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ยกระดับ SME ค้าปลีกออนไลน์
ด้วย Big Data



Analysis2

• ภายใต้การด�ำเนินธุรกิจในยุคดิจิทัลที่ผู้บริโภคมีความต้องการที่ซับซ้อนข้ึน การท�ำความเข้าใจ

พฤตกิรรมผูบ้ริโภคในเชงิลกึผ่านการรวบรวมและวเิคราะห์บิก๊ดาต้า เพือ่สกดัเอาองค์ความรู้ หรือความหมาย

ที่ซ่อนอยู่ ย่อมสร้างความได้เปรียบเชิงการแข่งขัน โดยประโยชน์ของเทคโนโลยีบิ๊กดาต้าที่ส�ำคัญ เช่น      

ช่วยให้ผู ้ประกอบการค้าปลีกออนไลน์สามารถติดต่อสื่อสารและสร้างประสบการณ์หรือข้อเสนอ                

ที่เหมาะกับลูกค้าแบบรายบุคคลได้ และช่วยในการพัฒนารวมถึงสร้างโอกาสธุรกิจใหม่ เป็นต้น

• การใช้งานบิ๊กดาต้าต้องมีการลงทุนทั้งในส่วนของระบบการเก็บรวบรวมข้อมูล และระบบ          

การวิเคราะห์ข้อมูล ซึ่งใช้เงินลงทุนค่อนข้างสูงมาก อย่างไรก็ดี ปัจจุบัน ผู้ประกอบการ SME ยังคง          

มทีางเลอืกทีจ่ะเข้าถงึการใช้งานบิก๊ดาต้าในแบบทีม่ต้ีนทนุย่อมเยาอยู ่3 แนวทาง ได้แก่ เคร่ืองมอืวิเคราะห์

พฤติกรรมลูกค้าบนหน้าร้านออนไลน์ ระบบบิ๊กดาต้าของแพลตฟอร์ม e-Marketplace และระบบ         

คลาวด์คอมพิวติ้งบิ๊กดาต้า

• การน�ำเทคโนโลยบีิก๊ดาต้ามาใช้งาน ในระยะแรก ผูป้ระกอบการ SME อาจเร่ิมจากการเกบ็รวบรวม

และวเิคราะห์ข้อมลูทีเ่ป็นพืน้ฐานก่อน เช่น ข้อมลูลกูค้า และประวตักิารซือ้สนิค้า เป็นต้น แล้วดผูลจากการใช้งาน 

หากได้ผลลัพธ์ที่ดี ก็อาจขยายขอบเขตการใช้งานสู่ด้านอื่นๆ มากขึ้น

ประเด็นสำ�คัญ

ความสำ�คัญและประโยชน์ของบิ๊กดาต้าในธุรกิจค้าปลีกออนไลน์

 “ข้อมลู” นับได้ว่าเป็นองค์ประกอบส�ำคญัในการขับเคลือ่นธุรกจิแทบทกุภาคส่วน ท่ามกลางสภาวะแวดล้อม

ของธุรกิจที่มีแนวโน้มการแข่งขันที่เข้มข้นข้ึน และการเปลี่ยนแปลงของพฤติกรรมผู้บริโภคที่เกิดข้ึนอย่างรวดเร็ว 

การปรับตัวของผู้ประกอบการ SME ให้เท่าทันกับการเปลี่ยนแปลงเหล่าน้ีย่อมเป็นสิ่งส�ำคัญ และความสามารถ      

ทีจ่ะปรับตวัให้เท่าทนัอย่างมปีระสทิธภิาพได้น้ัน จ�ำเป็นทีจ่ะต้องมข้ีอมลูเพือ่วิเคราะห์และวางแผนได้อย่างถกูต้อง  

โดยเฉพาะอย่างยิง่ในยคุปัจจบุนัทีค่วามก้าวหน้าของเทคโนโลยดีจิทิลั และการเปลีย่นแปลงของพฤติกรรมผูบ้ริโภคไทย

ที่หันมาท�ำกิจกรรมต่างๆ บนออนไลน์มากข้ึน ท�ำให้เกิดข้อมูลปริมาณมหาศาลในรูปแบบดิจิทัล หรือที่เรียกว่า      

บิ๊กดาต้า (Big Data) ซึ่งอาจเป็นได้ทั้งข้อมูลตัวเลข ข้อความ รูปภาพ วิดีโอ หรือแม้แต่ข้อมูลในรูปแบบอื่นๆ      
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ที่สะท้อนถึงกิจกรรมต่างๆ ที่ผู้บริโภคท�ำบนออนไลน์ เช่น พฤติกรรมการเปิด/ปิด และเลื่อนหน้าเว็บไซต์ เป็นต้น 

ส่งผลให้ผูป้ระกอบการทีส่ามารถรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมลูเหล่าน้ีเพือ่สกดัเอาองค์ความรู้ หรือความหมายทีซ่่อนอยู่ 

อันสะท้อนถึงความต้องการของผู้บริโภค ย่อมสร้างความได้เปรียบเชิงการแข่งขันมากขึ้น

ธุรกจิค้าปลกีออนไลน์ (E-Commerce) นับได้ว่าเป็นรูปแบบธุรกจิในยคุดจิทิลัทีม่สีภาพแวดล้อมทีเ่หมาะสม   

ในการรวบรวมและใช้ประโยชน์จากบิ๊กดาต้า เน่ืองจากข้อมูลต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจจะเกิดข้ึนบนออนไลน์    

และอยู่ในรูปแบบดิจิทัล ไม่ว่าจะเป็นข้อมูลลูกค้าและการซื้อสินค้า ข้อมูลการช�ำระเงินและส่งสินค้า หรือแม้แต่

ข้อมลูการรับเร่ืองร้องเรียนจากลกูค้า ข้อมลูต่างๆ เหล่าน้ีสามารถถกูน�ำมาวเิคราะห์เชิงลกึเพือ่ช่วยให้ผูป้ระกอบการ SME 

สามารถคาดการณ์ ตัดสินใจ และวางแผนเรื่องต่างๆ ในการด�ำเนินธุรกิจได้ โดยประโยชน์ของบิ๊กดาต้าส�ำหรับ    

ผู้ประกอบการ SME ค้าปลีกออนไลน์สามารถสรุปได้ดังนี้

1)	สร้างประสบการณ์แบบเฉพาะเจาะจงกับลูกค้ารายบุคคล

	 บิ๊กดาต้าช่วยให้ผู้ประกอบการค้าปลีกออนไลน์สามารถติดต่อสื่อสารและสร้างประสบการณ์หรือข้อเสนอ     

ทีเ่หมาะกับลกูค้าแบบรายบคุคลได้ โดยการตดิตามเกบ็ข้อมลูพฤตกิรรมลกูค้าแล้วน�ำมาวิเคราะห์หาจดุเช่ือมโยง

ก็จะท�ำให้เห็นภาพว่าการปฏิสัมพันธ์ หรือเข้าหาลูกค้าแบบใดที่ถูกที่ ถูกเวลา และตรงใจ ซึ่งจะช่วยเปลี่ยน

ลกูค้าทีอ่าจเข้ามาซือ้แค่คร้ังเดยีวให้กลบัมาซือ้ซ�ำ้อกีได้ ตลอดจนช่วยในการสร้างความสัมพนัธ์ทีด่กีบัลกูค้า

ที่สร้างก�ำไรให้กับผู้ประกอบการ เช่น จากข้อมูลพฤติกรรมลูกค้าในการซื้อและค้นหาสินค้า ผู้ประกอบการ

สามารถน�ำเสนอผลติภณัฑ์และโปรโมช่ันทีต่รงใจลกูค้าแต่ละรายบนหน้าร้านค้าออนไลน์ หรือสือ่สารข้อมูลต่างๆ 

ดังกล่าวให้ลูกค้าผ่านช่องทางสื่อสารที่ลูกค้ามักใช้อย่างเครือข่ายสังคมออนไลน์ เป็นต้น

2)	เปลี่ยนผู้เยื่ยมชมให้มาเป็นลูกค้า

	 ผู้ประกอบการค้าปลีกออนไลน์สามารถใช้ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของผู้เข้ามาเยี่ยมชมหน้าร้านออนไลน์    

แต่ยังไม่ได้ซื้อสินค้า เช่น หน้าเพจและระยะเวลาที่เข้าเยี่ยมชม ลิงค์สินค้าที่คลิกดูข้อมูล และสินค้า              

ที่เลือกเข้าตะกร้าสินค้าออนไลน์แล้วแต่ถูกยกเลิกภายหลัง เป็นต้น เพื่อวิเคราะห์หาสาเหตุที่ผู้เยี่ยมชม         

ไม่ซ้ือสนิค้า และปัจจยัทีท่�ำให้เกดิการซือ้สนิค้า ด้วยผลของการวเิคราะห์บิก๊ดาต้าดงักล่าว ท�ำให้ผูป้ระกอบการ

ค้าปลีกออนไลน์สามารถปรับปรุงหน้าร้านค้าออนไลน์ บริการ และการท�ำโปรโมชั่น เพื่อเปลี่ยนผู้เยี่ยมชม

ให้กลายมาเป็นลูกค้าในท้ายที่สุด

3)	ช่วยในการพัฒนาและสร้างโอกาสธุรกิจใหม่

	 บิ๊กดาต้าช่วยให้ผู้ประกอบการค้าปลีกออนไลน์สามารถเข้าใจเบื้องลึกทางความคิด และความต้องการ       

ของลูกค้า ซึ่งจะช่วยในการจัดหาหรือพัฒนาสินค้าและบริการ ตลอดจนสร้างโอกาสทางธุรกิจใหม่ๆ เช่น 

ตรวจพบว่าลกูค้าเร่ิมเข้ามาซือ้ผ้าอ้อมเดก็บ่อยคร้ังข้ึน ท�ำให้คาดได้ว่าลกูค้าอาจเพิง่มเีดก็ทารก ผูป้ระกอบการ

กส็ามารถสร้างโอกาสทางธุรกจิใหม่ โดยน�ำเสนอผลิตภัณฑ์เดก็ทารกอ่ืนให้แก่ลกูค้าพจิารณา และพอเวลาผ่านไป

ก็อาจน�ำเสนอผลิตภัณฑ์ต่างๆ อย่างอาหารเสริมตามวัยที่เด็กเติบโตขึ้น เป็นต้น 

4)	ช่วยการบริหารปริมาณสต็อกสินค้าที่เหมาะสม

	 การเกบ็ข้อมูลต่างๆ ทีเ่กีย่วข้องกบัการซือ้และบริโภคสนิค้าของลกูค้า เช่น ลกัษณะลกูค้าทีซ่ือ้ไป จ�ำนวนทีข่าย 

และช่วงเวลาที่ขายไป เป็นต้น ช่วยให้ผู้ประกอบการสามารถคาดการณ์ได้ว่าช่วงเวลาไหน สินค้าอะไร         

จะขายด ีซ่ึงท�ำให้สามารถสต็อกสินค้าได้เพยีงพอต่อความต้องการของลกูค้า ช่วยลดการเสยีโอกาสในการขาย

1 Muslim population.com
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แนวทางการนำ�บิ๊กดาต้ามาใช้งานสำ�หรับผู้ประกอบการ SME ค้าปลีกออนไลน์

5)	ช่วยในการตั้งราคาให้มีประสิทธิภาพ

	 บิ๊กดาต้าช่วยให้ผู้ประกอบการค้าปลีกออนไลน์สามารถตั้งราคาสินค้าให้เหมาะสมกับลูกค้าแต่ละกลุ่ม       

ตามลักษณะลูกค้า พฤติกรรมการใช้จ่ายซื้อสินค้า สต็อกสินค้า และต้นทุนการด�ำเนินงาน ซึ่งข้อมูลต่างๆ 

ดังกล่าว จะช่วยให้ผู้ประกอบการสามารถจับตาการเปลี่ยนแปลงของอุปสงค์และอุปทานสินค้าในตลาด      

เพื่อตั้งราคาที่ลูกค้าเต็มใจจ่าย และสามารถท�ำยอดขายและก�ำไรให้ผู้ประกอบการสูงสุด

การใช้งานบิก๊ดาต้าต้องมกีารลงทนุทัง้ในส่วนของระบบการเกบ็รวบรวมข้อมลู และระบบการวิเคราะห์ข้อมลู 

ซึ่งใช้เงินลงทุนค่อนข้างสูงมาก และนับได้ว่าเป็นอุปสรรคส�ำคัญส�ำหรับผู้ประกอบการ SME ค้าปลีกออนไลน์ซึ่งมี

เงินลงทนุจ�ำกดั รวมไปถงึการขาดผูเ้ช่ียวชาญภายในบริษทัทีส่ามารถใช้เคร่ืองมอืวิเคราะห์ข้อมลูเพือ่หาความหมาย

เชิงธุรกิจ อย่างไรก็ดี ปัจจุบัน ผู้ประกอบการ SME ยังคงมีทางเลือกที่จะเข้าถึงการใช้งานบิ๊กดาต้าในแบบที่มี

ต้นทุนย่อมเยาอยู่ 3 แนวทาง ดังนี้

แนวทางที ่1: เคร่ืองมอืวเิคราะห์พฤติกรรมลกูค้าบนหน้าร้านออนไลน์ ผู้ประกอบการทีเ่ปิดหน้าร้านออนไลน์

บนเว็บไซต์ของตนเอง สามารถใช้เคร่ืองมือทีไ่ม่มค่ีาใช้จ่ายอย่าง Google Analytics ในเวอร์ชันพืน้ฐานทีส่ามารถ

รวบรวมข้อมูลและวิเคราะห์สถติเิส้นทางการเดนิทาง (Customer Journey) และพฤติกรรมของลกูค้าบนหน้าร้าน

ออนไลน์ โดยช่วยนับจ�ำนวนผู้เข้ามาเยี่ยมชม เลือกชมสินค้าใด ใช้เวลาอยู่บนแต่ละเว็บเพจนานเท่าไร ซื้อสินค้า

อะไรไป รวมไปถึงการวัดประสิทธิภาพการท�ำแคมเปญโฆษณา เป็นต้น นอกจากนี้ ส�ำหรับผู้ประกอบการที่เปิด

หน้าร้านบนเครือข่ายสังคมออนไลน์อย่าง Facebook ก็มีเครื่องมือหลากหลายที่ให้บริการฟรีส�ำหรับเก็บรวบรวม

และวิเคราะห์ข้อมูลบน Facebook ซึ่งมีลักษณะเดียวกันกับ Google Analytics 

ทั้งนี้ ข้อจ�ำกัดของแนวทางนี้ คือ ผลการวิเคราะห์ข้อมูลยังคงเป็นลักษณะภาพรวมของธุรกิจและพฤติกรรม

ผู้บริโภคแบบทั่วไป เพื่อใช้ในการปรับปรุงและเพิ่มประสิทธิภาพการท�ำกิจกรรมทางการตลาด และสร้างหน้าร้าน

ออนไลน์ที่ตรงใจผู้บริโภคโดยรวม หากผู้ประกอบการต้องการผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงลึกเพื่อเข้าถึงผู้บริโภค     

เป็นรายบคุคล  ผูป้ระกอบการยงัคงมคีวามจ�ำเป็นต้องด�ำเนินการจดัเกบ็ข้อมลูลกูค้ารายบคุคลเอง ต้ังแต่ข้อมลูส่วนตวั

ไปจนถงึประวติัการซือ้สนิค้า ไม่ว่าจะเป็นประเภทสนิค้า ราคา ความถีใ่นการซือ้สินค้าของลูกค้าแต่ละราย เป็นต้น 

และด�ำเนินการวิเคราะห์ข้อมูลเหล่านั้นเพื่อท�ำการตลาดรายบุคคลเอง
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3 กรมโรงงานอุตสาหกรรม

แนวทางที ่2: ระบบบิก๊ดาต้าของแพลตฟอร์ม e-Marketplace ซึง่มกัมรีะบบบริหารจดัการข้อมลูธุรกิจต่างๆ 

ตั้งแต่ข้อมูลสินค้า ลูกค้า การซื้อขาย ไปจนถึงการท�ำการตลาดอย่างครบวงจรเพื่อให้บริการแก่ผู้ประกอบการ      

ที่ท�ำธุรกิจบน e-Marketplace นอกจากนี้ ยงัมกีารให้บริการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงลกึในลกัษณะโซลช่ัูนเชิงธุรกิจเพือ่

เสริมศกัยภาพทางการแข่งขันให้แก่ผู้ประกอบการ เช่น การบริหารสนิค้าคงคลงั การท�ำการตลาดกับลูกค้าเป้าหมาย

ได้อย่างแม่นย�ำ และการตั้งราคาให้มีประสิทธิภาพ เป็นต้น โดยปัจจุบันแพลตฟอร์มส่วนใหญ่มักไม่คิดค่าบริการ

รวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูล เน่ืองจากต้องการดึงดูดผู้ประกอบการค้าปลีกให้มาเปิดหน้าร้านบนแพลตฟอร์ม     

ของตน อย่างไรก็ดี ในอนาคตราว 2-3 ปีข้างหน้า เจ้าของแพลตฟอร์ม e-Marketplace อาจเริ่มเก็บค่าบริการ

หากผู้ประกอบการค้าปลีกมีความต้องการใช้งานบริการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงลึกแบบครบวงจรมากขึ้น 

ทั้งนี้ ผลกระทบเชิงลบของแนวทางนี้ คือ ข้อมูลทั้งหมดที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจของผู้ประกอบการจะถูกจัดเก็บ

ที่เจ้าของแพลตฟอร์ม e-Marketplace และมักถูกต้ังเงื่อนไขการใช้บริการโดยให้เจ้าของแพลตฟอร์มมีสิทธิ        

ในการเข้าถึงข้อมูลต่างๆ เหล่านี้ได้ ท�ำให้เกิดประเด็นความกังวลเรื่องการน�ำข้อมูลเหล่านั้นไปใช้

แนวทางที ่3: ผ่านระบบคลาวด์คอมพวิต้ิงบิก๊ดาต้า ซึง่เป็นบริการระบบส�ำหรับการจดัการทางด้านเทคโนโลยี

สารสนเทศผ่านอนิเทอร์เน็ต ครอบคลมุต้ังแต่การจดัเกบ็ข้อมลูไปจนถึงการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงลกึ โดยมกัอยูใ่นรูปแบบ

การเช่าใช้บริการ ท�ำให้ผู้ประกอบการไม่ต้องมีภาระค่าใช้จ่ายในการลงทุนวางระบบไอทีทั้งระบบ โดยสามารถ         

ลดต้นทุนทางด้านระบบไอทีได้มากกว่าร้อยละ 45 เมื่อเทียบกับการลงทุนระบบดังกล่าวเอง ซึ่งประกอบไปด้วย

การลงทนุซ้ือคอมพวิเตอร์ฮาร์ดแวร์หรือเซร์ิฟเวอร์ การจ้างบคุลากรทางด้านไอท ี รวมถึงค่าลขิสทิธิซ์อฟต์แวร์จดัเกบ็

และวิเคราะห์ข้อมูล เป็นต้น โดยภาระค่าใช้จ่ายจะข้ึนอยู่กับลักษณะและปริมาณข้อมูลที่ต้องการเก็บรวบรวม     

และผลของการวิเคราะห์ข้อมูลที่ต้องการ ซึ่งมีค่าใช้จ่ายโดยรวมระดับล้านบาทต่อปี นอกจากนี้ ข้อดีอีกประการ

ของแนวทางน้ี คือ สามารถใช้ได้ทั้งผู้ประกอบการค้าปลีกออนไลน์บนเว็บไซต์ เครือข่ายสังคมออนไลน์ และ 

e-Marketplace

ทัง้นี ้ผลกระทบเชิงลบของแนวทางน้ี กเ็ป็นไปในลกัษณะเดยีวกบัแนวทางที ่2 คอื ข้อมลูทัง้หมดจะถกูจดัเก็บ

ที่ผู้ให้บริการระบบคลาวด์คอมพิวติ้ง ท�ำให้เกิดประเด็นความกังวลเร่ืองการควบคุมการเข้าถึงข้อมูล ดังน้ัน         

หากผู้ประกอบการเลือกใช้แนวทางน้ี ความน่าเช่ือถือของผู้ให้บริการระบบจึงเป็นปัจจัยส�ำคัญที่ผู้ประกอบการ    

ต้องพิจารณา 

การน�ำเทคโนโลยีบิ๊กดาต้ามาใช้งาน ในระยะแรก ผู้ประกอบการ SME อาจเร่ิมจากการเก็บรวบรวม          

และวเิคราะห์ข้อมลูทีเ่ป็นพืน้ฐานก่อน เช่น ข้อมลูลกูค้า และประวัติการซือ้สนิค้า เป็นต้น แล้วดผูลจากการใช้งาน 

หากได้ผลลัพธ์ที่ดีและการด�ำเนินงานมีประสิทธิภาพมากข้ึน ก็อาจขยายขอบเขตการใช้งานให้มากข้ึน เช่น         

ขยายผลถงึการคาดการณ์ความต้องการสนิค้าและการจดัการสนิค้าคงคลงั หรือแม้แต่การวิเคราะห์เชิงลกึเก่ียวกบั

พฤติกรรมและรสนิยมของกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย เพื่อท�ำการน�ำเสนอสินค้าและบริการที่ถูกที่ ถูกเวลา และตรงใจ

ลกูค้ากลุม่เป้าหมายมากข้ึน เป็นต้น นอกจากน้ี ในการใช้งานเทคโนโลยบีิก๊ดาต้า ผูป้ระกอบการควรต้องค�ำนึงถงึ   

และให้ความส�ำคญักบัความปลอดภัยของข้อมลูลูกค้า และจ�ำเป็นทีต้่องศกึษากฎระเบยีบทีเ่กีย่วข้องกบัการจดัเกบ็

และเปิดเผยข้อมูลลูกค้า เพื่อสร้างความมั่นใจให้แก่ลูกค้าที่เข้ามาซื้อสินค้าจากร้านค้าออนไลน์ของตน
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ทั้งน้ี ภายใต้การด�ำเนินธุรกิจในยุคที่ผู ้บริโภคมีความต้องการและกระบวนการตัดสินใจที่ซับซ้อนข้ึน          

การท�ำความเข้าใจพฤตกิรรมผูบ้ริโภคในเชิงลกึจงึมคีวามส�ำคญัอย่างยิง่ หากผูป้ระกอบการ SME ไม่ปรับตวัมาใช้

เทคโนโลยีบิ๊กดาต้า อาจส่งผลให้ผู้ประกอบการต้องเผชิญกับข้อจ�ำกัดทางด้านการแข่งขันในระยะข้างหน้า          

โดยเฉพาะการแข่งขันกับคู่แข่งรายใหญ่ที่มีเงินทุนหนาและพร้อมลงทุนทางด้านเทคโนโลยี 

ดงัน้ัน การด�ำเนินธุรกจิในรูปแบบเดมิอาจไม่เพยีงพอต่อการอยูร่อดของธุรกิจได้ในระยะยาว กลุม่ผูป้ระกอบการ

ธุรกิจ SME จ�ำเป็นต้องมีการติดตามเทรนด์การพัฒนาและเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีต่างๆ โดยเฉพาะเทคโนโลยี      

บิก๊ดาต้าอยูเ่สมอ เพือ่ทีจ่ะศกึษาและน�ำเทคโนโลยเีหล่าน้ันมาปรับใช้ในการด�ำเนินธุรกจิของตนได้อย่างเหมาะสม 

ซึง่จะเป็นส่วนส�ำคญัในการเพิม่ขีดความสามารถทางการแข่งขันของผูป้ระกอบการให้เหนือกว่าคูแ่ข่ง หรอือย่างน้อย   

ก็สามารถรักษาขีดความสามารถในการแข่งขันให้ทัดเทียมกับคู่แข่งในตลาดได้


