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บทคัดย่อ 

การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือให้ได้แนวทางการจัดการความปลอดภัยของผู้บริโภคในการทําพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ โดย มีกลุ่มตัวอย่างเป็น ผู้บริโภคที่เคยซ้ือสินค้าออนไลน์ จากกลุ่มคนวัยทํางาน ท่ีมีอายุระหว่าง 
18 ปี ข้ึนไป จํานวน 400 คน แบ่งเป็น 2 ส่วน 

ส่วนท่ี 1 เป็นการศึกษาและวิเคราะห์ปัญหาความปลอดภัยและอุปสรรคของผู้บริโภคในการทําพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ ซ่ึงเก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามกับผู้บริโภคท่ีเคยซ้ือสินค้าออนไลน์ จากกลุ่มคนวัยทํางาน ที่มี
อายุระหว่าง 18 ปี ข้ึนไป ซ่ึงเก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ได้แก่สถิติเชิงพรรณนา ใน การวิเคราะห์
ข้อมูลท่ัวไปของกลุ่มตัวอย่าง หาความสัมพันธ์โดยการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ย ใช้ t-test dependent 
และ One way ANOVA เพื่อหาผลต่างของระดับความคิดเห็นด้วยวิธีจับคู่พหุคู่ และการวิเคราะห์สหสัมพันธ์  

ส่วนท่ี 2 เป็นการศึกษาแนวทางการจัดการความปลอดภัยในการทําพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ในการเก็บ
ข้อมูลใช้การสนทนากลุ่มผู้อํานวยการสํานักพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ รองผู้อํานวยการฝ่ายกฎหมาย เจ้าหน้าท่ี
สํานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีเก่ียวข้องกับการทําพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ และการสัมภาษณ์เชิงลึก
ผู้ช่วยผู้อํานวยการสํานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (องค์การมหาชน) เจ้าหน้าที่กรมพัฒนาธุรกิจ
การค้า เจ้าหน้าที่สํานักกองขายตรงและตลาดแบบตรง สํานักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค ผู้เชี่ยวชาญ
เฉพาะด้านคดีพิเศษ กรมสอบสวนคดีพิเศษกรรมการบริหาร บริษัท อสมท จํากัด ผู้บริโภคท่ีได้รับความเสียหาย 
กรณีซื้อสินค้าจากร้านค้าทางออนไลน์  ผู้ประกอบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ นักการเงินและธนาคาร   ผลการศึกษา
พบว่า 1) ปัญหาความปลอดภัยและอุปสรรคของผู้บริโภคในการทําพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์มี 2 ระดับ ได้แก่ 
ระดับหน่วยงานและระดับบุคคล 2) แนวทางการจัดการความปลอดภัยของผู้บริโภคในการทําพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ ประกอบไปด้วย 6 ด้าน ได้แก่ (1) สร้างแนวทางในการให้ความรู้กับผู้บริโภคในการเลือกซ้ือ
สินค้า/บริการทางออนไลน์ กับร้านค้าที่มีความน่าเชื่อถือและมีความม่ันคงปลอดภัย (2) ส่งเสริมให้ผู้บริโภคมี
ความรู้ความเข้าใจในการชําระเงินค่าสินค้า/บริการทางออนไลน์ อย่างปลอดภัย (3) ส่งเสริมให้ผู้บริโภคมีความรู้
ความใจเก่ียวกับสิทธิและหน้าท่ีของตนเองและกฎหมายท่ีเก่ียวข้องกับการทําพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (4) ภาครัฐ
ควรปรับปรุง พัฒนากฎหมายเก่ียวกับพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ให้มีความทันสมัย (5) เพ่ิมอัตรากําลังเจ้าหน้าที่ใน
หน่วยงานของรัฐให้เพียงพอกับปริมาณงานท่ีเก่ียวข้อง (6) จัดทําคู่มือการซ้ือสินค้า/บริการทางออนไลน์แจกจ่าย
ประชาชนทั่วไป 
 
คําสําคัญ: พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์; ความปลอดภัยในการทําพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 
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Abstract 
This research has an objective to seek for guideline of safety management of consumers in 

conducting the electronic for commerce. The samples were the experienced online consumers 
(who are 400 working people being 18 years old upwards).  

This study is divided into 2 parts; 1st part: To study and analyze the problem on safety 
and obstruction of consumers in conducting the electronic commerce. The data was collected 
by using the questionnaire, whose respondents were the experienced online consumers (who 
are working people being 18 years old upwards). The descriptive statistics were used to analyze 
general information of sampling group. Then, the researcher sought for the relationship and 
testing the difference of average by using t-test dependent and one-way ANOVA (in order to 
seek the difference of level of opinion by mean of Multiple Comparison, including correlation 
analysis. 2nd part: To study the guideline of safety management of consumers in conducting the 
electronic commerce where the sampling group are state officers. The researcher has collected 
data by interviewing many groups from many Directors of Office of e-Commerce, Deputy 
Executive Director of Office of Legal Affairs, Officers of Office of Digital Development for Business 
(who relate to e-commerce). Moreover, the researcher conducted the depth interview with 
Assistant Director of Office of Digital Development for Business (Electronic Transactions 
Development Agency), including the officers of Department of Business Development, Ministry 
of Commerce, the officers of Center for Consumer Protection in Direct Selling and Direct 
Marketing Business, the expert in special case of Department of Special Investigation, the 
executive of MCOT Public Company Limited, the injured consumers in case of buying of goods 
from online shop, operator of electronic commerce, financiers, bankers. The study result shows 
that  

1) the problem on the safety and obstruction of consumers in conducting the electronic 
commerce has 2 levels, which are, agencies level and individual level.  

2) guideline of safety management of consumers in conducting the electronic commerce 
comprises 6 aspects, as follows: (1) To establish guideline in sharing knowledge for consumers 
in online buying of goods/service by buying goods/service from reliable shop with safety; (2) To 
promote the consumers to have knowledge and understanding in making payment for the price 
of goods/service charge for online buying of goods/service safely; (3) To promote the consumers 
to have knowledge and understanding in their rights and duties and the laws on electronic 
commerce; (4) the public sector should improve, amend the laws on electronic commerce to 
become modern in order to protect the consumers and the operators of electronic commerce 
to have security and safety; (5) To increase manpower of officers of state agencies to be 
adequate for the relevant workload; (6) To prepare the manual of online buying of goods/service 
and distribute such manuals to public 
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บทนํา 

ในยุคกระแสการเปลี่ยนแปลงของโลกสังคมปัจจุบันหรือท่ีเรียกว่า โลกาภิวัฒน์ (Globalization) ได้มา 
ถึงจุดเปลี่ยนแปลงท่ีสําคัญ โดยเฉพาะของการเปลี่ยนแปลงทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการติดต่อสื่อสาร 
(Information and Communication Technology: ICT) ซ่ึงมีผลกระทบต่อชีวิต ความเป็นอยู่ สังคม วัฒนธรรม 
ระบบการทํางาน และระบบเศรษฐกิจของโลกอย่างมากมาย ในยุคสังคมสื่อสารปัจจุบัน การที่อุปกรณ์อิเล็ก ทรอ
นิกส์และเครือข่ายบริการสัญญาณอินเทอร์เน็ตได้เข้ามามีบทบาทเก่ียวข้องในชีวิตประจําวันอย่างแพร่ หลาย ไม่
ว่าจะเป็นอุปกรณ์โทรศัพท์มือถือ คอมพิวเตอร์แบบพกพา สมาร์ทโฟน ฯลฯ ซ่ึงประชาชนทั่วไปสามารถ เข้าถึงได้
ง่ายเพราะสามารถซ้ือมาใช้ได้ในราคาท่ีถูกประกอบกับอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ก็สามารถเชื่อมต่อกับสัญญาณ
เครือข่ายอินเทอร์เน็ตได้ง่ายเพราะสัญญาณแทบจะครอบคลุมในท่ัวทุกพ้ืนที่ จึงก่อให้เกิดเทคโนโลยีนวัตกรรม
แบบใหม่ข้ึนมาหลายรูปแบบ เช่น การค้าขายรูปแบบใหม่หรือเรียกว่าการซ้ือสินค้า/บริการผ่านทางออนไลน์ ผู้
ซ้ือและผู้ขายสามารถเข้าถึงการซ้ือขายสินค้า/การบริการได้โดยง่าย ไม่ว่าจะอยู่ที่ใดในโลกก็สามารถทําได้ 
สะดวก รวดเร็ว  

จากการสํารวจพฤติกรรมผู้ใช้อินเทอร์เน็ตประเทศไทย ระหว่างปี พ.ศ.2556 - พ.ศ.2561 พบว่ามี
ระหว่างปี 2556 - 2559 สถิติการซ้ือของออนไลน์/บริการทางออนไลน์จะอยู่ในลําดับ 8 รองจาก 1.การใช้ 
Social Network 2.การใช้ YouTube 3.การค้นหาข้อมูล 4.อ่านหนังสืออิเล็กทรอนิกส์ 5.รับส่งอีเมล์ 6.ดู
โทรทัศน์/ภาพยนตร์ /ฟังวิทยุออนไลน์ 7.ดาวน์โหลดซอฟต์แวร์/เพลง/ละคร/เกมส์ 8.ซ้ือสินค้า/บริการ และในปี 
พ.ศ. 2560 - 2561 พบว่าสถิติการซ้ือของออนไลน์/บริการทางออนไลน์สูงข้ึนจนติด 1 ใน 5 ถึงสองปีซ้อน 

ปัญหาท่ีสําคัญในการซ้ือขายสินค้าทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในปัจจุบัน ที่ใคร ๆ ก็ได้สามารถเข้ามาขาย
สินค้า/บริการทางออนไลน์ได้ ผู้บริโภคอาจตกเป็นเหยื่อของบุคคลท่ีตั้งในมาหลอกขายสินค้า/บริการทาง
ออนไลน์ เช่น ไม่ส่งมอบสินค้า ส่งสินค้าท่ีมีสภาพชํารุดบกพร่อง ส่งสินค้าปลอม ส่งสินค้าไม่ตรงตามท่ีผู้ ซ้ือ
ต้องการ และที่สําคัญเม่ือเกิดเหตุดังกล่าว ผู้ขายมักไม่รับผิดชอบ หลีกเลี่ยงหรือเพิกเฉยต่อข้อเรียกร้องใน เร่ือง
ความเสียหายของผู้บริโภค โดยการปิดอีเมล์ หรือลบเว็บไซต์เพ่ือให้ข้อมูลที่สําคัญต่าง ๆ ท่ีเก่ียวกับการเสนอขาย
สินค้าได้สูญหายไป ทําให้ผู้บริโภคขาดพยานหลักฐานหรือข้อมูลในการดําเนินคดีกับผู้ขายอีกทั้งเป็นการยากท่ีจะ
ติดตามตัวผู้ขายมาดําเนินคดีทางแพ่งและทางอาญาได้ เม่ือผู้บริโภคไปขอให้หน่วยงานของรัฐ  หรือเอกชนที่ทํา
หน้าท่ีรับเร่ืองร้องเรียน หน่วยงานเหล่าน้ันก็ไม่มีขีดความสามารถที่จะเข้าไปกํากับดูแลเนื่องจากยังไม่มีอํานาจท่ี
จะบังคับให้ผู้ขายต้องปฏิบัติในทันที ผู้ซ้ือจะต้องพ่ึงพาหน่วยงานบังคับใช้กฎหมายเป็นผู้ดําเนินการให้เท่านั้น 
ประกอบกับในบางคร้ังผู้ซื้ออาจไม่มีความรู้ความเชี่ยวชาญในด้านพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์อย่างดีพอ 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 

1) เพื่อศึกษาปัญหาความปลอดภัยและอุปสรรคของผู้บริโภคในการทําพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์  
2) เพื่อหาแสวงหาแนวทางการจัดการความปลอดภัยของผู้บริโภคในการทําพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 

 
ประโยชน์ท่ีได้รับ 

1) ทราบพฤติกรรมของผู้บริโภคที่ทําพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์  
 2) ทราบปัญหาและอุปสรรคท่ีเกิดจากการทําพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 
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 3) ได้แนวทางการจัดการความปลอดภัยในการทําพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ เพื่อนําไปประยุกต์ใช้ในการ
กําหนดมาตรการในการจัดการความปลอดภัยของหน่วยงาน สํานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ 
(องค์การมหาชน) 
 
กรอบแนวคิดงานวิจัย 
 

 
       ภาพแสดงกรอบแนวคิดในการศึกษา 

วิธีดําเนินการวิจัย 
ประชากรและตัวอย่าง 
ประชากรที่ใช้การวิจัยคร้ังนี้ คือกลุ่มผู้ใช้พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทยซ่ึงคํานวณได้ 34 ล้านคน 

(ที่มา: คิดคํานวณมาจากจํานวนผู้ใช้พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในการซ้ือสินค้าออนไลน์จํานวน 50.8% จากรายงาน
ผลการสํารวจพฤติกรรมผู้ใช้อินเทอร์เน็ตในประเทศไทย ปี 2560 สํานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์
(องค์การมหาชน) กระทรวงดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและสังคม ซ่ึงเทียบได้กับจํานวนประชากร.ประมาณ 34 ล้านคน 
ตามประกาศสํานักทะเบียน กรมการปกครอง ณ วันท่ี 31 ธันวาคม พ.ศ. 2560 ระบุว่าประชากรไทยมีจํานวน 
66,188,503 คน) สามารถคํานวณจํานวนตัวอย่างโดยใช้สูตรโดยใช้สูตรของทาโร่ ยามาเน่ ที่ระดับความเชื่อม่ัน
ร้อยละ 95 และระดับความคลาดเคลื่อนร้อยละ 5 ได้ขนาดตัวอย่าง 400 คน 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
ผู้ วิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากตัวอย่าง โดยใช้แบบสอบถามที่สร้างข้ึนจากการทบทวน

วรรณกรรมท่ีเก่ียวข้อง ประกอบด้วย 4 ส่วน ได้แก่  
1) ปัจจัยส่วนบุคคล 7 ข้อได้แก่ 1.1) เพศ, 1.2) อายุ, 1.3) การศึกษา, 1.4) สถานภาพ, 1.5) ตําแหน่ง, 

1.6) ประสบการณ์, 1.7) รายได้ และ 2) สอบถามความสําคัญเก่ียวกับการใช้และปัญหาในการทําพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ของผู้บริโภค จํานวน 17 ข้อ 3) สอบถามความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับกฎหมายที่เก่ียวข้องกับ
ผู้บริโภคในการทําพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ จํานวน 7 ข้อ 4) ข้อเสนอแนะ โดยในส่วนคําถามนี้จะเป็นคําถาม
ลักษณะปลายเปิดให้ผู้บริโภคเสนอแนะแนวทางการปรับปรุงการทําพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ จํานวน 1 ข้อ  เพื่อให้
ผู้บริโภคเกิดความเชื่อม่ัน สะดวก และปลอดภัยในการทําพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย มีค่าความ
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เชื่อม่ันซ่ึงคํานวณด้วยสูตรคํานวณสัมประสิทธิแอลฟ่า (Coefficient) ด้วยวิธีของ Cronbach เท่ากับ .92 และ 
ผู้วิจัยนําผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณมาสร้างแบบสัมภาษณ์ดําเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากตัวอย่าง โดย
การสนนทนากลุ่ม และการสัมภาษณ์เชิงลึก 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
ดําเนินการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์สําเร็จรูปทางสถิติ สถิติท่ีใช้ประกอบด้วย สถิติเชิง

พรรณนา (Descriptive Statistics) ในการวิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไปของกลุ่มตัวอย่าง หาความสัมพันธ์/ การทดสอบ
ความแตกต่างของค่าเฉลี่ย ใช้ t-test dependent และทดสอบสมมติฐานด้วยค่า F-test โดยวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว One way ANOVA /การหาผลต่างของระดับความคิดเห็นด้วยวิธีจับคู่พหุคูณ (Multiple 
Comparisons Test) ด้วยค่าสถิติ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) และการหาค่าความสัมพันธ์
ด้วยวิธีการวิเคราะห์สหสัมพันธ์ (Correlation Analysis) ทั้งนี้ข้ึนอยู่กับระดับการวัด และประเภทของตัวแปรท่ี
ศึกษา โดยการกําหนดค่านัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 แล้วจึงนําผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณไปสร้างแบบ
สัมภาษณ์  นํามาวิเคราะห์ข้อมูลโดยวิธีวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) ตามประเด็นสําคัญ 
 
ผลการวิจัย 

ปัจจัยส่วนบุคคล ตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย (ร้อยละ 61.8) สถานภาพโสด (คิดเป็นร้อยละ 59.3) มี
อายุ 18-25 ปี (คิดเป็นร้อยละ 36.8) มีการศึกษาระดับปริญญาตรี (คิดเป็นร้อยละ 57.8) มีอาชีพนักเรียน/
นักศึกษา (คิดเป็นร้อยละ 32.3) มีรายได้ต่อเดือนต่ํากว่า 10,000 บาทข้ึนไป (คิดเป็นร้อยละ 30.0) ผู้บริโภคจะ
ซ้ือทางออนไลน์ต่อคร้ังเป็นจํานวนเงิน 501-2,000 (คิดเป็นร้อยละ 47.5) ชําระเงินเพ่ือซ้ือสินค้าทางออนไลน์โดย
วิธีทางวิธีออนไลน์/ชําระทางอิเล็กทรอนิกส์ (คิดเป็นร้อยละ 82.0)   

ปัจจัยการใช้พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ จากการได้ศึกษาปัจจัยการใช้พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ในการตัดสินใจ
เลือกเว็บไซต์หรือแอพพลิเคชั่นเพื่อซ้ือสินค้าและบริการทางออนไลน์ ท่ีมีต่อผู้บริโภคในการประกอบ การ
ตัดสินใจซ้ือสินค้า ทั้งนี้พบว่าปัจจัยการใช้พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ในการตัดสินใจเลือกเว็บไซต์หรือแอพพล ิเคชั่น
เพื่อซ้ือสินค้าและบริการทางออนไลน์ ผู้ตอบแบบสอบถามได้ให้ความสําคัญในการประกอบการตัดสินใจโดยรวม
อยู่ในระดับมากมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.70 ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.93 เม่ือพิจารณาในการตัดสินใจเลือก
เว็บไซต์หรือแอพพลิเคชั่นเพ่ือซ้ือสินค้าและบริการทางออนไลน์ ผู้ตอบแบบสอบถามได้ให้ความสําคัญในการ
ประกอบการตัดสินใจ พบว่าทุกปัจจัยอยู่ในระดับมาก โดยมีเว็บไซต์หรือแอพพลิเคชั่นที่มีระบบการชําระเงินที่มี
ความน่าเชื่อถือเป็นปัจจัยอันดับแรกท่ีมีค่าเฉลี่ยมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.80 และปัจจัยในการตัดสินใจ
เลือกซ้ือสินค้าและบริการออนไลน์น้อยท่ีสุด คือเว็บไซต์หรือแอพพลิเคชั่นท่ีมีการรับรองรับประกันความพอใจ 
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.57 

ระดับการใช้และปัญหาความปลอดภัยในการทําพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (การซ้ือสินค้าและบริการทาง
ออนไลน์) ด้านตระหนักถึงปัญหาความปลอดภัยและอุปสรรคในการซ้ือสินค้าและบริการทางออนไลน์กับระดับ
ความรู้และความเข้าใจของผู้บริโภคเก่ียวกับกฎหมายพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 

ระดับการใช้และปัญหาความปลอดภัยในการทําพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ด้านตระหนักถึงปัญหาความ
ปลอดภัยและอุปสรรคในการซ้ือสินค้าและบริการทางออนไลน์กับระดับความรู้และความเข้าใจของผู้บริโภค
เก่ียวกับกฎหมายพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ 0.000 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 กล่าวคือ ระดับ
การใช้และปัญหาความปลอดภัยในการทําพาณิชย์ ด้านตระหนักถึงปัญหาความปลอดภัยและอุปสรรคในการซ้ือ
สินค้าและบริการทางออนไลน์มีความสัมพันธ์กับระดับความรู้และความเข้าใจของผู้บริโภคเก่ียวกับกฎหมาย



วารสารวิชาการ สถาบันวิทยาการจัดการแห่งแปซิฟิค 
67 

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ r (Pearson 
Correlation) เท่ากับ 0.368 มีค่าความสัมพันธ์ในระดับปานกลาง และเป็นไปในทิศทางเดียวกันกล่าวคือระดับ
การใช้และปัญหาความปลอดภัยในการทําพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์  ด้านตระหนักถึงปัญหาความปลอดภัยและ
อุปสรรคในการซ้ือสินค้าและบริการทางออนไลน์มากข้ึนปริมาณระดับความรู้และความเข้าใจของผู้บริโภค
เก่ียวกับกฎหมายพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ จะเพ่ิมข้ึน 

การสนทนากลุ่ม 
ผลจากการสนทนากลุ่มสรุปความคิดเห็นประเด็นปัญหาท่ีสําคัญเก่ียวกับการจัดการความปลอดภัยใน

การทําพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ แบ่งออกเป็น 2 ประเด็นหลักๆ ได้แก่ 
1) ปัญหาความปลอดภัยและอุปสรรคในการทําพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ระดับบุคคล พบปัญหา 9 ด้าน 

คือ (1)ผู้บริโภคสั่งซ้ือสินค้าจากผู้ขายโดยชําระเงินไปแล้วแต่ไม่ได้รับสินค้า (2)ผู้บริโภคเม่ือชําระเงินค่าสินค้าไป
แล้วก็ไม่สามารถติดต่อผู้ขายได้ (3)ผู้บริโภคได้รับสินค้าที่ไม่ตรงตามต้องการ (4)ผู้บริโภคได้รับสินค้าที่มีสภาพ
ชํารุดเสียหาย (5)ผู้บริโภคได้รับสินค้าล่าช้าหรือไม่ตรงตามเวลา เพราะการขนส่ง (6)ผู้บริโภคขาดความรู้ความ
เข้าใจในข้ันตอนการซ้ือสินค้า/บริการทางออนไลน์ให้เกิดความปลอดภัย (7)ผู้บริโภคขาดความรู้ความใจเก่ียวกับ
สิทธิและหน้าที่ตามกฎหมายของผู้บริโภคในการซ้ือสินค้า/บริการทางออนไลน์ (8)ผู้ประกอบการขาดการบริหาร
การจัดการท่ีดีจึงทําให้ไม่สามารถส่งสินท่ีดี หรือมีคุณภาพ หรือตรงตามกําหนดให้กับผู้บริโภค (9)ก่อนซ้ือและ
ขณะซ้ือ ผู้บริโภคควรให้ความสําคัญเว็บไซต์หรือแอพพลิเคชั่นขายสินค้าและบริการทางออนไลน์ที่มีความถูกต้อง
น่าเชื่อถือ 

2)ปัญหาความปลอดภัยและอุปสรรคในการทําพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ระดับหน่วยงาน  พบปัญหา 2 
ด้าน คือ (1)มีการละเลยหรือไม่ปฏิบัติตามกฎหมาย (2)ปัญหาความไม่ทันสมัยหรือช่องว่างของกฎหมายจึงมี
ความจําเป็นต้องมีการพัฒนาและปรับปรุงกฎหมาย 

การสัมภาษณ์เชิงลึก 
จากการสัมภาษณ์เชิงลึกเก่ียวกับแนวทางการจัดการความปลอดภัยของผู้บริโภคในการทําพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ มีผลการสัมภาษณ์ท่ีเป็นแนวทางในการสร้างการจัดการความปลอดภัยข้ึนมา ดังน้ี 
1) สร้างแนวทางในการให้ความรู้กับผู้บริโภคในการเลือกซ้ือสินค้า/บริการทางออนไลน์ กับร้านค้าท่ีมี

ความน่าเชื่อถือและมีความม่ันคงปลอดภัย 
2) ส่งเสริมให้ผู้บริโภคมีความรู้ความเข้าใจในการชําระเงินค่าสินค้า/บริการทางออนไลน์ อย่างปลอดภัย  
3) ส่งเสริมให้ผู้บริโภคมีความรู้ความใจเก่ียวกับสิทธิและหน้าที่ของตนเองและกฎหมายที่เก่ียวข้องกับ

การทําพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 
4) ภาครัฐควรปรับปรุง พัฒนากฎหมายเก่ียวกับพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ให้มีความทันสมัย เพ่ือคุ้มครอง

ผู้บริโภคและผู้ประกอบการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ให้มีความม่ันคงปลอดภัย 
5) เพิ่มอัตรากําลังเจ้าหน้าที่ในหน่วยงานของรัฐให้เพียงพอกับปริมาณงานที่เก่ียวข้อง 
6) จัดทําคู่มือการซ้ือสินค้า/บริการทางออนไลน์แจกจ่ายประชาชนทั่วไป 
 

อภิปรายผลการวิจัย 
แนวทางการจัดการความปลอดภัยของผู้บริโภคในการทําพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ประกอบไปด้วย 6 

แนวทาง ดังนี้ 
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1) สร้างแนวทางในการให้ความรู้กับผู้บริโภคในการเลือกซ้ือสินค้า/บริการทางออนไลน์ กับร้านค้าท่ีมี
ความน่าเชื่อถือ และมีความม่ันคงปลอดภัย โดย สํานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (2561) ได้กล่าวไว้
ว่า เนื่องจากผู้บริโภคบางส่วนยังไม่กล้าหรือไม่ม่ันใจกับการซ้ือสินค้า/บริการทางออนไลน์ เพราะกลัวโดนหลอก 
หรือได้ยินข่าวไม่ดีเก่ียวกับช้อบปิ้งทางออนไลน์ ในขณะที่บางส่วนหลังจากซ้ือสินค้าไปแล้วประสบปัญหา ได้รับ
สินค้าไม่ถูกต้องครบถ้วน, ชํารุดเสียหาย, สินค้าที่ได้รับไม่ต้องตามท่ีต้องการ สอดคล้องกับการศึกษาของ
สํานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (2561) ที่พบว่าจากการสํารวจพฤติกรรมผู้ใช้อินเทอร์เน็ตในประเทศ
ไทย ระหว่างปี 2556 - 2561 มีวิธีการตรวจสอบพฤติกรรมผู้ใช้อินเทอร์เน็ต ก่อน/ขณะ และหลังการซ้ือสินค้า/
บริการออนไลน์ พบว่า ผู้ซื้อควรรู้สิทธิและหน้าที่ของผู้บริโภคในโลกออนไลน์ สร้างช่องทางการซ้ือ-ขายออนไลน์ 
มีการติดตามสถานการณ์จัดส่งสินค้าและการรับสินค้า ก่อนส่งคําสั่งซ้ือให้ตรวจสอบที่อยู่ของเว็บไซต์หรือ ยูอาร์
แอล(URL) ว่าถูกต้องเป็นจริงหรือไม่ และต้องมีการการตรวจสอบเคร่ืองหมายรับรองความน่าเชื่อถือ ( 
Trustmark ) ด้วยก่อนตัดสินใจซ้ือสินค้า/บริการ 

2) ส่งเสริมให้ผู้บริโภคมีความรู้ความเข้าใจในการชําระเงินค่าสินค้า/บริการทางออนไลน์ อย่างปลอดภัย 
กระบวนการส่งมอบเงินเพื่อชําระเงินอันเป็นผลมาจากกิจกรรมทางเศรษฐกิจ ระหว่าง ผู้จ่ายเงินและผู้รับเงิน ซ่ึง
อาจเป็นได้ท้ังบุคคล หรือ องค์กร นอกจากน้ันยังรวมถึงองค์การท่ีเป็น ตัวกลางแทนผู้จ่ายเงินและผู้รับเงิน 
จะต้องเป็นรูปแบบการชําระเงินที่ผู้ขายและผู้ซ้ือยอมรับตามความสะดวกของผู้ซ้ือ สอดคล้องกับ ธนาคารแห่ง
ประเทศไทย (2561) ได้กล่าวไว้ว่าปัจจุบันภาพของการท่ีจะต้องไปชําระค่าสินค้า/บริการที่จะต้องไปเข้าคิวเพื่อ
ชําระค่าสินค้าท่ีสถานที่ประกอบธุรกิจเหล่านั้นได้กลายเป็นอดีตไปแล้ว เม่ือผู้บริโภคสามารถชําระค่าราคาหรือ
บริการต่างๆ ได้หลายช่องทางมากข้ึน จึงทําให้เกิดค่านิยมในการชําระสินค้าแบบการชําระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ 
มากข้ึน ไม่ว่าจะเป็นการชําระเงินผ่านทางออฟไลน์ เช่น ชําระเงินผ่านตู้เอทีเอ็ม ชําระเงินผ่านเคาน์เตอร์ธนาคาร 
หรือเคร่ืองรับฝากเงิน, ชําระปลายทางกับพนักงานโดยตรง, ชําระผ่านผู้ให้บริการเคาน์เตอร์ชําระเงิน ซ่ึง
จําเป็นต้องมีการส่งเสริมให้ผู้บริโภคมีความรู้ความเข้าใจในการชําระเงินค่าสินค้า/บริการทางออนไลน์ ตาม 6 วิธี
ของการชําระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ หรือ E-payment  

3) ส่งเสริมให้ผู้บริโภคมีความรู้ความใจเก่ียวกับสิทธิ และหน้าที่ของตนเอง และกฎหมายท่ีเก่ียวข้องกับ
การทําพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ภาครัฐและทุกภาคส่วน สอดคล้องกับ องค์กรผู้บริโภคสากล (Consumers 
International) (2561) ได้กล่าวไว้ว่าผู้บริโภคเองก็มีหน้าท่ีรับผิดชอบต่อตนเอง 5 ประการ คือ (1) การตระหนัก รู้
อย่างมีวิจารณญาณ (2) มีส่วนร่วมหรือดําเนินการ (3) ความรับผิดชอบต่อสังคม (4) ความรับผิดชอบต่อระบบ
นิเวศ (5) ความเป็นน้ําหน่ึงใจเดียว สิทธิและหน้าท่ีของผู้บริโภค ซ่ึงเป็นมาตรฐานสากลที่นํามาปรับใช้กับผู้บริโภค
ทั่วโลก สามารถนํามาใช้เป็นมาตรฐานในการคุ้มครองผู้บริโภคในการเลือกซ้ือสินค้า/บริการต่างๆ สําหรับการซ้ือ
ขายในรูปแบบท่ัวไปและในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ ซ่ึงปัจจุบันการซ้ือขายในรูปแบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ หรือ 
E-Commerce 

4) ภาครัฐปรับปรุง พัฒนากฎหมายเก่ียวกับพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ให้มีความทันสมัย เพ่ือคุ้มครอง
ผู้บริโภคและผู้ประกอบการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ให้มีความม่ันคงปลอดภัย จากสถานการณ์ปัจจุบันพบว่า 
กฎหมายคุ้มครองผู้บริโภคท่ีเก่ียวข้องกับการทําพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ท่ีบัญญัติหรือที่บังคับใช้อยู่ในปัจจุบัน 
ยังคงมีความล้าหลัง ไม่ทันต่อยุคสมัยเปลี่ยนแปลงทางด้านเทคโนโลยี ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ ณัฏฐ์รดา 
แสงจันทร์จิราธร (2556) ที่พบว่า กฎหมายคุ้มครองผู้บริโภคของประเทศไทยในปัจจุบันยังไม่สามารถคุ้มครอง
ผู้บริโภคในการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ได้ ต้องมีการปรับปรุงกฎหมายคุ้มครองผู้บริโภคให้สอดคล้องกับ
สถานการณ์ปัจจุบัน 
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5) เพิ่มอัตรากําลังเจ้าหน้าที่ในหน่วยงานของรัฐให้เพียงพอกับปริมาณงานที่เก่ียวข้อง จากการศึกษาวิจัย
ในคร้ังน้ี พบปัญหาและข้อขัดข้องเร่ือง การจดทะเบียนพาณิชย์(อิเล็กทรอนิกส์) และการจดทะเบียนขายตรงและ
ตลาดแบบตรง เนื่องจากเจ้าหน้าที่มีอัตรากําลังไม่เพียงพอที่อํานวยความสะดวกให้กับผู้ประกอบพาณิชยกิจ ทํา
ให้ ไม่สามารถอํานวยความสะดวกให้กับผู้ที่ต้องการมาจดทะเบียนขายตรงและตลาดแบบตรงได้อย่างเต็มที่ ซ่ึง
ปัญหาการไม่จดทะเบียนพาณิชย์น้ีเป็นปัญหาสําคัญของผู้บริโภค หากกรณีที่ผู้ได้รับความเสียหายจากผู้ประกอบ
พาณิชยกิจในเบื้องต้นจะไม่ทราบว่า ผู้ประกอบพาณิชยกิจนั้นเป็นผู้ใด สถานท่ี หรือติดต่อได้อย่างไร สอดคล้อง
กับงานวิจัยของ วีรนิติ คลองมีคุณ (2556) ได้กล่าวไว้ว่า โครงสร้างอํานาจหน้าท่ี และรูปแบบที่กํากับดูแลการ
คุ้มครองผู้บริโภคในประเทศไทย ควรมีการปรับเปลี่ยนให้องค์กรในระดับพ้ืนท่ีเป็นหน่วยงานบังคับใช้กฎหมาย
หลัก ส่วนองค์กรในส่วนกลางมีหน้าท่ีดําเนินตามมาตรการทางกฎหมาย และแก้ไขให้กับผู้บริโภคในเร่ืองที่มี
พฤติการณ์สําคัญหรือสถานการณ์พิเศษเท่านั้น เพื่อให้การคุ้มครองสิทธิมีความสะดวก รวดเร็ว มีประสิทธิภาพ
ครอบคลุมประชาชนในทุกภาคส่วนอย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกัน 

6) จัดทําคู่มือการซ้ือสินค้า/บริการทางออนไลน์แจกจ่ายประชาชนท่ัวไป เหตุผลที่ควรต้องเร่งจัดทําคู่มือ
การซ้ือสินค้า/บริการทางออนไลน์เพื่อให้เป็นการสร้างแนวทางที่ถูกต้องและปลอดภัยในการซ้ือสินค้าและบริการ
ทางออนไลน์ให้กับผู้บริโภค สอดคล้องกับการศึกษาของ สํานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (องค์การ
มหาชน) สพธอ.หรือ ETDA (2561) พบว่าผู้บริโภคบางส่วนยังไม่กล้าหรือม่ันใจกับการซ้ือสินค้า/บริการทาง
ออนไลน์ เพราะกลัวโดนหลอก โดยเหตุผลท่ีควรต้องเร่งจัดทําคู่มือการซ้ือสินค้า/บริการทางออนไลน์ มีดังน้ี (1) 
เพื่อให้ผู้บริโภคทราบถึงสิทธิและหน้าท่ีในการซ้ือสินค้าและรับบริการทางออนไลน์ (2) เพ่ือให้ผู้บริโภคมีความ
ตระหนักถึงความปลอดภัยในการซ้ือสินค้าและบริการทางออนไลน์ (3) เพื่อให้ผู้บริโภคทราบและเข้าใจข้ันตอน
การซ้ือสินค้าและบริการทางออนไลน์ว่า ก่อนซ้ือ ขณะซ้ือ และหลังซ้ือมีวิธีการตรวจสอบการระมัดระวัง ได้
อย่างไรบ้าง (4) เพ่ือให้ผู้บริโภคใช้เป็นแนวทางในการจัดการความปลอดภัยในการซ้ือสินค้าและรับบริการทาง
ออนไลน์ 
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