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Digital Touchpoints คืออะไร
Digital Touchpoints คือจุดเชื�อมต่อ
ทางออนไลนที์�ผูค้นเชื�อมต่อกับแบรนด์
ซึ�งรวมถึงเวบ็ไซต์ โซเชยีลมเีดยี
แอปพลิเคชนับนโทรศัพท์มอืถือ อีเมล์
โฆษณาออนไลน ์แพลตฟอรม์
อีคอมเมริซ์ ชอ่งทางการบรกิารลกูค้า
และศูนยก์ลางของคอนเทนต์ เชน่
บล็อก สิ�งเหล่านี�เป�นสิ�งสาํคัญต่อ
ประสบการณ์ผูใ้ชแ้ละการรบัรูแ้บรนด์
การตรวจสอบขอ้ความที�สื�อสารให้
เหมาะสมและสรา้งประสบการณ์ที�ดผีา่น
Touchpoints ต่าง ๆ เหล่านี�เป�นหวัใจ
ของการสรา้งความนา่เชื�อถือและ    
ความจงรกัภักดต่ีอแบรนด ์                 
การทําความเขา้ใจและปรบัชอ่งทาง            
การปฏิสมัพนัธเ์หล่านี�ใหเ้หมาะสม       
จะชว่ยพฒันาความสมัพนัธแ์ละนาํไปสู ่    
ความสาํเรจ็ของธุรกิจในโลกดจิทัิลได้

การทําความเขา้ใจแต่ละยา่งก้าวของ         
เสน้ทางการซื�อสนิค้าชว่ยให้ธุรกิจนั�น ๆ
สามารถปรบักลยุทธท์างการตลาดและ
Touchpoints ให้เชื�อมโยงและสนบัสนนุ    
ผูบ้รโิภคได้อยา่งมปีระสทิธภิาพไปจนถึง         
ขั�นตอนการตัดสนิใจ นาํไปสูก่ารซื�อสนิค้า    
ได้สาํเรจ็และลกูค้าพงึพอใจในที�สดุ

และผลกระทบต่อผู้บรโิภค
ในภมูภิาคเอเชยีตะวนัออกเฉียงใต้

ในโลกดจิทัิลป�จจุบนั แบรนดต่์าง ๆ
ต้องแขง่ขนัอยา่งดเุดอืดเพื�อดาํเนนิ
ธุรกิจใหป้ระสบความสาํเรจ็ และการให้
ความสนใจกับแบรนดข์องตัวเอง
อยา่งเดยีวไมเ่พยีงพอแล้ว 

แต่ละแบรนด์แขง่ขนักันเพื�อสรา้งความสมัพนัธที์�
ยั�งยนืและตอบสนองอารมณค์วามรูส้กึของลกูค้า
ด้วยบรบิทนี� Digital Touchpoints
จงึกลายเป�นสนามต่อสูท้างกลยุทธที์�สาํคัญ

น ภั ส ร์ ร ด า  ชื� น จิ ต จิ ร ก ม ล ( แ อ ม ป� )  
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Rakuten Insight ได้ดาํเนินการสาํรวจ  
ในวงกวา้งเพื�อศึกษาผลกระทบของ       
Digital Touchpoints ต่อพฤติกรรม
ของผู้บรโิภคในภูมิภาคเอเชยีตะวนัออก
เฉียงใต้ ในขณะที�ภูมิภาคนี�กําลังผ่าน    
การเปลี�ยนแปลงด้านดิจิทัลอย่างรวดเรว็    
การทําความเข้าใจวา่ Touchpoints     
เหล่านี�มีอิทธพิลต่อการตัดสินใจ           
ชว่ยส่งเสรมิความสัมพันธที์�ยั �งยืนและ  
เป�นสิ�งสาํคัญระหวา่งหลายภาคส่วน              
โดยการศึกษาความชอบและพฤติกรรม
ของผู้บรโิภคแสดงใหเ้หน็ข้อมูลเชงิลึกของ
ความสัมพันธที์�มีพลวตัระหวา่งผู้บรโิภคกับ
แพลตฟอรม์ดิจิทัล การสาํรวจนี�มีเป�าหมาย
ที�จะใหข้้อมูลประโยชน์ในการดาํเนินธุรกิจ
ของบรษัิทที�ต้องการเพิ�มกลยุทธใ์น      
การเชื�อมโยงและสรา้งความสัมพันธ ์     
กับตลาด ผู้บรโิภคในภูมิภาคเอเชยี          
ตะวนัออกเฉียงใต้

การสาํรวจนี�จัดทําขึ�นทางออนไลน์เมื�อเดือน
ตุลาคม 2566 โดยใชฐ้านข้อมูลสมาชกิของ
Rakuten Insight โดยผู้ตอบแบบสาํรวจ
มจีาํนวน 6,020 คน จาก 6 ตลาดหลักใน
ภูมภิาคเอเชยีตะวนัออกเฉียงใต้    
ประกอบด้วย อินโดนีเซยี มาเลเซยี
ฟ�ลิปป�นส์ สิงคโปร ์ไทย และเวยีดนาม 
กลุ่มเป�าหมายตามชว่งอายุได้แก่ Gen Z,
Millennials, Gen X, และ Boomers 

การสาํรวจนี�มเีป�าหมายที�จะให้ขอ้มูล
ที�เป�นประโยชนใ์นการดําเนนิธุรกิจ
ของบรษัิทที�ต้องการเพิ�มกลยุทธใ์น   
การเชื�อมโยงและสรา้งความสมัพนัธ์

กับตลาดผูบ้รโิภคในภมูภิาค     
เอเชยีตะวนัออกเฉียงใต้
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ผลการสาํรวจแสดงให้เห็นวา่
แพลตฟอรม์ตลาดออนไลน์            
เป�นชอ่งทางหลักในการค้นหาสนิค้า 
ตามด้วยโซเชยีลมเีดีย 
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สงิคโปร์ มาเลเซยี ไทย อินโดนีเซยี ฟ�ลิปป�นส์ เวยีดนาม
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ชอ่งทางหลักในการค้นหาสนิค้า
ผลการสาํรวจแสดงใหเ้หน็วา่แพลตฟอรม์ตลาดออนไลน์เป�นชอ่งทางหลักในการค้นหาสินค้า       
ตามด้วยโซเชยีลมีเดีย ซึ�ง 61% ของผู้ตอบแบบสาํรวจเลือกแพลตฟอรม์ตลาดออนไลน์เป�น        
เป�าหมายในการค้นหาโดยแยกความนิยมในแต่ละประเทศดังนี�

 61% ของผูต้อบแบบสาํรวจ
เลือกแพลตฟอรม์

ตลาดออนไลนเ์ป�นเป�าหมาย
ในการค้นหา



ชว่ง
อายุ
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เมื�อมาดูในส่วนความน่าเชื�อถือของแต่ละ Digital Touchpoint เราพบความแตกต่างในแต่ละ
ประเทศและแต่ละชว่งอายุตามข้อมูลด้านล่างนี� ลูกค้าส่วนใหญ่ใหค้วามไวว้างใจกับรวีวิออนไลน์และ
แพลตฟอรม์ตลาดออนไลน์เมื�อต้องการค้นหาข้อมูลสินค้า ในขณะที� TikTok เริ�มเข้ามาอยู่ในอันดับ
1 ใน 3 ของ Digital Touchpoints ที�น่าเชื�อถือของประเทศอินโดนีเซยี ฟ�ลิปป�นส์ และเวยีดนาม

Gen-Z

Millennials
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Boomers

สงิคโปร์ มาเลเซยี ไทย อินโดนีเซยี ฟ�ลิปป�นส์ เวยีดนาม

ความน่าเชื�อถือของแต่ละ Digital Touchpoint

นอกจากนี� 70% ของผูบ้รโิภคในภมูภิาคเอเชยี                  
ตะวนัออกเฉียงใต้เคยไดย้นิเกี�ยวกับการใชโ้ปรแกรม
พนัธมติรทางการตลาด ซึ�งบง่ชี�ใหเ้หน็วา่ ผูบ้รโิภคในภมูภิาค
เอเชยีตะวนัออกเฉียงใต้รบัรูข้อ้มูลเกี�ยวกับดิจทัิล
และ 46% จะยงัคงซื�อสนิค้าต่อไปแมรู้ว้า่ผูที้�แนะนาํสนิค้าเป�น
พนัธมติรทางการตลาด

ในทวปีเอเชยีตะวนัออกเฉียงใต้ 71% ของผูต้อบแบบสาํรวจตัดสนิใจ
ไมที่�จะติดต่อกับแบรนดห์รอืซื�อสนิค้าเมื�อเจอประสบการณ์ที�ไมด่ขีอง
Digital Touchpoints สิ�งนี�ก่อใหเ้กิดกําแพงสาํหรบัแบรนดที์�มุง่หวงัจะ
สรา้งความสมัพนัธที์�ยนืยาว สาเหตหุลัก ๆ ที�ทําใหล้กูค้ายกเลิกการ
ซื�อสนิค้าไดแ้ก่ รวีวิออนไลนที์�ไมด่ ีเจอราคาที�ถกูกวา่ จาํนวนรวีวิจาก
ลกูค้านอ้ยเกินไป และหากหนา้เวบ็ไซต์ดมูแีนวโนม้ที�จะหลอกลวง

มปีระสบการณ์ที�ไมดี่ต่อ Digital Touchpoints 

โปรแกรมพนัธมติรทางการตลาด

Market
Places

Market
Places

Market
Places

Market
Places

Market
Places

Market
Places

Market
Places

Market
Places

Market
Places

Market
Places

Market
Places

Market
Places

Market
Places

Market
Places

Market
Places

Market
Places

Market
Places

Market
Places

Market
Places

Market
Places

Market
Places

Market
Places

Market
Places

Market
Places

Brand
Websites

Brand
Websites

Brand
Websites

Brand
Websites

Brand
Websites

Brand
Websites

Brand
Websites

Brand
Websites

Brand
Websites

Brand
Websites

Brand
Websites

Brand
Websites

Brand
Websites

Brand
Websites

Brand
Websites

Online
Reviews

Online
Reviews

Online
Reviews

Online
Reviews

Online
Reviews

Online
Reviews

Online
Reviews

Online
Reviews

Online
Reviews

Online
Reviews

Online
Reviews

Online
Reviews

Online
Reviews

Online
Reviews

Online
Reviews

Online
Reviews

Online
Reviews

Online
Reviews

Online
Reviews

Online
Reviews

Online
Reviews

Live

Live
Agent

Live

Live
Agent



Others

I did not 
shop at the 
market place
in last 1 month

www.tmrs.or.th

แพลตฟอรม์ตลาดออนไลน์ที�ลกูค้าซื�อสนิค้ามากที�สดุ
ในชว่ง 1 เดือนที�ผ่านมา
สงิคโปร์ มาเลเซยี ไทย อินโดนีเซยี ฟ�ลิปป�นส์ เวยีดนาม
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เมื�อศึกษาเรื�องชอ่งทางการซื�อสนิค้า เราพบวา่ 52% ของลกูค้ายงัคงชอบที�จะซื�อสนิค้าที�มหีน้ารา้น ตามมา
ดว้ย 33% ที�ซื�อจากแพลตฟอรม์ตลาดออนไลน ์และเวบ็ไซต์ของแบรนดเ์พยีง 10% เท่านั�น สิ�งนี�เป�นประโยชน์
สาํหรบัแบรนดที์�ต้องการสรา้งความสมัพนัธที์�แนน่แฟ�นที�จะไมม่องขา้มรา้นค้าแบบมหีนา้รา้นในยุคดจิทัิล
อยา่งทกุวนันี� ในอีกดา้นหนึ�งเมื�อมุง่ประเด็นมาที�แพลตฟอรม์ตลาดออนไลน ์ขอ้มูลดา้นล่างนี�คือ
แพลตฟอรม์ตลาดออนไลนที์�ลกูค้าซื�อสนิค้ามากที�สดุในชว่ง 1 เดอืนที�ผา่นมา



โดยสรุปผลการสาํรวจใหเ้หน็วา่ Digital Touchpoints มีความสาํคัญอย่างไรในการกําหนด              
ความรูส้ึกและการกระทําของผู้คนเมื�อพวกเขาอยู่ในโลกออนไลน์ และในทางกลับกัน                    
Digital Touchpoints ยังสามารถสรา้งความเกี�ยวพันทางอารมณ์ความรูส้ึกกับลูกค้าของ          
พวกเขาได้อย่างไรบ้าง การรกัษาความเหมาะสมและชดัเจนในการสื�อสารและ                           
การสรา้งประสบการณ์ที�ดี การคงไวซ้ึ�งกระบวนการทางออนไลน์ที�เรยีบง่ายและปราศจาก           
ความกังวล และการใหค้วามสาํคัญกับความต้องการของลูกค้าเป�นสิ�งสาํคัญสาํหรบัการสรา้ง
ความน่าเชื�อถือใหกั้บผู้บรโิภค การสาํรวจนี�ยํ�าใหเ้หน็วา่สิ�งสาํคัญสาํหรบับรษัิทคือการสรา้งสรรค์
และพัฒนาอย่างต่อเนื�องตามประสบการณ์ที�ผู้บรโิภคต้องการ 

สิ�งนี�เป�นสิ�งสาํคัญสาํหรบัแบรนด์ใดก็ตามที�
ต้องการอยู่รอดด้วยการสรา้งความสัมพันธ์
ที�ยั �งยืนในโลกออนไลน์ที�เปลี�ยนแปลงตลอดเวลา

การรกัษาความเหมาะสมและชดัเจน
ในการสื�อสารและการสรา้ง
ประสบการณ์ที�ดี การคงไวซ้ึ�ง

กระบวนการทางออนไลนที์�เรยีบง่าย
และปราศจากความกังวล           
และการให้ความสาํคัญกับ            
ความต้องการของลกูค้าเป�น        
สิ�งสาํคัญสาํหรบัการสรา้ง         

ความนา่เชื�อถือให้กับผูบ้รโิภค
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การสาํรวจนี�จดัทําโดย Rakuten Insight
Global ซึ�งเป�นพารท์เนอรก์ารวจิยัตลาดที�        
เชื�อถือไดส้าํหรบัเอเชยี สหรฐัอเมรกิา และอื�น ๆ 
หากต้องการรายงานฉบบัเต็ม สามารถติดต่อเรา
ไดที้� rig-sales@mail.rakuten.com

ฟ�เจอรใ์หมข่อง Digital Touchpoints คือ “ระบบซื�อก่อนจา่ยทีหลัง” (BNPL)                
เกือบครึ�งของผูบ้รโิภค (45%) ไดใ้ช ้BNPL ในรอบ 12 เดอืนที�ผา่นมา และ 33%
มองวา่อาจเป�นการสง่เสรมิใหพ้วกเขาซื�อสนิค้ามากขึ�นหากแบรนด์                  
มกีารใหบ้รกิารนี�
ฟ�เจอร ์BNPL เป�นทางเลือกที�นยิมในหมูผู่บ้รโิภคที�ต้องการความยดืหยุน่                
ในการจดัการค่าใชจ้า่ยของตน อยา่งไรก็ตาม ผูใ้ชง้านจาํเป�นที�จะต้องเขา้ใจ
ขอ้กําหนดและเงื�อนไข กําหนดการชาํระเงิน และค่าธรรมเนยีมที�อาจเกิดขึ�น
จากบรกิารนี�เพื�อใหม้ั �นใจวา่มกีารใชง้านอยา่งมคีวามรบัผดิชอบและ                   
หลีกเลี�ยงความเสี�ยงทางการเงิน

BNPL ระบบซื�อก่อนจา่ยทีหลัง

mailto:rig-sales@mail.rakuten.com

