
บทท่ี 5 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 

 
 การศึกษาคนควาแบบอิสระเร่ืองระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสและเคร่ืองมือทางการตลาด
ออนไลนของเว็บไซตผลิตภัณฑหัตถกรรมไทยนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระบบพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสและเคร่ืองมือทางการตลาดออนไลนของเว็บไซตผลิตภัณฑหัตถกรรมไทย โดย
ประชากรที่ศึกษา ไดแก เว็บไซตท่ีมีการลงทะเบียนพาณิชยกับกรมพัฒนาธุรกิจการคา กระทรวง
พาณิชยในหมวดหมูของขวัญ ของที่ระลึก ของชํารวย และหมวดหมูสินคาหัตถกรรมและOTOP 
จํานวน 40 เว็บไซต ใชวิธีการสํารวจดวยรายการตรวจสอบจํานวน 40 เว็บไซต และดวย
แบบสอบถามจากผูประกอบการที่ใหความรวมมือจํานวน 21 ราย แลววิเคราะหขอมูลดวยการหาคา
ทางสถิติแบบพรรณนา คือ คาความถ่ี คารอยละ ผลการศึกษาสามารถสรุปไดเปนสวนๆ ดังนี้  
 
สรุปผลการศึกษา 
 
 สวนท่ี 1 ขอมูลเก่ียวกับองคประกอบดานความนาเชื่อถือของกิจการและประสิทธิภาพใน
การดําเนินงาน 
 ผลการศึกษาพบวา เว็บไซตท่ีศึกษาสวนใหญไดระบุรายละเอียดตางๆ ดังนี้ ดานขอมูลของ
กิจการและเว็บไซต ไดแสดงช่ือกิจการ ช่ือเว็บไซต แสดงเคร่ืองหมายการคา ประวัติและขอมูลของ
กิจการ สถานท่ีต้ังของกิจการ ขอความหรือสัญลักษณท่ีอธิบายวิธีการส่ังสินคา ขอความหรือ
สัญลักษณท่ีอธิบายวิธีการชําระสินคา ขอความหรือสัญลักษณท่ีอธิบายวิธีการสงสินคา 
 จุดดอยของเว็บไซตสวนใหญท่ีพบ คือขาดการสรางความเช่ือม่ันใหกับผูเขาชมในการ
ตัดสินใจเลือกซ้ือสินคา เนื่องจากเว็บไซตสวนใหญไมมีการอางถึงการจดทะเบียนพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสกับกระทรวงพาณิชยซ่ึงเปนหนวยงานภาครัฐ รวมทั้งไมผานการรับรองจาก
หนวยงานท่ีเช่ือถือไดอ่ืนๆ นอกจากน้ียังไมระบุถึงระบบรักษาความปลอดภัยในการทําธุรกรรม
ทางการเงินอีกดวย สําหรับชองทางการติดตอกับผูประกอบการท่ีสะดวกท่ีสุด คือ การติดตอดวย
โทรศัพท รองลงมาคือดวยจดหมายอิเล็กทรอนิกส  
 ดานประสิทธิภาพในการดําเนินงาน ผูศึกษาไดแบงกระบวนการออกเปน 4 ข้ันตอนไดแก 
รายการสินคาอิเล็กทรอนิกส ข้ันตอนการส่ังซ้ือสินคา วิธีการชําระเงิน การขนสงและการติดตาม
สินคา  
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 ข้ันตอนท่ี 1 รายการสินคาอิเล็กทรอนิกสพบวา เว็บไซตสวนใหญไดแสดงรหัสสินคา ราคา
สินคา ขอความบรรยายลักษณะของสินคา เคร่ืองมือชวยคนหาสินคา ภาพขยายสินคาขนาดใหญ 
และขอความบรรยายลักษณะของสินคา  
 ข้ันตอนท่ี 2 ข้ันตอนการส่ังซ้ือสินคาพบวา เว็บไซตสวนใหญจะมีชองทางการส่ังสินคา
เพียงสองชองทางไดแก ส่ังสินคาผานระบบตะกรา และส่ังสินคาผานจดหมายอิเล็กทรอนิกส  
 ข้ันตอนท่ี 3 วิธีการชําระเงินพบวา เว็บไซตสวนใหญลูกคาสามารถชําระเงินไดเพียง
ชองทางเดียวคือชําระเงินผานธนาคาร ซ่ึงเปนการชําระเงินแบบไมผานการเช่ือมตอทางอินเทอรเน็ต 
สําหรับการชําระเงินแบบผานอินเทอรเน็ตท่ีพบมาก คือ การชําระเงินผานระบบบริการชําระเงิน
ออนไลน เชน http://www.paypal.com http://www.paysbuy.com  
 ข้ันตอนท่ี 4 การขนสงและการติดตามสินคาพบวา ผูประกอบการเว็บไซตสวนใหญไมได
ใหความสําคัญดานนี้มากนัก ท้ังในเร่ืองการติดต้ังระบบติดตามการจัดสงสินคาใหลูกคาตรวจสอบ
บนหนาเว็บไซตไดดวยตนเอง และการระบุระยะเวลาในการสงสินคาใหลูกคาทราบ   
 
 สวนท่ี 2 ขอมูลเก่ียวกับองคประกอบดานเนื้อหาและการออกแบบเว็บไซต 
 ผลการศึกษาดานเนื้อหาพบวา เว็บไซตสวนใหญไมมีการนําเสนอเนื้อหาเพิ่มเติม 
ผูประกอบการเว็บไซตมุงประเด็นเพื่อการซ้ือขายสินคาเทานั้นโดยการนําเสนอเพียงรายการสินคา
อิเล็กทรอนิกส เว็บไซตประมาณคร่ึงหนึ่งจะเปนเว็บไซตภาษาอังกฤษเทานั้น สวนท่ีเหลืออีก
คร่ึงหนึ่งจะเปนเว็บไซตภาษาไทยท่ีไมไดติดต้ังโปรแกรมการแปลภาษา 
 ดานการออกแบบพบวา เว็บไซตสวนใหญไดรับการออกแบบใหอํานวยความสะดวกใหกบั
ผูเขาชม โดยการเช่ือมโยงกับหนาแรกของเว็บไซตเปนไปอยางสะดวก ผูเขาชมสามารถเขาชม
เว็บไซตไดทุกหนา และทุกหนาในเว็บไซตมีเอกลักษณเฉพาะตัวใหจดจําได แถบเช่ือมโยงท่ี
นํามาใชภายในเว็บไซตคือ แถบเช่ือมโยงดานบนแนวนอนท่ีมีการเรียงลําดับความสําคัญจากซายไป
ขวา และแถบเช่ือมโยงดานบนแนวต้ังท่ีมีการเรียงลําดับความสําคัญจากบนลงลาง  
 
 สวนท่ี 3 ขอมูลเก่ียวกับองคประกอบดานการประชาสัมพันธเว็บไซตและการบริหาร
ความสัมพันธกับลูกคา 
 จากการสํารวจดวยรายการตรวจสอบพบวา เคร่ืองมือทางการตลาดออนไลนท่ีมีการ
นํามาใชมากท่ีสุด คือ การเช่ือมโยงกับเว็บไซตอ่ืนแบบพันธมิตร โดยเว็บไซตท่ีเช่ือมโยงมักจะเปน
เว็บไซตจากผูดูแลเว็บไซตรายเดียวกัน หรือเปนเว็บไซตของกิจการในพ้ืนท่ีของผูใหบริการอื่น 
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สําหรับการบริหารความสัมพันธกับลูกคาพบวา เว็บไซตคร่ึงหนึ่งไมมีการรับสมัครสมาชิก มากกวา
คร่ึงหนึ่งไมมีชุมชนเสมือนจริงภายในเว็บไซต  
  
 สวนท่ี 4 ขอมูลเก่ียวกับการดําเนินธุรกิจเว็บไซตและการใชเคร่ืองมือทางการตลาดของ
ผูประกอบการ  
 ผลการศึกษาพบวา ผูประกอบการสวนใหญดําเนินธุรกิจแบบอิงฐานธุรกิจเดิม (Click and 
Mortar) มีการกําหนดกลุมเปาหมายอยางชัดเจนเปนกลุมลูกคาท้ังชาวไทยและชาวตางชาติ สําหรับ
ชาวตางชาติจะเปนลูกคาจากกลุมประเทศแถบทวีปยุโรป และทวีปอเมริกาเหนือ จุดประสงคหลัก
ในการเปดเว็บไซต ไดแก เพื่อเพิ่มชองทางการตลาด เพื่อการประชาสัมพันธสินคา/บริการ และเพื่อ
อํานวยความสะดวกใหกับลูกคา เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีนิยมใชเปนแบบผานการเช่ือมโยงทาง
อินเทอรเน็ต (ออนไลน) ไดแก การประชาสัมพันธเว็บไซตดวยเว็บไซตเคร่ืองมือชวยคนหา และ
การสรางความสัมพันธกับเว็บไซตอ่ืน สําหรับเคร่ืองมือทางการตลาดแบบไมผานการเช่ือมโยงทาง
อินเทอรเน็ต (ออฟไลน) ท่ีนิยมใช คือ การโฆษณาประชาสัมพันธผานส่ือตางๆ เชน ออกรายการ
วิทยุ โทรทัศน การใหสัมภาษณนิตยสารตางๆ เปนตน  
 ดานการบริหารจัดการความสัมพันธกับลูกคาพบวา ผูประกอบการสวนใหญมีการวางแผน
เก็บขอมูลลูกคาและมีวางกลยุทธเพื่อการรักษาความสัมพันธกับลูกคาในรูปแบบการสรางความ
ประทับใจใหกับลูกคา เชน ความทุมเทในการใหบริการ การซ่ือสัตยกับลูกคา การใหเครดิตแกลูกคา
เกา เปนตน สําหรับปญหาในการดําเนินธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสท่ีสําคัญ ไดแก ลูกคายังไม
พรอมท่ีจะซ้ือขายผานเว็บไซต และคูแขงทางการคามีจํานวนมากเกิดการแขงขันสูง  
  
 สวนท่ี 5 การเปรียบเทียบความสัมพันธระหวางขอมูลจากรายการตรวจสอบและขอมูลจาก
แบบสอบถาม ในดานการประชาสัมพันธเว็บไซตและดานการบริหารความสัมพันธกับลูกคา 
 ดานการประชาสัมพันธเว็บไซต ขอมูลจากแบบสอบถาม พบวา ผูประกอบการมีการใช
เคร่ืองมือในการประชาสัมพันธทุกประเภท โดยใชวิธีการประชาสัมพันธดวยเว็บไซตเคร่ืองมือชวย
คนหามากท่ีสุด รองลงมาคือ การสรางความสัมพันธกับเว็บไซตอ่ืน สําหรับขอมูลจากรายการ
ตรวจสอบ พบวิธีการการสรางความสัมพันธกับเว็บไซตอ่ืนเปนวิธีการที่นํามาใชมากที่สุด วิธีการ
ในการประชาสัมพันธเว็บไซตอ่ืนๆ ที่ผูศึกษาไมสามารถตรวจสอบไดดวยรายการตรวจสอบ ไดแก 
การโฆษณาดวยปายโฆษณาอิเล็กทรอนิกส การเปนผูใหการสนับสนุน การตลาดดวยจดหมาย
อิเล็กทรอนิกส และการประชาสัมพันธ  
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 ดานการบริหารความสัมพันธกับลูกคา พบวา เว็บไซตสวนใหญไมมีการสํารวจความ
คิดเห็นของผูเขาชม และไมไดใหความสนใจในการตอบจดหมายอิเล็กทรอนิกสจากผูเขาชม หรือ
ตอบกระทูเกี่ยวกับผลิตภัณฑหรือธุรกิจในพื้นท่ีชุมชนเสมือนจริงท่ีสรางข้ึนภายในเว็บไซต ซ่ึง
ผูประกอบการแจงวาไดนํากลยุทธดานอ่ืนๆ มาใชแทน เชน การซ่ือสัตยกับลูกคาขายสินคาในราคา
ยุติธรรม ความรวดเร็วในการจัดสงหลังจากไดรับชําระเงิน การสงการดและของขวัญใหในโอกาส
พิเศษ การเขาไปพบปะพูดคุยกับลูกคา  
  
อภิปรายผลการศึกษา 
 
 การศึกษาคนควาเร่ืองระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสและเคร่ืองมือทางการตลาดออนไลน
ของเว็บไซตผลิตภัณฑหัตถกรรมไทยน้ีสามารถอภิปรายผลการศึกษาไดดังนี้  
 จากแนวคิดของ Turban and others เร่ืองระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส รูปแบบระบบรานคา
เสมือน: สวนการขาย (Storefront: Sell - side) พบวา เว็บไซตสวนใหญมีคุณสมบัติพื้นฐานท่ี
สามารถตอบสนองความตองการผูบริโภคได กลาวคือ ผูซ้ือสามารถสืบคนและเปรียบเทียบสินคา
ดวยรายการสินคาอิเล็กทรอนิกส ผูซ้ือสามารถประเมินสินคาและบริการได ผูซ้ือสามารถส่ังซ้ือ
สินคาท่ีตองการดวยระบบตะกรา (Shopping Cart) และผูซ้ือสามารถชําระสินคาที่ส่ังได อยางไรก็
ตามผูประกอบการเว็บไซตควรใหความสําคัญกับเคร่ืองมือชวยคนหาสินคา ท่ีพบวาผูประกอบการ
ประมาณคร่ึงหนึ่งท่ีไมมีการติดต้ังเคร่ืองมือชวยคนหา  
 องคประกอบดานความนาเชื่อถือของผูประกอบการและประสิทธิภาพในการดําเนินงาน 
 เว็บไซตเพื่อการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสเปรียบไดกับการจัดต้ังรานคาบนพ้ืนท่ีอินเทอรเน็ตท่ี
ครอบคลุมอาณาบริเวณไปทั่วโลก เปนรานคาเสมือนจริงท่ีเปดดําเนินการใหลูกคาเขาชมไดตลอด 
24 ช่ัวโมงทุกวัน แตเนื่องจากขอจํากัดในดานการตรวจสอบการดําเนินธุรกิจของเว็บไซต ทําใหการ
สรางเช่ือม่ันใหกับผูเขาชมเว็บไซต ท่ีอาจจะกลายเปนกลุมลูกคาเปาหมายในอนาคต วาเว็บไซตของ
ตนเปนกิจการท่ีดําเนินธุรกิจจริง บริหารงานโดยมืออาชีพท่ีสามารถตรวจสอบได จึงเปน
องคประกอบท่ีสําคัญอันดับตนๆ ผูประกอบการเว็บไซตตองลดความสงสัยของผูเขาชมที่มีตอ
กิจการ และตัดสินใจซ้ือสินคาภายในเว็บไซตดวยการแสดงขอมูลเกี่ยวกับผูประกอบการและ
ดําเนินการซ้ือขายอยางมีประสิทธิภาพ 
 จากวิธีการสรางความนาเช่ือถือใหกับเว็บไซตของภาวุธ พบวา เว็บไซตท่ีศึกษาสวนใหญ
ไดใหรายละเอียดเกี่ยวกับกิจการและเว็บไซต โดยการแสดงช่ือเว็บไซตเพื่อใหผูเขาชมไดรับทราบ
วาตนกําลังเขาชมสินคาจากรานคาทางอินเทอรเน็ตรานใด และหากผูประกอบการเว็บไซตนั้นมี
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รานคาจริงต้ังอยูกอนก็มักจะแสดงชื่อกิจการใหทราบเพ่ือเพิ่มความนาเช่ือถือใหกับกิจการ มีการ
ติดต้ังเคร่ืองหมายการคาใหเห็นชัดเจน แสดงประวัติและขอมูลของกิจการ ระบุท่ีอยูของรานเพ่ือให
ลูกคาไดตรวจสอบ ดานวิธีการซ้ือขายผูประกอบการเว็บไซตไดอธิบายวิธีการส่ังสินคา วิธีการชําระ
สินคา และวิธีการสงสินคาเพื่อเปนการทําความเขาใจระหวางผูเขาชมกับผูประกอบการเร่ืองการ
ส่ังซ้ือสินคาผานเว็บไซตของตน อยางไรก็ดีผูศึกษาพบวา การอางถึงผูท่ีเคยใชบริการไปแลว 
(Testimonials) ยังไมไดรับความสนใจจากผูประกอบการเว็บไซตมากนัก 
  สําหรับการซ้ือขายผานอินเทอรเน็ต ความปลอดภัยในการทําธุรกรรมทางการเงินและการ
นําขอมูลสวนตัวไปใช กลายเปนปจจัยสําคัญท่ีมีผลตอการตัดสินใจของผูซ้ือ ซ่ึง Turban ไดเสนอ
แนวคิดวา เว็บไซตควรมีระบบรักษาความปลอดภัยท่ีงายตอการใชงาน แตจากการสํารวจของผู
ศึกษาพบวา เว็บไซตท่ีศึกษาสวนใหญไมผานการรับรองความปลอดภัยในการทําธุรกรรมจาก
หนวยงานใด และไมมีการระบุถึงระบบรักษาความปลอดภัยในการทําธุรกรรมทางการเงิน ท้ังท่ีใน
ปจจุบันมีหลายองคกรท่ีเล็งเห็นความสําคัญของตรวจสอบเว็บไซตเพื่อเปนการรับประกันผูบริโภค
ในการซ้ือสินคาผานอินเทอรเน็ต เชน เคร่ืองหมายรับรองการจดทะเบียนถูกตอง (REGISTERED) 
และเคร่ืองหมายรับรองความนาเช่ือถือ (Trustmark) จากกรมพัฒนาธุรกิจการคา กระทรวงพาณิชย 
ซ่ึงเว็บไซตท่ีไดรับเคร่ืองหมายตองผานหลักเกณฑตามมาตรฐานสากลท่ีกรมพัฒนาธุรกิจการคา
กําหนดและใหการรับรองวาเว็บไซตนั้นเช่ือถือได หรือเคร่ืองหมาย VeriSign จากองคกรเอกชนท่ีมี
การตรวจสอบรานคาวามีตัวตนอยูจริง 
 ดานชองทางการติดตอกับผูประกอบการ หากผูเขาชมไมสามารถติดตอสอบถามขอมูล
เพิ่มเติมได หรือผูประกอบการไมมีการตอบขอสงสัยจากชองทางการติดตอท่ีไดใหไว ลูกคาอาจจะ
ไมกลาใชบริการเพราะไมทราบวาเม่ือตนไดชําระเงินแลว หากไมไดรับสินคา หรือสินคามีปญหา
ตองการเปล่ียนคืนจะสามารถติดตอกับผูประกอบการไดหรือไม แนวคิดของ Turban ไดเสนอแนะ
ใหมีระบบบริการหลังการขาย หรือรับคําติชมจากผูซ้ือผานระบบติดตอส่ือสาร โดยเฉพาะการ
ติดตอผานศูนยบริการขอมูลทางโทรศัพท (Call Center) แตจากการศึกษาพบวา เว็บไซตท่ีศึกษา
สวนใหญไมมีการใหบริการในดานนี้ ซ่ึงชองทางท่ีลูกคาสามารถติดตอผูประกอบการเว็บไซตได
อยางมีประสิทธิภาพ คือ ชองทางการติดตอกับผูประกอบการดวยโทรศัพทติดตอ  
 รายงานการเขาชมเว็บไซตสามารถนํามาใชเปนเคร่ืองมือในการสรางความนาเช่ือถือไดอีก
ทางหนึ่ง เม่ือมีผูเขาชมมากแสดงวาเว็บไซตเปนท่ีรูจัก นอกจากนี้การรายงานสถิติผูเขาชมเว็บไซต
แบบแสดงผลการวิเคราะหเชิงสถิติ เชน ระบุแหลงท่ีมาของผูเขาชม ประเภทของผูเขาชม เปนผูเขา
มาใหมหรือเปนผูท่ีเคยเขาชมแลว ระยะเวลาในเขาชม แหลงท่ีมาของผูเขาชม มาจากเว็บไซต
เคร่ืองมือชวยคนหา หรือจากเว็บไซตท่ีใหความรวมมือกัน หรือผูเขาชมเลือกเขาชมโดยตรงไมผาน



 
64 

 

เว็บไซตอ่ืน เปนตน รายงานสถิติผูเขาชมแบบนี้ จะชวยผูประกอบการในการนําผลวิเคราะหมา
ปรับปรุงเว็บไซตใหตรงตามความตองการของลูกคา  นอกจากนี้ยังเปนประโยชนตอการ
ประชาสัมพันธแบบสรางความสัมพันธกับเว็บไซตอ่ืน เนื่องจากสามารถนํามาใชในการกําหนด
วิธีการประชาสัมพันธ เชน การวิเคราะหแหลงท่ีมาของผูเขาชมท่ีเขาชมเว็บไซตของเราผานเว็บไซต
ใดมากท่ีสุด ดวยคําสําคัญใด เปนตน  
 ในสวนกระบวนการซ้ือขายสินคาผานระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ผูประกอบการไดให
ความสําคัญกับรายการสินคาอิเล็กทรอนิกส โดยการแสดงรหัสสินคา ราคาสินคา ขอความบรรยาย
ลักษณะของสินคา  ภาพขยายสินคาขนาดใหญ  สอดคลองกับแนวคิดเ ร่ืองระบบพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสของ Turban ท่ีเสนอแนะใหเว็บไซตตองตอบสนองความตองการของผูบริโภคให
สามารถประเมินสินคาและบริการได อยางไรก็ดีผูประกอบการควรใหความสําคัญกับการเสนอขาย
สินคาในสายผลิตภัณฑเดียวกัน (Up – selling) หรือในสายผลิตภัณฑท่ีตางกัน (Cross – Selling) ท่ี 
Turban มีความเห็นวาการเสนอขายท้ัง 2 ประเภทนี้จัดเปนความตองการของผูขายท่ีควรบรรจุอยู
ภายในเว็บไซต 
 ในข้ันตอนการส่ังซ้ือสินคา คุณสมบัติพื้นฐานของเว็บไซตเพื่อการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส
ตามแนวคิดของ Turban ไดเสนอแนะวาผูซ้ือตองสามารถส่ังซ้ือสินคาท่ีตองการดวยระบบตะกราได 
ซ่ึงเว็บไซตท่ีศึกษาสวนใหญจะมีชองทางการส่ังสินคา 2 ชองทางไดแก ส่ังสินคาผานระบบตะกรา 
ส่ังสินคาผานจดหมายอิเล็กทรอนิกส แตส่ิงท่ีผูประกอบการมองขามคือ การแจงใหลูกคาทราบวา
สินคายังมีอยูในคลังสินคาหรือไม เพราะจากแนวคิดของ Turban เห็นวาเว็บไซตเพื่อการพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสควรมีการยืนยันคําส่ังซ้ือ และทําใหผูซ้ือม่ันใจวาสินคาท่ีส่ังซ้ือมีอยู  
 ดานข้ันตอนการชําระเงิน พบวาเว็บไซตสวนใหญ ลูกคาสามารถชําระเงินไดเพียงชองทาง
เดียวคือชําระเงินผานธนาคาร ไมสอดคลองกับแนวคิดของ จิรธี ท่ีเสนอแนะวาระบบการชําระเงิน
ควรมีหลากหลายชองทางใหกับลูกคาเพื่ออํานวยความสะดวกใหไดมากท่ีสุด ชองทางในการชําระ
เงินหลากหลายวิธีท่ีชวยอํานวยความสะดวกแกลูกคาจะสงผลใหการซ้ือขายผานระบบพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสสัมฤทธ์ิผลไดมากข้ึน นอกจากปญหาจํานวนชองทางการชําระเงินแลวผูประกอบการ
เว็บไซตสวนใหญไมไดคํานึงถึงภัยคุกคามขอมูลในการทําธุรกรรม ซ่ึงจากงานคนควาเร่ืองระบบ
ความปลอดภัยสําหรับพาณิชยอิเล็กทรอนิกส (กิจชัย ศรีมนัส, 2546) พบวา การปองกัน
อาชญากรรมทางอินเทอรเน็ตมีหลายวิธี โดยระบบท่ีใชในการในรักษาความปลอดภัยควรมี
มาตรฐานเปนท่ียอมรับและเหมาะสมกับขอมูล เชน การไดรับใบรับรองดิจิทัลท่ีออกโดยองคกร
รับรองความถูกตองท่ีเปนท่ีเช่ือถือ  
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 สําหรับข้ันตอนในการขนสงและการติดตามสินคา พบวาเว็บไซตสวนใหญไมมีการติดต้ัง
ระบบติดตามการจัดสงสินคาใหลูกคาตรวจสอบบนหนาเว็บไซตไดดวยตนเอง และไมไดระบุ
ระยะเวลาในการสงสินคาใหลูกคาทราบ ซ่ึงผูประกอบการเว็บไซตควรปรับปรุงข้ันตอนนี้เพื่อให
สอดคลองกับแนวคิดของ Turban ไดเสนอแนะวาเว็บไซตเพื่อการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสควรมี
ระบบตรวจสอบวาสินคาไดถูกสงแลวดวยระบบติดตาม นอกจากนี้ยังเปนการลดภาระของ
ผูประกอบการอีกทางหนึ่งเนื่องจากลูกคาสามารถตรวจสอบไดดวยตนเอง  
 ผลการศึกษาองคประกอบดานความนาเช่ือถือของผูประกอบการและประสิทธิภาพในการ
ดําเนินงานสอดคลองกับงานคนควาอิสระเร่ืองรูปแบบเว็บไซตของสมุนไพรไทย (วรรณดี  กิตติ
ลักษณวงศ, 2547) ท่ีพบวาเว็บไซตสวนใหญมีรูปแบบการประกอบธุรกิจแบบ B2C ภายในเว็บไซต
ประกอบดวย ขอมูลหนาราน รายการสินคาอิเล็กทรอนิกส ระบบการส่ังสินคา วิธีการชําระสินคา 
การขนสงสินคาไปสูลูกคา ระยะเวลาในการสงสินคา และการรายงานสถิติผูเขาชม ซ่ึงเปน
องคประกอบสําคัญในการดําเนินธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส นอกจากนี้ยังสอดคลองกับผล
การศึกษาเร่ืองแผนการตลาดสําหรับเว็บไซต www.thai babyname.com (ปโยรส นะประสิทธ์ิ, 
2549)ท่ีวางกลยุทธระยะยาวใหกับเว็บไซตดวยการการเพิ่มความนาเช่ือถือใหกับเว็บไซต การสราง
คุณคาในสายตาของผูบริโภค การเพิ่มชองทางการชําระคาบริการผานทางระบบอินเทอรเน็ต และ
การเพิ่มชองทางการติดตอกับลูกคา ซ่ึงเปนองคประกอบสําคัญท่ีจะทําใหการดําเนินธุรกิจพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสประสบความสําเร็จ 
 
 องคประกอบดานเนื้อหาและการออกแบบเว็บไซตใหดึงดูดความสนใจ  
 จากการศึกษาเว็บไซตเพื่อการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสสินคาหัตถกรรมไทย  พบวา 
ผูประกอบการเว็บไซตสวนใหญไมไดคํานึงถึงการบรรจุเนื้อหาอ่ืนเพิ่มเติมนอกเหนือจากรายการ
สินคาท่ีตนมี แตสังเกตไดวาในเว็บไซตจํานวน 11 เว็บไซตท่ีมีเนื้อหาเพิ่มเติม เนื้อหาท่ีนําเสนอทุก
เว็บไซตจะมีความสอดคลองกันกับสินคาท่ีจําหนาย เชน เว็บไซตท่ีจําหนายโคมแบบลานนาจะ
สอดแทรกตํานานโคมและตุงใหผูเขาชมไดทราบ หรือในเว็บไซตท่ีจําหนายสุรากล่ันจากผลไมไทย 
ผูเขาชมจะไดทราบคุณประโยชนของผลไม สรรพคุณทางยา สูตรอาหารจากผลไม เปนตน 
สอดคลองกับการศึกษาของ McKinnney and others เกี่ยวกับเกณฑการประเมินเนื้อหาในเว็บไซต
ของผูเขาชม วา เนื้อหาภายในเว็บไซตควรมีคุณภาพ สัมพันธกันสอดคลองกันเปนอยางดี และ
ครอบคลุมรายละเอียดท่ีผูเขาชมตองการ  
 เกณฑการประเมินเนื้อหาท่ีผูประกอบการเว็บไซตไมไดใหความสนใจ คือ ไมมีการอางอิง
แหลงท่ีมาของเนื้อหา และไมมีการระบุวันท่ีในการปรับปรุงเว็บไซตเพื่อใหผูเขาชมทราบวา
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เว็บไซตนี้ยังไดรับการดูแลจากผูประกอบการอยูเสมอ ซ่ึงจากแนวคิดของ McKinnney ใหความเห็น
วา เนื้อหาควรไดรับการปรับปรุงอยูเสมอ และผูเขาชมมีเกณฑประเมินเนื้อหาภายในเว็บไซตเร่ือง
ความถูกตอง การอางอิงจากแหลงขอมูลท่ีนาเช่ือถือ ซ่ึงการอางอิงแหลงขอมูลเปนการดําเนินการให
ถูกตองตามกฎหมายวาดวยทรัพยสินทางปญญาและลิขสิทธ์ิ นอกจากนี้หากแหลงท่ีอางอิงมีความ
นาเช่ือถือจะสงผลตอภาพลักษณท่ีดีของเว็บไซตอีกดวย  
 ดานการออกแบบเว็บไซต พบวาเว็บไซตประมาณคร่ึงหนึ่งสามารถแสดงผลไดอยาง
รวดเร็ว ไมชาเกินกวาเกณฑมาตรฐานท่ี McKinnney ไดศึกษาไว สําหรับประเด็นเร่ืองรูปลักษณของ
เว็บไซตพบวาเว็บไซตสวนใหญไดรับการออกแบบใหมีเอกลักษณท่ีจดจําได ในสวนของการ
เช่ือมโยงกันภายในเว็บไซต พบวาการใชแถบเช่ือมโยงท้ังแนวนอนและแนวต้ังยังไดรับความนิยม 
ท้ังนี้เนื่องจากเปนรูปแบบสากลทั่วท่ีผูเขาชมชาวไทยและชาวตางชาติคุนเคย งายตอการใชงานและ
การจัดวางรูปแบบสําหรับผูประกอบการ  
 
 องคประกอบดานการประชาสัมพันธเว็บไซตและการบริหารความสัมพันธกับลูกคา  
 เคร่ืองมือในการโฆษณาออนไลนตามแนวคิดของ Laudon and Traver ท่ีพบเปนอันดับ
แรกๆ ท้ังจากรายการตรวจสอบและจากแบบสอบถามผูประกอบการ คือ การโฆษณาดวยเว็บไซต
เคร่ืองมือชวยคนหา  ซ่ึงเว็บไซต ท่ีเลือกลงทะเบียนมีท้ังเว็บไซตจากประเทศไทยและจาก
ตางประเทศ เพื่อใหเหมาะสมกับกลุมลูกคาเปาหมาย โดยเว็บไซตจากตางประเทศท่ีนิยมลงทะเบียน
คือ http://www.google.com สําหรับเว็บไซตในประเทศไทยไดแก http://www.sanook.com และ 
http://www.thaitambol.com  
 จากการสอบถามเพิ่มเติมถึงผลการใชเคร่ืองมือทางการตลาดออนไลน ผูประกอบการมี
ความเห็นวา เว็บไซตเปนปจจัยสําคัญท่ีชวยในการดําเนินธุรกิจของตน เนื่องจากผูประกอบการสวน
ใหญดําเนินธุรกิจแบบอิงฐานธุรกิจเดิมท่ีตองการเพิ่มชองทางการตลาดใหกับกลุมลูกคาเปาหมาย
โดยเฉพาะชาวตางชาติ แตผูประกอบการยังประสบปญหาในดานวิธีการประชาสัมพันธเว็บไซตให
เปนท่ีรูจักอยางแพรหลายภายใตงบประมาณท่ีจํากัด ซ่ึงสอดคลองกับทัศนคติดานความรูสึกของ
กลุมตัวอยางท่ีไดทําการศึกษาไวในเร่ืองทัศนคติของสมาชิกสมาคมผูผลิตและสงออกสินคา
หัตถกรรมภาคเหนือตอการนําระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสมาใชในธุรกิจ (ไพลิน อินทวงศ, 2547) 
โดยกลุมตัวอยางเห็นดวยตอการนําระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสเขามาใชในธุรกิจของตน 
 ในดานการบริหารความสัมพันธกับลูกคา พบวา วิธีการบริหารความสัมพันธตามแนวคิด
ของ Turban ท่ีนําผูประกอบการนํามาใชมากท่ีสุด คือ การรับสมัครสมาชิก นอกจากนี้ยังมีการนํา 
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กลยุทธดานอ่ืนๆ มาประยุกตใชเพิ่มดวย โดยจะมุงเนนการสรางความประทับใจในสินคาและ
บริการเพื่อใหลูกคากลับมาซ้ือสินคาอีก  
 
ขอคนพบ 
 การคนควาแบบอิสระเร่ืองระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสและเคร่ืองมือทางการตลาด
ออนไลนของเว็บไซตผลิตภัณฑหัตถกรรมไทย พบขอคนพบดังนี้  
 ในภาพรวม พบวา เว็บไซตท่ีศึกษามีจุดเดนในดานการนําเสนอสินคาดวยภาพขยายใหญ
และขอความบรรยายลักษณะของสินคา การใชสัญลักษณหรือขอความอธิบายวิธีการเลือกซ้ือสินคา 
การชําระสินคา และการจัดสงสินคา อันเปนข้ันตอนหลักในการซ้ือขายสินคาใหผูเขาชมรับทราบ 
โดยเว็บไซตสวนใหญไดรับการออกแบบใหมีเอกลักษณเฉพาะตัวงายตอการจดจําไดและสามารถ
เช่ือมโยงกับหนาแรกของเว็บไซตได  
 สําหรับประเด็นท่ีผูประกอบการควรเรงดําเนินการแกไข ไดแก การแสดงความคิดเห็นจาก
ลูกคาท่ีเคยซ้ือสินคา และการเสนอขายสินคาในสายผลิตภัณฑเดียวกันหรือสายผลิตภัณฑท่ีตางกัน 
นอกจากนี้ผูประกอบการควรเพิ่มชองทางการติดตอใหหลากหลายดวยศูนยบริการขอมูลทาง
โทรศัพท (Call Center) หรือดวยโปรแกรมสนทนาออนไลน เชน MSN SKYPE ในดานการบริหาร
ความสัมพันธกับลูกคา ผูประกอบการควรใหความสําคัญกับการสํารวจความคิดเห็นของลูกคาเพื่อ
นําขอมูลท่ีไดไปปรับปรุงเว็บไซตใหสมบูรณยิ่งข้ึน 
 องคประกอบดานความนาเชื่อถือของผูประกอบการและประสิทธิภาพในการดําเนินงาน 
 เว็บไซตท่ีศึกษาสวนใหญเปนมีลักษณะการดําเนินธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสแบบอิงฐาน
ธุรกิจเดิมท่ีมีกลุมลูกคาเปาหมายหลักท้ังชาวไทยและชาวตางชาติ โดยมีวัตถุประสงคในการดําเนิน
ธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสเพื่อเพิ่มชองทางการตลาดใหกับกิจการท่ีต้ังอยูเดิม ลักษณะการ
ดําเนินงานเปนการดําเนินธุรกิจแบบไม เต็มรูปแบบ  มุงใหความสําคัญกับรายการสินคา
อิเล็กทรอนิกส ขณะท่ีชองทางการชําระเงินยังไมหลากหลาย การจัดสงสินคายังไมมีการระบุใหผู
ซ้ือทราบวันเวลาในการสงท่ีแนชัด และเว็บไซตสวนใหญไมมีการติดต้ังระบบติดตามสินคา ชอง
ทางการติดตอผูประกอบการเว็บไซตท่ีมีประสิทธิภาพ ไดแก การติดตอดวยโทรศัพท และจดหมาย
อิเล็กทรอนิกส   
 
 องคประกอบดานเนื้อหาและการออกแบบเว็บไซตใหดึงดูดความสนใจ  
 จากผลการศึกษาองคประกอบดานเนื้อหาและการออกแบบเว็บไซต พบวา ผูประกอบการ
เว็บไซตสวนใหญจะใชบริการจากบริษัทจําหนายเว็บไซตสําเ ร็จรูปท่ีแมจะมีการจัดวาง
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องคประกอบภายในเว็บไซตคลายคลึงกัน แตผูประกอบการสามารถเลือกใชภาพ โทนสี แบบอักษร 
สรางเอกลักษณใหกับเว็บไซตได โดยเฉพาะการเพิ่มเนื้อหาใหเหมาะสมกับกลุมลูกคา ผูศึกษาพบวา 
มีเว็บไซตหนึ่งจะมีการปรับปรุงเนื้อหาทุกเดือน (http://www.joopgallery.com) โดยจะแสดงเน้ือหา
ท่ีผานมาในแตละเดือนใหทราบดวย เนื้อหาท่ีนําเสนอจะเปนกิจกรรมทางศิลปะท่ีนาสนใจในแตละ
เดือน บทวิจารณภาพยนตรท่ีจะเขาฉาย และบทความเกี่ยวกับการออกแบบ เว็บไซตนี้จะมีกลุม
ลูกคาท่ีมีความชอบ  ความสนใจในเรื่องเดียวกันและคอยติดตามอานเนื้อหาใหมๆ  เสมอ 
ผูประกอบการพยายามสรางชุมชนเสมือนจริงข้ึนภายในเว็บไซตและตอบคําถาม สนทนากับผูเขา
ชมเว็บไซตอยางสมํ่าเสมอ จัดเปนความพยายามอีกข้ันของการดําเนินธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส  
 
 องคประกอบดานการประชาสัมพันธเว็บไซตและการบริหารความสัมพันธกับลูกคา   
 จากการตอบแบบสอบถามของผูประกอบการเกี่ยวกับองคประกอบดานการประชาสัมพันธ
เว็บไซตและการบริหารความสัมพันธกับลูกคา  ไมสามารถระบุผลความสําเ ร็จจากการ
ประชาสัมพันธดวยเว็บไซตเคร่ืองมือคนหา โดยเฉพาะ http://www.google.com ได เนื่องจากเปน
เว็บไซตท่ีไดรับความนิยมและมีผูประชาสัมพันธดวยวิธีนี้มาก ทําใหผูประกอบการตองปรับปรุงคํา
สําคัญท่ีใชอยางสม่ําเสมอ และหากเลือกใชบริการจากบริษัทท่ีรับประชาสัมพันธดวยวิธีนี้ซ่ึงมี
ระยะเวลาในการทําสัญญา เม่ือหมดสัญญาและไมมีการปรับปรุง เว็บไซตจะตกอันดับลงไปเร่ือยๆ 
นอกจากนี้ยังไมทราบวาผูเขาชมเว็บไซตของตนรูจักเว็บไซตผานการสืบคนจากเว็บไซตเคร่ืองมือ
ชวยคนหานั้นจริงหรือไม ดังนั้นผูประกอบการเว็บไซตจึงเร่ิมนําแนวทางใหมมาใช เชน การให
ลูกคาแนะนําเว็บไซตของตนใน http://www.sanook.com เม่ือเว็บไซตของตนติดอันดับในการ
ลงคะแนนของเว็บไซตสนุก นาจะสงผลใหเว็บไซตเปนท่ีรูจักเพิ่มข้ึน เคร่ืองมือทางการตลาดอ่ืนๆ 
ท่ีผูประกอบการเห็นวาชวยใหกิจการเปนท่ีรูจักอยางแพรหลายและรวดเร็ว คือ การโฆษณา
ประชาสัมพันธผานส่ือตางๆ เชน หนังสือพิมพ วิทยุ นิตยสาร แตมีคาใชจายสูง 
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ขอเสนอแนะ 
 การคนควาแบบอิสระเร่ืองเร่ืองระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสและเครื่องมือทางการตลาด
ออนไลนของเว็บไซตผลิตภัณฑหัตถกรรมไทย พบขอเสนอแนะ ดังนี้  
 
 สวนท่ี 1 ขอเสนอแนะสําหรับผูประกอบการ  
 จากการศึกษาคร้ังนี้สามารถนําผลการศึกษามาเปนขอเสนอแนะตอผูประกอบการในดาน
การพัฒนาระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสและเคร่ืองมือทางการตลาดออนไลน ดังนี้  
 
 องคประกอบดานความนาเชื่อถือของผูประกอบการและประสิทธิภาพในการดําเนินงาน
 ขอมูลจากแบบสอบถามผูประกอบการแสดงใหเห็นวาปญหาท่ีสําคัญปญหาหนึ่งในการ
ดําเนินธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส คือ คูแขงทางการคามีจํานวนมากเกิดการแขงขันสูง ซ่ึงผูศึกษา
พบวาสินคาท่ีจําหนายบนเว็บไซตสวนใหญจะเปนสินคาชนิดเดียวกันมีความคลายคลึงกัน 
นอกจากนี้ยังพบสินคาเหลานี้ในตลาดจริงไดอีกดวย ทําใหสินคาไมมีความแตกตางท่ีจะดึงดูดความ
สนใจใหลูกคาตัดสินใจเลือกซ้ือได หากผูประกอบการผลิตสินคาเฉพาะช้ินตามความตองการของ
ลูกคา หรือประดิษฐงานฝมือท่ีใชจินตนาการและความคิดสรางสรรคท่ีตางจากสินคาอ่ืน นาจะเปน
หนึ่งวิธีการที่เพิ่มความสามารถในการแขงขันกับคูแขงได ซ่ึงผูประกอบการควรใหความสําคัญดาน
การส่ือสารกับลูกคาเพื่อทราบความตองการเฉพาะตัวของลูกคาแตละรายใหมากข้ึน ดังนั้นการเพ่ิม
ชองทางการในการติดตออยางมีประสิทธิภาพกับผูประกอบการจึงมีความสําคัญ จากการสํารวจ
พบวาชองทางในการติดตอกับผูประกอบการที่สัมฤทธ์ิผลมากท่ีสุดมีเพียงชองทางเดียวคือ การ
โทรศัพท ชองทางอ่ืนๆ เชน การติดตอดวยจดหมายอิเล็กทรอนิกส พบวา ผูประกอบการสวนใหญ
ระบุใหติดตอผานจดหมายอิเล็กทรอนิกส แตเม่ือผูศึกษาสอบถามขอมูลดวยชองทางนี้กลับไมมีการ
ตอบขอสงสัย ทําใหผูศึกษาตองโทรศัพทสอบถามอีกคร้ังหนึ่ง หากเปนลูกคาเม่ือไมมีการตอบขอ
สงสัยทางจดหมายอิเล็กทรอนิกสท่ีแสดงบนหนาเว็บไซต ลูกคาอาจจะไมรอคําตอบหรือพยายาม
ติดตอผูประกอบการดวยวิธีอ่ืนอีก 
 นอกจากนี้ผูประกอบการควรใหความสําคัญกับข้ันตอนอ่ืนๆ นอกเหนือจากรายการสินคา
อิเล็กทรอนิกสมากข้ึน เชน เพิ่มชองทางการชําระเงินใหลูกคาไดเลือกชําระเงินชองทางท่ีลูกคา
สะดวกท่ีสุด การสงสินคาอยางมีประสิทธิภาพในราคาท่ีเหมาะสม หรือการติดตามสินคาท่ีมี
ประสิทธิภาพ เปนตน เพราะข้ันตอนเหลานี้มีสวนชวยผูบริโภคในการตัดสินใจซ้ือสินคาเชนกัน  
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 องคประกอบดานเนื้อหาและการออกแบบเว็บไซตใหดึงดูดความสนใจ  
 ขอมูลจากรายการตรวจสอบ แสดงใหเห็นวา ผูประกอบการสวนใหญไมมีการใชส่ืออ่ืน
เพิ่มเติม เชน เสียงเพลง เสียงบรรยาย ภาพเคล่ือนไหว หากผูประกอบการตองการสรางความ
นาสนใจใหกับเว็บไซตดวยส่ืออ่ืนเพิ่มเติม ควรคํานึงถึงความเร็วในการดาวนโหลดหนาเว็บไซต
ไมใหนานเกินไป สําหรับเว็บไซตท่ีมีหนาจอยาวควรติดต้ังแถบเชื่อมโยงดานลางและแผนผัง
เว็บไซตเพื่อความสะดวกในการเลือกชมหัวขอตางๆ  
 หากกลุมลูกคาเปาหมายของผูประกอบการเปนชาวตางชาติและมาจากหลากหลายประเทศ 
ผูประกอบการควรสํารวจความตองการของกลุมลูกคาเปาหมายกอน เชน ลูกคาชาวญ่ีปุนในปจจุบัน
จะช่ืนชอบงานหัตถกรรมท่ีผลิตจากการผสมผสานวัฒนธรรมดั้งเดิม และมีวิถีการดํารงชีวิตท่ีเปน
มิตรกับธรรมชาติ (หนังสือพิมพผูจัดการออนไลน, 2547, ออนไลน) จากน้ันจึงนําเสนอสินคาให
ลูกคาสามารถเขาถึงไดเร็วท่ีสุด เชน บรรจุไวบนหนาแรกของเว็บไซต หรือจัดเปนหมวดหมูสินคา
แนะนํา นอกจากนี้ในการติดต้ังระบบแปลภาษาควรใหผูเช่ียวชาญในดานภาษาญ่ีปุนตรวจทาน
ความถูกตองดานตัวสะกด ไวยากรณ และการเลือกใชคํา อีกคร้ังดวย 
 
 องคประกอบดานการประชาสัมพันธเว็บไซตและการบริหารความสัมพันธกับลูกคา 
 จากการสํารวจ พบวา ผูประกอบการสวนใหญเห็นวาการประชาสัมพันธสินคาดวยเว็บไซต
เคร่ืองมือชวยคนหา เชน http://www.google.com http://ww.sanook.com เปนวิธีการประชาสัมพันธ
ท่ีมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด แตเนื่องจากผูประกอบการไมไดดําเนินการดวยตนเอง สวนใหญจะเปน
การทําสัญญากับบริษัทท่ีรับประชาสัมพันธเว็บไซต เม่ือหมดอายุสัญญา เว็บไซตของผูประกอบการ
จะตกอันดับในการสืบคนลงไปและตองทําสัญญาตอไปเร่ือยๆ ดังนั้นผูประกอบการจึงควรศึกษา
เพิ่มเติมในเร่ืองวิธีการประชาสัมพันธเว็บไซตดวยวิธีนี้แลวดําเนินการเอง ซ่ึงการประชาสัมพันธ
เว็บไซตดวยเว็บไซตเคร่ืองมือชวยคนหาแบงออกเปน 2 แบบ ดังนี้ (ยาฮูรูรอบ, 2551, ออนไลน) 
 1. การประชาสัมพันธเว็บไซตแบบวิธีธรรมชาติ (Natural Search) หรือการปรับแตง
เว็บไซตใหถูกตามหลักเกณฑท่ีเว็บไซตเคร่ืองมือชวยคนหายอมรับได ขอมูลของเว็บไซตจะถูก
นําไปเก็บไวในฐานขอมูลของเว็บไซตเคร่ืองมือชวยคนหาอยาง Google Yahoo Msn หากขอมูลมี
เนื้อหาท่ีดีก็จะถูกจัดไวใหอยูในอันดับตนๆหรือหนาแรกของเว็บไซตคนหาตามคียเวิรดนั้นๆ วิธีนี้
อาจตองใชเวลานานต้ังแต 1-6 เดือนข้ึนไปจึงจะติดอันดับได 
 2. การประชาสัมพันธเว็บไซตดวยการซ้ือโฆษณากับเว็บไซตเคร่ืองมือชวยคนหาตางๆ 
(AdWords) วิธีนี้เปนวิธีแบบรวดเร็วไมตองรอเวลานานเหมือนกรณีแรก โดยจะใชคําสําคัญเปน
ตัวกําหนด เม่ือลูกคาคนหาจากคําสําคัญเดียวกับท่ีเจาของเว็บไซตใชในการโฆษณาเว็บไซต 
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เว็บไซตนั้นก็จะปรากฏขึ้นทันที ซ่ึงคาใชจายจะคิดจากจํานวนคลิกเปนหลักแตอาจจะแตกตางกนัไป
บางตามแตขอตกลงของแตละเว็บไซตเคร่ืองมือชวยคนหา  
 นอกจากนี้ ผลการศึกษา แสดงใหเห็นวา ผูประกอบการสวนใหญไมมีการสรางชุมชม
เสมือนจริงและไมไดทําการสํารวจความคิดเห็นของผูเขาชม หากผูประกอบการตองการสราง
ความสัมพันธกับลูกคา และนําวิธีการตามแนวคิดของ Turban มาใช เชน การนําเสนอเนื้อหาสาระท่ี
มีประโยชนและการใหบริการฟรี การสรางชุมชนเสมือนจริง การสํารวจความคิดเห็นจากผูเขาชม 
วิธีการสรางความสัมพันธระหวางผูประกอบการกับลูกคาเหลานี้จะสงผลดีตอการดําเนินธุรกิจใน
ระยะยาวตอไป นอกจากนี้ รูปแบบการดําเนินธุรกิจสวนใหญท่ีเปนแบบอิงฐานธุรกิจเดิมและมีการ
สรางฐานขอมูลลูกคา ผูประกอบการจึงควรนําฐานขอมูลท่ีไดมาใชใหเกิดประโยชนสูงสุด เชน การ
สรางบัญชีรายช่ือจดหมายอิเล็กทรอนิกสและเลือกสงจดหมายอิเล็กทรอนิกสในประเด็นท่ีลูกคา
สนใจ  
  
 สวนท่ี 2 ขอเสนอแนะสําหรับหนวยงานภาครัฐ 
 จากการศึกษาคร้ังนี้สามารถนําผลการศึกษามาเปนขอเสนอแนะตอหนวยงานภาครัฐใน
ดานการพัฒนาระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสและเคร่ืองมือทางการตลาดออนไลน ดังนี้  
 
 องคประกอบดานความนาเชื่อถือของผูประกอบการและประสิทธิภาพในการดําเนินงาน 
 จากการสํารวจ พบวาปญหาท่ีสําคัญประการหนึ่งในการดําเนินธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส
คือปญหาความไมพรอมท่ีจะซ้ือขายผานเว็บไซตของลูกคา ซ่ึงอาจเกิดจากสาเหตุ 2 ประการ ไดแก 
การขาดความรูดานการใชคอมพิวเตอร การใชอินเทอรเน็ตของลูกคา และโครงสรางพื้นฐานท่ี
เกี่ยวของกับพาณิชยอิเล็กทรอนิกส เชน ระบบโทรคมนาคม ระบบสารสนเทศยังไมครอบคลุม 
รัฐบาลจึงควรจัดใหมีการฝกอบรมสรางความรูในเร่ืองนี้แกผูท่ีสนใจท่ัวไปควบคูไปกับการพัฒนา
ระบบสารสนเทศใหครอบคลุมทุกพื้นท่ีท่ัวประเทศ   
 ในดานการสรางความนาเช่ือถือใหกับผูประกอบการ พบวาเว็บไซตท่ีศึกษาสวนใหญยัง
ไมได รับเครื่องหมายรับรองความนาเ ช่ือถือในการประกอบธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 
(Trustmark) ที่จัดทําโดยกรมพัฒนาธุรกิจการคา ซ่ึงเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบในดานนี้ควรปฏิบัติการ
เชิงรุกใหมากขึ้น เชน การประชาสัมพันธใหผูประกอบการและบุคคลท่ัวไปทราบถึงความสําคัญ
และมาตรฐานสากลท่ีไดรับการยอมรับจากนานาประเทศของเครื่องหมาย  Trustmark ผาน
หางสรรพสินคาออนไลนท่ีไดรับความนิยม เชน http://www.tarad.com http://weloveshopping.com 
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หรือการเขาไปติดตอกับผูประกอบการท่ีไดลงทะเบียนไวเพื่อสอบถามถึงปญหาท่ีไมสามารถยื่นขอ
เคร่ืองหมายรับรองได พรอมท้ังใหคําแนะนําแตละรายตอไป 
  
 องคประกอบดานเนื้อหาและการออกแบบเว็บไซตใหดึงดูดความสนใจ 
 ปจจุบันกองพาณิชยอิเล็กทรอนิกส กรมพัฒนาธุรกิจการคาเปนหนวยงานท่ีมีหนาท่ี
รับผิดชอบดานธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ไดจัดทําเว็บไซตสําเร็จรูปเพื่ออํานวยความสะดวกแก
ผูประกอบการในการสรางเว็บไซต อยางไรก็ดีขอมูลจากการสํารวจพบวาเว็บไซตท่ีศึกษาสวนใหญ
ไมมีการบรรจุเนื้อหาเพิ่มเติมนอกจากการขายสินคา และไมไดระบุวันท่ีในการปรับปรุงเว็บไซต 
เพื่อใหเว็บไซตสมบูรณแบบเหมาะแกการดําเนินธุรกิจมากยิ่งข้ึน กรมฯ ควรใหคําปรึกษาดานการ
ปรับแตงเว็บไซตและการเลือกเนื้อหาใหเหมาะสมกับความสนใจของกลุมลูกคาเปาหมายของ
ผูประกอบการ นอกจากนี้การจัดการประกวดการออกแบบเว็บไซตเพื่อการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 
นาจะชวยพัฒนาขีดความสามารถของผูประกอบการและกระตุนใหผูประกอบการรายอ่ืนๆ ใหเห็น
ถึงความสําคัญดานนี้ใหมากยิ่งข้ึน  
   
 องคประกอบดานการประชาสัมพันธเว็บไซตและการบริหารความสัมพันธกับลูกคา 
 เนื่องจากการดําเนินธุรกิจการคาบนโลกอินเทอรเน็ตมีการเปล่ียนแปลงอยูตลอดเวลา 
ดังนั้นหนวยงานที่ เกี่ยวของจึงควรจัดโครงการเสริมสรางความรูดานการตลาดใหมๆ แก
ผูประกอบการ เชน การจัดอบรมวิธีการทําเว็บไซตใหติดอันดับตนๆ ของเว็บไซตเคร่ืองมือชวย
คนหา (Search Engine Optimization) การบรรยายโดยผูเช่ียวชาญเกี่ยวกับการใชโปรแกรมโฆษณา
ของ Google (Google AdWords) ซ่ึงจัดเปนวิธีการประชาสัมพันธเว็บไซตท่ีไดรับความนิยมใน
ปจจุ บัน  ท้ังนี้ ในการอบรมควรคํานึงพื้นฐานความรูด านอินเทอร เน็ตท่ีแตกตางกันของ
ผูประกอบการดวย นอกจากเร่ืองประชาสัมพันธแลว ภาครัฐควรเรงดําเนินการสรางความรูความ
เขาใจเบ้ืองตนในเร่ืองวิธีการบริหารความสัมพันธกับลูกคา เพราะจากการสอบถาม พบวา 
ผูประกอบการสวนใหญมีการสรางฐานขอมูลลูกคา แตรอยละ 40.90 ยังไมมีการวางแผนดําเนินงาน
ในเร่ืองรักษาความสัมพันธกับลูกคา  
 


