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PwC เผยเทรนด์ ‘ช็°��·Ê�° °�Å̈ �r’ ¤ µÂ¦ ��́Éª Ã̈ ��Â�³�oµ�̈�̧Å�¥�¦ �́�́ª ¦ �́�¦ ³ Â­

PwC เผยผลสาํรวจพบกระแสช็°��·Ê�° °�Å̈ �r¤µÂ¦ ��́Éª Ã̈ ��̧Ê­ �́�¤° °�Å̈ �r�́ª �»�¡ ¨ »�́�ตลาดบูม ผูบ้ริโภค 59% ติดตามแบ
รนดสิ์นคา้ผา่นสงัคมออนไลน์ 43% �ºÊ° ­ ·��oµ�nµ�สมาร์ทโฟน และ 41% �ºÊ° ­ ·��oµ�nµ�แท็บเลต็ Ã�¥�̧�Á�È��µ�·�̧Éนิยมช็อป
° °�Å̈ �r¤µ��̧É­ »� พร้อมประเมินตลาดช็°��·Ê�° °�Å̈ �r�°�Å�¥Ã��n° Á�ºÉ°��µ��̧�̧Ê¤¼̈�nµ�̈µ��³ ¨ »100,000 ลา้นบาท แนะ
ธุรกิจคา้ปลีกไทยปรับตวัรับกระแส หนัเจาะตลาดออนไลน์ Á¡ ºÉ° ¦ �́¬µ­ nª �Â�n��µ¦ �̈µ�

นางสาว วไิลพร ทวลีาภพนัทอง ®»o�­ nª �­ µ¥�µ��̧É�¦ ¹�¬µ บริษทั PwC Consulting (ประเทศไทย) เปิดเผยถึงผลสาํรวจ 
Achieving Total Retail: Consumer expectations driving the next retail business
model



วา่ PwC ไดส้าํรวจผูบ้ริโภคสินคา้ออนไลน์มากกวา่ 15,000 คนจาก 15 ประเทศ พบวา่ นกัช็°��́Éª Ã̈ �¤Â̧�ª Ã�o¤�ºÊ° ­ ·��oµ
ออนไลน์ผา่นมือถือและแทบ็เลต็Á¡ ·É¤�¹Ê�° ¥nµ�¤�̧́¥­ Îµ�́� โดยผูบ้ริโภค 41% �ºÊ° ­ ·��oµ�nµ�แท็บเลต็ Á¡ ·É¤�¹Ê��µ��̧2555 �̧É28%

และ 43% �ºÊ° ­ ·��oµ�nµ�สมาร์ทโฟน Á¡ ·É¤�¹Ê��µ��̧2555 �̧É30% Ã�¥�¼o�¦ ·Ã£�­ ·��oµ�nµ�° ·�Á�° ¦ rÁ�È�Á�·��¦ ¹É�¦ ³�»ª nµ ­ µÁ®�»�̧É
®�́¤µ�ºÊ° ­ ·��oµ° °�Å̈ �rÁ¡ ·É¤�¹Ê�Á�ºÉ°��µ�Å�o¦ �́�o° Á­ �° �̧É�̧�ª nµ�µ¦ �ºÊ° ­ ·��oµ£µ¥Ä�¦ oµ��oµ

เหตุผลขา้งตน้สอดคลอ้งกบั ª ·�̧�µ¦ �̧ÉÂ�รนดสิ์นคา้ใชดึ้งดูดลูกคา้ใหติ้ดตามสินคา้ผา่นสงัคมออนไลน์ คือ �µ¦ ­ n�Ã�¦ Ã¤�́É�­ ·��oµ
ผา่นทางอีเมลแ์ละขอ้ความใหแ้ก่ผูบ้ริโภค โดยผลสาํรวจระบุวา่ 21% �°��¼o�̧ÉÁ�oµ¦ nª ¤Á�È�Â¢�เพจแบรนดสิ์นคา้ผา่นสงัคม
ออนไลน์ Á¡ ¦ µ³ Å�o¦ �́Ã�¦ Ã¤�́É��nµ��µ�° Á̧¤ ¨ r®¦ º°�o°�ª µ¤ �¹É�Á¡ ·É¤�¹Ê��µ��̧2555 �̧É9%

“�µ¦ �ºÊ° ­ ·��oµ° °�Å̈ �r�̈µ¥Á�È�­ nª �®�¹É�Ä��̧ª ·��¦ ³ �Îµª �́�°��¼o�¦ ·Ã£�Å�Â̈ oª Á¡ ¦ µ³ �́��»�́��µ¦ Á�oµ�¹�° ·�Á�° ¦ rÁ�È��́Ê��nµ¥
สะดวก �ÎµÅ�o�»��̧É�»�Áª ¨ µ�¹�Å¤n�nµÂ�̈�Ä��̧É�Îµ�ª��¼o�ºÊ° ­ ·��oµ° °�Å̈ �r�³ Á¡ ·É¤�¹Ê�° ¥nµ�¦ ª �Á¦ Èª ” นางสาว วไิลพร กล่าว

ผลสาํรวจยงัระบุวา่ Ä�¥»��̧É­ ºÉ° ° °�Å̈ �r(Social media) Á�oµ¤µ¤�̧��µ�Ä��µ¦ Á̈ º°��ºÊ° ­ ·��oµ�°��¼o�¦ ·Ã£�¤µ��¹Ê�¤�̧¼o�¦ ·Ã£��̧É
�ºÊ° ­ ·��oµ�µ�° ·�Á�° ¦ rÁ�È�Á�º°��¦ ¹É� หรือ 48% �̧É�́�­ ·�Ä��ºÊ° ­ ·��oµÂ̈ ³ �¦ ·�µ¦ ° °�Å̈ �r�nµ�­ ºÉ° ° °�Å̈ �r และเกือบ 60% �̧É
ติดตาม

แบรนด­์ ·��oµ®¦ º° ¦ oµ��oµ�̈�̧�̧É���ºÉ��°��nµ��n°��µ�โซเชียลมีเดีย ­ ³ �o°�Ä®oÁ®È��¹��ª µ¤ ­ Îµ�́��°��µ¦ ­ ºÉ° ­ µ¦ ° °�Å̈ �rÂ��
สองทาง (Two-way social media engagement) Ã�¥�o°��°�­ �°��ª µ¤�o°��µ¦ �° �̈¼��oµ° ¥nµ�¦ ª �Á¦ Èª �»��̧É�»�Áª ¨ µ
�°��µ��̧Ê �¼o�oµ�̈�̧¥�́­ µ¤µ¦ �Ä�o­ �́�¤° °�Å̈ �rÁ�È��n°��µ�Ä�­ ¦ oµ��ª µ¤ ­ ¤́ ¡ �́�r�̧É�̧�́�̈¼��oµ Á¡ ºÉ° ­ ¦ oµ��ª µ¤£�́�̧�n° Â�รนด์
สินคา้ (Brand Loyalty) Å�o° �̧�µ�®�¹É��oª ¥

�o° ¤ ¼̈�oµ��o�Á�È�Å�Ä��·«�µ�Á�̧¥ª �́��̈­ Îµ¦ ª �¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �ºÊ° ­ ·��oµ�°��¼o�¦ ·Ã£�­ ·��oµ° °�Å̈ �r�̧É¡ �ª nµ ผูบ้ริโภคสินคา้
ออนไลน์มีความจงรักภกัดีกบัแบรนด­์ ·��oµÁ¡ ·É¤�¹Ê� โดย 15% ของผูต้อบแบบสอบถาม ¦ ³ �»ª nµÁ̈ º°��̧É�³�ºÊ° ­ ·��oµ�µ�¦ oµ��oµ�̈�̧�̧É
���ºÉ��°�Á¡ ¥̧�¦ oµ�Á�̧¥ª Ã�¥Á¡ ·É¤�¹Ê��µ��̧�n°�Á¡ ¥̧�8%

“Â�ª Ã�o¤�µ¦ Á̈ º°��ºÊ° ­ ·��oµ�́�Â�รนดÁ์¡ ¥̧�Å¤n�̧É¦ µ¥ ยงัสะทอ้นใหเ้ห็นวา่ในอนาคตผูค้า้ปลีกจะตอ้งใหค้วามสาํคญักบัการสร้าง
¤ ¼̈�nµÁ¡ ·É¤ Â̈ ³ Brand Loyalty รวมถึงสร้างจุดเด่นใหก้บัแบรนด ์Á¡ ºÉ°�¹��¼�Ä��̈»n¤ ¨ ¼��oµ° °�Å̈ �rÁ®¨ nµ�̧Ê” นางสาว วไิลพร กล่าว

นางสาววไิลพร กล่าวต่อวา่ ­ ·É��̧É­ Îµ�́��°��µ��̧Ê�º°�µ¦ �Îµ�̈µ�­ ·��oµ° °�Å̈ �r¦ oµ��oµ�̈�̧�́Éª Ã̈ ��³�o°�¡ �́�µ¦ ¼�Â���»¦ �·� กล
ยทุธ์ Â̈ ³ Ã�¦ Ã¤�́É�­ n�Á­ ¦ ·¤�µ¦ �µ¥ Á¡ ºÉ°�°�­ �°��ª µ¤�o°��µ¦ �° �̈¼��oµ�̧É®�́¤µ�ºÊ° ­ ·��oµ�nµ��µ�Â�È�Á̈È�Â̈ ³ ¤ º°�º° ¤µ��¹Ê�
¦ ª ¤�́Ê��o° �̈��»��oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥Á̧¡ ºÉ° ¦ °�¦ �́�µ¦ Á�·�Ã�° ¥nµ�¦ ª �Á¦ Èª �°��̈µ�­ ·��oµ° °�Å̈ �r�oª ¥

ความคาดหวงั 8 ประการของนักช็อปออนไลน์

�̈­ Îµ¦ ª �¥�́Á­ �°Â�³ ­ ·É��̧É�¼o�oµ�̈�̧�o°��¦ �́�́ª Á¡ ºÉ° Ä®o­ °��̈o°��́��ª µ¤�µ�®ª �́�°��¼o�¦ ·Ã£�Ä�¥»�° °�Å̈ �rไดแ้ก่



• ตอ้งนาํเสนอ หรือ �nµ¥�°�Á¦ ºÉ°�¦ µª �̧É�nµ­ �Ä��°�Â�¦ ��r­ ·��oµ และสร้างความประทบัใจผา่นการสร้างประสบการณ์อนัดี
Ä��µ¦ �È°��·Ê�(Customer experience) ใหก้บัลูกคา้

• ความปลอดภยัในการรักษาขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้

• ¡ �́�µ¦ ³ ����·�́�·�µ¦ �̧É­ µ¤µ¦ �Ä�o�µ��́�° »��¦ �r­ ºÉ° ­ µ¦ Å�o®¨ µ�®¨ µ¥�¦ ³ Á£�

• ความสามารถในการเลือกสินคา้ในสตอ็กออนไลน์แบบเรียลไทม ์ �µ¦ �·��́Ê�­ �́�µ�Åª ¢ µ¥£µ¥Ä�¦ oµ��oµ

• �µ¦ ­ ºÉ° ­ µ¦ �́��¼o�¦ ·Ã£��nµ��n°��µ��̧É®¨ µ�®¨ µ¥ ไม่วา่จะเป็นโซเชียลมีเดีย อีเมลล ์โทรศพัท ์Â̈ ³ �µ¦ �ºÊ° ­ ·��oµ�̧É®�oµ¦ oµ�6.

¡ �́�µÂ° ¡ ¡ ¨ ·Á��́É�Â̈ ³ Áª È�Å��r�°�¦ oµ��oµ��¤º°�º°

• �µ¦ Ã�o�°��́�̈¼��oµ�nµ�­ �́�¤° °�Å̈ �r° ¥nµ�­ ¤ ÎÉµÁ­ ¤ °

• ตอ้งแขง่ขนักบัผูผ้ลิตสินคา้โดยตรง Á�ºÉ°��µ��¼o�¦ ·Ã£��̧É�ºÊ° ­ ·��oµ° °�Å̈ �r�µ��¼o�̈·�­ ·��oµÃ�¥Å¤n�nµ�¦ oµ��oµ�̈�̧¤�̧Îµ�ª �
¤µ��¹Ê�

­ Îµ®¦ �́�¦ ³ Á�«�̧ÉÁ�È��¼o�Îµ�°�Ã̈ �Ä��µ¦ �ºÊ° ­ ·��oµ° °�Å̈ �r�nµ�สมาร์ทโฟน¤µ��̧É­ »�3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ จีน อินเดีย และ ประเทศ
ในกลุ่มตะวนัออกกลาง โดยผูบ้ริโภคสินคา้ออนไลน์ในจีนส่วนใหญ่หรือ 51% �ºÊ° ­ ·��oµ�nµ�สมาร์ทโฟ�°¥nµ��o° ¥Á�º° �̈ ³ �¦ Ế�
และ 49% �ºÊ°�nµ�แทบ็เลต็ �°��µ��̧Ê° �́¦ µ�µ¦ Á�oµ�¹�° ·�Á�° ¦ rÁ�È��°��¦ ³�µ�¦ �̧�¥�́�¦ �́�́ª Á¡ ·É¤�¹Ê��¹�44% และมีจาํนวนผูใ้ช้
° °�Å̈ �r�́Ê�­ ·Ê��ª nµ590 ลา้นคน (ขอ้มูล ณ มิถุนายน 2555) �¹É�¤µ��ª nµ�Îµ�ª��¦ ³ �µ�¦ �°�­ ®¦ �́° Á¤ ¦ ·�µ�́Ê��¦ ³ Á�«

�̈µ��È°��·Ê�° °�Å̈ �rÅ�¥Ã��n°Á�ºÉ°�

นางสาววไิลพร กล่าวถึง Â�ª Ã�o¤�̈µ��ºÊ° ­ ·��oµ° °�Å̈ �rÄ��¦ ³ Á�«Å�¥ª nµ¤ ­̧ �́�µ��µ¦ Á�·�Ã�° ¥nµ��n° Á�ºÉ°�โดยคาดวา่ในปี
2557 มูลค่าตลาดน่าจะมากกวา่ 100,000 ลา้นบาท Á¡ ·É¤�¹Ê��µ��̧2556 �̧É¤ ¤̧ ¼̈�nµ�µ¦ �̈µ��¦ ³ ¤µ� 90,000 ลา้นบาท 
Á�ºÉ°��µ��µ¦ �¥µ¥�́ª �°��µ¦ Ä�oÃ�¦ «¡́ �r¤º°�º° ° �̧�́Ê��́��»�́��¼o�¦ ·Ã£�Á�oµ�¹�° ·�Á�° ¦ rÁ�È�Å�o�nµ¥ �́Ê��nµ�สมาร์ทโฟน แท็บเลต็ และ
คอมพิวเตอร์ �¹�Á° ºÊ° ° Îµ�ª ¥�n°�µ¦ ­ É́��ºÊ° ­ ·��oµ° °�Å̈ �r�nµ�° »��¦ �r­ ºÉ° ­ µ¦ ° �̧�́Ê�¦ µ�µ�¼��ª nµ­ ·��oµÄ�¦ oµ� โดยส่วนใหญ่จะมี
ส่วนลดจากราคาปกติประมาณ 5-10% ¥·É��¹��¼��ª µ¤ ­ �Ä��°�นกัช็อปชาวไทย �°��µ��̧Ê­ �́�¤° °�Å̈ �r¥�́Á�È�­ ºÉ° �̧É�¼o�¦ ·Ã£�
ชาวไทยใชติ้ดตามแบรนด ์และ รีววิสินคา้ 

�́Ê��̧Ê ­ ·��oµ° °�Å̈ �r�̧É��Å�¥�·¥¤ ­ É́��ºÊ° ¤µ��̧É­ »� คือ ­ ·��oµÂ¢ �́É�Â̈ ³ ­ ·��oµ�̧ÉÁ�̧É¥ª �́��ª µ¤ ­ ª ¥�ª µ¤�µ¤ เช่น Á­ ºÊ°�oµ
Á�¦ ºÉ°��¦ ³ �́�Á�¦ ºÉ°�­ Îµ° µ� เป็นตน้ �̧É�¹�Á�È�Ã��¥r­ Îµ�́��̧É�¼o�oµ�̈�̧Á¤º°�Å�¥�o°��¦ �́�́ª Á¡ ºÉ° ¦ °�¦ �́�ª µ¤Á�̈Ȩ́¥�Â�̈��̧ÉÁ�·��¹Ê�

“�́��»�́�¦ ³���µ¦ ­ É́�­ ·��oµÂ̈ ³ �Îµ¦ ³ Á�·��nµ��µ�° °�Å̈ �r�́Ê� ง่าย สะดวก รวดเร็ว ปลอดภยั Â̈ ³ �»�£µ¡ ­ ·��oµ�̧Å¤nÂ¡ o�µ¦ �ºÊ°
­ ·��oµ�nµ�®�oµ¦ oµ��¹�Å¤nÂ�̈�Ä��̧É¤¼̈�nµ�̈µ��ºÊ° ­ ·��oµ° °�Å̈ �r�³ Á�·�Ã�° ¥nµ�¦ ª �Á¦ Èª Ä��nª �2-3 �̧�̧É�nµ�¤µ ธุรกิจคา้ปลีกไทย
�ÎµÁ�È��o°�®�́¤µ�Îµ�̈µ�­ ·��oµ° °�Å̈ �rÁ¡ ·É¤�¹Ê� Á¡ ¦ µ³ �̧É�³ Á�È�° �̧�n°��µ��µ¦ �oµ�̧É­ Îµ�́� �̧É­ µ¤µ¦ ��Îµ¤µÄ�oÁ�È��̈¥»��rÄ��µ¦
Â�n��́�Á¡ ºÉ° ¦ �́¬µ®¦ º°�·�­ nª �Â�n��µ¦ �̈µ��°���Å�o” นางสาววไิลพร �̈nµª �·Ê��oµ¥
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