
การค้าปลีกอิเลก็ทรอนิกส์

(Electronic Retailing)

Chapter3   

อาจารยว์ฒันา เอกปมติศลิป์



การค้าปลีกอิเลก็ทรอนิกส์

การคา้ปลกีอเิลก็ทรอนิกส ์หมายถงึ การขายสนิคา้และบรกิารใหก้บัผูบ้รโิภค
โดยตรงผา่นอเิลก็ทรอนิกส ์โดยไมต่อ้งผา่นคนกลางแต่อยา่งใด และเรยีกบรษิทัทีท่ า
ธุรกจิวธินีี้วา่ “ผูค้า้ปลกีอเิลก็ทรอนิกส”์  
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คณุลกัษณะร้านค้าปลีกอิเลก็ทรอนิกสมี์ดงัน้ี

• สินค้าและบริการที่เสนอขายบนร้านค้าปลีกอิเล็กทรอนิกส์มีอยู่หลายชนิด เช่น 
หนังสอื ดนตร ีเสือ้ผา้ เครื่องประดบั บรกิารดา้นการท่องเทีย่ว บรกิารธุรกรรมทาง
การเงนิ และบรกิารซื้อขายหุ้น เป็นต้น อย่างไรก็ตาม หากต้องการท าร้านค้าปลกี
อิเล็กทรอนิกส์ให้ประสบความส าเร็จ สินค้าและบริการควรมีคุณลักษณะส าคญั
ดงัต่อไปนี้ ชือ่ตราสนิคา้ (Brand) สามารถจดจ าไดง้า่ย หรอืเป็นทีรู่จ้กักนัเป็นอยา่งดี
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ประเภทของสินค้าใน E-Retailing

• สนิคา้จบัตอ้งได ้(Hard Goods) 

- เชน่สนิคา้อุปโภคบรโิภค เสือ้ผา้ เครือ่งประดบั ฯลฯ

• สนิคา้จบัตอ้งไมไ่ด ้(Soft Goods) 

- เชน่โปรแกรมแปลภาษา ออกแบบ เป็นตน้
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คณุสมบติัท่ีดีของ E-Retailing

1. ตอ้งมชีือ่ ตรา หรอื ยีห่อ้ ทีจ่ างา่ยและเป็นทีย่อมรบั 

 2. มกีารประกนัคุณภาพ และบรกิารหลงัขาย

 3. สนิคา้และบรกิารมมีาตรฐานรองรบั เพือ่ความมัน่ใจใหก้บัลกูคา้

 4. สนิคา้ทีจ่ าหน่าย ไมว่างขายทัว่ไป หรอื ราคาถูกกว่าเพือ่ใหไ้ดม้าตรฐานของสนิคา้
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กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค

ผู้บริโภคจะต้องระบุความต้องการ  จะซื้ออะไร ในระบบอิเล็กทรอนิกส์เป็นแหล่งข้อมูล 
ประหยดัเวลาในการเดนิทาง 

กระบวนการตดัสินใจซ้ือสามารถแบง่ออกเป็น 3 ขัน้ตอน

 ขัน้ตอนก่อนการตดัสนิใจซือ้ (Pre-purchase)

 ขัน้ตอนการซือ้จรงิ (Actual Purchase) 

 ขัน้ตอนหลงัการซือ้ (Post Purchase)
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ขัน้ตอนก่อนการตดัสินใจซ้ือ (Pre purchase)

1. เป็นขัน้ตอนทีผู่ซ้ื้อจะระบุความต้องการเบื้องตน้ ว่าจะซื้อสนิคา้และบรกิารอะไร ไม่ว่าจะดว้ย
วธิกีารสอบถามจากผู้เชี่ยวชาญ หรอืค้นหาจากแหล่งขอ้มูลต่างๆ เช่น เครอืข่ายอินเตอร์เน็ต 
หนงัสอื และเอกสาร เป็นตน้ 

2. ก าหนดเป็นขอบเขตของปัญหาเพือ่พจิารณาและประเมนิทางเลอืกทีเ่หมาะสมทีส่ดุ

3. การค้าปลีกอิเล็กทรอนิกส์ ช่วยให้ลูกค้าสามารถค้นหาและเข้าถึงขอ้มูลเกี่ยวกบัสนิค้าและ
บรกิารผา่นทางเครอืขา่ยอนิเตอรเ์น็ตไดอ้ยา่งรวดเรว็และทัว่ถงึ 

4. ท าใหป้ระหยดัเวลาในการเดนิทาง
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• หาข้อมูลจาก
• ผูรู้ ้
• หนังสือ
• internet



ขัน้ตอนการซ้ือจริง (Actual Purchase)

1. ผู้ซื้อจะตดัสนิใจซื้อสนิค้าและบรกิาร โดยมปัีจจยัที่ใช้ในการพจิารณา ได้แก่ ราคา คุณภาพ 
บรกิาร และประโยชน์ใชส้อย 

2. การคา้ปลกีอเิลก็ทรอนิกส ์ เป็นแหล่งขอ้มลู เพือ่

▪  น าเสนอในตวัสนิคา้และบรกิาร 

▪ เปรยีบเทยีบใหเ้หน็ถงึขอ้แตกต่าง ของสนิคา้และบรกิาร คุณภาพ 

▪ ขอ้เสนอพเิศษต่างๆ ทีท่ าใหผู้ซ้ือ้สามารถน ามาใชเ้ป็นเกณฑพ์จิารณาเลอืกซือ้ไดง้า่ยขึน้

8

• พิจารณา
• ราคา 
• คณุภาพ
• บริการ
• ข้อเสนอพิเศษ



ขัน้ตอนหลงัการซ้ือ (Post Purchase)

1. ผูซ้ื้อไดน้ าตวัสนิคา้และบรกิารไปใชป้ระโยชน์ตามทีต่อ้งการ อาจจะเกดิปัญหาในตวัสนิคา้และ
บรกิารนัน้ๆ ได้หลงัจากที่ลูกค้าได้น าไปใช้แล้ว ไม่ว่าเป็นปัญหาด้านเทคนิค หรอืแม้แต่ปัญหา
ดา้นคุณภาพและบรกิาร

2. ผูซ้ือ้ตอ้งการบรกิารหลงัการขาย เมือ่สนิคา้เกดิปัญหา
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หลงัการส่งมอบ
• ระบบช่วยเหลือ   . สอบถามปัญหา
• ให้ค าปรึกษา     . ลูกค้าสมัพนัธ ์



ผูบ้ริโภคการค้าปลีกอิเลก็ทรอนิกสค์ านึงถึง 

ความต้องต้องของผูบ้ริโภคมีดงัน้ี
 1. ตอ้งการประหยดัเวลา
 2. ตอ้งการหลกีเลีย่งปัญหาการเดนิทาง
 3. มคีวามกา้วหน้าดา้นเทคโนโลยแีละ ทนัสมยั 
 4. ชอบคน้หาขอ้มลูแต่ไมช่อบซือ้ผา่นอนิเตอรเ์น็ต
 5. ชอบสบืเสาะและแสวงหาสิง่แปลกใหม่
 6. นิยมยีห่อ้สนิคา้
 7. ชอบยกระดบัคุณภาพชวีติ
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ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือของผูบ้ริโภค

เพื่อใหก้ารด าเนินธุรกจิประสบความส าเรจ็ตามวตัถุประสงค์ทีว่างไว ้ผูป้ระกอบการควรมี
ขอ้พจิารณาดงันี้

• ขอ้เสนอทีเ่ป็นประโยชน์ราคา บรกิาร คุณภาพ
• การบรกิารสว่นบุคคลดงึขอ้มลูไดเ้รว็  ความลบัสว่นตวั
• ความสะดวกสบาย ใชง้า่ย สะดวก 
• บรกิารหลงัการขายเปิด call center

11



1. เวบ็ไซตท์่าขายสนิคา้ (Shopping Portals Site)

2. เวบ็ไซตต์วัแทนปัญญา (Shipboys Software Agent)

เครื่องมืออ านวยความสะดวกในการเลือกซ้ือสินค้าออนไลน์

3. เวบ็ไซตว์ดัความนิยมหรอืเรทติง้ (Business Rating Site)
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1. เวบ็ไซตท่์าขายสินค้า 
(Shopping Portals Site)

หมายถงึ เวบ็ไซตท์ีเ่ป็นศูนยก์ลางส าหรบัการขายสินคา้และ
บรกิาร ซึ่งเปรยีบไดก้บัหา้งสรรพสนิคา้ที่รวบรวมผู้ขายสนิค้า
รายต่างๆ เอาไว้แล้วจดัหมวดหมู่ของสนิค้าและบริการอย่าง
เป็นระเบยีบ เพื่อความสะดวกในการคน้หา หรอืเชื่อมโยงไปยงั
ผู้ขายที่ เ กี่ ยวข้อ ง  นอกจากนี้ เ ว็บไซต์ท่ ายัง ให้บ ริการ
เปรียบเทียบข้อมูลสินค้าและบริการตามราคา ประเภท 
คุณสมบัติ และเงื่อนไขของผู้ซื้อด้วย โดยเว็บไซต์ท่ าแบ่ง
ออกเป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่เวบ็ไซต์ท่าที่ขายสนิคา้เฉพาะอย่าง 
และเวบ็ไซตท์่าทีข่ายสนิคา้และบรกิารหลากหลายชนิด
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2. เวบ็ไซตต์วัแทนปัญญา 
(Shopbots Software Agent)

หมายถงึ หรอืทีเ่รยีกว่า “Shopping Robot” เป็นเครือ่งมอื
ที่ใช้ส าหรบัค้นหาและเปรียบเทียบสินค้าและบริการใน
ดา้นต่างๆ ตามเงื่อนไขทีผู่ซ้ื้อต้องการ เช่น เงื่อนไขด้าน
ราคา คุณภาพ และความนิยมของสินค้า เป็นต้น ซึ่ ง
เครื่องมอืเหล่านี้มกัจะน าปัญญาประดษิฐ์มาประยุกต์ใช้
เช่นเดียวกับเครื่องมือประเภทเสิร์ชเอนจิ้น เว็บไซต์
ตวัแทนปัญญายงัมบีรกิารคอยส่งอเีมล์ เพื่อแจ้งข่าวสาร
ไปยงัลูกค้าเนื่องในโอกาสต่างๆ เช่น บรษิัทจดัลดราคา
สินค้า แนะน าสินค้าใหม่ หรือมีการประมูลสินค้ารอบ
สดุทา้ย เป็นตน้ รวมถงึการสง่ขา่วสารตามความสนใจของ
ลูกค้าที่ได้เคยกรอกรายละเอียด ไว้ในเว็บไซต์นั ้นด้วย 
เช่น ในเว็บไซต์ Yahoo.com มีช่องรายการให้ผู้สมัคร
สมาชกิคลกิเลอืกประเภทขอ้มูลทีส่นใจจะรบัข่าวสารจาก
ทางบรษิทั เป็นตน้
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3. เวบ็ไซตว์ดัความนิยมหรือเรทต้ิง (Business Rating Site)

• หมายถงึ เป็นเครื่องมอืที่ใช้วดัความนิยม โดยเปรยีบเทยีบผู้ขายสนิค้าและบรกิารแต่ละรายผ่านทาง
เวบ็ไซตซ์ึง่ขึน้อยู่กบัเงื่อนไขทีผู่ซ้ื้อไดร้ะบุความตอ้งการทีจ่ะเปรยีบเทยีบตัวอย่างเวบ็ไซตป์ระเภทนี้เช่น
www.bizrate.com และ www.gomez.com
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แบบจ าลองธุรกจิ  (Business Model)  หมายถงึ  วธิกีาร
ด าเนินธุรกจิทีช่ว่ยสรา้งรายได ้อนัจะท าใหบ้รษิทัสามารถ
ด ารงอยูต่่อไปได ้ส าหรบัแบบจ าลองธุรกจิของ E-Commerce 
มหีลายชนิด ในทีน่ี้จะขอยกตวัอยา่งแบบจ าลองทีน่ิยมใชง้าน 
ดงัต่อไปนี้

ธรุกิจควรมีแบบจ าลองธรุกิจของ  E-Commerce 
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แบบจ าลองธรุกิจของ  E-Commerce (ต่อ)

1. การตลาดขายตรงออนไลน์  (Online Direct Marketing)  
เป็นแบบจ าลองทีไ่ดร้บัความนิยมมากทีสุ่ด เป็นแบบจ าลองทีเ่กีย่วขอ้งกับการซื้อขายสนิคา้

ผา่นทางระบบออนไลน์ แบบจ าลองชนิดนี้มกัใชใ้น  E-Commerce แบบ B2C หรอืทีเ่รยีกวา่   
“E-Retailing”  และอาจพบใน B2B บางประเภทดว้ย 
2. การประมูลออนไลน์  (Online  Auction)  
 เป็นแบบจ าลองทีผู่ส้นใจเขา้ไปยื่นราคาประมูล เพื่อซื้อสนิคา้จากผูข้ายผ่านระบบออนไลน์ 
ซึง่สนิคา้จะเป็นของผูซ้ือ้ทีใ่หร้าคาในการประมลูสงูสดุนัน่เอง 
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แบบจ าลองธรุกิจของ  E-Commerce (ต่อ)

3 .  ร ะบบก า ร ย่ื นป ร ะมู ล อิ เ ล็ ก ท รอ นิ ก ส ์ 
(Electronic Tendering System)  
 เป็นแบบที่ใช้กบัผูซ้ื้อที่เป็นองค์กรขนาดใหญ่ 
มมีลูคา่การซือ้จ านวนมาก โดยใหผู้ข้ายที่สนใจเสนอ
ราคาขายผ่านระบบประมูล (Tendering System) 
หากผู้ขายรายใดให้ราคาที่ผู้ซื้อพึงพอใจก็จะรับ
ขอ้เสนอนัน้  เรยีกอีกชื่อหนึ่งว่า “การประมูลแบบ
ยอ้นกลบั (Reverse Auction)” การยื่นประมลูผ่าน
ระบบออนไลน์ ช่วยประหยดัเวลาและเงนิทุนของผู้
ซือ้และผูข้ายไดเ้ป็นอยา่งดี
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แบบจ าลองธรุกิจของ  E-Commerce (ต่อ)

4. การตลาดออนไลน์โดยใช้ตวัแทนเพ่ือโฆษณา
สินค้า  (Affiliate Marketing)
เป็นการท าธุรกิจร่วมกันระหว่างผู้ขายสินค้ากับ
บรษิทัตวัแทนรบัฝากโฆษณา  โดยการฝากชื่อลิงค์
ของบรษิทัผู้ขาย ซึ่งอาจอยู่ในรูปของแบนเนอร์ โล
โก้ และข้อความ ไว้กบับริษัทตวัแทนเพื่อโฆษณา
สนิค้าให้ เมื่อลูกคา้เหน็โฆษณาก็สามารถคลกิผ่าน
โฆษณาที่อยู่บนเวบ็ไซต์เหล่านี้ ไปยงัเว็บไซต์ของ
ผู้ขายสนิค้า บรษิัทที่ให้บรกิารประเภทนี้  จะได้รบั
ผลประโยชน์เป็นสว่นแบ่งจากยอดขาย
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แบบจ าลองธรุกิจของ  E-Commerce (ต่อ)

5. การสัง่ท าสินค้าและบริการ  (Product and Service Customization)  
เป็นแบบจ าลองทีอ่นุญาตใหล้กูคา้สามารถสัง่ท าสนิคา้และบรกิารทีต่อ้งการผ่านทางเวบ็ไซต ์

ซึ่งจะมโีปรแกรมทีช่่วยใหลู้กคา้ก าหนดคุณลกัษณะของสนิคา้ได ้เช่น รูปแบบ สี วสัดุ ลวดลาย 
และขนาด จากนัน้บรษิทัจงึก าหนดราคาเพือ่ท าการผลติ และจดัสง่ไปยงัลกูคา้
6. การสมคัรสมาชิก  (Membership)  
เป็นแบบจ าลองทีใ่หส้ทิธพิเิศษส าหรบัผูท้ีส่มคัรเป็นสมาชกิ เช่น การใหส้่วนลด การเขา้ใชบ้รกิาร  
และการแจง้ขอ้มลูขา่วสารของบรษิทั เป็นตน้
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การตลาดขายตรง (Direct Marketing)

• การขายสนิคา้จากผูผ้ลติไปยงัผูบ้รโิภคหรอืผูซ้ื้อโดยตรง โดยไม่ผ่านคนกลาง หรอืตลาดกลาง
แต่อยา่งใด

• อาศยัช่องทางการตดิต่อสื่อสาร เช่น การน าเสนอหรอืส่งรายการสนิคา้ผ่านทางอเีมล์ (E-Mail) 
แฟกซ ์(Fax) และโทรศพัท ์(Telephone) หรอืแมแ้ต่ทาง Internet
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การค้าปลีกอิเลก็ทรอนิกสเ์พียงอย่างเดียว (Pure E-Retailing)

• การท าธุรกรรมทางการค้าระหว่างผู้ขายกบัผู้ซื้อหรอืผู้บรโิภคโดยตรง ผ่านทาง เว็บไซต์บน
ระบบเครอืขา่ยอนิเตอรเ์น็ต 

• ผูป้ระกอบการไม่จ าเป็นต้องจดัตัง้รา้นคา้หรอืมหีน้ารา้นส าหรบัจดัเกบ็สินคา้แต่อย่างใด ซึ่งจะ
ชว่ยท าใหป้ระหยดัคา่ใชจ้่ายด าเนินการ 

• ประหยดัเวลาในการตดิต่อสือ่สาร

• ตวัอยา่งเชน่ www.amazon.com เป็นตน้

22



การขายค้าปลีกแบบผสมผสาน (Mixed Retailing)

• การขายสนิคา้ควบคูก่นัไปทัง้ 2 ทาง 

• การขายสนิค้าผ่านทางเว็บไซต์บนระบบเครอืข่าย
อนิเตอรเ์น็ต

• ขายผา่นทางหน้ารา้นทีไ่ดจ้ดัตัง้ไวต้ามสถานทีต่่างๆ 
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การวางแผนทางการตลาดส าหรบัการค้าปลีกอิเลก็ทรอนิกส์

ความสอดคลอ้งกบัพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคทีม่ตี่อสนิคา้และบรกิาร โดยใชก้ารวางแผนทาง
การตลาดทัง้ 4 ดา้น หรอืทีเ่รยีกกนัโดยทัว่ไปวา่ “4P” หรอืการตลาดแบบผสม (Mixing Market) 

• ผลติภณัฑ ์(Product)

•  ราคา (Price)

•  ชอ่งทางการจดัจ าหน่าย (Places)

•  การสง่เสรมิการตลาด (Promotion)
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4C กลยทุธก์ารตลาด

ยุคออนไลน์ที่ใครๆก็สามารถเข้าถึงสื่อ และข้อมูลต่างๆได้อย่างรวดเร็ว ท า ให้ลูกค้ามี
ตวัเลอืก และเกิดการเปรยีบเทยีบสนิค้า หรอืบรกิารของแต่ละธุรกิจมากขึ้น ทางด้านนักการ
ตลาด หรอืเจา้ของธุรกจิกต็อ้งมกีารปรบัตวัเช่นกนั ดงันัน้ วนันี้เราจะพาทุกคนไปรูจ้กักบักลยุทธ ์
4C เพือ่ตอบโจทยล์กูคา้ของเราในยคุปัจจุบนัใหม้ากทีส่ดุ
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กลยทุธ ์4C  คืออะไร? แตกต่างจาก 4P อย่างไร?

➢ 4C คอื กลยุทธ์การตลาดที่คดิจากมุมมองของลูกค้า เพื่อค้นหาว่าลูกค้าต้องการอะไร คดิ
อย่างไร  น าเสนอคุณค่า และประสบการณ์ใหก้บัลูกคา้ ช่วยใหส้รา้งการตลาดทีม่ีความหมาย 
และตอบโจทยข์องลกูคา้ไดต้รงจุดมากขึน้ซึง่ต่างจาก 

➢ 4P ทีค่ดิจากมุมมองของแบรนด ์หรอืเจา้ของธุรกจิ ว่าจะตอ้งท าอย่างไรใหลู้กค้าสนใจ และ
ซือ้สนิคา้ หรอืบรกิารของเรา

26



4C กลยทุธดี์ๆ มีอะไรบา้ง
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1. Customer – ส่ิงท่ีลกูค้าต้องการ หรือก าลงัมองหา

➢นักธุรกจิตอ้งหนัมาสนใจลูกคา้มากขึน้ ศกึษาและท าความเขา้ใจลูกคา้ว่า สิ่งทีลู่กคา้ตอ้งการ 
หรอืมองหา จรงิๆแลว้คอือะไร อาจจะมกีารส ารวจเพื่อรวบรวมขอ้มูลว่า ลูกคา้มปัีญหา หรอื 
Pain Point อะไรบา้ง ทีต่อ้งการไดร้บัการแกปั้ญหา หลงัจากนัน้จงึน าเสนอสนิค้า หรอืบรกิาร
ทีม่ารองรบัความตอ้งการในจุดนี้

➢การขายสนิคา้ หรอืการใหบ้รกิาร ตอ้งตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ไม่ใช่ตอบสนองแค่
ตวัผูข้ายเองวา่อยากขายสนิคา้ หรอืใหบ้รกิารตวันี้เท่านัน้
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2. Cost – ความคุ้มค่าของลกูค้า

➢ลกูคา้จะเกดิการเปรยีบเทยีบระหวา่งราคา และคุณภาพทีไ่ดร้บัวา่มคีวามคุม้คา่หรอืไม่  รวมไป
ถงึเรือ่งเวลา ความรูส้กึ และปัจจยัอื่นๆ ทีล่กูคา้ตอ้งแลกกบัการซือ้สนิคา้ หรอืใชบ้รกิารของเรา

➢การตัง้ราคาสนิคา้ควรตัง้ใหส้อดคลอ้งกบัคุณภาพของสนิคา้ และความคุม้คา่ทีล่กูคา้ไดร้บั หาก
สนิค้าราคาสูงมาก และคุณภาพก็ดมีากเช่นกนั ท าให้ลูกค้ายอมจ่าย เพราะรู้สกึคุ้มค่า และ
สมเหตุสมผล
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3. Convenience – ความสะดวกสบายในการซ้ือ หรือใช้บริการ

➢ในส่วนนี้ เราตอ้งค านึงถงึการจดัจ าหน่ายช่องทางไหนทีส่ะดวกต่อผูบ้รโิภคมากทีสุ่ด  อาจจะมี
การส ารวจรวบรวมขอ้มูลว่า ปกตแิล้วกลุ่มลูกคา้เป้าหมายของเรามกีารซื้อสนิค้า หรอืบรกิาร
ประเภทนี้ผ่านช่องทางไหนบา้ง รวมไปถงึการช าระเงนิช่องทางไหนทีส่ะดวกสบายที่สุดส าหรบั
ลกูคา้

➢ปัจจุบนัเราอยูใ่นยคุออนไลน์ บางธุรกจิไมจ่ าเป็นตอ้งมหีน้ารา้น เพยีงแค่จ าหน่ายสนิคา้ผ่านสือ่
ออนไลน์ต่างๆ นอกจากนี้ เราจะตอ้งมชี่องทางการจ าหน่ายทีห่ลากหลายเพื่อใหลู้กคา้หลายๆ
กลุ่มเขา้ถงึสนิคา้ และบรกิารของเราได ้และยงัชว่ยเพิม่โอกาสในการขายไดอ้กีดว้ย
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4. Communication – การส่ือสาร และการเลือกช่องทางการส่ือสาร
ให้ตรงกลุ่มเป้าหมาย
➢การสื่อสารในที่น้ี จะไม่เน้นไปที่การเชญิชวน หรอืชี้น า แต่จะให้ความส าคัญกบัรูปแบบการ
สือ่สาร เนื้อหาทีน่ าเสนอ หรอืสือ่ชอ่งทางไหนทีต่รงกบักลุ่มลกูคา้ของเรามากทีส่ดุ

➢หากเราสื่อสารไปให้ลูกค้าทราบว่า ท าไมลูกค้าจึงเหมาะสมกบัสินค้า หรือบริการของเรา 
ในขณะนัน้ลูกคา้อาจจะยงัไม่ตดัสนิใจซื้อ หรอืใชบ้รกิาร แต่เมื่อลูกคา้ตอ้งการซื้อสนิคา้ หรอืใช้
บรกิาร ธุรกจิของเรากอ็าจจะกลายเป็นตวัเลอืกอนัดบัตน้ๆเลยกเ็ป็นได้
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QUESTION SESSION

THANK YOU
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