่อให้เข้าใจถึงประเภทของฐานข้อมูล 

4) ให้ทราบถึงองค์ประกอบของฐานข้อมูลลูกค้า

ประโยชน์ของฐำนข้อมูลลูกค้ำ 
ฐานข้อมูลลูกค้าส าหรับการตลาดทางตรงช่วยให้กิจกรรมต่าง ๆ มีประสิทธิภาพมากข้ึน

เช่น 

1) การระบุถึงลูกค้ากลุ่มที่ท าก าไรได้มาก

2) สามารถช่วยท าให้ธุรกิจอื่น ๆ กับกลุ่มลูกค้าท่ีมีอยู่ได้ 

3) สามารถระบุและคัดเลือกลูกค้าท่ีมุ่งหวังได้ชัดเจนมากขึ้น 

4) ช่วยก าหนดกลยุทธ์ท่ีจะเปลี่ยนลูกค้าท่ีมุ่งหวังให้เป็นลูกค้าของกิจการ 

5) กระตุ้นให้ลูกค้ามีกิจกรรมร่วมกับร้านค้า แบรนด์

6) ใช้ช่วยในการพัฒนาการส่งเสริมการตลาดที่เหมาะสมได้ 

7) ใช้ช่วยระบุโอกาสใหม่ ๆ ทางการตลาด 

8) พัฒนากลยุทธ์ท่ีจะดึงดูดลูกค้ากลุ่มนี้

นอกจากนั้น ยังรวมถึงประโยชน์จาก
ข้อมูลของลูกค้าท่ีหน่วยงานภายนอกสามารถ
ใช้ประโยชน์จากข้อมูลของลูกค้าขององค์กร
ได้  ท าให้มีการละเมิดและน าข้อมูลของ
ส่วนตัวลูกค้าไปใช้งานในประโยชน์อย่างอ่ืน
โดยมิชอบ

1

2
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กำรคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล
แม้ว่าปัจจุบันจะมีการน าคอมพิวเตอร์มาใช้ในการเก็บข้อมูลหรือให้บริการต่าง ๆ มาก

ขึ้น แต่ผู้ให้บริการแต่ละรายจะมีวิธีการหรือมาตรการในการเก็บรักษา การใช้หรือ           
การเปิดเผยข้อมูลที่แตกต่างกัน โดยขึ้นอยู่กับนโยบายของแต่ละบริษัท อย่างไรก็ตาม 
นโยบายเหล่านั้นเป็นสิ่งท่ีแต่ละบริษัทก าหนดขึ้นเอง ฉะนั้นบางบริษัทก็อาจไม่มีหรือมีแต่ไม่
รักษาวินัยในการปฏิบัติตามนโยบายดังกล่าวอย่างจริงจัง ซึ่งส่งผลให้เกิดการละเมิดหรือ
น าไปใช้ในทางมิชอบมากขึ้น

เพื่อให้ข้อมูลส่วนบุคคลได้รับการคุ้มครองที่เหมาะสมในทุกขั้นตอน ตั้งแต่การเก็บ
รวบรวม การเก็บรักษา และการเปิดเผยกฎหมาย หรือกฎเกณฑ์ต่าง ๆ มีบทบัญญัติพื้นฐาน
เกี่ยวกับการคุ้มครองข้อมูลส่วน เหมือนกัน ดังนี้

1) ข้อมูลส่วนบุคคลต้องถูกเก็บรวบรวมด้วย
ความเป็นธรรมและชอบด้วยกฎหมาย 

2) ใช้เพื่อวัตถุประสงค์ของการเก็บรวบรวม
เท่านั้น

3) เก็บเพียงเท่าที่จ าเป็น เหมาะสม
และเกี่ยวข้องกับวัตถุประสงค์ที่เก็บ 

4) ครบถ้วนสมบูรณ์และเป็นปัจจุบัน 

5) เจ้าของข้อมูลสามารถเข้าตรวจสอบดูได้ 

6) รักษาความปลอดภัยในทุกข้ันตอน 

7) ท าลายหลังจากใช้แล้ว
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ปัญหำข้อมูลส่วนบุคคลในประเทศไทย
ในต่างประเทศนั้น มีกฎหมายที่เกี่ยวกับการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลเพ่ือป้องกันไม่ให้

อาชญากรน าข้อมูลไปใช้ได้ เช่น

1) การน าหมายเลขบัตรเครดิตไปใช้ 

2) การน าช่ือและเลขท่ีอยู่ไปปลอมแปลงเพื่อหาประโยชน์ 

3) การน าช่ือและเลขท่ีอยู่ไปสง่จดหมายโฆษณา 

4) การน าข้อมูลไปใช้แบล็กเมล 

5) การน าข้อมูลไปใช้เพื่อการใสค่วาม หรือป้ันพยานเท็จ 

หลักการความเป็นส่วนตัว เป็นสิทธิส าคัญของมนุษย์แต่ละคนโดยไม่เลอืก
เชื้อชาติ ศาสนา เพศ และอายุ และผู้อื่นรวมถึงแม้แต่รัฐก็ไม่พึงละเมิดสิทธิ
ด้านนี้ อาจแยกเป็น 4 ด้าน คือ 

1) ความเป็นส่วนตัวทางด้านข้อมูล 

2) ความเป็นส่วนตัวในชีวิตและร่างกาย 

3) ความเป็นส่วนตัวในการติดต่อสื่อสาร 

4) ความเป็นส่วนตัวในเคหสถาน

ดังนั้น ในการใช้ข้อมูลของลูกค้า หรือต้องมีการด าเนินการใช้ข้อมูลที่เกินขอบเขตตาม
ข้อตกลงเมื่อเก็บข้อมูลส่วนบุคคล ควรมีการขออนุญาตเจ้าของข้อมูลในการด าเนินการ อีกท้ัง
การจัดเก็บ จัดเรียงข้อมูล ควรจัดเก็บในฐานตามหลักธรรมาภิบาลข้อมูล และมีการรักษา
ความปลอดภัยของข้อมูลเพื่อป้องกันการสูญหายของข้อมูล ป้องกันการถูกการโจรกรรม 
รวมถึงสามารถติดตามการน าข้อมูลไปใช้ได้ทุกเมื่อ
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หัวข้อเน้ือหำกำรเรียนรู้ท่ี 3                                                        
ควำมรับผิดชอบในกำรใช้ผลงำน                                                 
และอ้ำงอิงผลงำนของผู้อื่น

ทรัพย์สินทำงปัญญำ (Intellectual Property)
หมายถึง ผลงานอันเกิดจากการประดิษฐ์ คิดค้น หรือการสร้างสรรค์ของมนุษย์ 

ซึ่งเน้นที่ผลผลิตของสติปัญญาและความช านาญ โดยไม่จ ากัดชนิดของการสร้างสรรค์ หรือ
วิธีการแสดงออกในรูปแบบของสิ่งท่ีจับต้องได้ เช่น สินค้าต่าง ๆ หรือในรูปแบบของสิ่งของ
ที่จับต้องไม่ได้ เช่น บริการ แนวคิดในการด าเนินธุรกิจ กรรมวิธีการผลิตในอุตสาหกรรม 
เป็นต้น

ทรัพย์สินทางปัญญา แบ่งออกเป็น 2 ประเภท ได้แก่ ลิขสิทธิ์ (Copyright) และ
ทรัพย์สินทางอุตสาหกรรม (Industrial Property)

ผลงานทั้งหมดที่ถูกผลิตขึ้นมาล้วนแต่มีการคุ้มครองลิขสิทธิ์ให้กับเจ้าของผลงาน หรือ           
ที่เรียกว่า Copyright (สัญลักษณ์อักษรซีในวงกลม ©) ซึ่งเจ้าของผลงานแต่เพียงผู้เดียว
เท่านั้นที่สามารถท าอะไรก็ได้กับงานตัวเอง ไม่ว่าจะเป็นการท าส าเนา ดัดแปลง แจกจ่าย 
หากผู้อื่นจะน าผลงานนั้นไปใช้ก็ต้องมีการขออนุญาตจากเจ้าของก่อน ตรงนี้เองท าให้เกิด
ข้อจ ากัดในการน าทรัพยากรมาใช้ประโยชน์ร่วมกัน จึงได้เกิดแนวคิดที่เรียกว่า Creative 
Commons
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Creative Commons หรือ สัญญาอนุญาตแบบเปิด เป็นลิขสิทธ์ิประเภทหนึ่ง
ท่ีเปิดโอกาสให้สาธารณะได้น าผลงานนั้นไปใช้ได้โดยไม่ต้องขออนุญาต ไม่เป็นการละเมิด
ลิขสิทธิ์ แต่ผู้ที่น าผลงานไปใช้จะต้องท าตามเง่ือนไขท่ีก าหนดไว้บนผลงาน ผ่าน 4 สัญลักษณ์
ที่แทนแต่ละเง่ือนไข มั่นใจว่าหลายคนเคยเห็นผ่านตา แต่ละสัญลักษณ์มีหมายถึงดังต่อไปนี้
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สัญลักษณ์ ความหมาย
1. Attribution (BY)

สัญลักษณ์ที่แสดงว่า อนุญาตให้ผู้อื่นสามารถน าผลงานไปใช้ ท าซ้ า 
แจกจ่าย หรือดัดแปลงงานน้ันได้ แต่ต้องให้เครดิตท่ีมาของเจ้าของผลงาน
นั้น ซึ่งถ้าเขาอยากจะใช้ผลงานนั้นโดยไม่มีเครดิตช่ือเจ้าของผลงานก ากับ 
จะต้องท าการขออนุญาตเจ้าของผลงานก่อน

2. Non Commercial (NC)

สัญลักษณ์ที่แสดงว่า อนุญาตให้ผู้อื่นสามารถน าผลงานไปใช้ ท าซ้ า 
แจกจ่าย หรือดัดแปลงงานนั้นได้ แต่ต้องไม่ใช่เพื่อการค้า เว้นแต่ว่าจะ
ได้รับอนุญาตจากเจ้าของผลงานก่อน

3. No Derivatives (ND)

สัญลักษณ์ที่แสดงว่า อนุญาตให้ผู้อื่นสามารถน าผลงานไปใช้ ท าซ้ า 
แจกจ่าย ผลงานช้ินนั้นได้ แต่ห้ามดัดแปลงงาน เว้นแต่ว่าจะได้รับอนุญาต
จากเจ้าของผลงานก่อน

4. Share Alike (SA)

สัญลักษณ์ท่ีแสดงว่า อนุญาตให้ผู้ อ่ืนสามารถน าผลงานไปใช้ ท าซ้ า 
แจกจ่าย หรือดัดแปลงงานนั้นได้ แต่ผลงานที่ดัดแปลงนั้นจะต้องก ากับ
ด้วยสัญญาอนุญาตเง่ือนไขเดียวกันกับต้นฉบับ เว้นแต่ว่าจะได้รับอนุญาต
จากเจ้าของผลงานก่อน
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ตัวอย่าง Creative Commons License และการน าไปใช้งาน

สัญลักษณ์ ความหมาย

หมายถึง อนุญาตให้น าผลงานไปใช้ ท าซ้ า 
แจกจ่าย โดยต้องระบุท่ีมา และห้ามดัดแปลง

หมายถึง อนุญาตให้น าผลงานไปใช้ ท าซ้ า 
แจกจ่าย หรือดัดแปลงงานนั้นได้ โดยต้องระบุ
ท่ีมาและต้องไม่ใช่เพื่อการค้า

หมายถึง อนุญาตให้น าผลงานไปใช้ ท าซ้ า 
แจกจ่าย หรือดัดแปลงงานนั้นได้ โดยต้องระบุ
ที่มา ห้ามใช้เพื่อการค้า และหากเป็นงานท่ี
ดัดแปลงจะต้องใช้สัญญาอนุญาตเดียวกันกับ
ต้นฉบับ

หลักสูตร นักพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ระดับ 4



อย่างไรก็ตาม ในปัจจุบันยังพบพฤติกรรมที่เข้าข่ายคัดลอกผลงาน หรือขโมยผลงาน/
ความคิดของคนอ่ืนโดยไม่มีการอ้างอิงท่ีถูกต้อง (Plagiarism) เรียกว่า “โจรกรรมทาง
วิชาการ” หรือ “โจรกรรมทรัพย์สินทางปัญญา” การกระท าหรือการปฏิบัติที่ถือว่าเป็น                
การคัดลอก นั่นก็คือ การน าผลงานของคนอื่นมาเป็นของตนเองโดยวิธีการที่ไม่ถูกต้อง 
(Wrongful appropriation) การขโมย (Purloining) และการตีพิมพ์ข้อความของคนอื่น 
หรือการแสดงความคิด แนวคิด (วรรณกรรม งานศิลปะ ดนตรี งานประดิษฐ์ เป็นต้น) ของ
ผู้อื่นเสมือนว่าเป็นงานของตนเอง หรือการน าเสนอความคิด แนวคิดต้นแบบ ข้อความ              
ส่วนของข้อความ หรืองานท่ีได้มีการขโมยมา” 

ลักษณะท่ีเข้ำข่ำยกำรขโมยผลงำนหรอืทรพัยสิ์นทำงปัญญำ

• การคัดลอกผลงาน ท าซ้ า (copying)

• การพิมพ์ซ้ าผลงานของตัวเอง (self-plagiarism - also called auto-plagiarism)

• การสมรู้ร่วมคิดเพื่อขโมยผลงาน (collusion)

• การประดิษฐ์หรือบิดเบือนเนื้อหา/ตน้ฉบับให้ต่างจากเดิม 
(fabrication or misrepresentation)

• การว่าจ้างให้ท า หรือเขียนวิทยานิพนธ์แทนและซอฟต์แวร์ต่าง ๆ 
(commissioning work/buying essays and software)

• การพิสูจน์ทางอักษร ที่ไม่ได้รับการรับรองความเป็นต้นฉบับ 
(unacceptable proof-reading)

• การตัดแปะข้อมูล บทความ หรืองานเขียนของผู้ขึ้นมาใช้ในผลงานของตนโดยไม่อ้างอิง 
(cut & paste)
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ทั้งนี้ Plagiarism อาจเกิดขึ้นในหลาย ๆ รูปแบบ แต่ทั้งนี้ทั้งนั้น มันก็คือการคัดลอก
ผลงาน ขโมยไอเดียของผู้อ่ืน หรือการโกงในรูปแบบหนึ่งนั่นเอง ซึ่งถือเป็นการกระท าท่ี             
ไม่ถูกต้อง กุญแจส าคัญในการป้องกัน คือการระบุแหล่งที่มาของไอเดียอ้างอิงอย่าง
เหมาะสม

1) รูปแบบการอ้างอิงงานที่มี ผู้อ้างไว้แล้ว หมายถึง การอ้างอิงถึงเอกสาร หรือ 
สารสนเทศที่มีผู้อื่นอ้างอิงไว้ในหนังสือ หรืองานเขียนอีกรายการหนึ่ง และผู้วิจัยไม่
สามารถสืบค้นต้นฉบับได้ ในการเขียนการอ้างอิง และบรรณานุกรมให้เขียนรายการ
อ้างอิงโดยใช้รูปแบบ เช่น APA, IEEE 

2) การขอยืมภาพ หรือ วิดีโอ ของผู้อื่นมาใช้งาน หลายครั้งที่พ่อค้าแม่ค้าน ารูปสินค้า
จากใน Internet มาใช้โดยที่ไม่ได้ขออนุญาตจากเจ้าของรูปตัวจริงที่เป็นคนผลิตรูป
เหล่านั้นข้ึนมา ซึ่งวิธีนี้อาจน ามาซึ่งปัญหาเรื่องลิขสิทธิ์ได้ แต่เราสามารถท าให้ถูกต้องได้
โดยการติดต่อไปที่เจ้าของรูป แล้วท าการขออนุญาตก่อน หรือใส่ข้อมูลที่มา ให้เครดิต
รูป ดังตัวอย่าง

วิธีใส่เครดิต : ใส่ค าขอบคุณและตามด้วยแหล่งท่ีมา 
(แหล่งที่มาภาพ, ช่ือช่างภาพ, ช่ือเฟซบุ๊กต้นทาง, user YouTube)

• photo : (แหล่งที่มาภาพ)

• ภาพจาก : (แหล่งที่มาภาพ)

• ขอบคุณภาพจาก : (แหล่งที่มาภาพ)

• cr. : (แหล่งที่มาภาพ)

หลักสูตร นักพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ระดับ 4
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• “ธุรกรรม” หมายถึง การกระท าใด ๆ ที่เกี่ยวกับ
กิ จ ก ร ร ม ใ น ท า ง แ พ่ ง แ ล ะ พ า ณิ ช ย์  ห รื อ ใ น            
การด าเนินงานของรัฐตามที่ก าหนดในกฎหมายนี้

• “อิเล็กทรอนิกส์” หมายถึง การประยุกต์ใช้วิธีการ
ทางอิเล็กตรอน ไฟฟ้า คลื่นแม่เหล็กไฟฟ้า หรือวิธีอื่น
ใดในลักษณะคล้ายกัน และให้หมายความรวมถึง     
การประยุกต์ใช้วิธีการทางแสง วิธีการทางแม่เหล็ก 
หรืออุปกรณ์ที่เกี่ยวข้องกับการประยุกต์ใช้วิธีต่าง ๆ 
เช่นว่านั้น

• “ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์” หมายถึง ธุรกรรม             
ที่กระท าขึ้นโดยใช้วิธีการทางอิเล็กทรอนิกส์ทั้งหมด
หรือแต่บางส่วน

หัวข้อเน้ือหำกำรเรียนรู้ท่ี 1
พระรำชบัญญัติว่ำด้วยธุรกรรมทำงอเิล็กทรอนิกส์ พ.ศ. 2544

พระราชบัญญัติว่าด้วยธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ พ.ศ. 2544 (ฉบับแก้ไขเพ่ิมเติม)            
เป็นกฎหมายกลางท่ีรองรับสถานะทางกฎหมายของข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ ให้มีผลผูกพันและใช้
บังคับได้ตามกฎหมาย เพื่อรับรองการใช้ลายมือช่ืออิเล็กทรอนิกส์ด้วยกระบวนการใด ๆ ทาง
เทคโนโลยีให้เสมอด้วยการลงลายมือช่ือธรรมดา อันส่งผลต่อความเช่ือในการท าธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกส์มากขึ้น และก าหนดให้มีการก ากับดูแลการให้บริการเกี่ยวกับลายมือช่ือ
อิเล็กทรอนิกส์ ตลอดจนการให้บริการอื่นท่ีเกี่ยวข้องกับลายมือช่ืออิเล็กทรอนิกส์

หลักสูตร นักพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ระดับ 4



ทั้งนี้ พระราชบัญญัติว่าด้วยว่าด้วยธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ ประกอบด้วย 7 หมวดส าคัญ 
ได้แก่

• หมวด 1 ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ รองรับการท าธุรกรรมในรูปแบบข้อมูล
อิเล็กทรอนิกส์ในเรื่องต่าง ๆ

• หมวด 2 ลายมือชื่ออิเล็กทรอนิกส์ รองรับลายมือช่ืออิเล็กทรอนิกส์ที่เช่ือถือได้

• หมวด 3 ธุรกิจบริการเกี่ยวกับธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ รองรับการก ากับดูแลธุรกิจ
บริการที่เกี่ยวข้องกับการท าธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ที่ส าคัญ และมีผลกระทบ              
วงกว้าง

• หมวด 3/1 ระบบการพิสูจน์และยืนยันตัวตนทางดิจิทัล รองรับให้บุคคลสามารถ
พิสูจน์และยืนยันตัวตนผ่านระบบการพิสูจน์ และยืนยันตัวตนทางดิจิทัลได้ โดยมีกลไก
การควบคุมดูแลผู้ประกอบธุรกิจบริการ ท่ีเกี่ยวข้อง เ พ่ือให้ระบบดังกล่าวมี            
ความน่าเชื่อถือและมั่นคงปลอดภัย

• หมวด 4 ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ภาครัฐ รองรับการให้บริการภาครัฐด้วยวิธีการ
ทางอิเล็กทรอนิกส์

• หมวด 5 คณะกรรมการธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์  (คธอ.) รองรับการมี
คณะกรรมการเพื่อส่งเสริมและพัฒนาการท าธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ของประเทศ

• หมวด 6 บทก าหนดโทษ ก าหนดไว้ส าหรับหมวดที่ 3 และหมวดที่ 3/1 ในส่วนธุรกิจ
บริการเกี่ยวกับธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ และระบบการพิสูจน์และยืนยันตัวตนทาง
ดิจิทัลเท่านั้น
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สิ่งส าคัญของการลงลายมือช่ือ คือ การท าให้เกิดหลักฐานที่สามารถระบุตัวเจ้าของ
ลายมือช่ือ และสามารถแสดงเจตนาของเจ้าของลายมือช่ือเกี่ยวกับข้อความท่ีตนเองลง
ลายมือช่ือได้ 

สำระส ำคัญของ พระรำชบัญญัติว่ำด้วย                                
ธุรกรรมทำงอเิล็กทรอนิกส์

• การอนุมัติ เห็นชอบ หรือยอมรับข้อความ เช่น การลงลายมือช่ือเพื่อยอมรับ
ข้อก าหนดที่ปรากฏในสัญญา

• การรับรองหรือยืนยันความถูกต้องของข้อความ เช่น การลงลายมือช่ือเพื่อรับรองว่า
ข้อความในแบบแสดงรายการภาษีเงินได้ เป็นรายการท่ีถูกต้องสมบูรณ์ และ            
เป็นความจริง

• การตอบแจ้งการเข้าถึงหรือการรับข้อความ (acknowledgement) เช่น 
การลงลายมือช่ือเพื่อตอบแจ้งการรับเอกสาร

• การเป็นพยานให้กับการลงลายมือช่ือหรือการท าธุรกรรมของบุคคลอืน่ 
เช่น การลงลายมือช่ือเพื่อรับรองเอกสาร หรือรับรองลายมือช่ือ (Notarization)

หลักสูตร นักพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ระดับ 4



หัวข้อเน้ือหำกำรเรียนรู้ท่ี 2
พระรำชบัญญัติว่ำด้วยกำรกระท ำผิดเกี่ยวกับคอมพิวเตอร์

กฎหมายเกี่ยวกับอาชญากรรมทางคอมพิวเตอร์ หรือ พระราชบัญญัติว่าด้วยการกระท า
ผิดเกี่ยวกับคอมพิวเตอร์ เพื่อก าหนดมาตรการทางอาญาในการลงโทษผู้กระท าผิดต่อระบบ
การท างานของคอมพิวเตอร์ ระบบข้อมูล และระบบเครือข่าย ซึ่งในปัจจุบันยังไม่มีบทบัญญัติ
ของกฎหมายฉบับใดก าหนดว่าเป็นความผิด ทั้งนี้ เพื่อเป็นหลักประกัน สิทธิเสรีภาพ และ   
การคุ้มครองการอยู่ร่วมกันของสังคม ท้ังนี้ ได้ยกประเด็นส าคัญของการละเมิดกฎหมาย              
ทั้ง 13 ตัวอย่างการกระท า ดังนี้

1) เข้าถึงระบบ หรือข้อมูลของผู้อื่นโดยมิชอบ

2) แก้ไข ดัดแปลง หรือท าให้ข้อมูลผู้อื่นเสียหาย

3) ส่งข้อมูลหรืออีเมลก่อกวนผู้อื่น หรือส่งอีเมลสแปม

4) เข้าถึงระบบ หรือข้อมูลทางด้านความมั่นคงโดยมิชอบ

5) จ าหน่ายหรือเผยแพร่ชุดค าสั่งเพื่อน าไปใช้กระท าความผิด

6) น าข้อมูลที่ผิด พ.ร.บ.เข้าสู่ระบบคอมพิวเตอร์

7) ให้ความร่วมมือ ยินยอม รู้เห็นเป็นใจกับผู้ร่วมกระท าความผิด

8) ตัดต่อ เติม หรือดัดแปลงภาพ

9) เผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับเยาวชน ต้องกระท าโดยปกปิดไม่ให้ทราบตัวตน

10) เผยแพร่เนื้อหาลามก อนาจาร

11) กด Like & Share ถือเป็นวิธีหนึ่งในการเผยแพร่ข้อมูล

12) แสดงความคิดเห็นท่ีผิด พ.ร.บ.คอมพิวเตอร์

13) ละเมิดลิขสิทธิ์ น าผลงานของผู้อื่นมาเป็นของตนเอง

160

ส านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์



161

หัวข้อเน้ือหำกำรเรียนรู้ท่ี 3
พระรำชบัญญัติระบบกำรช ำระเงนิ พ.ศ. 2560

เพื่อก าหนดกลไกส าคัญทางกฎหมายในการรองรับระบบการโอนเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ 
ทั้งที่เป็นการโอนเงินระหว่างสถาบันการเงินและระบบการช าระเงินรูปแบบใหม่ในรูปของ
เงินอิเล็กทรอนิกส์ ก่อให้เกิดความเช่ือมั่นต่อระบบการท าธุรกรรมทางการเงิน และการท า
ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์มากยิ่งขึ้น

สาระส าคัญเกีย่วกับการโอนเงินทางอิเล็กทรอนิกส์
• รูปแบบและเจตนา และการพิสูจน์ในการช าระเงิน

• สิทธิของเจ้าหนี้ และลูกหนี้ ที่ไม่สามารถช าระเงินได้

• ค าสั่งให้ช าระ ยกเลิกการช าระ

• รับผิดชอบในความเสียหายจากการโอนเงิน

• ปัญหาเกี่ยวกับการโอนเงินทางอิเล็กทรอนิกส์

• เงื่อนไขสัญญาส่วนมากมักเป็นสัญญาส าเร็จรปู 
หรือเป็นสัญญาจ ายอม ผู้บริโภคขาดอ านาจการต่อรอง

• การโอนเงินยังไม่มีกฎหมายเฉพาะในเรือ่งพยาน
หลักฐานทางอิเล็กทรอนิกส์

• ในการบอกยกเลิกการช าระเงิน

• วัน เวลา สถานท่ี ในการท าธุรกรรม

• การละเมิดสิทธิส่วนบุคคล

• เครื่องคอมพิวเตอร์เกิดบกพร่อง

ธนาคารแห่งประเทศไทย ได้ประกาศหลักเกณฑ์การประกอบธุรกจิบริการโอนเงินด้วย
วิธีการทางอิเล็กทรอนิกส์ เพื่อคุ้มครองผู้บริโภคและก าหนดหลักเกณฑ์ก ากับดแูลบรกิาร
ช าระเงินให้ครอบคลุม

หลักสูตร นักพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ระดับ 4



หัวข้อเน้ือหำกำรเรียนรู้ท่ี 4
พระรำชบัญญัติลิขสิทธ์ิ พ.ศ. 2537

ทรัพย์สินทางปญัญา  (Intellectual Property) หมายถึง ผลงานอันเกิดจาก
การประดิษฐ์ คิดค้น หรือการสร้างสรรค์ของมนุษย์ ซึ่งเน้นที่ผลผลิตของสติปัญญา และ            
ความช านาญ โดยไม่จ ากัดชนิดของการสร้างสรรค์ หรือวิธีการแสดงออกในรูปแบบของสิ่งที่            
จับต้องได้ เช่น สินค้าต่าง ๆ หรือในรูปแบบของสิ่งของที่จับต้องไม่ได้ เช่น บริการ แนวคิดใน             
การด าเนินธุรกิจ กรรมวิธีการผลิตในอุตสาหกรรม เป็นต้น

ทรัพย์สินทางปัญญา แบ่งออกเป็น 2 ประเภท ได้แก่ ลิขสิทธิ์ (Copyright) และทรัพย์สิน
ทางอุตสาหกรรม (Industrial Property) ดังนี้ 

ลิขสิทธิ์ (Copyright)
หมายถึง สิทธิแต่เพียงผู้ เดียวของเจ้าของลิขสิทธิ์ที่จะกระท าการใด ๆ กับงานที่              

ผู้สร้างสรรค์ ได้ท าขึ้น ไม่ว่างานดังกล่าวจะแสดงออกในรูปแบบใด โดยประเภทของงานอันมี
ลิขสิทธิ์ท่ีกฎหมายก าหนดไว้ ได้แก่

1.1) วรรณกรรม (รวมถึงโปรแกรมคอมพิวเตอร์)

1.2) นาฏกรรม 

1.3) ศิลปกรรม 

1.4) ดนตรีกรรม 

1.5) โสตทัศนวัสดุ 

1.6) ภาพยนตร์ 

1.7) สิ่งบันทึกเสียง 

1.8) งานแพร่เสียงแพร่ภาพ 

1.9) งานอ่ืนใดในแผนกวรรณคดี แผนกวิทยาศาสตร์ หรือแผนกศิลปะ
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นอกจากนี้ กฎหมายลิขสิทธิ์ยังให้ความคุ้มครองถึงสิทธิของนักแสดงด้วย ทั้งนี้              
การคุ้มครองลิขสิทธิ์ไม่ครอบคลุมถึงความคิด ขั้นตอน กรรมวิธี ระบบ วิธีใช้ วิธีท างาน 
แนวความคิด หลักการ การค้นพบ ทฤษฎีทางวิทยาศาสตร์หรือคณิตศาสตร์

กำรละเมิดลิขสิทธิ์
การกระท าที่ถือว่าเป็นการละเมิดลิขสิทธิ์ คือ การกระท าที่กระทบต่อสิทธิแต่เพียง              

ผู้เดียวของเจ้าของลิขสิทธิ์โดยไม่ได้รับอนุญาต ดังนี้

1. การละเมิดลิขสิทธิ์โดยตรงมีองค์ประกอบของความผิด คือ

1) เป็นการกระท าต่องานอันมีลิขสิทธิ์ของผู้อื่นโดยไม่ได้รับอนุญาต 

2) มีการกระท าอย่างใดอย่างหน่ึงดังต่อไปนี้ ได้แก่

• การท าซ้ าหรือดัดแปลง

• เผยแพร่ต่อสาธารณชน

2. การละเมิดลิขสิทธิ์โดยอ้อมมีองค์ประกอบของความผิด คือ

1) เป็นการกระท าแก่งานท่ีได้ท าขึ้นโดยละเมิดลิขสิทธิ์ของผู้อื่น

2) ผู้กระท ารู้หรือมีเหตุอันควรรู้ว่างานนั้นได้ท าขึ้นโดยละเมิดลิขสิทธิ์ของผู้อื่น 

3) มีการกระท าอย่างใดอย่างหน่ึงดังต่อไปนี้ ได้แก่

• การขาย มีไว้เพื่อขาย ให้เช่า เสนอให้เช่า ให้เช่าซื้อ เสนอให้เช่าซื้อ 

• เผยแพร่ต่อสาธารณชน

• แจกจ่ายในลักษณะที่อาจก่อให้เกิดความเสียหายต่อเจ้าของลิขสิทธิ์ 

• การน าหรือสั่งเข้ามาในราชอาณาจักร

4) การกระท าดังกล่าวเป็นการกระท าเพื่อหาก าไร
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ข้อยกเว้นการละเมิดลิขสิทธ์ิ
การกระท าใดแม้เข้าข่ายเป็นการละเมิดลิขสิทธิ์  แต่เข้าข้อยกเว้นดังต่อไปนี้  ตาม

พระราชบัญญัติลิขสิทธิ์ พ.ศ. 2537 และที่แก้ไขเพิ่มเติม ให้ถือว่าการกระท าดังกล่าวไม่เป็น
การละเมิดลิขสิทธิ์

1) การใช้งานลิขสิทธ์ินั้น ต้องไม่ขัดต่อการแสวงหาประโยชน์จากงานอันมีลิขสิทธิ์ตามปกติ       
ของเจ้าของลิขสิทธิ์

2) การใช้งานลิขสิทธ์ินั้น ต้องไม่กระทบกระเทือนถึงสิทธิอันชอบด้วยกฎหมายของเจ้าของ
ลิขสิทธิ์เกินสมควร

3) การใช้งานลิขสิทธ์ินั้น มีลักษณะอย่างหน่ึงอย่างใดดังต่อไปนี้

3.1) วิจัยหรือศึกษางานนั้น อันมิใช่การกระท าเพื่อหาก าไร

3.2) ใช้เพื่อประโยชน์ของตนเอง หรือเพื่อประโยชน์ของตนเองและบุคคลอื่นใน
ครอบครัวหรือญาติสนิท

3.3) ติชม วิจารณ์ หรือแนะน าผลงานโดยมีการรับรู้ถึงความเป็นเจ้าของลิขสิทธิ์ในงาน
นั้น

3.4) เสนอรายงานข่าวทางสื่อสารมวลชน โดยมีการรับรู้ถึงความเป็นเจ้าของลิขสิทธิ์ใน
งานนั้น

3.5) ท าซ้ า ดัดแปลง น าออกแสดง หรือท าให้ปรากฏ เพื่อประโยชน์ในการพิจารณา
ของศาลหรือเจ้าพนักงานซึ่งมีอ านาจตามกฎหมาย หรือในการรายงานผล              
การพิจารณาดังกล่าว

3.6) ท าซ้ า ดัดแปลง น าออกแสดง หรือท าให้ปรากฏโดยผู้สอน เพื่อประโยชน์ใน
การสอนของตน อันมิใช่การกระท าเพื่อหาก าไร
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3.7) ท าซ้ า ดัดแปลงบางส่วนของงาน หรือตัดทอน หรือท าบทสรุปโดยผู้สอนหรือ
สถาบันศึกษา เพ่ือแจกจ่ายหรือจ าหน่ายแก่ผู้เรียนในช้ันเรียนหรือในสถาบัน
ศึกษา ท้ังนี้  ต้องไม่เป็นการกระท าเพื่อหาก าไร

3.8) น างานนั้นมาใช้เป็นส่วนหน่ึงในการถามและตอบในการสอบ

3.9) ท าซ้ า หรือดัดแปลง เพื่อประโยชน์ของคนพิการที่ไม่สามารถเข้าถึงงานอันมี
ลิขสิทธิ์อันเนื่องมาจากความบกพร่องทางการเห็น การได้ยิน สติปัญญา หรือ
การเรียนรู้ หรือความบกพร่องอื่นตามที่ก าหนดในกฎกระทรวง โดยต้องไม่
เป็นการกระท าเพ่ือหาก าไร ท้ังนี้ รูปแบบของการท าซ้ าหรือดัดแปลงตาม
ความจ าเป็นของคนพิการและองค์กรผู้จัดท า รวมทั้งหลักเกณฑ์และวิธีการ
ด าเนินการเพื่อท าซ้ าหรือดัดแปลง ให้เป็นไปตามที่รัฐมนตรีประกาศก าหนด
ในราชกิจจานุเบกษา

3.10) การกล่าว คัด ลอก เลียน หรืออ้างอิงงานบางตอนตามสมควรจากงานอันมี
ลิขสิทธิ์ตามพระราชบัญญัตินี้ โดยมีการรับรู้ถึงความเป็นเจ้าของลิขสิทธิ์ใน
งานน้ัน

3.11)  การท าซ้ า โดยบรรณารักษ์ของห้องสมุด ซึ่ ง งานอันมีลิขสิทธิ์ ตาม
พระราชบัญญัตินี้ มิให้ถือว่าเป็นการละเมิดลิขสิทธิ์ หากการท าซ้ านั้นมิได้มี
วัตถุประสงค์เพื่อหาก าไร ดังต่อไปนี้คือ การท าซ้ าเพื่อใช้ในห้องสมุดหรือให้แก่
ห้องสมุดอื่น และการท าซ้ างานบางตอนตามสมควรให้แก่บุคคลอื่นเพื่อ
ประโยชน์ในการวิจัยหรือการศึกษา
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ทรัพย์สินทำงอุตสำหกรรม (Industrial Property) 
หมายถึง ความคิดสร้างสรรค์ของมนุษย์ท่ีเกี่ยวกับสินค้าอุตสาหกรรมต่าง ๆ ความคิด

สร้างสรรค์นี้อาจเป็นความคิดในการประดิษฐ์คิดค้น ซึ่งอาจจะเป็นกระบวนการหรือเทคนิคใน
การผลิตที่ได้ปรับปรุงหรือคิดค้นขึ้นใหม่ หรือการออกแบผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรมที่เป็น
องค์ประกอบและรูปร่างของตัวผลิตภัณฑ์ นอกจากนี้ ยังรวมถึงเครื่องหมายการค้า ความลับ
ทางการค้า การคุ้มครองพันธุ์พืช แบบผังภูมิของวงจรรวม และสิ่งบ่งช้ีทางภูมิศาสตร์ เป็นต้น 
ทรัพย์สินทางอุตสาหกรรมแบ่งออกได้ดังนี้

2.1  สิทธิบัตร (Patent) เป็นการคุ้มครองการคิดค้นสร้างสรรคท์ี่เกี่ยวกับการประดิษฐ์  
(Invention) หรือการออกแบบผลิตภัณฑ์ (Industrial Design) ที่มีลักษณะตามที่กฎหมาย
ก าหนด ซึ่งแบ่งออกเป็น 3 ประเภท ได้แก่ 

1)  สิทธิบัตรการประดิษฐ์ (Invention Patent) 
หมายถึง การให้ความคุ้มครองการคิดค้นท่ีเกี่ยวกับลักษณะองค์ประกอบโครงสร้าง หรือ
กลไกของผลิตภัณฑ์ รวมทั้งกรรมวิธีในการผลิต การเก็บรักษา หรือการปรับปรุงคุณภาพ
ของผลิตภัณฑ์ 

2) อนุสิทธิบัตร (Petty Patent) 
หมายถึง การให้ความคุ้มครองการประดิษฐ์จากความคิดสรา้งสรรค์ที่มรีะดบัการพัฒนา
เทคโนโลยีไม่สูงมาก โดยอาจเป็นการประดิษฐ์คิดค้นขึ้นใหม่ หรือปรับปรุงจาก                   
การประดิษฐ์ท่ีมีอยู่ก่อนเพียงเล็กน้อย 

3) สิทธิบัตรการออกแบบผลิตภัณฑ์  (Design Patent)
การให้ความคุ้มครองความคิดสร้างสรรค์ท่ีเกี่ยวกับรปูร่างลักษณะภายนอกของผลิตภัณฑ์ 
องค์ประกอบของลวดลายหรือสีของผลติภัณฑ์ ซึ่งสามารถใช้เป็นแบบส าหรับผลิตภัณฑ์ 
อุตสาหกรรมรวมทั้งหัตถกรรมได้ และแตกต่างไปจากเดิม
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ผู้ทรงสิทธิบัตรการประดิษฐ์ ผู้ทรงอนุสิทธิบัตร หรือผู้ทรงสิทธิบัตรการออกแบบ
ผลิตภัณฑ์ มีสิทธิเด็ดขาดหรือสิทธิแต่เพียงผู้ เดียวในการแสวงหาผลประโยชน์จาก              
การประดิษฐ์หรือการออกแบบผลิตภัณฑ์ที่ได้รับสิทธิบัตร หรืออนุสิทธิบัตรนั้น ภายใน
ระยะเวลาที่กฎหมายก าหนด 

2.2) แบบผังภูมิของวงจรรวม (Layout-Design of Integrated Circuits) 
หมายถึง แบบ แผนผัง หรือภาพท่ีท าข้ึน ไม่ว่าจะปรากฏในรปูแบบหรือวิธีใดเพื่อแสดงถึง
การจัดวาง และการเช่ือมต่อของวงจรไฟฟ้า เช่น ตัวน าไฟฟ้า หรือตัวต้านทาน เป็นต้น 

2.3) เคร่ืองหมายการค้า (Trademark) หมายถึง เครื่องหมาย สัญลักษณ์ หรือตรา              
ที่ใช้กับสินค้าหรือบริการ แบ่งออกเป็น 4 ประเภท ได้แก่ 

(1) เคร่ืองหมายการค้า (Trademark) หมายถึง เครื่องหมายที่ใช้ หรือจะใช้กับสินค้า
เพื่อแสดงให้เห็นว่า สินค้าที่ใช้เครื่องหมายนั้นแตกต่างกับสินค้าที่ใช้เครื่องหมายการค้า
ของบุคคลอื่น เช่น กระทิงแดง M-150 มาม่า ไวไว เป็นต้น 

(2) เคร่ืองหมายบริการ (Service Mark) หมายถึง เครื่องหมายที่ใช้ หรือจะใช้กับ
บริการเพื่อแสดงว่า บริการที่ใช้เครื่องหมายนั้นแตกต่างกับบริการที่ใช้เครื่องหมาย
บริการของบุคคลอื่น เช่น การบินไทย ธนาคารกรุงไทย เป็นต้น
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(3) เคร่ืองหมายรับรอง   (Certification Mark) 

หมายถึง  เครื่องหมายที่เจ้าของเครื่องหมายรับรองใช้ หรือจะใช้กับสินค้าหรือบริการของ
บุคคลอื่น เพื่อรับรองเกี่ยวกับ สินค้าหรือบริการนั้น เช่น ตลาดต้องชม หนูณิชย์บอกต่อ
ความอร่อย ฮาลาล เป็นต้น

(4) เคร่ืองหมายร่วม   (Collective Mark) 

หมายถึง  เครื่องหมายการค้าหรือเครื่องหมายบริการที่ใช้ หรือจะใช้โดยบริษัทหรือ
วิสาหกิจในกลุ่มเดียวกัน หรือโดยสมาชิกของสมาคม สหกรณ์ สหภาพ สมาพันธ์                  
กลุ่มบุคคล หรือองค์กรอ่ืนใดของรัฐ หรือเอกชน เช่น ตราช้างของบริษัท ปูนซีเมนต์ไทย 
จ ากัด (มหาชน) เป็นต้น

2.4) ความลับทางการค้า (Trade Secret)

หมายถึง ข้อมูลการค้าซึ่งยังไม่เป็นที่รู้จักกัน
โ ด ย ทั่ ว ไ ป  โ ด ย เ ป็ น ข้ อ มู ล ที่ มี มู ล ค่ า ใ น                       
เชิงพาณิชย์ เนื่องจากข้อมูลนั้นเป็นความลับ และมี
การด าเนินการตามสมควรเพื่อท าให้ข้อมูลนั้นปกปิด
เป็นความลับ 

2.5) ชื่อทางการค้า (Tradename)

หมายถึง ช่ือที่ใช้ในการประกอบกิจการ เช่น                
ไทยประกันชีวิต ขนมบ้านอัยการ เป็นต้น 

2.6) สิ่งบ่งชี้ทางภูมิศาสตร์ (Geographical Indication) 

หมายถึง สัญลักษณ์ หรือสิ่งอื่นใดที่ใช้เรียกหรือใช้แทนแหล่งภูมิศาสตร์ และสามารถ
บ่งบอกว่าสินค้าท่ีเกิดจากแหล่งภูมิศาสตร์นั้นเป็นสินค้าที่มีคุณภาพ ช่ือเสียง หรือคุณลักษณะ
เฉพาะของแหล่งภูมิศาสตร์ ดังกล่าว เช่น ข้าวหอมมะลิทุ่งกุลาร้องไห้ ผ้าไหมยกดอกล าพูน  
ส้มโอนครชัยศรี ไข่เค็มไชยา เป็นต้น
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ในปัจจุบัน มีกฎหมายที่อยู่ในความรับผิดชอบของกรมทรัพย์สินทางปัญญา 
จ านวน 7 ฉบับ ได้แก่

1) พระราชบัญญัติสิทธิบัตร พ.ศ. 2522 และที่แก้ไขเพิ่มเติม 

2) พระราชบัญญัติเครื่องหมายการค้า พ.ศ. 2534 และที่แก้ไขเพิ่มเติม 

3) พระราชบัญญัติลิขสิทธิ์ พ.ศ. 2537 และที่แก้ไขเพิ่มเติม 

4) พระราชบัญญัติคุ้มครองแบบของผังภูมิวงจรรวม พ.ศ. 2543

5) พระราชบัญญัติความลับทางการค้า พ.ศ. 2545

6) พระราชบัญญัติคุ้มครองสิ่งบ่งช้ีทางภูมิศาสตร์ พ.ศ. 2546

7) พระราชบัญญัติการผลิตผลิตภัณฑ์ซีดี พ.ศ. 2548

ซึ่งหากละเมิดกฎหมายที่คุ้มครองทรัพย์สินทางปัญญา จะต้องรับโทษตามรายละเอียด
กฎหมายที่เกี่ยวกับการป้องปรามการละเมิดทรัพย์สินทางปัญญา ตามระเบียน “กฎหมาย
ที่เกี่ยวกับการป้องปรามการละเมิดทรัพย์สินทางปัญญา”
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หัวข้อเน้ือหำกำรเรียนรู้ท่ี 5
พระรำชบัญญัติจดทะเบียนพำณิชย์

เพื่อให้ธุรกิจมีความน่าเช่ือถือจากการมีสถานะตัวตนทางกฎหมายเพื่อประโยชน์
ในการท าธุรกรรมกับหน่วยงานต่าง ๆ และสร้างความมั่นใจให้ผู้บริโภค กรมพัฒนา
ธุรกิจการค้าอาศัยอ านาจตามกฎหมายทะเบียนพาณิชย์ ให้ผู้ขายสินค้าหรือบริการ
ทางอินเทอร์เน็ต ทั้งเว็บไซต์ร้านค้าออนไลน์หรือ Social Media ต้องจดทะเบียนพาณิชย์
การประกอบธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ เพ่ือให้ผู้ประกอบการแสดงตนอย่างเปิดเผยต่อทาง
ราชการ

กรมพัฒนาธุรกิจการค้า ได้จัดท าเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ไทย 
ซึ่งเทียบเคียงกับเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพระดับสากลของ World Trustmark Alliance ที่มี
สมาชิกประเทศต่าง ๆ ไม่น้อยกว่า 30 ประเทศเพื่อเป็นหลักเกณฑ์ การจัดท าเว็บไซต์ร้านค้า
ออนไลน์ท่ีดี มีการให้ข้อมูลที่ถูกต้อง ชัดเจน มีความปลอดภัยของระบบการซื้อขายสินค้า เป็น
การเพ่ิมระดับความน่าเช่ือถือของเว็บไซต์ร้านค้าออนไลน์ไทยให้แก่ผู้บริโภคในการตัดสินใจ
เลือกซื้อสินค้า/บริการจากร้านค้าออนไลน์ โดยหลักส าคัญ ประกอบด้วย 

1.  ด้านการเปิดเผยข้อมูลของธุรกิจและรายละเอียดของสินค้าหรือบริการ                      
ด้วยความถูกต้อง ชัดเจน และเข้าถึงได้ง่าย 

2.  ด้านเง่ือนไขทางการค้า วิธีการยกเลิกหรือคืนสินค้า และวิธีการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า 

3.  ด้านความปลอดภัยของระบบการใช้งานบนเว็บไซต์ร้านค้าออนไลน์ 

4.  ด้านความปลอดภัยของการเก็บรักษา และใช้งานข้อมูลส่วนบุคคล การจัดเก็บ ข้อมูล
ส่วนบุคคล 

5.  ด้านกลไกการแกป้ัญหาขอรอ้งเรียนและการระงับข้อพิพาทจาก
การซื้อขายสินค้าหรือบรกิาร ที่ยุติธรรม รวดเร็วทันเวลา
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แบ่งเป็น 3 ระดับ ได้แก่

• ระดับ Silver ระดับดี

• ระดับ Gold ระดับดีมาก

• ระดับ Platinum ระดับดีเด่น 

โดยออกให้แก่ผู้ประกอบการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่จดทะเบียนและมีคุณสมบัติ
ครบถ้วนตามหลักเกณฑ์ที่ก าหนด เป็นการบ่งบอกว่าเว็บไซต์นั้น ๆ มีคุณภาพผ่านเกณฑ์
ประเมินตามมาตรฐานคุณภาพธุรกิจ e-Commerce ของกรมพัฒนาธุรกิจการค้า 
ซึ่งเมื่อผ่านการตรวจประเมินแล้ว จะได้รับเครื่องหมายรับรองให้น าไปติดตั้งแสดงบนหน้า
เว็บไซต์ร้านค้าออนไลน์

การยื่นขออนุญาตใช้เครื่องหมาย สามารถยื่นผ่านทาง www.trustmarkthai.com
หรือกองพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ กรมพัฒนาธุรกิจการค้า โทร. 02-547-5961 หรืออีเมล 
dbd-veried@dbd.go.th ศึกษารายละเอียดเพ่ิมเติมได้ที่ www.trustmarkthai.com
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1. ผู้มีหน้าที่จดทะเบียนพาณิชย์ สามารถแบ่งได้เป็น

1.1 บุคคลธรรมดาคนเดียว (กิจการเจ้าของคนเดียว)

1.2 ห้างหุ้นส่วนสามัญ

1.3 นิติบุคคลที่ตั้งขึ้นตามกฎหมายต่างประเทศท่ีมาตั้งส านักงานสาขาในประเทศไทย

1.4 ห้างหุ้นส่วนสามัญนิติบุคคล ห้างหุ้นส่วนจ ากัด

1.5 บริษัทจ ากัด บริษัทมหาชนจ ากัด                                                                     

2. กิจการค้าที่เป็นพาณิชยกิจที่ต้องจดทะเบียนพาณิชย์

2.1 บุคคลธรรมดา (กิจการเจ้าของคนเดียว) ห้างหุ้นส่วนสามัญ และนิติบุคคลที่ตั้งขึ้นตาม
กฎหมายต่างประเทศท่ีมาตั้งส านักงานสาขาในประเทศไทย ตาม 1.1-1.3 ซึ่งประกอบกิจการ
ดังต่อไปนี้ ต้องจดทะเบียนพาณิชย์

(1) ผู้ประกอบกิจการโรงสีข้าวและโรงเลื่อยท่ีใช้เครื่องจักร

(2) ผู้ประกอบกิจการขายสินค้าไม่ว่าอย่างใด ๆ อย่างเดียวหรือหลายอย่าง คิดรวม
ทั้งสิ้นในวันหนึ่งขายได้เป็นเงินตั้งแต่ 20 บาทขึ้นไป หรือมีสินค้าดังกล่าวไว้เพื่อ
ขายมีค่ารวมทั้งสิ้นเป็นเงินตั้งแต่ 500 บาทขึ้นไป

(3) นายหน้าหรือตัวแทนค้าต่างซึ่งท าการเกี่ยวกับสินค้าไม่ว่าอย่างใด ๆ อย่างเดียว
หรือหลายอย่างก็ตาม และสินค้านั้นมีค่ารวมทั้งสิ้นในวันหนึ่งวันใดเป็นเงินตั้งแต่ 
20 บาทขึ้นไป
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(4) ผู้ประกอบกิจการหัตถกรรมหรืออุตสาหกรรมไม่ว่าอย่างใด ๆ อย่างเดียวหรือ
หลายอย่างก็ตาม และขายสินค้าท่ีผลิตได้ คิดราคารวมท้ังสิ้นในวันหนึ่งวันใด
เป็นเงินตั้งแต่ 20 บาทขึ้นไปหรือในวันหนึ่งวันใดมีสินค้าที่ผลิตได้มีราคารวม
ทั้งสิ้นตั้งแต่ 500 บาทขึ้นไป

(5) ผู้ประกอบกิจการขนส่งทางทะเล การขนส่งโดยเรือกลไฟ หรือเรือยนต์ประจ า
ทาง การขนส่งโดยรถไฟ การขนส่งโดยรถราง การขนส่งโดยรถยนต์ประจ าทาง 
การขายทอดตลาด การรับซื้อขายที่ดิน การให้กู้ยืมเงิน การรับแลกเปลี่ยนหรือ
ซื้อขายเงินตราต่างประเทศ การซื้อหรือขายตั๋วเงิน การธนาคาร การท าโรงรับ
จ าน า และการท าโรงแรม

(6) ขาย ให้เช่า ผลิต หรือรับจ้างผลิตแผ่นซีดี แถบบันทึก วีดิทัศน์ แผ่นวีดิทัศน์ 
ดีวีดี หรือแผ่นวีดิทัศน์ระบบดิจิทัล เฉพาะที่เกี่ยวกับการบันเทิง

(7) ขายอัญมณี หรือเครื่องประดับซึ่งประดับด้วยอัญมณี

(8) ซื้อขายสินค้าหรือบริการโดยวิธีการใช้สื่ออิเล็กทรอนิกส์ผ่านระบบเครือข่าย
อินเทอร์เน็ต

(9) บริการอินเทอร์เน็ต

(10) ให้เช่าพื้นที่ของเครื่องคอมพิวเตอร์แม่ข่าย

(11) บริการเป็นตลาดกลางในการซื้อขายสินค้าหรือบริการ โดยวิธีการใช้สื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ผ่านระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ต

(12) การให้บริการเครื่องคอมพิวเตอร์เพื่อใช้อินเทอร์เน็ต

(13) การให้บริการฟังเพลงและร้องเพลงโดยคาราโอเกะ

(14) การให้บริการเครื่องเล่นเกม

(15) การให้บริการตู้เพลง

(16) โรงงานแปรสภาพ แกะสลัก และการหัตถกรรมจากงาช้าง การค้าปลีก การค้า
ส่งงาช้าง และผลิตภัณฑ์จากงาช้าง
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2.2 ห้างหุ้นส่วนสามัญนิติบุคคล ห้างหุ้นส่วนจ ากัด บริษัทจ ากัด และบริษัทมหาชนจ ากัด 
ตาม 1.4-1.5 ซึ่งประกอบกิจการดังต่อไปนี้ ต้องจดทะเบียนพาณิชย์

(1) ขาย ให้เช่า ผลิต หรือรับจ้างผลิตแผ่นซีดี แถบบันทึก วีดีทัศน์ แผ่นวีดีทัศน์ ดีวีดี หรือ
แผ่นวีดีทัศน์ระบบดิจิทัล เฉพาะที่เกี่ยวกับการบันเทิง

(2) ขายอัญมณี หรือเครื่องประดับซึ่งประดับด้วยอัญมณี

(3) ซื้อขายสินค้าหรือบริการโดยวิธีการใช้สื่ออิเล็กทรอนิกส์ผ่านระบบเครื่องข่าย
อินเทอร์เน็ต

(4) บริการอินเทอร์เน็ต

(5) ให้เช่าพื้นที่ของเครื่องคอมพิวเตอร์แม่ข่าย

(6) บริการเป็นตลาดกลางในการซื้อขายสินค้าหรือบริการโดยวิธีการใช้สื่ออิเล็กทรอนิกส์
ผ่านระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ต

(7) การให้บริการเครื่องคอมพิวเตอร์เพื่อใช้อินเทอร์เน็ต

(8) การให้บริการฟังเพลงและร้องเพลงโดยคาราโอเกะ

(9) การให้บริการเครื่องเล่นเกม

(10) การให้บริการตู้เพลง

(11) โรงงานแปรสภาพ แกะสลัก และการท าหัตถกรรมจากงาช้าง การค้าปลีก 
การค้าส่งงาช้าง และผลิตภัณฑ์จากงาช้าง

หมายเหตุ  กรณีท่ีผู้ประกอบพาณิชยกิจเป็นคนต่างด้าว หรือนิติบุคคลท่ีตั้งขึ้นตามกฎหมาย
ต่างประเทศที่มาตั้งส านักงานสาขาในประเทศไทย จะต้องตรวจสอบดูด้วยว่ากิจการค้า
ที่ด าเนินการนั้นต้องได้รับอนุญาตตามพระราชบัญญัติการประกอบธุรกิจของคนต่างด้าว 
พ.ศ.2542 หรือไม่ หากเป็นกิจการค้าที่ต้องได้รับอนุญาต ผู้ประกอบพาณิชยกิจจะต้องได้รับ
อนุญาตให้ประกอบกิจการค้าก่อนยื่นจดทะเบียนพาณิชย์ 
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3. ก าหนดระยะเวลาการจดทะเบียนพาณิชย์

3.1 จดทะเบียนพาณิชย์ตั้งใหม่ ต้องจดทะเบียนภายใน 30 วันนับแต่วันเริ่มประกอบ
พาณิชยกิจ

3.2 การเปลี่ยนแปลงรายการจดทะเบียน ต้องจดทะเบียนภายใน 30 วันนับแต่วันที่มี
การเปลี่ยนแปลง ตามรายการเปลี่ยนแปลง ดังนี้

3.2.1 เปลี่ยนช่ือท่ีใช้ในการประกอบพาณิชยกิจ

3.2.2 เลิกประกอบพาณิชยกิจบางส่วน หรือเพิ่มใหม่

3.2.3 เพิ่มหรือลดเงินทุน

3.2.4 ย้ายส านักงานใหญ่

3.2.5 เปลี่ยนผู้จัดการ

3.2.6 เจ้าของหรือผู้จัดการเปลี่ยนท่ีอยู่

3.2.7 ย้าย เลิก หรือเพิ่มสาขา โรงเก็บสินค้า หรือตัวแทนค้าต่าง

3.2.8 แก้ไขเพิ่มเติมผู้เป็นหุ้นส่วน (หุ้นส่วนเข้า/ออก) เงินลงหุ้น จ านวนเงินลงทุน
ของห้าง

3.2.9 จ านวนเงินทุน จ านวนหุ้น และมูลค่าหุ้นของบริษัทจ ากัด จ านวนและมูลค่า
หุ้นท่ีบุคคลแต่ละสัญชาติถืออยู่

3.2.10 รายการอื่น ๆ เช่น แก้ไขช่ือเว็บไซต์ ช่ืออักษรโรมัน ฯลฯ 

3.3 เลิกประกอบพาณิชยกิจ ต้องจดทะเบียนภายใน 30 วันนับแต่วันที่เลิกประกอบ
พาณิชยกิจ

3.4 ใบทะเบียนพาณิชย์สูญหาย ต้องยื่นขอใบแทนภายใน 30 วันนับแต่วันสูญหาย
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4. หน้าท่ีของผู้ประกอบพาณิชยกิจ

4.1 ต้องขอจดทะเบียนต่อนายทะเบียนภายใน 30 วัน นับแต่วันท่ี เริ่มประกอบ 
เปลี่ยนแปลง หรือเลิกกิจการ 

4.2 ต้องแสดงใบทะเบียนพาณิชย์หรือใบแทนใบทะเบียนพาณิชย์ไว้ ณ ส านักงาน
ในที่เปิดเผยและเห็นได้ง่าย

4.3 ต้องจัดให้มีป้ายช่ือที่ใช้ในการประกอบพาณิชยกิจไว้หน้าส านักงานแห่งใหญ่และ
ส านักงานสาขาโดยเปิดเผยภายในเวลา 30 วัน นับแต่วันที่จดทะเบียนพาณิชย์ 
ป้ายช่ือให้เขียนเป็นอักษรไทย อ่านง่ายและชัดเจน จะมีอักษรต่างประเทศในป้ายช่ือด้วยก็
ได้ และจะต้องตรงกับช่ือที่จดทะเบียนไว้ หากเป็นส านักงานสาขาจะต้องมีค าว่า “สาขา” 
ไว้ด้วย 

4.4 ต้องยื่นค าขอใบแทนใบทะเบียนพาณิชย์ภายใน 30 วัน นับแต่วันที่สูญหาย หรือ
ช ารุด

4.5 ต้องไปให้ข้อเท็จจริงเกี่ยวกับรายการจดทะเบียนตามค าสั่งของนายทะเบียน

4.6 ต้องอ านวยความสะดวกแก่นายทะเบียนและพนักงานเจ้าหน้าที่ ซึ่งเข้าท า                 
การตรวจสอบในส านักงานของผู้ประกอบกิจการ
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หัวข้อเน้ือหำกำรเรียนรู้ท่ี 6
พระรำชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ.2562

ขอบเขตการบงัคบัใช ้
พระราชบญัญัตคิุม้ครองขอ้มลูส่วนบคุคล พ.ศ. 2562

ใช้บังคับแก่การเก็บรวบรวม ใช้ หรือเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลโดยผู้ควบคุมข้อมูล                   
ส่วนบุคคล หรือผู้ประมวลผลข้อมูลส่วนบุคคลที่อยู่ในราชอาณาจักร

มีผลใช้บังคับ กรณีผู้ควบคุมข้อมูลส่วนบุคคล ผู้ประมวลผลข้อมูลส่วนบุคคลที่อยู่นอก
ราชอาณาจักรหากมีกิจกรรม ดังน้ี

1. เสนอขายสินค้าหรือบริการแก่เจ้าของข้อมูลส่วนบุคคลที่อยู่ในราชอาณาจักร ไม่ว่า
จะมีการช าระเงินหรือไม่ก็ตาม

2. เฝ้าติดตามพฤติกรรมของเจ้าของข้อมูลส่วนบุคคลที่เกิดขึ้นในราชอาณาจักร
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ข้อยกเว้นกำรใช้บังคับ 
พระรำชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562

1. การเก็บรวบรวม ใช้ หรือเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลของบุคคลที่ท าการเก็บรวบรวม
ข้อมูลส่วนบุคคล เพื่อประโยชน์ส่วนตนหรือเพื่อกิจกรรมในครอบครัวของบุคคลนั้นเท่าน้ัน

2. การด าเนินการของหน่วยงานของรัฐที่มีหน้าที่ในการรักษาความมั่นคงของรัฐ ซึ่ง
รวมถึงความมั่นคงทางการคลังของรัฐ หรือการรักษาความปลอดภัยของประชาชน รวมทั้ง
หน้า ท่ี เกี่ยวกับการป้องกันและปราบปรามการฟอกเ งิน นิติวิทยาศาสตร์  หรือ
การรักษาความมั่นคงปลอดภัยไซเบอร์

3. บุคคลหรือนิติบุคคลซึ่งใช้ หรือเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลที่ท าการเก็บรวบรวมไว้
เฉพาะเพื่อกิจการสื่อมวลชนและศิลปกรรม หรืองานวรรณกรรมอันเป็นไปตามจริยธรรม
แห่งการประกอบวิชาชีพ หรือเป็นประโยชน์สาธารณะเท่าน้ัน

4. สภาผู้แทนราษฎร วุฒิสภา และรัฐสภา รวมถึงคณะกรรมการท่ีแต่งตั้งโดยสภา
ดังกล่าว ซึ่งเก็บรวบรวม ใช้ หรือเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลในการพิจารณาตามหน้าที่และ
อ านาจของสภาผู้แทนราษฎร วุฒิสภา รัฐสภา หรือคณะกรรมการ แล้วแต่กรณี

5. การพิจารณาพิพากษาคดีของศาลและการด าเนินงานของเจ้าหน้าที่ในกระบวนการ
พิจารณาคดี การบังคับคดี และการวางทรัพย์ รวมทั้งการด าเนินงานตามกระบวนการ
ยุติธรรมทางอาญา

6. การด าเนินการกับข้อมูลของบริษัทข้อมูลเครดิต และสมาชิกตามกฎหมายว่าด้วย   
การประกอบธุรกิจข้อมูลเครดิต

หมายเหตุ ต้องจัดให้มีการรักษาความมั่นคงปลอดภัยของข้อมูลส่วนบุคคลให้เป็นไป
ตามมาตรฐานด้วย
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ข้อมูลส่วนบุคคล (Personal Data)
ข้อมูลเกี่ยวกับบุคคลที่ท าให้ระบุตัวบุคคลได้ไม่ว่าทางตรงหรือทางอ้อม เช่น 

• ที่อยู่

• เบอร์โทรศัพท์

• อีเมล

• ข้อมูลทางการเงิน

• เชื้อชาติ

• ศาสนาหรือปรัชญา

• พฤติกรรมทางเพศ

• ประวัติอาชญากรรม

• ข้อมูลสุขภาพ

• ข้อมูลคนตาย ข้อมูลนิติบุคคล ไม่เป็นข้อมูลส่วนบุคคลตามกฎหมายนี้

บุคคลที่เกี่ยวข้องกับข้อมูลส่วนบุคคล
• เจ้าของข้อมูลส่วนบุคคล (Data Subject)

• ผู้ควบคุมข้อมูลส่วนบุคคล (Data Controller) 

บุคคลหรือนิติบุคคลที่มีอ านาจหน้าที่ตัดสินใจเกี่ยวกับการเก็บรวบรวม ใช้ หรือ
เปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคล

• ผู้ประมวลผลข้อมูลส่วนบุคคล (Data Processor) 

บุคคลหรือนิติบุคคลที่ด าเนินการเกี่ยวกับการเก็บรวบรวม ใช้ หรือเปิดเผยข้อมูล
ส่วนบุคคล ตามค าสั่งหรือในนามของผู้ควบคุมข้อมูลส่วนบุคคล
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กำรเก็บรวบรวมใช้หรือเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคล
การเก็บรวบรวมใช้หรือเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลจะชอบด้วยกฎหมายเมื่อท าตาม

หลักการหนึ่งหลักการดังนี้

• Consent ได้รับการยินยอม

• Scientific or Historical Research การจัดท าเอกสารประวัติศาสตร์หรือจดหมาย
เหตุเพื่อประโยชน์สาธารณะ หรือที่เกี่ยวกับการศึกษา วิจัย หรือสถิติ

• Contract จ าเป็นเพื่อการปฏิบัติตามสัญญา

• Public Task จ าเป็นเพ่ือประโยชน์สาธารณะหรือปฏิบัติหน้าท่ีในการใช้อ านาจรัฐ

• Legitimate Interest จ าเป็นเพื่อประโยชน์โดยชอบด้วยกฎหมายของผู้ควบคุม
ข้อมูลส่วนบุคคล หรือของบุคคล หรือนิติบุคคลอื่น

• Legal Obligations การปฏิบัติตามกฎหมาย

• ต้องได้รับความยินยอมก่อนหรือขณะเก็บรวบรวม
ข้อมูลส่วนบุคคล

• ต้องท าโดยชัดแจ้งเป็นหนังสือ หรือท าผ่านระบบ
อิเล็กทรอนิกส์

• ต้องแจ้งวัตถุประสงค์ในการเก็บรวบรวมใช้หรือ
เปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคล

• ต้องแยกส่ วนใ ช้ภาษาที่ อ่ าน ง่ายและไม่ เป็น             
การหลอกลวง

• ความอิสระในการให้ความยินยอม

• ถอนความยินยอมเมื่อใดก็ได้เว้นแต่มีจ ากัดสิทธิ

ควำมยินยอม (Consent)
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ควำมยินยอมของผู้เยำว์ คนไร้ควำมสำมำรถ และ 
คนเสมือนไร้ควำมสำมำรถ

เนื่องจากโดยทั่วไปแล้วผู้เยาว์มีความสามารถในการเข้าใจวัตถุประสงค์และรายละเอียด
ของการประมวลผลข้อมูลไม่ เท่ากับบุคคลที่บรรลุนิติภาวะแล้ว หรืออาจยังไม่มี
ความสามารถในเลือกหรือตัดสินใจตามความต้องการของตนเองได้อย่างเต็มที่ รวมถึง            
การประเมินผลกระทบจากการให้ความยินยอมต่อผู้เยาว์ในอนาคตนั้นก็ท าได้ยาก ท าให้
ความยินยอมที่ได้มาจากผู้เยาว์นั้น อาจกลายเป็นความยินยอมท่ีไม่สมบูรณ์

นอกเหนือจากการใช้ภาษาที่ผู้เยาว์สามารถเข้าใจได้ง่ายแล้ว ยังอาจพิจารณาใช้
เครื่องมือในการป้องกันไม่ให้เกิดการเก็บข้อมูลส่วนบุคคลของผู้เยาว์โดยไม่สมควร เช่น 
สอบถามว่าผู้ใช้บริการอายุเกินเกณฑ์แล้วหรือไม่ หรือแจ้งเตือนให้มีผู้ปกครองให้               
ความยินยอม หรือก าหนดให้มีการตั้งค่าโดยผู้ปกครอง (Parental Setting หรือ Parental 
Mode) ในการใช้บริการ เพื่อป้องกันมิให้ผู้เยาว์ให้ข้อมูลส่วนบบุคคลโดยรู้เท่าไม่ถึงการณ์ 
ข้อจ ากัดเกี่ยวกับความสามารถในการให้ความยินยอมของผู้ เยาว์นั้น เป็นเรื่องที่มี
ความส าคัญมาก

จึงให้ความคุ้มครองผู้เยาว์เป็นพิเศษในกรณีของการใช้ความยินยอมเป็นฐานใน                 
การประมวลผลส าหรับการบริการออนไลน์ประเภท Information Society Services เช่น 
บริการเกมออนไลน์ การขายสินค้าออนไลน์ ที่มุ่งให้บริการแก่ผู้เยาว์โดยตรง โดยให้               
ผู้ควบคุมข้อมูลต้องได้รับความยินยอมจากผู้ปกครองจากผู้เยาว์ที่อายุต่ ากว่า 16 ปี หรือ              
ต่ ากว่า 13 ปีหากมีกฎหมายภายในของประเทศนั้น ๆ ก าหนดไว้
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ข้อมูลส่วนบุคคลที่มีควำมละเอียดอ่อน (Sensitive Personal Data)
เป็นข้อมูลท่ีอาจจะท าให้เกิดการเลืกปฏิบัติแบบไม่เท่าเทียม ได้แก่

• เชื้อชาติเผ่าพันธุ์

• ความคิดเห็นทางการเมือง

• ความเชื่อในลัทธิ ศาสนา หรือปรัชญา

• พฤติกรรมทางเพศ

• ประวัติอาชญากรรม

• ข้อมูลสุขภาพ ความพิการ

• ข้อมูลสหภาพแรงงาน

• ข้อมูลพันธุกรรม ข้อมูลชีวภาพ

หรือข้อมูลอื่นใดที่กระทบต่อเจ้าของข้อมูลส่วนบุคคลท านองเดียวกันตามที่
คณะกรรมการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลประกาศก าหนด
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การเก็บรวบรวม ใช้ หรือเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลท่ีมีความละเอียดอ่อน (Sensitive 
Personal Data) จะชอบด้วยกฎหมายเมื่อท าตามหลักการหนึ่งหลักการได้ดังนี้

• Explicit consent ได้รับการยินยอมโดยชัดเจน

• Vital Interest ป้องกันหรือระงับอันตรายต่อชีวิต ร่างกาย หรือสุขภาพของบุคคล 
ซึ่งเจ้าของข้อมูลส่วนบุคคลไม่สามารถให้ความยินยอมได้

• Social protection and non-profit การด าเนินกิจกรรมโดยชอบด้วยกฎหมายที่
มีการคุ้มครองท่ีเหมาะสมของมูลนิธิ สมาคม หรือองค์กรท่ีไม่แสวงหาก าไร

• Manifestly made public ข้อมูลที่เปิดเผยต่อสาธารณะด้วยความยินยอมโดย              
ชัดเจนของเจ้าของข้อมูลส่วนบุคคล

• Legal claims จ าเป็นเพื่อการก่อตั้งสิทธิเรียกร้องตามกฎหมาย การปฏิบัติตามหรือ
การใช้สิทธิเรียกร้องตามกฎหมาย หรือการยกขึ้นต่อสู้สิทธิเรียกร้องตามกฎหมาย

• Legal Obligations จ าเป็นในการปฏิบัติตามกฎหมายเฉพาะที่เกี่ยวกับหัวข้อดังนี้
o preventive or Occupational Medicine เวชศาสตร์ป้องกันหรือ               

อาชีวเวชศาสตร์ การประเมินความสามารถในการท างานของลูกจ้าง             
การวินิจฉัยโรคทางการแพทย์ การให้บริการด้านสขุภาพดา้นสังคม การรักษา
ทางการแพทย์ การจัดการด้านสุขภาพ หรือระบบการให้บรกิารด้านสังคม
สงเคราะห์

o public health ประโยชน์สาธารณะด้านการสาธารณสุข

o Health or social care systems การคุ้มครองแรงงาน การประกันสังคม 
หลักประกันสุขภาพแห่งชาติ สวัสดิการเกี่ยวกับการรักษาพยาบาลของผู้มีสิทธิ์
ตามกฎหมาย ความคุ้มครองผู้ประสบภัยจากรถ หรือการคุ้มครองทางสังคม

o Archiving, Scientific or historical Research การศึกษาวิจัยทาง
วิทยาศาสตร์ ประวัติศาสตร์ หรือสถิติ หรือประโยชน์สาธารณะอื่น

o Substantial public interest  ประโยชน์สาธารณะที่ส าคัญ
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หัวข้อเน้ือหำกำรเรียนรู้ท่ี 1
กำรเข้ำใจภัยคุกคำม
ในระบบสำรสนเทศและวิธีกำรป้องกัน

ภัยคุกคำมและกำรหลอกลวงออนไลน์
สแกม (Scam) คือ ลักษณะการหลอกลวงในรูปแบบต่าง ๆ ผ่านระบบอินเทอร์เน็ต 

แบ่งได้หลายประเภท ยกตัวอย่างเช่น

Scam บัตรเครดิต
เป็นลักษณะการหลอกลวงไม่ว่าจะส่งผ่านทางอีเมลเพื่อให้ยืนยันข้อมูลบัตรเครดิต

จากธนาคารเพื่อมิให้ถูกยกเลิกบัตร หรืออาจใช้การโทรศัพท์มาสอบถามข้อมูลโดยอ้างว่า
เป็นผู้ให้บริการเครดิตบูโร เพ่ือให้ยืนยันบัตรและข้อมูลบนบัตร ซึ่งการหลอกลวงรูปแบบนี้
จะท าให้ผู้กระท าความผิดได้ข้อมูลหมายเลขบัตร ช่ือ และรวมถึงข้อมูลเลขหลังบัตร และ
สามารถน าไปใช้ในการซื้อสินค้าหรือบริการ

1
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Scam ถูกรำงวัล
เป็นลักษณะการส่งอีเมลมายังผู้รับโดยมีเนื้อความเกี่ยวกับการท่ีผู้รับอีเมลนั้นได้รับ              

การจับฉลากและถูกรางวัลโดยมีจ านวนเงินมหาศาล แต่จะต้องมีการจัดส่งข้อมูลส่วนบุคคล 
เช่น หน้าพาสปอร์ตหรือหน้าบัตรประชาชน เพื่อยืนยันตัวบุคคล หรือแม้แต่การโอน
ค่าธรรมเนียมในการรับรางวัลดังกล่าว

Scam ค่ำธรรมเนียมศุลกำกร
เป็นลักษณะการติดต่อสื่อสารหลายช่องทางกับเหยื่อ เช่น การติดต่อทาง Facebook 

หรือสื่อสังคมออนไลน์ประเภทอื่น ๆ หรือแม้แต่การติดต่อกันผ่านอีเมล โดยเมื่อผู้ไม่หวังดีท า
ความคุ้นเคยกับเหยื่อได้แล้ว ก็จะมีการเสนอว่าจะส่งของมาให้เช่น เงิน หรือของมีค่า แต่
พัสดุติดกระบวนการทางศุลกากร ซึ่งต้องจ่ายค่าธรรมเนียมหรือค่าปรับต่าง ๆ โดยการโอน
เงินอาจกระท าโดยโอนไปยังบัญชีธนาคารของคนไทย หรือการโอนเงินผ่านระบบการเงิน
รูปแบบอื่น เช่น Western Union

โรแมนซ์สแกม (Romance Scam)
โรแมนซ์สแกม มีลักษณะที่คล้ายคลึงกับ Scam ค่าธรรมเนียมศุลกากร ซึ่งจะมีผู้ที่เข้ามา

ติดต่อท าความรู้จักกันไม่ว่าจะเป็นสื่อสังคมออนไลน์ หรือเว็บไซต์หาคู่ ซึ่งการหลอกลวงนั้น 
จะใช้ความเช่ือใจระหว่างชายหญิง โดยมีการสัญญาว่าจะส่งเงินหรือสิ่งของมาให้ แต่ติด
ปัญหาเรื่องศุลกากร ซึ่งจะให้เหยื่อท าการโอนเงินให้เป็นค่าธรรมเนียม หรืออาจเป็นกรณีที่มี
การถ่ายคลิปวิดีโอไม่ว่าจะตั้งใจหรือถูกแอบถ่าย โดยฝ่ายผู้กระท าความผิดข่มขู่ผู้เสียหายให้
โอนเงิน มิเช่นนั้นคลิปวิดีโอน้ันจะถูกเผยแพร่สู่สาธารณะ

2
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กำรป้องกัน
กระบวนการเกี่ ยวกับการหลอกลวงในรูปแบบ Scam นี้  จุดประสงค์หลักคือ

การหลอกเอาเงินจากเหยื่อ โดยใช้ความรัก ความโลภ และความกลัว เป็นเครื่องมือใน              
การท าให้เหยื่อหลงเช่ือ ซึ่งเรื่องดังกล่าวเป็นการตัดสินใจเฉพาะบุคคล ดังนั้น เพื่อเป็น              
การป้องกันการกระท าความผิดในลักษณะดังกล่ าว ผู้ ใ ช้งานอินเทอร์ เน็ตควรมี
ความยับยั้งช่ังใจไม่ให้หลงเช่ือค าชักชวนให้โอนเงินโดยผู้ที่ไม่สามารถยืนยันได้ว่าเป็นใคร โดย
ด าเนินการในเบื้องต้นดังนี้

กำรตรวจสอบหัวอีเมล
หากเป็นอีเมลที่ส่งมาจากหน่วยงานที่อ้างว่าเป็นเครดิตบูโร ธนาคาร หรือการอ้าง

ถึงเช้ือชาติจากผู้ส่ง เช่น อีเมลจากกงสุลสหรัฐอเมริกา เป็นต้น ผู้ได้รับอีเมลสามารถ
ตรวจสอบข้อมูลหัวอีเมล (e-Mail Header) เบื้องต้น เพื่อตรวจสอบว่าปรากฏ IP Address 
ต้นทางหรือไม่เพื่อตรวจสอบแหล่งที่มาในเบื้องต้น ได้แก่ ช่ือ ISP รวมถึงประเทศที่ ISP ตั้งอยู่
โดยกระบวนการตรวจสอบหัวอีเมลจะมีความแตกต่างกันขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการ เช่น Gmail 
Yahoo Hotmail ฯลฯ

กำรยืนยันหน่วยงำน/เจ้ำหน้ำที่
หากมีเจ้าหน้าที่จากหน่วยงาน เช่น เจ้าหน้าที่ศุลกากร ต ารวจ หรือเจ้าหน้าที่ธนาคาร ส่ง

อี เ ม ล หรื อ โ ท ร ศั พ ท์ ม า เ พื่ อ ใ ห้ ท า ก า ร โ อน เ งิ น ต่ า ง  ๆ  เ พื่ อ ไ ม่ ใ ห้ พั ส ดุ ติ ด ค้ า ง 
หรือเพื่อป้องกันไม่ให้มีความผิดทางการเงิน ควรขอช่ือ ต าแหน่ง หมายเลขโทรศัพท์ที่ท างาน 
ก่อนท าการโอนเงินทุกกรณี และโทรศัพท์สอบถามไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องโดยใช้หมายเลข
โ ท ร ศั พ ท์ ที่ ค้ น ห า เ อ ง  แ ล ะ คุ ย กั บ เ จ้ า ห น้ า ที่ ที่ อ้ า ง ช่ื อ ดั ง ก ล่ า ว โ ด ย ต ร ง 
(มิใช่เพียงแค่สอบถามว่ามีเจ้าหน้าที่ชื่อดังกล่าวอยู่ในหน่วยงานหรือไม)่ เพื่อยืนยันตัวตน
เจ้าหน้าท่ี

1
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กำรด ำเนินกำรหำกถูกละเมิด
หากรู้ตัวว่าถูกหลอกลวงและหลงเชื่อโดยท าการโอนเงินเป็นท่ีเรยีบร้อยแล้ว ให้ผู้เสียหาย

จัดเก็บหลักฐาน ได้แก่ รายละเอียดการโอนเงิน เช่น เลขบัญชีธนาคาร ช่ือบัญชี สาขาที่โอน 
หรือรูปแบบการโอนเงินอื่น ๆ ที่มีหลักฐานการโอน ข้อมูลหัวอีเมล หรือข้อมูลทาง
คอมพิวเตอร์ใด ๆ ท่ีมีการติดต่อสื่อสารกับผู้กระท าความผิด

รวบรวมหลักฐานต่าง ๆ ข้างต้น และแจ้งสถานีต ารวจใกล้ท่ีเกิดเหตุ โดยการแจ้งนั้น 
หากเป็นกรณีการส่งอีเมลและวิธีการใด ๆ ทางคอมพิวเตอร์ ให้ระบุว่าเป็นการถูกหลอกลวง
ทางอินเทอร์เน็ตอันท าให้เสียทรัพย์ ซึ่งอาจเข้าข่ายเป็นความผิดตามพระราชบัญญัติว่าด้วย
การกระท าความผิดเกี่ยวกับคอมพิวเตอร์ พ.ศ. 2550 และที่แก้ไขเพิ่มเติม

ข้อจ ำกัดในกำรตรวจสอบ
เนื่องจากหัวอีเมลเป็นการแสดงผลตามนโยบาย

การให้บริการของผู้ ให้บริการอีเมล ดังนั้น IP 
Address ที่ปรากฏอาจไม่ใช่ข้อมูลของ “ผู้ส่ง” แต่
เป็นเพียงข้อมูลของเครื่องคอมพิวเตอร์แม่ข่ายของ  
ผู้ให้บริการอีเมลเท่านั้น

3
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หัวข้อเน้ือหำกำรเรียนรู้ท่ี 2
ปฏิบัติตำมหลักกำรเพ่ือรักษำควำมปลอดภัย

ปฏิบัติตำมหลักกำรเพ่ือรักษำควำมปลอดภัย
ความมั่นคงปลอดภัย (Security) คือ สถานะท่ีมีความปลอดภัย ไร้กังวล อยู่ในสถานะที่ไม่มี

อันตรายและได้รับการป้องกันจากภัยอันตรายทั้งที่เกิดขึ้นโดยตั้งใจหรือบังเอิญ

ความมั่นคงปลอดภัยของสารสนเทศ (Information Security) คือการป้องกันสารสนเทศ 
และองค์ประกอบอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง ซึ่งรวมถึงระบบฮาร์ดแวร์ที่ใช้ในการจัดเก็บและโอน
สารสนเทศนั้นด้วย

ความปลอดภัยในวิชาชีพด้านพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์จึงหมายถึง ความตระหนักและ                
การป้องกันสารสนเทศและองค์ประกอบอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องกับพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ซึ่งรวมถึง 
ข้อมูล ซอฟต์แวร์ ระบบฮาร์ดแวร์ที่ใช้ในการจัดเก็บและถ่ายโอนสารสนเทศนั้นด้วย ซึ่งจะต้อง
สอดคล้องกับแนวคิดหลักของความมั่นคงปลอดภัยของสารสนเทศ

ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยวิธีการแบบปลอดภัยในการท าธุรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ นิยาม 
“ความมั่นคงปลอดภัยของระบบสารสนเทศ”   (Information Security) หมายความว่า    
การป้องกันทรัพย์สินสารสนเทศจากการเข้าถึง ใช้เปิดเผย ขัดขวาง เปลี่ยนแปลงแก้ไข ท าให้
สูญหาย ท าให้เสียหาย ถูกท าลาย หรือล่วงรู้โดยมิชอบ
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แนวคิดหลักของควำมมั่นคงปลอดภัยของสำรสนเทศ 
กลุ่มอุตสาหกรรมความมั่นคงปลอดภัยของคอมพิวเตอร์ได้ก าหนดแนวคิดขึ้น เรียกว่า 

The CIA triad นั้นมีองค์ประกอบด้วยกัน 3 ประการ คือ

Confidentiality (ควำมลับ)
เป็นการรับประกันว่า ผู้มีสิทธิ์และได้รับอนุญาตเท่านั้นที่สามารถเข้าถึงข้อมูลได้

สารสนเทศที่ถูกเข้าถึงโดยบุคคลที่ไม่มีสิทธิ์หรือไม่ได้รับอนุญาตจะถือเป็นสารสนเทศที่เป็น
ความลับถูกเปิดเผย ซึ่งองค์กรต้องมีมาตรการป้องกัน เช่น

• การจัดประเภทของสารสนเทศ

• การรักษาความปลอดภัยให้กับแหล่งข้อมูล

• การก าหนดนโยบายความมั่นคงปลอดภัยและน าไปใช้งาน

• การให้การศึกษาแก่ทีมงานความมั่นคงปลอดภัยและน าไปใช้

Integrity (บูรณภำพ ควำมถูกต้อง ควำมสมบูรณ์)
บูรณภาพของข้อมูล คือ ความถูกต้องสมบูรณ์ ความครบถ้วน และไม่มีสิ่งปลอมปนทั้ง

ก่อน-ระหว่าง-และภายหลังการกระท าการใด ๆ กับข้อมูลชุดนั้น ดังนั้น สารสนเทศที่มี   
ความสมบูรณ์จึงเป็นสารสนเทศที่น าไปใช้ประโยชน์ได้อย่างถูกต้องและครบถ้วน 
เช่น ถูกท าให้เสียหาย ไฟล์หาย เนื่องจาก Virus, Worm หรือ   Hacker ท าการปลอมปน 
สร้างความเสียหายให้กับข้อมูลองค์กรได้ ยอดเงินในบัญชีธนาคารหรือแก้ไขราคาใน
การสั่งซื้อ

1

2
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Availability (สภำพพร้อมใช้)
สารสนเทศจะถูกเข้าใช้หรือเรียกใช้งานได้อย่างราบรื่น โดยผู้ใช้ระบบอ่ืนท่ีได้รับอนุญาต

เท่านั้น หากเป็นผู้ใช้ระบบที่ไม่ได้รับอนุญาต การเข้าถึงก็จะล้มเหลวถูกขัดขวาง เช่น               
การป้องกันให้เครื่องและระบบให้บริการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์มีสภาพพร้อมใช้งาน
สามารถให้บริการได้เสมอ ป้องกัน รับมือ ตอบสนอง และบรรเทาความเสียหายเมื่อ               
ถูกโจมตีได้ ดังนั้น จึงต้องมีการระบุตัวตน (Identification) ว่าเป็นสมาชิก และพิสูจน์ได้ว่า
ได้รับอนุญาตจริง (Authorization)

ทั้งนี้ วิธีการแบ่งระดับความมั่นคงปลอดภัย สามารถแบ่งได้ 3 ระดับ ได้แก่ ระดับ
เคร่งครัด ระดับกลาง ระดับพื้นฐาน โดยมาตรฐานดังกล่าวส าหรับวิธีการแบบปลอดภัยใน
แต่ละระดับนั้น อาจมีการก าหนดหลักเกณฑ์ที่แตกต่างกันตามความจ าเป็น แต่อย่างน้อย
ต้องมีการก าหนดเกี่ยวกับหลักเกณฑ์ดังต่อไปน้ี

(1) การสร้างความมั่นคงปลอดภัยด้านบริหารจัดการ 

(2) การจัดโครงสร้างด้านความมั่นคงปลอดภัยของระบบสารสนเทศ ในส่วนการบริหาร 
จัดการด้านความมั่นคงปลอดภัยของระบบสารสนเทศ ทั้งภายในและภายนอก
หน่วยงานหรือองค์กร 

(3) การบริหารจัดการทรัพย์สินสารสนเทศ 

(4) การสร้างความมั่นคงปลอดภัยของระบบสารสนเทศด้านบุคลากร 

(5) การสร้างความมั่นคงปลอดภัย
ด้านกายภาพและสภาพแวดล้อม 

3
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(6) การบริหารจัดการด้านการสื่อสารและการด าเนินงานของระบบเครือข่าย
คอมพิวเตอร์ ระบบคอมพิวเตอร์ ระบบงานคอมพิวเตอร์ และระบบสารสนเทศ 

(7) การควบคุมการเข้าถึงระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ ระบบคอมพิวเตอร์ ระบบงาน
คอมพิวเตอร์ ระบบสารสนเทศ ข้อมูลสารสนเทศ ข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ และ
ข้อมูลคอมพิวเตอร์ 

(8) การจัดหาหรือจัดให้มีการพัฒนา และการบ ารุงรักษาระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ 
ระบบคอมพิวเตอร์ ระบบงานคอมพิวเตอร์ และระบบสารสนเทศ 

(9) การบริหารจัดการสถานการณ์ด้านความมั่นคงปลอดภัยท่ีไม่พึงประสงค์ หรือไม่อาจ
คาดคิด 

(10) การบริหารจัดการด้านการบริการ หรือการด าเนินงานของหน่วยงานหรือองค์กร
เพื่อให้มีความต่อเนื่อง 

(11) การตรวจสอบและการประเมินผลการปฏิบัติตามนโยบาย มาตรการ หลักเกณฑ์
หรือกระบวนการใด ๆ รวมทั้งข้อก าหนดด้านความมั่นคงปลอดภัยของระบบ
สารสนเทศ
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หัวข้อเน้ือหำกำรเรียนรู้ท่ี 1
ควำมส ำคัญของโมเดลธุรกิจ

โมเดลธุรกิจ (Business Model) คือ แบบจ าลองธุรกิจที่สร้างขึ้นมาให้เห็นภาพรวมของ
ธุรกิจครบวงจร ช่วยให้การด าเนินธุรกิจมีทิศทางที่ชัดเจน เจ้าของธุรกิจและทีมงานได้รู้และ
เห็นภาพตรงกัน ธุรกิจจะท าเงินอย่างไร โมเดลธุรกิจเป็นเครื่องมืออย่างหนึ่งที่จะแสดงถึง
องค์ประกอบ และความสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบต่าง ๆ ที่น าไปสู่การสร้างคุณค่าและ
มูลค่าทางธุรกิจ โดยเป็นคุณค่าท่ีสามารถน าส่งและแบ่งปันระหว่างผู้มีส่วนเกี่ยวข้องได้ 
โมเดลธุรกิจยังช่วยให้เห็นถึงกลยุทธ์ในการแข่งขัน การสร้างสรรค์สินค้าและบริการ เพื่อส่ง
มอบคุณค่าให้กับลูกค้าและภาคส่วนอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง ซึ่งรวมถึงสังคมสิ่งแวดล้อม โดย              
แต่ละโมเดลธุรกิจก็มีความแตกต่างกันไป แต่โดยหลักการก็จะมีส่วนคล้าย จะต่างกัน              
ที่วิธีการที่แต่ละธุรกิจมีแนวทางไม่เหมือนกัน

ข้อแตกต่ำงระว่ำงแผนธุรกิจและโมเดลทำงธุรกิจ
แผนธุรกิจ (Business Plan) เป็นเครื่องมือส าคัญที่ผู้ประกอบการใช้วางแผนธุรกิจ 

เพื่อให้การด าเนินแผนเป็นไปตามวัตถุประสงค์ ในการได้ก าไรหรือเรื่องอื่น ๆ ที่ได้
คาดหวังไว้ และสามารถเป็นแผนในการน าเสนอต่อ สถาบัน ธนาคาร เพื่อยื่นกู้               
ขอสินเช่ือ หรือหุ้นส่วนทางธุรกิจ แผนธุรกิจนั้นเปรียบได้กับ “คู่มือ” ในการท าธุรกิจ   
ที่จะมีขั้นตอน วิธีการท างานของแต่ละแผนก
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ส่วน โมเดลธุรกิจ   (Business Model) หรือ แบบจ าลองธุรกิจ มีจุดประสงค์เพื่อท าให้เห็น
ภาพรวมของธุรกิจ ว่าธุรกิจก าลังท าอะไร ขายอะไร ขายให้ใคร กลยุทธ์ต่าง ๆ รูปแบบ              
การสร้างรายได้เป็นแบบไหน โดยสิ่งที่ท าให้แผนธุรกิจกับโมเดลธุรกิจแตกต่างกันคือ               
แผนธุรกิจเมื่อเริ่มแรกที่กิจการวางไว้พอท าจริงกลับเปลี่ยนแปลงเรื่อย ๆ ตามเวลาหรือ
สถานการณ์ ส่วนโมเดลธุรกิจมักจะไม่ค่อยเปลี่ยนแปลง เพราะโมเดลธุรกิจจะเป็นตัวตอบ
ค าถามอยู่แล้วว่าธุรกิจเราจะท าเงินอย่างไร โดยในการท าธุรกิจนั้น โมเดลธุรกิจมักจะถูกคิด 
และวิจัยมาก่อนที่จะท าแผนธุรกิจ

ในอดีต โมเดลธุรกิจมักค านึงถึงองค์กรธุรกิจเป็นศูนยก์ลาง ขณะที่การพัฒนาโมเดลธุรกิจ
ใหม่เป็นแบบ Network-centric Business model ที่ค านึงถึงเครือข่ายเชิงคุณค่า ทั้งที่วัด
ได้ทางการเงินและที่วัดไม่ได้ด้วยมูลค่าเงิน และปัจจุบันการพัฒนาโมเดลใหม่ทางธุรกิจยัง
เน้นการประสานความร่วมมือแบบ win-win น าไปสู่การสร้างคุณค่าร่วมระหว่างผู้มีส่วน
เกี่ยวข้อง

ในการวัดผลโมเดลธุรกิจมีหลายมิติ ทางการเงิน เช่น ผลประกอบการ ความสามารถใน
การบริหารจัดการ อาทิ ต้นทุนผลิต ระยะเวลาท่ีใช้ในการด าเนินการ สินค้าคงคลังและ
ต้นทุนรายจ่าย ความสามารถในการจัดส่งที่เช่ือมั่นได้และมีความยืดหยุ่นในกระบวนการ 
ทางการตลาด ได้แก่ ความพึงพอใจของลูกค้าและการได้รับความนิยม รวมถึงความสามารถ
ในการขยายตลาดสู่พื้นที่วงกว้างผ่านเครือข่ายความร่วมมือ ซึ่งน าไปสู่การวัดผลโมเดลธุรกิจ
ภายใต้กฎเกณฑ์เงื่อนไขที่แตกต่าง เช่น การค้าข้ามชาติ เป็นต้น

โดยผู้มีส่วนเกี่ยวข้องทุกภาคส่วน ต้องแสดงความรับผิดชอบทั้งกับกระบวนการท างาน
ของตัวเองและกับผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง ฝั่งลูกค้าและผู้บริโภคก็ต้องแสดงความรับผิดชอบใน              
การบริโภคเช่นกัน ท่ีส าคัญ การจัดสรรประโยชน์ทางธุรกิจควรอยู่บนฐานการค้าท่ีเป็นธรรม 
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ประเภทของโมเดลธุรกิจท่ีได้รับควำมนิยมในปัจจุบัน
หลังจากท่ีได้ทราบความหมายของโมเดลธุรกิจกันแล้ว มาเรียนรู้ประเภทของโมเดล

ธุรกิจซึ่งทั้งหมดนี้สามารถปรับแต่งหรือเปลี่ยนแปลงได้ตามบริษัทหรืออุตสาหกรรมเฉพาะ 
ทั้งนี้ จะพบรูปแบบธุรกิจท่ีพบบ่อยที่สุด 10 ประเภท ดังต่อไปนี้ 

โมเดลธุรกิจแบบสมัครสมำชิก (Subscription model)
โมเดลธุรกิจแบบสมัครสมาชิกสามารถใช้ได้กับทั้งธุรกิจที่มีหน้าร้านจริงและธุรกิจ

ออนไลน์ โดยพื้นฐานแล้ว มักอ้างอิงถึง Netflix ท่ีลูกค้าช าระเงินเป็นงวดเป็นรายเดือน (หรือ
กรอบเวลาอื่นที่ระบุ) ส าหรับการเข้าถึงบริการหรือผลิตภัณฑ์ บริษัทอาจจัดส่งผลิตภัณฑ์
โดยตรงทางไปรษณีย์ หรืออาจช าระค่าธรรมเนียมเพื่อใช้แอปพลิเคชัน ยกตัวอย่างเช่น 
HelloFresh, Beer Cartel, Stitch Fix, as well as other streaming services like 
Hulu, HBO Go, and Disney+ Microsoft 365 

โมเดลธุรกิจขำยแบบเป็นกลุ่ม (Bundling model)
รูปแบบขายแบบเป็นกลุ่มนั้น เหมือนกับว่าบริษัทต่าง ๆ ที่ขายสินค้าตั้งแต่สองรายการ

ขึ้นไปรวมกันเป็นหน่วยเดียว ซึ่งมักจะมีราคาที่ต่ ากว่าที่พวกเขาเรียกเก็บจากการขาย
ผลิตภัณฑ์แยกกัน โมเดลธุรกิจประเภทนี้ช่วยให้บริษัทต่าง ๆ สามารถสร้างยอดขายได้มาก
ขึ้น และอาจท าการตลาดผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ยากต่อการขาย อย่างไรก็ตาม อัตราก าไร
มักจะหดตัวเนื่องจากธุรกิจขายสินค้าในราคาที่ถูกลง ยกตัวอย่างธุรกิจประเภทนี้ เช่น 
Adobe Creative Suite ร้านอาหารแบบฟาสต์ฟู้ด เป็นต้น
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โมเดลธุรกิจแบบฟรีเมียม (Freemium model)
รูปแบบธุรกิจ freemium ได้รับความนิยมจากความแพร่หลายของธุรกิจออนไลน์

และ Software-as-a-Service (SaaS) โดยมีลักษณะผู้ใช้ในการเข้าถึงอย่างอิสระ เช่น แอป 
หรือชุดเครื่องมือ เป็นต้น อย่างไรก็ตาม บริษัทระงับหรือจ ากัดการใช้คุณสมบัติหลัก
บางอย่าง ซึ่งเมื่อเวลาผ่านไป หรือผู้ที่ต้องการใช้งานเป็นประจ า หรือต้องการเข้าถึงชุด
เครื่องมือท้ังหมด จะต้องช าระค่าสมัครสมาชิกหรือค่าบริการ 

โดยโมเดลธุรกิจแบบนี้ ส่วนใหญ่จะพบได้ในผู้ให้บริการหรือขายสินค้าประเภท 
Digital Product เช่น Genshin, Impact, Adobe Program, Canva, LinkedIn เป็นต้น

โมเดลธุรกิจแบบใบมีดโกน (Razor blades model) 
โมเดลธุรกิจแบบใบมีดโกน หมายถึง การขายสินค้าส ารองในสัดส่วนราคาที่แตกต่าง

กันต่อหน่วย หากจะอธิบายให้เข้าใจได้ง่าย จะยกตัวอย่างผลิตภัณฑ์แบบใบมีดโกนซึ่งจะ
พบว่า ใบมีดโกนส ารองมีราคาสูงกว่าใบมีดโกนเสียอีก

นอกเหนือจากรุ่นใบมีดโกนแบบดั้งเดิมแล้ว จะเห็นได้ว่าบริษัทต่าง ๆ ใช้รุ่นใบมีดโกน
แบบย้อนกลับ ซึ่งพวกเขาน าเสนอผลิตภัณฑ์ที่มีอัตราก าไรสูงแก่ลูกค้า จากนั้นจึงส่งเสริม
การขายผลิตภัณฑ์ที่มีอัตราก าไรต่ าซึ่งมาพร้อมกับผลิตภัณฑ์เริ่มต้นนั้น ตัวอย่างท่ีพบเห็นได้
ง่ายส าหรับโมเดลธุรกิจนี้ เช่น Apple Xbox เป็นต้น
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โมเดลธุรกิจแบบบริกำรให้เช่ำสินค้ำ (Product to service model)
โมเดลธุรกิจแบบน้ี หมายถึง การให้บริการใช้สินค้า เครื่องมือ พาหนะ แก่ผู้ท่ีจ่ายเงิน 

เพื่ออ านวยความสะดวก แทนที่ผู้ซื้อจะต้องเสียเงินจ านวนมากเพื่อครอบครองสินค้าเหล่านั้น 
เช่น การเช่ารถ รับจ้างส่งของส่งอาหาร โดยโมเดลธุรกิจรูปแบบนี้ จะพบได้ดังตัวอย่าง เช่น 
UBER, Grab, Ottari เป็นต้น 

โมเดลธุรกิจแบบลีสซิ่ง (Leasing model)
รูปแบบธุรกิจลีสซิ่ง หมายถึง การท่ีบริษัทจะซื้อสินค้าจากผู้ขาย บริษัทนั้นอนุญาตให้

บริษัทอ่ืนใช้ผลิตภัณฑ์ที่ซื้อโดยมีค่าธรรมเนียมเป็นระยะ ข้อตกลงการเช่าใช้ได้ผลดีที่สุดกับ
สินค้าที่มีราคาสูง เช่น การผลิตและอุปกรณ์ทางการแพทย์ ศูนย์การเช่าสินค้า อู่รถแท็กซี่ 
แผงตลาด เป็นต้น

โมเดลธุรกิจแบบกำรระดมทุน (Crowdsourcing model)
โมเดลธุรกิจแบบนี้ จะเน้นการลงทุนหรือระดมความคิดเห็น ข้อมูล หรืองานจากผู้คน

จ านวนมากโดยใช้อินเทอร์เน็ตหรือสื่อสังคมออนไลน์ (Social Media) โมเดลธุรกิจประเภท
นี้ช่วยให้บริษัทต่าง ๆ สามารถเข้าถึงเครือข่ายที่กว้างขวางโดยไม่ต้องจ้างพนักงานภายใน
บริษัท ยกตัวอย่างเช่น XUXU Wikipedia, YouTube เป็นต้น

โมเดลธุรกิจแบบ “หนึ่งต่อหนึ่ง” (One-for-one model)
รูปแบบธุรกิจแบบตัวต่อตัว หมายความว่า บริษัทบริจาคสิ่งของหนึ่งรายการเพื่อ             

การกุศลส าหรับทุกรายการที่ซื้อ โมเดลนี้ดึงดูดลักษณะการกุศลและจิตส านึกทางสังคมของ
ลูกค้าเพื่อกระตุ้นให้พวกเขาซื้อผลิตภัณฑ์หรือบริการ ในขณะเดียวกันก็ช่วยให้ทั้งธุรกิจและ
ลูกค้ามีส่วนร่วมในความพยายามเพื่อการกุศลอย่างแท้จริง ยกตัวอย่างโมเดลธุรกิจนี้ เช่น 
ดอยค า อเมซอน เป็นต้น
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โมเดลแฟรนไชส์ (Franchise model)
จากรูปแบบธุรกิจประเภทต่าง ๆ ท้ังหมด โมเดลแฟรนไชส์อาจเป็นรูปแบบท่ีผู้คน

คุ้นเคยมากที่สุด และมักจะไปเยี่ยมชมธุรกิจแฟรนไชส์บ่อยครั้งในชีวิตประจ าวันของเรา 
หากกล่าวโดยสรุป แฟรนไชส์คือพิมพ์เขียวธุรกิจท่ีจัดตั้งขึ้น ซึ่งผู้ซื้อแฟรนไชส์ ซื้อและท าซ้ า
ได้ง่าย เจ้าของเดิมจะท างานร่วมกับผู้ซื้อแฟรนไชส์เพื่อช่วยพวกเขาในด้านการเงิน 
การตลาด และการด าเนินธุรกิจอื่น ๆ เพื่อให้แน่ใจว่าธุรกิจจะท างานตามที่ควรจะเป็น 
ในทางกลับกัน แฟรนไชส์จะจ่ายเงินให้ผู้ซื้อแฟรนไชส์เป็นเปอร์เซ็นต์ของก าไร ยกตัวอย่าง
โมเดลธุรกิจน้ี เช่น Starbuck 7-11 Family mart เป็นต้น

โมเดลธุรกิจแบบศูนย์กระจำยสินค้ำ (Distribution model) 
บริษัทที่ด าเนินการเป็นผู้จัดจ าหน่าย มีหน้าที่น าสินค้าที่ผลิตออกสู่ตลาดหรือ

แหล่งการขายช้ันน า ตัวอย่างเช่น Hershey’s ผลิตและบรรจุหีบห่อช็อกโกแลต 
แต่ผู้จัดจ าหน่ายคือตัวแทนท่ีโอนและขายสินค้าจากโรงงานไปยังร้านค้าปลีก ในการท าก าไร 
ผู้จัดจ าหน่ายซื้อผลิตภัณฑ์จ านวนมากและขายให้กับผู้ค้าปลีกในราคาท่ีสูงข้ึน
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สุดท้ายนี้  ไม่มีค าตอบที่แน่นอนส าหรับค าถามว่าโมเดลธุรกิจแบบไหนดีที่สุด 
แต่รูปแบบธุรกิจท่ีเหมาะสมกับคุณท่ีสุดจะขึ้นอยู่กับขอบเขตการด าเนินงานและค่าใช้จ่ายท่ี
คุณอาจได้รับระหว่างด าเนินธุรกิจ ในการจ ากัดตัวเลือกของคุณให้แคบลง คุณจะต้องเริ่มต้น
ด้วยแนวคิดธุรกิจขนาดเล็กของคุณ แล้วถามตัวเองด้วยค าถามต่อไปนี้:

1) ผลิตภัณฑ์หรือบริการของฉันจะเป็นประโยชน์ต่อลูกค้า
อย่างไร?

2) ฉันจะสร้างรายได้ได้อย่างไร?

3) ลูกค้าเป้าหมายของฉันคือใคร?

4) ฉันต้องค่าใช้จ่ายในการเริ่มต้นธุรกิจเท่าใด?

5) ค่าใช้จ่ายใดที่เป็นต้นทุนคงที่และต้นทุนผันแปร?

6) ฉันต้องการการสนับสนุนจากนักลงทุนหรือไม่?

ด้วยค าตอบส าหรับค าถามเหล่านี้ คุณจะสามารถเข้าใจวิธีการจัดโครงสร้างรูปแบบธุรกิจ
ของคุณได้ดีขึ้น นอกจากนั้น การค้นหาธุรกิจอื่น ๆ ที่คล้ายกับของคุณ (โดยเฉพาะคู่แข่ง) 
อาจเป็นประโยชน์ และดูว่าธุรกิจเหล่านี้จัดโครงสร้างการด าเนินงานอย่างไร ข้อมูลนี้จะ
สามารถแจ้งการสร้างรูปแบบธุรกิจของคุณ ตลอดจนแนะน าแนวทางที่คุณสามารถใช้เพื่อ
สร้างความแตกต่างให้ธุรกิจของคุณจากท่ีอื่น ๆ

จากโมเดลธุรกิจที่กล่าวมาข้างต้น ได้มีการจัดท าโมเดลธุรกิจเพื่อไปสู่ความยั่งยืน ซึ่งแบ่ง
ออกเป็น 3 กลุ่มหลัก ได้แก่ 

• Technological Model มุ่งเน้นที่การสร้างประสิทธิภาพของการใช้ทรัพยากรและ
พลังงาน ลดขยะ การสูญเสียและการปล่อยมลพิษ สร้าง Eco-efficiency จากขยะ 
พลังงานทดแทน หรือการน ากลับมาใช้ใหม่
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• Social Model โมเดลทางสังคม ได้แก่ การส่งเสริมให้เกิดความร่วมมือในจัดการใช้
ทรัพยากรท่ีมุ่งเน้นประโยชน์และคุณค่าร่วม มากกว่าการต้องครอบครองเป็น
เจ้าของ เช่น โมเดลของ Sharing Economy รวมถึงการส่งเสริมคุณค่าใหม่ในสังคม 
เช่น ให้เกิดการใช้งานสินค้าระยะยาว ให้เกิดความพอเพียง

• Organizational Model เป็นโมเดลที่มุ่งเน้นการสร้างความร่วมมือของผู้มีส่วน
เกี่ยวข้อง และในอีกส่วน ได้แก่ การท าให้แนวทางแก้ไขปัญหาได้รับการขยายผลใน
วงกว้างสู่เครือข่ายการท างานอ่ืน ๆ

การพัฒนาโมเดลใหม่ทางธุ รกิจนับว่ามีความส าคัญกับการปรับตัวเพื่อไปสู่
ความยั่งยืน ผลการศึกษาพบว่า โมเดลใหม่ทางธุรกิจน าไปสู่การเล็งเห็นถึงการสร้างสรรค์
คุณค่าใหม่ และท าให้เกิดการปรับเปลี่ยนกระบวนการบริหารจัดการ รวมถึงกลไกใน             
การแข่งขันที่แตกต่างออกไป ท าให้เกิดการสร้างสรรค์นวัตกรรมและเทคโนโลยีใหม่ ๆ 
เพราะมีผู้มีส่วนเกี่ยวข้องรายใหม่ ๆ เข้ามา โดยเฉพาะกลุ่มลูกค้าที่มีความต้องการ                   
ท่ีแตกต่างไปจากเดิม

ในท้ายที่สุด การท าแผนที่โมเดลธุรกิจของคุณ
อาจ รู้ สึ ก ย ากล า บ าก  โ ดย เ ฉพาะอย่ า ง ยิ่ ง
การพิจารณาที่จะท าเช่นนั้นเป็นเพียงส่วนหนึ่งของ
การวางแผนและเปิดตัวธุรกิจ อย่างไรก็ตาม                 
สิ่งส าคัญท่ีต้องจ าไว้คือ คุณสามารถนึกถึงรูปแบบ
ธุรกิจได้ง่าย ๆ เป็นแผนที่แสดงให้เห็นว่าคุณจะท า
เ งินได้อย่ างไร  นอกจากนี้  การใช้ เวลาและ        
ความพยายามในการสรุปรูปแบบธุรกิจของคุณ
ในตอนนี้ แสดงว่าคุณก าลังด าเนินการตามขั้นตอน
ที่จ าเป็นเพื่อตั้งค่าธุรกิจของคุณให้พร้อมส าหรับ
การเติบโตและความส าเร็จในอนาคต
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หัวข้อเน้ือหำกำรเรียนรู้ท่ี 2                                                            
กำรท ำโมเดลธุรกิจแคนวำส (Business Model Canvas)

Business Model Canvas เป็นเครื่องมือในการท าธุรกิจที่จะท าให้เห็นภาพรวม
ของธุรกิจได้ชัดเจน และครบทุกมิติภายในกระดาษแผ่นเดียว และท าให้ทีมรับรู้รูปแบบและ
ปัญหาของธุรกิจไปในทิศทางเดียวกัน อันจะน าไปสู่ความรวดเร็วในการแก้ปัญหา และระดม            
ความคิด โดยหลัก ๆ โมเดลธุรกิจจะตอบค าถาม 4 เรื่อง ได้แก่  Who What How Money 
ซึ่งองค์ประกอบภายในโมเดลธุรกิจท้ัง 9 สามารถตอบค าถามได้ดังต่อไปนี้

ภาพที่ 25 องค์ประกอบของโมเดลธุรกิจ แคนวาส (Business Model Canvas)
แหล่งที่มาของภาพ www.set.or.th
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ลูกค้ำคือใคร หรือ Customer Segments (CS)
ธุรกิจต้องระบุให้ได้ว่า ใครคือกลุ่มเป้าหมาย ควรระบุให้ชัดเจน ยิ่งลึกยิ่งดี เพราะจะ

ได้น าเสนอคุณค่าของสินค้าได้ตรงกับความต้องการของกลุ่มเป้าหมายที่สุด โดยปกติแล้ว 
Custom Segment จะแบ่งออกเป็น 5 กลุ่ม ได้แก่

1) Mass Market

กลุ่มเป้าหมายกว้าง ๆ แบบท่ีไม่เฉพาะเจาะจงมากนัก โดยมากแล้วกลุ่มลูกค้าแบบนี้จะ
เป็นกลุ่มลูกค้าของสินค้าท่ีเป็น Consumer Product (สินค้าอุปโภคบริโภค) เช่น
อาหาร เครื่องดื่ม ของใช้ภายในบ้าน เป็นต้น

2) Niche Market

กลุ่มเป้าหมายแบบเฉพาะเจาะจง โดยมากแล้วกลุ่มลูกค้าแบบนี้จะเป็นกลุ่มลูกค้าของ
สินค้าหรือบริการที่เป็น  High-involvement (มีการคิดและพิจารณาก่อนตัดสินใจ) 
เช่น บริการที่ปรึกษาส าหรับผู้บริหารระดับสูง บริการทางด้านกฎหมายส าหรับธุรกิจ
ขนาดใหญ่ เป็นต้น

1
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3) Segmented

กลุ่มเป้าหมายแบบแบ่งส่วน โดยท่ีคุณมีกลุ่มลูกค้าท่ีมีความต้องการหรือปัญหาท่ี
แตกต่างกันมากกว่า 1 กลุ่ม ซึ่งสินค้าหรือบริการสามารถตอบโจทย์ความต้องการหรือ
ปัญหาได้กับทุกกลุ่ม เพียงแต่ต้องบิดมุมในการน าเสนอ ตัวอย่างเช่น บริการทาง
กฎหมายส าหรับธุรกิจระหว่างประเทศ และบริการทางกฎหมายมรดก (คุณยังคงส่งมอบ
บริการทางกฎหมายอยู่ เพียงแต่ความต้องการของทั้ง 2 กลุ่มจะต่างกัน)

4) Diversify

กลุ่มเป้าหมายที่แตกต่างกัน โดยที่คุณใช้ความสามารถหรือทรัพยากรที่คุณมีในการสร้าง
สินค้าหรือบริการที่แตกต่างกันเพื่อกลุ่มคนที่แตกต่างกัน เช่น บริษัทของคุณเป็นบริษัท
รับจ้างท าเว็บไซต์ให้กับองค์กรใหญ่ ในขณะเดียวกัน คุณอาจจะมีลูกค้าอีกกลุ่มที่มาใช้
งานระบบ Delivery ส าหรับร้านอาหารที่คุณสร้างไว้ (ทรัพยากรที่คุณมีอยู่คือทรัพยากร
บุคคลที่มีความรู้ในการพัฒนาโปรแกรม)

5) Multi-sided

กลุ่มเป้าหมาย 2 กลุ่มที่มีความเกี่ยวข้องกัน โดยที่คุณเป็นตัวกลางในการเชื่อมต่อทั้ง           
2 กลุ่มเข้าด้วยกัน ตัวอย่างเช่น คุณเป็น Marketplace Platform ในการขายของเกี่ยวกับ
บ้าน กลุ่มเป้าหมายของคุณจะมีทั้งคนที่ขายของเกี่ยวกับบ้านและคนซื้อของเกี่ยวกับบ้าน 
ไม่ว่ากลุ่มลูกค้าของคุณเป็นแบบไหน สิ่งท่ีคุณควรท าข้ึนมาคือ Buyer Persona
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คุณค่าของสินค้าหรือบริการคอือะไร หรือ Value Proposition (VP)
ธุรกิจต้องมั่นใจและหาให้ได้ว่า คุณค่าของสินค้าหรือบริการท่ีส่งมอบให้ลูกค้า จะตอบ

โจทย์ความต้องการ หรือแก้ปัญหาให้กับกลุ่มลูกค้าเป้าหมายได้

ขายผ่านช่องทางไหน หรือ Channels (CH)
ธุรกิจต้องวิเคราะห์ให้ออกว่า ช่องทางการสื่อสารและช่องทางการส่งมอบสินค้า 

ช่องทางแบบไหนที่เหมาะกับกลุ่มเป้าหมาย และมีประสิทธิภาพมากที่สุด

สร้างสายสัมพันธ์กับลูกค้าได้อย่างไร หรือ Customer 
Relationships (CR)

ธุรกิจมีวิธีในการสร้างและรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไร เพื่อให้เกิดการใช้สินค้าหรือ
บริการต่อเนื่อง รวมถึงการบอกต่อ โดยปกติแล้ว ความสัมพันธ์กับลูกค้าสามารถแบ่งได้
ออกเป็น 5 อย่างด้วยกัน ใน 1 ธุรกิจสามารถมีความสัมพันธ์กับลูกค้าได้มากกว่า 1 แบบ 
ได้แก่

(1) Personal Assistance

ความสั มพันธ์ แบบผู้ ช่ วยส่ วนบุ คคล 
ธุรกิจที่ มีความสัมพันธ์แบบนี้มั กจะมี
การปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าแบบรายบุคคล 
ตัวอย่างของธุรกิจท่ีมีความสัมพันธ์แบบนี้ 
เช่น ร้านตัดผม ร้านสูทแบบสั่งตัด

2

3

4
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2) Dedicated Personal Assistance

ความสัมพันธ์แบบผู้ช่วยส่วนตัว ธุรกิจท่ีมีความสัมพันธ์แบบนี้เป็นการขายสินค้าหรือ
บริการแบบบุคคลเช่นเดียวกับแบบก่อนหน้า แต่จะมีความลึกซึ้งกว่า เช่น จะต้องจ าช่ือ 
หน้า รสนิยม และความชอบของลูกค้าได้ ตัวอย่างของธุรกิจที่มีความสัมพันธ์แบบนี้ เช่น 
Digital Agency ที่ให้บริการลูกค้าเจ้าใหญ่ หรือหลักทรัพย์ให้บริการบริหาร Portfolio 
ส่วนบุคคลส าหรับคนท่ีลงทุนเป็นจ านวนมาก

3) Self-Service & Automated Services

ความสัมพันธ์แบบที่ลูกค้าบริการตนเอง ธุรกิจที่มีความสัมพันธ์แบบนี้มักจะไม่มี
การปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าโดยตรง โดยที่ถ้าเป็น Self-Service คือการที่ลูกค้าบริการ
ตั ว เ อง  เ ช่น  การหยิ บของที่ ต้ อ งการ ใน Supermarket แล้ วท าการจ่ าย เ งิน                          
ที่ Self-Service Checkout ส่วนถ้าเป็น Automated Services คือการที่ลูกค้าแทบจะ
ไม่ต้องท าอะไรด้วยตัวเองเลย ตัวอย่างเช่น บริการ Streaming ที่แนะน าหนังที่น่าสนใจ
ให้กับลูกค้าโดยอัตโนมัติ

4) Communities

ความสัมพันธ์แบบเครือข่าย ธุรกิจที่มีความสัมพันธ์แบบน้ีมักจะช่วยสร้างความสัมพันธ์
ระหว่างคนท่ีอยู่ในเครือข่ายเดียวกัน ตัวอย่างเช่น กลุ่ม Social Network ต่าง ๆ หรือ
เครือข่ายส าหรับคนออกก าลังกาย เป็นต้น

5) Co-Creation

ความสัมพันธ์แบบช่วยกันสร้าง ธุรกิจที่มีความสัมพันธ์แบบนี้มักจะน าเอาลูกค้าเข้ามามี
ส่วนร่วมในการพัฒนาสินค้าหรือบริการ ตัวอย่างเช่น เว็บขายหนังสือเปิดให้ลูกค้า             
มีส่วนร่วมในการรีวิวและก าหนดความนิยมของหนังสือ หรือร้านไอศกรีมเปิดให้ลูกค้า
โหวตว่าอยากจะกินไอศกรีมรสใหม่รสไหน เป็นต้น
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มีโครงสร้ำงรำยได้อย่ำงไร หรือ Revenue Streams (RS)
โมเดลรายได้ของธุรกิจสตาร์ตอัปมีหลากหลายรูปแบบ ธุรกิจจึงต้องมองให้ออกว่า เรา

จะสร้างรายได้ด้วยวิธีการใด เช่น จากส่วนแบ่งจากค่าสินค้าหรอืบรกิาร จากค่าสมาชิก หรือ
จากค่าโฆษณา เป็นต้น

ทรัพยำกรของบริษัทคืออะไร หรือ Key Resources (KR)
คือเงินลงทุน เทคโนโลยีต่างๆ ซึ่งรวมไปถึงทรัพยากรบุคคล ซึ่งธุรกิจจ าเป็นที่จะต้องรู้

ว่า บริษัทมี KR ที่เหมาะสมหรือเพียงพอต่อการท าธุรกิจ

กิจกรรมที่ขับเคล่ือนธุรกิจคืออะไร หรือ Key Activities (KA) 
คือการมองว่างานหลักของธุรกิจคืออะไร เทียบกับคู่แข่งเป็นอย่างไร จะสามารถสร้าง

กิจกรรม หรือ Solutions ใหม่ ๆ ให้ลูกค้าได้อย่างไรบ้าง

คู่ค้ำคือใคร หรือ Key Partners (KP)
หุ้นส่วนทางธุรกิจท่ีจะมาช่วยส่งเสริมหรือเติมเต็มให้ธุรกิจมีความแข็งแกร่งมากขึ้นเป็น

ใครได้บ้าง โดยปกติแล้ว Key Partners จะแบ่งออกได้เป็น 4 แบบ ได้แก่

(1) Strategic alliances between non-competitors

การร่วมมือกับคนหรือบริษัทที่ไม่ใช่คู่แข่ง เช่น การที่บริการ Delivery จับมือกับ
ธนาคารเพื่อปล่อยเงินกู้

(2) Coopetition

การร่วมมือกับคู่แข่ง เช่นสายการบินต่าง ๆ ร่วมมือเป็นพันธมิตรธุรกิจ (ตัวอย่างที่
เห็นชัด ๆ เช่น Star Alliance)

5
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3) Joint Ventures to develop new businesses

การร่วมมือเพื่อสร้างธุรกิจใหม่ เช่น Wongnai + LINE + Lalamove = LINE Man

(4) Buyer-supplier relationships

ความสัมพันธ์แบบผู้ซื้อ-ผู้ขาย เช่น บริษัทเครื่องดื่มเป็นพันธมิตรกับโรงงานบรรจุขวด

ค่ำใช้จ่ำยหลักของธุรกิจคืออะไร หรือ Cost Structure (CS)
คือค่าใช้จ่ายทั้งรายจ่ายคงที่และไม่คงที่ เช่น ค่าน้ า ค่าไฟ ค่าวัตถุดิบ ค่าแรงงาน 

รวมถึงค่าใช้จ่ายทางด้านการตลาด ที่เมื่อน ารายจ่ายเหล่านี้ไปลบกับรายได้แล้ว ผลลัพธ์ที่ได้
คือผลตอบแทนท่ีกิจการจะได้รับกลับมา

9
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หัวข้อเน้ือหำกำรเรียนรู้ ท่ี 1                                                            
ระบบบริหำรควำมสัมพันธล์ูกค้ำ (CRM) 
และข้อมูลลูกค้ำ (CDM)

Customer Relationship Management หรือ CRM คือหนึ่งในกลยุทธ์ส าคัญที่ถูก
สร้างขึ้นมาเพื่อท าให้ลูกค้ามีความพอใจสูงที่สุดจากการใช้สินค้าหรือบริการของเรา 
จนเกิด Brand Loyalty ต่อแบรนด์ขึ้น โดยเน้นสร้างความสัมพันธ์ท่ีดีเพ่ือเปลี่ยนจากลูกค้า
ธรรมดามาเป็นลูกค้าประจ า ซึ่งถูกตั้งอยู่บนแนวคิดที่ว่า “ต้นทุนของการรักษาลูกค้าเก่า 
ย่อมถูกกว่าต้นทุนในการหาลูกค้าใหม่” ดังนั้นจึงจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องรู้จักวิธีการสื่อสาร
เพื่อสานความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า นอกจากน้ีแล้ว ข้อมูลต่าง ๆ ที่เราเก็บไว้เพื่อให้บริการ
ลูกค้า ยังสามารถช่วยให้เข้าใจพฤติกรรมของลูกค้ามากขึ้น และวางแผนการตลาดต่อไปใน
อนาคต

ระบบ Customer Relationship Management หรือ CRM 
คือ ระบบการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า โดยทั่วไปจะหมายถึงการท า CRM 

เพื่อจุดประสงค์ในการบริหารจัดการกลุ่มลูกค้าที่คาดหวัง (Lead หรือ Potential) ให้เข้ามา
กระบวนการขาย (Sale Pipeline) ท าให้เกิดดีลการขาย (Opportunity) และการปิดการขาย
(Convert หรือ Won Deal) โดยค าว่า “CRM Platform” ในจุดประสงค์นี้คือ การใช้ระบบ
เพื่อบริหาร Sale Pipeline ครอบคลุมตั้งแต่การออกแบบเทคโนโลยีให้มีประสิทธิภาพ การใช้
เทคโนโลยีมาจัดการ Sale Pipeline ไปจนถึงการออกแบบวิธีการเก็บข้อมูลลูกค้า
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ทุกธุรกิจที่ต้องการรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ดีและยั่งยืนตลอดไป ซึ่งแบ่งได้เป็น               
2 กลุ่มใหญ่ดังนี้

CRM บริษัท Business to Business (B2B)

ธุรกิจที่ขายสินค้าและบริการกับกลุ่มลูกค้าองค์กรธุรกิจ หรือธุรกิจแบบ B2B 
ซึ่งมักจะมีกระบวนการขายที่ใช้เวลานานในการปิดการขาย มีต้นทุนสูงในการหาลูกค้า มักจะ
มีพนักงานขายดูแลลูกค้าเพื่อติดตามดีลการขายอย่างใกล้ชิดและสม่ าเสมอ มูลค่าดีลสูง 
ดังนั้น ดีลแต่ละดีลมีความส าคัญกับธุรกิจมาก ต้องดูแลอย่างใกล้ชิด ตั้งแต่ดีลเริ่มต้นยาวไป
จนถึงปิดการขาย ตลอดจนเก็บเงิน และให้บริการหลังจากขาย

CRM บริษัท Business to Customer (B2C) ที่ขำยสินค้ำหรือ
บริกำรมูลค่ำสูง 
ธุรกิจขายอัญมณี (Jewelry) เครื่องเพชร พลอย ทองค า ธุรกิจอสังหาริมทรัพย์               

ขายบ้าน คอนโด ธุรกิจรถยนต์ ธุรกิจให้บริการมูลค่าสูง เช่น งานออกแบบ งานที่ปรึกษา
โครงการ เป็นต้น ซึ่งถึงแม้จะเป็น B2C แต่ก็มีองค์ประกอบคล้ายกับ B2B มาก จึง
จ าเป็นต้องมีระบบ CRM เพื่อติดตามดีลทุกดีลอย่างใกล้ชิด เพื่อให้แน่ใจว่าลูกค้าทุกราย
ได้รับการดูแลอย่างดี และน าไปสู่การปิดการขายในท่ีสุด

1

2

ระบบ Customer Relationship Management  (CRM)
เหมำะกับบริษัทแบบไหน
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งาน CRM ในเชิงปฏิบัติการ (Operation)

คือ การออกแบบวิธีปฏิบัติงาน เช่น Workflow ท่ีมีการท างานร่วมกันระหว่างทีม
การตลาด-ทีมขาย-ทีมบริการหลังการขาย การก าหนดบทสนทนาในการขาย การก าหนด
จังหวะการสื่อสารกับลูกค้า เช่น โทรทุก ๆ 7 วัน ส่งไลน์ทุก ๆ 3 วัน เป็นต้น 

งาน CRM ในเชิงเทคโนโลยี (Technology) 

คือ การใช้ Platform มาจัดการการขาย เริ่มตั้งแต่การบริหารจัดการ Lead การส่งต่อ 
หรือ Automate Lead ตามกฎ ระเบียบ หรือเง่ือนไขท่ีวางไว้ การติดตามและประเมินผล
ขั้นตอนการให้บริการ หรือ Service Level การระบุสถานะของ Lead เป็นโอกาสการขาย 
ไปจนถึงการ Convert หรือซื้อสินค้าจริง ๆ ซึ่งต้องอาศัยระบบ MarTech ที่ผลิตขึ้นมาเพื่อ
ช่วย งานด้าน CRM โดยเฉพาะ และนิยามของ CRM Platform ยุคใหม่ที่นับเป็น MarTech
ได้ก็คือ ระบบที่งานอยู่บน Cloud และเปิดให้ใช้งานแบบ Software As A Service โดย 
MarTech ที่จัดอยู่ในหมวดหมู่ CRM ต้องมีความสามารถท่ีส าคัญคือ

• สร้างและจัดการแคมเปญโฆษณาทั้ง Lead Ads และ Search Ads ได้ 

• สร้าง e-Mail Marketing Campaign ผ่านการเช่ือมต่อกับ e-Mail Automation 
Tools อื่น ๆ ได้
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Salesforce CRM (CRM Solution powered by Customer 360)
Salesforce เป็น Platform ส าหรับระบบการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) ในตลาด 

SaaS (Software as a Service) หรือการให้บริการในด้านซอฟต์แวร์ผ่านระบบ Cloud ที่มี
การท างานกับการบริหารงาน ส าหรับการขาย การบริการ การท าตลาด และอื่น ๆ จนมี
ลูกค้าที่ใช้บริการอยู่ทั่วโลก รวมทั้งบริษัทช้ันน าในประเทศไทย นับเป็นอีกค่ายที่โด่งดังเป็น
อันดับต้น ๆ ของโลก โดย International Data Corporation (IDC) บริษัทที่ปรึกษาและ
วิจัยข้อมูลการตลาดช้ันน าระดับโลกประกาศให้ Salesforce เป็นผู้ให้บริการด้าน CRM 
อันดับ 1 หลายปีซ้อน

จุดเด่นของ Salesforce คือ มีฟีเจอร์ท่ีออกแบบไว้อย่างครบถ้วนส าหรับงาน CRM แต่
ขอสรุปเฉพาะฟีเจอร์ที่ได้รับความนิยม ดังน้ี

• มีระบบ Automate พื้นฐานต่าง ๆ เช่น Lead Qualification, Scoring มี 
Mobile App ให้ใช้งาน ท าให้สะดวกส าหรับพนักงานขายที่เดนิทางตลอดเวลา 

• สามารถสร้าง Workflow และก าหนดให้มีกระบวนการอนุมัติได้ 
(Approval Process)
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• สามารถใช้ AI ในการท า Predictive Analysis ต่าง ๆ ได้ 
(ต้องซื้อ Einstein AI เพิ่ม) 

• พนักงานขายสามารถตอบโต้กับลูกค้าได้เลยจาก Integrate e-Mail ไม่ว่าจะเป็น 
Office 365 หรือ Google G-Suite 

• สามารถเช่ือมต่อกับเทคโนโลยีอื่น ๆ ได้ผ่าน Salesforce App exchange

ภาพที่ 26 หน้าจอแสดงผลของระบบ Salesforce CRM

ส านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์



215

Active Campaign (Marketing Automation Platform)
เป็น Marketing Automation จากสหรัฐอเมริกา โดยในยุคเริ่มต้น Active Campaign 

เป็นเครื่องมือ ยิง e-Mail แบบ Self-hosted หรือต้องเอา Platform มาติดตั้งที่ Server ของเรา
เท่านั้น หลังจากที่ Active Campaign ปรับตัวเป็น Software as a Service ก็เป็น Marketing
Automation Platform ที่ได้รับความนิยมอย่างสูง ปัจจุบันมีผู้ใช้งานในระบบมากกว่า 90,000 
คน โดย Active Campaign มีความสามารถโดดเด่นด้านต่าง ๆ ดังนี้

• e-Mail Marketing ทั้งการส่งแบบ Blasting Campaign และการส่งตาม Transaction 

• การเขียน Marketing Automation ท้ังการก าหนดการส่งแบบ Autoresponders ตาม 
Trigger ต่าง ๆ หรือตาม Segmentation ก็ได้ 

• ระบบ CRM ที่สามารถบริหารจัดการ Sale Pipeline ได้ สามารถเช่ือมโยงข้อมูลระหว่าง 
Digital Behavior กับข้อมูลที่ได้จาก Sale Process เข้าด้วยกัน ท าให้เห็น 360 Single 
Customer Data ละเอียดขึ้น 

• ส าหรับ Active Campaign มีค่าใช้จ่ายรายเดือน เริ่มต้นท่ีเดือนละ 274.05 บาทขึ้นไป

ภาพที่ 27 ตัวอย่างหน้าจอของระบบ Active Campaign (Marketing Automation Platform)
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แพลตฟอร์มส ำหรบัจัดกำรข้อมูลลูกค้ำ 
(Customer Data Platform: CDP) 

คือ ความสามารถด้านรวมศูนย์ข้อมูลลูกค้า (Unified Customer Database) จาก
ระบบ MarTech, Platform หรือ Database ต่าง ๆ มาไว้ที่เดียวกัน โดยองค์ประกอบ
ส าคัญที่จะเรียก MarTech นั้น ๆ ว่า CDP ซึ่งประกอบด้วยข้อมูล 3 หมวด ได้แก่

• 1st party data เป็นข้อมูลที่เราจัดเก็บไว้เอง ส่วนใหญ่เป็นพวก Personal 
Identifiable Information หรือข้อมูลท่ียืนยันตัวตนของลูกค้าได้ เช่น ช่ือ ท่ีอยู่ 
อีเมล เบอร์โทร เป็นต้น

• 2nd party data เป็นข้อมูลที่ส่งผ่านมาจาก Business Partner ต่าง ๆ

• 3rd party data เป็นข้อมูลที่จัดเก็บอยู่ที่ vendor, platform, system อื่น ๆ ซึ่ง
ส่วนใหญ่จะเป็นข้อมูล Anonymous หรือข้อมูลที่ระบุตัวตนลูกค้าไม่ได้ เช่น 
Device ID, Cookie ID, Landing page ท่ีเข้าไปดู หรือ Digital Behavior อ่ืน ๆ 
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GROWTH.ai 
(ระบบอัตโนมัติช่วยท าหน้าที่การตลาดและลูกค้า สัมพันธ์แบบเรียลไทม์)

GROWTH.ai ซึ่งมีท่ีมาจากค าว่า “Grow Thai” หรือ “Growth dot AI” CDP สัญชาติไทย
ที่พัฒนาโดย บริษัท แอนะลิติสต์ จ ากัด ซึ่งเป็นผู้เช่ียวชาญการแก้ปัญหาธุรกิจด้วย Data มา
ยาวนาน และมีแนวคิดที่ว่า “ทุกองค์กรรู้ว่าต้องใช้ Data เข้ามาช่วยวิเคราะห์ เพื่อจะเข้าใจและ
เจาะกลุ่มเป้าหมายให้ตรงเป้าที่สุด เพื่อเพิ่มลูกค้าใหม่ด้วยงบประมาณที่น้อยที่สุด จากนั้นรักษา
ลูกค้าไว้ให้ได้นานท่ีสุด”

ภาพที่ 28 ระบบดูแลลูกค้าอัตโนมัติตลอดเส้นทางลูกค้า โดยมีแบรนด์ของคุณอยู่เคียงข้าง

หลักสูตร นักพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ระดับ 4



การบริหาร
รายรับรายจ่าย12

บทที่



219

หัวข้อเน้ือหำกำรเรียนรู้ท่ี 1
หลักกำรท ำบัญชี และบริหำรรำยรับรำยจ่ำย

กิจการของผู้ประกอบการที่เป็นบุคคลธรรมดาและร้านค้าที่จดทะเบียนพาณิชย์มักไม่
สนใจในการจัดท าบัญชีหรือบันทึกรายรับและรายจ่ายของกิจการ เนื่องจากยุ่งยาก บันทึก
ไม่เป็น ไม่มีเวลาจะไปลงบัญชี หากกิจการไม่บันทึกรายรับที่ขายสินค้าหรือบริการ                    
ก็ไม่ทราบว่าแต่ละวันแต่ละเดือนมีรายรับหรือขายไปได้เป็นเงินเท่าใด เมื่อถามไปว่าขายได้
เท่าไหร่  ก็ได้ค าตอบแบบคร่าว ๆ ว่าประมาณเท่านั้นเท่านี้  เมื่อถามถึงรายจ่าย                  
ทั้งค่าวัตถุดิบ ค่าแรงงาน และค่าใช้จ่ายทั้งหมดเท่าไหร่ ก็ยิ่งไม่เคยจดบันทึกไว้เลย จึงท าให้
ไม่ทราบถึงต้นทุนของสินค้าท่ีแท้จริง พอสิ้นเดือนก็ตอบไม่ได้อีกว่ากิจการมีผลก าไรเป็นเงิน
เท่าใด

หลักสูตร นักพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ระดับ 4



220

ควำมหมำยของบัญชี คือ การเก็บรวบรวม จดบันทึก จ าแนก และสรุปข้อมูลเกี่ยวกับ
เหตุการณ์ต่าง ๆ ทางการเงินในรูปแบบของตัวเงิน ซึ่งเมื่อได้จัดท าบัญชีกิจการแล้ว จึงสรุปเป็น
รายงานทางการเงินท่ีประกอบไปด้วยงบการเงินของกิจการ ซึ่งเป็นประโยชน์แก่บุคคลหลายฝ่าย
เช่น เจ้าของกิจการ พนักงาน ลูกค้า เจ้าหนี้ ลูกหนี้ ผู้ถือหุ้นและผู้สนใจจะร่วมลงทุน ฯลฯ 
ผู้ประกอบการที่เป็นบุคคลธรรมดาคนเดียวมักสงสัยว่าตนเองต้องท าบัญชีไหม ที่จริงแล้วในทาง
กฎหมายไม่ได้บังคับให้ธุรกิจบุคคลธรรมดาหรือร้านค้าที่จดทะเบียนพาณิชย์ต้องท าบัญชีส่ง
ราชการเลย จะบังคับเฉพาะนิติบุคคล เช่น บริษัทจ ากัดและห้างหุ้นส่วนจ ากัด ให้ปิดงบบัญชีและ
จัดส่งงบการเงินต่อกระทรวงพาณิชย์ เป็นต้น

อย่างไรก็ตาม บุคคลธรรมดาก็ควรจะลงบันทึกบัญชีไว้เช่นกัน แต่ควรบันทึกเพียงรายรับและ
ค่าใช้จ่ายเพื่อให้ทราบว่าในแต่ละเดือนกิจการมีก าไรหรือขาดทุนจ านวนเท่าใด และเพื่อเป็น
ประโยชน์ในการวางแผนการขายและลดค่าใช้จ่ายได้ การบันทึกบัญชีส าหรับบุคคลธรรมดาง่าย
มาก ๆ เพียงแต่ต้องมีสมุดสองเล่มที่จดบันทึกรายรับไว้เล่มหนึ่ง และรายจ่ายไว้เล่มหนึ่ง หากไม่
อยากมีหลายเล่มก็ใช้เล่มเดียวกันก็ได้ โดยบันทึกด้านหน้าเป็นรายรับ และกลางสมุดก็เริ่มบันทึก
รายจ่าย เมื่อบันทึกครบหนึ่งเดือนก็น ารายรับหักกับรายจ่าย (ค่าใช้จ่าย) ก็จะทราบว่ากิจการมี
ก าไรเท่าใด ทางสรรพากรจะไม่มายุ่งเรื่องการลงบัญชีของธุรกิจบุคคลธรรมดาและร้านค้าที่จด
ทะเบียนพาณิชย์ เพราะการเสียภาษีรายได้จะแตกต่างจากนิติบุคคล เนื่องจากกิจการบุคคล
ธรรมดาและร้านค้า ทางสรรพากรมักใช้วิธีการประเมินรายได้ทั้งปีและประเมินเป็นภาษีที่ต้อง
ช าระ
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แนวคิดของกำรท ำบัญชีมีดังน้ี               

หลักเกณฑ์กำรบันทึกบัญชี (รำยได้และค่ำใช้จ่ำย) 
มีการแบ่งออกเป็น 2 เกณฑ์ ได้แก่ 

1.1 บันทึกแบบใช้เกณฑ์เงินสด (Cash basis) เป็นการรับรู้รายได้และค่าใช้จ่ายเมื่อ
ได้รับหรือช าระเงินสดเท่านั้น เกณฑ์เงินสดนี้ จะใช้กับกิจการขนาดเล็กและขนาดย่อม  
ที่เป็นบุคคลธรรมดาหรือร้านค้าจดทะเบียนพาณิชย์ รวมทั้งธุรกิจบริการที่ให้บริการ
แล้วจึงได้รับเงินสด 

1.2  บันทึกแบบเกณฑ์คงค้าง (Accrual basis) เป็นการบันทึกรายได้และค่าใช้จ่าย  
ที่เกิดขึ้นในงวดบัญชีใด ก็ให้รับรู้ว่าเป็นรายได้ของงวดบัญชีนั้นโดยไม่ค านึงว่าจะได้รับ
เงินหรือจ่ายเงินไปหรือไม่ เช่น บริษัทได้ขายสินค้าให้นาย ก. เป็นจ านวนเงิน 50,000 
บาท แต่นาย ก. ได้เครดิต 60 วัน บริษัทจะบันทึกเป็นรายได้ทันที 50,000 บาท ณ 
วันท่ีขายหรือส่งของ แต่กว่าจะได้รับเงินก็อีก 2 เดือนข้างหน้า ส่วนใหญ่นิติบุคคลใช้
เกณฑ์นี้กันเพราะเป็นไปตามหลักการบัญชีท่ีรับรองทั่วไป

กำรใช้หน่วยเงินตรำ 
เงินตราเป็นหน่วยที่ใช้วัดผลการด าเนินงานของธุรกิจไดด้ีที่สุด เพราะง่ายต่อความเข้าใจ  

สื่อสารและให้ผลชัดเจน ในประเทศไทยเราก็จะใช้หน่วยเงินตราคือ เงินบาทน่ันเอง ส าหรับ
ธุรกิจท่ีส่งออกก็จะต้องใช้อัตราแลกเปลี่ยนของเงินตราท่ีขายสินค้ามาแปลงเป็นเงินบาทเพื่อ
ลงบันทึกในบัญชีเช่นกัน

หลักรอบเวลำ 

ธุรกิจจะต้องก าหนดรอบเวลาการปิดบัญชีให้ชัดเจน ปีบัญชี    (Fiscal year) อาจไม่ใช่            
ปีปฏิทินก็ได้ เช่น บางธุรกิจท างานให้กับราชการไทย จะปิดรอบบัญชีวันที่ 30 กันยายน
ของทุกปี (รอบปีบัญชีคือวันที่ 1 ตุลาคมถึงวันที่ 30 กันยายนของทุกปี) แต่ส่วนใหญ่ของ
กิจการทั่วไปมักจะมีปีบัญชีเป็นวันท่ี 1 มกราคม ถึงวันท่ี 31 ธันวาคม ของทุกปี

1

2

3
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งบกำรเงิน (Financial statement) 
คือ รายงานทางการเงินท่ีแสดงฐานะทางการเงินและผลการด าเนินงานของกิจการใน

ระยะเวลาใดเวลาหนึ่ง ณ วันสิ้นงวดบัญชี ส าหรับธุรกิจทั่วไปมักจะปิดงบการเงินปีละหนึ่งครั้ง 
แต่ส าหรับธุรกิจที่จดทะเบียนเป็นบริษัทมหาชนจะปิดงบการเงินทุก 3 เดือน ส่วนประกอบของ
งบการเงินท่ีสมบูรณ์จะประกอบไปด้วย 5 ส่วนน้ี คือ

1. งบแสดงฐานะทางการเงินหรืองบดุล (Balance Sheet) 

บอกถึงฐานะหรือสถานะของกิจการว่ามีทรัพย์สินและหนี้สินอะไรบ้าง และจ านวนเท่าใด

2. งบก าไรขาดทุน (Profit and Loss Statement) 

คืองบท าให้เราทราบถึงผลการด าเนินงานของกิจการว่ามีก าไรหรือขาดทุน ธุรกิจมี
ความสามารถในการด าเนินธุรกิจไหม หากขาดทุนต่อเนื่องอาจต้องปิดกิจการ

3. งบแสดงการเปลี่ยนแปลงในส่วนของเจ้าของ 
(Statement of changes in owner’s equity) 

งบนี้บอกให้ทราบถึงการเปลี่ยนแปลงของรายการต่าง ๆ ในส่วนของเจ้าของหรือส่วนทุน
นั่นเอง เช่น มีทุนเพิ่ม มีก าไรสะสมเพิ่มหรือลดลงเพราะขาดทุน มีการจ่ายเงินปันผลออกไป 
ท าให้เราทราบถึงการเคลื่อนไหวของเจ้าของ มักมีการจัดท างบนี้ในบริษัทมหาชน หรือบริษัท
ขนาดใหญ่ที่มีทุนจ านวนมาก

4. งบกระแสเงินสด (Cash Flow statement) 

บอกให้เราทราบถึงกระแสเงินสดของกิจการว่ามีมากขึ้นหรือน้อยลงจากกิจกรรมใดบ้างและ
ในระหว่างปีได้น าเงินสดไปใช้ในกิจกรรมอะไร นอกจากน้ีธุรกิจควรให้ความส าคัญกับกระแส
เงินสดภายในธุรกิจ เนื่องจากเป็นสินทรัพย์ที่แท้จริงของธุรกิจ
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5. หมายเหตุประกอบงบการเงิน (Note to Financial Statement) 

เป็นส่วนประกอบสุดท้ายท่ีคนส่วนใหญ่ไม่ค่อยสนใจท่ีจะเปิดดูและมองข้ามไปแต่ก็เป็น
ส่วนที่ส าคัญ เพราะเป็นส่วนที่แสดงข้อมูลทั่วไป เกณฑ์การจัดท างบการเงิน นโยบาย
การบัญชีที่ส าคัญ และรายละเอียดที่ไปที่มาของตัวเลขในรายการบัญชีแต่ละรายการ 
ในส่วนนี้ยังบอกถึงวิธีการตัดค่าเสื่อมราคาทรัพย์สิน การตั้งหนี้สงสัยจะสูญ การรับรู้
รายได้ รายละเอียดทรัพย์สินและหนี้สินที่มี ซึ่งในงบแสดงฐานะทางการเงินและงบก าไร
ขาดทุนจะมีวงเล็บข้างท้ายเป็นหมายเลขข้อของหมายเหตุประกอบงบ และเราก็มาดู
รายละเอียดของหมายเลขข้อนั้นจะท าให้เรามีความเข้าใจในงบการเงินน้ันมากขึ้น

ส าหรับการท าบัญชีการเงินส าหรับร้านค้าออนไลน์ การจัดท าบัญชีเพื่อท าบันทึกรายรับ
รายจ่ายที่ชัดเจน เป็นเรื่องส าคัญที่ก าหนดการอยู่รอดของธุรกิจ และแนวทางด าเนินกิจการ
ต่อไป
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หัวข้อเน้ือหำกำรเรียนรู้ท่ี 2                                                 
กฎหมำยภำษีส ำหรับผู้ประกอบกำร                                           
และกำรท ำเอกสำรประกอบกำรส่งภำษี

ปัจจุบัน กิจการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์เป็นกิจการที่การเจริญเติบโตมาก แต่ผู้ประกอบการ
บางส่วนยังไม่มีความเข้าใจเรื่องภาษีอากร ดังนั้น กรมสรรพากรจึงรวบรวมประเภท "ธุรกิจ
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์รูปแบบใหม่" ที่มีหน้าที่ต้องยื่นแบบแสดงรายการภาษี แสดงให้
ผู้ประกอบการทราบเพื่อจักได้ด าเนินการอย่างถูกต้องต่อไป

4 เรื่องควรรู้ส ำหรับผู้ประกอบกำร e-Commerce

เลขประจ ำตัวผู้เสียภำษีของผู้ประกอบกำรพำณิชย์อิเล็กทรอนิกส์
กรมสรรพากรก าหนดให้ผู้มีหน้าที่เสียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา และผู้จ่ายเงินได้ซึ่งมี

หน้าที่หักภาษี ณ ที่จ่าย เฉพาะบุคคลธรรมดา ที่มีและใช้เลขประจ าตัวประชาชนตามกฎหมาย
ว่าด้วยการทะเบียนราษฎร ใช้เลขประจ าตัวประชาชนในการยื่นรายการภาษีเงินได้ บุคคล
ธรรมดาและยื่นรายการภาษีเงินได้ หัก ณ ท่ีจ่าย โดยไม่ต้องยื่นค าร้องขอมีเลขประจ าตัวและ
บัตรประจ าตัวผู้เสียภาษีอากร

1
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ผู้ประกอบกำรพำณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ต้องเสียภำษีอะไรบ้ำง
ผู้ประกอบการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์มีหน้าที่น ารายได้ที่เกิดจากการประกอบกิจการ

มารวมกับรายได้อื่นท่ีมีอยู่ น าไปค านวณเพื่อยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา
หรือภาษีเงินได้นิติบุคคล หากมีรายรับจากการขายสินค้าหรือให้บริการเกินกว่า 1,800,000
บาท ต่อปี หรือต่อรอบระยะเวลาบัญชี มีหน้าท่ีต้องยื่นค าขอจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม

ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา เป็นภาษีท่ีเรียกเก็บจากผู้มีเงินได้ ดังนี้ 

1. บุคคลธรรมดา                
2. ห้างหุ้นส่วนสามัญที่มิใช่นิติบุคคล 
3. คณะบุคคลที่มิใช่นิติบุคคล 
4. ผู้ถึงแก่ความตายระหว่างปีภาษี 
5. กองมรดกที่ยังไม่ได้แบ่ง 
6. วิสาหกิจชุมชน ตามกฎหมายว่าด้วยการส่งเสริมวิสาหกิจชุมชน เฉพาะที่เป็น

ห้างหุ้นส่วนสามัญ หรือคณะบุคคลที่มิใช่นิติบุคคลที่มีเงินได้ประเภทต่าง ๆ

รายจ่ายที่ต้องใช้จ่ายหรือถือว่าได้จ่ายไปตามความจ าเป็น และสมควรเพื่อหารายได้ของ
ผู้มีเงินได้หรือกิจการของผู้มีเงินได้ ตามประมวลรัษฎากรได้ก าหนดวิธีการหักค่าใช้จ่ายไว้                
2 วิธี คือ 

1) หักค่าใช้จ่ายเป็นการเหมา เช่น ร้อยละ  40

ร้อยละ 70 และ ร้อยละ 80 เป็นต้น 

2) หักค่าใช้จ่ายที่เกิดขึ้นจริงตามความจ าเป็น

และสมควร

2
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จ านวนเงินที่กฎหมายก าหนดให้หักออกจากเงินได้พึงประเมิน หลังจากหักค่าใช้จ่ายแล้ว 
เ พ่ือให้ เป็นการบรรเทาภาระภาษี ผู้ประกอบการพาณิชย์ อิเล็กทรอนิกส์สามารถน า
ค่าลดหย่อนที่ตนเองได้รับสิทธิมาหักออกจากเงินได้พึงประเมินที่หักค่าใช้จ่ายแล้ว จึงน าไป
ค านวณภาษี โดยค่าลดหย่อนที่สามารถน ามาใช้ได้ในปัจจุบันมีรายการ เช่น

1) ค่าลดหย่อนส่วนตัวของผู้มีเงินได้/บุตร/คู่สมรส 

2) ค่าเบี้ยประกันชีวิต 

3) เงินสะสมท่ีจ่ายเข้ากองทุนส ารองเลี้ยงชีพ 

4) เงินลงทุนกองทุนหุ้นระยะยาว (LTF) 

5) เงินลงทุนกองทุนรวมเพื่อการเลี้ยงชีพ (RMF) 

6) ดอกเบี้ยเงินกู้ยืมเพื่อบ้านท่ีอยู่อาศัย 

7) เงินสมทบท่ีจ่ายเข้ากองทุนประกันสังคม 

8) ค่าอุปการะเลี้ยงดูบิดามารดา 

9) เงินสนับสนุนเพื่อการศึกษา 

10) ค่าอุปการะเลี้ยงดูบิดามารดา สามีหรือภริยา บุตร ชอบด้วยกฎหมายหรือบุตรบุญธรรม
ของผู้มีเงินได้ บิดามารดา หรือบุตรชอบด้วยกฎหมายของสามีหรือภริยาของผู้มีเงินได้ หรือ
บุคคลอื่นที่ผู้มีเงินได้เป็นผู้ดูแลตามกฎหมายว่าด้วยการส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิตคน
พิการ เป็นต้น
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กำรยื่นแบบแสดงรำยกำรภำษีเงินได้ และกำรค ำนวณภำษี
รายได้จากการขายสินค้าออนไลน์เป็นเงินได้ประเภทท่ี 8 ผู้มีเงินได้มีหน้าท่ี

ยื่นแบบปีละ 2 ครั้ง ดังนี้

1) แบบแสดงรายการภาษีเงินได้ ภ.ง.ด. 94 บุคคลธรรมดาครึ่งปี ส าหรับผู้ได้เงินตาม
มาตรา 40 วรรค (5) (6) (7) (8)

2) แบบแสดงรายการภาษีเงินได้ ภ.ง.ด. 90 บุคคลธรรมดา ส าหรับผู้มีเงินได้กรณีทั่วไป

มีวิธีการค านวณภาษี มีทั้งหมด ได้แก่

1) การค านวณภาษีจากเงินสุทธิ

ภาพที่ 29 อัตราการเสียภาษีจากการค านวนเงินสุทธิ

จ านวนภาษี = เงินสุทธิ x อัตราภาษีเงินได้ของบุคคลธรรมดา
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2) ค านวณภาษีจากเงินได้พึงประเมิน

กรณีค านวณภาษีด้วยวิธีที่ 2 แล้ว ถ้าไม่เกิน 5,000 บาท จะได้รับการยกเว้นภาษีจากวิธีการ
ค านวณที่ 2 ทั้งนี้ ผู้มีเงินได้สามารถยื่นภาษีแบบ ภ.ง.ด.90, ภ.ง.ด.94 ได้ที่กรรมสรรพากรที่สาขา 
รวมถึงสามารถยื่นออนไลน์ได้ที่ www.rd.go.th

ภาพที่ 30 ก าหนดการยื่นเสียภาษี

จ านวนภาษี = เงินได้พึงประเมิน x 0.5%
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ภำษีมูลค่ำเพ่ิม
ภาษีมูลค่าเพ่ิม หรือ ภ.พ.30 คือเอกสารสรุปภาษีซื้อ-ภาษีขาย ท่ีเจ้าของธุรกิจ

ต้องเอาไว้ใช้ยื่นแสดงภาษีมูลค่าเพิ่มแก่กรมสรรพากรทุกเดือน โดยต้องท าก่อนภายใน
วันที่ 15 ของเดือนถัดไป หากผู้ประกอบการมีรายได้จากการขายสินค้าหรือให้บริการเกิน 
1.8 ล้านบาทต่อปี หรือมียอดเข้าออกบัญชีมากกว่า 400 ครั้ง/ปี ขึ้นไป ยอดรวมทั้งหมด 2 
ล้านบาทขึ้นไป หรือมียอดเข้าออกบัญชี 3,000 ครั้ง/ปี โดยไม่จ ากัดจ านวนยอด จะต้องจด
ทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่มและปฏิบัติหน้าที่ผู้ประกอบการภาษีมูลค่าเพิ่ม โดยมีรายละเอียด 
ดังน้ี

• ส าหรับผู้ขาย หรือผู้ประกอบธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่มียอดขายมากกว่า 1.8 
ล้านบาทต่อปี จะต้องเสียภาษีมูลค่าเพิ่ม ซึ่งมีขั้นตอน ได้แก่

1) จดภาษีมูลค่าเพ่ิม โดยแบ่งเป็น 2 กรณี คือ
1.1 ยื่นแบบผ่านช่องทางออนไลน์ท่ี www.rd.co.th
1.2 ยื่นแบบค าขอผ่านหน่วยงานจดทะเบียนในเขตท่ีตั้งของสถานประกอบการ

2) จัดท ารายการภาษี ซ้ือ-ขาย
2.1 ท าใบก ากับภาษีซื้อ 

ภาษีซื้อ หมายถึง ภาษีที่เจ้าของธุรกิจต้องจ่ายเมื่อมีการซื้อวัตถุดิบ หรือ
อุปกรณ์ต่าง ๆ เพื่อมาท าเป็นสินค้าหรือบริการ ซื้ออุปกรณ์ส านักงาน หรือ
ค่าใช้จ่ายใดที่ใช้ในการด าเนินการของกิจการ เมื่อจ่ายแล้วเจ้าของธุรกิจจะต้อง
เสียภาษีมูลค่าเพ่ิม 7% 

2.2 ท าใบก ากับภาษีขาย 
ภาษีขาย หมายถึง ภาษี 7% ที่เราเรียกเก็บจากลูกค้าเมื่อ

ขายสินค้าและบริการของเรา แต่เงิน 7% นี้เป็นเงินที่ต้องน าส่งรัฐ
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3) จัดท ารายงานภาษีซื้อ ขาย รายการสินค้าที่ใช้
การจัดท าแบบ ภ.พ.30 จะท าหน้าท่ีรายงานกรมสรรพากรว่า ในแต่ละเดือน

ธุรกิจมีการด าเนินอย่างไร มีรายรับรายจ่ายที่มีภาษีมูลค่าเพิ่ม (VAT) เท่าไหร่ ดังนั้น
ไม่ว่าธุรกิจจะได้ก าไรหรือขาดทุนในเดือนนั้น ๆ หรือไม่ เจ้าของธุรกิจก็ต้องน าส่งแม้
จะไม่ได้มีกิจกรรมซื้อขายเลยตาม

ยกตัวอย่างการต้ังราคาสินค้าที่รวมภาษีซื้อและภาษีขาย

แม่ค้าออนไลน์ซื้อกระเป๋ามาขายต่อ กระเป๋ามีราคา 100 บาท แต่เวลาซื้อจริงเราจ่าย 107
บาท นั่นคือภาษีซื้อ เราเอากระเป๋านี้มาขายต่อในราคา 110 บาท โดยอยากได้ก าไร 10 บาท 
เพราะฉะนั้นเราต้องตั้งราคาโดยเอา

100 + 10 + (110 x 7% = 7.7) = 117.70 บาท
7.7 บาท คือภาษีขายที่เจ้าของธุรกิจต้องน าส่งกรมสรรพากร

ในแต่ละเดือน เราต้องเอาภาษีขายมาหักลบกับภาษีซื้อ ก็จะได้เป็นภาษีมูลค่าเพิ่มที่              
เราต้องจ่ายให้กรมสรรพากรในแต่ละเดือน

ถ้าเดือนนั้นภาษีซื้อ > ภาษีขาย ไม่ต้องจ่ายภาษีมูลค่าเพิ่มให้กรมสรรพากร
ถ้าเดือนนั้นภาษีขาย > ภาษีซื้อ ต้องจ่ายภาษีมูลค่าเพิ่มให้กรมสรรพากร

ต้นทุน + ก าไร + 7% = ราคาขายที่ลูกค้าต้องจ่าย

ภาษีขาย – ภาษีซื้อ = ภาษีมูลค่าเพ่ิม
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ธุรกรรมลักษณะเฉพำะ

พระราชบัญญัติแก้ ไขเพิ่ม เติมประมวลรัษฎากร (ฉบับที่  48) พ.ศ.  2562 มี               
การก าหนดให้สถาบันการเงินและผู้ให้บริการเงินอิเล็กทรอนิกส์รายงานข้อมูลเกี่ยวกับบุคคล
ที่มี “ธุรกรรมลักษณะเฉพาะ” โดยธุรกรรมเฉพาะคือข้อมูลธุรกรรมทางการเงินที่มีลักษณะ
อย่างหนึ่งอย่างใดในปีท่ีล่วงมาดังต่อไปนี้

(1) ฝากหรือรับโอนเงินทุกบัญชีรวมกันตั้งแต่ 400 ครั้ง และมียอดรวมของธุรกรรมฝาก
หรือรับโอนรวมกันตั้งแต่ 2,000,000 บาทขึ้นไป

(2) ฝากหรือรับโอนเงินทุกบัญชีรวมกันตั้งแต่ 3,000 ครั้ง ข้ึนไป
โดยเป็นยอดรวมของทุกบัญชีซึ่งสถาบันการเงินท้ังภาครฐัและเอกชน รวมถึงผู้ให้บริการ

เงินอิเล็กทรอนิกส์ เช่น mPay หรือ TrueMoney จะน าส่งให้กรมสรรพากร ซึ่ผู้ประกอบการ
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ รวมถึงห้างร้าน และบริษัทต่างๆ จึงควรศึกษาข้อมูลและปฏิบัติตาม
กฎ ระเบียบต่าง ๆ ให้ถูกต้อง

ภาพที่ 31 เง่ือนไขธุรกรรมลักษณะเฉพาะ
แหล่งที่มาของภาพ https://mgronline.com/smes/detail/9630000093932

5

หลักสูตร นักพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ระดับ 4



• ส านักงานคณะกรรมการดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ. (2562).  หลักสูตรกำรเข้ำใจ
ดิจิทัล (Digital Literacy) พ.ศ. 2562.  กระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม.              
เข้าถึง URL: https://www.dlbaseline.org/explore
• ส านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์. (2559). ข้อเสนอแนะมำตรฐำนด้ำนเทคโนโลยี
สำรสนเทศและกำรส่ือสำรท่ีจ ำเปน็ต่อธุรกรรมทำงอิเล็กทรอนิกส์ ETDA Recommendation on ICT 
Standard for Electronic Transactions ขมธอ. 4 – 2559. กระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม. 
เข้าถึง URL: https://standard.etda.or.th/wp-content/uploads/2018/09/20150405-ER-
WAS-V07-33-R1.pdf
• ส านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์. (2559).   ทรัพย์สินทำงปัญญำกับกำรใช้  
เทคโนโลยีสำรสนเทศ. กระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสงัคม                                               
เข้าถึง URL: https://www.etda.or.th/publishing-detail/intellectual-property-and-the-
use-of-information-technology.html
• ส านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์. (2560). กฎหมำยเทคโนโลยีสำรสนเทศ               
(พิมพ์ครั้งท่ี 8 ฉบับปรับปรุง). กระทรวงดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและสังคม                                                     
เข้าถึง URL: https://www.etda.or.th/publishing-detail/information-technology -law-8th-
edition.html
• ศูนย์วิจัยกฎหมายและการพัฒนา (2564). Thailand Data Protection Guidelines 3.0 
แนวปฏิบัติเกี่ยวกับกำรคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล. คณะนิติศาสตร์ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย.               
เข้าถึง URL: https://www.law.chula.ac.th/event/9705/

บรรณำนุกรม
REFERENCES





ส านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์
กระทรวงดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและสังคม
อาคารเดอะไนน์ ทาวเวอร์ แกรนด์ พระรามเก้า (อาคารบี) ชัน้ 21
เลขท่ี 33/4 ถนนพระราม 9 แขวงห้วงขวาง เขตห้วยขวาง 
กรุงเทพมหานคร 10310
โทร. 0 2123 1234 โทรสาร 0 2123 1200
www.etda.or.th


