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Will Change in the Post-Covid and Beyond

Key Takeaways

การแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) น ำไปสู่พฤติกรรมของผู้บริโภคที่
เปลี่ยนแปลงไป โดยพบว่ำมีกำรปรับเปลี่ยนไปใช้ e-Commerce มำกขึ้น และเร็วขึ้น ส่งผลให้มูลค่า 
e-Commerce เติบโตขึ้นแบบก้าวกระโดด และเช่ือมั่นว่ำควำมต้องกำรซื้อสินค้ำและบริกำรผ่ำนทำง
ออนไลน์ของผู้บริโภคจะยังคงอยู่ต่อไปหลังกำรแพร่ระบำด อ้ำงอิงจำกผลกำรส ำรวจของ Tofugear
พบว่ำโดยเฉลี่ยแล้วร้อยละ 45 ของผู้บริโภคทั่วเอเชีย วางแผนที่จะเพิ่มการใช้จ่ายออนไลน์ในช่วง 
12 เดือนข้างหน้า
e-Commerce ของไทยหลายแห่งมีการปรับตัว เพื่อรับมือกับกำรแพร่ระบำดของ COVID-19 เช่น 
กำรปรับรูปแบบบรรจุภัณฑ์ กำรเร่งใช้กำรตลำดดิจิทัล (Digital Marketing) และกำรขำยผ่ำน
ทำง Social Media กำรเร่งกำรน ำเทคโนโลยีที่เป็นนวัตกรรมใหม่มำประยุกต์ใช้เพิ่มขึ้น กำรท ำ
ควำมร่วมมือกับ fulfillment partners เพื่อเพิ่มตัวเลือกกำรจัดส่ง e-Commerce และกำร
สนับสนุนลูกค้ำกลุ่มเปรำะบำงเพื่อรับมือกับ New Normal ที่เกิดขึ้น  
จากสถานการณ์การแพร่ระบาดของ COVID-19 ท าให้หน่วยงานภาครัฐเร่งออกนโยบาย 
ม าต รฐ าน  แ ล ะ กฎ หม าย ต่า ง  ๆ รวมทั ้งสื ่อสำรถ ึงสิ ่งที ่ออกไปแล ้ว ที ่สำมำรถสนับสน ุน
ผู้ประกอบกำรมำกยิ่งขึ้น ไม่ว่ำจะเป็นนโยบำยสนับสนุนธุรกิจด้ำนกำรเงิน กำรพัฒนำมำตรฐำนและ
กฎหมำยเพื่อสนับสนุนกำรท ำธุรกรรมทำงออนไลน์ เช่น ข้อเสนอแนะมำตรฐำนฯ เกี่ยวกับแนวทำงกำร
ใช้ด ิจ ิทัลไอดีส ำหรับประเทศไทย ข้อเสนอแนะมำตรฐำนฯ ว่ำด้วยแนวทำงกำรลงลำยมือชื ่อ
อิเล็กทรอนิกส์ หลักสูตรเพื่อส่งเสริมและให้ควำมรู้กับผู้ประกอบกำรในกำรท ำธุรกิจผ่ำนทำงออนไลน์ 
เช่น หลักสูตร EASY: e-COMMERCE
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1 Beyond COVID-19: How Asia’s retailers can navigate the post-pandemic new normal: 
https://www.fbicgroup.com/sites/default/files/Beyond_COVID-19.pdf

ภาพรวมของธุรกิจ e-Commerce จากการ

แพร่ระบาดของ Covid-19 ทั่วโลก

ในช่วงไม่กี่ปีมำนี้แนวโน้มกำรค้ำโลกได้เข้ำสู่ระบบออนไลน์และเติบโตอย่ำงต่อเนื่องทุกปี 
เทคโนโลยีและอินเทอร์เน็ตเป็นสิ่งส ำคัญที่ผู้ประกอบกำรจะต้องท ำควำมเข้ำใจและน ำมำใช้ให้เกิด
ประโยชน์สูงสุด กำรประกอบธุรกิจ e-Commerce จะช่วยเพิ่มประสิทธิภำพในกำรด ำเนินธุรกิจ เพ่ิม
ควำมสะดวกรวดเร็ว และเป็นช่องทำงที่ผู้ประกอบกำร SMEs สามารถสูก้บับริษัทใหญ่ ๆ และออกสู่
ตลาดโลกได ้

จนกระทั่ง…เกิดการแพร่ระบาดของ COVID-19 ขึ้น

กำรแพร่ระบำดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนำ 2019 (COVID-19) น ำไปสู่พฤติกรรมของ
ผู้บริโภคที่เปลี่ยนแปลงไป โดยพบว่ำมีกำรปรับเปลี่ยนไปใช้ e-Commerce มำกขึ้น และเร็วขึ้น 
ผู้บริโภคถูกบังคับให้คุ้นชินและต้องปรับตัวกับกำรซื้อของใช้ประจ ำวันและสินค้ำอื่น ๆ ผ่ำนทำง
ออนไลน์แทน เมื่อต้องเผชิญหน้ำกับกำรแพร่ระบำดของ COVID-19 ที่ส่งผลให้เกิดกำรล็อกดำวน์ 
และกำรเว้นระยะห่ำงทำงสังคม ซึ่งเมื่อกำรซื้อของออนไลน์กลำยเป็นกิจวัตรประจ ำวันของผู้บริโภค
แล้วนั้น ท ำให้พวกเขำเปิดรับกำรใช้จ่ำยผ่ำนทำง e-Commerce มำกขึ้น ส่งผลต่อผู้ประกอบกำร
ดั้งเดิมที่ต้องเร่งปรับตัวโดยหันมำท ำ e-Commerce เพ่ือรองรับควำมต้องกำรด้ำนนี้ ท ำให้มูลค่ำ 
e-Commerce เติบโตขึ้นแบบก้ำวกระโดด (ดังภำพที่ 1) และเชื่อมั่นว่ำ ความต้องการในการซื้อ
สินค้าและบริการผ่านทางออนไลน์นั้นจะกลายเป็นช่องทางการซื้อที่ส าคัญมากขึ้นส าหรับผู้บริโภค 
แม้เป็นยุคหลังการแพร่ระบาดของ COVID-19 เกิดเป็น New Norma อ้ำงอิงจำกผลกำรส ำรวจ
ของ Tofugear ผู้ให้บริกำรด้ำน Digital Solution ส ำหรับร้ำนค้ำปลีก ซึ่งพบว่ำโดยเฉลี่ยแล้วร้อยละ 
45 ของผู้บริโภคทั่วเอเชียวำงแผนที่จะเพ่ิมกำรใช้จ่ำยออนไลน์แทนกำรใช้ช่องทำงกำรค้ำปลีก
แบบเดิมในช่วง 12 เดือนข้ำงหน้ำ (ดังภำพที่ 21)

https://www.fbicgroup.com/sites/default/files/Beyond_COVID-19.pdf
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ภาพที่ 1 สัดส่วนของมูลค่ำ e-Commerce เทียบกับกำรค้ำปลีกในตลำดโลก จำกกำรแพร่ระบำดของ COVID-19 
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ภาพที่ 2 ร้อยละของผู้บริโภคทั่วเอเชียที่วำงแผนจะเพิ่มกำรใช้จ่ำยออนไลน์ในช่วง 12 เดือนข้ำงหน้ำ
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เมื่อมองย้อนกลับไป ก่อนเกิดการแพร่ระบาดของ COVID-19 อุปสรรคส าคัญที่ท ำให้
ผู้บริโภคที่ไม่ถนัดในกำรใช้ดิจิทัลบำงรำยโดยเฉพำะกลุ่มผู้สูงอำยุรู้สึกไม่สบำยใจกับกำรสั่งซื้อสินค้ำ
และบริกำรผ่ำนช่องทำงออนไลน์ คือปัจจัยด้านความเชื่อม่ัน ไม่ว่ำจะเป็นเรื่องควำมกังวลเกี่ยวกับ
อำชญำกรรมทำงไซเบอร์ (แสดงดังภำพที่ 3) ที่ยังพบได้ค่อนข้ำงมำก และปัญหำข้อมูลส่วนบุคคล
รั่วไหล อำจท ำให้แนวโน้มที่ประชำชนจะปรับเปลี่ยนพฤติกรรมมำใช้จ่ำยผ่ำนช่องทำง e-Commerce 
ยังคงเป็นเรื่องที่ค่อนข้ำงยำก อีกทั้ง ผู้บริโภคยังมีทำงเลือกในกำรซื้อสินค้ำกับผู้ขำยได้โดยตรงซึ่งสร้ำง
ควำมมั่นใจได้มำกกว่ำ
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ภาพที่ 3 สถิติภัยคุกคำมทำงไซเบอร์ในประเทศไทย ปี 2559-2564 ไตรมำสที่ 1

เมื่อพิจำรณำในส่วนของข้อจ ากัดของภาคธุรกิจโดยเฉพาะกลุ่ม SMEs ในประเทศไทย2 ที่
ท ำให้ยังไม่สำมำรถท ำ e-Commerce ได้เต็มที่นั้น พบว่ำ อุปสรรคด้านเทคนิคเป็นอุปสรรคที่ส่ง
ผลกระทบมากที่สุดต่อการน า e-Commerce มาใช้ในกิจการ ประกอบด้วย ขำดพ้ืนฐำนควำมรู้
และเทคโนโลยี ขำดบุคลำกรที่มีควำมสำมำรถเพียงพอ ขำดควำมมั่นคงปลอดภัยในกำรใช้
อินเทอร์เน็ตและกำรช ำระเงิน รวมถึงขำดควำมเข้ำใจเกี่ยวกับกฎหมำยและข้อบังคับทำง
อิเล็กทรอนิกส์ ส่งผลให้ร้อยละ 80 ของผู้ประกอบกำร SMEs ใช้อินเทอร์เน็ตเพื่อเป็นช่องทำงในกำร
สื่อสำรผ่ำนทำงอีเมลและรวบรวมข้อมูลทำงธุรกิจเท่ำนั้น

2 อุปสรรคต่อกำรน ำพำณิชย์อเิล็กทรอนกิส์มำใช้ในวิสำหกิจขนำดกลำงและขนำดย่อมของประเทศไทย: https://so02.tci-
thaijo.org/index.php/BECJournal/article/view/74136/59847

https://so02.tci-thaijo.org/index.php/BECJournal/article/view/74136/59847
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จำกทฤษฎีที่ กล่ ำวข้ำงต้น ท ำ ให้ เห็นถึ งปัจจัยที่ ส่ งผลต่อควำมเชื่ อมั่ น ใน กำรท ำ
e-Commerce แต่ในทำงปฏิบัติแล้ว ยังมีควำมท้ำทำยมำกมำยที่ส่งผลต่อควำมเชื่อมั่นนี้ ซึ่งยังคงเป็น
ปัญหำที่ต้องกำรมำตรกำรที่ชัดเจน ควำมท้ำทำยเหล่ำนั้นมีอะไรบ้ำง

สิ่งเหล่ำนี้คือควำมเป็นจริงที่ธุรกิจต่ำง ๆ จะต้องเผชิญ เนื่องจำกปัจจุบันการใช้เครื่องมือ
ทางออนไลน์ในการประกอบธุรกิจจะไม่สามารถมองข้ามได้อีกต่อไป แต่นับเป็นปัจจัยส าคัญ
ส าหรับการอยู่รอดของธุรกิจก็ว่าได้ โดยเฉพำะเมื่อเกิดเหตุกำรณ์อย่ำงกำรแพร่ระบำดของ COVID-
19 จำกกำรศึกษำของ ROI Revolution บริษัทกำรตลำดออนไลน์แห่งหนึ่ง สำมำรถสรุปผลกระทบ 
ที่เกิดขึ้นกับการท า e-Commerce ในช่วงการแพร่ระบาดของ COVID-193 ได้ ดังนี้
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3 How Coronavirus (COVID-19) Is Impacting Ecommerce: https://www.roirevolution.com/blog/2021/04/coronavirus-
and-ecommerce/

ช่วงเวลา ผลกระทบ
ไตรมาสที่ 1 ปี 2563 เกิดความเครียดกับเหตุการณ์การแพร่ระบาดของเชื้อไวรัส

• เกิดควำมกลัวเดินทำง ประเทศต่ำง ๆ ก ำหนดข้อจ ำกัดในกำรเดินทำงเพื่อท ำ
กิจกรรมทำงกำรตลำดทั่วโลก

• กิจกรรมที่ส ำคัญหลำยอย่ำงก ำลังถูกเลื่อน ยกเลิก หรือเปลี่ยนเป็นกำรประชุมผ่ำน
สื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Meeting) หลังจำกศูนย์ควบคุมและป้องกันโรคแนะน ำให้
ธุรกิจทั้งหมดยกเลิกกำรเดินทำงที่ไม่จ ำเป็น

• กำรแพร่ระบำดของ COVID-19 มีศักยภำพมำกพอท่ีจะส่งผลกระทบเชิงลบต่อ
งบประมำณรำยได้ และยอดขำยในช่วงที่เหลือของปี (eMarketer ประมำณกำร
สูญเสียทั้งหมดจำกกิจกรรมทำงกำรตลำดที่ถูกยกเลิกจะเกิน 500 ล้ำนดอลลำร์
สหรัฐ)

มีการปรับตัวโดยน านวัตกรรมมาประยุกต์ใช้
• หลำยบริษัทตอบสนองต่อเหตุกำรณ์โดยกำรน ำนวัตกรรมใหม่มำปรับใช้ เช่น 

ฝึกอบรมพนักงำนขำยให้สำมำรถใช้ VR และ Social Media ในกำรดึงดูดลูกค้ำ
• บริษัทจัดส่งสินค้ำมียอดขำยเติบโตแบบก้ำวกระโดด เนื่องจำกผู้ประกอบกำรปรบั

มำใช้ช่องทำงกำรขำยผ่ำนทำงออนไลน์แทน เพื่อให้สอดรับกับมำตรกำรเว้น
ระยะห่ำงทำงสังคม

พฤติกรรมของผู้บริโภคที่เปลี่ยนแปลงไปส่งผลทั้งทางบวกและลบในแต่ละธุรกิจ
• สถิติจำก European Space Agency พบว่ำ เนื่องจำกควำมกลัวและข้อจ ำกัด

ในกำรเดินทำง ส่งผลให้รำยได้ของสำยกำรบินระดับโลกจะหำยไปประมำณ 113 
พันล้ำนดอลลำร์สหรัฐ หำก COVID-19 ยังคงแพร่กระจำย และจ ำนวนผู้เข้ำพักใน
โรงแรมลดลงกว่ำร้อยละ 24 ทั้งนี้ ผู้เชี่ยวชำญเช่ือว่ำเมื่อวิกฤตสงบลงอุตสำหกรรม
กำรท่องเที่ยวจะฟื้นตัวโดยเริ่มจำกกำรท่องเที่ยวในท้องถิ่น

• Amazon พบว่ำผลิตภัณฑ์ที่เกี่ยวข้องกับกำรดูแลเด็ก สุขภำพ และของใช้ใน
ครัวเรือน เป็นที่นิยมในช่วงนี้

https://www.roirevolution.com/blog/2021/04/coronavirus-and-ecommerce/
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ช่วงเวลา ผลกระทบ
• อุตสำหกรรมเครื่องแต่งกำยประสบปัญหำยอดขำยลดลงระหว่ำงกำรแพร่ระบำด

ของ COVID-19 เนื่องจำกผู้บริโภคเลือกที่จะใช้จ่ำยในสินคำ้ที่จ ำเป็นก่อน โดย
ร้ำนค้ำปลีกในสหรัฐอเมริกำมียอดขำยเครื่องแต่งกำยลดลงอย่ำงต่อเนือ่งเกือบสอง
เท่ำในเดือนเมษำยนเมื่อเทียบกับเดือนมีนำคม คำดว่ำรำยได้อตุสำหกรรมแฟช่ัน
ทั่วโลกจะลดลงประมำณร้อยละ 27-30

• โทรทัศน์และบริกำร streaming มีกำรบริโภคที่เพิ่มขึ้นอย่ำงมำก โดยพบว่ำมีกำร
รับชมโทรทัศน์เพิ่มขึ้นกว่ำร้อยละ 60 เนื่องจำกมีผู้ชมอยู่ที่บ้ำนมำกขึ้น ส่วน 
Netflix และ YouTube มีกำรควบคุมคุณภำพกำรสตรีมเนื่องจำกควำมตอ้งกำร
ที่เพ่ิมขึ้น

• Zoom กลำยเป็นซอฟต์แวร์กำรประชุม e-Meeting ที่คนนิยมใช้ทั่วโลก 
ซอฟต์แวร์บริกำรอื่น ๆ ที่ช่วยอ ำนวยควำมสะดวกในกำรเรียนและกำรท ำงำนท่ี
บ้ำน ได้แก่ Google Classroom และ Microsoft Teams ก็ได้รับควำมนิยม
มำกขึ้นเช่นเดียวกัน

• กำรเล่นเกมทำงออนไลน์ได้รับควำมนิยมอย่ำงมำก โดย Twitch ซึ่งเป็นบริกำร
ถ่ำยทอดสดเกมสู่โลกออนไลน์ มีกำรใช้งำนเพิ่มขึ้นเกือบร้อยละ 20

• ร้ำนค้ำท่ีมีหน้ำร้ำนไดก้ ำหนดมำตรกำรจ ำกัดจ ำนวนลูกค้ำภำยในร้ำน และลูกค้ำ
ต้องผ่ำนกำรตรวจวัดอุณหภูมิ และสวมหน้ำกำกอนำมัย 

ผู้บริโภคเร่ิมหันไปพ่ึงพา e-Commerce มากขึ้น
• ร้ำนค้ำท่ีมีหน้ำร้ำนทยอยปิดตวั เกิดโอกำสส ำหรับกำรค้ำขำยผ่ำนช่องทำงออนไลน์ 

แลกมำกับอัตรำกำรว่ำงงำนท่ีเพิ่มข้ึน ท ำให้เกิดควำมไม่แน่นอนว่ำยอดขำยสินค้ำ
เชิงพำณิชย์และสินค้ำอุปโภคบริโภคจะชะลอตัวลงหรือไม่

• ผู้บริโภคพึ่งพำ e-Commerce มำกขึ้นกว่ำเดิมส ำหรับสินค้ำที่จ ำเป็นและไม่จ ำเป็น 
(ทุกอย่ำงตั้งแต่หน้ำกำกอนำมัย ถุงมือ ไปจนถึงชุดของเล่นส ำหรับเด็ก)

• กำรสั่งซื้อสินค้ำออนไลน์จำกธุรกิจ grocery store อย่ำง Walmart เพิ่มขึ้น ส่งผล
ให้ยอดขำย e-Commerce ของร้ำนค้ำเพิ่มขึ้นกว่ำร้อยละ 74 เมื่อเทียบกับไตรมำส
ที่ผ่ำนมำ

การใช้งาน Social Media ระหว่างการแพร่ระบาดของ COVID-19 เพ่ิมขึ้น
• ในช่วงที่มีกำรแพร่ระบำดฯ (เดือนพฤษภำคมปี 2020)  พบว่ำ ผู้ใช้ Social Media

กว่ำร้อยละ 43 ที่มีอำยุระหว่ำง 16 ถึง 64 ปี กล่ำวว่ำพวกเขำใช้เวลำกับ Social 
Media เพิ่มขึ้น โดยร้อยละ 16 ของประชำชนกลุ่มนี้ วำงแผนที่จะใช้ Social 
Media ในชีวิตประจ ำวันต่อไปหลังกำรแพร่ระบำด เพรำะฉะนั้น ร้ำนค้ำ 
e-Commerce สำมำรถสร้ำงโอกำสโดยใช้ประโยชน์จำกกำรโพสต์ขำยของหรอื
โฆษณำสินค้ำและบริกำรลงบน Social Media เพื่อให้ได้ยอดขำยเพิ่มขึ้นได้ 
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ช่วงเวลา ผลกระทบ
ธุรกิจ Online Food Delivery เติบโตแบบก้าวกระโดด
• ยอดขำยร้ำนอำหำรในร่มลดลงถึงร้อยละ 36.5 เมื่อเทียบกับปีท่ีผ่ำนมำ จำก

มำตรกำรเว้นระยะห่ำงทำงสังคมและผู้บริโภคระมัดระวังมำกขึน้เมื่อท ำกิจกรรม
ในพื้นที่สำธำรณะ ขณะเดียวกันยอดขำยอำหำรผำ่น Online Food Delivery 
ก็พุ่งสูงขึ้น เช่น Instacart ระบบรับฝำกซื้อของช ำไปส่งถึงบ้ำนภำยในหน่ึงช่ัวโมง
มีค ำสั่งซื้อเพิ่มอีก 8.32 ล้ำนค ำสั่งซื้อ ระหว่ำงเดือนกุมภำพันธ์ถึงเมษำยน ในช่วงที่
เกิดกำรแพร่ระบำด 

ปี 2564 พฤติกรรมการใช้จ่ายผ่านทางออนไลน์ของผู้บริโภคยังคงด าเนินต่อไปในปี 2564
• -กำรเติบโตของมูลค่ำ e-Commerce ในปีนี้อำจจะไม่เติบโตแบบก้ำวกระโดด

เท่ำกับในปี 2563 เนื่องจำกมีอัตรำกำรเติบโตสูงมำกในปีท่ีแล้วไปแลว้ แต่ยอดขำย 
e-Commerce ทั่วโลก จะยังคงอยู่ท่ีระดับ 5 ล้ำนล้ำนดอลลำร์สหรฐั ในขณะที่
มูลค่ำกำรค้ำปลีกผำ่นกำรท ำ e-Commerce คำดว่ำจะเติบโตสูงถึงร้อยละ 14.3
ในปีนี้

ความคาดหวังต่อประสบการณ์ท่ีจะได้รับผ่านทาง e-Commerce ของผู้บริโภคยังคง
อยู่ในระดับสูง เนื่องจากผู้บริโภคยังคงซ้ือสินค้าผ่านทางออนไลน์
• กำรแพร่ระบำดของ COVID-19 ผลักดันให้ผู้บริโภคหันมำใช้บริกำรผ่ำนทำง

ออนไลน์มำกขึ้นกว่ำเดิม โดยปัจจุบัน ร้อยละ 76 ของผู้บริโภคได้ให้ควำมเห็นว่ำ 
ปัจจัยด้ำนควำมสะดวกเป็นสิ่งส ำคัญอันดับ 1 ในกำรเลือกร้ำนค้ำ ยิ่งไปกว่ำน้ัน 
ผู้บริโภคกว่ำร้อยละ 81 ต้องกำรประสบกำรณ์ซื้อสนิค้ำผำ่นทำง e-Commerce 
ที่คล่องตัว ไม่สะดุด

• Social Media ได้พิสูจน์ว่ำเป็นช่องทำงที่มีประสิทธิภำพอย่ำงยิ่งส ำหรบักำรท ำ
e-Commerce โดยพบว่ำผู้ใช้ Instagram กว่ำร้อยละ 76 ซื้อสินค้ำผ่ำน Social 
Media เพียงเพรำะซื้อง่ำย ส่งผลให้ Social Commerce กลำยเป็นช่องทำงค้ำขำย
ที่น่ำจับตำมอง
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e-Commerce ของไทยปรับตัวอย่างไรบ้าง

เพ่ือรับมือกับ New Normal ที่เกิดข้ึน

ผลกระทบจำกกำรแพร่ระบำดของ COVID-19 ส่งผลให้ผู้ค้ำปลีกและเจ้ำของห้ำงสรรพสินค้ำ
จ ำนวนมำกเร่งด ำเนินกำรวำงแผนและปรับเปลี่ยนกลยุทธ์เพื่อหาวิธีรักษาธุรกิจหรือห้างสรรพสินค้า
ในยุค New Normal4 โดยธุรกิจค้ำปลีกของไทยมีแนวโน้มกำรปรับตัวเพ่ือจูงใจหรือรักษำฐำนลูกค้ำ
กลับมำ ดังนี้

1) การปรับรูปแบบบรรจุภัณฑ์ให้ตอบโจทย์ผู้บริโภคมากยิ่งขึ้น

มำตรฐำนด้ำนสุขอนำมัยและควำมสะอำดกลำยเป็นปัจจัยส ำคัญในกำรฟ้ืนฟูควำมเชื่อมั่น
ของลูกค้ำและกระตุ้นให้พวกเขำมั่นใจที่จะกลับมำซื้อสินค้ำอีกครั้ง ท ำให้ปริมำณขยะพลำสติกจำก
กำรสั่งสินค้ำเพ่ิมขึ้นกว่ำ 6,300 ตันต่อวัน5 โดยเฉพำะร้ำนค้ำในแพลตฟอร์ม Food Delivery ต่ำง ๆ 
ที่นอกจำกต้องหันมำให้ควำมส ำคัญกับกำรออกแบบบรรจุภัณฑ์รูปแบบใหม่ที่ตอบโจทย์กับควำม
ต้องกำรของผู้บริโภคยุค New Normal แล้ว บำงรำยอำจลดกำรใช้พลำสติกโดยออกแบบให้บรรจุ
ภัณฑ์นั้น ๆ สำมำรถรีไซเคิลและเป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อมมำกข้ึน 

2) ผู้ประกอบการเร่งการใช้การตลาดดิจิทัล (Digital Marketing) และการขายผ่านทาง Social 
Media

เมื่อเกิดกำรระบำดอย่ำงหนัก ผู้ประกอบกำรค้ำปลีกหลำยแห่งปิดร้ำนค้ำชั่วครำวเพื่อจ ำกัด
กำรแพร่ระบำดของ COVID-19 และเพ่ือชดเชยกำรลดลงของยอดขำยที่เกิดจำกกำรบังคับปิดร้ำนค้ำ 
ผู้ค้ำปลีกส่วนใหญ่ได้เปลี่ยนช่องทำงกำรขำยจำกออฟไลน์เป็นออนไลน์ และน ำแนวทำงกำรตลำด
ดิจิทัลใหม่ ๆ มำใช้ เช่น กำรใช้ประโยชน์จำกกำร Livestreaming แพลตฟอร์ม Social Media และ
กลุ่มแช็ตส่วนตัว ให้ลูกค้ำมีส่วนร่วมและสนใจในผลิตภัณฑ์และบริกำรของตน อีกทั้งยังได้สร้ำง
ประสบกำรณ์ใหม่ในกำรซื้อสินค้ำให้กับผู้บริโภค โดยสินค้ำในหมวดสุขภำพและควำมงำมเป็นหมวด
สินค้ำยอดนิยมที่ขำยผ่ำน Livestreaming ในแพลตฟอร์ม e-Commerce และ Social Media มำก
ที่สุด ในประเทศไทย 

4 Beyond COVID-19: How Asia’s retailers can navigate the post-pandemic new normal: 
https://www.fbicgroup.com/sites/default/files/Beyond_COVID-19.pdf

5-New Normal จับตำดูเทรนด์โลกพลำสติก: https://techsauce.co/tech-and-biz/3-new-normal-smes-plastic

https://www.fbicgroup.com/sites/default/files/Beyond_COVID-19.pdf
https://techsauce.co/tech-and-biz/3-new-normal-smes-plastic
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3) ผู้ประกอบการเร่งการน าเทคโนโลยีที่เป็นนวัตกรรมมาประยุกต์ใช้เพิ่มขึ้น
กำรแพร่ระบำดของ COVID-19 กลำยเป็นตัวเร่งปฏิกิริยำให้ตลำดค้ำปลีกในภูมิภำคเอเชีย 

รวมถึงประเทศไทย เกิดกำรปรับเปลี่ยนเป็นรูปแบบดิจิทัลอย่ำงรวดเร็ว ส่งผลให้ผู้ประกอบกำร
ต้องเร่งปรับตัวโดยกำรรับเอำเทคโนโลยีและนวัตกรรมดิจิทัลมำปรับใช้เพื่อให้เท่ำทันกำรเปลี่ยนแปลง
ครั้งนี้ ซึ่งกำรน ำเทคโนโลยีและนวัตกรรมอัจฉริยะต่ำง ๆ มำใช้นั้น จะแพร่หลำยมำกขึ้นในหมู่ผู้ค้ำ
ปลีกแม้ผ่ำนวิกฤต COVID-19 ไปแล้ว เพื่อเสริมสร้ำงประสบกำรณ์ที่ดีและใหม่ให้แก่ผู้บริโภค

นอกเหนือจำกกำรยกระดับประสบกำรณ์ของผู้บริโภคแล้วผู้ประกอบกำรร้ำนค้ำปลีกยังใช้
เทคโนโลยีที่เป็นนวัตกรรมใหม่เพ่ือต่อสู้กับกำรแพร่ระบำดของเชื้อไวรัส เพ่ือปกป้องสุขภำพและสร้ำง
ควำมปลอดภัยให้กับลูกค้ำและพนักงำน เช่น Central Food Hall น ำหุ่นยนต์ฆ่ำเชื้อมำใช้
4) ท าความร่วมมือกับ fulfillment partners เพือ่เพิม่ตัวเลือกการจัดส่ง e-Commerce

ระบบกำรจัดส่งที่มีประสิทธิภำพ รวดเร็ว ปลอดภัย และสำมำรถเพ่ิมควำมสะดวกในกำร
ชอปปิงออนไลน์ ถือเป็นหัวใจส ำคัญที่จะท ำให้ธุรกิจ e-Commerce ประสบควำมส ำเร็จ โดยเมื่อ
พิจำรณำแล้วพบว่ำหลังกำรแพร่ระบำดของ COVID-19 ผู้บริโภคมีแนวโน้มที่จะซื้อสินค้ำออนไลน์
ต่อไป เพรำะฉะนั้น ผู้ค้ำปลีกควรปรับกลยุทธ์โดยกำรท ำควำมร่วมมือกับ fulfillment partners เพ่ือ
เพ่ิมตัวเลือกกำรจัดส่ง e-Commerce พร้อมทั้งตรวจสอบให้แน่ใจว่ำข้อเสนอกำรจัดส่งของพวกเขำ
ครอบคลุมและยืดหยุ่นเพียงพอที่จะตอบสนองควำมต้องกำรที่หลำกหลำยของผู้บริโภค และรับมือกับ
ควำมคำดหวังที่เพ่ิมขึ้นได้ เช่น 7-Eleven ได้คัดเลือกคนงำนเพ่ิมอีก 20,000 คน เพ่ือจัดกำรกำร
จัดส่งสินค้ำในช่วงกำรแพร่ระบำดของ COVID-19 ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของควำมพยำยำมของผู้ค้ำปลีกใน
กำรเพ่ิมบริกำรจัดส่งเพ่ือรองรับกำรสั่งซื้อสินค้ำจำกผู้บริโภคที่ต้องใช้ชีวิตอยู่ที่บ้ำน โดยพนักงำนที่
ได้รับคัดเลือกใหม่จะรับผิดชอบกำรจัดส่งสินค้ำจำก 7-Eleven ทุกสำขำทั่วประเทศไทย
5) ให้การสนับสนุนลูกค้ากลุ่มเปราะบาง

ในช่วงเวลำที่ยำกล ำบำกจำกกำรแพร่ระบำดของ COVID-19 นอกเหนือจำกกำรท ำงำนอย่ำง
ไม่ลดละเพ่ือน ำสินค้ำออกจ ำหน่ำยในตลำดและสร้ำงควำมเชื่อมั่นไม่ให้ลูกค้ำตื่นตระหนกแล้ว ร้ำนค้ำ
ปลีกบำงแห่งยังใช้มำตรกำรพิเศษเพ่ือสนับสนุนและดูแลกลุ่มลูกค้ำที่มีควำมเปรำะบำง เช่น Pomelo 
แบรนด์แฟชั่นออนไลน์ของไทยได้เปิดตัว Pomelo Cares ซึ่งเป็นโครงกำรริเริ่มเพ่ือสนับสนุนองค์กร
กำรกุศลและองค์กรชั้นน ำในกำรบรรเทำทุกข์จำกกำรแพร่ระบำดของ COVID-19 ในสิงคโปร์ ไทย 
และอินโดนีเซียตลอดจนให้ควำมรู้และสนับสนุนให้ผู้คนเว้นระยะห่ำงทำงสังคม อีกทั้งยังให้ค ำมั่นว่ำ
จะบริจำคหน้ำกำกอนำมัยกว่ำ 40,000 ชิ้นให้กับสภำกำชำดประเทศไทยพร้อมทั้งน ำผลก ำไรทั้งหมด
จำกผลิตภัณฑ์หน้ำกำกผ้ำต้ำนเชื้อแบคทีเรียให้กับองค์กรด้ำนสุขภำพท่ีเป็นพันธมิตร

Perspective on Future of e-Commerce
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จำกสถำนกำรณ์กำรแพร่ระบำดของ COVID-19 ท ำให้หน่วยงำนภำครัฐในประเทศได้ออก
นโยบำย มำตรฐำน และกฎหมำยต่ำง ๆ รวมทั้งสื่อสำรสิ่งที่มีอยู่เดิม ที่สำมำรถส่งเสริมและสนับสนุน
ผู้ประกอบกำรให้ก้ำวผ่ำนสถำนกำรณ์ที่ก ำลังเกิดขึ้นมำกยิ่งขึ้น เช่น นโยบำยสนับสนุนธุรกิจด้ำน
กำรเงิน มำตรฐำนและกฎหมำยเพื่อสนับสนุนกำรท ำธุรกรรมทำงออนไลน์ นโยบำยกำรสนับสนุนด้ำน
เทคโนโลยี โครงกำรเพ่ือส่งเสริมและให้ควำมรู้กับผู้ประกอบกำรในกำรท ำธุรกิจผ่ำนทำงออนไลน์ 
ฯลฯ 

ในเดือนพฤษภำคม ปี 2563 กรมสรรพากร พร้อมทั้ง ธนาคารแห่งประเทศไทย และ 
สมาคมธนาคารของไทยและนานาชาติ ได้ออกมำสนับสนุนกำรท ำธุรกรรมแบบดิจิทัล และเน้นไปที่
การคืนภาษี เงินได้นิติบุคคลผ่านทางบริการ PromptPay ซึ่ ง เป็นโปรแกรมที่ เหมำะกับ
ผู้ประกอบกำรที่จดทะเบียนนิติบุคคล เพ่ือสนับสนุนนโยบำยชำติด้ำน e-Payment และเป็นกำรช่วย
ลดค่ำใช้จ่ำยในกำรท ำธุรกรรมทั้งในภำครัฐและภำคเอกชน รวมถึงเพ่ือให้มีควำมสะดวกและปลอดภัย
แก่สุขอนำมัยในกำรใช้บริกำร โดยเฉพำะในช่วงของกำรแพร่ระบำดของเชื้อไวรัส COVID-19 ซึ่งจะ
เป็นส่วนช่วยสนับสนุนกำรเว้นระยะห่ำงทำงสังคมและสนับสนุนแนวคิด “อยู่บ้ำน หยุดเชื้อ เพ่ือชำติ”

อีกทั้ง เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภำพในกำรใช้งำนธุรกรรมทำงอิเล็กทรอนิกส์นั้น จ ำเป็นต้องมีกำร
ยกระดับโครงสร้ำงพ้ืนฐำนดิจิทัล โดยมีกำรเร่งพัฒนำมำตรฐำนและกฎหมำยที่จะใช้เป็นพ้ืนฐำนใน
กำรให้บริกำรด้ำนธุรกรรมทำงอิเล็กทรอนิกส์ บริกำรหนึ่งที่ส ำคัญ ได้แก่ กำรพิสูจน์และยืนยันตัวตน
ทำงดิจิทัลด้วย Digital ID ซึ่งถือเป็น Trust & security Infrastructure ที่ส ำคัญ (ปรำกฏใน (ร่ำง) 
แผนยุทธศำสตร์เกี่ยวกับธุรกรรมทำงอิเล็กทรอนิกส์ พ.ศ. 2564-2565) ที่จะช่วยเชื่อมโยงกำรยืนยัน
ตัวตนและแลกเปลี่ยนข้อมูลจำกทุกภำคส่วนเข้ำมำไว้ด้วยกัน ซึ่งในส่วนของภำครัฐเองได้เล็งเห็นถึง
ควำมส ำคัญในจุดนี้ โดยนับตั้งแต่ปี 2561 ได้มีกำรประกำศข้อเสนอแนะมาตรฐานฯ เกี่ยวกับ
แนวทางการใช้ดิจิทัลไอดีส าหรับประเทศไทย (Digital Identity Guideline for Thailand)
จ ำนวน 3 ฉบับ โดย ส านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (สพธอ.) หรือ ETDA (เอ็ตด้า) 
กระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม ซึ่งได้มีหน่วยงำน เช่น ธนำคำรแห่งประเทศไทย ส ำนักงำน
คณะกรรมกำรก ำกับหลักทรัพย์และตลำดหลักทรัพย์ (ก.ล.ต.) น ำมำตรฐำนนี้ไปใช้ 
6 กำรคืนภำษีเงินได้นิติบุคคลผ่ำนทำงบริกำร PromptPay: 
https://www.rd.go.th/publish/rdslide2/images/20200502_DG_news28.pdf
7 ประกำศข้อเสนอแนะมำตรฐำนฯ เกี่ยวกับแนวทำงกำรใช้ดิจิทลัไอดีส ำหรับประเทศไทย: https://www.etda.or.th/th/Our-
Service/Standard/OID/Information/Our-Works/Guidelines/Announcing.aspx
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ล่ำสุดในปี 2564 คณะอนุกรรมกำรมำตรฐำนและกำรก ำกับดูแล ภำยใต้คณะกรรมกำร
ธุรกรรมทำงอิเล็กทรอนิกส์ (คธอ.) ยังได้เห็นชอบให้ปรับปรุงข้อเสนอแนะมำตรฐำนฯ ทั้ง 3 ฉบับ 
เพ่ือให้กำรพิสูจน์และยืนยันตัวตนทำงดิจิทัลสอดคล้องกับกฎหมำยและเทคโนโลยีมีในปัจจุบันและที่
จะเกิดขึ้นในอนำคต โดยก ำหนดเป็นมาตรฐานธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ ว่าด้วยการพิสูจน์และ
ยืนยันตัวตนทางดิจิทัล เพ่ือมำใช้แทนข้อเสนอแนะมำตรฐำนฯ ฉบับเดิม8 ซึ่งจะช่วยให้ประชำชน
สำมำรถเข้ำถึงบริกำรดิจิทัลต่ำง ๆ ได้อย่ำงสะดวก รวดเร็ว และมั่นใจว่ำ ข้อมูลส่วนบุคคลจะได้รับ
กำรปกป้องและคุ้มครอง รวมถึงยกระดับควำมมั่นคงปลอดภัยในกำรท ำธุรกรรมด้วย

นอกจำกนี้ เพ่ือเพ่ิมควำมเชื่อมั่นและควำมมั่นคงปลอดภัยในกำรท ำธุรกรรมออนไลน์แล้ว 
ลายมือชื่ออิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Signature หรือ e-Signature) ก็ถือเป็นอีกโครงสร้ำง
พ้ืนฐำนทำงดิจิทัลที่ส ำคัญในกำรพิสูจน์และยืนยันตัวตนของผู้ท ำธุรกรรมออนไลน์ และเพ่ือเป็นกำร
ส่งเสริมกำรบังคับใช้กฎหมำยว่ำด้วยธุรกรรมทำงอิเล็กทรอนิกส์ ทำง ETDA ได้มีกำรจัดท ำ
ข้อเสนอแนะมาตรฐานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารที่จ าเป็นต่อธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกส์ ว่าด้วยแนวทางการลงลายมือชื่ออิเล็กทรอนิกส์ 9 เพ่ือให้หน่วยงำนภำครัฐและ
เอกชนมีแนวทำงในกำรเลือกใช้วิธีกำรลงลำยมือชื่ออิเล็กทรอนิกส์ที่เหมำะสมกับกำรท ำธุรกรรม
ออนไลน์ต่ำง ๆ ซึ่งทำง ETDA ได้ประกำศข้อเสนอแนะมำตรฐำนฯ ฉบับนี้ไว้อย่ำงเป็นทำงกำรเมื่อ
เดือนพฤษภำคม 2563 ซึ่งจะช่วยสร้ำงควำมมั่นใจต่อคนไทยในกำรเข้ำใช้ระบบออนไลน์ของทำง
ภำครัฐและภำคเอกชน รวมถึงเป็นกำรส่งเสริมกำรใช้งำนธุรกรรมทำงอิเล็กทรอนิกส์ในไทยอีกด้วย

ETDA ยังได้ประสำนควำมร่วมมือกับหน่วยงำนภำคส่วนต่ำง ๆ เพื่อให้ผู้ประกอบกำรรุ่นใหม่
หรือผู้ที่ต้องกำรเข้ำสู่ธุรกิจออนไลน์ มีพ้ืนฐำนควำมรู้ที่จ ำเป็นส ำหรับกำรประกอบอำชีพ เช่น กำรจัด
หลักสูตรออนไลน์ EASY e-Commerce ผ่ำนแพลตฟอร์มของ ส านักงาน ก.พ.10 ควำมร่วมมือกับ 
มูลนิธิอาสาเพื่อนพึ่ง (ภาฯ) ยามยาก สภากาชาดไทย11 และสถำบันกำรศึกษำต่ำง ๆ พัฒนำ
ศักยภำพของกลุ่มนักศึกษำ กลุ่มคนว่ำงงำนที่อยู่ในพ้ืนที่ให้เป็นโค้ชดิจิทัลชุมชน ที่จะช่วยปิดช่องว่ำง
ทำงดิจิทัลในกำรใช้ประโยชน์จำกเทคโนโลยีดิจิทัล ช่วยสร้ำงรำยได้ให้แก่ชุมชน ผ่ำนช่องทำงกำรค้ำ
ออนไลน์ อีกทั้งเพ่ือส่งเสริมและพัฒนำมำตรฐำนของสินค้ำและบรรจุภัณฑ์ให้แก่ผลิตภัณฑ์ชุมชนให้
สำมำรถเข้ำไปจ ำหน่ำยทำงออนไลน์ ล่ำสุดคือควำมร่วมมือกับ กรมกิจการสตรีและสถาบัน
ครอบครัว (สค.) กระทรวงการพัฒนาสังคมและความม่ันคงของมนุษย์ (พม.) ผลักดันให้สินค้ำ
ชุมชนขึ้นสู่แพลตฟอร์มออนไลน์อย่ำงเต็มระบบ ผ่ำนแบรนด์ ทอฝัน by พม. 12
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8 ร่ำงมำตรฐำนธุรกรรมทำงอิเล็กทรอนิกส์ ว่ำด้วยกำรพิสูจน์และยนืยนัตัวตนทำงดิจิทัล (DIGITAL IDENTITY) ส ำหรับเวียนขอ
ข้อคิดเห็น: https://standard.etda.or.th/?p=12124
9 ประกำศมำตรฐำนลำยมอืชือ่อเิล็กทรอนกิส์: https://www.etda.or.th/th/newsevents/pr-news/Electronic-Signature-
Guideline-News.aspx
10 ETDA หลักสูตรอีคอมเมิร์ซ: https://learn.ocsc.go.th/course/index.php?categoryid=23
11 แนวทำงสินค้ำออนไลน์: จำกชุมชนสู่คนไทย: https://www.etda.or.th/getattachment/9565811e-b9d4-4824-abd6-
3e3093eea136/eCommerce_Model_for_Community_ETDA.pdf.aspx
12 พม. จับมือ ETDA และ Shopee รุกตลำดออนไลน์ขำยสินค้ำ “ทอฝัน By พม.”: https://www.etda.or.th/th/newsevents/pr-
news/Torfun-Shop-Grand-Opening.aspx
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13 ศูนย์ประสำนกำรรักษำควำมมั่นคงปลอดภัยระบบคอมพิวเตอร์ประเทศไทย (ไทยเซิร์ต): https://www.thaicert.or.th/
14 ข้อมูลข่ำวสำร 1212 OCC: https://www.facebook.com/1212OCC
15 IFBL: https://www.etda.or.th/th/Our-Service/ifbl.aspx
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ยิ่งไปกว่ำนั้น ในด้ำนกำรให้ควำมรู้แก่ผู้บริโภคหรือภำคประชำชนในเรื่องควำมมั่นคง
ปลอดภัยในกำรท ำธุรกรรมผ่ำนช่องทำงออนไลน์ ไม่ว่ำจะกำรซื้อสินค้ำหรือท ำธุรกรรมอ่ืน ๆ นอกจำก
จะมีทีมมืออำชีพด้ำนควำมมั่นคงปลอดภัยไซเบอร์ อย่ำง ไทยเซิร์ต13 และมืออำชีพด้ำนกำรคุ้มครอง
ผู้บริโภคออนไลน์ อย่ำง ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนปัญหาออนไลน์ 1212 OCC14 ที่มีกำรสื่อสำรผ่ำน
ช่องทำงต่ำง ๆ อย่ำงต่อเนื่องแล้ว ETDA ยังได้จัดท ำโครงกำร Internet for Better Life (IFBL)15 

เพ่ือเข้ำถึงกลุ่มคนที่มีควำมเสี่ยง โดยเฉพำะกลุ่มเด็ก เยำวชนและผู้สูงอำยุ ให้สำมำรถใช้อินเทอร์เน็ต
อย่ำงสร้ำงสรรค์และรู้เท่ำทันภัยร้ำยที่แฝงมำทำงออนไลน์ ด้วยกิจกรรมทั้งในรูปแบบออฟไลน์และ
ออนไลน์ ผ่ำนเนื้อหำสำระที่สำมำรถเข้ำใจได้ง่ำย เพรำะ ETDA เชื่อเสมอว่ำกำรแบ่งปันควำมรู้จะเป็น
กำรสร้ำงสังคมที่เข้มแข็ง และช่วยสร้ำงสังคมในกำรใช้อินเทอร์เน็ตอย่ำงสร้ำงสรรค์ และมั่นคง
ปลอดภัยไปพร้อม ๆ กัน

สุดท้ายแล้ว เพื่อให้ประเทศไทยมีสภาพแวดล้อมที่ เ อ้ือต่อ การท าธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกส์และเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันให้กับประเทศ โดยเฉพาะในส่วน
ของภาค e-Commerce ที่มีการแพร่ระบาดของ COVID-19 เป็นปัจจัยเร่งให้เกิดการท า Digital 
Transformation เร็วขึ้นนั้น จ าเป็นต้องอาศัยความร่วมมือของทุกภาคส่วนในการผลักดัน ไม่ว่า
จะเป็นการน านวัตกรรมใหม่และเทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาประยุกต์ใช้ในการประกอบธุรกิจ การ
ร่วมกันออกมาตรฐานและกฎหมายเพื่อช่วยดูแลและส่งเสริมให้เกิดความเชื่อม่ันในการใช้งาน
อินเทอร์เน็ตของประชาชน รวมถึงการประชาสัมพันธ์เพื่อให้ความรู้ และสร้างความเข้าใจแก่
ภาคประชาชนในเรื่องความม่ันคงปลอดภัยในการซื้อสินค้าผ่านช่องทางออนไลน์ เพื่อให้เกิด
การท าธุรกรรมทางออนไลน์ รวมทั้ง e-Commerce เพิ่มมากขึ้น

https://www.thaicert.or.th/
https://www.facebook.com/1212OCC
https://www.etda.or.th/th/Our-Service/ifbl.aspx

