
เอ็กซพีเรียนเผยคนไทยกวา 73% ช็อปสินคา

ออนไลน  ความสะดวกสบายในการจับจาย ที่มา

พรอมกับภัยทุจริตออนไลน ที่สูงขึน้

รายงานขอมูลผูบริโภคระบบดิจิทัลประจําปี 2561 (Digital Consumer Insights 2018) ซึ่งจัดทําขึ้นโดยความรวม

มือระหวาง เอ็กซพีเรียน ผูใหบริการขอมูลชัน้นําระดับโลก และ ไอดีซี บริษทัที่ปรึกษาและวิจัยขอมูลการตลาดชัน้

นําของโลก ระบุวา ปัจจุบัน คนไทยกวา 3 ใน 4 มีการซื้อขายผานระบบออนไลน โดยประเภทสินคาและบริการที่

นิยมสูงสุด 3 อันดับแรกคือ ความงาม แฟชัน่ และเครื่องใชไฟฟ า อยางไรก็ดี ในขณะที่ผูบริโภคตางเพลิดเพลินกับ

ความสะดวกสบายในการจับจายใชสอย การทุจริตก็มีแนวโนมเพิ่มสูงขึ้นดวย

รายงานขอมูลผูบริโภคระบบดิจิทัลประจําปี 2561 ใชขอมูลจากการสํารวจความคิดเห็นของผูบริโภค 3,200 คนใน

ตลาด 10 แหงทัว่เอเชียแปซิฟิก ไดแก ออสเตรเลีย จีน ฮองกง อินเดีย อินโดนีเซีย ญี่ป ุน นิวซีแลนด สิงคโปร ไทย

และเวียดนาม เพื่อตรวจสอบวาผูบริโภคมีความรูสึกอยางไรตอระบบการบริหารการทุจริตของภาคธุรกิจในปัจจุบัน

และเพื่อใชเป็นขอมูลประกอบรายงานขอมูลการบริหารการทุจริตประจําปี 2560 (Fraud Management Insights

2017) ซึ่งมุงตรวจสอบการบริหารการทุจริตผานสายตาของเหลาบริษทัผูประกอบการ

รายงานฉบับน้ีเปิดเผยถึงความเชื่อมโยงระหวางความสะดวกสบายในการจับจายและการทุจริต โดยยิ่งรูปแบบการ

ติดตอและระบบการซื้อขายมีความสะดวกสบายมากขึ้น รวมถึงการใชระบบการจายเงินที่ลื่นไหลและเป าหมายใน

การมอบประสบการณผูบริโภคที่ดีกวาและคลองตัวสูง สิ่งเหลาน้ียิ่งเอื้อโอกาสใหเกิดการทุจริตเพิ่มมากขึ้น

“ตลาดอี-คอมเมิรซของเมืองไทยกําลังเติบโตอยางรวดเร็ว โดยมีผูตอบแบบสอบถามถึง 73% ระบุวาตนเองซื้อ

สินคาออนไลน” มร.เดฟ ดีมาน กรรมการผูจัดการ เอ็กซพีเรียน เอเชีย แปซิฟิก ประจําภูมิภาคเชียตะวันออกเฉียง

ใตและตลาดใหม กลาว “อยางไรก็ดี อัตราการทุจริตก็เพิ่มสูงขึ้นเชนเดียวกัน ซึ่งคนไทยกวา 19% โดยเฉลี่ยเคยมี

ประสบการณการทุจริตในธุรกิจอี-คอมเมิรซและธุรกิจบริการหลากหลายประเภท และผูตอบแบบสอบถามมากกวา

ครึ่ง 51% ตองการเปลี่ยนไปใชผูใหบริการรายอื่น หากพบเจอการทุจริต”

“นับเป็นเรื่องนาเสียดาย เพราะในความเป็นจริงนัน้ ยิ่งธุรกรรมระบบดิจิทัลมีความสะดวกสบายมากขึ้นเทาใด การ

ทุจริตก็ยิ่งเกิดมากขึ้นเทานัน้ อยางไรก็ดี เรายังพบวา การทุจริตที่เพิ่มสูงขึ้นอาจทําใหผูบริโภคหันมาใชมาตรการ

รักษาความปลอดภัยขอมูลที่สะดวกรวดเร็ว อาทิ ขอมูลชีวภาพของบุคคลของบุคคล (Biometrics) ซึ่งจะชวยให

ธุรกิจตาง ๆ สามารถนําเสนอประสบการณผูบริโภคไดอยางลื่นไหลไปพรอมกับการบริหารการทุจริตไดพรอม ๆ กัน”
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แมรัฐบาลไทยกําลังผลักดันใหมีการลงทะเบียนสมัครซิมการดทัว่ประเทศดวยขอมูลชีวภาพของบุคคล (Biometric)

อาทิ การสแกนลายน้ิวมือ การจดจําใบหน าและเสียง เพื่อการรับมือกับการทุจริตทางระบบอิเล็กทรอนิกสและเสริม

ประสิทธิภาพความปลอดภัยของการธนาคารออนไลน แตมีผูตอบแบบสอบถามในประเทศไทยเพียง 15% ที่ระบุวา

ยินยอมใชขอมูลชีวภาพของบุคคลในแอปพลิเคชัน่เชิงพาณิชย ซึ่งการตื่นตัวในเรื่องน้ี ประเทศไทยนับเป็นอันดับ 4

ของเอเชีย ตามหลังเขตเศรษฐกิจที่กําลังพัฒนาอื่น ๆ อยาง อินเดีย จีน และเวียดนาม

วงจรอันเลวรายของการตอบสนองตอการทุจริต: การบริหารจัดการวงจรการตอบสนองตอการทุจริตและการขจัด

ความเสี่ยงทางธุรกิจ

งานวิจัยพบวาการบริหารจัดการการตอบสนองตอการทุจริตที่ผิดพลาดจะสรางความเสียหายใหแกบริษทั 2 รูปแบบที่

แตกตางกัน ขึ้นอยูกับปฏิกิริยาของผูบริโภคซึ่งมีทัศนคติและการรับรูตอความเสี่ยงที่แตกตางกัน โดยรายงานได

แบงผูบริโภคออกเป็น 2 ประเภท ไดแก ผูใชในระบบดิจิทัล (Digital Voyagers) และผูปฏิบัติงานบนระบบดิจิทัล

(Digital Pragmatists) โดยผูใชในระบบดิจิทัลมักใชโทรศัพทมือถือและอยูในเขตเศรษฐกิจเกิดใหม โดยถูกขับ

เคลื่อนดวยความสะดวกสบายและกลัวความเสี่ยงน อยกวา สวนผูปฏิบัติงานบนระบบดิจิทัล มักมาจากเขตเศรษฐกิจ

ที่เติบโตเต็มที่ มีความระมัดระวังตัวสูง และใหความสําคัญกับความปลอดภัย

“การทําความเขาใจขอแตกตางระหวางผูใชในระบบดิจิทัลและผูปฏิบัติงานบนระบบดิจิทัล นับวามีความสําคัญมาก

สําหรับบริษทัตาง ๆ เน่ืองจากทัง้สองกลุมมีปฏิกิริยาตอการทุจริตที่แตกตางกัน” มร.เดฟ ดีมาน กลาว “ในกรณีของ

ประเทศที่เป็นผูใชในระบบดิจิทัลอยางประเทศไทย บริษทัตาง ๆ อาจเผชิญกับตนทุนการรับมือการทุจริตที่เพิ่มสูง

ขึ้นเมื่อการบริโภคผานระบบดิจิทัลเพิ่มขึ้นอยางตอเน่ืองและบริษทัตาง ๆ พยายามอุมความสูญเสียจากการทุจริตเอง

เพื่อรักษาฐานผูบริโภคเอาไว สวนประเทศที่เป็นผูปฏิบัติงานบนระบบดิจิทัลอยางฮองกง ผูคนมักหลีกเลี่ยงการซื้อ

ขายผานระบบดิจิทัลเน่ืองจากหวาดกลัวการทุจริต ซึ่งกอใหเกิดการสูญเสียรายไดในระบบดิจิทัลสําหรับภาคธุรกิจ

ตาง ๆ”

การยินยอมของผูบริโภคในการแบงปันขอมูลสวนตัว

หน่ึงในวิธีการที่บริษทัจะสามารถใชเพื่อป องกันการทุจริตไดก็คือ บริษทัตองมีขอมูลผูบริโภคที่มีคุณภาพเพื่อให

สามารถยืนยันความถูกตองของการซื้อขายไดอยางเหมาะสม โดยมีคนไทย 51% ที่ยินยอมใหองคกรธุรกิจนําฐาน

ขอมูลของตนเองไปใชเพื่อใหเกิดการตรวจสอบการทุจริตที่ดีขึ้นเทานัน้

ผูบริโภคยังมีการเลือกสรรขอมูลที่จะมอบใหแกบริษทัตาง ๆ โดยมีคนไทย 3.8% ยอมรับวาเคยใหขอมูลที่ไมถูก

ตองเพื่อป องกันการเปิดเผยขอมูลสวนตัว ซึ่งถือวาตํ่ากวาคาเฉลี่ยของทัง้ภูมิภาคเอเชียแปซิฟิกที่ 5% คนไทยยังมี

แนวโนมสูงสุดในภูมิภาคที่จะใหขอมูลที่ไมถูกตองแกบริษทัตาง ๆ โดย 35% ระบุวาเคยทําผิดพลาดในการใหขอมูล

สวนตัวพื้นฐาน อาทิ ที่อยู หมายเลขโทรศัพท และชื่อนามสกุล และมี 25% ระบุวาเคยทําผิดพลาดในการใหขอมูล

สวนตัวที่มีความสําคัญ อาทิ รายละเอียดการจายเงิน และมี 30% เคยใหขอมูลผิดเกี่ยวกับอายุ เพศ รายไดและ



ระดับการศึกษา

“เราพบวา ทัว่ภูมิภาคยังมีชองวางระหวางผูคนและองคกรตาง ๆ” มร.เดฟ ดีมาน กลาว “ผูบริโภคยังคงตัง้ใจให

ขอมูลที่ไมถูกตองหรือละเลยการใหขอมูลสําคัญแกบริษทัตาง ๆ เพื่อจุดประสงคบางประการ ซึ่งนาเสียดายเพราะสิ่ง

น้ีทําใหธุรกิจตาง ๆ สามารถยืนยันตัวตนผูบริโภคออนไลนของตนและรับมือกับการทุจริตอยางมีประสิทธิภาพได

ยากยิ่งขึ้น และยิ่งเศรษฐศาสตรระบบดิจิทัลถูกกระตุนใหแพรหลายมากขึ้น ปัญหาเรื่องการทุจริตก็ยิ่งทวีความ

รุนแรงขึ้น และบริษทัตางๆ จะตองมัน่ใจวาไดยกระดับประสิทธิภาพเทคโนโลยีและโซลูชัน่เพื่อรับมือกับเรื่องน้ีอยาง

เหมาะสม เพื่อใหสอดคลองกับความซับซอนของโลกยุคดิจิทัลในทุกวันน้ี”

ผลการศึกษาพฤติกรรมและทัศนคติผูบริโภคของประเทศไทย

ญี่ป ุน นิวซีแลนด ออสเตรเลีย ฮองกง สิงคโปร คือประเทศที่เป็นผูปฏิบัติงานบนระบบดิจิทัล – ผูบริโภคมีการรับรูสูง

ถึงความเสี่ยงและรูสึกวา ความปลอดภัยสําคัญกวาความสะดวกสบาย ไทย อินโดนีเซีย จีน อินเดีย เวียดนาม คือ

ประเทศที่เป็นผูใชในระบบดิจิทัล – ผูบริโภคกลัวความเสี่ยงน อยกวาและมีการป องกันการแบงปันขอมูลสวนตัวน อย

กวา ตัวอยางพฤติกรรมผูบริโภคในประเทศไทย

การทุจริตเป็นสิ่งที่ยอมรับไมได

มีแนวโนมสูงในการเปลี่ยนผูใหบริการหากเกิดการทุจริต มีแนวโนมตํ่าในการเปลี่ยนผูใหบริการหากเกิดการทุจริต

ไทยมีการทุจริตทางตรงสูงเป็นอันดับ 5 ของภูมิภาค 19% นอยที่สุดในกลุมตลาดเกิดใหม

ผูบริโภคไทย 51% จะเปลี่ยนผูใหบริการเมื่อเกิดการทุจริต และ 84% เชื่อวาการทุจริตเป็นสิ่งที่ยอมรับไมได

ความสมัครใจตํ่ากวาในการใหขอมูลเพื่อรับประสบการณที่ดีขึ้น

การใหขอมูลที่มีความถูกตอง / คุณภาพสูงกวา ความสมัครใจสูงกวาในการใหขอมูลเพื่อรับประสบการณที่ดีขึ้น

การใหขอมูลที่มีความถูกตอง / คุณภาพตํ่ากวา คนไทย 51% ยินยอมใหนําฐานขอมูลของตนเองไปใชเพื่อใหเกิดการ

ตรวจสอบการทุจริตที่ดีขึ้น (คาเฉลี่ยของเอเชียแปซิฟิกคือ 43%)

คนไทยเพียง 17.5% รูสึกกังวลในการแบงปันขอมูลสวนตัวในสภาพแวดลอมความเสี่ยงสูง อาทิ เครือขาย Wi-fi สา

ธารณะ เมื่อเปรียบเทียบออสเตรเลียที่ 22% โดยไทยนับเป็นอันดับ 3 ในภูมิภาคที่กังวลน อยที่สุดรองจากญี่ป ุน

(12%) และอินโดนีเซีย (14%)

เป็นที่นาสังเกตวา งานศึกษาพบความเชื่อมโยงเพียงเล็กน อยระหวางผูบริโภคที่เลือกแบงปันและรักษาขอมูลของ

ตนเองในดานการทุจริต ซึ่งชี้ใหเห็นวา ภาคธุรกิจไมควรพึ่งพาการกระทําของผูบริโภคในการลดอัตราการทุจริต

ความผิดพลาดในการใหขอมูลแกบริษทัของผูบริโภคในเมืองไทยมีอัตราสูง โดยผูตอบแบบสอบถาม 35% ระบุวา

เคยทําผิดพลาดในการใหขอมูลสวนตัวพื้นฐาน



การบริโภคผานบริการระบบดิจิทัลมีอัตราตํ่ากวา

การจายเงินผานอุปกรณสื่อสารมีอัตราตํ่ากวา การบริโภคผานบริการระบบดิจิทัลมีอัตราตํ่าสูงกวา

การจายเงินผานอุปกรณสื่อสารมีอัตราสูงกวา คนไทยสมัครใจจายเงินในการซื้อขายผานอุปกรณสื่อสารตอครัง้โดย

ไมมีการติดตอกันมากอนสูงถึง 140 ดอลลาร นับเป็นอันดับ 2 รองจากออสเตรเลียที่ 143 ดอลลาร โดยญี่ป ุนและ

เวียดนามตํ่าสุดที่ 92 และ89 ดอลลารตอครัง้การซื้อขายตามลําดับ

คนไทยมีการใชจายผานโทรศัพทมือถือสูงสุดเป็นอันดับ 3 โดยคิดเป็นรอยละของรายไดตอเดือนที่ 25.1% ตามหลัง

เวียดนามที่ 51.4% และอินโดนีเซีย 47.9%


