
The Hidden Cost of Growth:

คือความเส่ียงสําคัญ
ของ Cross-Border E-Commerce

ทําไม Return & Refund

เปิดโลกการค้าออนไลน์ข้ามพรมแดนเชิงลึก เพ่ือผลักดันธุรกิจไทยให้เติบโตในเวทีโลก
รวบรวมข้อมูลตลาดเชิงรุก กฎระเบียบสากล และกลยุทธ์การเข้าถึงผู้บริโภคที่ทันโลก
เพ่ือเปลีย่นความทา้ทายใหเ้ป็นโอกาส และสรา้งรากฐานการเตบิโตทีย่ัง่ยนืในยคุไรพ้รมแดน



 การเติบโตของ Cross-Border 
E-Commerce ในชว่งหลายปีทีผ่่านมาไดเ้ปดิ
โอกาสให้ผู้ประกอบการสามารถเข้าถึงตลาด
ตา่งประเทศไดอ้ยา่งรวดเรว็และมตีน้ทนุเร่ิมตน้ที่
ตํา่ลง โดยการนาํสนิค้าจากประเทศหนึง่สามารถ
ถกูนําเสนอและจดัสง่ไปยงัผูบ้รโิภคอกีประเทศ
ไดอ้ย่างสะดวกผ่านแพลตฟอร์มดจิทิลั การเตบิโต
ในลักษณะนีม้กัถกูมองในแง่ของยอดขายทีเ่พ่ิมข้ึน
และการขยายฐานลูกค้าในระดับสากล ภายใต้
การเติบโตดงักลา่วยงัมตีน้ทนุอกีประเภทหนึง่
ท่ีไม่ไดถ้กูกลา่วถงึมากนัก แตมี่ผลกระทบโดยตรง
ตอ่กาํไรและความยัง่ยนืของธรุกจิ นัน่คอื

 แตผ่ลกระทบของมนัไมไ่ดจ้าํกดัอยูเ่พียง
กระบวนการปลายทาง หากพิจารณาในเชงิระบบ 
Return Rate ทีเ่พ่ิมขึน้สามารถสะทอ้นปัญหา
ที่เกิดขึ้นตั้งแต่ต้นนํ้าของกระบวนการขาย 
ไมว่า่จะเปน็ขอ้มลูสนิคา้ไมค่รบถว้น การสือ่สาร
ที่ไม่ชัดเจน หรือความคาดหวังของลูกค้าท่ี
ไม่สอดคล้องกับสินค้าจริง ผู้ประกอบการ
จํานวนมาก ยงัคงมอง Return และ Refund 
เปน็เพียงคา่ใชจ้า่ยทีต่อ้งรบัผดิชอบเมือ่เกดิ
ปญัหา แตใ่นความเปน็จริง ปรากฏการณด์งักล่าว
เป็นสัญญาณของชอ่งวา่งระหวา่งสิง่ทีน่าํเสนอ
และสิง่ทีล่กูคา้ไดรั้บ

“ตน้ทนุจากการคืนสนิคา้และคนืเงนิ” 
หรอืทีอ่าจเรียกได้วา่เป็น Hidden Cost 

ของการเติบโต การคืนสินค้าและคืนเงิน
จะเกิดขึ้นในขั้นตอนหลังการขาย



 ในธรุกจิ E-Commerce การคนืสนิค้าเป็น
เรื่องปกติที่ผู้ประกอบการต้องบริหารจัดการ 
แต่เม่ือการซ้ือขายเกิดขึน้ขา้มประเทศ การคนืสนิคา้
จะกลายเป็นประเดน็ทีม่คีวามซบัซ้อนมากกวา่การขาย
ภายในประเทศ เนือ่งจากตอ้งเกีย่วขอ้งกบัระบบ
ขนสง่ระหวา่งประเทศ ศุลกากร ภาษี กฎระเบยีบ 
และผู้ให้บริการโลจิสติกส์หลายฝ่าย ต้นทุน
จากการคนืสนิค้าจงึไมไ่ดจ้ํากดัอยูเ่พียงค่าขนสง่
กลับเท่าน้ัน แต่ยังรวมถึงต้นทุนแฝงอื่น ๆ 
เชน่ คา่ตรวจสอบสินคา้ คา่เกบ็รกัษา คา่ดําเนนิ
การเอกสาร ค่าเสยีโอกาสจากสนิคา้ทีค่า้งอยูใ่น
ระบบ และความเสีย่งทีสิ่นคา้จะไมส่ามารถนํากลบั
มาขายใหมไ่ดใ้นสภาพเดมิ ขอ้มลูจาก National 
Retail Federation (2025) ระบุว่า 

 ขณะที่ผู้บริโภค 82% มองว่านโยบาย
คืนสินค้าฟรีเป็นปัจจัยสําคัญในการซื้อสินค้า
ออนไลน์ สะท้อนให้เห็นว่าการคืนสินค้าไม่ใช่
ปัญหาปลายทางขนาดเล็ก แต่เป็นต้นทุนระดับ
ระบบ (System-level cost) ท่ีธุรกิจออนไลน์
ตอ้งบรหิารจัดการอยา่งจรงิจงัโดยเฉพาะธรุกจิ
ที่จําหน่ายสินค้าไปยังต่างประเทศ

มูลค่าการคืนสินค้าในธุรกิจค้าปลีกสหรัฐอเมริกาในปี 2025
คาดว่าจะสูงถึง 849.9 พันล้านดอลลาร์สหรัฐ
และยอดขายออนไลน์มีแนวโน้มถูกคืนประมาณ 19.3%



 บริบท Cross-Border E-Commerce 
กระบวนการ Reverse Logistics จงึไมไ่ดเ้ปน็เพียง
การนําสินค้ากลับ แต่เป็นระบบท่ีต้องบริหาร
จัดการอย่างรอบด้าน เพราะทุกการคืนสินค้า
ส่งผลให้เกิดต้นทุนในหลายส่วนพร้อมกัน 
ทัง้คา่ขนส่งระหวา่งประเทศ คา่ตรวจสอบสนิคา้ 
ค่าเก็บรักษาในคลัง และต้นทุนในการนําสินค้า
เข้าสู่ระบบจําหน่ายอีกครั้ง โดยเฉพาะในกรณี
สนิคา้ทีมี่มูลค่าไมส่งูมาก ผู้ประกอบการอาจพบวา่
ค่าใช้จ่ายในการรับคืนสินค้ามีมูลค่าสูงกว่า
สินคา้เอง จนนําไปสูก่ารเลอืกคนืเงนิโดยไมรั่บ
สินค้ากลับ ซึง่สะทอ้นใหเ้หน็ถงึภาระตน้ทนุทีเ่กิดขึน้
โดยตรง และยังสง่ผลตอ่การบรหิารสตอ็ก รวมถงึ
ความท้าทายในการวางแผนธุรกิจในระยะยาว



 ยังเป็นอีกประเด็นท่ีไม่สามารถ
มองข้ามได ้ประสบการณข์องลกูคา้หลงั
การซื้อไม่ได้สิ้นสุดเม่ือสินค้าถูกจัดส่ง 
แต่ครอบคลุมไปถึงความสะดวกใน
การคืนสินค้า ความชดัเจนของนโยบาย และ
ระยะเวลาในการคนืเงนิ หากกระบวนการ
เหลา่นีม้คีวามยุง่ยากหรือไมส่อดคลอ้ง
กบัความคาดหวงัของลกูคา้ อาจสง่ผล
ต่อความเช่ือมั่นและโอกาสในการซ้ือซํา้ 
ในทางกลับกนัหากผู้ประกอบการสามารถ
ออกแบบระบบ Refund Management 
ทีม่คีวามชดัเจนและใชง้านงา่ย กส็ามารถ
เปลีย่นประสบการณท่ี์อาจเปน็ปัญหาให้
กลายเปน็จุดสรา้งความสมัพันธก์บัลกูคา้
ได ้หากพิจารณาถงึสาเหตขุองการคนื
สินคา้ จะพบวา่ปญัหาสว่นใหญไ่มไ่ดเ้กดิ
จากตัวสินค้าเพียงอย่างเดียว แต่เกิด
จากชอ่งวา่งระหวา่งความคาดหวังของ
ลกูคา้และสิง่ที่ได้รบัจรงิ หรอืทีเ่รยีกว่า 
Expectation Gap เชน่ ภาพสนิคา้ทีดู่
ดเีกนิความเปน็จรงิ ข้อมลูสนิคา้ไมค่รบถว้น 
หรือรายละเอียดที่ ไม่สอดคล้องกับ
การใช้งานจริง ปัจจัยเหล่านี้สะท้อนให้
เหน็วา่การคนืสนิคา้เกีย่วขอ้งโดยตรงกบั
คุณภาพของการสือ่สารและการนําเสนอ
สินค้า

ต้นทุนทีเ่กิดจากการดําเนินงาน ความสัมพันธ์ระหว่าง 
Return Rate กับ Post-Purchase Experience



 ผูป้ระกอบการทีส่ามารถบรหิารจดัการ Return 
ไดอ้ย่างมีประสทิธภิาพ มกัเริม่จากการนําขอ้มลูการคืน
สนิคา้มาวเิคราะหแ์ละปรบัปรงุกระบวนการขาย เชน่ 
การใช้ข้อมลูทีร่ะบุวา่สนิคา้ถกูคนืเนือ่งจาก “ไซซไ์มพ่อด”ี 
เพ่ือปรบัปรงุตารางไซซเ์พ่ิมรายละเอยีดคําอธิบาย และ
เลือกใช้ภาพท่ีชว่ยใหล้กูคา้เขา้ใจสนิคา้ไดช้ดัเจนมากขึน้ 
การปรับปรุงในลักษณะน้ีช่วยให้ลูกค้าตัดสินใจซ้ือ
ได้แม่นยําขึ้น ลดโอกาสในการคืนสินค้า และส่งผล
ต่อยอดขายในระยะยาว

 จากนั้นจึงนําข้อมูลไปปรับกลยุทธ์ด้านราคา 
โปรโมชัน หรือคําอธิบายสินค้าให้สอดคล้องกับ
พฤติกรรมของลูกค้ามากขึ้น แนวทางนี้ช่วยให้
การจัดการ Return ไม่ได้เป็นเพียงการแก้ปัญหา
เฉพาะหนา้ แตเ่ปน็การพัฒนาประสทิธภิาพของระบบ
การขายโดยรวม นอกจากนี้การออกแบบนโยบาย
คืนสินค้าควรออกแบบให้เหมาะสมกับแต่ละตลาด 
เนือ่งจากผูบ้รโิภคในแตล่ะประเทศมคีวามคาดหวงัท่ี
แตกตา่งกนั บางพ้ืนทีใ่หค้วามสําคญักบัความยดืหยุน่
และความสะดวก ขณะทีบ่างพ้ืนทีใ่หค้วามสําคญักบั
ความชดัเจนและเงือ่นไขทีแ่นน่อน การกําหนดนโยบาย
เดียวกันในทุกพ้ืนที่อาจไม่สามารถตอบโจทย์ได้
ทัง้หมด ผูป้ระกอบการจงึควรพิจารณาปรบันโยบาย
ให้สอดคล้องกับบริบทของแต่ละภูมิภาค เพ่ือสร้าง
สมดุลระหว่างต้นทุนและประสบการณ์ของลูกค้า

ในส่วนเทคโนโลยีเข้ามามีบทบาทมากขึ้นในการวิเคราะห์ข้อมูล
การคืนสินค้า โดยเฉพาะการใช้ AI เพ่ือระบุรูปแบบ
และคาดการณ์ว่าสินค้าประเภทใดมีแนวโน้มถูกคืน



 ในเชงิกลยุทธ ์การบรหิารจดัการ Return 
และ Refund จําเป็นต้องศึกษาแหล่งข้อมูลเชิงลึก 
ที่สามารถนํามาใช้พัฒนาธุรกิจได้อย่างต่อเนื่อง 
โดยเฉพาะในตลาด Cross-Border ทีค่วามผดิพลาด
เล็กน้อยในขั้นตอนใดข้ันตอนหนึ่ง อาจส่งผลให้
กลายเปน็ตน้ทนุทีส่งูขึน้อยา่งรวดเรว็จากระยะทาง
และความซับซ้อนของระบบโลจสิตกิสร์ะหวา่งประเทศ 
ผูป้ระกอบการควรจดัทําระบบเกบ็ขอ้มลูการคนืสนิคา้
อยา่งเปน็ระบบ เชน่ การจําแนกสาเหตขุองการคืน 
(สินค้าไม่ตรงปก ขนาดไม่พอดี คุณภาพไม่เป็นไป
ตามคาด หรอืความลา่ชา้ในการจดัสง่) และวเิคราะห์
ข้อมูลเหล่านี้แยกตามตลาดหรือประเทศปลายทาง 
เพ่ือระบุ “จุดอ่อนเฉพาะพ้ืนที่” (market-specific 
pain points) ซึ่งจะช่วยให้สามารถปรับกลยุทธ์ได้
ตรงจดุมากข้ึน เชน่ หากพบวา่ตลาดหนึง่มีการคนื
สินค้าสูงจากปัญหาขนาดสินค้า จําเป็นต้องปรับ
คูม่อืไซซ์ใหล้ะเอยีดข้ึน หรือใชภ้าพและวดิโีอทีช่ว่ยให้
ลูกค้าเข้าใจมากขึ้นก่อนตัดสินใจซื้อ



 ในระดับการดําเนินงาน ผู้ประกอบการไทย
ควรวางโครงสร้างด้านโลจิสติกส์ให้สอดคล้องกับ
การเติบโตของธุรกิจ โดยการใช้คลังสินค้าใน
ตา่งประเทศ (overseas warehouse) การทาํงานรว่มกบั
พาร์ทเนอร์โลจิสติกส์ที่มีความเชี่ยวชาญในแต่ละ
ภมูภิาค หรอืการออกแบบระบบ Reverse Logistics 
ที่สามารถบริหารจัดการสินค้าได้อย่างคุ้มค่า เช่น 
การรวบรวมสนิคา้ทีถ่กูคนืในพ้ืนทีเ่ดยีวกนัเพ่ือลดตน้ทนุ
การขนส่งกลับ หรือการนําสินค้าคืนเข้าสู่ช่องทาง
การขายรองในตลาดปลายทางเพ่ือลดการสูญเสีย

 นอกจากนี้ การออกแบบนโยบาย Return & 
Refund ใหเ้หมาะสมกบัทัง้ “ความคาดหวงัของลูกค้า” 
และ “ความสามารถในการบริหารต้นทุนของธุรกิจ” 
แมก้ารมนีโยบายคนืสนิคา้ทีส่ะดวกสบายและยดืหยุน่
จะช่วยสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้า ถ้าหากไม่มี
การควบคมุทีเ่หมาะสมอาจเปดิชอ่งใหเ้กดิพฤตกิรรม
การใชง้านนโยบายเกนิความจําเป็น (policy abuse) 
ได ้ผูป้ระกอบการควรกําหนดเงือ่นไขท่ีชดัเจน โปร่งใส 
และสื่อสารให้ลูกค้าเข้าใจตั้งแต่ต้น เพ่ือสร้างสมดุล
ระหวา่งประสบการณ์ลูกคา้และความยัง่ยนืของธรุกิจ 
การนําเทคโนโลยีเข้ามาช่วยวิเคราะห์และคาดการณ์ 
(predictive analytics) จะเปน็อกีปัจจัยที่ช่วยเพ่ิม
ประสทิธภิาพในการบรหิาร Return & Refund เช่น 
การใช้ขอ้มลูในอดตีเพ่ือคาดการณว์า่สนิคา้ประเภทใด
มแีนวโนม้ถกูคืนสงู หรือการใช้ AI ช่วยแนะนําข้อมูล
สนิคา้ใหต้รงกบัความต้องการของลกูคา้มากขึน้เพ่ือ
ลดความคลาดเคล่ือนในการตัดสินใจซื้อ แนวทาง
เหลา่นีจ้ะชว่ยลดอตัราการคืนสนิคา้ไดต้ัง้แตก่่อนเกดิ
ธุรกรรม



 ในระยะยาวสําหรับผู้ประกอบการไทย
ที่ต้องการเติบโตในตลาดการค้าออนไลน์
ข้ามพรมแดนอย่างยั่งยืน การบริหาร Return 
& Refund ควรถกูยกระดบัใหเ้ป็นสว่นหนึง่ของ 
“กลยุทธ์การเติบโตอย่างมีคุณภาพ” (quality 
growth) ไมใ่ชเ่พียงการสร้างยอดขายในระยะสัน้ 
แต่เป็นการสร้างระบบธุรกิจที่มีประสิทธิภาพ 
โปรง่ใส และสามารถรับมอืกบัความซบัซอ้นของ
ตลาดโลกได้อยา่งมัน่คง ผู้ประกอบการทีส่ามารถ
ควบคมุตน้ทนุแฝงจากการคนืสนิคา้ได ้พรอ้มกบั
ยกระดับประสบการณ์ลูกค้าไปพร้อมกันถือเป็น
ความได้เปรียบในการแข่งขันมากขึ้น ทั้งใน
ดา้นประสิทธภิาพการดาํเนนิงาน ความเชือ่มัน่ของ
ผูบ้รโิภค และศักยภาพในการขยายธรุกจิสูต่ลาด
ต่างประเทศอย่างต่อเนื่อง
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