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ABSTRACT 

The online gaming merchandise business in Thailand has grown rapidly alongside the digital economy, 

particularly among small-scale operators on social media platforms. However, the intangible nature of digital 

goods, the inability to verify products before purchase, and the prevalence of online fraud have heightened 

consumers' perceived risk and become a key barrier to business growth. This conceptual article aims to develop 

approaches for building customer experience and enhancing customer trust in online gaming merchandise 

shops by applying the Appreciative Inquiry (AI) concept as a guiding framework, using ABC Game Store—a 

small-scale operator on Facebook and Discord—as an illustrative case. The article synthesizes literature on 

customer experience, online trust, perceived risk, and AI, and proposes approaches structured along the 4D 

cycle: Discover, Dream, Design, and Destiny. Six key drivers are identified: transparency, responsiveness, 

after-sales engagement, personalized communication, authentic brand presence, and digital asset protection. 

A Risk-Mechanism Mapping and a Pilot Implementation Scenario for ABC Game Store are presented to 

demonstrate practical applicability under resource-constrained conditions. The article argues that customer trust 

in this business context cannot be built through price competition alone, but through positive experiences, 

transparent processes, and lasting relationships embedded in the gaming ecosystem. 
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บทคดัย่อ 

ธุรกิจสินค้าเกมออนไลน์ในประเทศไทยเติบโตต่อเนื่องตามการขยายตัวของเศรษฐกิจดิจิทัล โดยเฉพาะกลุ่ม

ผูป้ระกอบการรายย่อยบนสื่อสงัคมออนไลน์ อย่างไรกต็าม สนิคา้ดจิทิลัทีไ่ม่สามารถตรวจสอบก่อนซือ้ ประกอบกบัการ

หลอกลวงทางออนไลน์ทีแ่พร่หลาย ทาํใหผู้บ้รโิภครบัรูค้วามเสีย่งสงู และเป็นอุปสรรคต่อการเตบิโตของธุรกจิ บทความ

เชงิแนวคดินี้มวีตัถุประสงค์เพื่อพฒันาแนวทางการสร้างประสบการณ์ลูกค้าและความเชื่อมัน่ของร้านขายสนิค้าเกม

ออนไลน์ โดยประยุกต์ใช้แนวคิดสุนทรียสาธก (Appreciative Inquiry: AI) เป็นกรอบหลกั โดยใช้ร้าน ABC Game 

Store ซึ่งเป็นผู้ประกอบการรายย่อยบน Facebook และ Discord เป็นกรณีตัวอย่างประกอบ บทความสงัเคราะห์

วรรณกรรมดา้นประสบการณ์ลกูคา้ ความเชือ่มัน่ออนไลน์ การรบัรูค้วามเสีย่ง และแนวคดิ AI โดยนําเสนอแนวทางตาม

วงจร 4D ไดแ้ก่ Discover, Dream, Design และ Destiny พรอ้ม 6 องคป์ระกอบสาํคญั คอื ความโปร่งใส ความรวดเรว็ 

การดูแลหลงัการขาย การสื่อสารเฉพาะบุคคล การแสดงตวัตนของแบรนด์ และการคุ้มครองสินทรพัย์ดิจิทลั โดย

นําเสนอตารางการจบัคู่ความเสีย่งเฉพาะกบักลไกการแกไ้ข (Risk-Mechanism Mapping) และสถานการณ์จําลองการ

นําร่องของร้าน ABC Game Store เพื่อแสดงความเป็นไปได้ในการนําไปประยุกต์ใช้ภายใต้ขอ้จํากดัด้านทรพัยากร 

บทความชีใ้หเ้หน็ว่าความเชื่อมัน่ในธุรกจินี้ไม่อาจสรา้งดว้ยกลยุทธ์ราคาเพยีงอย่างเดยีว แต่เกดิจากประสบการณ์เชงิ

บวกและความสมัพนัธท์ีย่ ัง่ยนืในชุมชนผูเ้ล่นเกม 

คาํสาํคญั: สนุทรยีสาธก, ประสบการณ์ลกูคา้, ความเชือ่มัน่ของลกูคา้, ธุรกจิสนิคา้เกมออนไลน์, การรบัรูค้วามเสีย่ง 

 

ข้อมูลการอ้างอิง: ธชัพล เดชรตัน์ และ ภญิโญ รตันาพนัธุ.์ (2569). แนวทางการเพิม่ความเชื่อมัน่ของลูกคา้ในธุรกจิ

สนิคา้เกมออนไลน์ผ่านการสรา้งประสบการณ์ลูกคา้ โดยใชแ้นวคดิ Appreciative Inquiry: กรณีตวัอย่างประกอบ รา้น 
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บทนํา 

ธุรกจิสนิคา้เกมออนไลน์เป็นกลุ่มธุรกจิทีเ่ตบิโตอย่างรวดเรว็ตามการขยายตวัของเศรษฐกจิดจิทิลัและอุตสาหกรรมเกม

ในระดบัโลก โดยเฉพาะในประเทศไทยทีม่จีาํนวนผูเ้ล่นเกมเพิม่ขึน้ต่อเนื่อง และเกมไดก้ลายเป็นสว่นหนึ่งของไลฟ์สไตล์

ของกลุ่ม Gen Z และ Millennials การซื้อขายสนิคา้ดจิทิลัทีเ่กี่ยวขอ้งกบัเกม เช่น ไอดเีกม บรกิารเตมิเกม ไอเทมใน

เกม และบรกิารทีเ่กีย่วขอ้งกบับญัชผีูใ้ช ้จงึเตบิโตควบคูไ่ปกบัการเล่นเกม ผูป้ระกอบการรายยอ่ยสามารถเขา้สูต่ลาดได้

งา่ยผ่านสื่อสงัคมออนไลน์ เช่น Facebook, TikTok และ Discord อย่างไรกต็าม การเตบิโตของตลาดดงักล่าวมาพรอ้ม

กบัปัญหาดา้นความเชือ่มัน่ของลกูคา้ทีม่คีวามรุนแรงและซบัซอ้นกวา่ธุรกจิออนไลน์ทัว่ไป 

ลกัษณะเฉพาะของสนิคา้เกมออนไลน์ทีเ่ป็นสนิคา้ดจิทิลั ไม่สามารถจบัตอ้งหรอืทดลองก่อนการซือ้ได ้ลูกคา้ไม่สามารถ

ตรวจสอบความถูกต้องของไอดเีกมหรอืบญัชทีี่ซื้อขายก่อนการตดัสนิใจ ความเสีย่งเฉพาะของธุรกจินี้แตกต่างจาก

ธุรกจิอคีอมเมริซ์ประเภทอื่นอย่างมนีัยสาํคญั โดยสามารถจาํแนกได ้4 ประเภทหลกั ไดแ้ก่ (1) ความเสีย่งดา้นการเงนิ 

เช่น การโกงโอนเงนิ (2) ความเสีย่งดา้นสนิคา้ เช่น การขายไอดปีลอม ไอดทีีถู่กแบน หรอืไอดทีีเ่จา้ของเดมิมาดงึคนื 

(3) ความเสีย่งด้านความปลอดภยัของบญัช ีเช่น การถูกแฮกบญัชหีลงัการซื้อขาย การเขา้ถงึขอ้มูลส่วนตวั และ (4) 

ความเสีย่งดา้นการระงบัใชบ้ญัชจีากผูใ้หบ้รกิารเกม (Account Suspension) เนื่องจากการซื้อขายบญัชขีดักบัเงื่อนไข

ของผูพ้ฒันาเกม ความเสีย่งเหล่านี้สอดคล้องกบัแนวคดิ Perceived Risk ของ Bauer (1960) ทีร่ะบุว่าผูบ้รโิภคทีร่บัรู้

ความเสีย่งสงูจะมแีนวโน้มชะลอการตดัสนิใจซื้อ และทาํใหปั้ญหาดา้นความเชื่อมัน่กลายเป็นอุปสรรคสาํคญัทีต่อ้งแกไ้ข

อยา่งตรงจุด ไมใ่ชเ่พยีงการสรา้งประสบการณ์ทีด่ใีนระดบัการสือ่สารทัว่ไป 

เพื่อให้การพฒันาแนวทางมคีวามเป็นรูปธรรมและสามารถนําไปประยุกต์ใช้ในบรบิทจรงิ บทความนี้จงึใช้ร้าน ABC 

Game Store ซึ่งเป็นผู้ประกอบการรายย่อยที่ดําเนินธุรกิจซื้อขายไอดเีกมและบรกิารเติมเกมผ่าน Facebook Page 

และ Discord Server มทีมีงานขนาด 1-2 คน และใหบ้รกิารลูกคา้ทัง้หน้าเก่าและหน้าใหม่ในชุมชนผูเ้ล่นเกมออนไลน์ 

เป็นกรณีตวัอย่างประกอบในการนําเสนอแนวทาง ทัง้นี้ การยกรา้น ABC Game Store ขึน้มาเป็นเพยีงกรณีตวัอย่าง

เชงิแนวคดิ (Illustrative Case) เพื่อแสดงใหเ้หน็วา่แนวทางทีนํ่าเสนอสามารถนําไปประยุกตใ์ชไ้ดจ้รงิในผูป้ระกอบการ

ทีม่ทีรพัยากรจาํกดั ไมใ่ชก่ารศกึษาเชงิประจกัษ ์

แนวคิดด้านการสร้างประสบการณ์ลูกค้า (Customer Experience) และความเชื่อมัน่ (Trust) เป็นที่ยอมรับใน

วรรณกรรมว่าเป็นปัจจยัสาํคญัในการดงึดูดและรกัษาลูกคา้ในบรบิทธุรกจิออนไลน์ (Lemon & Verhoef, 2016; Gefen 

et al., 2003) อย่างไรกต็าม การพฒันาประสบการณ์ลูกคา้และความเชือ่มัน่ในผูป้ระกอบการรายย่อยมกัเผชญิขอ้จาํกดั

ดา้นทรพัยากร เครื่องมอื และองคค์วามรูเ้ชงิระบบ การมุ่งเน้นการแกปั้ญหาเฉพาะหน้า (Problem-Solving Approach) 

อาจไมเ่พยีงพอต่อการสรา้งความเชือ่มัน่ในระยะยาว ซึง่ตอ้งอาศยัการสรา้งประสบการณ์เชงิบวกอยา่งต่อเนื่อง 

แนวคิดสุนทรียสาธก (Appreciative Inquiry: AI) ของ Cooperrider และ Srivastva (1987) เป็นกรอบการพฒันาเชิง

บวกทีมุ่่งคน้หา "สิง่ทีด่ทีีสุ่ด" ของบุคคล กลุ่ม หรอืองค์กร เพื่อนํามาขยายผลและสรา้งการเปลี่ยนแปลง โดยเน้นการ

สรา้งพลงับวกและความเป็นไปไดม้ากกว่าการมุ่งวเิคราะหปั์ญหา จุดเด่นของ AI ทีอ่าศยัทรพัยากรน้อย เน้นการมสี่วน

รว่ม และสรา้งการเปลีย่นแปลงผา่นการสนทนาเชงิบวก ทาํใหเ้หมาะสมกบับรบิทของผูป้ระกอบการรายยอ่ยอย่าง ABC 

Game Store ทีม่ขีอ้จาํกดัดา้นทรพัยากร 

บทความเชงิแนวคดินี้จงึมวีตัถุประสงค์เพื่อพฒันาแนวทางการสรา้งประสบการณ์ลูกคา้และความเชื่อมัน่ของรา้นขาย

สนิคา้เกมออนไลน์ โดยประยุกต์ใชแ้นวคดิ Appreciative Inquiry เพื่อเป็นแนวทางสาํหรบัผูป้ระกอบการรายย่อย โดย

ใช้ร้าน ABC Game Store เป็นกรณีตวัอย่างประกอบ และเป็นการขยายการประยุกต์ใช้กรอบการพฒันาเชงิบวกใน

บรบิทของธุรกจิ SME และธุรกจิดจิทิลัในประเทศไทย 
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การทบทวนวรรณกรรม 

Lemon และ Verhoef (2016) ให้คํานิยามว่า ประสบการณ์ลูกค้าหมายถึง การรบัรู้และการตอบสนองของลูกค้าต่อ

ปฏสิมัพนัธ์ทีเ่กดิขึน้กบัสนิคา้ บรกิาร หรอืแบรนด์ตลอดเสน้ทางการซื้อ (Customer Journey) ทัง้ก่อนซื้อ ระหว่างซื้อ 

และหลงัการซื้อ Zeithaml, Bitner และ Gremler (2018) ระบุว่า ประสบการณ์ลูกคา้เป็นปัจจยัสาํคญัทีส่่งผลต่อความพงึ

พอใจ ความภักดี และการกลับมาใช้บริการซํ้า ในบริบทธุรกิจออนไลน์ที่ลูกค้าไม่สามารถสัมผัสสินค้าก่อนซื้อ 

ประสบการณ์ลกูคา้จงึทาํหน้าทีเ่ป็นกลไกหลกัในการสรา้งความมัน่ใจและการตดัสนิใจซื้อ 

Mayer, Davis และ Schoorman (1995) นิยามความเชือ่มัน่วา่ เป็นความเตม็ใจของฝ่ายหนึ่งทีจ่ะยอมเปิดรบัความเสีย่ง

จากการกระทําของอกีฝ่ายหนึ่ง โดยอาศยัความเชื่อในความสามารถ (Ability) ความซื่อสตัย ์(Integrity) และความเอื้อ

อาทร (Benevolence) Gefen, Karahanna และ Straub (2003) และ Pavlou (2003) ระบุว่า ในบรบิทธุรกรรมออนไลน์

ทีข่าดการพบเจอตวัตน ความเชื่อมัน่เป็นปัจจยัสาํคญัทีช่่วยลดความเสีย่งทีร่บัรูแ้ละส่งผลโดยตรงต่อความตัง้ใจซื้อของ

ผูบ้รโิภค กลไกการสรา้งความเชื่อมัน่ในธุรกจิออนไลน์มหีลายรปูแบบ เชน่ การใหข้อ้มลูทีโ่ปรง่ใส การนําเสนอหลกัฐาน

ความน่าเชือ่ถอื ระบบการใหค้ะแนนและรวีวิ และการรบัประกนัการใหบ้รกิาร 

แนวคดิการรบัรู้ความเสี่ยงของ Bauer (1960) อธบิายว่า การตดัสนิใจซื้อของผู้บรโิภคทุกครัง้เกี่ยวขอ้งกบัความไม่

แน่นอนและความเสีย่งทีร่บัรู ้Kim, Ferrin และ Rao (2008) ไดพ้ฒันาโมเดลการตดัสนิใจซื้อในพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์

โดยระบุวา่ความไวว้างใจและการรบัรูค้วามเสีย่งเป็นสองปัจจยัทีต่รงขา้มและสง่ผลรว่มกนัต่อพฤตกิรรมการซื้อออนไลน์ 

ในบรบิทธุรกจิสนิคา้เกมออนไลน์ ความเสีย่งทีผู่บ้รโิภครบัรูม้หีลายมติ ิทัง้ความเสีย่งดา้นการเงนิ ความเสีย่งดา้นสนิคา้ 

ความเสี่ยงด้านความปลอดภยัของบญัช ีและความเสี่ยงด้านเวลา การลดการรบัรู้ความเสี่ยงดงักล่าวจงึเป็นภารกจิ

สาํคญัในการเพิม่ความเชือ่มัน่ 

Appreciative Inquiry เป็นแนวคดิการพฒันาองคก์รเชงิบวกทีพ่ฒันาขึน้โดย Cooperrider และ Srivastva (1987) โดยมี

หลกัการสําคญัคอื การค้นหา "สิง่ที่ดีที่สุด" ของบุคคล กลุ่ม หรอืองค์กร เพื่อนํามาขยายผลและพฒันาให้เกิดการ

เปลีย่นแปลงเชงิบวก ในการนําแนวคดิไปประยุกตใ์ช ้มกัดาํเนินตามวงจร 4 ขัน้ตอน (4D Cycle) ไดแ้ก่ Discover การ

ค้นหาประสบการณ์เชงิบวกและจุดแขง็ Dream การสร้างภาพอนาคตที่ต้องการ Design การออกแบบแนวทางการ

พฒันา และ Destiny การนําแนวทางไปทดลองใชแ้ละสะทอ้นผล (Cooperrider & Whitney, 2005) ฐานคดิของ AI ต่าง

จากการพฒันาเชงิปัญหาตรงที่เน้นการสร้างพลงับวกและความเป็นไปได้ ทําให้เหมาะสมกบัการสร้างประสบการณ์

ลกูคา้และความเชือ่มัน่ทีต่อ้งอาศยัอารมณ์เชงิบวกและการมสี่วนรว่ม 

งานวจิยัที่ผ่านมาได้ยนืยนัความสําคญัของความเชื่อมัน่และการประยุกต์ใช้แนวคดิ AI ในบรบิทธุรกจิที่หลากหลาย 

ศุทธิ ์อุปถมัภ์ (2556) พบว่าความไว้วางใจของผู้บรโิภคที่มต่ีอผู้ขายผ่านสื่อสงัคมออนไลน์เป็นปัจจยัสําคญัที่ส่งผล

โดยตรงต่อความตัง้ใจซื้อ ศริลิกัษณ์ โรจนกจิอํานวย (2561) พบว่า ความไว้วางใจในแพลตฟอร์มมอีทิธพิลเชิงบวก 

ขณะทีก่ารรบัรูค้วามเสีย่งดา้นความปลอดภยัมอีทิธพิลเชงิลบต่อพฤตกิรรมของผูใ้ช ้Che (2017) พบว่าความน่าเชื่อถอื

ของผูข้ายบน Instagram ขึน้อยู่กบัความสมํ่าเสมอของเนื้อหา ความโปร่งใส และการมรีวีวิ ไปรยา วงสท์องด ีและ พรี

ยทุธ โอรพนัธ ์(2564) พบวา่ผูบ้รโิภคกลุ่มมลิเลนเนียลใชก้ารสือ่สาร อ่านรวีวิ และสอบถามจากคนใกลช้ดิ เพือ่ลดความ

กังวลก่อนตัดสินใจซื้อ ในด้านการประยุกต์ใช้แนวคดิ AI Hou Rui Qun (2564) ได้นํามาประยุกต์ใช้กบัการพฒันา

แนวทางการตลาดเชงิเนื้อหา และ คมชาญ ยะหวัดง (2567) ไดนํ้ามาเพิม่ยอดขายของรา้นคา้ขนาดเลก็ ซึง่ทัง้สองงาน

ยนืยนัวา่แนวคดิ AI สามารถประยกุตใ์ชก้บัธุรกจิรายยอ่ยไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ 

ธุรกจิสนิคา้เกมออนไลน์มรีะบบนิเวศ (Ecosystem) ทีแ่ตกต่างจากอคีอมเมริ์ซประเภทอื่น โดยมกีลไกการสรา้งความ

เชื่อมัน่ทีพ่ฒันาขึน้จากชุมชนผูเ้ล่นเอง ประกอบดว้ย (1) ระบบคนกลาง (Middleman System) ทีเ่ป็นบุคคลทีส่ามทํา

หน้าทีร่บัสนิคา้และเงนิจากทัง้สองฝ่ายกอ่นสง่มอบ เพือ่ลดความเสีย่งในการโกง (2) ระบบ Escrow Service ทีอ่ายดัเงนิ

ไวจ้นกว่าผูซ้ื้อจะไดร้บัสนิคา้และตรวจสอบเรยีบรอ้ย (3) ชุมชนผูซ้ื้อขายบน Facebook Group และ Discord Server ที่

มรีะบบการใหค้ะแนน ประวตักิารซื้อขาย และ blacklist ผูโ้กง (4) แพลตฟอรม์เฉพาะทาง เช่น G2G, PlayerAuctions 
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และ Eldorado ทีม่รีะบบรบัประกนัและการตรวจสอบตวัตน และ (5) ระบบ Vouch System ในชุมชนผูเ้ล่น ทีผู่ข้ายตอ้ง

มผีูร้บัรองจากสมาชกิทีน่่าเชื่อถอืก่อน นอกจากนี้ พฤตกิรรมเฉพาะของผูซ้ื้อขายในตลาดนี้คอื มกัไม่ต้องการเปิดเผย

ตัวตนจริง เน้นความรวดเร็วในการซื้อขาย (เนื่องจากบางสินค้ามคีวามผนัผวนของราคา) และให้ความสําคญักบั 

"ชื่อเสยีงดจิทิลั" (Digital Reputation) มากกว่าตวัตนจรงิในชวีติจรงิ ระบบนิเวศและพฤตกิรรมเฉพาะเหล่านี้ทําใหก้าร

ออกแบบกลไกการสรา้งความเชื่อมัน่ในธุรกจิสนิคา้เกมออนไลน์ต้องคํานึงถงึเครื่องมอืและรูปแบบเฉพาะของชุมชนผู้

เล่น 

กรอบแนวคิดการวิจยั 

จากการสงัเคราะหว์รรณกรรม ผูเ้ขยีนไดพ้ฒันากรอบแนวคดิทีบู่รณาการแนวคดิสุนทรยีสาธก (Appreciative Inquiry: 

AI) แบบ 4D เขา้กบัการสรา้งประสบการณ์ลูกคา้และการพฒันาความเชื่อมัน่ในบรบิทธุรกจิสนิคา้เกมออนไลน์ โดยมี

โครงสร้างเชงิเหตุผลที่เริม่ต้นจากการค้นหาประสบการณ์เชงิบวกของลูกค้า ผ่านวงจร 4D ของ AI ได้แก่ Discover, 

Dream, Design และ Destiny ซึ่งจะนําไปสู่แนวทางการสร้างประสบการณ์ลูกค้าและความเชื่อมัน่ โดยใช้ร้าน ABC 

Game Store เป็นกรณีตวัอยา่งประกอบในขัน้การนําไปประยกุตใ์ชจ้รงิ 

 

วิธีดาํเนินการวิจยั 

บทความนี้เป็นบทความเชงิแนวคดิ (Conceptual Article) ที่ใช้วธิกีารสงัเคราะห์เอกสาร (Documentary Synthesis) 

ร่วมกบัการนําเสนอกรณีตวัอย่างประกอบ (Illustrative Case) เพื่อพฒันาแนวทางการสร้างประสบการณ์ลูกค้าและ

ความเชื่อมัน่ของรา้นขายสนิค้าเกมออนไลน์ โดยประยุกต์ใช้แนวคดิ Appreciative Inquiry เป็นกรอบหลกั มขี ัน้ตอน

การดาํเนินงาน ดงันี้ 1) การกําหนดขอบเขตและคาํสาํคญัในการสบืคน้ ผูเ้ขยีนกําหนดขอบเขตการศกึษาใหค้รอบคลุม

แนวคดิหลกั 5 ดา้น ไดแ้ก่ ประสบการณ์ลูกคา้ ความเชื่อมัน่ในธุรกจิออนไลน์ การรบัรูค้วามเสีย่งของผูบ้รโิภค แนวคดิ

สุนทรยีสาธก และระบบนิเวศของการซื้อขายเกมออนไลน์ โดยใช้คําสําคญัทัง้ภาษาไทยและภาษาองักฤษ 2) การ

คดัเลอืกเอกสาร ผู้เขยีนสบืค้นเอกสารจากฐานข้อมูลวชิาการ ได้แก่ Google Scholar, ThaiJO และ ScienceDirect 

รวมถงึตําราและบทความวจิยัทีไ่ดร้บัการยอมรบัในสาขา โดยมเีกณฑก์ารคดัเลอืก ไดแ้ก่ (1) เป็นเอกสารทีเ่ผยแพร่ใน

วารสารวชิาการ วทิยานิพนธ์ หรอืตํารา (2) มเีนื้อหาเกีย่วขอ้งโดยตรงกบัแนวคดิหลกั และ (3) มกีารอา้งองิและความ

น่าเชื่อถอืทางวชิาการ ทัง้นี้ ไม่จํากดัปีที่ตพีมิพ์สําหรบัผลงานคลาสสกิที่เป็นรากฐานของทฤษฎี เช่น Bauer (1960) 

และ Cooperrider และ Srivastva (1987) ส่วนงานวิจัยร่วมสมัยเน้นเอกสารที่เผยแพร่ในช่วง 10 ปีล่าสุด 3) การ

วเิคราะหแ์ละสงัเคราะหเ์นื้อหา ผูเ้ขยีนวเิคราะหเ์นื้อหาเอกสารดว้ยวธิกีารวเิคราะหเ์ชงิเนื้อหา (Content Analysis) โดย

จดักลุ่มสาระสําคญัตามแนวคดิหลกั จากนัน้เชื่อมโยงขอ้คน้พบเขา้ดว้ยกนั เพื่อระบุปัจจยัและกลไกสําคญัทีส่่งผลต่อ

ความเชื่อมัน่ของลูกคา้ในบรบิทธุรกจิสนิคา้เกมออนไลน์ ก่อนนํามาสงัเคราะหเ์ป็นขอ้เสนอเชงิแนวทาง 4) การคดัเลอืก

กรณีตวัอย่างประกอบ (Illustrative Case) ผู้เขยีนคดัเลือกร้าน ABC Game Store เป็นกรณีตวัอย่างประกอบ ด้วย

เหตุผล (1) เป็นผูป้ระกอบการรายย่อยทีด่ําเนินธุรกจิซื้อขายสนิคา้เกมออนไลน์จรงิ (2) ใชแ้พลตฟอร์มทีเ่ป็นตวัแทน

ของระบบนิเวศเกม ได้แก่ Facebook Page และ Discord Server (3) มขีนาดทมีงานเลก็ (1-2 คน) สะท้อนขอ้จํากดั

ดา้นทรพัยากรของผูป้ระกอบการรายย่อยทัว่ไป และ (4) เปิดโอกาสใหแ้สดงใหเ้หน็ว่าแนวทางทีนํ่าเสนอสามารถนําไป

ประยุกต์ใชไ้ดภ้ายใตข้อ้จํากดัดา้นเวลาและทรพัยากร ทัง้นี้ การนําเสนอกรณีรา้น ABC Game Store เป็นการอธบิาย

เชงิแนวคดิ (Conceptual Illustration) ไม่ใช่การศกึษาเชงิประจกัษ์ 5) การพฒันาแนวทางตามวงจร AI 4D และการ

ตรวจสอบความเหมาะสม ผูเ้ขยีนนําผลการสงัเคราะหม์าจดัโครงสรา้งตามวงจร 4D ของแนวคดิ Appreciative Inquiry 

พร้อมพฒันาตารางการจบัคู่ความเสี่ยงและกลไก (Risk-Mechanism Mapping) และสถานการณ์จําลองการนําร่อง 

(Pilot Implementation Scenario) ของร้าน ABC Game Store โดยตรวจสอบความเหมาะสมเชิงตรรกะ (Logical 

Consistency) ระหว่างกรอบทฤษฎ ีผลการศกึษาทีเ่กีย่วขอ้ง และบรบิทเฉพาะของระบบนิเวศการซื้อขายเกมออนไลน์

ในประเทศไทย  
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ผลการวิจยั 

จากการสงัเคราะห์วรรณกรรมและการพฒันาแนวทางตามวงจร 4D ของแนวคดิ Appreciative Inquiry ร่วมกบัการ

วเิคราะห์บรบิทเฉพาะของระบบนิเวศการซื้อขายเกมออนไลน์ ผูเ้ขยีนไดพ้ฒันาแนวทางการสรา้งประสบการณ์ลูกคา้

และความเชือ่มัน่ของรา้นขายสนิคา้เกมออนไลน์ พรอ้มยกรา้น ABC Game Store เป็นกรณีตวัอยา่งประกอบ ดงัตาราง

ที ่1 และมรีายละเอยีดดงันี้ 

 

ตารางท่ี 1 สรุปแนวทางการสรา้งประสบการณ์ลกูคา้และความเชือ่มัน่ตามวงจร AI 4D 

ขัน้ จดุเน้น แนวทางหลกั 

Discover 
คน้หาประสบการณ์เชงิบวกและ 

Positive Core 

สมัภาษณ์เชงิชื่นชม / รวบรวม Customer Stories / ระบุ Peak 

Moments 

Dream 
รว่มสรา้งวสิยัทศัน์ของการบรกิารที่

น่าเชือ่ถอื 

Dream Statement / กาํหนดเป้าหมายเชงิบวก / สรา้งภาพแบรนดใ์น

อนาคต 

Design 
ออกแบบจุดสมัผสัและกลไกการสรา้ง

ความเชือ่มัน่ในระบบนิเวศเกม 

Trust Signals / Response Standards / Digital Asset Protection / 

Transparency / Brand Presence / Personalized Communication 

Destiny 
นําไปปฏบิตั ิสะทอ้นผล และพฒันา

ใหย้ัง่ยนื 

Pilot Implementation (ABC Game Store) / Feedback Loops / 

Continuous Reflection 

 

1) แนวทางในขัน้ Discover: คน้หาประสบการณ์เชงิบวกของลูกคา้ ขัน้แรกของ AI มุ่งเน้นการคน้หาประสบการณ์ที่ดี

ทีส่ดุทีล่กูคา้เคยไดร้บั เพือ่ระบุ Positive Core หรอืจดุแขง็ทีล่กูคา้ใหคุ้ณคา่ ผูป้ระกอบการสามารถดาํเนินการไดผ้่าน 3 

แนวทางหลกั ได้แก่ (1) การสมัภาษณ์เชงิชื่นชม (Appreciative Interview) กบัลูกค้าประจําที่มปีระสบการณ์เชงิบวก 

โดยใชค้าํถามทีมุ่ง่คน้หาชว่งเวลาทีด่ทีีส่ดุ เชน่ "ชว่งเวลาทีป่ระทบัใจทีส่ดุทีเ่คยไดร้บัจากการใชบ้รกิารคอือะไร" (2) การ

รวบรวมเรื่องราวลูกคา้ (Customer Stories) ผ่านช่องทางสื่อสงัคมออนไลน์ การพูดคุยส่วนตวั หรอืการขอความเหน็

หลงัการขาย และ (3) การระบุ Peak Moments หรอืช่วงเวลาทีลู่กคา้รูส้กึไดร้บัประสบการณ์ทีด่ทีีสุ่ด สาํหรบัรา้น ABC 

Game Store แนวทางนี้สามารถดาํเนินการไดโ้ดยการพดูคุยกบัลูกคา้ประจาํผา่น Direct Message ใน Facebook หรอื

ผา่นการสนทนาส่วนตวัใน Discord เพือ่คน้หาสิง่ทีลู่กคา้ประทบัใจในการใชบ้รกิาร และนํามาเป็นจุดแขง็ทีต่อ้งขยายผล 

2) แนวทางในขัน้ Dream: ร่วมสร้างวสิยัทศัน์ของการบรกิารที่น่าเชื่อถอื ขัน้ Dream มุ่งเน้นการสร้างภาพอนาคตที่

ตอ้งการ โดยอาศยัขอ้มูลจากขัน้ Discover เป็นฐาน ผูป้ระกอบการสามารถพฒันา Dream Statement หรอืถอ้ยแถลง

วสิยัทศัน์ทีส่ื่อถงึภาพรา้นในอุดมคต ิเช่น สาํหรบัรา้น ABC Game Store อาจกําหนดวสิยัทศัน์ว่า "เป็นรา้นสนิคา้เกมที่

ลูกคา้ในชุมชนผูเ้ล่นเกมแนะนําต่อดว้ยความมัน่ใจ" การสรา้งวสิยัทศัน์ดงักล่าวควรเป็นกระบวนการทีม่สี่วนร่วม โดย

อาจดงึลูกคา้ประจําเขา้มาร่วมในการกําหนดภาพอนาคต ผ่านการสนทนากลุ่ม การโพลใน Discord Server หรอืการ

เปิดพืน้ทีใ่นชุมชนผูเ้ล่นเกม นอกจากนี้ ควรกําหนดเป้าหมายเชงิบวกทีก่า้วขา้มการ "ไม่ถูกโกง" ไปสู่ภาพการบรกิารที่

ลูกค้ารู้สกึได้รบัคุณค่าอย่างแท้จรงิ วสิยัทศัน์ที่ชดัเจนจะทําหน้าที่เป็นเขม็ทิศของการพฒันาในขัน้ถดัไป และเป็น

แรงจูงใจที่ผูป้ระกอบการและทมีงานยดึถอืร่วมกนั 3) แนวทางในขัน้ Design: ออกแบบจุดสมัผสัและกลไกการสร้าง

ความเชื่อมัน่ ขัน้ Design แปลงวสิยัทศัน์ไปสู่การปฏบิตัทิีจ่บัต้องได ้โดยมุ่งออกแบบจุดสมัผสัและกลไกทีส่รา้งความ

เชื่อมัน่ตลอดเส้นทางลูกค้า (Customer Journey) สําหรบับริบทเฉพาะของธุรกิจสินค้าเกมออนไลน์ ผู้เขยีนเสนอ

แนวทาง 6 ดา้น ดงันี้ (1) การออกแบบ Trust Signals ในระบบนิเวศของเกม รวบรวมและแสดงรวีวิลกูคา้จรงิผา่นระบบ

ใหค้ะแนนของชุมชน Facebook Group/Discord Server เกบ็ประวตักิารซื้อขาย (Transaction History) ทีต่รวจสอบได้

ในชุมชน ขอ Vouch จากสมาชกิทีม่ ีDigital Reputation สงู และโพสตห์ลกัฐานการส่งมอบสนิคา้พรอ้ม timestamp ใน 
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community thread สาํหรบัรา้น ABC Game Store สามารถใชฟี้เจอร ์Reviews ของ Facebook Page และการปักหมดุ

ประวัติการซื้อขายใน Discord Channel เพื่อสร้าง Trust Signals อย่างต่อเนื่อง (2) การออกแบบมาตรฐานการ

ตอบสนองทีส่อดคล้องกบัพฤตกิรรมตลาด กําหนดมาตรฐานเวลาตอบกลบัใหเ้รว็กว่าคู่แข่ง (มกัอยู่ที ่5-15 นาท)ี แจง้

สถานะระหว่างดาํเนินรายการ และใหบ้รกิารในช่วงเวลาทีผู่เ้ล่นเกมออนไลน์อยู่ (peak hours) (3) การออกแบบกลไก

คุม้ครองสนิทรพัยด์จิทิลั (Digital Asset Protection) ซึ่งเป็นจุดเด่นเฉพาะของธุรกจินี้ ประกอบดว้ยการเสนอใชบ้รกิาร 

Middleman หรือ Escrow Service ในการซื้อขายมูลค่าสูง การจดัทํานโยบายรบัประกันการดึงไอดีคืน (Recovery 

Guarantee Policy) ในระยะเวลาที่กําหนด การจดัทําคู่มอืความปลอดภยัในการโอนย้ายบญัชแีละการเปลี่ยนขอ้มูล

เชื่อมโยง (Email, Phone, 2FA) และการใหค้ําแนะนําเรื่องการป้องกนัการแฮกบญัชหีลงัการซื้อขาย (4) การออกแบบ

ความโปร่งใสด้านเงื่อนไขและความเสี่ยง ระบุเงื่อนไขการซื้อขายอย่างชดัเจน อธิบายความเสี่ยงเรื่อง Account 

Suspension จากเงื่อนไขผูพ้ฒันาเกม และระบุขอบเขตการรบัประกนัอย่างตรงไปตรงมา เพื่อสรา้งความเชื่อมัน่ผ่าน

ความซื่อสตัย์ (Integrity-based Trust) (5) การออกแบบเนื้อหาทีแ่สดงตวัตนของแบรนด์ (Brand Presence Content) 

โพสต์ภาพ/วดิโีอเบื้องหลงัการทํางาน บรรยากาศการตอบแชท และการให้บรกิารอย่างสมํ่าเสมอ เพื่อสร้าง Digital 

Reputation และ Emotional Connection ในชุมชนผูเ้ล่นเกม (6) การออกแบบการสื่อสารเฉพาะบุคคลในชุมชนผูเ้ล่น 

จดจําลูกค้าและให้คําแนะนําที่สอดคล้องกบัสไตล์การเล่นเกมและความสนใจของแต่ละคน ใชภ้าษาและคําศพัท์ของ

ชุมชน (Community Jargon) เพือ่สรา้งความรูส้กึเป็นพวกเดยีวกนั 

แนวทางทัง้ 6 ดา้นนี้สอดคลอ้งกบัการจบัคูค่วามเสีย่งและกลไกการแกไ้ข ดงัตารางที ่2 

 

ตารางท่ี 2 การจบัคูค่วามเสีย่งเฉพาะของธุรกจิสนิคา้เกมออนไลน์กบักลไกการสรา้งความเชือ่มัน่ 

ความเส่ียงเฉพาะ กลไกการสร้างความเช่ือมัน่ 

การโกงโอนเงนิ (ผูซ้ือ้จา่ยแลว้

ไมไ่ดส้นิคา้) 
Middleman / Escrow Service / Vouch System / Digital Reputation Score 

การขายไอดปีลอม หรอืไอดถูีก

แบน 

การสง่มอบพรอ้มหลกัฐาน (Verification Video) / นโยบายคนืเงนิตามเงือ่นไข / การ

ตรวจสอบสถานะบญัชกี่อนซือ้ขาย 

การถูกดงึไอดคีนืหลงัการซือ้

ขาย 

Recovery Guarantee Policy / คูม่อืการเปลีย่น Email และ 2FA ทนัท ี/ การตดิตาม

ดแูลในชว่ง 24-72 ชัว่โมงแรก 

การถูกแฮกบญัชหีลงัการซือ้ขาย 
คูม่อืความปลอดภยัในการโอนยา้ย / คาํแนะนํา Security Hygiene / การสนบัสนุน

หลงัการขาย 

Account Suspension จาก

ผูพ้ฒันาเกม 
ความโปรง่ใสดา้นความเสีย่ง / การระบุเงือ่นไขผูพ้ฒันาเกม / การไมใ่ช ้Cheat/Bot 

ความไมแ่น่ใจในตวัตนผูข้าย 
Brand Presence Content / Community Engagement / ประวตักิารซือ้ขายใน

ชุมชน 

 

จากตารางที ่2 จะเหน็ว่ากลไกการสรา้งความเชื่อมัน่ในธุรกจิสนิคา้เกมออนไลน์ต้องตอบโจทย์ความเสีย่งเฉพาะของ

อุตสาหกรรม ไมอ่าจอาศยัเพยีงหลกัการทัว่ไปของอคีอมเมริซ์ได ้

4) แนวทางในขัน้ Destiny: นําไปปฏบิตั ิสะทอ้นผล และพฒันาใหย้ัง่ยนื 

ขัน้ Destiny มุ่งเน้นการนําแนวทางไปทดลองใชแ้ละพฒันาอย่างต่อเนื่อง โดยไม่ใชจุ่ดสิน้สุด แต่เป็นจุดเริม่ตน้ของวงจร

การเรยีนรูใ้หม่ ผูป้ระกอบการสามารถดาํเนินการไดผ้่าน (1) การทดลองใชแ้บบนําร่อง (Pilot Implementation) ในช่วง

ระยะเวลาที่กําหนด เพื่อทดสอบและเรียนรู้จากการปฏิบตัิจรงิ (2) การสร้างวงจรการรบัฟังความเห็น (Feedback 
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Loops) ผ่านการสอบถามลูกคา้หลงัการใชบ้รกิาร การตดิตามรวีวิ และการเปิดช่องทางใหลู้กคา้ใหค้วามเหน็ (3) การ

สะทอ้นผลและเรยีนรูร้ว่มกนั (Continuous Reflection) ในทมีงาน เพือ่ระบุสิง่ทีไ่ดผ้ลและสิง่ทีต่อ้งปรบัปรุง และ (4) การ

ฝังแนวทางเขา้สู่วฒันธรรมการทาํงาน (Embedding Practices) เพื่อใหก้ารสรา้งประสบการณ์ลูกคา้กลายเป็นวถิปีฏบิตัิ

ประจําวนั ไม่ใช่กจิกรรมพเิศษ การดําเนินงานในขัน้นี้ควรเป็นกระบวนการต่อเนื่อง โดยสามารถนําผลทีไ่ดก้ลบัไปเริม่

วงจร 4D ใหม่ในรอบถดัไป 5) สถานการณ์จําลองการนําร่อง: กรณีร้าน ABC Game Store เพื่อแสดงให้เห็นความ

เป็นไปไดใ้นการนําแนวทางไปประยุกตใ์ชจ้รงิในบรบิทของผูป้ระกอบการรายย่อย ผูเ้ขยีนไดพ้ฒันาสถานการณ์จําลอง

การนําร่อง (Pilot Implementation Scenario) โดยใช้ร้าน ABC Game Store เป็นกรณีตัวอย่างประกอบ ร้าน ABC 

Game Store เป็นผูป้ระกอบการรายย่อยทีด่ําเนินธุรกจิซื้อขายไอดเีกมและบรกิารเตมิเกมผ่าน Facebook Page และ 

Discord Server ทมีงานขนาด 1-2 คน ลกูคา้หลกัเป็นกลุ่ม Gen Z และ Millennials ในชุมชนผูเ้ล่นเกมออนไลน์ การนํา

แนวทาง AI 4D ไปทดลองใชส้ามารถดาํเนินการไดใ้นระยะเวลา 1 เดอืน ดงันี้ 

สปัดาห์ที่ 1 — Discover: ABC Game Store สมัภาษณ์เชิงชื่นชมลูกค้าประจํา 5 ราย ผ่านการสนทนาส่วนตัวใน 

Facebook Messenger และ Discord DM ใช้เวลารายละ 15-20 นาที เพื่อค้นหา Peak Moments และระบุ Positive 

Core เช่น "ความรวดเรว็ในการตอบ" "การช่วยตามไอดคีนืเมื่อเกดิปัญหา" หรอื "การใหค้ําแนะนําเฉพาะเกมทีลู่กคา้

เล่น" ใชท้รพัยากร: เวลาประมาณ 2 ชัว่โมง ไมม่คีา่ใชจ้่าย 

สปัดาหท์ี ่2 — Dream: เจา้ของรา้น ABC Game Store รว่มกบัคูหุ่น้/ทมี พฒันา Dream Statement เชน่ "ABC Game 

Store เป็นรา้นสนิคา้เกมทีล่กูคา้ในชุมชนผูเ้ล่นเกมแนะนําต่อดว้ยความมัน่ใจ" และโพสตใ์น Discord Server ของชุมชน

เพือ่ขอ feedback จากลกูคา้ประจาํ ใชท้รพัยากร: เวลาประมาณ 1 ชัว่โมง 

สปัดาห์ที ่3 — Design: ABC Game Store เริม่ออกแบบและทดลองใชก้ลไกตามตารางที ่2 โดยเลอืก 3 กลไกหลกัที่

ทําไดท้นัทภีายใตท้รพัยากรทีม่อียู่ ไดแ้ก่ (1) การโพสต์ Verification Video ทุกการส่งมอบสนิคา้ เพื่อตอบโจทยค์วาม

เสีย่งดา้นการขายไอดปีลอม (2) การจดัทาํ Recovery Guarantee Policy ระยะ 7 วนั เพื่อตอบโจทยค์วามเสีย่งการถูก

ดึงไอดีคนื และ (3) การปักหมุดเงื่อนไขความโปร่งใสและคําเตือนความเสี่ยง Account Suspension ใน Facebook 

Page ใชท้รพัยากร: เวลาประมาณ 5 ชัว่โมงตลอดสปัดาห ์ไมม่คีา่ใชจ้่ายเพิม่เตมิ 

สปัดาห์ที่ 4 — Destiny: ABC Game Store ตดิตามผลผ่าน Feedback Loops โดยสอบถามลูกค้าหลงัการซื้อ 5 ราย 

เพื่อรบัฟังความเห็นต่อกลไกที่นํามาใช้ และสะท้อนผลร่วมกับคู่หุ้น/ทีมในช่วงสุดสปัดาห์ เพื่อระบุสิ่งที่ได้ผลและ

ปรบัปรุงในรอบถดัไป 

สถานการณ์จาํลองของรา้น ABC Game Store นี้แสดงใหเ้หน็วา่วงจร AI 4D สามารถดาํเนินการไดภ้ายใตข้อ้จาํกดัดา้น

เวลาและทรพัยากรของผูป้ระกอบการรายย่อย โดยใชเ้วลารวมประมาณ 8-10 ชัว่โมงต่อรอบ ไม่ตอ้งอาศยัเทคโนโลยี

เฉพาะหรอืบุคลากรเพิม่เตมิ ทําให้แนวคดิ AI มคีวามเป็นไปได้ในการประยุกต์ใชจ้รงิในบรบิทธุรกจิดจิทิลัขนาดเลก็ 

อย่างไรก็ตาม สถานการณ์จําลองนี้เป็นการนําเสนอเชงิแนวคดิ การยนืยนัประสทิธผิลในเชงิประจกัษ์ยงัเป็นโจทย์

สาํหรบัการวจิยัในอนาคต 6) องคป์ระกอบสาํคญัของการสรา้งประสบการณ์ลกูคา้และความเชือ่มัน่ 

จากการสงัเคราะห์วรรณกรรมประกอบกบัการพฒันาแนวทางตามวงจร 4D และการวเิคราะห์บรบิทเฉพาะของระบบ

นิเวศเกม ผูเ้ขยีนระบุองคป์ระกอบสาํคญั 6 ประการทีเ่ป็นปัจจยัขบัเคลื่อนการสรา้งประสบการณ์ลูกคา้และความเชื่อมัน่ 

ดงัตารางที ่3 
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ตารางท่ี 3 องคป์ระกอบสาํคญัของการสรา้งประสบการณ์ลกูคา้และความเชือ่มัน่ 

องคป์ระกอบ คาํอธิบาย 

ความโปรง่ใส (Transparency) 

การใหข้อ้มลูทีต่รงไปตรงมา การแสดงหลกัฐานทีต่รวจสอบได ้และการเปิดเผย

เงือ่นไขการใหบ้รกิารอยา่งชดัเจน รวมถงึการระบุความเสีย่ง Account 

Suspension 

ความรวดเรว็ในการตอบสนอง 

(Responsiveness) 

การตอบกลบัลูกคา้อยา่งรวดเรว็ (5-15 นาท)ี การแจง้สถานะระหวา่งดาํเนิน

รายการ และการใหบ้รกิารในชว่ง peak hours ของผูเ้ล่นเกม 

การดแูลหลงัการขาย (After-sales 

Engagement) 

การตดิตามดแูลลกูคา้หลงัการซื้อใน 24-72 ชัว่โมงแรก การชว่ยเหลอืเมือ่เกดิ

ปัญหา และการสรา้งความสมัพนัธต์่อเนื่อง 

การสือ่สารแบบเฉพาะบุคคล 

(Personalized Communication) 

การจดจาํและใหค้าํแนะนําเฉพาะรายบุคคล การสือ่สารดว้ยภาษาและคาํศพัท์

ของชุมชนผูเ้ล่น (Community Jargon) 

การแสดงตวัตนของแบรนด ์

(Authentic Brand Presence) 

การสือ่สารตวัตนของรา้นอยา่งสมํ่าเสมอ การแสดงภาพเบือ้งหลงั และการสรา้ง 

Digital Reputation ในชุมชนผูเ้ล่นเกม 

การคุม้ครองสนิทรพัยด์จิทิลั (Digital 

Asset Protection) 

กลไกทีล่ดความเสีย่งเฉพาะของสนิคา้เกม เชน่ การใช ้Middleman/Escrow 

Service นโยบายรบัประกนัการดงึไอด ีและคูม่อืความปลอดภยัในการโอนยา้ย

บญัช ี

 

สรปุและอภิปรายผลการวิจยั 

บทความนี้ได้พฒันาแนวทางการสร้างประสบการณ์ลูกค้าและความเชื่อมัน่ของร้านขายสินค้าเกมออนไลน์ โดย

ประยุกต์ใชแ้นวคดิ Appreciative Inquiry เป็นกรอบหลกั พรอ้มยกรา้น ABC Game Store เป็นกรณีตวัอย่างประกอบ 

ประเดน็สาํคญัสามารถสรุปและอภปิรายไดด้งันี้ 

1) ความเชือ่มัน่ของลกูคา้ในธุรกจิสนิคา้เกมออนไลน์ไมอ่าจสรา้งไดด้ว้ยกลยุทธด์า้นราคาเพยีงอย่างเดยีว แต่ตอ้งอาศยั

การสะสมของประสบการณ์เชงิบวกที่ลูกค้าได้รบัตลอดเสน้ทางการซื้อ สอดคล้องกบัแนวคดิ Customer Experience 

ของ Lemon และ Verhoef (2016) และ Zeithaml et al. (2018) ทีร่ะบุว่าประสบการณ์ลูกคา้เป็นปัจจยัสาํคญัต่อความ

พงึพอใจและความภกัด ีในบรบิทธุรกิจสนิค้าดจิทิลัที่ลูกค้าไม่สามารถสมัผสัสนิค้าก่อนซื้อ ประสบการณ์ลูกค้ายิง่มี

บทบาทเป็นกลไกหลกัในการลดการรบัรูค้วามเสีย่งและสรา้งการตดัสนิใจซือ้ 

2) แนวคดิ Appreciative Inquiry เป็นกรอบทีเ่หมาะสมกบัการพฒันาประสบการณ์ลกูคา้และความเชือ่มัน่ในธุรกจิสนิคา้

เกมออนไลน์ เนื่องจากเน้นการสรา้งพลงับวกผ่านการคน้หาประสบการณ์ทีด่ทีีสุ่ด การมสี่วนร่วมของลูกคา้และทมีงาน 

และการพฒันาอย่างต่อเนื่อง ซึ่งต่างจากการมุ่งแก้ปัญหาเฉพาะหน้า ทําให้สามารถสร้างวฒันธรรมการให้บรกิารที่

ย ัง่ยนื สอดคล้องกบัการประยุกต์ใช ้AI ในธุรกจิรายย่อยของ Hou Rui Qun (2564) และ คมชาญ ยะหวัดง (2567) ที่

ยนืยนัวา่แนวคดินี้สามารถนํามาใชไ้ดจ้รงิในบรบิทผูป้ระกอบการทีม่ขีอ้จาํกดัดา้นทรพัยากร 

3) แนวทางทีพ่ฒันาขึน้ครอบคลุมทัง้ 4 ขัน้ของวงจร AI ไดแ้ก่ Discover การคน้หาประสบการณ์เชงิบวก Dream การ

สร้างวสิยัทศัน์ Design การออกแบบกลไก และ Destiny การนําไปปฏิบตัิและพฒันา จุดเด่นของแนวทางนี้คอืการ

เชื่อมโยงระหว่างทฤษฎคีวามเชื่อมัน่ในธุรกจิออนไลน์ (Gefen et al., 2003; Pavlou, 2003) ทฤษฎกีารรบัรูค้วามเสีย่ง 

(Bauer, 1960; Kim et al., 2008) และกรอบการพฒันาเชงิบวก ทาํใหเ้กดิเป็นแนวปฏบิตัทิีม่พีืน้ฐานทฤษฎรีองรบั และ

สามารถนําไปประยกุตใ์ชไ้ดจ้รงิ 

4) องค์ประกอบสําคญั 6 ประการทีร่ะบุไว ้ไดแ้ก่ ความโปร่งใส ความรวดเรว็ในการตอบสนอง การดูแลหลงัการขาย 

การสื่อสารแบบเฉพาะบุคคล การแสดงตวัตนของแบรนด์ และการคุม้ครองสนิทรพัย์ดจิทิลั เป็นปัจจยัทีส่อดคล้องกบั
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งานวจิยัของ Che (2017) ศุทธิ ์อุปถมัภ ์(2556) และ ไปรยา วงสท์องด ีและ พรียุทธ โอรพนัธ ์(2564) ทีย่นืยนัว่าความ

น่าเชื่อถอืของผูข้ายและความโปร่งใสของขอ้มูลเป็นปัจจยัสําคญัทีล่ดการรบัรูค้วามเสีย่งและส่งผลต่อการตดัสนิใจซื้อ

ออนไลน์ 

5) บรบิทเฉพาะของระบบนิเวศการซื้อขายเกมออนไลน์เป็นปัจจยัทีท่ําใหแ้นวทางการสรา้งความเชื่อมัน่ในธุรกจินี้ต่าง

จากอคีอมเมริซ์ประเภทอื่น โดยกลไกอยา่ง Middleman, Escrow Service, Vouch System และ Digital Reputation ใน

ชุมชน Facebook/Discord ถอืเป็นเครื่องมอืเฉพาะทีต่้องผนวกเขา้กบัแนวทางการสรา้งประสบการณ์ลูกคา้และความ

เชื่อมัน่ แนวทางทีนํ่าเสนอจงึไมใ่ชห่ลกัการทัว่ไปของอคีอมเมริซ์ แต่เป็นแนวทางทีอ่อกแบบใหส้อดคลอ้งกบัพฤตกิรรม

และความเสีย่งเฉพาะของอุตสาหกรรม การจบัคู่ความเสีย่งเฉพาะกบักลไกการแก้ไข (ตารางที่ 2) และสถานการณ์

จําลองการนําร่องของร้าน ABC Game Store ช่วยยืนยันความเป็นไปได้ในการนําแนวทางไปปฏิบัติจริงใน

ผูป้ระกอบการรายยอ่ย 

ข้อเสนอแนะท่ีได้รบัจากการวิจยั 

จากแนวทางทีพ่ฒันาขึน้และกรณีตวัอย่างประกอบของรา้น ABC Game Store ผูเ้ขยีนมขีอ้เสนอแนะเชงิปฏบิตัสิาํหรบั

ผูป้ระกอบการธุรกจิสนิคา้เกมออนไลน์ ดงันี้  

(1) ผูป้ระกอบการควรเริม่ต้นจากการคน้หาประสบการณ์เชงิบวกทีลู่กคา้เคยไดร้บัจากรา้นของตน ก่อนทีจ่ะมุ่งแก้ไข

ปัญหา เพือ่สรา้งฐานทีม่ ัน่คงในการพฒันา  

(2) ควรสรา้งวสิยัทศัน์ร่วมกบัทมีงานและลูกคา้ประจําในชุมชนผูเ้ล่นเกม เพื่อใหแ้นวทางการพฒันาเป็นทีย่อมรบัและ

ขบัเคลื่อนไดใ้นระยะยาว  

(3) ควรออกแบบ Trust Signals ที่หลากหลายและสมํ่าเสมอ พร้อมใช้กลไกของชุมชน เช่น Middleman, Vouch 

System และ Digital Reputation เพือ่ลดการรบัรูค้วามเสีย่งของลกูคา้ใหม ่ 

(4) ควรใหค้วามสาํคญักบักลไกการคุม้ครองสนิทรพัยด์จิทิลั เชน่ Recovery Guarantee Policy และคูม่อืความปลอดภยั

ในการโอนยา้ยบญัช ีเพือ่ตอบโจทยค์วามเสีย่งเฉพาะของอุตสาหกรรม 

(5) ควรใหค้วามสาํคญักบัการดแูลลกูคา้หลงัการขายอยา่งต่อเนื่อง โดยเฉพาะใน 24-72 ชัว่โมงแรกหลงัการซือ้ และ  

(6) ควรสรา้งวฒันธรรมการเรยีนรูแ้ละปรบัปรุงต่อเนื่อง โดยใชก้ารสะทอ้นผลและการรบัฟังลกูคา้เป็นพืน้ฐาน 

ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 

สาํหรบัขอ้เสนอแนะในการศกึษาครัง้ต่อไป  

(1) ควรมกีารศกึษาเชงิประจกัษ์เพื่อทดสอบประสทิธผิลของแนวทางที่พฒันาขึน้ เช่น การวจิยัเชงิปฏบิตักิารในรา้น 

ABC Game Store หรอืรา้นอื่นๆ ทีใ่กลเ้คยีง โดยใช ้Pilot Implementation Scenario ทีนํ่าเสนอเป็นแนวทาง  

(2) ควรศกึษาเปรยีบเทยีบหลายกรณีศกึษาในผูป้ระกอบการทีห่ลากหลาย เพื่อยนืยนัความเป็นไปไดข้องแนวทางใน

บรบิทต่างๆ  

(3) ควรศึกษาเชิงปริมาณเพื่อยืนยนัความสมัพนัธ์ระหว่างการประยุกต์ใช้แนวทางกับระดบัความเชื่อมัน่และการ

ตดัสนิใจซือ้ของลกูคา้  

(4) ควรศกึษาการประยุกตใ์ชแ้นวทางในแพลตฟอรม์ทีห่ลากหลาย เช่น TikTok Shop, Discord, Line OA และในกลุ่ม

สนิคา้เกมประเภทต่างๆ (MOBA, FPS, Gacha) และ  

(5) ควรศกึษาการประยกุตใ์ชแ้นวทางรว่มกบัเทคโนโลยใีหม ่เชน่ Smart Contract และ Blockchain-based Escrow ซึง่

เป็นแนวโน้มของระบบนิเวศเกมในอนาคต 
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