
 

สนค. แนะ เข้าใจพฤติกรรมผู้บริโภคออนไลน์ ปรับธุรกิจให้ดึงดูดใจนักช้อป 

นายพูนพงษ์ นัยนาภากรณ์ ผู้อ านวยการส านักงานนโยบายและยุทธศาสตร์การค้า (สนค.)  เปิดเผยว่า   
สนค. ได้ส ารวจพฤติกรรมผู้บริโภคออนไลน์ ไตรมาส 4/2566 พบว่า พฤติกรรมการซื้อออนไลน์ทั้งความถ่ีและยอดมูลค่า 
มีความสัมพันธ์กับอายุ กลุ่มวัยรุ่นซ้ือบ่อยแต่เน้นไม่แพงมาก โดยนิยมซื้อผ่านโซเชียลคอมเมิร์ซที่สร้างความบันเทิง  
และเพ่ิมความสุขให้ตนเอง (Shoppertainment) ตรงกันข้ามกับผู้บริโภคที่มีอายุสูงที่ซื้ออาจจะไม่บ่อย แต่เน้นคุณค่า
และคุณภาพของสินค้าและบริการที่จับต้องได้ ส่งผลให้ อีคอมเมิร์ซดั้งเดิม Shopee และ Lazada ยังคงได้รับ 
ความนิยมสูง ส าหรับการค้าออนไลน์ มีแนวโน้มการแข่งขันกันสูง ท าให้แพลตฟอร์มต่างๆ เร่งพัฒนาเครื่องมือและ 
ฟีเจอร์ใหม่ ๆ เพ่ือดึงดูดผู้บริโภคซึ่งมีความภักดีต่อแพลตฟอร์มไม่เท่ากัน โดยเฉพาะกลุ่มวัยรุ่นที่ มีการซื้อสินค้าออนไลน์
จากหลายแพลตฟอร์ม และพร้อมที่จะเลือกใช้แพลตฟอร์มที่ให้ข้อเสนอที่ดีกว่าได้ตลอดเวลา ดังนั้น ผู้ประกอบการจึงควร
เตรียมตัวตั้งรับต่อการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นอย่างรวดเร็ว เพ่ือเข้าใจกลุ่มลูกค้าและตอบสนองต่อความต้องการได้อย่างตรงจุด 

ข้อมูลจาก e-Conomy SEA 2023 ฉบับล่าสุด รายงานว่า เศรษฐกิจดิจิทัลประเทศไทย จะมีมูลค่าประมาณ 
3.6 หม่ืนล้านดอลลาร์สหรัฐ ในปี 2566 สูงเป็นอันดับ 2 ในภูมิภาคอาเซียน รองจากอินโดนีเซีย โดยมีแรงขับเคลื่อน
ส าคัญจากการค้าออนไลน์ และคาดว่าปี 2568 จะมีมูลค่าถึง 5 หม่ืนล้านดอลลาร์สหรัฐ ดังนั้น เพ่ือให้เข้าใจและติดตาม
ภาวะการค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ และเสนอนโยบายสนับสนุนการค้าได้อย่างตรงจุด สนค. จึงได้ท าการส ารวจพฤติกรรม
การบริโภคและการใช้แพลตฟอร์มของผู้ซื้อสินค้าออนไลน์ จ านวนกลุ่มตัวอย่างรวม 4,699 คน ครอบคลุมทุกอ าเภอ 
ทั่วประเทศ (884 อ าเภอ/เขต)  
 พฤติกรรมการซื้อออนไลน์ทั้งความถี่และยอดมูลค่าซื้อมีความสัมพันธ์กับอายุ โดยกลุ่มผู้บริโภคที่มีอายุน้อย 
มีแนวโน้มซื้อสินค้าออนไลน์บ่อยครั้งสวนทางกับยอดมูลค่าซื้อ (ซื้อบ่อยแต่เน้นไม่แพงมาก) โดยเฉพาะในกลุ่ม
ผู้บริโภคอายุต่ ากว่า 20 ปี ซึ่งเป็นวัย Gen Z มีสัดส่วนผู้ที่ซื้อออนไลน์บ่อยขึ้นในไตรมาส 4/2566 เทียบกับไตรมาส 
3/2566 สูงถึงร้อยละ 32 แต่ส่วนใหญ่ซื้อเฉลี่ยต่ ากว่า 1,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 58 โดยผู้บริโภคกลุ่มนี้สามารถใช้
เทคโนโลยีในการค้นหาสินค้าและบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการที่มีลักษณะเฉพาะของตนเอง (Personalization) 
ได้เป็นอย่างดี แต่อาจมีข้อจ ากัดด้านรายได้ จึงท าให้มูลค่าซื้อรวมยังน้อยกว่ากลุ่มอ่ืน  ขณะที่ผู้บริโภคที่มีอายุสูงมี
แนวโน้มซื้อสินค้าออนไลน์ด้วยความถี่ลดลง แม้ว่าอาจจะมียอดการใช้จ่ายที่สูงกว่า (ซื้อไม่บ่อยแต่เน้นคุณภาพ) เช่น 
กลุ่มผู้บริโภคอายุ 50 – 59 ปี ซึ่งส่วนใหญ่เป็นวัย Gen X มีสัดส่วนผู้ที่ซื้อสินค้าถี่ลดลง ในไตรมาส 4/2566 สูงถึง 
ร้อยละ 40 แต่ก็มีสัดส่วนผู้ที่มียอดซื้อต่อเดือน 3,001 – 5,000 บาท สูงกว่ากลุ่มอายุอ่ืน ๆ (อยู่ทีร่้อยละ 16) สะท้อนศักยภาพ
ในการซื้อสอดคล้องกับรายได้ที่อยู่ในระดับสูง แต่ก็มีความรอบคอบในการใช้เงินซึ่งไม่มองแค่หาความคุ้มค่าของสินค้า  
แต่ยังให้ความส าคัญกับความน่าเชื่อถือและการบริการของร้านค้าในการเลือกซื้อสินค้าออนไลน์  เป็นต้น อย่างไรก็ตาม
แพลตฟอร์มซื้อสินค้าออนไลน์อาจยังไม่ตอบโจทย์ผู้บริโภคอายุ 60 ปีข้ึนไปบางกลุ่ม หรือวัย Baby Boomer ที่มีแนวโน้ม
ซื้อถี่ลดลง และมียอดการซื้อเฉลี่ยต่ ากว่า 1,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 46 เป็นรองเพียงกลุ่ม Gen Z อาจเนื่องมาจากมี
อุปสรรคในการปรับตัวกับการซื้อสินค้าออนไลน์หรือมีอุปกรณ์ไม่พร้อม รวมถึงมีความกังวลด้านความปลอดภัย และอาจ
ต้องการเพียงสินค้าพ้ืนฐานที่ตอบสนองความต้องการที่จ าเพาะเจาะจง เช่น สินค้าใช้ในครัวเรือนหรือสินค้าสุขภาพ เป็นต้น 
 ส าหรับแพลตฟอร์มยอดนิยมที่ผู้บริโภคซื้อสินค้าออนไลน์โดยพิจารณาทั้งจากความถี่ในการใช้งานและยอด
มูลค่าซื้อส่วนมาก เป็นไปในทิศทางเดียวกัน โดยกลุ่มผู้บริโภคที่มีอายุต่ ากว่า 20 ปี และ 20 – 29 ปี TikTok ก้าวขึ้นมา
เป็นช่องทางนิยมอันดับ 2 เป็นรองเพียง Shopee ชี้ให้เห็นถึงกระแสความนิยมของโซเชียลคอมเมิร์ซในกลุ่มวัยรุ่น ทีเ่น้นการ
สร้างความสุขและความบันเทิงให้กับนักช้อป หรือที่เรียกว่า “Shoppertainment” ผ่านการรับชมการไลฟ์สตรีมและวิดีโอสั้น
เกี่ยวกับบอกเล่าประสบการณ์การใช้สินค้า และข้อมูลสินค้าอ่ืน ๆ ที่สร้างสรรค์จากผู้ใช้งานและอินฟลูเอนเซอร์ ขณะที่กลุ่ม 
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ผู้บริโภคช่วงวัยอื่น อีคอมเมิร์ซดั้งเดิม Shopee และ Lazada ยังคงได้รับความนิยมมากกว่า TikTok เนื่องจาก
จุดแข็งในเรื่องระบบทีม่ีมาตรฐาน โดยเฉพาะการจัดการร้านค้าและสินค้า ระบบการช าระเงิน รวมถึงกลไกการคืนสินค้า ซึ่งมี
ส่วนช่วยเพิ่มความไว้วางใจระหว่างผู้ขายและผู้ซื้อ ทั้งนี้ ผู้บริโภค อายุ 50 – 59 ปี และกลุ่ม Baby Boomer ยังคงนิยม
ซื้อสินค้าออนไลน์ผ่าน Facebook เป็นอันดับ 3 รองจาก Shopee และ Lazada เนื่องจากมีความเคยชินในการใช้
งาน ท าให้การถาม/ตอบข้อมูลสินค้าผ่านช่องแชทและไลฟ์สตรีมเป็นไปได้อย่างสะดวก ประกอบกับผู้ขายมักเสนอส่วนลด
ราคาที่น่าดึงดูดใจ อย่างไรก็ดี ปัญหาความเชื่อถือและมาตรฐานของร้านค้าอาจท าให้ผู้บริโภคกลุ่มนี้หันไปเลือกใช้
แพลตฟอร์มอ่ืน ๆ  

ผู้อ านวยการ สนค. กล่าวเพิ่มเติมว่า แพลตฟอร์มต่างๆ ก าลังผลักดันจุดแข็งของตนเอง และเร่งพัฒนา
เครื่องมือและและฟีเจอร์ใหม่ ๆ เพ่ือสนับสนุนการท าตลาดในยุคปัจจุบัน และยกระดับวิธีการขายให้มีความหลากหลาย
มากขึ้น ดังนั้น จะเห็นภาพของการผสมผสานระหว่างระบบการค้าออนไลน์แบบดั้งเดิมกับแบบโซเชียลคอมเมิร์ซ 
(Hybrid) มีมากขึ้น เช่น Shopee และ Lazada เปิดให้บริการเครื่องมือไลฟ์สตรีมเพ่ือสร้างการมีส่วนร่วมและ 
การเชื่อมต่อกับลูกค้า ส าหรับ TikTok เพ่ิม TikTok Shop เพ่ือให้ผู้ใช้สามารถซื้อสินค้าได้โดยตรงผ่านแอปพลิเคชัน 
ขณะที่ลูกค้าเองก็นิยมใช้หลายแพลตฟอร์มร่วมกัน เพื่อซ้ือสินค้าและการบริการจากแพลตฟอร์มท่ีให้ข้อเสนอที่ดีกว่า 

เม่ือวิเคราะห์ความภักดีของผู้บริโภคต่อแพลตฟอร์มต่าง ๆ (Customer Loyalty) โดยพิจารณาจากสัดส่วน
ของผู้บริ โภคที่ซื้อสินค้าออนไลน์บ่อยสุดบนแพลตฟอร์มเพียงไม่กี่ช่องทาง (ไม่ เกิน 2 แพลตฟอร์ม)  พบว่า  
ผู้บริโภคอายุมากขึ้นมีความหลากหลายในการใช้แพลตฟอร์มต่ า หรือมีความภักดีต่อแพลตฟอร์มสูง โดยผู้บริโภคอายุ  
50 – 59 ปี และ 60 ปีขึ้นไป มีการใช้ไม่เกิน 2 แพลตฟอร์ม คิดเป็นร้อยละ 69 และ 66 ของผู้ตอบแบบสอบถาม ขณะที่
ผู้มีอายุต่ ากว่า 20 ปี มีการใช้ไม่เกิน 2 แพลตฟอร์ม ร้อยละ 47 ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ผู้ประกอบการออนไลน์ จึงควรพัฒนาและปรับธุรกิจให้เข้ากับเทรนด์ตลาดที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว 
ผ่านกลยุทธ์ต่อไปนี้ 1) น าเสนอสินค้าและการบริการที่มีคุณภาพและแตกต่าง ให้ตอบโจทย์ความต้องการและ
พฤติกรรมการใช้จ่ายของแต่ละกลุ่มลูกค้า บนแพลตฟอร์มที่เป็นช่องทางหลัก รวมถึงพิจารณาแพลตฟอร์มอ่ืน ๆ 
ประกอบด้วยหากลูกค้ามีพฤติกรรมการใช้จ่ายผ่านหลายแอปพลิเคชัน 2) ติดตามเทรนด์ธุรกิจและการท าตลาดใหม่ๆ 
เป็นประจ า เพ่ือรักษาฐานลูกค้าเก่า ดึงดูดกลุ่มลูกค้าใหม่ เช่น การท าตลาด Affiliate Commerce ที่อาศัยตัวแทนใน
การช่วยขายและโปรโมตสินค้าหรือบริการ เป็นต้น 3) ใช้ระบบจัดการหลังบ้านอย่างมีประสิทธิภาพ เช่น การท า 
Customer Data Platform เป็นซอฟต์แวร์ที่ติดตามและรวบรวมข้อมูลลูกค้าจากแพลตฟอร์มต่างๆ มาไว้ที่เดียวกัน 
รวมถึงการใช้โปรแกรมส าหรับจัดการยอดค าสั่งซื้อจากหลายแพลตฟอร์ม สินค้าคงคลัง และการเงิน เป็นต้น 4) 
ประยุกต์ใช้ Generative AI ซึ่งสามารถเป็นตัวช่วยได้ตั้งแต่กระบวนการสร้างเนื้อหาได้ ไม่ว่าจะเป็นข้อความ ภาพ และ
วิดีโอ หรือการท ากลยุทธ์ธุรกิจ ตลอดจนการท าแชทบอทเพ่ือตอบค าถามลูกค้าได้อย่างทันท่วงที และ 5) ติดตาม
กฎหมาย/ระเบียบส าหรับท าการค้าออนไลน์ เช่น การจดทะเบียนร้านค้า และการจ่ายภาษี เป็นต้น ที่เปลี่ยนแปลง
สอดคล้องกับภาวะการค้าในปัจจุบัน เพ่ือให้ด าเนินธุรกิจได้อย่างไม่สะดุดและยั่งยืน นอกจากนี้ ผู้บริการแพลตฟอร์มควร
ให้ความส าคัญกับการควบคุมและดูแลร้านค้าให้น าเสนอข้อมูลสินค้าตามความเป็นจริงและเสนอสินค้าให้ถูกต้องตรง
ตามท่ีโฆษณาไว้ 
  

สำนักงานนโยบายและยุทธศาสตร์การค้า 
กระทรวงพาณิชย์ 

 29 กุมภาพันธ์ 2567 
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