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Analysis1

ศูนย์วิจัยกสิกรไทยคาดว่า ปี 2561 ตลาด B2C-Online-Shopping (เฉพาะสินค้า) จะมี

มูลค่าตลาดประมาณ 256,000 ล้านบาท และจะเพิ่มขึ้นเป็นกว่า 470,000 ล้านบาท

ในปี 2565 โดยมีอัตราการเติบโตเฉลี่ยประมาณร้อยละ 16.2 ต่อปี หรือมีส่วนแบ่ง

ตลาดเทียบกับมูลค่าค้าปลีกสินค้าท้ังหมด เพ่ิมข้ึนจากร้อยละ 5.5 ในปี 2561 เป็นร้อยละ 

8.2 ในปี 2565

การเติบโตอย่างรวดเร็วและมีแนวโน้มขยายตัวต่อเนื่องของธุรกิจค้าปลีกออนไลน์ 

นับเป็นอีกหนึ่งจุดเปลี่ยนสำ�คัญของการดำ�เนินธุรกิจค้าปลีกในยุคดิจิทัล และจูงใจให้

ผู้ประกอบการค้าปลีก รวมถึงผู้ประกอบการที่อยู่นอกธุรกิจค้าปลีก (Non-Retail) 

สนใจท่ีจะเข้ามาเป็นส่วนหน่ึงในธุรกิจค้าปลีกออนไลน์ ส่งสัญญาณให้เห็นถึงการแข่งขัน

ของธุรกิจค้าปลีกที่ทวีความรุนแรงและขยายเป็นวงกว้างมากขึ้นในระยะข้างหน้า

เพื่อความอยู่รอดของธุรกิจในระยะยาว ผู้ประกอบการ SME จำ�เป็นต้องเร่งปรับตัว

อยู่เสมอ โดยเฉพาะการวางตำ�แหน่งของธุรกิจให้ชัดเจน ทำ�ความเข้าใจถึงไลฟ์สไตล์

หรือพฤติกรรมของลูกค้าตนเองให้ได้มากท่ีสุด และพยายามจัดหาสินค้าท่ีตรงกับความ

ต้องการของผู้บริโภค ผ่านการนำ�เทคโนโลยีต่างๆ มาช่วยวิเคราะห์ข้อมูลเชิงลึกของ

ลูกค้า (Big Data) เช่น เทคโนโลยี Data Analytics เป็นต้น

	 • ตลาดค้าปลีกออนไลน์ของไทยยังคงมีแนวโน้มขยายตัวอย่างต่อเน่ืองจากหลายปัจจัย โดยเฉพาะ

อย่างยิ่งความเชื่อมั่นในการสั่งซื้อสินค้าออนไลน์ของผู้บริโภคมีมากขึ้น ซึ่งแตกต่างกับเมื่อ 5-6 ปีก่อน

ที่ผู้บริโภคยังคงกังวลในเร่ืองของความปลอดภัยในการส่ังซ้ือสินค้าออนไลน์ แต่ด้วยการพัฒนาระบบการ

สั่งซื้อ การชำ�ระเงินและการจัดส่งสินค้าที่มีมาอย่างต่อเนื่อง ทำ�ให้ปัจจุบันผู้บริโภคกล้าที่จะซื้อสินค้า

ออนไลน์กันมากขึ้น ประกอบกับการเข้าถึงอินเทอร์เน็ตที่กระจายเป็นวงกว้างมากขึ้น คนสามารถใช้งาน

อินเทอร์เน็ตผ่านมือถือได้ง่าย จึงกลายเป็นอีกหนึ่งปัจจัยพื้นฐานสำ�คัญในการผลักดันกิจกรรมการตลาด

และการจับจ่ายสินค้าและบริการออนไลน์ให้เข้าสู่ยุค M-Commerce ได้ดี



Analysis2

	 ศูนย์วิจัยกสิกรไทยคาดว่า ปี 2561 ตลาด B2C-Online-Shopping (เฉพาะสินค้า) จะมีมูลค่าตลาด

ประมาณ 256,000 ล้านบาท และจะเพ่ิมข้ึนเป็นกว่า 470,000 ล้านบาทในปี 2565 โดยมีอัตราการเติบโต

เฉล่ียประมาณร้อยละ 16.2 ต่อปี ทำ�ให้ช่องทางออนไลน์มีส่วนแบ่งตลาดเทียบกับมูลค่าค้าปลีกสินค้าท้ังหมด

เพ่ิมข้ึนจากร้อยละ 5.5 ในปี 2561 เป็นร้อยละ 8.2 ในปี 2565 ปัจจัยดังกล่าวนับเป็นโอกาสของผู้ประกอบการ SME 

ท่ีสนใจจะนำ�ธุรกิจเข้าสู่ตลาดออนไลน์ และนอกจากผู้ประกอบการจะใช้ช่องทางออนไลน์ในการสร้างรายได้

จากการซื้อขายผ่าน E-Commerce แล้ว ยังสามารถใช้เป็นช่องทางประชาสัมพันธ์ หรือทำ�การตลาด

ให้เข้าถึงลูกค้าได้อย่างรวดเร็วอีกด้วย

	 • พฤติกรรมของผู้บริโภคที่เปลี่ยนแปลงไปส่งผลต่อการเลือกซื้อสินค้าผ่านช่องทางออนไลน ์

ไม่เพียงแต่คนรุ่นใหม่เท่านั้นที่นิยมซื้อสินค้าผ่านช่องทางออนไลน์ แต่จากการสำ�รวจของ ETDA พบว่า

ผู้บริโภคท่ีซ้ือสินค้าออนไลน์มีความหลากหลายทุกช่วงวัย (ต้ังแต่ Baby boom ไปจนถึง GenZ) โดยทุกกลุ่ม

ผู้บริโภคให้เหตุผลว่า การซ้ือสินค้าผ่านช่องทางออนไลน์เป็นเร่ืองท่ีง่าย ประหยัดเวลาและการเดินทางมากข้ึน 

รวมท้ังสามารถส่ังซ้ือสินค้าได้ตลอด 24 ช่ัวโมง (ร้อยละ 85 ของผู้ตอบแบบสำ�รวจ) รองลงมาคือ ได้รับสินค้า

ท่ีเร็วข้ึน (ร้อยละ 53.4) และมีการจัดโปรโมชันท่ีโดนใจ เช่น แจกโค้ดส่วนลด มีของแถม (ร้อยละ 51.4) 

ทำ�ให้ปัจจุบันกลุ่มผู้บริโภคที่ซื้อสินค้าผ่านช่องทางออนไลน์มีความหลากหลาย
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	 อย่างไรก็ดี เป็นที่สังเกตว่ามีบางปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกซื้อสินค้าที่แตกต่างกัน

ในแต่ละกลุ่มผู้บริโภค โดยปัจจัยท่ีกลุ่มผู้บริโภค Baby boom เลือกสูงกว่าเจนเนอเรชันอ่ืนๆ อย่างเห็นได้ชัดคือ 

ร้านค้ามีบริการ call center คอยดูแลลูกค้า มีการรับประกันความพึงพอใจให้กับลูกค้าอย่างชัดเจน หาก

ไม่พอใจสามารถคืนสินค้าได้ และให้ความสำ�คัญกับการซ้ือสินค้าท่ีมีการติดตราสัญลักษณ์รับรองคุณภาพ 

เช่น OTOP 5 ดาว เป็นต้น ในขณะท่ีเจนเนอเรชันอ่ืนๆ จะเน้นไปท่ีการให้ความสำ�คัญในเร่ืองของความง่าย 

ประหยัดเวลาและการเดินทาง รวมทั้งความสนุกกับการซื้อสินค้าออนไลน์ มีการเปรียบเทียบราคา

จนทำ�ให้สามารถเลือกซ้ือสินค้าท่ีมีราคาถูกกว่าการซ้ือจากร้านค้าท่ีมีหน้าร้าน นอกจากน้ี ประเภทของสินค้า

ท่ีนิยมเลือกซ้ือผ่านช่องทางออนไลน์ก็แตกต่างกันไปในแต่ละเจนเนอเรชัน ดังน้ัน ผู้ประกอบการท่ีจะเจาะ

ตลาดกลุ่มลูกค้าผ่านช่องทางออนไลน์ อาจจะต้องพิจารณาถึงพฤติกรรมของกลุ่มลูกค้าเป้าหมายหลัก 

และควรมีการปรับกลยุทธ์ให้ตรงกับความต้องการของลูกค้าด้วย

	 • ในระยะข้างหน้า คาดว่า ประเภทของสินค้าท่ีจำ�หน่ายผ่านช่องทาง E-Commerce น่าจะมี

ความหลากหลายมากข้ึน จากพฤติกรรมและความเช่ือม่ันของผู้บริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไป ประกอบกับการ

พัฒนาระบบ Value Chain ของธุรกิจที่เกี่ยวข้องต่างๆ ที่สามารถอำ�นวยความสะดวกให้กับผู้บริโภคได้

ครบวงจร ปัจจุบันสินค้าที่ผู้บริโภคสนใจหรือนิยมซื้อขายผ่านช่องทางออนไลน์มักมีมูลค่าต่อชิ้นไม่สูงนัก 

และไม่ได้ยึดติดกับแบรนด์ เช่น สินค้าแฟช่ัน (เส้ือผ้า กระเป๋า รองเท้า เคร่ืองประดับ) อุปกรณ์ไอทีขนาดเล็ก 

(สายชาร์จแบต หูฟัง แบตสำ�รอง) เครื่องสำ�อาง และอาหารเสริม เป็นต้น แต่จากความเชื่อมั่นในการ

ซื้อสินค้า ประกอบกับมีผู้ประกอบการสินค้าใหม่ๆ หันมาขยายตลาดผ่านช่องทางออนไลน์จำ�นวนมาก 

อีกท้ังธุรกิจบริการท่ีเก่ียวเน่ืองต่างๆ ได้มีการปรับปรุงและพัฒนามาอย่างต่อเน่ือง โดยเฉพาะการพัฒนา

ระบบจัดส่งสินค้า (Delivery) เพ่ือรองรับกับความต้องการของตลาดค้าปลีกออนไลน์ท่ีขยายตัว ทำ�ให้คาดว่า 

ในระยะข้างหน้า สินค้าท่ีจำ�หน่ายผ่านช่องทางออนไลน์น่าจะมีความหลากหลายมากข้ึน ไม่ว่าจะเป็นสินค้า

ท่ีมีขนาดใหญ่ เช่น เฟอร์นิเจอร์หรือของตกแต่งบ้าน สินค้าไอทีท่ีมีมูลค่าต่อช้ินสูงข้ึน เช่น สมาร์ทโฟน 

อุปกรณ์สวมใส่อัจฉริยะ (Smartband, Smartwatch) รวมถึงสินค้าประเภทอาหารและเคร่ืองด่ืม ซ่ึงสินค้า

เหล่าน้ียังคงได้รับความนิยมและมีแนวโน้มขยายตัวต่อเน่ือง
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	 • ในระยะข้างหน้า ช่องทางออนไลน์จะเข้ามามีบทบาทเพิ่มขึ้นในธุรกิจค้าปลีก และเป็นโอกาส

สำ�หรับผู้ประกอบการ SME ที่ควรหันมาขยายช่องทางออนไลน์เพิ่มขึ้น การเติบโตของค้าปลีกออนไลน์

นับเป็นโอกาสของผู้ประกอบการ SME เพราะช่องทางดังกล่าวยังไม่มีผู้นำ�ตลาดท่ีชัดเจน ลงทุนไม่สูงนัก

เม่ือเทียบกับการเปิดหน้าร้าน อีกท้ังยังสามารถเข้าถึงผู้บริโภคได้อย่างรวดเร็ว โดยไม่มีข้อกังวลในเร่ืองของ

ทำ�เลท่ีต้ังของร้านค้า แต่ท้ังน้ี การเลือก Platform สำ�หรับออนไลน์อาจจะข้ึนอยู่กับความเหมาะสมและต้อง

พิจารณาจากหลายๆ ปัจจัย เช่น ประเภทของสินค้า เงินลงทุน ความรู้ความเข้าใจหรือความพร้อม

ของผู้ประกอบการ SME ซ่ึงผู้ประกอบการอาจจะมีการผสมผสานระหว่าง Platform ต่างๆ ให้เหมาะสม 

หรือแต่ละ Platform อาจจะต้องเช่ือมโยงกัน 
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	 ผู้ประกอบการ SME ท่ียังไม่ค่อยมีความรู้ความเข้าใจในการทำ�ธุรกิจออนไลน์ อาจจะเลือก Platform

ร้านค้าออนไลน์สำ�เร็จรูป หรือมีการใช้งานที่ค่อนข้างง่ายและสะดวกก่อน ประกอบกับหากสินค้าหรือ

แบรนด์ยังไม่เป็นท่ีรู้จักมากนัก มูลค่าสินค้าต่อช้ินท่ีไม่สูงมาก หรือเป็นสินค้าท่ีมีอายุการใช้งานส้ัน-ปานกลาง/

เปล่ียนบ่อย เช่น สินค้าแฟช่ันท่ัวไป เคร่ืองสำ�อาง อุปกรณ์ไอทีขนาดเล็ก ระยะแรกก็อาจจะอาศัยช่องทาง 

Social Commerce เช่น Facebook Line Instagram ในการเร่ิมทำ�การตลาดออนไลน์ เพราะเป็นช่องทางท่ี

ค่อนข้างง่ายและสะดวก และยังทำ�ให้สินค้าหรือแบรนด์เป็นท่ีรู้จักของลูกค้าได้อย่างรวดเร็วและกว้างขวาง 

เน่ืองจากช่องทางดังกล่าว เป็นช่องทางท่ีคนไทยค่อนข้างคุ้นเคยและเล่นอยู่เป็นประจำ�  แต่ช่องทางน้ีอาจ

จะไม่เหมาะกับผู้ประกอบการท่ีต้องการเจาะตลาดต่างประเทศหรือแม้แต่กลุ่มผู้ประกอบการท่ีเป็นแบบ B2B

	 จากน้ันผู้ประกอบการอาจจะมีการเช่ือมโยงหรือดึงลูกค้าจาก Social Commerce ให้เข้ามาเลือก

ซ้ือสินค้าผ่าน Platform ตลาดกลางออนไลน์ (E-Market Place) ซ่ึงส่วนใหญ่จะเป็นของผู้ประกอบการ

รายใหญ่ จึงค่อนข้างได้รับความน่าเช่ือถือ อีกท้ังยังมีระบบอำ�นวยความสะดวกท่ีครบครัน ต้ังแต่ Platform 

ของการใช้งานท่ีง่ายและสะดวก ระบบการชำ�ระเงิน ไปจนถึงระบบจัดส่งสินค้า ซ่ึง Platform ดังกล่าวอาจ

จะเหมาะกับสินค้าท่ีหลากหลายข้ึน และมีมูลค่าต่อช้ินท่ีสูงข้ึน เช่น สินค้าแฟช่ันท่ีมีแบรนด์ หรือมีราคาท่ี

สูงข้ึน เคร่ืองใช้ไฟฟ้า อุปกรณ์และของตกแต่งบ้าน รวมถึงอุปกรณ์ไอทีท่ีมีมูลค่าต่อช้ินสูง อย่างไรก็ตาม 

Platform น้ี ผู้ประกอบการอาจจะต้องเสียค่าใช้จ่ายและผู้บริโภคก็จะเห็นสินค้าจากแบรนด์หรือผู้ประกอบการ

รายอ่ืนๆ ด้วย ผู้ประกอบการจึงเผชิญการแข่งขันท่ีสูงเช่นกัน
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	 สุดท้าย หากสินค้าหรือแบรนด์เริ่มเป็นที่รู้จักของลูกค้าในวงกว้างแล้ว ผู้ประกอบการ SME ก็

อาจจะมีการขยายธุรกิจออนไลน์ผ่านการสร้าง Website/Brand.com ของตนเองควบคู่ไปกับ Platform 

ออนไลน์อ่ืนๆ และในระยะข้างหน้าก็สามารถใช้ช่องทางน้ีในการขยายตลาดลูกค้าต่างประเทศ หรือแม้แต่

การซ้ือขายแบบ B2B ได้ แต่ท้ังน้ี การจะสร้าง Website/Brand.com อาจจะต้องลงทุนหรือมีค่าใช้จ่ายใน

การจัดทำ�เว็บไซต์ท่ีสูงในช่วงแรก และจะต้องมีความพร้อมความเข้าใจในการใช้งานและสามารถแก้ปัญหา

ได้อย่างทันท่วงที ในกรณีท่ีระบบมีปัญหา

	 อย่างไรก็ดี ไม่ว่าผู้ประกอบการจะเลือกใช้ Platform ไหน ท้ายท่ีสุด ผู้ประกอบการก็ควรจะอัปเดต

ข้อมูลและรายละเอียดต่างๆ อยู่เสมอ โดยร้านค้าออนไลน์ควรจะมีความเคลื่อนไหวและติดต่อสื่อสารกับ

ผู้บริโภคเป็นประจำ� เพ่ือสร้างความเช่ือม่ันให้กับลูกค้า

	 • ความท้าทายสำ�หรับผู้ประกอบการ SME คือการแข่งขันของธุรกิจค้าปลีกออนไลน์มีแนวโน้มท่ี

รุนแรงข้ึน โดยเฉพาะการรุกเข้ามาของผู้ประกอบการรายใหญ่ ท้ังท่ีเป็น E-Market Place ต่างชาติรายใหญ่ 

รวมถึงผู้ประกอบการค้าปลีกรายใหญ่ของไทย หรือแม้แต่กลุ่มผู้ประกอบการนอกธุรกิจค้าปลีก (Non-Retail) 

ท่ีสนใจจะรุกตลาดค้าปลีกออนไลน์เช่นกัน ดังน้ัน ทำ�อย่างไร? ให้ธุรกิจยังคงอยู่รอดท่ามกลางการแข่งขัน

ท่ีสูงข้ึน กลายเป็นโจทย์ท้าทายท่ีผู้ประกอบการค้าปลีก SME ต้องเร่งปรับตัว ซ่ึงศูนย์วิจัยกสิกรไทยมองว่า 

ผู้ประกอบการ SME อาจจะต้องมองถึงข้อด้อยในการทำ�ธุรกิจของตนเอง และพยายามแก้ไขหรือปรับ

กลยุทธ์เพ่ือให้ธุรกิจแข่งขันได้ ดังน้ี



Analysis7



Analysis8

1 บรรยายในงาน Tomorrow’s E-Commerce ที่จัดขึ้นโดยสภาอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย มกราคม 2561

คุณภาวุธ พงษ์วิทยภานุ นายกสมาคม E-Commerce ไทย ผู้ก่อตั้งและกรรมการ

ผู้จัดการตลาดดอทคอม กล่าวว่า “ผู้ประกอบการ SME จะต้องทำ�ความเข้าใจเก่ียวกับ

การทำ�ธุรกิจออนไลน์อย่างจริงจัง เร่ิมวางแผนสร้างแบรนด์สินค้าให้เป็นท่ีรู้จัก และควร

นำ�เทคโนโลยีเข้ามาช่วยวิเคราะห์ข้อมูลของลูกค้าท่ีเฉพาะกลุ่มมากข้ึน1” 

ตลาดค้าปลีกออนไลน์ หรือ E-Commerce ในประเทศไทยจะเปล่ียนแปลงไปเร็วมาก และจะ

แข่งขันกันอย่างรุนแรงจากการเข้ามาของเทคโนโลยีใหม่ๆ ซ่ึงจะทำ�ให้ 1) พฤติกรรมของ

ผู้บริโภคเปล่ียน 2) การโฆษณาสินค้าต่างๆ จะตรงจุดผู้บริโภคอย่างมาก และ 3) ผู้ประกอบการ

จะเข้าใจผู้บริโภคมากข้ึนผ่านการใช้ข้อมูล Big data ประกอบกับคู่แข่ง E-market place 

ยักษ์ใหญ่โดยเฉพาะจากประเทศจีนท่ีเข้ามารุกตลาดออนไลน์ในไทยอย่างเต็มตัว



Analysis9

	 สัญญาณการแข่งขันของธุรกิจค้าปลีกท่ีรุนแรงข้ึน ทำ�ให้ผู้ประกอบการท่ีเป็น SME

หรือรายย่อย โดยเฉพาะคนที่เป็นตัวกลางหรือซื้อมาขายไปจะต้องปรับตัวอย่างหนัก 

ไม่เช่นน้ันจะแข่งขันกับผู้ประกอบการรายใหญ่ได้ยาก โดยกลยุทธ์หลักๆ ท่ีสำ�คัญในการ

รับมือกับการแข่งขันท่ีสูงข้ึนน้ัน คือ ธุรกิจจะต้องเร่ิมวางแผนการสร้างแบรนด์ (Brand) 

สินค้าให้เป็นท่ีรู้จักมากข้ึน และภาคธุรกิจจะต้องเข้าสู่ช่องทางออนไลน์ทันที จะต้องเร่ง

ทำ�ความเข้าใจในการทำ�ธุรกิจออนไลน์แบบจริงจัง เพราะต่อไปการซื้อขายสินค้า

จะเกิดบนช่องทางดังกล่าวมากข้ึน และจะมีคู่แข่งเข้ามาแย่งชิงส่วนแบ่งตลาดกันอย่าง

เข้มข้นและดุเดือด และธุรกิจจะต้องมองถึงการขยายตลาดต่างประเทศ เพราะคู่แข่ง

ต่างชาติกำ�ลังบุกเข้ามา ดังน้ัน ผู้ประกอบการไทยจะต้องขยายตลาดออกไปต่างประเทศดูว่า

สินค้าของเรามีโอกาสไปขยายตลาดไหนได้บ้าง และควรมองหาพันธมิตรทางธุรกิจ

	 คุณภาวุธมองเทรนด์ในระยะข้างหน้าว่า เทคโนโลยีจะมีส่วนสำ�คัญในการ

เพ่ิมประสิทธิภาพของการทำ�ธุรกิจ บรรดาผู้ประกอบการจะต้องนำ�มาประยุกต์ใช้กับธุรกิจ 

และการทำ�การตลาดหรือการแข่งขันในยุคต่อจากนี้ไป “Data” หรือ “ข้อมูลลูกค้า” 

จะเข้ามามีบทบาทสำ�คัญ และจะเป็นตัวกำ�หนดกลยุทธ์การแข่งขันซ่ึงต่อไปธุรกิจจะไม่

เน้นทำ�ตลาดแบบทั่วไป หรือ Mass แต่จะเน้นเจาะจงเฉพาะกลุ่มลูกค้าจากการใช้ 

Big Data มาวิเคราะห์ และเทรนด์จะเปล่ียนไปตลอดเวลา ดังน้ัน ผู้ประกอบการจะต้อง

ทำ�ความเข้าใจลูกค้าและปรับตัวให้ทัน   

   

	 โดยสรุป ศูนย์วิจัยกสิกรไทยมองว่า ช่องทางการตลาดและการซ้ือขายสินค้าออนไลน์จะกลายเป็น

ช่องทางการค้าที่มีบทบาทเพิ่มขึ้นในระยะข้างหน้า จากพฤติกรรมของผู้บริโภคที่เปลี่ยนไป โดยหันมา

เช่ือม่ันในการส่ังซ้ือสินค้าผ่านช่องทางออนไลน์กันมากข้ึน อย่างไรก็ตาม การจะทำ�การตลาดผ่านช่องทาง

ออนไลน์อาจจะไม่ใช่เร่ืองง่ายนักเม่ือเทียบกับอดีต เน่ืองจากมีผู้เล่นหน้าใหม่รุกเข้าสู่ตลาดมากข้ึน ท้ังท่ี

เป็นผู้ประกอบการค้าปลีกเอง รวมถึงผู้ประกอบการนอกกลุ่มค้าปลีก (Non-Retail) 



Analysis10

	 ดังน้ัน การท่ีผู้ประกอบการ SME จะรุกเข้าสู่ตลาดออนไลน์ให้ประสบความสำ�เร็จและสามารถ

แข่งขันกับคู่แข่งได้น้ันอาจจะไม่มีสูตรสำ�เร็จตายตัว แต่ต้องพิจารณาจากหลายๆ ปัจจัย ไม่ว่าจะความรู้ความ

เข้าใจหรือความพร้อมของผู้ประกอบการ พฤติกรรมหรือไลฟ์สไตล์ของกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย ประเภทของ

สินค้า ช่องทางหรือ Platform การขายออนไลน์ รวมถึงเงินลงทุน 

	 และด้วยสภาพตลาดออนไลน์ท่ีแข่งขันกันรุนแรงข้ึนอย่างต่อเน่ือง การปรับตัวของผู้ประกอบการ 

SME ไม่ควรหยุดน่ิงเพียงเท่าน้ี ผู้ประกอบการต้องพยายามปรับตัวให้ตอบโจทย์ความต้องการของลูกค้า

ในแต่ละรายท่ีเปล่ียนแปลงอยู่เสมอ โดยการปรับตัวดังกล่าวอาจจะเร่ิมจากการปรับตัวเล็กๆ (แบบท่ีไม่มี

ต้นทุน หรือมีน้อยท่ีสุด) หรือเร่ิมต้นจากส่ิงท่ีตนเองถนัดก่อน เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกพิเศษต่อสินค้า

หรือแบรนด์ หรือรู้สึกแตกต่างจากคู่แข่งรายอ่ืนๆ หลังจากน้ัน เม่ือธุรกิจเร่ิมแข็งแกร่งข้ึน ก็ค่อยขยับขยาย

ไปสู่การให้บริการเสริมอ่ืนๆ ในสเกลท่ีใหญ่ข้ึน

แหล่งข้อมูล: สำ�นักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (ETDA) และรูปภาพจาก Google


