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Executive summary

~82%
ของผู้ที่รู้จัก Retail tech เคยใช้งานเทคโนโลยีเหล่านี้มาก่อน

~18% ของคนรู้จัก 
Retail tech ไม่เคย

ใช้มาก่อน

• เทคโนโลยีเข้ามามีบทบาทในร้านค้าปลีกมากขึ้น ร้านค้าปลีกทั้ง Online และ Offline ต่างก็น าเทคโนโลยีมาใช้เพื่ออ านวย
ความสะดวกให้กับลูกค้าและดึงดดูผูบ้ริโภคมากขึ้น ผลส ารวจของผู้บริโภคแสดงใหเ้หน็วา่ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่รู้จัก
และเป็นผู้ที่เคยใช้เทคโนโลยีเหล่านั้นมาก่อน ส าหรับผู้ที่ไม่เคยรู้จักเทคโนโลยีในร้านค้าปลีกมาก่อนมากกว่าครึ่งมีความ
สนใจที่จะทดลองใช้ และเลือกทดลองเทคโนโลยีที่มีความซับซ้อนน้อย 

สาเหตุมาจากกังวลเรื่องความ
ปลอดภัยในข้อมูลส่วนบุคคล

• ผู้บริโภคที่รู้จักกับเทคโนโลยีร้านคา้ปลีกส่วนมากเคยใชเ้ทคโนโลยีในการซือ้สินคา้ แต่อีกราว 18% ไม่เคยใช้งานมากอ่น หาก
ต้องการให้คนกลุ่มนี้ใช้งาน ต้องสร้างความมั่นใจด้านความปลอดภัยและความสะดวกในการใช้งาน มีค าแนะน าชัดเจน และมีการ
ช่วยเหลือเมื่อจ าเป็น นอกจากเทคโนโลยีที่เป็นที่นิยมอย่าง Self-checkout แล้ว AR/VR และ Pick-up picture เป็นเทคโนโลยีที่
กลุ่มคนเหล่านี้ อยากทดลองมากที่สุด ซึ่งเป็นเทคโนโลยีที่มีความซับซ้อนในการใช้งานมากกว่ากลุ่มที่ตอบว่าไม่เคยรู้จัก
เทคโนโลยีใดมาก่อนเลย 

• แม้ผู้บริโภคจะเคยใช้เทคโนโลยีในการซือ้สินคา้แล้ว แต่ยังคงกังวลเรื่องความยุ่งยากในการใชง้านและความปลอดภัยของ
ข้อมูล โดยเฉพาะผู้สูงวัยที่ให้ความส าคัญกับความปลอดภยัมากที่สุด ขณะที่กลุ่มอายุน้อยกังวลเรื่องความยุ่งยากในการใช้งาน 
ปัญหาทางเทคนิคและความไม่เสถียรของระบบก็เป็นอุปสรรคส าคัญ เทคโนโลยีในร้านค้าปลีกที่ได้รับความนิยมมากที่สุดคือ Self-
checkout, Chatbot และ Interactive screen ซึ่งมีความซับซ้อนในการใช้งานน้อยกว่าเทคโนโลยีอื่น ๆ แสดงให้เห็นว่า นอกจากการ
อ านวยความสะดวกในการซื้อสินค้าแล้ว เทคโนโลยีต้องใช้งานง่ายจึงจะได้รับความนิยมในการใช้งาน

ที่มา : การวิเคราะห์โดย SCB EIC จากข้อมูลผลส ารวจ SCB EIC Consumer survey “จ่ายสไตล์ไหนในยุคของแพง และไม่อ่อนแรงเรือ่งส่ิงแวดลอ้ม” ระหว่าง 12 พ.ย.- 12 ธ.ค. 2023 จ านวนผู้ตอบแบบส ารวจ 2,029 คน

• Self-checkout เป็นเทคโนโลยีท่ีกลุ่มตัวอย่างเคยใช้งานมากที่สุด โดยให้ความเห็นว่าอยากให้มีเทคโนโลยีนี้ในร้านค้า Grocery 
โดยเฉพาะ Supermarket สูงที่สุด ในขณะที่กลุ่ม Non-grocery จะเป็นห้างสรรพสินค้า อย่างไรก็ดี ปัญหา
จากการใช้เครื่อง Self-checkout ที่ผู้บริโภคมองว่าเป็นปัญหาสูงสุดคือปัญหาเมื่อต้องการใช้ส่วนลด ส่วน Chatbot 
เป็นเทคโนโลยีท่ีมีสัดส่วนของผู้บรโิภคตอบว่าเคยใชร้องลงมา แต่ปัญหาที่เป็นอุปสรรคส าคัญคือความสามารถที่จ ากัด
ของ Chatbot ทั้งนี้ผู้บริโภคอาจไม่ได้ต้องการสื่อสารกับบุคคลจริงเสมอไป แต่ต้องการให้ Chatbot พัฒนาความสามารถมากขึ้น
เพื่อให้สามารถแก้ปัญหาต่าง ๆ ให้ลูกค้าได้ อย่างไรก็ดี กลุ่มตัวอย่างที่เคยใช้เทคโนโลยีเกือบครึ่งเคยใช้ AR/VR 
แต่ให้ความเห็นว่าเป็นเทคโนโลยีที่มีความยุ่งยากและซับซอ้นในการใช้งาน

หากให้ทดลองใช้
Self-checkout, AR/VR 
และ Pick-up picture 
คือเทคโนโลยีที่กลุ่มตัวอย่างรู้จัก 

แต่ไม่เคยใช้ อยากทดลองใช้มากที่สุด

กลุ่มตัวอย่างรู้จักและเคยใช้ 
Self-checkout มากที่สุด
ความปลอดภัยในข้อมูลส่วนบุคคล

เป็นเรื่องที่ผู้บริโภคกังวลมากที่สุดในการใช้ Retail tech

Self-checkout
กลุ่มตัวอย่างอยากให้
มีใน Supermarket 

มากที่สุด และต้องการใช้
ส่วนลดหรือสิทธิประโยชน์ได้ 

เมื่อช าระเงินด้วย
เครื่องอัตโนมัติ

Chatbot
มักมีปัญหาในเรื่อง
ความสามารถ

ในการตอบสนอง
ความต้องการ
ของผู้บริโภค

AR/VR 
กลุ่มตัวอย่าง

บอกว่ายุ่งยากซับซ้อน
ในการใช้งาน
มากที่สุด
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SCB EIC ส ารวจความคิดเห็นผู้บริโภคเกี่ยวกับเทคโนโลยีที่ใช้ ในร้านค้าปลีก ผ่านช่องทางออนไลน์ 
ระหว่าง 12 พ.ย. - 12 ธ.ค. 2023

หมายเหตุ : *วิชาชีพ เช่น ครู หมอ พยาบาล
ที่มา : การวิเคราะห์โดย SCB EIC จากข้อมูลผลส ารวจ SCB EIC Consumer survey “จ่ายสไตล์ไหนในยุคของแพง และไม่อ่อนแรงเรือ่งส่ิงแวดลอ้ม” ระหว่าง 12 พ.ย.- 12 ธ.ค. 2023 จ านวนผู้ตอบแบบส ารวจ 2,029 คน

รายได้ของผู้ตอบเฉลี่ยต่อเดือน

รายได้ของครัวเรือนเฉลี่ยต่อเดือน

เพศ พื้นที่อยู่อาศัย

อาชีพปัจจุบันช่วงอายุ

236

302

420

213

265

208

249

136

< 15,000

15,000-25,000

25,001-40,000

40,001-50,000

50,001-70,000

70,001-100,000

100,001-200,000

> 200,000

96

166

242

158

235

287

419

426

< 15,000

15,000-25,000

25,001-40,000

40,001-50,000

50,001-70,000

70,001-100,000

100,001-200,000

>200,000

25

705

895

404

Gen Z (ต ่ากว่า 24 ปี)

Gen Y (24-43 ปี)

Gen X (44-58 ปี)

Baby boomer (59 ปี +)

1,004

242

207

206

182

82

51

26

15

7

7

พนักงานบริษัท/องค์กร

ธุรกิจส่วนตัว+ค้าขาย

อาชีพอิสระ

ราชการ/รัฐวิสาหกิจ

เกษียณ+ข้าราชการบ านาญ

วิชาชีพ*

แม่บ้าน/พ่อบ้าน

ว่างงาน

อ่ืน ๆ

เกษตรกร

นักเรียน/นักศึกษา

782

1,191

47

9

ชาย

หญิง

LGBTQIA+

ไม่ระบุ

1,521

508

กรุงเทพฯ ปริมณฑล

ต่างจังหวัด
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ท ำควำมรู้จัก 
Retail tech 
ที่เริ่มแพร่หลาย

ในปัจจุบัน
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ท าความรู้จักกับ Retail tech ที่ก าลังจะพูดถึงในบทความนี้ก่อน (1)

เทคโนโลยีที่น ามาใช้ ในร้านค้าปลีก (Retail tech)

Self-checkout

1

ระบบที่ร้านค้าปลีกน ามาใช้
เพื่อให้ลูกค้าสแกนสินค้าและช าระเงิน
ด้วยตนเอง และลดเวลาการต่อแถว

จ่ายเงินที่แคชเชียร์

Kiosk/Interactive screen

2

การสั่งสินค้า/เลือกซื้อสินค้า
ผ่านหน้าจอแสดงผล ที่สามารถ
เลือกสินค้า ดูข้อมูลสินค้า และ
ช าระเงิน ก่อนจะมารับสินค้าที่ร้าน

Chatbot / Chat & Shop

3

ระบบสนทนาบนแพลตฟอร์มการค้า
ออนไลน์เพื่อช่วยเหลือลูกค้า

โดยการตอบค าถาม ให้ค าแนะน า
ผลิตภัณฑ์ และบางครั้งสนับสนุน
การท าธุรกรรมโดยตรงผ่านการแชต

Retail tech in survey
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ท าความรู้จักกับ Retail tech ที่ก าลังจะพูดถึงในบทความนี้ก่อน (2)

เทคโนโลยีที่น ามาใช้ ในร้านค้าปลีก (Retail tech)

AR/VR

4

เทคโนโลยีที่ผสานระหว่างโลก
แห่งความเป็นจริงและความเสมือนจริง
ใช้บนแพลตฟอร์มการช็อปปิงออนไลน์
เพื่อให้ลูกค้าได้ทดลองใส่สินค้า เช่น 
เสื้อผ้า เครื่องส าอาง รวมไปถึง

การจัดวางเฟอร์นิเจอร์

Pick-up picture

5

การแสดงสินค้าบน Social media 
และมีฟีเจอร์ให้ลูกค้ากดเข้าไปเลือกซื้อ

สินค้าที่แสดงบนเว็บไซต์หรือ
แอปพลิเคชันของผู้ขาย

Voice assistance

6

ระบบสนทนาบนแพลตฟอร์มการค้า
ออนไลน์เพื่อช่วยเหลือลูกค้า

โดยการตอบค าถาม ให้ค าแนะน า
ผลิตภัณฑ์ และบางครั้งสนับสนุน
การท าธุรกรรมโดยตรงผ่านการแชต

Retail tech in survey
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ผู้บริโภคไทยรู้จัก 
Retail tech 
มากน้อยแค่ไหน?
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ผู้บริโภคส่วนใหญ่รู้จักเทคโนโลยีในการซื้อสินค้า โดย Gen X กับ Y มีสัดส่วนผู้ที่รู้จักและเคยใช้ Retail tech มากที่สุด 
ในส่วนผู้ที่ ไม่รู้จักเลยเกินครึ่งต้องการทดลองใช้ แม้แต่ในกลุ่มผู้สูงอายุราวครึ่งหนึ่งก็มีความสนใจทดลองใช้

ค าถาม : ท่านรู้จักเทคโนโลยีใดบ้างในการซ้ือสินค้า
หน่วย : % ของผู้ตอบแบบสอบถาม (เลือกตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

Consumer survey result

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่รู้จักและเคยใช้ retail tech โดย Gen Y มีสัดส่วนสูงที่สุด
หน่วย : % ของผู้ตอบแบบสอบถาม

ในกลุ่มไม่รู้จักเลย ผู้สูงอายุสนใจลองใช้ retail tech น้อยที่สุด
หน่วย : % ของผู้ตอบแบบสอบถาม

62.3%

45.4%

39.1%

32.8%

23.7%

15.1%

15.0%

Self-checkout

Chatbot /
Chat & Shop

ไม่รู้จักเลย

Voice assistance

AR/VR

Pick-up picture

Kios / 
Interactive screen

58% 32%Gen Z

13%76%Gen Y

25%

69% 13%Gen X

61%

25%

Baby
Boomer

ไม่รู้จักเลย รู้จักและเคยใช้ รู้จักแต่ไม่เคยใช้

11%

11%

18%

14%

Gen Z

Gen Y

Gen X

Baby 
boomer

สนใจทดลอง ไม่สนใจทดลอง

54%

62%

55%

73% 27%

45%

38%

46%

ที่มา : การวิเคราะห์โดย SCB EIC จากข้อมูลผลส ารวจ SCB EIC Consumer survey “จ่ายสไตล์ไหนในยุคของแพง และไม่อ่อนแรงเรือ่งสิ่งแวดล้อม” ระหว่าง 12 พ.ย.- 12 ธ.ค. 2023 จ านวนผู้ตอบแบบส ารวจ 2,029 คน
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เทคโนโลยี 3 อันดับแรกที่คนไม่รู้จักอยากลองใช้

Self-checkout Chatbot Kiosk /
Interactive screen

แบ่งตาม Generation (3 อันดับแรก) 

25%25%13%Gen Z

26%10%36%Gen Y

23%16%25%Gen X

14%14%46%
Baby 

boomer

Self-Checkout

AR/VR

Kiosk/ Interactive screen

Pick-up picture

Chatbot/ Chat & Shop

Voice assistance

เทคโนโลยี 3 อันดับแรกท่ีคนรู้จักและยังไม่เคยใช้ แต่ต้องการทดลองใช้

แบ่งตาม Generation (3 อันดับแรก) 

33%67%Gen Z

24%53%Gen Y

24%25%50%Gen X

22%20%59%
Baby 

boomer

30%

33%

Self-Checkout

AR/VR

Kiosk / Interactive screen

Pick-up picture

Chatbot / Chat & Shop

Self-checkout เป็นเทคโนโลยีที่กลุ่มตัวอย่างต้องการทดลองใชม้ากที่สุด ผู้ที่ ไม่รู้จัก Retail tech เลย สนใจทดลองใช้
เทคโนโลยีที่ ไม่มีความซับซ้อน ในขณะที่กลุ่มท่ีรู้จัก แต่ไม่เคยลองใช้ สนใจทดลองเทคโนโลยีที่มีความซับซ้อนมากกว่า

Consumer survey result

กลุ่มที่ไม่รู้จักเทคโนโลยีในร้านค้าปลีกเลย : เมื่อให้นิยามของเทคโนโลยีแต่ละชนิดไปและสอบถามว่าต้องการใช้
เทคโนโลยีใดมากที่สุด ผู้บริโภคในกลุ่มตัวอย่างสนใจทดลองใช้งาน Self-checkout มากที่สุด และสังเกตได้ว่า
เทคโนโลยีทีก่ลุม่ตวัอยา่งนี้ตอ้งการทดลองใช ้จะเป็นเทคโนโลยทีี่ไมม่ีความซับซ้อนในการใช้ แต่มีกลุ่ม Gen Z ต้องการ
ทดลองใช้ AR/VR และ Interactive screen มากที่สุด อาจเนื่องมาจากเป็นกลุ่มที่คุ้นเคยกับเทคโนโลยีมากที่สุด

ที่มา : การวิเคราะห์โดย SCB EIC จากข้อมูลผลส ารวจ SCB EIC Consumer survey “จ่ายสไตล์ไหนในยุคของแพง และไม่อ่อนแรงเรือ่งสิ่งแวดล้อม” ระหว่าง 12 พ.ย.- 12 ธ.ค. 2023 จ านวนผู้ตอบแบบส ารวจ 2,029 คน

12.5%30.4% 21.7% 22.8%55.7% 23.2%
Self-checkout AR/VR Pick-up picture

กลุ่มที่รู้จักเทคโนโลยีในร้านค้าปลีกแต่ไม่เคยใช้ : กลุ่มผู้บริโภคที่รู้จักเทคโนโลยีในแบบสอบถามแต่ยังไม่เคยใช้งาน
สนใจทดลองใช้งาน Self-checkout มากที่สุด อย่างไรก็ดี กลุ่ม Gen Z และ Gen Y ที่อาจมีความคุ้นเคยกับเทคโนโลยี
มากกว่า สนใจอยากทดลอง AR/VR มาเป็นอันดับสอง ซึ่งมีความซับซ้อนในการใช้งาน ในขณะที่กลุ่ม Gen X และ
ผู้สูงอายุต้องการทดลองเทคโนโลยีที่ไม่มีความยุ่งยากในการใช้งาน
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ความคิดเห็นจากผู้ที่เคยใช้ 
Retail tech 
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สาเหตุหลักที่ผู้บริโภคยังไม่ทดลองใช้ Retail tech คือความกังวลว่าข้อมูลส่วนบุคคลจะรั่วไหล นอกจากเรื่อง
ความปลอดภัยและค าแนะน าการใช้งานแล้ว การให้ความช่วยเหลือเมื่อเกิดปัญหาจะช่วยให้มีการใช้งานมากขึ้น

ค าถาม : สาเหตุที่ท่านไม่ใช้เทคโนโลยีในการซ้ือสินค้า 
หน่วย : % ของผู้ตอบแบบสอบถาม

Consumer survey result

ค าถาม : ปัจจัยหลักที่จะท าให้ท่านมีความต้องการใช้เทคโนโลยีในการซ้ือสินค้า
หน่วย : % ของผู้ตอบแบบสอบถาม

35.2%

26.0%

25.2%

11.7%

ไม่รู้วิธีการใช้งาน

1.9%

อื่น ๆ

กังวลเกี่ยวกับ
ข้อมูลส่วนตัว

กังวลเกี่ยวกับ
ข้อมูลส่วนตัว

ต้องการที่จะปฏิสัมพันธ์กับ
คนจริง ๆ

โดยภาพรวม : ผู้บริโภคส่วนใหญ่กังวล
ในเรื่องความปลอดภัยของข้อมลูส่วนตัว 
และไม่มีความรู้ในการใช้งาน Retail tech 
ดังนั้น ร้านค้าปลีกท่ีน าเทคโนโลยีมาใช้
ในร้านของตน จะต้องเพิ่มความมั่นใจ
ให้ผู้บริโภคว่าข้อมูลส่วนตัว หรือข้อมูล
การช าระเงินจะไม่รั่วไหล และมีค าแนะน า
ท่ีชัดเจนในการใช้งาน รวมไปถึง มีความ
ช่วยเหลือทันทีเมื่อเกิดปัญหา

แบ่งตาม Generation : ผู้บริโภคในกลุ่ม 
Gen Y, Gen X, Baby boomer ส่วนใหญ่
กังวลเรื่องความปลอดภัยของข้อมูลส่วนตัว 
ในขณะที่ Gen Z ให้เหตุผลหลักว่าเป็นเพราะ
ไม่รู้วิธีการใช้งาน อย่างไรก็ดี ในกลุ่มผู้สูงวัย
และ Gen Z มีสัดส่วนที่ต้องการปฏิสัมพันธ์
กับคนจริง ๆ  มากกว่ากลุ่มอื่น 

แบ่งตาม Generation
Gen Z

Gen Y

Gen X

Baby
boomer

40% 20% 20% 20%

40% 33% 15% 11%

31% 30% 26% 11%

39% 27% 18% 14%

-0%

-1%

-2%

-2%

กังวลเกี่ยวกับข้อมูลส่วนตัว ต้องการที่จะปฏิสัมพันธ์กบัคนจริง ๆ อื่น ๆ

กังวลว่าจะเกิดข้อผิดพลาด ไม่รู้วิธีการใช้งาน

ที่มา : การวิเคราะห์โดย SCB EIC จากข้อมูลผลส ารวจ SCB EIC Consumer survey “จ่ายสไตล์ไหนในยุคของแพง และไม่อ่อนแรงเรือ่งสิ่งแวดล้อม” ระหว่าง 12 พ.ย.- 12 ธ.ค. 2023 จ านวนผู้ตอบแบบส ารวจ 2,029 คน

โดยภาพรวม : ปัจจัยหลักที่จะท าใหผู้้บริโภค
ที่ไม่เคยใช้ Retail tech หันมาใช้งาน คือ
ปัจจัยเรื่องความปลอดภัยของข้อมูลส่วนตัว 
และมีค าแนะน าที่ชัดเจน ซึ่งสอดคล้องกับ
สาเหตุที่ผู้บริโภคไม่เลือกใช้ตั้งแต่แรก 
ดังนั้น หากร้านค้าปลีกจะน าเทคโนโลยี
มาใช้ ในร้านของตน จะต้องเพิ่มความ
ปลอดภัย และมีค าแนะน าท่ีชัดเจน รวมถึง
มีความช่วยเหลือเมื่อเกิดปัญหา

แบ่งตาม Generation : ทุกกลุ่มอายุกังวล
เรื่องความปลอดภัยของข้อมลูส่วนตัวมากที่สุด 
Gen Z ให้ความส าคัญเรื่องการได้รับความ
ช่วยเหลือทนัที ในขณะที่ Gen อื่น ๆ  ต้องการ
ให้มีค าแนะน าอย่างชดัเจนในการใช้งาน 
อาจเป็นเพราะคนวยันี้ คุ้นเคยกับเทคโนโลยี
มาแต่ก าเนิด ท าให้ไม่ชอบรอ หรือท าอะไรที่มี
ความซับซ้อน 

45.5%

20.3%

11.9%

11.1%
9.5%1.6%

อื่น ๆ

มั่นใจในความ
ปลอดภัย

มีค าแนะน า
อย่างชัดเจน

ความช่วยเหลือ
เมื่อจ าเป็น

เพิ่มประสบการณ์
ในการซื้อสินค้า

กระบวนการซื้อของที่รวดเร็ว

Gen Z

Gen Y

Gen X

Baby
boomer

40%

45%

45%

47%

20%

25%

16%

24%

20%

10% 10%

15%

13%

12%

20%

8%

0%

11%

8% 7%

กระบวนการซื้อของที่รวดเร็ว มั่นใจในความปลอดภัย มีค าแนะน าอย่างชัดเจน

ความช่วยเหลือเมื่อจ าเป็น เพิ่มประสบการณ์ในการซื้อสนิค้า

แบ่งตาม Generation
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กว่า 80% ของผู้ที่รู้จัก Retail tech เคยใช้งาน โดยทุกกลุ่มอายุและทุกพื้นที่ส่วนใหญ่เคยใช้ Self-checkout 
ขณะที่ Chatbot / Chat & Shop เป็นอีกหนึ่งเทคโนโลยีอันดับรองลงมาที่กลุ่มตัวอย่างเคยใช้งาน

ค าถาม : ท่านเคยใช้เทคโนโลยีใดบ้างในการซ้ือสินค้า
หน่วย : % ของผู้ตอบแบบสอบถาม (*เลือกตอบได้มากกว่า 1 ข้อ)

Consumer survey result

ที่มา : การวิเคราะห์โดย SCB EIC จากข้อมูลผลส ารวจ SCB EIC Consumer survey “จ่ายสไตล์ไหนในยุคของแพง และไม่อ่อนแรงเรือ่งสิ่งแวดล้อม” ระหว่าง 12 พ.ย.- 12 ธ.ค. 2023 จ านวนผู้ตอบแบบส ารวจ 2,029 คน

กรณีรู้จักและเคยใช้

ผู้บริโภค
ที่รู้จัก Retail tech

82% เคยใช้

18% ไม่เคยใช้

75.2%

46.9%

32.5%

24.2%

10.5%

6.4%

Self-checkout

Chatbot / Chat & Shop

Kiosk / Interactive screen

Pick-up picture

AR/VR

Voice assistance

แบ่งตาม Generation (3 อันดับแรก) แบ่งตามพื้นที่ (3 อันดับแรก)

27%64%36%Gen Z

Gen Y

72%Gen X

Baby
boomer

79%

76%

54%

48%

27%

37%

31%

29%

กรุงเทพฯ + ปริมณฑล ต่างจังหวัด

35%

46%

77%

28%

49%

66%

Self-Checkout Chatbot / Chat & Shop AR/VR Kiosk / Interactive screen Pick-up picture

แบ่งตาม Generation : Self-checkout เป็นเทคโนโลยีที่กลุ่มผู้บริโภคเคยใช้มากที่สุด เนื่องจากส่วนใหญ่ร้าน Grocery มีการติดตั้ง Self-checkout
ให้ใช้งานอย่างแพร่หลายมากขึ้น ขณะที่กลุ่ม Gen Z มีการใช้ Chatbot ในการซื้อสินค้ามากที่สดุ ส่วนหนึ่งน่าจะมาจากการที่กลุ่มคนรุ่นใหม่
นิยมซื้อสินค้าผ่านช่องทางออนไลน์โดยเฉพาะ Social commerce ค่อนข้างสูง อีกทั้ง Chatbot ยังเป็นเทคโนโลยีที่ได้รบัความนิยมในกลุม่
วัยท างาน ส่วนกลุ่มผู้สูงวัย นิยมใช้ Pick-up picture มากกว่ากลุ่มอื่น เนื่องจากง่ายและสะดวก 
แบ่งตามพื้นที่ : Self-checkout และ Chatbot ยังเป็นเทคโนโลยีที่คนทั้งในพื้นที่ต่างจังหวัด และกทม.และปรมิณฑลนิยมใชม้ากทีสุ่ด แต่ใน
พื้นที่เมืองหลวงอาจมีร้านค้าที่มีบริการ Kiosk / Interactive screen มากกว่าพื้นที่ต่างจังหวัด ท าให้ได้รับความนิยมมาเป็นอันดับที่ 3 ในขณะที่
พื้นที่ต่างจังหวัดนิยมใช้ Pick-up picture ซึ่งเป็นเทคโนโลยีที่มีในรา้นคา้ออนไลน์ ซึ่งอาจมาจากการเติบโตของ Social commerce 
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ความยุ่งยากในการใช้งานเป็นปัญหาหลักของเทคโนโลยีของกลุ่มตัวอย่างทุกช่วงอายุ อย่างไรก็ดี กลุ่มผู้สูงวัยกังวล
เรื่องข้อมูลส่วนตัวรั่วไหล ขณะที่กลุ่มวัยท างานพบอุปสรรคข้อผิดพลาดทางเทคนิคเป็นสัดส่วนที่ค่อนข้างมาก

ค าถาม : อะไรเป็นอุปสรรคที่ท าให้ท่านไม่อยากใช้ซ ้า
หน่วย : % ของผู้ตอบแบบสอบถาม (เลือกตอบได้มากกว่า 1 ข้อ)

Consumer survey result

ที่มา : การวิเคราะห์โดย SCB EIC จากข้อมูลผลส ารวจ SCB EIC Consumer survey “จ่ายสไตล์ไหนในยุคของแพง และไม่อ่อนแรงเรือ่งสิ่งแวดล้อม” ระหว่าง 12 พ.ย.- 12 ธ.ค. 2023 จ านวนผู้ตอบแบบส ารวจ 2,029 คน

แบ่งตาม Generation 

58.9%

51.3%

40.4%

30.8%

14.1%

0.9%

ความยุ่งยากในการใช้งาน

กลัวข้อมูลส่วนตัวจะรั่วไหล

พบข้อผิดพลาดทางเทคนิค

กลัวข้อมูลการช าระสินคา้
จะรั่วไหล

รู้สึกไม่มีความเป็นส่วนตัว

อื่น ๆ

Gen Z

Gen Y

Gen X

Baby
boomer

ความยุ่งยากในการใช้งาน รู้สึกไม่มีความเป็นส่วนตัว กลัวข้อมูลการช าระสินค้าจะร่ัวไหล

กลัวข้อมูลส่วนตัวจะร่ัวไหล พบข้อผิดพลาดทางเทคนิค

• ผู้บริโภคกังวลเรื่องความยุ่งยากในการใชง้านมากที่สดุ 
• กลุ่มผู้สูงวัยกังวลเกี่ยวกับข้อมูลส่วนตัวจะรั่วไหลเป็นสัดส่วนมากที่สุด 
• ส่วนกลุ่ม Gen Z ค่อนข้างกังวลเรื่องความไม่ปลอดภัยของข้อมูลการช าระเงิน
• กลุ่มวัยท างานกังวลเรื่องข้อมูลส่วนตัวจะรั่วไหล และเป็นกลุ่มที่ค่อนข้างพบข้อผิดพลาดทางเทคนิคของเทคโนโลยีตา่ง ๆ ค่อนข้างมาก

55% 45% 36% 27% 18%

62% 48% 42% 22% 13%

58% 55% 39% 35% 13%

62% 53% 38% 29% 18%

กรณีรู้จักและเคยใช้

ผู้บริโภค
ที่รู้จัก Retail tech

82% เคยใช้

18% ไม่เคยใช้
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Self-Checkout

Supermarket
64.1%

ห้างสรรพสินค้า

31.0%

Hypermarket
46.7%

ร้ำนค้ำ Fashion

25.1%

ร้านสะดวกซื้อ

38.4%

ร้านขายยา/ Parapharmacies
20.9%

ร้ำนขำยส่งสินค้ำ
33.8%

ร้านเฟอร์นิเจอร์/ของแต่งบ้าน

16.0%

กลุ่ม Grocery store

ผู้บริโภคต้องการใช้บริการ Self-checkout ในร้านค้ากลุ่ม Grocery มากท่ีสุด ตามด้วยร้านค้าในห้างสรรพสินค้า 
ขณะที่กลุ่ม Gen Z ต้องการใช้งานในร้านสะดวกซื้อมากที่สุด

Consumer survey result

Self-checkout

ค าถาม : ท่านต้องการให้ร้านค้าประเภทใดมีบริการ Self-checkout
หน่วย : % ของผู้ตอบแบบสอบถาม (*เลือกตอบได้มากกว่า 1 ข้อ)

ผู้บริโภค
ที่เคยใช้ Retail tech

96.3% เคยใช้ Self-checkout

3.7% ไม่เคยใช้ Self-checkout

• ผู้บริโภคส่วนใหญ่ต้องการให้มี Self-checkout 
ในร้านกลุ่ม Grocery 

• โดยเกือบทุกกลุม่อยากให้มีเทคโนโลยีนี้ใน 
Supermarket

• กลุ่ม Gen Z อยากให้มี Self-checkout ในร้าน
สะดวกซื้อมากที่สุด เนื่องจากกลุ่มนี้ใช้บริการ
ร้านสะดวกซื้อบ่อยกว่ากลุ่ม Supermarket

ที่มา : การวิเคราะห์โดย SCB EIC จากข้อมูลผลส ารวจ SCB EIC Consumer survey “จ่ายสไตล์ไหนในยุคของแพง และไม่อ่อนแรงเรือ่งสิ่งแวดล้อม” ระหว่าง 12 พ.ย.- 12 ธ.ค. 2023 จ านวนผู้ตอบแบบส ารวจ 2,029 คน

แบ่งตาม Generation (3 อันดับแรก)

Gen Z
ร้านสะดวกซื้อ
45.5%

Hypermarket
36.4%

ร้านขายยา
27.3%1 2 3

Gen Y 1 2 3ร้านสะดวกซื้อ
64.5%

Hypermarket
44.0%

ร้านสะดวกซื้อ
37.2%

Gen X 1 2 3ร้านสะดวกซื้อ
55.5%

Hypermarket
40.4%

ร้านสะดวกซื้อ
34.6%

Baby
boomer 1 3ร้านสะดวกซื้อ

53.2%
Hypermarket
44.3%2 ร้านขายส่งสินค้า

32.8%
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Self-Checkout

ปัญหาหลักของการใช้ Self-checkout คือ ปัญหาในการใช้ส่วนลด ปัญหาในการช าระเงิน และข้อผิดพลาดของระบบ

Consumer survey result

ผู้ที่เคยใช้ Self-checkout ส่วนใหญ่พบปัญหาเก่ียวกับการจ่ายเงิน 
หน่วย : % ของผู้ตอบแบบสอบถาม (เลือกตอบได้มากกว่า 1 ข้อ)

ที่มา : การวิเคราะห์โดย SCB EIC จากข้อมูลผลส ารวจ SCB EIC Consumer survey “จ่ายสไตล์ไหนในยุคของแพง และไม่อ่อนแรงเรือ่งสิ่งแวดล้อม” ระหว่าง 12 พ.ย.- 12 ธ.ค. 2023 จ านวนผู้ตอบแบบส ารวจ 2,029 คน

ปัญหาเมื่อต้องการใช้ส่วนลดต่าง ๆ

ปัญหาด้านการช าระเงิน

ข้อผิดพลาดของระบบ

ปัญหาการสแกนบาร์โค้ด

22.0%

เวลาท่ีใช้ ในการรอนานกว่าการไปช าระท่ีแคชเชียร์

ปัญหาเก่ียวกับเซนเซอร์น ้าหนัก

อ่ืน ๆ

• ปัญหาด้านการจ่ายเงิน : ได้แก่ ปัญหาเมื่อต้องการใช้ส่วนลดต่าง ๆ และปัญหาด้านการช าระเงิน
• ปัญหาด้านระบบ : ได้แก่ ข้อผิดพลาดของระบบ ปัญหาการสแกนบาร์โค้ด และปัญหาเกี่ยวกับเซนเซอรน์ ้าหนัก 
• ปัญหาด้านเวลา : ได้แก่ เวลาที่ใช้ ในการรอนานกว่าการไปช าระที่แคชเชียร์

46.2%

38.1%

37.8%

37.3%

22.0%

17.3%

1.3%

Gen Z

Gen Y

Gen X

Baby
boomer

แบ่งตาม Generation 3 อันดับแรก 

ปัญหาเมื่อต้องการใช้ส่วนลด ปัญหาการสแกนบาร์โค้ด ข้อผิดพลาดของระบบ

ปัญหาด้านการช าระเงิน ปัญหาด้านการช าระเงิน เวลาที่ใช้ ในการรอ

กลุ่ม Gen Z : ให้ความส าคัญกับปัญหาด้านระบบเท่า ๆ กับปัญหาด้านการจ่ายเงิน 
กลุ่ม Gen Y : ให้ความส าคัญกับปัญหาด้านระบบมากกว่าปัญหาด้านการจ่ายเงิน ในขณะเดียวกัน กลุ่มนี้ไม่ให้
ความส าคัญกับเวลาในการรอมากนัก
กลุ่ม Gen X : ให้ความส าคัญกับปัญหาด้านระบบใกลเ้คียงกับปัญหาด้านการจ่ายเงิน อย่างไรก็ดี กลุ่มนี้ยังให้
ความส าคัญเกี่ยวกับเวลาในการรอมากกว่ากลุ่มอืน่ ๆ 
กลุ่ม Baby boomer : ให้ความส าคัญกับปัญหาด้านการจ่ายเงินสูงที่สุด 

36.4% 36.4% 18.2% 18.2% 18.2% 9.1%

46.4% 43.3% 41.6% 40.5% 22.4% 22.1%

44.3% 38.4% 36.6% 35.6% 22.7% 15.5%

52.2% 33.3% 32.3% 29.4% 20.9% 10.9%

Self-checkout
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ผู้บริโภคที่เคยใช้ Retail tech กว่า 80% เคยใช้ Chatbot แต่พบข้อจ ากัดในการแก้ไขปัญหาและความเข้าใจในภาษาที่
ซับซ้อนและบางส่วนเห็นว่า Chatbot ไม่เหมือนการสนทนาจริง แต่ส่วนใหญ่ยังยอมรับการโปรโมตสินค้าผ่านช่องทางนี้

Consumer survey result

ที่มา : การวิเคราะห์โดย SCB EIC จากข้อมูลผลส ารวจ SCB EIC Consumer survey “จ่ายสไตล์ไหนในยุคของแพง และไม่อ่อนแรงเรือ่งสิ่งแวดล้อม” ระหว่าง 12 พ.ย.- 12 ธ.ค. 2023 จ านวนผู้ตอบแบบส ารวจ 2,029 คน

ผู้ที่เคยใช้ Retail tech กว่า 80% เคยใช้ Chatbot 
หน่วย : % ของผู้ตอบแบบสอบถาม (เลือกตอบได้มากกว่า 1 ข้อ)

ผู้บริโภค
ที่เคยใช้ Retail tech

83% เคยใช้ Chatbot

17% ไม่เคยใช้ Chatbot

85.7% 14.3%Gen Z

85.3% 14.7%Gen Y

84.6% 15.4%Gen X

71.5% 28.5%Baby
boomer

แบ่งตาม Generation

เคยใช้ ไม่เคยใช้

• ผู้บริโภคส่วนใหญ่เกิน 80% เคยใช้ Chatbot / Chat& Shop
• กลุ่มผู้สูงอายุมีสัดส่วนที่ไม่เคยใช้ Chatbot ในการซื้อสินค้าราว 30% อาจเนื่อง
มาจากความยุ่งยากและซับซ้อน และการเรียนรู้การใช้เทคโนโลยีค่อนข้างจ ากัด 

ปัญหาที่พบบ่อยในการใช้ Chatbot คือปัญหาด้านการส่ือสารที่จ ากัดและไม่สามารถเข้าใจใช้ได้
หน่วย : % ของผู้ตอบแบบสอบถาม (เลือกตอบได้มากกว่า 1 ข้อ)

51.5%

47.1%

43.0%

20.8%
19.4%

9.8%

ความสามารถที่ค่อนข้างจ ากัด

Chatbot ไม่สามารถเข้าใจภาษาที่ซับซ้อน

การสื่อสารที่ ไม่เหมือนบุคคลจริง0.2%

ไม่สามารถเข้าใจภาษาที่ซับซ้อน
การสื่อสารที่ไม่เหมือนบุคคลจริง
ความสามารถที่ค่อนข้างจ ากัด

1

2

3

แบ่งตาม Generation
11.1%44.4% 0.0%

55.3%

Gen Z

Gen Y

Gen X

Baby boomer

33.3% 22.2% 22.2%

55.3% 45.9% 17% 16% 8.2%

51.6% 47.6% 43.8% 22.2% 21.4% 11.4%

42.1% 35.5% 30.6% 27.3% 19.8% 9.9%

ระยะเวลาที่ใช้ ในการตอบกลับ/ ประมวลผล
ความกังวลเรื่องการน าข้อมูลส่วนตวัไปใช้โดยไมไ่ด้รบัอนุญาต
การโปรโมตสินคา้ที่มากเกนิไป

• ผู้บริโภคส่วนใหญ่ให้ความเหน็ว่า Chatbot 
มีความสามารถในการแก้ไขปัญหา / การให้
ข้อมูลที่ค่อนข้างจ ากัด และไม่สามารถเข้าใจ
ภาษาท่ีซับซ้อนได้

• ผู้สูงอายุเกรงว่าการสื่อสารผ่าน Chatbot ไม่เหมือน 
การสนทนากับบุคคลจริงมากกว่ากลุ่มอื่น 

• อย่างไรก็ดี การโปรโมตสินค้าผ่านทาง Chatbot 
ดูเหมือนจะไมเ่ปน็ปญัหากับผู้บริโภคในทุกกลุ่มอายุ 

Chatbot / Chat & shop



18

• แบ่งตาม Generation : ผู้บริโภคเกินครึ่งในกลุ่ม Gen Y, Gen X, Baby boomer 
ไม่เคยใช้ AR/VR แต่กลุ่ม Gen Z มีสัดส่วนเคยใช้เทคโนโลยีนีค้่อนข้างสูง 
อาจเนื่องมาจากมีความคุ้นเคยกับเทคโนโลยทีี่ซับซ้อนมากกว่า

• โดยภาพรวม : ผู้บริโภคส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่า ปัญหาที่พบจากการใช้งาน AR/VR 
คือความแม่นย าในการแสดงผล เช่น สี, เนื้อผ้า ซึ่งให้ผลใกล้เคียงกับปัญหา
เรื่องความยุ่งยากในการใช้งาน เช่น ต้องถ่ายรูปห้อง/ใบหน้า/รูปร่างให้ตรงตามที่
เทคโนโลยีก าหนด อย่างก็ดี กลุ่มตัวอย่างให้ความเห็นว่าพบปัญหาด้านเทคนิค 
เช่น เครื่องส าอางไม่แสดงผลบนพื้นที่ของใบหน้า น้อยที่สุด

ผู้บริโภคที่เคยใช้ AR/VR ยังมีสัดส่วนไม่สูงนัก โดยกลุ่มตัวอย่างให้ความเห็นว่ามีปัญหาเรื่องความแม่นย า 
และมีความยุ่งยากในการใช้งาน โดยกลุ่มที่ซ้ือของออนไลน์เป็นประจ า มีสัดส่วนของผู้ ไม่เคยใช้ AR/VR สูง 

Consumer survey result

ที่มา : การวิเคราะห์โดย SCB EIC จากข้อมูลผลส ารวจ SCB EIC Consumer survey “จ่ายสไตล์ไหนในยุคของแพง และไม่อ่อนแรงเรือ่งสิ่งแวดล้อม” ระหว่าง 12 พ.ย.- 12 ธ.ค. 2023 จ านวนผู้ตอบแบบส ารวจ 2,029 คน

AR/VR

ผู้บริโภค
ที่เคยใช้ Retail tech

47.6% เคยใช้ AR/VR

52.4% ไม่เคยใช้ AR/VR

ผู้ที่เคยใช้ Retail tech ราว 48% เคยใช้ AR/VR ถือว่าเป็นสัดส่วนที่น้อย เมื่อเทียบกับเทคโนโลยีอื่น ๆ 
ที่ได้ส ารวจในแบบสอบถามนี้ 

หน่วย : % ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

Gen Z

Gen Y

Gen X

Baby
boomer

แบ่งตาม Generation
เคยใช้ ไม่เคยใช้

85.7% 30.8%

51.1%

53.8%

53.0%

48.9%

46.2%

47.0%

ปัญหาที่พบบ่อยในการใช้ AR/VR คือความแม่นย าในการแสดงผล และความยุ่งยากในการใชง้าน

หน่วย : % ของผู้ตอบแบบสอบถาม (เลือกตอบได้มากกว่า 1 ข้อ)

ความแม่นย า
ในการ
แสดงผล
52.3%

ความยุ่งยาก
ในการใช้งาน

48.9%

กังวลเรื่อง
ความเป็น
ส่วนตัว
35.9%

คุณภาพใน
การแสดงผล

34.7%

ปัญหา
ด้านเทคนิค

22.5%

แบ่งตามความถี่ในการซื้อของออนไลน์ 3 อันดับแรก 

< 1 คร้ังต่อเดือน

1 ครั้งต่อเดือน

2-3 ครั้งต่อเดือน

2-3 ครั้งต่อสัปดาห์

> 3 ครั้งต่อสัปดาห์

แบ่งตามความถี่ในการซ้ือของออนไลน์ :
• ส่วนใหญ่บริโภคกังวลเรื่องความแม่นย าในการแสดงผล 
เช่น สี หรือเนื้อผ้าที่ไม่ตรงกับสินคา้จริง

• รองลงมาเป็นเรื่องของความยุ่งยากในการใชง้าน ที่ต้อง
ถ่ายรูป หรืออัปโหลดรูปให้ตรงตามเงื่อนไขในการใช้ AR/VR 

• กลุ่มตัวอย่างที่มีความถี่ในการซื้อสินคา้ออนไลน์มากขึ้น 
กลับมีสัดส่วนที่ตอบว่าเคยใช ้AR/VR น้อย สาเหตุอาจ
เพราะความยุ่งยากในการใช้งาน และสินค้าที่ใช้ AR/VR 
ในการช่วยเลือกซื้อสินคา้เป็นสนิค้ากลุม่เฟอรน์ิเจอรท์ี่
ไม่ได้มีการซื้อบ่อย ๆ หรืออาจมีสาเหตุมาจากร้านค้า
ยังไม่ได้น าเอาเทคโนโลยีนี้มาใช้อยา่งแพร่หลายมากนัก

11.4%

20.0%

17.8%

20.3%

24.0%

11.4% 11.4% 8.2%

20.0% 17.1% 13.7%

16.4% 17.8% 13.1%

20.3% 17.2% 17.2%

24.0% 16.7% 16.7%

ความยุ่งยากในการใช้งาน

คุณภาพในการแสดงผล
ความกังวลเรื่องความเป็นส่วนตัว

ความแม่นย าในการแสดงผล
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Key
takeaways
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Main
takeaways

กลุ่มผู้บริโภคที่รู้จักเทคโนโลยีในร้านคา้ปลีก แต่ยังไม่เคยใช้งาน หากต้องการกระตุ้นให้คนกลุ่มนี้หันมาใช้งาน จะต้องท าให้ผู้บริโภคม่ันใจในความ
ปลอดภัยในด้านข้อมูลส่วนบุคคล และท าให้เทคโนโลยีใช้งานไดส้ะดวกและง่ายต่อการใช้งานมากขึ้น เมื่อสอบถามถึงสาเหตุที่ผู้บริโภคไม่ต้องการ
ใช้ Retail tech พบว่า ส่วนใหญ่มาจากเรื่องความไม่มั่นใจในความปลอดภยัของข้อมูลส่วนบุคคล ไม่รู้วิธีใช้งาน รวมไปถึงกังวลว่าจะเกิดข้อผดิพลาด 
ซึ่งสอดคล้องกับผลส ารวจเรื่องปัจจยัที่จะท าให้หนัมาใช้เทคโนโลยีในการซื้อสินค้ามากขึ้น ที่ผลส ารวจชี้ว่าหากเพิ่มความปลอดภัยของข้อมูลส่วนตัว 
มีค าแนะน าที่ชัดเจน และมีความช่วยเหลือเมื่อจ าเป็นในทันที ผู้บริโภคจะมีแนวโน้มใช้เทคโนโลยีในการซื้อสินค้ามากขึ้น ดังนั้น ร้านค้าที่ใช้ retail tech 
อยู่แล้ว หรือต้องการจะเริ่มน าเทคโนโลยีมาใช้ จะต้องสร้างความมั่นใจในความปลอดภัย เพิ่มค าแนะน าและการให้ความช่วยเหลือแก่ลูกค้ามากขึ้น 
โดยเทคโนโลยี Self-checkout, AR/VR, Pick-up picture เป็นเทคโนโลยีที่คนรู้จักแต่ไม่เคยใช้งาน อยากจะทดลองใช้มากที่สุด

1

2

การน าเทคโนโลยีมาใช้ ในร้านค้าปลีก หากกลุ่มลูกค้าเป็นกลุ่มท่ีไม่รู้จัก หรือไม่เคยใช้เทคโนโลยีในการซื้อของมาก่อนเลย ควรน าเทคโนโลยีที่ ไม่ซับซ้อน 
และใช้งานง่ายมาเป็นตัวช่วยในการขายสินค้า แต่ทั้งนี้ยังต้องขึ้นกับกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย

• หากกลุ่มลูกค้าเป็นกลุ่มผู้ Gen X และกลุ่มผู้สูงอายุท่ีไม่รู้จักและไม่เคยใช้เทคโนโลยีใด ๆ ในการซื้อสินคา้มาก่อนเลย การน าเทคโนโลยีมาใช้
อาจไม่ไดร้ับความสนใจจากผู้บรโิภคมากนัก เนื่องจากผู้บริโภคกลุ่มดังกล่าว อาจต้องการปฏิสัมพันธ์กับบุคคลจริงมากกว่า หรืออาจมาจากสาเหตุ
ที่ไม่ต้องการปรับตัว และเรียนรู้การใช้เทคโนโลยีในการซื้อสินค้า ดังนั้น หากร้านค้ามีกลุ่มลูกค้าเป้าหมายหลักอยู่ในกลุ่ม Gen X และผู้สูงวัย 
การน าเทคโนโลยีมาใช้ในร้านค้าอาจไม่คุ้มค่ากับต้นทุนที่จะเสียไป 

• อย่างไรก็ด ีหากลูกคา้เป้าหมายเป็นคนรุ่นใหม่ และกลุ่มวัยท างาน แม้ยังไม่เคยใช้งานแต่กว่าครึ่งของกลุม่ตัวอย่างมีความสนใจทดลองใช้เทคโนโลยี
ในการซื้อสินคา้ และพยายามปรับตัวเข้ากับเทคโนโลยีใหม่อยู่เสมอ ดังนั้น หากร้านค้าอยากเริ่มน าเทคโนโลยีมาใช้ในการขายสินค้า หรือต้องการ
กระตุ้นให้ผู้บริโภคใช้เทคโนโลยีในการซื้อสินค้ามากขึ้น ควรน าเทคโนโลยีที่ไม่ซับซ้อน และใช้งานง่ายมาเป็นตัวช่วยในการขายสินค้า เพื่อให้ผู้บริโภค
มีความรู้สึกว่าการใช้เทคโนโลยีจะท าให้การซื้อสินค้าง่ายขึ้น 
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Main
takeaways

เม่ือเจาะลึกไปในปัญหาของการใช้ Retail tech ชนิดต่าง ๆ แล้ว SCB EIC เสนอแนะการปรับกลยุทธ์ในการบรหิารจัดการและน า Retail tech มาใช้
เพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด ดังนี้

• Self-checkout : กว่า 90% ของกลุ่มตัวอย่างเคยใช้เทคโนโลยีนี้ และเห็นว่าควรมีในร้านกลุ่ม Grocery จากกลุ่มตัวอย่างของแบบสอบแสดงให้เห็นว่า 
ปัญหาเรื่องการใช้คูปองและส่วนลดต่าง ๆ เป็นปัญหาที่ได้รับความส าคัญมากที่สุด สะท้อนให้เห็นว่าผูบ้ริโภคใหค้วามส าคัญกับราคาสินค้า รวมไปถึง
ปัญหาด้านระบบ เช่น การช าระเงิน การช่ังน ้าหนักสินค้า ผู้ประกอบการจึงต้องเตรียมความพร้อมของระบบและเทคโนโลยีที่สามารถรองรับการใช้งาน
ต่าง ๆ ที่เป็น Pain point ของลูกค้าได้อย่างครบวงจร เช่น มีฟังก์ชันให้สามารถสแกนคูปองส่วนลดได้ มีเซนเซอร์วัดน ้าหนักสินค้า รวมถึงระบบต้องมีความ
เสถียรและประมวลผลได้รวดเร็ว เพื่อกระตุ้นให้ผู้บริโภคอยากใช้มากขึ้น รวมไปถึงลดจ านวนพนักงานที่ต้องมาให้ความช่วยเหลือขณะใช้งาน 

• Chatbot : กว่า 80% ของกลุ่มตัวอย่างเคยใช้เทคโนโลยีนี้ แต่ความสามารถในการแก้ปัญหา และเข้าใจภาษาท่ีซบัซอ้นยังเป็นปัญหาหลักของ 
Chatbot ร้านค้าที่น า Chatbot มาใช้ควรต้องเตรียมวิธีการรับมือหาก Chatbot ไม่สามารถแก้ปัญหาให้ลูกค้าได้ โดยอาจต้องเตรียมระบบแจ้งเตือน
ให้มีบุคคลจริงเข้ามาช่วยแก้ไขปัญหาเป็นครั้งคราว อย่างไรก็ตาม Chatbot สามารถเป็นหนึ่งในช่องทางที่ใช้ในการโปรโมตสินค้าได้ เนื่องจากมีเพียง
ส่วนน้อยมากของกลุ่มตัวอย่างที่มองวา่ Chatbot โปรโมตสินค้ามากเกินไป

• AR/VR : น้อยกว่าครึ่งหนึ่งของกลุ่มตัวอย่างที่เคยใช้เทคโนโลยีนี้ สาเหตุอาจมาจากเทคโนโลยีนี้ยังไม่แพร่หลาย อีกทั้ง การใช้งานยังไม่เสถียรนัก ซึ่งสะท้อน
ได้จากปัญหาหลักที่พบคือความแม่นย าในการแสดงผล และความยุ่งยากในการใช้งาน ร้านค้าที่จะน าเทคโนโลยีนี้มาใช้งานควรมีกลุ่มลูกค้าเป็นกลุม่ที่ค่อนข้าง
คุ้นชินกับการใช้เทคโนโลยี เนื่องจาก AR/VR มีความซับซ้อนในการใช้งาน อย่างไรก็ดี AR/VR อาจไม่คุ้มกับการลงทุนในทุกประเภทร้านค้า ร้านค้าที่จะน า AR/VR 
มาใช้งาน จะต้องเน้นเจาะกลุ่มลูกค้าที่ค่อนข้างมี Technology literacy เช่น กลุ่มคนรุ่นใหม่ Gen Y และ Z อีกทั้ง AR/VR ยังเหมาะสมในการใช้งานกับสินค้า
เพียงบางประเภท อย่างเช่น เฟอร์นิเจอร์ เครื่องส าอาง เสื้อผ้า ซึ่งต้องการให้เห็นภาพเสมือนจริงบนตัวบุคคลหรือสถานที่เป็นต้น 

ส าหรับกลุ่มผู้บริโภคที่เคยใช้เทคโนโลยีในการซือ้สินคา้แล้ว ยังเผชิญปัญหาความยุ่งยากในการใช้งาน ปัญหาความผิดพลาดทางเทคนิค รวมถึงยงัมี
ความกังวลเรื่องความปลอดภัยของข้อมูลส่วนบุคคล โดยเฉพาะกลุ่มผู้สูงวัย ให้ความส าคัญกับความปลอดภัยของข้อมูลส่วนตัวมากกวา่กลุ่มอายุอื่น ๆ 
และมองว่าความยุ่งยากในการใช้งานเทคโนโลยีเป็นอุปสรรคหลักในการใช้งาน ทั้งนี้ความไม่เสถียรของระบบและความผิดพลาดทางเทคนิคก็เป็นหนึ่งใน
ปัจจัยส าคัญที่ผู้บริโภคมองวา่เป็นอุปสรรค ท าให้ไม่อยากใช้ Retail tech อย่างไรก็ดี ร้านค้าปลีกควรสร้างความมั่นใจในความปลอดภัยและความเสถียร
ของระบบ และท าให้เทคโนโลยีที่น ามาใช้มีความซับซ้อนน้อย จึงจะกระตุ้นให้ผู้บริโภคมีการใช้งานเทคโนโลยีมากขึ้น เพื่อให้เกิดความคุ้มค่าในการลงทุน
จากความสะดวกสบายที่ผู้บริโภคจะได้รับและช่วยลดจ านวนการจ้างงานลง ซึ่งจะช่วยให้ผูป้ระกอบการสามารถลดต้นทุนการบริหารจัดการได้ในระยะยาว
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ความเห็นของท่าน
ส าคัญกับเรา

ร่วมตอบแบบสอบถาม 6 ข้อ 
เพื่อน าไปพัฒนาบทวิเคราะห์ของ

SCB EIC ต่อไป

คลิกเพื่อท า
แบบสอบถาม

ท่านพึงพอใจต่อบทวิเคราะห์น้ีเพียงใด?

https://www.surveymonkey.com/r/retail-tech-100724
https://www.surveymonkey.com/r/health-and-wellness-survey-170124
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