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บทคดัย่อ 
การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือหาปัจจยัในการส่งคืนสินคา้ของผูบ้ริโภคท่ีมีอตัราการส่งคืนสินคา้ท่ีเพ่ิม

มากข้ึนต่อองคก์ร ซ่ึงองคก์รไดด้  าเนินธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัการขายสินคา้ออนไลน์ เป็นสินคา้ท่ีประกอบไปดว้ย เส้ือผา้ 
รองเทา้ เคร่ืองประดบั โดยเป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลการคืนสินคา้ของผูบ้ริโภคจากขอ้มูลภายในขององค์กรเพ่ือ
ก าหนดกลยุทธ์ ศึกษาหาสาเหตุและแนวทางในการปรับปรุงแก้ไขปัญหาท่ีเกิดข้ึน โดยผลการศึกษาพบว่า กลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีท  าการศึกษาในช่วงระยะเวลาตั้งแต่เดือนมกราคม จนถึงเดือนกนัยายน พ.ศ. 2561 ซ่ึงมีจ  านวนการคืนสินคา้
ทั้งส้ิน 1,697 รายการ พบว่าสาเหตุของการคืนสินคา้ส่วนใหญ่เกิดจาก คุณภาพของสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บไม่ตรงตาม
ความคาดหวงั จ  านวน 684 ออเดอร์ คิดเป็นร้อยละ 40 ของการคืนสินค้าทั้งหมด ซ่ึงปัญหาท่ีพบเกิดข้ึนจากการ
ตรวจสอบคุณภาพของสินค้าโดยการสุ่ม ไม่มีการทดสอบคุณสมบติัหรือทดสอบคุณภาพของสินค้าหลงัการผลิต 
สินคา้ชนิดเดียวกนัแต่มีลกัษณะท่ีแตกต่างกนัในเร่ืองของสี หรือวตัถุดิบมีคุณภาพท่ีแตกต่างกนั จึงท าให้เกิดปัญหาท่ี
ตามมาในเร่ืองของคุณภาพของสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บไม่ไดต้ามมาตรฐานท่ีก าหนด และพบสาเหตุของการคืนสินคา้
ในเร่ืองของ ขนาดของสินคา้สวมใส่ไม่พอดี จ  านวน 523 ออเดอร์ คิดเป็นร้อยละ 31 ของการคืนสินคา้ทั้งหมด เกิดจาก
ขนาดของสินค้าท่ีผูบ้ริโภคได้รับไม่ได้มาตรฐานของการผลิต มีขนาดท่ีเล็กเกินไปหรือใหญ่เกินไป ไม่ตรงตาม
มาตรฐานท่ีก าหนดไว ้ จึงท าให้ผูบ้ริโภคไม่สามารถสวมใส่สินค้าได ้ โดยผูศึ้กษาไดก้  าหนดแนวทางในการแก้ไข
ปัญหาให้กบัองคก์รและท าการก าหนดกลยุทธ์ท่ีเหมาะสมต่อการแกปั้ญหาในเร่ืองของคุณภาพของสินคา้ท่ีผูบ้ริโภค
ไดใ้ห้เหตุผลในการเลือกคืนสินคา้ คือ กลยทุธ์การควบคุมคุณภาพ (Quality Control หรือ Q.C) น ามาใชใ้นการควบคุม
คุณภาพในการสั่งผลิตและควบคุมสินค้า ตลอดจนการส่งมอบสินค้าท่ีมีคุณภาพให้กับผูบ้ริโภค เพ่ือสร้างความ
น่าเช่ือถือให้กบัผูบ้ริโภค และป้องกนัปัญหาของสินคา้ท่ีไม่มีคุณภาพส่งมอบถึงมือของผูบ้ริโภค  
ค าส าคญั:  การส่งคืนสินคา้, คุณภาพของสินคา้, การควบคุมคุณภาพ  

 

ABSTRACT 
The purpose of this study was to find the factors in increasing return rates of returning products of 

consumers to the organization.  The organization has run business related to sell products online which consists of 
clothing, shoes and jewelry.  This research collects internal information on the return of products from consumers 
from the organization to determine strategies, analyze the causes and find a solution for solving issues. This research 
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studies on sample group researched during the period from January until September in 2018 which has a total of 
1,697 returned product. The result of this research indicates that the cause of returning products mostly is the quality 
of products that consumers receive does not meet the customers’  expectation.  The amount of 684 orders accounted 
for 40 percent of all returned products.  The problem arises from examine random quality of the product, no 
qualification tests or quality tests product after production. The same products have different characteristics in terms 
of color or quality of raw materials.  Therefore, these cause problems that the quality of products that consumers 
receive does not meet standard. This study also found the cause of the returning products from unsuitable size of the 
products. The total number of orders is 523 and accounted for 31 percent of the total return. This problem causes by 
the size of the product that consumers receive which does not reach standard of manufacturing. The size is too small 
or too large and does not meet the standards thus causing consumers unable to wear products. This study determines 
methods for solving problems to the organization and specifies the appropriate strategy for solving the quality of 
product problem.  The strategy is the quality control strategy (Quality Control or Q.C. )  which will be applied in 
quality control since manufacturing until delivering quality products to consumers in order to create customers’ 
credibility while preventing problem of poor products send to the hands of consumers.  
Keywords:  Product returning, Product quality, Quality control     
 
1. บทน า 

การเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยท่ีีรวดเร็ว ส่งผลต่อการด าเนินชีวิตของผูบ้ริโภคในปัจจุบนัเป็นอยา่งมาก ซ่ึง
จะปฏิเสธไม่ได้เลยว่าอินเตอร์เน็ตเข้ามามีบทบาท ท่ีส าคัญในการด าเนินชีวิตของผูบ้ริโภคไม่ว่าจะเป็นกา ร
ติดต่อส่ือสาร การท าธุรกรรมออนไลน์ การเรียน ส่ือสังคมออนไลน์ต่างๆ หรือการซ้ือขายออนไลน์ โดยผลจากการ
ส ารวจพฤติกรรมผูใ้ชอิ้นเทอร์เน็ตในประเทศไทย ปี 2561 ซ่ึงจดัท าโดยส านกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ 
(องค์การมหาชน) (สพธอ.) หรือ ETDA พบว่า สัดส่วนกิจกรรมการใชง้านผ่านอินเทอร์เน็ตทั้งหมด 5 อนัดบัแรก 
ไดแ้ก่ การใช ้Social Media 93.6% การรับส่ง Email 74.2% การคน้หาขอ้มูล 70.9% การดูหนงัฟังเพลง 60.7% และการ
ซ้ือสินค้าและบริการ 51.3% และเม่ือท าการเปรียบเทียบกิจกรรมท่ีผูบ้ริโภคท าผ่านออนไลน์และออฟไลน์ พบว่า
ผูบ้ริโภคในปัจจุบนั ช าระค่าสินคา้และบริการผา่นออนไลน์มากถึง 82.8% เทียบกบัออฟไลน์ 17.2% รวมไปถึงการใช้
บริการรับส่งเอกสาร บริการส่งอาหาร เป็นต้น ล้วนเป็นกิจกรรมท่ีผูบ้ริ โภคส่วนใหญ่ท าผ่านออนไลน์มากกว่า
ออฟไลน์แลว้ (ส านักงานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ , 2561) ส าหรับการประยุกต์ใชอิ้นเตอร์เน็ตในปัจจุบนัท่ี
ก าลงัเป็นท่ีแพร่หลายกนัอยา่งมาก คือการใชอิ้นเตอร์เน็ตกบัธุรกิจประเภท อี-คอมเมิร์ซ (E-commerce) โดยในปัจจุบนั 
การท าธุรกิจ E-commerce หรือการขายสินคา้ออนไลน์เติบโตเป็นอยา่งมาก โดยการคาดการณ์ปี พ.ศ.2561 มูลค่าตลาด 
E-commerce มีมูลค่าการเติบโต 3,058,987.04 ลา้นบาท เติบโตข้ึน 8% ซ่ึงการเติบโตของ E-commerce มาจาก มูลค่า
ในกลุ่มของธุรกิจประเภท Business to Business (B2B) มีมูลค่าประมาณ 1,806,936.89 ล้านบาท กลุ่มของธุรกิจ
ประเภท Business to Consumer (B2C) มีมูลค่าประมาณ 949,121.61 ลา้นบาท และกลุ่มของธุรกิจประเภท Business to 
Government (B2G) มีมูลค่าประมาณ 302,928.54 ล้านบาท (marketeeronline, 2018) ซ่ึงหากเปรียบเทียบกับอดีต 
ผูบ้ริโภคจ าเป็นต้องไปท าการเลือกซ้ือสินค้าตามหน้าร้านต่างๆ จึงจะท าให้ได้สินค้าท่ีตนเองตอ้งการมา แต่หาก
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เปรียบเทียบกบัในปัจจุบนั การเลือกซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภคนั้นแตกต่างจากเดิมมาก เน่ืองจากการเปล่ียนแปลงของ
เทคโนโลยีท่ีรวดเร็ว มีการใชป้ระโยชน์จากอินเตอร์เน็ต จึงท าให้เกิดธุรกิจต่างๆ ท่ีเล็งเห็นช่องทางการขายสินค้า
ออนไลน์ข้ึนมา ซ่ึงมีจุดเด่นท่ีส าคญัคือ ผูบ้ริโภคสามารถเลือกซ้ือสินคา้ผา่นทางอินเตอร์เน็ตได ้ไม่จ าเป็นตอ้งไปเลือก
ซ้ือตามหน้าร้านต่างๆ เหมือนอดีตท่ีผ่านมา จึงท าให้เกิดความสะดวกสบายมากยิ่งข้ึน โดยสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคซ้ือผ่าน
ออนไลน์มากท่ีสุด คือ แฟชัน่หรือเคร่ืองแต่งกาย สุขภาพความงาม อุปกรณ์ไอที ของใชภ้ายในบา้น และการสั่งอาหาร
ออนไลน์ โดยปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือสินค้าออนไลน์คือ ซ้ือง่าย ไดสิ้นคา้เร็ว โปรโมชัน่โดนใจ ราคาถูกกว่า
ซ้ือหนา้ร้าน เป็นสินคา้ท่ีมีขายแค่ในออนไลน์เท่านั้น (marketingoops, 2560) แต่การท่ีผูบ้ริโภคเลือกซ้ือสินคา้ผา่นทาง
อินเตอร์เน็ตก็อาจจะท าให้ผูบ้ริโภคไม่สามารถจบัตอ้งสินคา้ หรือทดลองไดเ้หมือนกบัหน้าร้าน จึงอาจจะท าให้เกิด
ความไม่พึงพอใจต่อตวัสินคา้ และท าให้เกิดการคืนสินคา้ข้ึนมา  

จากจุดเร่ิมตน้ของธุรกิจออนไลน์ท่ีก  าลงัเป็นท่ีนิยม ทางองค์กรไดเ้ล็งเห็นว่าช่องทางการจดัจ าหน่ายสินคา้
ออนไลน์จะตอบโจทยต่์อผูบ้ริโภคในยุคปัจจุบนัเป็นอย่างดี จึงได้ก่อตั้ งองค์กร RERATE ข้ึนมา ซ่ึงเป็นองค์กรท่ี
ด าเนินธุรกิจท่ีเก่ียวข้องกับการขายสินค้าออนไลน์ ซ่ึงสินค้าท่ีขายเป็นสินค้าท่ีประกอบไปด้วย เส้ือผา้ รองเทา้ 
เคร่ืองประดบั เป็นตน้ ซ่ึงการท าธุรกิจออนไลน์ขององคก์รในปัจจุบนันั้น ไดรั้บผลกระทบของการซ้ือสินคา้ออนไลน์
จากผูบ้ริโภค คือ จ  านวนการส่งคืนสินคา้ของผูบ้ริโภคเร่ิมสูงข้ึน เม่ือเปรียบเทียบกบัช่วงระยะเวลาท่ีผา่นมา 
 

 
 

รูปท่ี 1 แสดงยอดการคืนสินคา้ในช่วงเดือนมกราคม พ.ศ. 2560 ถึงเดือนกนัยายน พ.ศ. 2561 
ท่ีมา: ขอ้มูลภายในองคก์ร, 2561 

 
สามารถอธิบายได้ว่า การคืนสินค้าของผูบ้ริโภคมีแนวโน้มท่ีสูงข้ึน เร่ิมจากเดือนมกราคมและเดือน

กุมภาพนัธ์ 2561 เร่ิมมีแนวโนม้สูงข้ึนเม่ือเทียบกบัปีก่อน และมีแนวโนม้ท่ีเพ่ิมสูงข้ึนอีกคร้ังในเดือนพฤษภาคม 2561 
เป็นตน้ไป ปัญหาท่ีเกิดข้ึนในธุรกิจขององคก์ร RERATE คือ จ  านวนการคืนสินคา้ของผูบ้ริโภคท่ีมีแนวโน้มของการ
คืนสินคา้เพ่ิมสูงมากข้ึนถึง 20% ของจ านวนการซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภค โดยมีเหตุผลของการคืนสินคา้ท่ีประกอบไป
ดว้ยหลายปัจจยั จึงเป็นสาเหตุให้ทางองคก์รจ าเป็นตอ้งศึกษากลยทุธ์เพ่ือใชเ้ป็นแนวทางในการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 
การส่งคืนสินค้า (Product returning) หมายถึง ผูข้ายไดส่้งสินคา้ให้กบัผูบ้ริโภค และผูบ้ริโภคไดรั้บสินคา้

เป็นท่ีเรียบร้อย ภายหลงัจากท่ีไดรั้บสินคา้ ผูบ้ริโภคก็จะมีการตรวจสอบทั้งดา้นคุณภาพและปริมาณว่าถูกตอ้งหรือไม่ 
หากผูบ้ริโภคไม่พึงพอใจในสินคา้ เช่น สินคา้ช ารุดเสียหาย สินคา้ไม่มีคุณภาพ ไดรั้บสินคา้ผิด หรือสินคา้ยงัอยู่ใน
เง่ือนไขของการรับประกนัการคืนสินคา้ ผูบ้ริโภคก็สามารถท่ีจะคืนสินคา้ไดต้ามเง่ือนไขหรือขอ้ตกลง 

ออเดอร์ (Order) หมายถึง รายการค าสั่งซ้ือของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินค้าผ่านทางอินเตอร์เน็ต โดยจะมี
รายละเอียดของสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคไดท้  าการเลือกซ้ือไว ้เพ่ือแจง้ให้ทางผูข้ายทราบว่า ไดท้  าการสั่งซ้ือสินคา้เรียบร้อย
แลว้ 
 

2. วตัถุประสงค์การวจิัย 
1. เพ่ือศึกษาปัจจยัท่ีท  าให้ผูบ้ริโภคคืนสินคา้ออนไลน์จากการสั่งซ้ือสินคา้ผา่นทางอินเตอร์เน็ต 
2. เพ่ือศึกษาหากลยทุธ์ในการแกไ้ขปัญหา เพ่ือตอ้งการลดการคืนสินคา้ของผูบ้ริโภค 

 

3. การด าเนินการวจิัย 
ในการศึกษาเร่ืองการก าหนดกลยุทธ์เพ่ือแก้ปัญหาการส่งคืนสินค้าท่ีซ้ือผ่านอินเตอร์เน็ตของผูบ้ริโภค

องค์กร RERATE คร้ังน้ี ผูว้ิจัยได้ด  าเนินการรวบรวมข้อมูลเพ่ือน ามาวิเคราะห์จากการใช้แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ 
(Secondary Data) และการสัมภาษณ์เชิงลึกกบัผูจ้ดัการระดบัสูง โดยมีรายละเอียดการไดม้าซ่ึงขอ้มูลดงัต่อไปน้ี  

1. แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นขอ้มูลขององคก์รท่ีผูบ้ริโภคไดท้  าการคืนสินคา้ในช่วงระหว่าง
เดือนมกราคม 2561 – เดือนกนัยายน 2561 มีจ  านวนทั้งส้ิน 1,697 ตวัอย่าง ซ่ึงขอ้มูลน้ีเป็นการไดม้าจากฐานข้อมูล
ภายในองคก์รท่ีเก็บขอ้มูลของการคืนสินคา้ของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ผา่นทางอินเตอร์เน็ตจากทางองคก์ร ประกอบไป
ดว้ยจ านวนของการคืนสินคา้ เหตุผลในการเลือกคืนสินคา้ ประเภทของสินคา้ท่ีถูกส่งคืน ช่องทางการช าระสินคา้ และ
ช่องทางการขอคืนเงิน โดยขอ้มูลของการคืนสินคา้ในเดือนมกราคม มีขอ้มูลของการคืนสินคา้ทั้งส้ิน 106 ออเดอร์ 
เดือนกุมภาพนัธ์ มีขอ้มูลของการคืนสินคา้ทั้งส้ิน 162 ออเดอร์ เดือนมีนาคม มีขอ้มูลของการคืนสินคา้ทั้งส้ิน 137 ออ
เดอร์ เดือนเมษายน มีขอ้มูลของการคืนสินคา้ทั้งส้ิน 162 ออเดอร์ เดือนพฤษภาคม มีขอ้มูลของการคืนสินคา้ทั้งส้ิน 
182 ออเดอร์ เดือนมิถุนายน มีขอ้มูลของการคืนสินคา้ทั้งส้ิน 198 ออเดอร์ เดือนกรกฎาคม มีขอ้มูลของการคืนสินคา้
ทั้งส้ิน 225 ออเดอร์ เดือนสิงหาคม มีขอ้มูลของการคืนสินคา้ทั้งส้ิน 283 ออเดอร์ และเดือนกนัยายน มีขอ้มูลของการ
คืนสินคา้ทั้งส้ิน 242 ออเดอร์ ซ่ึงตวัอย่างดงักล่าวน้ีเป็นเพียงขอ้มูลบางส่วนของการคืนสินคา้ของผูบ้ริโภคท่ีส่งคืน
สินคา้เพ่ือน ามาวิเคราะห์และก าหนดกลยทุธ์ในการแกปั้ญหาท่ีพบ 

2. การสัมภาษณ์เชิงลึกกบัผูจ้ดัการระดบัสูง (In-depth Interview) เป็นการสัมภาษณ์บุคคลส าคญัขององค์กร 
ซ่ึงมีหนา้ท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการออกแบบสินคา้จ านวน 1 คน เก่ียวขอ้งกบัการเลือกผลิตสินคา้จ านวน 1 คน และ
ขั้นตอนระหว่างกระบวนการผลิตและการตรวจเช็คคุณภาพของสินคา้จ านวน 1 คน 

การวิเคราะห์ขอ้มูลเร่ืองการก าหนดกลยทุธ์เพ่ือแกปั้ญหาการส่งคืนสินคา้ท่ีซ้ือผา่นอินเตอร์เน็ตของผูบ้ริโภค
องค์กร RERATE จะน าขอ้มูลของการคืนสินคา้ของผูบ้ริโภคในช่วงระยะเวลาท่ีก าหนด โดยศึกษาและน าเสนอใน
รูปแบบของตารางแจกแจงค่าร้อยละ (Percentage) เพ่ือวิเคราะห์ขอ้มูลของการคืนสินคา้ ปัจจยัหรือเหตุผลในการคืน
สินคา้ ประเภทของสินคา้ท่ีถูกส่งคืน รูปแบบของการช าระเงิน และรูปแบบของการขอคืนเงิน ท าการตรวจสอบความ
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ถูกตอ้งและความสมบูรณ์ของขอ้มูลในการคืนสินคา้ของผูบ้ริโภค เพ่ือน ามาวิเคราะห์ปัจจยัในการคืนสินคา้ หาสาเหตุ
ท่ีแทจ้ริงท่ีเกิดข้ึนขององค์กรท่ีท าให้เกิดการคืนสินคา้ของผูบ้ริโภค และวิเคราะห์โอกาสในการพฒันาคุณภาพของ
สินค้าหรือบริการ ท าการปรับปรุงและแก้ไขให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด เพ่ือตอบสนองความต้องการสูงสุดของ
ผูบ้ริโภค และในส่วนของการสัมภาษณ์เชิงลึกกบัผูจ้ดัการระดบัสูง จะน ามาวิเคราะห์ขอ้มูลเพ่ือใชเ้ป็นแนวทางในการ
ก าหนดกลยทุธ์และก าหนดแนวทางการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน 

 

4. ผลการวจิัย 
ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดท้  าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากขอ้มูลขององค์กรในช่วงระยะเวลาตั้งแต่เดือน

มกราคม จนถึงเดือนกนัยายน พ.ศ. 2561 เป็นจ านวนทั้งหมด 9 เดือน ซ่ึงผลของการเก็บรวบรวมขอ้มูลในคร้ังน้ีมี
ขอ้จ ากดัของการศึกษา โดยผูศึ้กษาไดน้ าขอ้มูลในการวิเคราะห์มาเพียงบางส่วนของขอ้มูลทั้งหมดจากฐานขอ้มูลการ
คืนสินคา้ของผูบ้ริโภคขององค์กร ซ่ึงขอ้มูลของการคืนสินคา้ท่ีน ามาศึกษามีทั้งหมด 1,697 รายการคืนสินคา้ จาก
จ านวนการสั่งซ้ือมีทั้งหมด 9,755 รายการ ซ่ึงสามารถสรุปผลการวิเคราะห์ไดด้งัน้ี 

1. สาเหตุของการคืนสินคา้ของกลุ่มผูบ้ริโภคตวัอย่างในการศึกษาคร้ังน้ี ท่ีท  าการคืนสินคา้ทั้งหมดในช่วง
ระยะเวลาตั้งแต่เดือนมกราคม ถึงเดือนกนัยายน พ.ศ. 2561 ให้เหตุผลในการคืนสินคา้คือ คุณภาพของสินคา้ท่ีผูบ้ริโภค
ไดรั้บไม่ตรงตามความคาดหวงั จ  านวน 684 ออเดอร์ คิดเป็นร้อยละ 40 ซ่ึงหมายถึงคุณภาพของสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บ
เกิดจากการใชว้ตัถุดิบในการผลิตท่ีไม่ดี หรือคุณภาพไม่เหมาะสมกบัราคาซ่ึงปัญหาส่วนน้ีเกิดจากการควบคุมคุณภาพ
ของสินคา้นั้นเกิดข้ึนไม่เต็มประสิทธิภาพ เช่น การตรวจสอบคุณภาพของสินคา้โดยการสุ่มตรวจ ไม่มีการทดสอบ
คุณสมบติัหรือคุณภาพของสินคา้หลงัการผลิต และขนาดของสินคา้สวมใส่ไม่พอดี จ  านวน 523 ออเดอร์ คิดเป็นร้อย
ละ 31 เกิดจากขนาดของสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บไม่ไดม้าตรฐานของการผลิต ซ่ึงปัญหาในเร่ืองของขนาดของสินคา้
สามารถเกิดขอ้บกพร่องไดต้ั้งแต่กระบวนการสั่งผลิตท่ีจะตอ้งมีการส่งไซส์ของสินคา้ให้กบัทางโรงงานท่ีรับจา้งผลิต 
อาจเกิดการส่งขอ้มูลท่ีไม่ถูกตอ้ง ไปจนถึงกระบวนการในการผลิตสินคา้ท่ีเกิดข้ึนจากโรงงานท่ีรับจา้งผลิต เช่น การ
ผลิตสินคา้ออกมาไซส์เดียวกนัแต่มีขนาดไม่เท่ากนั และปัญหาในเร่ืองของไซส์ของสินคา้ท่ีมีให้เลือกนอ้ยและไม่พอดี
กบัการสวมใส่ของผูบ้ริโภค มีขนาดท่ีเล็กเกินไปหรือใหญ่เกินไป ไม่ตรงตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้ จึงท าให้ผูบ้ริโภค
ไม่สามารถสวมใส่สินคา้ได ้

2. ประเภทสินคา้ของการคืนสินคา้ของกลุ่มผูบ้ริโภคตวัอย่างในการศึกษาคร้ังน้ี ท่ีท  าการคืนสินคา้ทั้งหมด
ในช่วงระยะเวลาตั้งแต่เดือนมกราคม ถึงเดือนกนัยายนพ.ศ. 2561 โดยส่วนใหญ่ผูบ้ริโภคจะท าการคืนสินคา้ประเภท 
เส้ือผา้ท่อนล่าง (Bottoms) ซ่ึงประกอบไปดว้ย กางเกงขายาว กางเกงขาสั้น กางเกงยนีส์ และกระโปรง จ านวน 564 ออ
เดอร์ คิดเป็นร้อยละ 33 โดยสินคา้ประเภทน้ีจะมีจ านวนการคืนสินคา้ท่ีเยอะท่ีสุด เน่ืองจากสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคเลือกซ้ือ
จะมีความแตกต่างกนัในเร่ืองขนาดของสินคา้ หรือลกัษณะของสินคา้ท่ีไม่ตรงตามมาตรฐานท่ีก าหนด ซ่ึงผูบ้ริโภค
อาจเกิดความเคยชินในเร่ืองของขนาดของสินคา้ท่ีสั่งเป็นประจ า แต่ไม่ไดค้  านึงถึงขนาดท่ีมีความแตกต่างกนัของ
สินคา้ประเภทเดียวกนั เช่น กางเกงยีนส์ ท่ีจะมีทั้งลกัษณะท่ีเรียกว่าเอวสูง และเอวต ่า ซ่ึงขนาดของสินคา้ก็จะมีความ
แตกต่างกนัไปโดยข้ึนอยูก่บัรูปแบบของสินคา้ รวมไปเง่ือนไขในการขอคืนสินคา้ ท่ีผูบ้ริโภคสามารถคืนสินคา้ไดต้าม
เง่ือนไขและนโยบายท่ีตกลงกนัไว ้
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ตารางท่ี 1  ขอ้มูลของเหตุผลในการคืนสินคา้ในช่วงเดือนมกราคม ถึงเดือนกนัยายน พ.ศ. 2561  
เหตุผลในการคืนสินคา้ จ านวน (ออเดอร์) ร้อยละ 

ไม่ช่ืนชอบในตวัของสินคา้ท่ีไดรั้บ 291 17 
คุณภาพของสินคา้ไม่ตรงตามความคาดหวงั 684 40 
ไดรั้บสินคา้ผดิรูปแบบ 11 1 
ไดรั้บสินคา้ท่ีช ารุดเสียหาย 15 1 
จดัส่งสินคา้ล่าชา้ 94 6 
ลกัษณะของสินคา้มีความแตกต่างจากทางเวบ็ไซต์ 73 4 
สินคา้เสียหายระหว่างการจดัส่ง 6 0 
ขนาดของสินคา้สวมใส่ไม่พอดี 523 31 
รวม 1,697 100 

ท่ีมา: ขอ้มูลภายในองคก์ร, 2561 
 

ตารางท่ี 2  ขอ้มูลของประเภทสินคา้ท่ีถูกคืนในช่วงเดือนมกราคม ถึงเดือนกนัยายน พ.ศ. 2561 

ท่ีมา: ขอ้มูลภายในองคก์ร, 2561 
 

สรุปปัญหาของเหตุผลจากตารางการวิเคราะห์ขอ้มูลในการขอคืนสินคา้จากผูบ้ริโภค โดยผูบ้ริโภคให้เหตุผล
ในการเลือกคืนสินคา้มากท่ีสุดตามล าดบัต่อไปน้ี 

1. คุณภาพของสินคา้ไม่ตรงตามความคาดหวงั เกิดจากสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บไปมีคุณภาพท่ีไม่เหมาะสม ทั้ง
ในเร่ืองวตัถุดิบท่ีไม่มีคุณภาพ ส่งผลให้ราคาของสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคยอมจ่ายเพ่ือซ้ือสินคา้เกิดความไม่เหมาะสม หรือ
สินคา้ท่ีไม่สมบูรณ์แบบถูกส่งมอบไปยงัผูบ้ริโภค  

2. ขนาดของสินคา้สวมใส่ไม่พอดี เกิดจากขนาดของสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บนั้นไม่ไดม้าตรฐาน ซ่ึงขนาด
ของสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บอาจจะไม่ตรงตามหนา้เวบ็ไซต ์มีขนาดเล็กเกินไปหรือใหญ่เกินไป หรือสินคา้ชนิดเดียวกนั
และไซส์เดียวกนัแต่มีขนาดท่ีไม่เท่ากนั ซ่ึงไม่ตรงตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว  ้

3. ไม่ช่ืนชอบในตวัของสินคา้ท่ีไดรั้บ เกิดจากความพึงพอใจของผูบ้ริโภคหลงัจากท่ีไดรั้บสินคา้แลว้ รู้สึกไม่
ช่ืนชอบในตวัของสินคา้ 

ประเภทของสินคา้ท่ีถูกคืน จ านวน (รายการ) ร้อยละ 
เคร่ืองประดบั (Accessories) 69 4 
เส้ือผา้ท่อนล่าง (Bottoms) 564 33 
ชุดเดรส (Dresses) 385 23 
จมัพสู์ท (Jumpsuits & Rompers) 121 7 
เส้ือตวันอก (Outerwears) 72 4 
รองเทา้ (Shoes) 11 1 
เส้ือผา้ท่อนบน (Tops) 475 28 
รวม 1,697 100 
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4. จัดส่งสินค้าล่าช้า เกิดจากการท่ีทางองค์กรได้ส่งสินค้าให้กบัผูบ้ริโภคไม่ทนัเวลาท่ีผูบ้ริโภคมีความ
ตอ้งการใชสิ้นคา้ ผูบ้ริโภคก็มีสิทธ์ิท่ีจะปฏิเสธการรับสินคา้และท าคืนสินคา้ได ้

5. ลกัษณะของสินคา้มีความแตกต่างจากทางเว็บไซต ์ เกิดจากสินคา้ท่ีผูบ้ริโภครับรู้จากทางเวบ็ไซต ์และท า
การเลือกซ้ือสินคา้นั้นๆ แลว้ ผูบ้ริโภคไดรั้บสินคา้และท าการตรวจสอบสินคา้ ซ่ึงอาจจะมีลกัษณะสินคา้ท่ีแตกต่างจาก
ทางเวบ็ไซต ์เช่น สี หรือรูปแบบของสินคา้ เป็นตน้ 

6. ไดรั้บสินคา้ผดิรูปแบบ เกิดจากการจดัส่งสินคา้ของทางองคก์รไม่ตรงกบัสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคท าการเลือกซ้ือ 
ซ่ึงปัญหาน้ีเกิดจาก การไม่ตรวจสอบการจดัส่งสินคา้ก่อนการจดัส่งสินคา้ให้กบัลูกคา้ 

7. ไดรั้บสินคา้ท่ีช ารุดเสียหาย เกิดจากสินคา้ท่ีท  าการจดัส่งให้กบัผูบ้ริโภคนั้นเป็นสินคา้ท่ีไม่มีคุณภาพ เช่น 
ส่วนประกอบของสินคา้ไม่ครบ สินคา้ช ารุด เป็นตน้ 

8. สินคา้เสียหายระหว่างการจดัส่ง เกิดจากการจดัส่งของบริษทัขนส่ง ท่ีท  าสินคา้เสียหายระหว่างการจดัส่ง
สินคา้ให้กบัผูบ้ริโภค 

ผลการวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาท่ีท าให้ผูบ้ริโภคเลือกคืนสินค้าส่วนใหญ่เกิดจากปัญหาในเร่ืองของ
คุณภาพของสินคา้ท่ีส่งมอบให้กบัผูบ้ริโภค จึงท าให้ผูบ้ริโภคไดรั้บสินคา้ท่ีไม่ไดม้าตรฐาน และไม่ตอบสนองความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคจึงท าให้ผูบ้ริโภคเลือกท่ีจะท าการคืนสินคา้นั้นๆ จึงส่งผลให้การคืนสินคา้ของผูบ้ริโภคมีจ านวน
เพ่ิมสูงข้ึน 
 

5. การอภปิรายผล 
ผลการศึกษาของขอ้มูลจากตวัอยา่งพบว่า ผูบ้ริโภคท่ีท าการคืนสินคา้ในช่วงระยะเวลาตั้งแต่เดือนมกราคม 

จนถึงเดือนกนัยายน พ.ศ. 2561 เลือกเหตุผลในการคืนสินคา้ในเร่ืองของคุณภาพของสินคา้จ านวน 684 ออเดอร์ คิด
เป็นร้อยละ 40 ของเหตุผลในการคืนสินคา้ทั้งหมด ซ่ึงปัญหาท่ีพบเกิดข้ึนจากการตรวจสอบคุณภาพของสินคา้โดยการ
สุ่ม ไม่มีการทดสอบคุณสมบติัหรือทดสอบคุณภาพของสินคา้หลงัการผลิต สินคา้ชนิดเดียวกนัแต่มีลกัษณะท่ีแตกต่าง
กนัในเร่ืองของสี หรือวตัถุดิบมีคุณภาพท่ีแตกต่างกนั จึงท าให้เกิดปัญหาท่ีตามมาในเร่ืองของคุณภาพของสินค้าท่ี
ผูบ้ริโภคไดรั้บไม่ไดต้ามมาตรฐานท่ีก าหนด ซ่ึงสอดคลอ้งกบักรณีศึกษาของ วรดี จงอศัญากุล (2556) ท่ีไดศึ้กษาและ
พบว่า กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีท าการเปล่ียนหรือคืนสินคา้ ไดรั้บสินคา้ท่ีมีปัญหาหรือไม่พึงพอใจในคุณภาพของสินคา้ท่ีไดรั้บ 
รวมถึงไดรั้บสินคา้ท่ีมีต าหนิหรือช ารุดเสียหาย จึงไดท้  าการเปล่ียนหรือคืนสินคา้ และสอดคลอ้งกบักรณีศึกษาของ 
ชยัวฒัน์ พิทกัษ์รักธรรม (2556) ท่ีไดศึ้กษาและพบว่า พฤติกรรมการตดัสินใจซ้ืออสินคา้ออนไลน์ของผูบ้ริโภคจะมี
ความแตกต่างกนัไป และผูบ้ริโภคยงัให้ความส าคญัในเร่ืองของคุณภาพของสินคา้ เน่ืองจากผูโ้ภคมกัจพบเจอปัญหาท่ี
เกิดข้ึน เช่น ได้รับสินค้าท่ีไม่ตรงตามความเป็นจริง ซ่ึงอาจจะท าให้ผูบ้ริโภคไม่เกิดการซ้ือซ ้ าในคร้ังต่อไป และ
ประเภทของสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคเลือกเพ่ือท าการคืนสินคา้คือ เส้ือผา้ท่อนล่าง (Bottoms) ซ่ึงประกอบไปดว้ย กางเกงขา
ยาว กางเกงขาสั้น กางเกงยีนส์ และกระโปรง จ านวน 564 รายการ คิดเป็นร้อยละ 33 ของการคืนสินคา้ทั้งหมด ดว้ย
เหตุผลท่ีว่า ผูบ้ริโภคไม่เคยได้จับต้องสินค้า สัมผสัสินค้า หรือทดลองสินค้า จึงท าให้ผูบ้ริโภคเกิดการรับรู้ถึง
รายละเอียดของสินคา้เบ้ืองตน้ไดจ้ากทางเว็บไซต์เพียงช่องทางเดียวเท่านั้ น จึงท าให้เกิดการขอคืน หรือขอเปล่ียน
สินค้า ซ่ึงผูบ้ริโภคสามารถคืนสินค้าได้หากผลิตภัณฑ์ยงัคงสภาพเดิม โดยอยู่ในข้อตกลงของการคืนสินค้า ซ่ึง
สอดคลอ้งกบักรณีศึกษาของกวิน วิริยพานิชย ์(2549) ท่ีไดศึ้กษาและพบว่า ปัญหาของการคืนสินคา้จากลูกคา้ เกิดจาก
สาเหตุท่ีพบไดห้ลกัๆ ดว้ยกนั คือ 1) ปัญหาจากบรรจุภณัฑ ์เกิดจากการเก็บสินคา้ไวน้านไป จึงท าให้บรรจุภณัฑเ์กิด
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ความเสียหาย รวมถึงการขนส่งท่ีผดิวิธี เช่น การโยนกล่องผลิตภณัฑ ์ 2) ปัญหาจากการคืน เกิดจากความตอ้งการของ
ลูกค้าท่ีต้องการสินค้าท่ีใหม่ หรือเกิดความไม่พอใจในตัวสินค้า ซ่ึงลูกค้าสามารถคืนสินค้าได้ตามเง่ือนไขและ
นโยบายของบริษทัท่ีไดต้กลงกนัไว ้ 

 
แนวทางในการแก้ไขปัญหา 
ผลการศึกษากรณีปัญหาท่ีเกิดข้ึน ปัจจยัท่ีท  าให้กลุ่มตวัอยา่งของผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ท าการคืนสินคา้เกิดจาก

ปัญหาในเร่ืองของคุณภาพของสินคา้ ซ่ึงเกิดจากการขาดการตรวจสอบคุณภาพของสินค้าก่อนท่ีจะส่งถึงมือของ
ผูบ้ริโภค จึงท าให้องคก์รสามารถก าหนดแนวทางในการแกไ้ขปัญหาไดด้งัน้ี 

แนวทางที่ 1. การเพ่ิมจ านวนพนักงานเพ่ือท าการตรวจสอบคุณภาพของสินคา้ เป็นการเพ่ิมจ านวนของ
พนกังานเพ่ือเติมประสิทธิภาพในการตรวจสอบคุณภาพของสินคา้ เพ่ือท าการตรวจสอบสินคา้ท่ีรับเขา้มาจากโรงงาน
ท่ีสั่งผลิต ท าการแยกแยะของดีและของเสียออกจากกนั 

ข้อดี 
1. เพ่ิมประสิทธิภาพในการตรวจสอบคุณภาพของสินคา้ไดม้ากยิง่ข้ึน 
2. สามารถปรับเปล่ียนรูปแบบของการท างานได ้ เช่น ในช่วงท่ีสินคา้มีการตรวจสอบน้อย สามารถโยกยา้ย

พนกังานให้ไปช่วยในส่วนงานอ่ืนๆ ได ้ซ่ึงสามารถท าให้พนกังานมีประสบการณ์ในการเรียนรู้งานมากยิง่ข้ึน 
ข้อเสีย 
1. เสียค่าใชจ่้ายในการจา้งพนกังานเพ่ิมข้ึน 
2. ตอ้งท าการอบรมให้กบัพนกังานใหม่ 
แนวทางที่ 2. การจา้งบริษทัหรือคนภายนอกเพ่ือตรวจสอบ (Outsource) คือ จา้งบุคคลภายนอกเขา้มาช่วย

ตรวจสอบคุณภาพของสินคา้ เพ่ือช่วยให้ประหยดัเวลาในการตรวจสอบคุณภาพของสินคา้ 
ข้อดี 
1. พนกังานท่ีเขา้มาตรวจสอบจะเป็นผูท่ี้มีความเช่ียวชาญ มีประสบการณ์ในการท างานนั้นๆ ไดเ้ป็นอยา่งดี 
2. เป็นการลดความเส่ียงช่องทางหน่ึงจากการท่ีไดบุ้คคลภายนอกท่ีเป็นมืออาชีพเขา้มาตรวจสอบ 
ข้อเสีย 
1. อาจไม่สามารถควบคุมในเร่ืองของเวลาได ้
2. อาจเกิดความเส่ียงในเร่ืองของขอ้มูลภายในองคก์ร ซ่ึงการจา้งบุคคลภายนอกเขา้มาตรวจสอบอาจะท าให้

ขอ้มูลร่ัวไหลได ้
แนวทางที ่3. การเปล่ียนโรงงานท่ีจา้งผลิตสินคา้ เป็นการจา้ง หรือเปล่ียนแปลงโรงงานท่ีผลิตใหม่เพ่ือท าให้

เกิดสินคา้ท่ีมีคุณภาพมากยิง่ข้ึน 
ข้อดี 
1. ไม่ตอ้งลงทุนในดา้นการผลิต โรงงาน เคร่ืองจกัร หรือเทคโนโลยต่ีางๆ 
2. สามารถยื่นขอ้เสนอใหม่ เพ่ือท าการตกลงการรับคืนสินคา้ในกรณีท่ีมีการผลิตสินคา้ท่ีไม่มีคุณภาพออก

จากโรงงาน 
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ข้อเสีย 
1. หากเลือกโรงงานท่ีรับจา้งผลิตไม่ดี ก็มีโอกาสท่ีจะท าให้ไดสิ้นคา้ท่ีไม่มีคุณภาพ 
2. ค่าใชจ่้ายในการจา้งผลิตจะสูงกว่าการท่ีผลิตเอง 

 

6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 
ผลของการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาพบว่าประเด็นของปัญหาท่ีเกิดข้ึนจากคืนสินคา้ของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ผ่าน

ทางอินเตอร์เน็ตขององคก์ร RERATE สามารถสรุปไดด้งัน้ี 
1. เร่ืองของคุณภาพของสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้ผา่นทางอินเตอร์เน็ต มีคุณภาพไม่ตรงตามความคาดหวงั

ต่อการเลือกซ้ือสินคา้ประเภทนั้นๆ 
2. ขนาดของสินคา้สวมใส่ไม่พอดี ท่ีผลิตไม่ไดม้าตรฐาน หรือไม่ตรงตามความเป็นจริง จึงท าผูบ้ริโภคไม่

สามารถสวมใส่สินคา้ได ้
ผลการศึกษากรณีปัญหาท่ีเกิดข้ึนท่ีเก่ียวขอ้งกบัจ านวนการคืนสินคา้ของผูบ้ริโภคท่ีมีเพ่ิมสูงข้ึน เน่ืองจาก

ปัจจยัท่ีส่งผลเก่ียวขอ้งกบัทางดา้นคุณภาพของสินคา้ รวมไปถึงขนาดของสินคา้ ท่ีผูบ้ริโภคให้เหตุผลในการคืนมามาก
ท่ีสุด ซ่ึงผลจาการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัการส่งคืนสินคา้ พบว่าปัญหาส่วนใหญ่นั้นมาจากคุณภาพของสินคา้ท่ีจะตอ้ง
มีการควบคุมกระบวนการผลิต การตรวจสอบสินคา้ การทดสอบสินคา้ จากทางโรงงานท่ีรับจา้งผลิต และการเพ่ิม
กระบวนการในการตรวจเช็คสินคา้ก่อนการรับเขา้ระบบของทางองค์กร จึงท าให้องคก์รสามารถก าหนดแนวทางใน
การแกไ้ขปัญหาไดแ้ก่ 1. การเพ่ิมจ านวนพนักงานเพ่ือท าการตรวจสอบคุณภาพของสินคา้ 2. การจา้งบริษทัหรือคน
ภายนอกเพ่ือตรวจสอบ (Outsource) และ 3. การเปล่ียนโรงงานท่ีจา้งผลิตสินคา้ 

โดยกลยทุธ์ท่ีเหมาะสมต่อการแกปั้ญหาคือ กลยทุธ์การควบคุมคุณภาพ (Quality Control หรือ Q.C) น ามาใช้
ในการควบคุมคุณภาพของสินค้า เพ่ือสร้างความน่าเช่ือถือให้กับผูบ้ริโภค  ซ่ึงเกิดจากการศึกษาทฤษฎีและ
แนวความคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัการควบคุมคุณภาพ โดยท าให้เกิดการควบคุมคุณภาพของสินคา้ให้เป็นไปตามมาตรฐาน 
หรือคุณสมบติัท่ีก  าหนดเอาไว ้ เพ่ือหาขอ้บกพร่องหรือขอ้ผดิพลาดของสินคา้ และน ามาวิเคราะห์หาสาเหตุ เพ่ือน ามา
ปรับปรุงแก้ไขให้ได้สินคา้ท่ีมีคุณสมบติัตามท่ีก าหนดโดยใกลเ้คียงท่ีสุด เพ่ือตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้า
สูงสุด (CHAIJAROENTECH, 2019)โดยใชแ้นวทางท่ี 1 คือ เพ่ิมจ านวนพนักงานเพ่ือท าการตรวจสอบคุณภาพของ
สินคา้ เพ่ือเพ่ิมการตรวจสอบคุณภาพของสินคา้ โดยท าการตรวจสอบสินคา้ท่ีรับเขา้มาจากโรงงานท่ีสั่งผลิต ท าการ
แยกแยะของดีและของเสียออกจากกนั ก่อนการท าเขา้สู่ระบบ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดขององคก์รท่ีไดส้ัมภาษณ์ผูท่ี้
เก่ียวขอ้งกบักระบวนการในเร่ืองของคุณภาพของสินคา้ โดยกระบวนการในส่วนของขั้นตอนการผลิตและควบคุม
คุณภาพของสินคา้ ยงัมีขอ้บกพร่องท่ีเกิดข้ึน ไดแ้ก่ การควบคุมคุณภาพของสินคา้ไม่เกิดข้ึนเต็มประสิทธิภาพ โดยเกิด
จากการสุ่มตรวจสอบ เช่น สินคา้ชนิดเดียวกนัแต่มีลกัษณะท่ีแตกต่างกนัในเร่ืองของสี วตัถุดิบมีคุณภาพท่ีแตกต่างกนั 
รวมไปถึงขนาดของสินคา้ท่ีเป็นประเภทเดียวกนั ไซส์เดียวกนั แต่พอน ามาตรวจสอบ พบว่าสินคา้มีขนาดไม่เท่ากนั 
ซ่ึงจากเดิมทางองคก์รไดต้รวจสอบสินคา้เพียง 30% ของสินคา้แต่ละประเภท ดงันั้น การเพ่ิมจ านวนพนกังานเพ่ือเพ่ิม
การตรวจสอบสินคา้ให้สูงถึง 100% ซ่ึงตรวจสอบทั้งในส่วนของวตัถุดิบในการผลิตสินคา้ สี หรือสินคา้ท่ีมีปัญหา เพ่ือ
ป้องกนัปัญหาของสินคา้ท่ีไม่มีคุณภาพส่งมอบถึงมือของผูบ้ริโภค 
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ข้อจ ากดัในการวจิัย  
ขอ้มูลท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี เป็นขอ้มูลท่ีผูศึ้กษาไดท้  าการรวบรวมขอ้มูลการคืนสินคา้จากทางองคก์รเพียง

อยา่งเดียวเป็นจ านวนอตัราส่วนร้อยละ 20 ของขอ้มูลทั้งหมด เป็นผลท าให้ไม่สามารถเขา้ถึงขอ้มูลเชิงลึกหรือขอ้มูลท่ี
ส าคญับางอยา่งได ้โดยระยะเวลาในการเก็บขอ้มูลคร้ังน้ีค่อนขา้งจ ากดั ซ่ึงสามารถใชข้อ้มูลยอ้นหลงัประมาน 9 เดือน 
(ระหว่างเดือนมกราคม 2561 ถึงเดือนกนัยายน 2561) จึงอาจส่งผลให้ผลการศึกษาคลาดเคล่ือนในการน าไปอา้งอิง
ขอ้มูลของการคืนสินคา้ของผูบ้ริโภคท่ีไม่เพียงพอ ดงันั้นผูท่ี้จะน าขอ้มูลของงผลการศึกษาคร้ังน้ีไปใชค้วรระมดัระวงั
ก่อนการน าเสนอขอ้มูลเชิงสถิติ นอกจากน้ี ขอ้มูลคร้ังน้ีเป็นขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมจากฐานขอ้มูลขององคก์ร เป็นขอ้มูล
ปี พ.ศ. 2561 

 
ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาคร้ังนี ้
จากผลการศึกษาเร่ือง การก าหนดกลยทุธ์เพ่ือแกปั้ญหาการส่งคืนสินคา้ท่ีซ้ือผ่านอินเตอร์เน็ตของผูบ้ริโภค

องค์กร RERATE พบว่า คุณภาพของสินคา้ (Product Quality) เป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อการเลือกคืนสินคา้ของผูบ้ริโภค
มากท่ีสุด ดงันั้นผูป้ระกอบการหรือผูท่ี้ท  าธุรกิจเก่ียวกบัการขายสินคา้ผา่นทางอินเตอร์เน็ต ควรให้ความส าคญัในเร่ือง
ของการควบคุมคุณภาพของสินค้าหรือบริการเป็นอันดับแรก เน่ืองจากในปัจจุบันการซ้ือขายสินค้าผ่านทาง
อินเตอร์เน็ต หรือท่ีเราเรียกกนัสั้นๆ ว่าการขายสินคา้ผา่นทางออนไลน์ มีการแข่งขนัท่ีสูง เน่ืองจากความสะดวกสบาย
ในการสั่งซ้ือสินคา้ รวมไปถึงการไดม้าของสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคไม่จ าเป็นตอ้งออกไปยงัห้างสรรพสินคา้ เพ่ือท าการเลือก
ซ้ือสินคา้ดว้ยตนเอง อีกทั้งผูบ้ริโภคยงัสามารถเปรียบเทียบราคา หรือคุณภาพของสินคา้จากเว็บไซต์ต่างๆ ไดอ้ย่าง
รวดเร็ว ท าให้ประหยดัเวลาในการเลือกซ้ือสินคา้ได ้โดยผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะในการจดัการหรือควบคุมคุณภาพ 
ดงัน้ี 

1. การจัดการคุณภาพ (Quality Management) เป็นการจัดการตั้งแต่กระบวนการของการออกแบบสินคา้ 
กระบวนการผลิตสินคา้ ตลอดจนกระบวนการส่งมอบสินคา้ให้กบัผูบ้ริโภค โดยผูป้ระกอบการจะตอ้งให้ความส าคญั
ในเร่ืองของการควบคุมคุณภาพ การประกนัคุณภาพ การบริหารคุณภาพ เพ่ือท าให้เกิดสินคา้หรือบริการท่ีมีคุณภาพ
ตามท่ีก าหนด โดยเร่ิมตั้งแต่ การจดัองคก์ร บุคลากร ให้มีความรู้ความสามารถในการบริหารจดัการ เพ่ือท าให้เกิดการ
ควบคุมคุณภาพให้อยูใ่นมาตรฐานท่ีก าหนด มีการด าเนินการควบคุมคุณภาพทั้งทางดา้นปัจจยัการผลิต การด าเนินการ
ผลิต และขั้นตอนสุดทา้ยของการผลิตให้อยู่ในระดบัท่ีก  าหนด มีการวางแผนดา้นงบประมาณ และแผนงานควบคุม
คุณภาพ มีการด าเนินการป้องกนัการผลิตสินคา้ให้มีคุณภาพ มีการร่วมกนัพฒันา ออกแบบ และวิเคราะห์คุณสมบติั
และคุณลกัษณะของสินคา้ มีการปรับปรุงผลิตภณัฑ์ โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกับการด าเนินงานด้าน
คุณภาพทั้งภายในและภายนอกองค์กรและน ามาวิเคราะห์ขอ้มูล การด าเนินการแกไ้ขปัญหา ปรับปรุงกระบวนการ
ผลิต รวมไปถึงปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งท่ีส่งผลกระทบต่อการผลิตท่ีอาจก่อให้เกิดความเสียหาย และมีการรายงาน
ผลของกระบวนการท างาน หรือขอ้มูลดา้นคุณภาพให้ผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งไดท้ราบ 

2. การควบคุมคุณภาพ (Quality Control) เป็นกระบวนการท่ีส าคัญท่ีจะท าให้เกิดผลลัพธ์ของสินค้าท่ีมี
คุณภาพท่ีดี การควบคุมคุณภาพเป็นการควบคุมสินคา้ให้เป็นไปตามมาตรฐานท่ีก าหนดเอาไว ้ เพ่ือหาขอ้บกพร่อง 
หรือขอ้ผดิพลาดของสินคา้และน ามาวิเคราะห์หาสาเหตุ เพ่ือน าไปปรับปรุงแกไ้ขให้สินคา้เกิดประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
โดยจะมีส่วนประกอบท่ีส าคญั ไดแ้ก่ คน เคร่ืองจกัร และวตัถุดิบ ซ่ึงมาตรฐานท่ีดีท่ีเกิดข้ึนของกระบวนการผลิตจะท า
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ให้การผลิตออกมาอยูใ่นระดบัท่ีมีมาตรฐาน ส่งผลให้เกิดความน่าเช่ือถือต่อผูบ้ริโภค ซ่ึงคุณลกัษณะของผลิตภณัฑ์ท่ีมี
คุณภาพท่ีดี จะตอ้งประกอบไปดว้ย สินคา้สามารถปฏิบติังานได ้หรือมีความพร้อมในการใชง้าน มีความสวยงาม มี
คุณสมบติัพิเศษ คุณภาพของสินคา้ตอ้งสอดคลอ้งกบัราคา มีความปลอดภยัในการใชง้าน สามารถเช่ือถือได ้มีความ
คงทน สามารถสร้างความประทบัใจให้กบัลูกคา้ได ้และท่ีส าคญั ตอ้งมีบริการหลงัการขายเพ่ือรับฟังความคิดเห็นจาก
ผูบ้ริโภคท่ีมีตอ้สินคา้ว่าเป็นอยา่งไร เพ่ือท าให้เกิดการปรับปรุง แกไ้ข และพฒันาคุณภาพของสินคา้ให้ดียิง่ข้ึน 

 
ข้อเสนอแนะในคร้ังต่อไป 
1. ควรเพ่ิมขอ้มูลของการคืนสินคา้ให้มากข้ึน โดยเจาะลึกถึงรายละเอียดของประเภทของสินคา้ 
2. ควรเพ่ิมเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลอ่ืนๆ เช่น การท าแบบสอบถาม การสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-

depth Interview) ในหลายๆ ประเด็นปัญหาเพ่ือให้ได้รับรู้ขอ้มูลเชิงลึก และเหตุผลของการคืนสินคา้ท่ีแทจ้ริงจาก
ผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ผา่นทางอินเตอร์เน็ต เพ่ือท าให้เกิดประสิทธิภาพและตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดม้าก
ยิง่ข้ึนในอนาคต 

3. ควรศึกษาถึงปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการคืนสินคา้ของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ผา่นทางอินเตอร์เน็ต 
4. ควรศึกษาและท าวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการคืนสินคา้ผา่นช่องทางออนไลน์เพ่ิมเติมและอยา่งต่อเน่ือง 
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ท่านท่ีให้ค  าแนะน า และช่วยช้ีแนะการท างาน กระทัง่การศึกษาในคร้ังน้ีส าเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี 
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