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จับตาตลาด E-Commerce ไทย
SME เร่งปรับตัว ท่ามกลางการรุกหนักของรายใหญ่

	 E-Commerce กลายเปน็ชอ่งทางการตลาดทีน่า่สนใจอยา่งมากในปจัจบุนั โดยจะเห็นไดจ้ากในชว่งไมก่ีเ่ดอืน 
ทีผ่่านมา ความเคลือ่นไหวของบรรดาผูป้ระกอบการรายใหญท้ั่งไทยและต่างชาติ ต่างเล็งเห็นถงึโอกาสและหนัมา 
รุกขยายตลาดผ่านช่องทางดังกล่าวกันอย่างเข้มข้น โดยเฉพาะอย่างยิ่งการเข้าซื้อหรือควบรวมกิจการธุรกิจ 
E-Commerce ในไทย ส่งผลให้คาดการณ์ว่า ในระยะข้างหน้าภาพการแข่งขันของตลาด E-Commerce ในไทย 
นา่จะมคีวามรุนแรงมากขึน้ จากเดมิทีต่ลาดมกีารขับเคล่ือนโดยกลุ่มผู้ประกอบการเอสเอม็อีเป็นหลัก และยงัไมม่ี
ผู้นำ�ตลาดที่ชัดเจน 
	 ศนูยว์จิยักสกิรไทยมองวา่ สญัญาณดงักลา่วนา่จะทำ�ใหบ้รรดาผูป้ระกอบการธรุกจิเอสเอม็อ ีทัง้ทีท่ำ�ตลาด
ผ่าน E-Commerce มาก่อนหน้านี้แล้ว รวมถึงผู้ประกอบการเอสเอ็มอีที่ยังไม่ได้ทำ�การตลาดผ่านช่องนี้ เผชิญ
ความยากลำ�บากในการทำ�ตลาดมากขึ้น ดังนั้น ท่ามกลางตลาด E-Commerce ที่ยังมีช่องว่างและยังมีโอกาส
ในการเติบโตได้อีกมาก การที่ผู้ประกอบการเอสเอ็มอี ซึ่งไม่ได้มีทุนสูงนักเมื่อเทียบกับผู้ประกอบการรายใหญ่  
จะสามารถรับมือกับการแข่งขันและยังคงสร้างโอกาสจากการขยายตลาดผ่านช่องทาง E-Commerce ได้นั้น  
นับเป็นโจทย์ที่ท้าทายที่ผู้ประกอบการเอสเอ็มอีจะต้องเตรียมความพร้อมและเร่งปรับตัว

หลากปัจจัยหนุนตลาด E-Commerce ไทย ยังมีศักยภาพในการเติบโตได้อีกมาก

	 จากเดิมช่องทางการจัดจำ�หน่ายสินค้าและบริการของผู้ประกอบการเอสเอ็มอี ส่วนใหญ่จะเน้นไปที่ 
การทำ�การตลาดผา่นชอ่งทางหนา้รา้นเปน็หลกั อาทิ การขายผ่านรา้นคา้ตัวเอง หรอืการฝากขายผ่านหนา้รา้นคา้ปลกี 
ค้าส่ง (Traditional & Modern Trade) แต่ปัจจุบัน ด้วยพฤติกรรมของผู้บริโภคที่เปลี่ยนแปลงไป โดยหันมาเน้น
ความรวดเร็วและความสะดวกสบายมากขึน้ อกีท้ังการเปล่ียนผ่านเทคโนโลย ี3G ไปสู่ 4G ท่ีทำ�ให้การสือ่สารผา่น
ทางอินเทอร์เน็ตสะดวกขึ้น รวมถึงราคาของสมาร์ทโฟนรุ่นใหม่ๆ ที่สามารถเข้าถึงอินเทอร์เน็ตได้นั้นก็มีแนวโน้ม 
ถูกลง ส่งผลให้ผู้บริโภคมีการใช้งานอินเทอร์เน็ตผ่านมือถือสูงขึ้นอย่างชัดเจน 

 จำนวนผูซื้อของออนไลนเพิ่มขึ้นตอเนื่อง

 ลูกคาเชื่อมั่นในการสั่งซื้อของออนไลนมากขึ้น

 ไมมีผูนำตลาดที่ชัดเจน แตกวา 90% ยังเปน SME

 อัตราขยายตัว E-Commerce ในไทยไมต่ำกวา 15% ตอป

ปจจัยดันตลาด E-Commerce 
ของไทยใหเติบโต
ปจจัยดันตลาด E-Commerce 
ของไทยใหเติบโต
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	 ดังนั้น ศูนย์วิจัยกสิกรไทยมองว่า ช่องทางการจัดจำ�หน่ายสินค้าและบริการในปัจจุบันจะต้องสอดรับกับ
พฤติกรรมของผู้บริโภคที่เปลี่ยนแปลงไป และจะต้องเข้าไปแทรกซึมในทุกแพลตฟอร์มของการทำ�การตลาด หรือ
ที่เรียกว่า Omni-Channel ซึ่งการทำ�การตลาด E-Commerce ก็เป็นหนึ่งในช่องทางเสริมที่สำ�คัญและมีบทบาท
มากขึ้นในปัจจุบันซึ่งกลายเป็นสังคมยุคดิจิทัล

ผูบริโภค

ชองทางการกระจายสินคาจากผูผลิตไปยังผูบริโภคของผูประกอบการ SME

การออกแบบ Omni-Channel

• รานคาของตนเอง
• รานคาสงคาปลีกดั้งเดิม (Traditional Trade)
• รานคาปลีกสมัยใหม (Modern Trade)ผูผลิต/

ผูประกอบการ
SME

1.  ชองทางการตลาดแบบมีหนาราน (ดั้งเดิม)

2.  ชองทางการตลาดออนไลน E-Commerce

• เว็บไซตของตนเอง
• Social Commerce (Facebook Line IG)
• ตลาดกลางออนไลน (Market Place)*

	 ศนูยว์จิยักสกิรไทยมองวา่ ปจัจยัหนนุสำ�คญัหลายประการท่ีสะท้อนให้เห็นว่า ตลาด E-Commerce ของ
ไทยยงัมชีอ่งวา่งและมศีกัยภาพในการเติบโตไดอ้กีมาก และนบัเป็นโอกาสท่ีดีสำ�หรบับรรดาผูป้ระกอบการเอสเอม็อ ี 
ที่สนใจจะรุกขยายช่องทางการตลาดดังกล่าว ได้แก่ 

	 	จำ�นวนผู้ซื้อสินค้าและบริการออนไลน์มีแนวโน้มเพ่ิมขึ้น ไปในทิศทางเดียวกันกับจำ�นวนผู้ใช้
อินเทอร์เน็ตที่มีแนวโน้มเพิ่มขึ้นเช่นกัน ท่ามกลางการเปลี่ยนผ่านเทคโนโลยี 3G ไปสู่ 4G ท่ีทำ�ให้การสื่อสาร
ผ่านทางอินเทอร์เน็ตสะดวกขึ้น หรือแม้แต่ราคาของสมาร์ทโฟนรุ่นใหม่ๆ ที่สามารถเข้าถึงอินเทอร์เน็ตได้นั้นก็มี
แนวโนม้ถกูลง สง่ผลใหค้นไทยมกีารใชง้านอินเทอรเ์นต็ผา่นมอืถอืสงูขึน้อยา่งชดัเจน และคาดวา่โอกาสทีผู่บ้รโิภค
จะหันมาซื้อสินค้าและบริการออนไลน์น่าจะมีแนวโน้มเพิ่มขึ้นด้วย

	 	พฤติกรรมของผู้บริโภคนิยมทำ�กิจกรรมออนไลน์ และมีความเชื่อมั่นในการสั่งซื้อสินค้าและบริการ
ออนไลน์มากข้ึน ไลฟ์สไตล์ของคนรุ่นใหม่ที่ต้องการเข้าถึงอินเทอร์เน็ตได้ทุกท่ีทุกเวลา เน้นความรวดเร็วและ
ความสะดวกสบาย อีกทั้งยังมีความเคยชินกับการทำ�กิจกรรมออนไลน์ต่างๆ ผ่านมือถือ เช่น การเข้าถึง Social 
Network การค้นหาข้อมูลสินค้าออนไลน์ ประกอบกับความเชื่อมั่นในการสั่งซื้อสินค้าและบริการของผู้บริโภคท่ี
เพิ่มขึ้น ก็อาจจะเป็นปัจจัยผลักดันให้ตลาด E-Commerce มีโอกาสเติบโตต่อเนื่อง โดยเฉพาะตลาด Mobile 
Commerce น่าจะกลายเป็นช่องทางการตลาดที่มาแรงในปัจจุบัน

ประโยชน์ของการนำ� E-Commerce มาใช้ในการทำ�ตลาด : 
	 1) ลดต้นทุนธุรกิจต่างๆ เช่น ลงทุนหน้าร้าน ลดจำ�นวนพนักงาน 
	 2) ลดส่วนแบ่งรายได้ให้กับคู่ค้า 
	 3) รับรู้ความต้องการของผู้บริโภคโดยตรง ซึ่งส่งผลดีต่อการบริหารจัดการสต็อกสินค้าที่เหมาะสม 
	 4) สินค้าที่เป็นที่รู้จักได้อย่างรวดเร็วและในวงกว้างมากขึ้น

*Market Place : เว็บไซต์สื่อกลางการติดต่อซื้อขายสินค้าและบริการ ที่เหมาะสำ�หรับผู้ประกอบการที่เพิ่งเริ่มต้น หรือยังไม่มีความเชี่ยวชาญทางการทำ�ตลาดออนไลน์
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	 	ไมม่ผีูน้ำ�ตลาดทีช่ดัเจน แต่ผู้ประกอบการสว่นใหญใ่นตลาด E-Commerce กว่ารอ้ยละ 90 เปน็ SME  
ซ่ึงจากการประเมนิของหลายฝา่ย คาดวา่จะมจีำ�นวนไมต่่ำ�กวา่ 1 แสนราย ซึง่ผูป้ระกอบการกลุม่ดงักลา่วสว่นใหญ่
กว่าร้อยละ 80 ของผู้ประกอบการ E-Commerce ทั้งหมด จะเริ่มต้นทำ�ธุรกิจผ่านช่องทาง E-Commerce เพียง
ช่องทางเดียว และไม่มีหน้าร้านมีเพียงร้อยละ 20 เท่านั้น ที่ทำ�การตลาดผ่านช่องทางออนไลน์และมีหน้าร้านด้วย 

	 	ตลาด E-Commerce ในไทยยงัเลก็มาก หรอืคดิเปน็สดัสว่นไมถ่งึรอ้ยละ 3 ของมลูคา่ตลาดค้าปลกี
สินค้าทั้งหมด ธุรกิจ E-Commerce ในไทยแม้ว่าจะเกิดขึ้นมาได้สักระยะหนึ่งแล้ว แต่ตลาดยังค่อนข้างเล็กเมื่อ
เทียบกับประเทศอื่นๆ อย่างจีน เกาหลีใต้และสหรัฐฯ ที่มีสัดส่วนร้อยละ 10, 9 และ 8 ของมูลค่าค้าปลีกสินค้า
ทั้งหมดตามลำ�ดับ แต่เมื่อพิจารณาอัตราการขยายตัวของตลาด E-Commerce ในไทยพบว่า เฉลี่ยไม่ต่ำ�กว่า 
ร้อยละ 15 ต่อปี ดังน้ัน โอกาสในการทำ�การตลาดผ่านช่องทางออนไลน์ในไทยยังมีช่องว่างอีกมากสำ�หรับ 
ผู้ประกอบการเอสเอ็มอีรายใหม่ที่สนใจ

ภาพรวมตลาด E-Commerce ไทย

92.1%

85.1%

67%

ป 2559 คาดวา E-Commerce ประเภท B2C มีมูลคาตลาดกวา 5.4 แสนลานบาท ขยายตัว 15%*

สินคาแฟชั่น
อุปกรณไอที

สุขภาพและความงาม

บริการเดินทาง 
& ทองเที่ยว

บัตรเครดิต

26.4%
ธนาคารออนไลน
18.5%

โอนเงินผานเคานเตอร

ธนาคาร 65.5%
ตู ATM 
31.2%

ONLINE :

OFFLINE :

สินคาและบริการ
ที่ไดรับความนิยมซื้อออนไลน

เครือขายสังคมออนไลน
ที่นิยมใชงาน

ชองทางการชำระเงิน

2559 : 40-42 ลานคน

2558 : 36 ลานคน

2559 : 38.4-39.7 ลานคน

2558 : 34.6 ลานคน

2559 : 23-24 ลานคน

2558 : 26-27 ลานคน

จำนวนผูใชอินเทอรเน็ตเพิ่มขึ้น** จำนวนผูใชอินเทอรเน็ตผานมือถือ** จำนวนผูซื้อสินคาและบริการออนไลน**

การเปลี่ยนแปลงของไลฟสไตลและ 4G ตัวแปรสำคัญกระตุนตลาด E-Commerce ไทยโตตอเนื่อง

ที่มา: การสำ�รวจของ ETDA (ปี 2558) กสทช. ผู้ประกอบการโทรคมนาคมรายใหญ่
หมายเหตุ:  *B2C กลุ่มสินค้าและบริการ ประมาณการโดยใช้ข้อมูลจาก ETDA

**ปี 2559 ประมาณการโดยศูนย์วิจัยกสิกรไทย
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การปรับตัวของผู้ประกอบการ SME ท่ามกลางการแข่งขันที่สูงขึ้น

	 แม้ว่าตลาด E-Commerce ของไทยยังมีช่องว่างและโอกาสในการเติบโตอีกมาก แต่หากเทียบกับอดีต 
การเข้ามาทำ�ตลาดผา่นชอ่งทางดงักลา่วอาจจะไมใ่ช่เรือ่งงา่ยนกัสำ�หรบัผู้ประกอบการเอสเอ็มอ ีเนือ่งจากปจัจบุนั 
บรรดาผู้ประกอบการรายใหญ่ต่างเข้ามารุกตลาด E-Commerce กันมากขึ้น ไม่ว่าจะเป็นผู้ประกอบการค้าปลีก 
Modern Trade รวมถึงผู้ประกอบการต่างชาติ อาทิ จีน ญี่ปุ่น ไต้หวัน ที่เล็งเห็นถึงโอกาสในการเติบโตของตลาด  
E-Commerce ในไทย สัญญาณดังกล่าวกระตุ้นให้ตลาดมีแนวโน้มแข่งขันรุนแรงขึ้น
	 มองในมุมกลับกัน หากผู้ประกอบการรายใหญ่เข้ามาทำ�ตลาด E-Commerce ในรูปแบบตลาดกลาง
ออนไลน ์(Market Place) กจ็ะถอืเปน็การอำ�นวยความสะดวกใหก้บักลุม่ผูป้ระกอบการเอสเอม็อทีีจ่ะใชช้อ่งทางนี ้
ทำ�ตลาดออนไลน์ โดยเฉพาะผู้ประกอบการเอสเอ็มอีท่ียังไม่มีศักยภาพหรือความเช่ียวชาญในการทำ�ตลาด 
E-Commerce ได้ด้วยตนเอง รวมถึงยังขาดแคลนบุคลากรทางด้านไอที ซึ่ง Market Place ของผู้ประกอบการ
รายใหญ่มีจุดแข็งทางด้านฐานลูกค้าที่มีจำ�นวนมาก และความน่าเชื่อถือในเรื่องของสินค้าและระบบการชำ�ระเงิน 
อย่างไรก็ตาม การทำ�การตลาดออนไลน์ผ่านช่องทาง Market Place จะมีภาระต้นทุนค่าใช้จ่ายที่เพิ่มขึ้น อาทิ  
คา่ธรรมเนยีมรายปี คา่ส่วนแบง่ยอดขาย รวมถงึการขาดความยดืหยุน่ในการกำ�หนดรปูแบบการทำ�การตลาดตา่งๆ  
ดว้ยตนเอง ซึง่สดุทา้ยผูป้ระกอบการเอสเอ็มอีจะตอ้งประเมนิว่า จะเลอืกทำ�ตลาด E-Commerce ผา่นชอ่งทางไหน 
ที่เหมาะสมกับธุรกิจของตนเองมากที่สุด
	 ศนูย์วจัิยกสกิรไทยมองวา่ ผูป้ระกอบการเอสเอม็อี ท้ังท่ีทำ�ตลาดผ่าน E-Commerce มากอ่นหนา้นีแ้ลว้ 
รวมถึงผู้ประกอบการเอสเอ็มอีที่ยังไม่ได้ทำ�การตลาดผ่านช่องทางนี้ จะต้องเร่งปรับตัวและสร้างความแตกต่างให้
กับธุรกิจผ่านช่องทาง E-Commerce โดยสิ่งที่จะต้องคำ�นึงถึงคือ ทำ�อย่างไรให้ธุรกิจ E-Commerce สามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคที่เปล่ียนแปลงไปได้อย่างครบถ้วน และสามารถขจัดจุดอ่อนและข้อกังวล 
หรอืที่เรียกว่า การสรา้งความเชื่อมัน่ในการซื้อสนิค้าผ่านช่องทางออนไลน์ของผู้บริโภคได ้ภายใต้หวัใจสำ�คญัของ 
การทำ�ธุรกิจออนไลน์ คือ “แตกต่าง รวดเร็ว และปลอดภัย” ซึ่งสามารถสรุปรายละเอียดได้ ดังนี้

 เนน Niche Market หรือตลาดเฉพาะกลุมมากขึ้น

 คัดสรรสินคาและบริการใหตรงความตองการ

 นำเสนอสินคาและบริการใหมๆ

 ใชเทคโนโลยีรูปแบบใหมมาใหบริการ

แตกตางแตกตาง

	 การสร้างความแตกต่างให้กับธุรกิจ นับเป็นปัจจัยสำ�คัญของการดำ�เนินธุรกิจท่ามกลางการแข่งขันที่สูง
ขึ้นในปัจจุบัน โดยเฉพาะการแข่งขันกับผู้ประกอบการรายใหญ่



Analysis5

	 	เน้น Niche Market หรือตลาดเฉพาะกลุ่มมากขึ้น จากเดิมท่ีร้านค้าออนไลน์มักจะอยู่ในรูปแบบ
ของร้านขนาดใหญ่ที่รวมสินค้าทุกๆ อย่างเอาไว้ด้วยกัน (Mass Market) ซึ่งมีการแข่งขันท่ีสูงมาก แต่หาก 
ผู้ประกอบการสามารถสร้างความแตกต่างให้กับสินค้า และเลือกเจาะผู้บริโภคเฉพาะกลุ่ม อาทิ เสื้อผ้าสำ�หรับคน
อ้วน รองเท้าสำ�หรับผู้สูงอายุ อาหารออร์แกนิกปลอดสารพิษ เป็นต้น โดยสินค้าในกลุ่ม Niche เป็นสินค้าที่ตอบ
โจทย์ความต้องการของคนเฉพาะกลุ่ม ซึ่งการแข่งขันในตลาดดังกล่าวยังไม่สูงมากเมื่อเทียบกับตลาด Mass แต่
ทัง้นีส้นิคา้และบรกิารทีเ่นน้เจาะตลาด Niche กย็งัคงตอ้งใหค้วามสำ�คญัในเรือ่งคณุภาพและมาตรฐานควบคู่ไปดว้ย  
จึงจะมีโอกาสประสบความสำ�เร็จมากขึ้น
	 	ศกึษาพฤติกรรมกลุ่มลูกคา้เปา้หมายท่ีมกีารเปลีย่นแปลงอยา่งรวดเรว็ (Trend) โดยเฉพาะการตดิตาม 
ข่าวสารผ่านสื่อโซเชียลมีเดีย (Social Media) จะทำ�ให้ผู้ประกอบการรู้ถึงความต้องการของลูกค้าว่าเป็นอย่างไร 
เพื่อที่จะได้คัดสรรสินค้าและบริการให้ตรงกับความต้องการของลูกค้าได้ทันสถานการณ์ และการติดตามเทรนด์
ลูกค้าจะช่วยลดปัญหาการผลิตสินค้าที่ไม่ตรงตามความต้องการ ซึ่งถือเป็นการช่วยลดภาระต้นทุนการสต็อก
สินค้าลงได้
	 	การนำ�เสนอสินคา้และบริการรูปแบบใหม่ๆ  แนวโน้มพฤตกิรรมผูบ้รโิภคท่ีเปลีย่นไป ทำ�ให้การโฆษณา
รูปแบบเดิมที่นำ�เสนอแต่ตัวสินค้าเร่ิมไม่เป็นที่สนใจ เพราะปัจจุบันผู้บริโภคนิยมหาข้อมูลและรีวิวจากบล็อกหรือ
วิดีโอมากกว่า ทำ�ให้ผู้ประกอบการต้องหาช่องทางในการนำ�เสนอสินค้าและบริการแบบใหม่ๆ เพื่อให้ตรงกับ
พฤติกรรมของผู้บริโภค อาทิ การรีวิวผ่าน Blogger หรือวิดีโอใน Facebook ซึ่งได้รับความสนใจจากผู้บริโภค
อย่างมาก
	 	การนำ�เอาเทคโนโลยีรูปแบบใหม่ๆ เข้ามาให้บริการแก่ลูกค้า อาทิ เทคโนโลยีเสมือนจริง (Virtual 
Reality) ที่จะมาประยุกต์ใช้กับกลุ่มสินค้าแฟชั่น (เสื้อผ้า เครื่องแต่งกาย) กลายเป็นห้องลองเสื้อออนไลน์ โดยที่
ลกูคา้สามารถลองสนิคา้ผา่นเทคโนโลยดีงักลา่วเสมอืนไดส้วมใสส่นิคา้จรงิกอ่นทีจ่ะตดัสนิใจซือ้ ซึง่จดุนีถ้อืเป็นการ
ลดจุดอ่อนของการซื้อของออนไลน์ในหมวดสินค้าแฟชั่นได้

	 การใหบ้รกิารทีร่วดเรว็ เปน็อกีหนึง่ปจัจยัทีท่ำ�ใหผู้บ้รโิภครูส้กึประทบัใจและอยากทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ้ำ� 
	 	การจัดส่งสินค้า ผู้ประกอบการควรจัดส่งสินค้าให้ถึงมือผู้บริโภคอย่างรวดเร็ว หรือตามเวลาที่ตกลง
กันไว้ ซึ่งจะเป็นการสร้างความน่าเชื่อและความพึงพอใจให้กับผู้บริโภค โดยผู้ประกอบการอาจจะต้องมีบริการจัด
ส่งสินค้าผ่านช่องทางการขนส่งที่หลากหลาย อาทิ ไปรษณีย์ไทย บริษัทรับส่งสินค้าของเอกชน หรืออาจจะพัฒนา
ระบบการจัดส่งสินค้าของตนเอง อย่างไรก็ดี หากจะส่งสินค้าล่าช้าหรือเกิดปัญหาในเรื่องของการจัดส่งก็ควรแจ้ง
ให้ลูกค้าทราบเสียก่อน 

รวดเร็วรวดเร็ว
 สงสินคาใหถึงมือลูกคาอยางรวดเร็ว

 มีวัตถุดิบและแหลง Supplier สำรอง เพื่อสงสินคาไดทันเวลา

 ตอบคำถามหรือขอสงสัยของลูกคาอยางรวดเร็ว

 แกปญหาที่เกิดขึ้นอยางทันทวงที

 อัพเดทสินคา เทรนด หรือโปรโมชันใหมๆ อยูเสมอ
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	 	การพัฒนาเครอืขา่ย Supply Chain ตัง้แตแ่หลง่วัตถดุบิ แหลง่ผลติสนิคา้ รวมถงึบรรจภุณัฑท์ีห่ลากหลาย  
เพื่อลดความเสี่ยงในกรณีที่ Supplier หลักของธุรกิจเกิดปัญหาสินค้าขาดแคลน ผู้ประกอบการเอสเอ็มอีควรที่จะ
มีแหล่ง Supplier สำ�รอง เพื่อให้ธุรกิจสามารถดำ�เนินการได้อย่างต่อเนื่อง
	 	การตดิต่อสือ่สาร ผู้ประกอบการควรมกีารสรา้งความสมัพันธอ์นัดกีบัลกูคา้ผา่นการตดิตอ่สือ่สาร พดูคยุ 
กับลูกค้าอยู่เสมอ หากลูกค้ามีคำ�ถามหรือข้อสงสัยต่างๆ เกี่ยวกับสินค้าและบริการของร้านค้า ผู้ประกอบการ 
ควรรบีตอบคำ�ถามหรอืขอ้สงสยัของลกูคา้อยา่งรวดเรว็ ไมค่วรปล่อยให้ลูกคา้รอนาน เพราะน่ันหมายถงึความเสีย่ง
ที่ธุรกิจของคุณอาจจะเสียลูกค้าไป
	 	การแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นอย่างทันท่วงที โดยเฉพาะภายหลังจากที่ลูกค้าได้เข้ามาใช้บริการสั่งซื้อสินค้า
และบรกิารจากทางร้านแลว้ อาท ิสินคา้ทีไ่ดรั้บเกดิความเสยีหาย ผูป้ระกอบการจะตอ้งรบีแกไ้ขปัญหาอยา่งรวดเรว็  
รบีจัดสง่สนิคา้ตวัใหมไ่ปใหใ้นทนัท ีหรอืหากมรีะบบการจดัส่งหรอืการชำ�ระเงนิท่ีขัดข้อง กค็วรรบีแจง้ให้กบัลกูคา้
ได้ทราบอย่างรวดเร็วเพื่อไม่ให้เกิดปัญหาบานปลายในภายหลัง และผู้ประกอบการก็ควรที่จะนำ�ปัญหาต่างๆ  
ที่เกิดขึ้นมาปรับปรุงแก้ไขเพื่อไม่ให้เกิดปัญหาซ้ำ�ตามมา
	 	การอัพเดทเทรนด์ใหม่ๆ และมีความเคลื่อนไหวของร้านออนไลน์สม่ำ�เสมอ ร้านค้าออนไลน์ที่ไม่มี
ความเคลื่อนไหว อาจทำ�ให้ไม่เป็นที่น่าสนใจของลูกค้า ดังนั้น ผู้ประกอบการควรมีการอัพเดทสินค้า หรือเทรนด์
ใหม่ๆ โปรโมชันต่างๆ อยู่เสมอ หรืออาจจะเป็นการอัพเดทเนื้อหา หรือบทความที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจ หรือเรื่องที่
กำ�ลังเป็นที่สนใจของผู้บริโภคในขณะนั้น เพื่อสร้างความน่าสนใจให้กับร้านค้า ทำ�ให้ลูกค้าเข้ามาเยี่ยมชมภายใน
ร้านค้าออนไลน์ มีการพูดคุย หรือแลกเปลี่ยนข้อมูลระหว่างกัน

	 การสร้างความเชื่อมั่นในเร่ืองของความปลอดภัยในการซื้อสินค้าและบริการผ่านช่องทางออนไลน์ เป็น
ปัจจัยสำ�คัญที่จะทำ�ให้ลูกค้าหันมาเลือกซื้อสินค้าและบริการออนไลน์มากขึ้น
	 	ความปลอดภัยในตัวสินค้า 
		  •	สนิคา้ทีจ่ำ�หนา่ยผา่นชอ่งทางออนไลน์จะต้องมคีณุภาพตรงกบัท่ีผู้ประกอบการได้ให้รายละเอยีดไว ้ 
อย่าตัดต่อภาพถ่ายเกินจริง เพราะจะกระทบกับภาพรวมของความพึงพอใจของลูกค้า 
		  •	บรรจุภัณฑ์ที่ใช้บรรจุสินค้าจะต้องแข็งแรงทนทาน ลดความเสี่ยงจากการแตกหักเสียหาย เพราะ
หากสนิคา้เกิดความเสยีหาย นอกจากจะทำ�ใหล้กูคา้ไมพ่อใจและเสียเวลาแล้ว อาจจะเป็นการเพ่ิมภาระคา่ใชจ้า่ย
ให้กับธุรกิจได้ไม่ว่าจะเป็นค่าสินค้า และค่าจัดส่งสินค้าใหม่ให้กับลูกค้า

ปลอดภัย
สินคามีคุณภาพ บรรจุภัณฑแข็งแรงทนทาน

มีระบบชำระเงินที่ไวใจได

ขอมูลลูกคาเก็บเปนความลับ
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	 	ความปลอดภัยในการชำ�ระเงิน
		  •	ผูป้ระกอบการควรมรีะบบการชำ�ระเงนิท่ีไว้วางใจได้ ซึง่ปัจจบัุนมกีารนำ�ระบบการชำ�ระเงนิผา่นบตัร
เครดิตมาใชก้นัมากขึน้ ซึง่ไดร้บัความนยิมจากทัง้ผูซ้ือ้และผูข้าย เพราะถอืวา่เปน็ระบบทีไ่ดร้บัความปลอดภยั หรอื
ระบบการโอนเงินออนไลน์ผ่าน OTP (One Time Password) หรือระบบการใส่รหัสผ่านแบบครั้งเดียว ซึ่งต้องใช้  
Password ที่ได้รับในโทรศัพท์ของเจ้าของเครื่องเท่านั้น ซึ่งสร้างความปลอดภัยในการชำ�ระเงินให้กับผู้บริโภค 
นอกจากนี้ การนำ�ระบบการชำ�ระเงินรูปแบบใหม่ ที่เรียกว่า พร้อมเพย์ (PromptPay) มาใช้ ก็น่าจะช่วยอำ�นวย
ความสะดวกในการใช้งานและสร้างความปลอดภัยให้กับผู้บริโภคที่ซื้อสินค้าและบริการออนไลน์ได้มากขึ้น 

	 	ความปลอดภัยในข้อมูลของลูกค้า 
		  •	ข้อมูลของลูกค้าไม่ว่าจะเป็นข้อมูลส่วนตัว อาทิ ชื่อ ที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์ หรือข้อมูลที่ใช้ในการทำ�
ธุรกรรมทางการเงิน อาทิ ข้อมูลบัตรเครดิต ควรเป็นสิ่งที่ผู้ประกอบการจะต้องให้ความสำ�คัญ และเก็บรักษาไว้
เป็นความลับของลูกค้า เพื่อความปลอดภัยในการทำ�ธุรกรรมต่างๆ บนออนไลน์

	 พร้อมเพย ์(PromptPay) คอื บรกิารโอนเงนิและรบัเงนิโอนแบบใหม ่โดยผูกบัญชีเงนิฝากธนาคาร
กับหมายเลขบัตรประชาชน หรือเบอร์โทรศัพท์มือถือ ซึ่งจะทำ�ให้ประชาชนโอนเงินสะดวกง่ายขึ้น แค่จำ�
หมายเลขบัตรประชาชนปลายทางที่จะโอน หรือจำ�หมายเลขโทรศัพท์มือถือ
	 โดยจุดเด่นของระบบ PromptPay คือ การโอนเงินเข้าธนาคารเดียวกัน หรือต่างธนาคารผ่าน
ระบบ PromptPay จะชว่ยประหยดัคา่ธรรมเนยีมการโอนท่ีถกูลง ความปลอดภัยท่ีเพ่ิมข้ึนจากการท่ีไมต่อ้ง
พกเงินสดจำ�นวนมาก แต่อย่างไรก็ตาม บริการ PromptPay นี้ บัญชีธนาคารสามารถผูกกับบัตรประชาชน
ได้เพียง 1 ใบ และเบอร์มือถือ 3 เบอร์ ต่อ 1 คนเท่านั้น และ 1 คนที่ใช้บริการ PromptPay ผูกกับบัญชี
ธนาคารสงูสดุเพยีง 4 บญัชี (ขึน้อยูก่บัขอ้กำ�หนดของธนาคาร) ท้ังน้ี สถาบันการเงนิจะเริม่เปิดให้ลงทะเบยีน 
PromptPay ไดต้ั้งแตว่นัที ่15 ก.ค. 59 เปน็ตน้ไป (บางธนาคารจะเริม่เปิดให้ผู้ใช้บรกิารลงทะเบียนล่วงหนา้ 
ตั้งแต่วันที่ 1 ก.ค. 59) และเริ่มใช้งานภายในเดือน ต.ค. 59 เป็นต้นไป

	 อนึ่ง ศูนย์วิจัยกสิกรไทยมองว่า เครื่องมือสำ�คัญท่ีช่วยให้ธุรกิจเอสเอ็มอีสามารถขับเคล่ือน 
E-Commerce ไปได้ตามเป้าหมายที่วางไว้ คือ ความพร้อมทางด้านบุคลากร หรือทีมงานที่มีความ
เชี่ยวชาญในการดูแลบริหารช่องทาง E-Commerce ซึ่งในระยะถัดไป ภายใต้ภาวะการเติบโตของตลาด 
E-Commerce ทีสู่งขึน้ ในขณะทีค่วามรูค้วามเขา้ใจในการทำ�ธรุกจิผา่นชอ่งทางดงักลา่วของผูป้ระกอบการ 
ไทยยังน้อย อาจทำ�ให้เกิดการขาดแคลนบุคลากรกลุ่มดังกล่าว และนำ�มาซึ่งปัญหาการแย่งชิงบุคลากรที่
อาจมีแนวโน้มรุนแรงมากขึ้น
	 ดังนั้น ผู้ประกอบการอาจจะต้องเร่งสร้างบุคลากรด้วยตนเอง มีการสร้างทีมงานขึ้นมาใหม่ผ่าน 
การเรียนรู้ อบรมและคอยสังเกตความเปลี่ยนแปลงทางด้านเทคโนโลยี การนำ�เสนอสินค้ารูปแบบใหม่ๆ  
เทรนด์ผูบ้ริโภค รวมถงึการติดตามความเคลือ่นไหวของคูแ่ขง่อยูเ่สมอ ทัง้นี ้เพ่ือเพ่ิมศกัยภาพในการแขง่ขนั
ให้กับธุรกิจ
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อัพเดทเทรนดความรูธุรกิจไมรูจบ
ทุกที่ทุกเวลา ไดที่

	 นอกจากนี้ เพื่อยกระดับมาตรฐานและความเชื่อมั่นให้กับตลาด E-Commerce ไทยให้เติบโตได้
อย่างย่ังยืน ทกุหนว่ยงานทีเ่กีย่วขอ้ง โดยเฉพาะภาครฐัจะต้องเรง่สรา้งความชัดเจนในเรือ่งของการเสียภาษ ี
E-Commerce การสร้างความรู้ความเขา้ใจเกีย่วกบักฎเกณฑห์รอืขอ้กำ�หนดตา่งๆ ท่ีเกีย่วขอ้งกบัการดำ�เนนิ
ธุรกิจ และสามารถสร้างความเชื่อมั่นให้กับผู้ประกอบการได้ว่า การเข้ามาจดทะเบียนอยู่ในระบบอย่าง 
ถูกต้องจะก่อให้เกิดผลดีต่อธุรกิจอย่างไร และจะมีมาตรการดูแลธุรกิจท่ียังไม่ได้เข้าสู่ระบบอย่างไร  
เพื่อเป็นการคุ้มครองผู้บริโภค รวมถึงดูแลผู้ประกอบการที่ดำ�เนินธุรกิจอย่างถูกต้อง 
	 ในขณะเดียวกัน ผู้ประกอบการควรจะเข้าสู่ระบบ เพื่อให้สามารถดำ�เนินธุรกิจได้อย่างถูกต้อง
ตามกฎหมาย โดยการเตรียมความพร้อมของข้อมูลต่างๆ เช่น ระบบบัญชี (รายรับ-รายจ่าย) จำ�นวน
สินค้าคงคลัง เพื่อให้ง่ายต่อการตรวจสอบทั้งจากภาครัฐ และฝั่งผู้บริโภค ซึ่งการเข้าสู่ระบบธุรกิจที่ถูกต้อง  
ไมเ่พยีงจะสนับสนนุการเตบิโตของธรุกจิ E-Commerce ในไทย แต่ยงัหมายรวมถงึโอกาสในการทำ�การคา้ 
จากทั่วทุกมุมโลกผ่านธุรกิจ E-Commerce อีกด้วย


