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บทคัดยอ  

การวิจัยครั้งน้ีเปนการวิจัยเชิงคุณภาพ มีวัตถุประสงค (1) เพ่ือศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอการสงคืนสินคาประเภทพลอยแท 
(ชองทางออนไลน) (2) เพ่ือศึกษาผลกระทบตอธุรกิจจากการสงคืนสินคาประเภทพลอยแท ของผูประกอบการคาพลอย จังหวัดจันทบุรี 
โดยกลุมตัวอยาง ไดแก ผูประกอบการท่ีเปนเจาของธุรกิจ และมีประสบการณในการจําหนายพลอยแทผานชองทางออนไลน ไมนอยกวา 
1 ป จํานวน 12 ราย เครื่องมือท่ีใชในการเก็บขอมูล ไดแก แบบสัมภาษณแบบก่ึงโครงสราง 
 ผลการวิจัย พบวา มีผูประกอบการจํานวน 8 ราย คิดเปนรอยละ 66.67 จําหนายพลอยแท ผานท้ังชองทางออนไลน             
และออฟไลน สวนใหญผูซื้อมีการสงพลอยแทคืนตอเดือน เฉลี่ยรอยละ 2-5 และในการคืนสินคา ผูซื้อจะแจงคืนสินคามาท่ีผูขายภายใน 
1-3 วัน หลังจากไดรับสินคาแลว พลอยแทท่ีไดรับคืนมากท่ีสุด ไดแก พลอยเน้ือแข็ง โดยเฉพาะพลอยทับทิม โดยระดับราคาพลอยแท      
ท่ีมีสงคืนมากท่ีสุด อยูในระดับราคาตั้งแต 10,000 บาท ข้ึนไป และพลอยเน้ือออนท่ีอยูในระดับราคาท่ีต่ํากวา 500 บาท มีการสงคืน       
นอยท่ีสุด สําหรับปจจัยท่ีสงผลตอการสงคืนสินคาประเภทพลอยแท (ชองทางออนไลน) สรุปออกมาเปน 3 ประเด็นหลัก ไดแก               
(1) สีพลอยและประกายไฟท่ีคลาดเคลื่อน ไมตรงกับขอมูลของผูขาย (2) รูปภาพไมแสดงตําหนิใหเห็นในทุกมุมมอง และ (3) ความไม
นาเช่ือถือของใบรับรองจากผูขาย  
 ผลกระทบตอธุรกิจจากการสงคืนสินคาประเภทพลอยแท สรุปออกมาเปน 3 ประเด็นหลัก ไดแก (1) ตนทุนแผงท่ีเพ่ิมข้ึน 
ไดแก คาขนสง คาประกัน และคาบรรจุภัณฑ (2) ความเสี่ยงในเกิดความเสียหายของพลอย และ (3) การสูญเสียโอกาสทางธุรกิจ 
 
คําสําคัญ: การสงคืนสินคา พลอยแท ชองทางออนไลน  
 
Abstract 

This qualitative study aims to ( 1 ) examine the factors driving the return of genuine gemstones via online 
channels, and ( 2 )  investigate the subsequent business impacts of these returns on gemstone entrepreneurs in 
Chanthaburi Province. The sample group comprised 12 business owners with a minimum of one year of experience 
in online genuine gemstone retailing. Data were collected using semi-structured interviews. 

The findings revealed that eight entrepreneurs (66.67%) operate through both online and offline channels. 
On average, buyers returned genuine gemstones at a monthly rate of 2% to 5%, typically notifying sellers within 1 
to 3  days of product receipt.  Hard gemstones, particularly rubies, exhibited the highest frequency of returns.  In 
terms of pricing, genuine gemstones valued at 10,000 Baht and above experienced the highest return rates, whereas 
soft gemstones priced below 5 0 0  Baht had the lowest.  The factors influencing online genuine gemstone returns 
emerged in three primary themes ( 1 )  discrepancies between the actual gemstone color and brilliance and the 
seller’s description, (2) product imagery that failed to comprehensively display inclusions or flaws from all angles, 
and (3) the perceived unreliability of seller-issued certificates. 
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Furthermore, the business impacts of these returns were categorized into three main areas ( 1 )  increased 
operational costs, specifically regarding shipping, insurance, and packaging expenses, (2) the risk of physical damage 
to the gemstones, and (3) the loss of business opportunities. 
 
Keywords: Product Returns, Genuine Gemstones, Online Channels 
 
บทนํา  

อุตสาหกรรมอัญมณีและเครื่องประดับถือเปนหน่ึงในเสาหลักทางเศรษฐกิจท่ีขับเคลื่อนรายไดและการจางงานมหาศาลใหแก
ประเทศไทย โดยสรางมูลคาการสงออกและผลประกอบการภายในประเทศเปนลําดับตน ๆ มาอยางยาวนาน อยางไรก็ตาม ทามกลาง
กระแสการเปลี่ยนผานสูยุคดิจิทัล (Digital Transformation) และสถานการณการระบาดทําใหผูคนเปลี่ยนแปลงแนวทางในการซื้อ
สินคา มีปฏิสัมพันธกับเพ่ือน ๆ ทํางาน และทํากิจกรรมเพ่ือความบันเทิง รวมท้ังติดตอสื่อสารโดยอาศัยเครื่องมือจากสื่อโซเชียลมีเดียกัน
มากข้ึน (สถาบันวิจัยและพัฒนาอัญมณีและเครื่องประดับแหงชาติ, 2563) ทําใหรูปแบบการคาอัญมณีไดเกิดการเปลี่ยนแปลงเชิง
โครงสราง จากเดิมท่ีพ่ึงพาการซื้อขายผานหนารานแบบดั้งเดิมหรือการตั้งศูนยกลางการคาพลอยในพ้ืนท่ีออฟไลน ยายเขาสูแพลตฟอรม
พาณิชยอิเล็กทรอนิกส (E-Commerce) แพลตฟอรมโซเชียลคอมเมิรซ (Social Commerce) และการซื้อขายผานระบบถายทอดสด 
(Live Commerce) อยางเต็มรูปแบบมากยิ่งช้ึน การเปลี่ยนแปลงน้ีชวยทลายขอจํากัดดานภูมิศาสตร เปดโอกาสใหผูประกอบการ 
รายยอย (SMEs) สามารถเขาถึงผูบริโภครายยอยท่ัวโลกไดโดยตรงในตนทุนท่ีต่ําลง (สถาบันวิจัยและพัฒนาอัญมณีและเครื่องประดับ
แหงชาติ, 2565)  

อยางไรก็ตาม ปรากฏการณเชิงลบท่ีเติบโตควบคูไปกับการขยายตัวของการคาอัญมณีออนไลน และกําลังกลายเปนภัยคุกคาม
ตอความอยูรอดของผูประกอบการ คือ อัตราการคืนสินคาท่ีพุงสูงข้ึนอยางมีนัยสําคัญเมื่อเทียบกับการคาในระบบออฟไลนในอดีต 
(“Top 20 E-Commerce,” 2026) การซื้อขายพลอยแท (Gemstones) จัดเปนสินคาประเภทท่ีมีมูลคา และผูซื้อตองหาขอมูลในการ
ตัดสินใจกอนซื้อ เน่ืองจากพลอยแทแตละเม็ดเปนผลผลิตจากกระบวนการทางธรณวิีทยาท่ีใชเวลานับลานป ทําใหมีคุณลักษณะเฉพาะตวั 
ไมวาจะเปนเฉดสี (Hue) ความอ่ิมตัวของสี (Saturation) ความเขมสวาง (Tone) ตลอดจนตําหนิหรือมลทินธรรมชาติภายใน 
(Inclusions) และรูปแบบการเจียระไน (Cutting Styles) ท่ีสงผลตอการกระจายแสงและการเลนไฟของอัญมณี (ณัฐพงศ โมนฤมิตร, 
2568) เมื่อกระบวนการท้ังหมดน้ีถูกยอสวนลงมาอยูบนหนาจออุปกรณอิเล็กทรอนิกส เชน สมารตโฟน หรือแท็บเล็ต ผูประกอบการอาจ
ตองเผชิญกับขอจํากัดทางเทคโนโลยีในการสงผานขอมูลภาพ สื่อดิจิทัลไมวาจะเปนภาพน่ิงหรือวิดีโอก็ไมสามารถถายทอดสีและการเลน
ไฟของพลอยแทไดอยางสมบูรณ และการแขงขันท่ีรุนแรงทําใหผูขายจํานวนมากเลือกใชเทคนิคการจัดแสงไฟในสตูดิโอท่ีสวยเกินจริง 
หรือปรับแตงสีภาพเพ่ือใหสินคามีความดึงดูดใจ ขอมูลท่ีคลาดเคลื่อนเหลาน้ีไดสรางความคาดหวังใหผูบริโภค เมื่อผูบริโภคพบวา พลอย
แทในความเปนจริงมีเฉดสีและการเลนแสงท่ีไมตรงกับภาพหรือวิดีโอท่ีไดเห็น ผูบริโภคอาจเกิดความไมพึงพอใจ และตัดสินใจเขาสู
กระบวนการคืนสินคาเพ่ือขอเงินคืนได (“4 significant challenges,” 2025) 

ผลกระทบจากการคืนสินคาประเภทพลอยแทนอกจากกระทบยอดขายท่ีลดลง ยังมีตนทุนแฝงท่ีสรางความเสียหายใหแก
ผูประกอบการอัญมณีออนไลนอีกดวย เน่ืองจากพลอยแทเปนสินคาท่ีมีมูลคาและเสียหายได การขนสงไปและกลับในระบบโลจิสติกส
อาจเพ่ิมความเสี่ยงตอการชํารุด เสียหาย หรือเกิดรอยขีดขวน ซึ่งจะทําใหมูลคาของพลอยเม็ดน้ันลดลง ยิ่งไปกวาน้ัน ผูประกอบการยัง
ตองเผชิญกับตนทุนคาเสียโอกาส ในการขายสินคาช้ินน้ันใหแกผูอ่ืนในเวลาเดียวกัน ตนทุนคาขนสงหรือคาประกันภัยท่ีเสียไป ดังน้ัน  
การวิจัยเพ่ือทําความเขาใจปจจัยออนไลนท่ีสงผลตอการคืนสินคาประเภทพลอยแท โดยเจาะลึกจากมุมมองและประสบการณจริงของ
ผูประกอบการจะชวยลดความสูญเสีย และยังเปนการสรางองคความรูใหมเพ่ือยกระดับมาตรฐานการคาอัญมณีออนไลนของไทยให
เติบโตอยางมั่นคงและยั่งยืน 
 
การทบทวนวรรณกรรม 

แนวคิดท่ีเกี่ยวกับการคืนสินคา  
การซื้อสินคาผานชองทางออนไลน (Online Shopping) นับวา มีสวนสําคัญท่ีทําใหเกิดการคืนสินคาของผูบริโภค เน่ืองจาก

ลูกคาท่ีซื้อสินคาผานชองทางดังกลาวจะตองเผชิญกับความไมแนนอนท่ีเก่ียวกับตัวสินคาเปนอยางมาก จากการไมไดเห็นหรือสัมผัสกับ
สินคาจริงกอนการซื้อ (Peck & Childers, 2003) ซึ่งแตกตางจากการซื้อสินคาจากรานคาปลีกแบบดั้งเดิม ท่ีลูกคาสามารถหลีกเลี่ยง
ความเสี่ยงในการคืนสินคาไดดวยการทดลองใชสินคากอน จากน้ันจึงตัดสินใจซื้อในภายหลัง ในขณะท่ีการทดลองสินคาในสภาพแวดลอม
การคาปลีกทางอิเล็กทรอนิกสจะเกิดข้ึนตอเมื่อลูกคาทําการสั่งซื้อ และสินคาช้ินน้ันไดสงถึงมือลูกคาเรียบรอยแลว (Mollenkopf, 2007) 
จึงมีโอกาสท่ีลูกคาจะไดรับสินคาท่ีไมตรงตามความตองการ ไมเปนไปตามคําโฆษณา หรือเปนสินคาลอกเลียนแบบ รวมท้ังไดรับสินคาท่ีมี
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ปญหาหรือเกิดความผิดพลาดท่ีมีสาเหตุมาจากการดําเนินการของรานคาปลีกในหลายกรณี เชน สินคามีตําหนิ ชํารุดเสียหาย หรือไม
เปนไปตามคําสั่งซื้อ มีความผิดพลาดในเรื่องของสี ขนาด และประเภทของสินคา เปนตน 

จตุภัทร โลพลอย และอัญณิฐา ดิษฐานนท (2566) ศึกษาเรื่องปจจัยท่ีสงผลตอการยอมรับการซื้อสินคาออนไลนประเภท
เครื่องประดับท่ีเปนพลอยแท ไดกลาววา หากตองการเลือกซื้ออัญมณีแทจะตองอาศัยความรูเปนสิ่งสําคัญในการเลือกซื้อ รวมไปถึงตัว
ผูขายอัญมณีและเครื่องประดับเองก็ตองมีความรูในดานน้ีเชนกัน เพ่ือสรางความไววางใจใหกับผูซื้อ โดยความรูท่ีจําเปนสําหรับการซื้อ
ขายอัญมณี และเครื่องประดับสามารถแบงออกมาได ดังน้ี (1) ประสบการณตออัญมณีและเครื่องประดับ (2) ความรูดานอัญมณีและ
เครื่องประดับ (3) การรูถึงคุณคาของอัญมณีและเครื่องประดับ และ (4) ความสามารถในการประเมินราคา  

ทศวรรษ ประเสริฐผล และประสิทธ์ิ มะหะหมัด (2562) ศึกษาเรื่องการกําหนดกลยุทธเพ่ือแกปญหาการสงคืนสินคาท่ีซื้อผาน
อินเตอรเน็ตของผูบริโภคองคกร RERATE ไดกลาววา การเลือกซื้อสินคาของผูบริโภคน้ันแตกตางจากเดิมมาก เน่ืองจากการเปลี่ยนแปลง
ของเทคโนโลยีท่ีรวดเร็ว มีการใชประโยชนจากอินเตอรเน็ต จึงทําใหเกิดธุรกิจตาง ๆ ท่ีเล็งเห็นชองทางการขายสินคาออนไลนข้ึนมา ซึ่งมี
จุดเดนท่ีสําคัญ คือ ผูบริโภคสามารถเลือกซื้อสินคาผานทางอินเตอรเน็ตได ไมจําเปนตองไปเลือกซื้อตามหนารานตาง ๆ เหมือนอดีตท่ี
ผานมา จึงทําใหเกิดความสะดวกสบายมากยิง่ข้ึน โดยปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกซื้อสินคาออนไลน คือ ซื้องาย ไดสินคาเร็ว โปรโมช่ันโดน
ใจ ราคาถูกกวาซื้อหนาราน เปนสินคาท่ีมีขายแคในออนไลนเทาน้ัน แตการท่ีผูบริโภคเลือกซื้อสินคาผานทางอินเตอรเน็ตก็อาจจะทําให
ผูบริโภคไมสามารถจับตองสินคาหรอืทดลองไดเหมือนกับหนาราน จึงอาจจะทําใหเกิดความไมพึงพอใจตอตัวสินคา และทําใหเกิดการคืน
สินคาข้ึนมา 

อินทรกานต ปรรณารม (2563) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจในการคืนสินคาของผูบริโภคผานชองทาง E-Marketplace ไดกลาว
วา อุตสาหกรรม E-Commerce การทราบถึงประเด็นท่ีมคีวามสําคัญอยางยิ่งตอความพึงพอใจของผูบริโภค จะทําใหสามารถนําไปเปน
แนวทางในการปรับปรุงออกแบบนโยบาย รวมถึงกระบวนการคืนสินคาใหสามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดอยางตรงจุด
มากยิ่งข้ึน เพ่ือเปนการรักษาลูกคาเอาไวพรอม ๆ ไปกับการรักษาไวซึ่งความสามารถในการทํากําไรของบริษัทเองดวย ในขณะท่ีผูขาย
สินคาหรือรานคาในชองทาง E-Marketplace ก็สามารถนําผลลัพธท่ีไดมาชวยเพ่ิมความเขาใจและเปนแนวทางในการกําหนดนโยบาย
เพ่ือใหบริการหลังการขายโดยเฉพาะการคืนสนิคาใหดียิ่งข้ึนไปจากนโยบายพ้ืนฐานของ E-Marketplace เพ่ือสรางจุดแข็งใหแกรานคา
ของตน  
 
วัตถุประสงค  

1.  เพ่ือศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอการคืนสินคาประเภทพลอยแท (ชองทางออนไลน)  
 2.  เพ่ือศึกษาผลกระทบตอธุรกิจจากการสงคืนสินคา ของผูประกอบการคาพลอย จังหวัดจันทบุรี 
 
วิธีดําเนินการวิจัย 

การวิจัยครั้งน้ีเปนการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยบนชองทางออนไลนท่ี
สงผลตอการคืนสินคาประเภทพลอยแท และเพ่ือศึกษาพฤติกรรมของผูซื้อท่ีสงผลกระทบตอธุรกิจและการบริหารความเสีย่ง โดยผูวิจัย
ไดกําหนดระเบียบวิธีดําเนินการวิจัยไว ดังน้ี 

1.  แหลงขอมูลและกลุมผูใหขอมูลสําคัญ  
 ผูวิจัยเก็บรวบรวมขอมูลจากแหลงขอมูลปฐมภูมิ โดยเลือกกลุมผูใหขอมูลสําคัญดวยวิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจง 

(Purposive Sampling) ซึ่งเปนผูประกอบการคาอัญมณีผานชองทางออนไลน โดยมีเกณฑการคัดเลือก ดังน้ี 
 1.1  เปนเจาของธุรกิจผูมีอํานาจในการตัดสินใจและบริหารงาน 
 1.2  มีประสบการณในการดําเนินธุรกิจจําหนายพลอยแทผานชองทางออนไลนไมนอยกวา 1 ป 
 เพ่ือใหมั่นใจวาผูใหขอมูลมีความรู ความเขาใจ และสามารถสะทอนขอมูลเชิงลึกเก่ียวกับผลกระทบรวมถึงแนวทาง 

การบริหารความเสี่ยงจากการคืนสินคาไดอยางถูกตองและแมนยํา 
2.  เคร่ืองมือและวิธีการรวบรวมขอมูล 
 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยครั้งน้ี คือ แบบสัมภาษณแบบก่ึงโครงสราง (Semi-Structured Interview) โดยมีกระบวนการ

เก็บรวบรวมขอมูล ดังน้ี 
 2.1  กลุมเปาหมาย คือ ผูประกอบการท่ีมีคุณสมบัติตามเกณฑ จํานวน 12 ราย 
 2.2  จริยธรรมการวิจัย คือ ผูวิจัยทําการนัดหมายผูใหสัมภาษณลวงหนา พรอมท้ังแจงวัตถุประสงคของการวิจัยท่ีชัดเจน 

โดยใหการรับรองดานการรักษาความลับ จะไมมีการเปดเผยช่ือรานคา ช่ือผูใหสัมภาษณ หรือเผยแพรไฟลบันทึกเสียง โดยขอมูลท้ังหมด
จะถูกนํามาใชเพ่ือประโยชนทางวิชาการเทาน้ัน 
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 2.3  ระยะเวลา ใชเวลาในการสัมภาษณประมาณ 30–45 นาทีตอราย 
3.  การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือวิจัย 
 ผูวิจัยนําแบบสัมภาษณท่ีสรางข้ึนไปตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) เพ่ือใหสอดคลองกับ

วัตถุประสงคของการวิจัย โดยผานการประเมินจากผูทรงคุณวุฒิ จํานวน 4 ทาน เพ่ือคํานวณหาคาดัชนีความสอดคลอง (Index of Item-
Objective Congruence: IOC) ผลการประเมนิพบวา ขอคําถามทุกขอมีคา IOC อยูในชวง 0.75 ถึง 1.00 ซึ่งผานเกณฑท่ีกําหนด โดย
แบบสัมภาษณแบงออกเปน 3 ตอน รวมท้ังสิ้น 10 ขอ ดังน้ี 

 ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของธุรกิจ (จํานวน 3 ขอ) 
 ตอนท่ี 2 ปจจัยบนชองทางออนไลนท่ีสงผลตอการคืนสินคา (จํานวน 5 ขอ) 
 ตอนท่ี 3 ผลกระทบของธุรกิจและการบริหารความเสี่ยงตอการคืนสินคา (จํานวน 2 ขอ) 
4.  การวิเคราะหขอมูล  
 ผูวิจัยดําเนินการวิเคราะหขอมูลตามข้ันตอนของการวิจัยเชิงคุณภาพ ดังน้ี 
 4.1  การตรวจสอบขอมูล นําขอมูลท่ีไดจากการสัมภาษณและการถอดเทปบันทึกเสียงมาตรวจสอบความครบถวน ถูกตอง 

และความนาเช่ือถือของขอมูล 
 4.2  การจัดการขอมูล นําขอมูลมาเรียบเรียง จัดหมวดหมู และจําแนกตามประเด็นท่ีกําหนด 
 4.3  การวิเคราะหเน้ือหา ดําเนินการวิเคราะหเปรียบเทียบ เช่ือมโยงความสัมพันธของขอมูล เพ่ือสรุปผลการวิจัยให

สอดคลองและตอบสนองตามวัตถุประสงคท่ีตั้งไว  
 
ผลการวิจัย 
 1.  ขอมูลท่ัวไปของธุรกิจ 
  จากการศึกษารวบรวมขอมูลท่ัวไป ผานการสัมภาษณกลุมตัวอยางผูประกอบการคาพลอยออนไลน ในพ้ืนท่ีจังหวัดจันทบุรี 
จํานวนท้ังสิ้น 12 ราย สามารถสรุปสาระสําคัญไดดังน้ี 
  1.1  ระยะเวลาและรูปแบบในการดําเนินธุรกิจ  
   กลุมตัวอยางผูประกอบการสวนใหญ มีประสบการณและระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจคาพลอยผานชองทางออนไลนเฉลี่ย
อยูท่ี 3–8 ป ท้ังน้ี พบวา มีผูประกอบการจํานวน 8 ราย ท่ีดําเนินกลยุทธการตลาดแบบผสมผสาน โดยมีท้ังการบริหารจัดการหนารานใน
รูปแบบออฟไลนควบคูไปกับการบริหารชองทางจัดจําหนายออนไลน  
  1.2  สถิติและระยะเวลาการแจงสงคืนสินคา 
    ผูประกอบการระบุวา อัตราการสงคืนสินคาเฉลี่ยตอเดือน คิดเปนรอยละ 2 ถึง รอยละ 5 ของยอดจําหนายรวม
ท้ังหมด โดยในสวนของพฤติกรรมการแจงความประสงคของผูซื้อพบวา สวนใหญจะดําเนินการแจงขอคืนสินคาภายในระยะเวลา 1–3 
วันทําการ นับจากวันท่ีไดรับสินคา 
  1.3  ระดับราคาและประเภทอัญมณีท่ีมีอัตราการสงคืนสูงสุด  
    ระดับราคาท่ีมีการสงคืนสูงสุด อยูในชวงระดับราคา 10,000 บาทข้ึนไป ตอพลอย 1 เม็ด 
    จําแนกตามประเภทอัญมณี พบวา กลุมท่ีมีอัตราการสงคืนสูงสุด: คือ กลุมอัญมณีประเภทพลอยเน้ือแข็ง โดยเฉพาะ
อยางยิ่ง "ทับทิม" และกลุมท่ีมีอัตราการสงคืนต่ําสุด คือ กลุมอัญมณีประเภทพลอยเน้ือออน ท่ีมีระดับราคาไมเกิน 500 บาท 

 
2.  ปจจัยท่ีสงผลตอการคืนสินคาประเภทพลอยแท (ธุรกิจออนไลน) 

  จากการศึกษาวิจัยและวิเคราะหขอมูลเชิงลึกผานการสัมภาษณกลุมตัวอยาง พบวา ปจจัยหลักท่ีเปนตัวแปรตนสําคัญและ
สงผลโดยตรงตออัตราการสงคืนอัญมณีประเภทพลอยแท สามารถจําแนกไดเปน 3 ประเด็นหลัก ดังน้ี 
  2.1  ความคลาดเคลื่อนของเฉดสีและประกายของอัญมณ ี
    กลุมผูใหสัมภาษณมีความคิดเห็นสอดคลองกันวา ความคลาดเคลื่อนระหวางการแสดงผลของภาพบนหนาจอกับสีของ
พลอยจริง มีนัยสําคัญตอการตัดสินใจสงคืนสินคาในระดับสูง ท้ังน้ี เน่ืองจากขอจํากัดดานเทคโนโลยีการแสดงผลของหนาจออุปกรณ
สื่อสารหรือคอมพิวเตอรของผูบริโภคแตละรายมีความแตกตางกัน สงผลใหการรับรูเฉดสีและความคมชัดของประกายไฟคลาดเคลื่อนไป
จากความเปนจริง ลักษณะดังกลาวสงผลใหผูบริโภคเกิดความคาดหวังท่ีสูงเกินจริง และเมื่ออัญมณีจัดสงถึงมือผูบริโภคแลวพบวา 
ลักษณะทางกายภาพของสีไมเปนไปตามเกณฑท่ีคาดหวัง จึงนําไปสูการตัดสินใจสงคืนสินคาโดยงาย 
    แนวทางการแกไขมีดังน้ี 
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    2.1.1  พัฒนาระบบการถายภาพและวิดีโอความละเอียดสูง โดยจัดแสงใหใกลเคียงกับแสงธรรมชาติมากท่ีสุด เพ่ือ
สะทอนเฉดสีและประกายไฟท่ีแทจริงของอัญมณี 
    2.1.2  ระบุคําเตือนและขอจํากัดดานการแสดงผลของหนาจอไวบนหนาเว็บไซตอยางชัดเจน เพ่ือปรับความคาดหวัง
ของผูบริโภคใหตรงกับความเปนจริง 
   2.1.3  จัดใหมีบริการปรึกษาหรือชมสินคาจริงผานวิดีโอคอล (Live Streaming) โดยเจาหนาท่ีผูเช่ียวชาญ เพ่ือยืนยัน
ความถูกตองของสีสันและประกายแกลูกคา 
  2.2  ขอจํากัดดานการถายภาพท่ีไมสามารถแสดงตําหนิภายในเน้ืออัญมณีไดอยางครบถวน 
    ในกระบวนการบันทึกภาพน่ิงเพ่ือการพาณิชย พบขอจํากัดทางเทคนิคหลายประการท่ีทําใหไมสามารถแสดงลักษณะ
ตําหนิภายใน (Inclusions) ไดอยางชัดเจน เชน  
    2.1  ขอจํากัดดานมุมกลอง คือ การถายภาพจากหนาพลอยมักไมสามารถตรวจพบตําหนิธรรมชาติท่ีอยูบริเวณเหลีย่ม
มุมดานขาง (Girdle) หรอืเอียงไปทางกนพลอย (Pavilion) ไดชัดเจน 
    2.2  ลักษณะทางกายภาพของตําหนิ คอ ตําหนิท่ีมีลักษณะเปนรอยราวโปรงใส มักจะกลืนไปกับเน้ือพลอยและยาก
ตอการบันทึกภาพใหเห็นไดอยางชัดเจน 
    2.3  อิทธิพลของประกายไฟ คือ อัญมณีท่ีมีความโปรงใสสูงและการกระจายแสงท่ีดี ประกายสะทอนของเหลี่ยม
เจียระไนอาจบดบังและพรางตาจนมองไมเห็นตําหนิภายใน ซึ่งขอจํากัดเหลาน้ีทําใหผูบริโภคไมไดรับขอมูลท่ีครบถวนกอนการตัดสินใจ
ซื้อ 
    แนวทางการแกไข มีดังน้ี 
    (1)  ประยุกตใชการถายภาพแบบ 360 องศา และภาพเคลื่อนไหว (VDO) เพ่ือขยายมุมกลองใหครอบคลุมรอบดาน 
รวมถึงบริเวณขอบพลอย (Girdle) และกนพลอย (Pavilion) 
    (2)  ถายภาพจากกลองจุลทรรศนอัญมณี เพ่ือจับภาพและเจาะลึกรายละเอียดของตําหนิภายในเน้ืออัญมณี โดยใช
กําลังขยายสูง 
    (3)  จัดทําแผนภาพตําแหนงตําหนิอัญมณีควบคูไปกับรูปถาย เพ่ือระบุตําแหนงของตําหนิภายในพลอย 
  2.3  ความนาเช่ือถือและการยอมรับในใบรับรองแสดงความบริสุทธ์ิของอัญมณี  
    ผลการสัมภาษณช้ีใหเห็นวา อัญมณีกลุมท่ีมีมูลคาทางการตลาดสูง เชน ทับทิม (Ruby) และไพลิน (Blue Sapphire) 
มักมีเง่ือนไขและกรรมวิธีการปรับปรุงคุณภาพ (Gemstone Treatment) ท่ีหลากหลายและซับซอน เชน พลอยธรรมชาติท่ีไมผาน
กระบวนการปรับปรุงคุณภาพ (พลอยสด) หรือพลอยท่ีผานกระบวนการใหความรอน (พลอยเผา) โดยใชหรือไมใชสารเคมี ในหลายกรณี 
ผูประกอบการไดจัดทําใบรับรอง (Certificate) จากสถาบันรับรองแหงหน่ึงเพ่ือประกอบการขาย แตเมื่อผูบริโภคสั่งซื้อสินคาผาน
ชองทางออนไลนแลว ไดนําอัญมณีดังกลาวไปสงตรวจซ้ํา ณ สถาบันรับรองอีกแหงหน่ึงพบวา ผลการตรวจสอบขอมูลกรรมวิธีการ
ปรับปรุงคุณภาพไมตรงกัน เชน สถาบันแรกระบุเปนพลอยสด แตสถาบันท่ีสองระบุเปนพลอยเผา ความขัดแยงของขอมูลจากแหลง
อางอิงดังกลาว สงผลกระทบตอความเช่ือมั่นของผูบริโภค และเปนสาเหตุสําคัญท่ีทําใหเกิดการสงคืนสินคาในท่ีสุด 
    แนวทางการแกไข คือ พลอยท่ีมีราคาสูงใหดําเนินการสงตรวจและออกใบรับรองจากสถาบันรับรองช้ันนําระดับสากล 
ท่ีไดรับการยอมรับท้ังในระดับชาติและระดับนานาชาติ และมีเทคโนโลยีเครื่องมือข้ันสูงในการวิเคราะห 
  
 3.  ผลกระทบตอธุรกิจจากการสงคืนสินคา 
   จากการสัมภาษณผูประกอบการในธุรกิจคาพลอยออนไลน พบวา การสงคืนสินคาจากผูบริโภคสงผลกระทบเชิงลบตอ 
การดําเนินธุรกิจใน 3 ประเด็นหลัก ดังน้ี 
  3.1  การเพ่ิมข้ึนของตนทุนแฝงในการดําเนินงาน  
    การสงคืนสินคาทําใหผูประกอบการตองแบกรับภาระคาใชจายสวนเพ่ิมท่ีไมสามารถเรียกเก็บจากผูซื้อได ซึ่ง
ประกอบดวยตนทุนดานโลจิสติกส เชน คาจัดสงพัสดุ ตนทุนดานการบริหารความเสี่ยงอยาง คาเบ้ียประกันภัย (ในกรณีท่ีสินคาเปน
พลอยท่ีมีมูลคาสูง) ตลอดจน คาวัสดุและบรรจุภัณฑท่ีสูญเสียไปในกระบวนการจัดสงรอบแรก เปนตน 
  3.2  ความเสี่ยงตอความเสียหาย  
    ในกระบวนการสงคืนสินคา มีความเสี่ยงสูงท่ีพลอยจะเกิดการชํารุดหรือแตกหักระหวางการขนสงกลับ เน่ืองมาจาก 
ผูซื้อขาดความเช่ียวชาญ และมิไดทําการบรรจุภัณฑอยางรัดกุม ซึ่งความเสียหายทางกายภาพท่ีเกิดข้ึนน้ี บอยครั้งสงผลใหพลอยสูญเสีย
มูลคาไป โดยท่ีไมสามารถนํากลับมาเจียระไนหรือจําหนายใหมได 
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  3.3  การสูญเสียโอกาสทางธุรกิจและตนทุนคาเสียโอกาส  
    กระบวนการสงคืนสินคาและการตรวจรับพัสดุขากลับ มักใชระยะเวลาดําเนินการเฉลี่ยประมาณ 3–5 วันทําการ 
สงผลใหสินคาขาดสภาพคลองในการหมุนเวียน สงผลกระทบโดยตรงทําใหผูประกอบการสูญเสียโอกาสในการนําเสนอขายสินคาช้ิน
ดังกลาวใหแกกลุมลูกคาเปาหมายรายอ่ืนท่ีมีความตองการซื้อจริงในชวงเวลาดังกลาว 
 
สรุปผลการวิจัย  

จากการศึกษาวิจัยเชิงลึกผานการสัมภาษณกลุมตัวอยางผูประกอบการคาพลอยออนไลนในพ้ืนท่ีจังหวัดจันทบุรี จํานวน 12 
ราย สามารถสรุปสาระสําคัญ ปจจัยปญหา และผลกระทบได ดังน้ี 

 1.  ขอมูลท่ัวไปและลักษณะพฤติกรรมการสงคืนสินคา 
  ผูประกอบการสวนใหญ มีประสบการณในระบบออนไลนเฉลี่ย 3–8 ป โดยมี 8 ราย ท่ีใชกลยุทธการตลาดแบบผสมผสาน

ท้ังออฟไลนและออนไลน สําหรับสถิติการสงคืนสินคาเฉลี่ยอยูท่ีรอยละ 2–5 ตอเดือน ซึ่งผูซื้อแจงความประสงคคืนพลอยภายใน 1–3 วัน
หลังจากไดรับสินคา ท้ังน้ี สินคาท่ีมีอัตราการสงคืนสูงสุดคือพลอยเน้ือแข็ง (โดยเฉพาะทับทิม) ในระดับราคา 10,000 บาทข้ึนไป ขณะท่ี
กลุมท่ีมีอัตราการสงคืนต่ําสุด คือ พลอยเน้ือออนท่ีมีราคาไมเกิน 500 บาท 

 2.  ปจจัยสําคัญท่ีสงผลตอการสงคืนสินคาและแนวทางแกไข 
จากการวิเคราะห พบวา ปญหาหลักเกิดจากความคลาดเคลื่อนของขอมูล ซึ่งมีแนวทางแกไขดังน้ี 

 
ตารางท่ี 1  
สรุปปจจัยสําคัญท่ีสงผลตอการสงคืนสินคาและแนวทางแกไข 

 
ปจจัยปญหา รายละเอียด แนวทางการแกไข 

ความคลาดเคลื่อนของเฉดสีและประกาย ขอจํ า กัดการแสดงผลของหน า จอ
อุปกรณท่ีแตกตางกัน ทําใหสีพลอยจริง
ไมตรงกับความคาดหวังของผูบริโภค 

พัฒนาระบบถายภาพ/วิดีโอความละเอียด
สูงภายใตแสงธรรมชาติ แจงคําเตือนเรื่อง
การแสดงผลบนหนาจอ และใหบริการชม
สินคาจริงผานระบบ Live Streaming 

ขอจํากัดในการแสดงตําหนิภายใน มุมกลองหนาพลอยไมเห็นบริเวณขอบ 
(Girdle) หรือกนพลอย (Pavilion)  
รอยราวโปรงใสกลืนไปกับเน้ือพลอย 
และประกายไฟบดบังตําหนิ 

ประยุกตใชเทคโนโลยีการบันทึกภาพ/วิดีโอ
แบบ 360 องศา การถายภาพผานกลอง
จุลทรรศนอัญมณี กําลังขยายสูง และจัดทํา
แผนภาพระบุตําแหนงตําหนิ  

ความนาเชื่อถือของใบรับรอง 
(Certificate) 

ผลการตรวจสอบกรรมวิธีการปรับปรุง
คุณภาพ ระหวางสถาบันแรกกับสถาบัน
ท่ีสองขัดแยงกัน  

กําหนดใหกลุมพลอยราคาสูงตองผาน 
การสงตรวจและออกใบรับรองจากสถาบัน             
อัญมณี ศ าสต ร ช้ั น นํ า ระดั บส ากล ท่ีมี
เครื่องมือวิเคราะหข้ันสูงและเปนท่ียอมรับ
ในระดับนานาชาต ิ

 
3.  สรุปผลกระทบตอธุรกิจจากการสงคืนสินคา 
 การสงคืนสินคาสรางผลกระทบเชิงลบ และกอใหเกิดความเสียหายตอผูประกอบการ ใน 3 ดาน ดังน้ี 

  3.1  การเพ่ิมข้ึนของตนทุนแฝง โดยผูประกอบการตองแบกรับภาระคาใชจายท่ีไมสามารถเรียกเก็บคืนได เชน คาขนสง 
โลจิสติกส คาเบ้ียประกันภัยสินคามูลคาสูง และคาบรรจุภัณฑท่ีเสียหาย เปนตน 
  3.2  ความเสี่ยงตอความเสียหายทางกายภาพ คือ สินคาเสี่ยงตอการชํารุด แตกหัก หรือสูญเสียมูลคาในกระบวนการตกีลบั  
เน่ืองจากผูซื้อขาดความเช่ียวชาญในการบรรจุหีบหอท่ีไดมาตรฐาน 
  3.3  การสูญเสียโอกาสทางธุรกิจ โดยระยะเวลาในกระบวนการสงคืนและตรวจรับสินคา (3–5 วันทําการ) ทําใหสินคาขาด
สภาพคลองในการหมุนเวียน สงผลใหพลาดโอกาสในการขายสินคาดังกลาวใหแกลูกคารายอ่ืนท่ีมีความตองการซื้อจริง 
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การอภิปรายผล  
จากการสรุปผลเรื่องปจจัยสําคัญท่ีสงผลตอการสงคืนสินคาสามารถอภิปรายผลไดวา ขอจํากัดในการประเมินลักษณะทาง

กายภาพของสินคาจริงถือเปนตัวแปรท่ีมีนัยสําคัญท่ีสุด เน่ืองจากการพิจารณาคุณภาพของพลอยแทจําเปนตองอาศัยการตรวจสอบ
รายละเอียดเชิงลึก ไดแก เฉดสี ประกาย และความสะอาด ซึ่งกระบวนการบันทึกภาพน่ิงหรือภาพเคลื่อนไหวในปจจุบัน ยังไมสามารถ
ถายทอดคุณลักษณะเฉพาะทางอัญมณีศาสตรเหลาน้ีไดอยางครบถวนสมบูรณ สงผลใหเกิดความคลาดเคลื่อนระหวางขอมูล 
และความเปนจริง นําไปสูความไมพึงพอใจ และการตัดสินใจสงคืนสินคาของผูบริโภคในท่ีสุด ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ  
ทศวรรษ ประเสริฐผล และประสิทธ์ิ มะหะหมัด (2562) ไดกลาววา การไมสามารถทดลองหรือเห็นสินคาจริงทําใหเกิดความไมพึงพอใจ
และเกิดการคืนสินคาในท่ีสุด และยังสอดคลองกับ อินทรกานต ปรรณารม (2563) ไดกลาววา เหตุผลท่ีทําใหผูบริโภคตัดสินใจคืนสินคา 
คือ กรณีท่ีสินคาไมตรงตามโฆษณาท่ีไดแสดงขอมูลไว และการคืนสินคาประเภทพลอยน้ัน นอกจากเรื่องของสี ประกาย และความ
สะอาดแลว ความไมตรงกันของขอมูลท่ีไดรับมาจากใบรับรองก็สงผลใหเกิดการคืนสินคา โดยจากการศึกษาพบวา กลุมสินคาพลอยเน้ือ
แข็งราคาสูง อาทิ ทับทิมและไพลิน เผชิญปญหาการสงคืนสินคา เน่ืองจากความไมสอดคลองของผลการรับรองคุณภาพอัญมณีระหวาง
สถาบัน  ผูประกอบการจึงควรพิจารณาปรับเปลี่ยนมาใชบริการจากองคกรหรือสถาบันวิจัยอัญมณีท่ีมีช่ือเสียงและมาตรฐานระดับสากล 
เพ่ือเปนหนวยงานกลางในการออกเอกสารรับรอง ซึ่งวิธีน้ีจะชวยยกระดับความนาเช่ือถือและสรางความไววางใจใหแกลูกคาบน
แพลตฟอรมออนไลนไดดียิ่งข้ึน ควบคูไปกับการสงเสริมใหท้ังผูประกอบการและผูบริโภคมีความรูความเขาใจดานอัญมณีศาสตรอยาง
ถูกตอง เพ่ือใหสามารถตรวจสอบและตรวจสอบยอนกลับขอมูลคุณลักษณะอัญมณีเบ้ืองตนรวมกัน อันจะเปนแนวทางเชิงปองกันในการ
ลดความขัดแยงและการสงคืนสินคาอยางยั่งยืน สอดคลองกับงานวิจัยของ จตุภัทร โลพลอย และอัญณิฐา ดิษฐานนท (2566) ไดกลาววา 
การซื้อขายอัญมณีแทตองอาศัย "ความรูดานอัญมณีศาสตร" และ "การรูคุณคาของอัญมณี" เปนสิ่งสําคัญในการสรางความไววางใจ 

ผลกระทบตอธุรกิจจากการสงคืนสินคา ไดแก คาจัดสงพัสดุ คาเบ้ียประกันภัย และมูลคาบรรจุภัณฑท่ีสูญเสียไปในรอบแรก  
ถือเปนตนทุนการดําเนินงานและบริหารจัดการท่ีเปนความเสียหายทางการเงินโดยตรงของธุรกิจ ซึ่งผูประกอบการตองเปนผูแบกรับ
ความรับผิดชอบน้ี ซึ่งสอดคลองกับ พุฒตาล เพ็งพันธ และวันพิชิต เบ็งจีน (2569) ไดกลาววา ความเสียหายท่ีเกิดข้ึนระหวาง
กระบวนการรับคืนและขนสงยอนกลับ ถือเปนตัวขับเคลื่อนตนทุนท่ีสูงท่ีสุด นอกเหนือจากภาระตนทุนท่ีเพ่ิมข้ึนดังกลาวขางตน 
กระบวนการจัดการสินคาคืนถือเปนกิจกรรมท่ีไมสรางคุณคา (Non–Value Added Activities) และเปนตนทุนแฝงท่ีสงผลกระทบตอ 
ผลประกอบการขององคกรโดยตรง และผูประกอบการยังอาจตองเผชิญกับความเสี่ยงตอความเสียหายของสินคาประเภทพลอย ซึ่งอาจ
เกิดจากการชํารุดในระหวางกระบวนการขนสงหรือการบรรจุภัณฑท่ีไมไดมาตรฐาน อีกท้ังการเสียโอกาสในการขายสินคา เน่ืองจาก
ระยะเวลาในการสงคืนสินคาอาจทําใหพลาดโอกาสในการขายสินคาช้ินน้ัน ๆ นอกจากน้ี กิจการยังตองสูญเสียโอกาสทางการคา เพราะ
ระยะเวลาในกระบวนการสงคืนสินคาอาจสงผลใหพลาดโอกาสในการสรางยอดขายจากสินคาช้ินดังกลาว โดยพลอยแทแตละเม็ดจัดเปน
สินทรัพยท่ีมีเอกลักษณเฉพาะตัว ไมสามารถผลิตซ้ําหรือหาอัญมณีอ่ืนมาทดแทนไดอยางสมบูรณ ซึ่งสอดคลองกับ ชัชชน เลิศจินตนากิจ 
(2567) ไดกลาววา ปญหาสินคาขาดแคลนท่ีไมสามารถหาสินคามาทดแทนได ทําใหบริษัทสูญเสียโอกาสในการขาย 
 
ขอเสนอแนะ  
 ในการวิจัยครั้งน้ี เปนการสัมภาษณเชิงลึกกับผูประกอบการท่ีมีประสบการณในการขายพลอยผานชองทางออนไลน ซึ่งขอมูล 
ท่ีไดเปนขอมูลทางเดียวจากผูประกอบการ จึงควรมีการสํารวจผูบริโภคท่ีเปนผูซื้อและผูคืนสินคาโดยตรงซึ่งจะทําใหขอมูลท่ีไดรับมี 
ความสมบูรณมากยิ่งข้ึน 
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