
อะโด​บี อนา​ลิ​ติก​ส เผย​ พ​ฤติ​กรรมการ​ใช​บริการ

ธนาคาร​ที่​แตก​ตาง​ใน​แตละ​เจน​เนอ​เรชั่น

ธนาคาร​ตาง​มี​ความ​กังวล​เกี่ยว​กับ​ขาว​ปิด​สาขา​ธนาคาร​หลาย​ๆ แหง​ อยาง​ที่​พวก​เขา​เห็น​การ​เปลี่ยนแปลง​ที่​เกิด​ขึ้น​กับ

อุตสาหกรรม​คา​ปลีก​ ปัจจัย​ที่​สง​ผล​ตอ​การ​เปลี่ยนแปลง​ดัง​กลาว​คือ​การ​ใช​งาน​อินเทอรเน็ต​แพร​หลาย​มาก​ขึ้น​ ไม​เพียง

แต​เปลี่ยน​พฤติกรรม​ของ​ผู​บริโภค​ แต​ยัง​รวม​ถึง​รูป​แบบ​การ​ทําธุรกิจ​ที่​เปลี่ยน​ไป​อีก​ดวย​ ราน​โชหวย​หรือ​ราน​คา​ปลีก

คือ​ตัวอยาง​ธุรกิจ​ที่​ตอง​ปรับ​ตัวอยาง​เห็น​ได​ชัด​ที่​สุด​ แมแต​อุตสาหกรรม​ธนาคาร​เอง​ก็​ตอง​ปรับ​ตัว​ให​สอด​รับ​กับ​การ

เปลี่ยนแปลง​น้ี​ดวย​เชน​กัน​ เริ่ม​จาก​การ​พัฒนา​บริการ​ดิจิทัล​แบงค​กิง้เพื่อ​อํานวย​ความ​สะดวก​ให​ลูกคา​ใช​บริการ

ธนาคาร​ผาน​ระบบ​ออนไลน​ได​ เริ่ม​จาก​ บริการ​ชําระ​เงิน​ออนไลน​ และ​ยก​ระดับ​ไป​สู​ การ​บริหาร​การ​เงิน​สวน​บุคคล​ ซึ่ง

จะ​เห็น​ได​วา​บริการ​ดิจิทัล​ตางๆ​ มี​ความ​ซับ​ซอน​มาก​ยิ่ง​ขึ้น​ และ​มี​ผู​เลน​ใน​อุตสาหกรรม​เดียวกัน​ตาง​พัฒนา​ความ

สามารถ​ดาน​การ​ให​บริการ​ดิจิทัล​ของ​ตนเอง​ให​ตรง​ตาม​ความ​ตองการ​ของ​ผู​บริโภค​ การ​บริหาร​จัดการ​ธนาคาร​โดย​ไมมี

การ​วาง​แนวทาง​ใน​ยุค​น้ี​วา​จะ​เดิน​ไป​ใน​ทิศทาง​ใด​ ใช​ชอง​ทาง​อะไร​ใน​การ​ทําการ​ตลาด​ จะ​ลงทุน​อยางไร​เพื่อ​ให​บริหาร

สาขา​ได​ไม​สะ​ดุด

ลา​สุด​อะโด​บีอนา​ลิ​ติก​สได​จัด​ทําผล​สํารวจ​ เกี่ยว​กับ​ ควา​มเคลื่อนไหว​ของ​อุตสาหกรรม​ธนาคาร​กับ​ผู​ตอบ​แบบสอบถาม

ตาง​วัย​หลาย​กลุม​ถึง​ความ​ตองการ​ใช​บริการ​ธนาคาร​ โดย​ผู​ตอบ​แบบสอบถาม​ชาว​สหรัฐอเมริกา​มาก​กวา​ 1000 คน​

โดย​รายงาน​เผย​ให​เห็น​ถึง​แนว​โนม​ที่​ชวน​ทึ่ง​อยาง​ คน​รุน​ใหม​หัน​มา​ให​ความ​สนใจ​กับ​การ​วางแผน​การ​ใช​เงิน​กัน​เยอะ

ขึ้น​ โดย​พวก​เขา​ยัง​เชื่อ​วา​ การ​ใช​บริการ​จัดการ​การ​เงิน​สวน​ตัว​ของ​พวก​เขา​จะ​ทําได​สะดวก​ยิ่ง​ขึ้น​หาก​เขา​ใช​บริการ​ที่

สา​ขา​ โดย​ใน​จํานวน​น้ี​แบง​ออก​เป็น​คน GenZ (8%), มิ​ลเลน​เนีย​ล (36%), GenX (17%), คน​รุน​บูม​เม​อร (35%)

และ​กลุม​เท​รด​ดิชัน่นอ​ลลิ​สต (5%) และ​มี​แนว​โนม​วา​พวก​เขา​จะ​เปิด​รับ​กับ​เทคโนโลยี​ เชน​ แช​ทบ​อท วอยซ​ รวม​ทัง้
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ชื่อ​เสียง​ของ​บริการ​ดิจิทัล​ที่​ธนาคาร​นําเสนอ​ให​กับ​ผู​บริโภค​ก็​สําคัญ​ไม​แพ​กัน

ธนาคาร​มี​สาขา​ยัง​ตอบ​โจทย​หรือ​ไม

ผล​สํารวจ​ยัง​พบ​วา​ คน​สวน​ใหญ​ยัง​เชื่อ​วา​ประสบการณ​ใช​บริการ​ธนาคาร​ตาม​สาขา​ยัง​คง​มี​ความ​สําคัญ​ โดย​แบง​เป็น​ผู

ตอบ​แบบสอบถาม​จาก GenZ (66%) มิ​ลเลน​เนีย​ล (68%) GenX (70%) คน​รุน​บูม​เม​อร (83%) กลุม​เท​รด​ดิชัน่นอ

ลลิ​สต (92%) โดย​ 72% ของ GenZ ไป​ทําธุรกรรม​ที่​ธนาคาร​อยาง​น อย​เดือน​ละ​ครัง้​ (ซึ่ง​เป็นก​ลุม​ผู​ตอบ​แบบสอบถาม

ที่​มี​จํานวน​เยอะ​ที่​สุด​) ตาม​มา​ดวย​ มิ​ลเลน​เนีย​ล (60%), กลุม​เท​รด​ดิชัน่นอ​ลลิ​สต (58%), คน​รุน​บูม​เม​อร (55%)

และ GenX (50%) โดย​กลุม​ กลุม​เท​รด​ดิชัน่นอ​ลลิ​สต (25%) เขา​ธนาคาร​ทุก​สัปดาห​ ตาม​ดวย GenZ (18%) และ​ มิ

ลเลน​เนีย​ล (16%)

ตล​อด​ 1 ปี​ที่​ผาน​มา​ ผู​ตอบ​แบบสอบถาม​ราว​ๆ 54% ยัง​ไป​ถอน​เงิน​ที่​ธนาคาร​และ​ขอรับ​เป็น​เงิน​สด​ (35%) นับ

เป็นการ​ทําธุรกรรม​สอง​อันดับ​แรก​ที่​คน​เขาไป​ใช​บริการ​ที่​ธนาคาร​ใน​คน​ทุก​กลุม​ที่​ตอบ​แบบ​สอบ​ถาม​ ตาม​ดวย​การ​รับ

บริการ​จาก​พนักงาน​ที่​หน า​เคานเตอร​ (24%) ขณะ​ที่ GenZ มี​ความ​แตก​ตาง​เล็ก​น อย​คือ​ เลือก​ใช​การ​ถอน​เงิน​สูงสุด

เป็น​อันดับ​แรก​ (45%) ตาม​ดวย​ จาย​บิล​ (28%) ใช​บริการ​ที่​หน า​เคานเตอร​ (25%) กิจกรรม​อื่นๆ​ ที่​คน​ยัง​เชื่อ​วา​ตอง

ใช​บริการ​ผาน​สาขา​ของ​ธนาคาร​เทา​นัน้​ ได​แก​ ขึ้น​เช็ค​ แลก​เปลี่ยน​สกุล​เงิน​ หรือ​เปลี่ยน​แบงค​เกา​เป็น​แบงค​ใหม​

สําหรับ​กิจกรรม​อื่นๆ​ ที่ GenZ และ​ มิ​ลเลน​เนีย​ล เขา​ใช​บริการ​ที่​สาขา​ธนาคาร​มาก​ที่​สุด​ การ​ขอ​ใบรับ​รอง​ และ​ยื่น​ขอ

สิน​เชื่อ​สวน​บุคคล​ ซึ่ง​ทํามาก​กวา​ คน​กลุม​อื่นๆ

รายงาน​ยัง​เผย​ให​เห็น​ขอมูล​ที่​นา​สน​ใจ​ เกี่ยว​กับ​ความ​คิด​เห็น​ของ​การ​ใช​งาน​โม​บาย​ลแบงค​กิง้และ​แอ​ปสําหรับ​ชําระ

เงิน​ แต​อยาง​ที่​เรา​เห็น​ตัวอยาง​จาก​อุตสาหกรรม​คา​ปลีก​ ไมมี​ชอง​ทาง​ใด​ที่​ตอบ​ความ​ตองการ​ของ​ผู​ใช​บริการ​ได​ครบ

ทุก​อยาง​ การ​ซื้อ​สินคา​ผาน​ออนไลน​แต​เลือก​ไป​รับ​สินคา​ดวย​ตนเอง​ที่​หน า​รา​น (BOPIS) ยัง​คง​เติบโต​อยาง​ไม​นา​เชื่อ​

และ​กําลัง​สราง​กําลัง​ซื้อ​รูป​แบบ​ใหม​ให​ลูกคา​กลับ​เขา​มา​ใช​บริการ​หรือ​เลือก​ซื้อ​สินคา​ที่​หน า​ราน​กัน​มาก​ขึ้น​ หาก​พูด

เรื่อง​การ​ขอรับ​บริการ​ดาน​การ​เงิน​สวน​บุคคล​ ผู​บริโภค​ยัง​ตองการ​ใช​บริการ​และ​รับคําปรึกษา​จาก​เจา​หน าที่​ธนาคาร​ที่

สา​ขา​ จึง​เป็น​โอกาส​ของ​ธนาคาร​ที่​จะ​รวม​ประสบการณ​ใช​งาน​ที่​สาขา​โดย​อาศัย​สามารถ​ของ​เทคโนโลยี​ดิจิทัล​และ AR

ตอบ​โจทย​การ​ใช​งาน​ของ​ลูกคา​ทุก​คน​ได​แบบ​เรี​ยล​ไท​ม เพื่อ​ดําเนิน​ธุรกิจ​ธนาคาร​ให​ประสบ​ความ​สําเร็จ​ ธนาคาร​จะ

ตอง​ทําหน าที่​เป็น​ตัวกลาง​ที่​สง​มอบ​ประสบการณ​มาตรฐาน​ที่​ยอด​เยี่ยม​แก​ลูกคา​ได​เพิ่ม​ทาง​ชอง​ทางใน​การ​ติดตอ

สื่อสาร​กับ​ลูก​คา​ และ​เชื่อม​ชอง​ทางการ​เขา​ถึง​ผู​บริโภค​ทัง้หมด​ที่​มี​อยู​เขา​ดวย​กัน​ เพื่อ​เพิ่ม​ขีด​ความ​สามารถ​ของ​ธุรกิจ

ให​สามารถ​อํานวย​ความ​สะดวก​ให​ลูกคา​ที่​ใช​บริการ​ออฟ​ไลน​และ​ออนไลน​ โดย​ผู​ตอบ​แบบสอบถาม​เกือบ​ครึ่ง​หน่ึง​ของ

GenZ (42%) และ​ มิ​ลเลน​เนีย​ล (49%) จะ​เลือก​ใช​บริการ​ของ​ธนาคาร​ที่​ไมมี​สาขา​และ​เปิด​ให​บริการ​ระบบ​ออนไลน

เทา​นัน้​ จาก​ตัวเลข​ขาง​ตน​น้ี​แสดง​ให​เห็น​ถึง​ความ​ตองการ​ใช​งาน​ระบบ​ออนไลน​ของ​ผู​บริโภค​กลุม​คน​รุน​ใหม​ซึ่ง

ธนาคาร​ตางๆ​ เอง​ตอง​เรง​ปรับ​ตัว

เทคโนโลยี​ใหม​เพื่อ​การ​บริหาร​การ​เงิน​สวน​บุ​คคล



ผล​สํารวจ​ยัง​เผย​อีก​วา GenZ (44%) และ​มิ​ลเลน​เนีย​ล (31%) เลือก​ใช​บริการ​แช​ทบ​อทของ​ธน​าคาร (GenX 17%,

คน​รุน​บูม​เม​อร 6%, กลุม​เท​รด​ดิชัน่นอ​ลลิ​สต 5%) ซึ่ง​แสดง​ให​เห็น​วา​เริ่ม​มี​การ​ลงทุน​ใน​เทคโนโลยี​ใหมๆ​ เกิด​ขึ้น​บาง

แลว​ โดย​ 66% ของ GenZ และ​ 53% ของ​มิ​ลเลน​เนีย​ล กลาว​วา​ แช​ทบ​อทให​บริการ​ดี​กวา​เจา​หน าที่​ธนาคาร​ อยางไร

ก็​ดี​ มี​คน GenZ เพียง​ 2​1% และ​มิ​ลเลน​เนีย​ล 23% อยาก​ให​มี​บริการ​แช​ทบ​อทเพียง​อยาง​เดียว​ไม​ตอง​อาศัย​เจา​หน า

ที่

หลาย​คน​คง​มี​ขอ​สงสัย​วา​ จาก​ผล​การ​ศึกษา​น้ี​จะ​เป็น​สัญญาณ​เตือน​ให​ธนาคาร​ปรับ​ตัว​หรือ​ไม​? จริงๆ​ ก็​ไม​สง​ผล​เทา

ไหร​ เพราะ​หาก​นับ​ตัง้แต​มี​การ​ผลิต​ตู​เอทีเอ็ม​ที่​เกิด​ขึ้น​ก็​ไม​ได​ทําให​เจา​หน าที่​ธนาคาร​ถูก​ลด​บทบาท​หรือ​ตกงาน​แต

อยาง​ใด​ สําหรับ​บาง​คน​ตู​เอทีเอ็ม​จําเป็น​มาก​ตอ​การ​เบิก​ถอน​เงินสด​หรือ​ธน​บัตร​ ซึ่ง​นับ​เป็นตน​แบบ​ของ​ฟีเจอร​ “ฮีโร​”

ที่​ทําให​ธนาคาร​กระจาย​การ​ให​บริการ​แก​ผูคน​ได​อยาง​ทัว่​ถึง​ ดัง​นัน้​ธนาคาร​ควร​ตอง​สราง​ฮีโร​ฟีเจอร​ที่​เหมาะ​สม​กับ

ธนาคาร​แบรนด​ตางๆ​ และ​ความ​ตองการ​ของ​ลูกคา​ธนาคาร​แตละ​แบ​รน​ด เชน​เดียวกัน​กับ​การ​สราง​โม​บาย​ลแอ​ป

เพราะ​สามารถ​แก​ปัญหา​ความ​ตองการ​ที่​เฉพาะ​เจาะจง​และ​ทําให​ชีวิต​ของ​ลูกคา​สะดวก​ยิ่ง​ขึ้น​ อยางไร​ก็​ดี​ ดวย​ความ

ซับ​ซอน​ของ​การ​ใช​งาน​ผาน​ดิจิทัล​ ทําให​การ​ปฏิสัมพันธ​ระหวาง​ลูกคา​กับ​เจา​หน าที่​ธนาคาร​ยัง​คง​เป็น​ที่​ตอง​การ

เรา​เห็น​แนว​โนม​สําคัญ​ของ​เทคโนโลยี​การ​สัง่​งาน​ดวย​เสียง​ (บน​แพลตฟอรม​เชน Amazon Alexa หรือ Google

Home) โดย​ 37% ของ GenZ และ​ 2​8% ของ​มิ​ลเลน​เนีย​ลระบุ​วา​ พ​วก​เขา​ใช​บริการ​สัง่​งาน​ดวย​เสียง​บน​แพลตฟอรม

ที่​ระบุ​ขาง​ตน (GenX 15%, คน​รุน​บูม​เม​อร 5%, กลุม​เท​รด​ดิชัน่นอ​ลลิ​สต 6%) ซึ่ง​ 64% ของ GenZ และ​ 54% ของ

มิ​ลเลน​เนีย​ล ระบุ​วา​ ได​รับ​ประสบการณ​ที่​ดี​กวา​การ​โตตอบ​กับ​เจา​หน าที่​ธนาคาร​ นอกจาก​น้ี​ เมื่อ​สอบถาม​ใน​ประเด็น

เกี่ยว​กับ​การ​บริการ​ลูกคา​ พ​บวา​ 2​7% ของ GenZ และ​ 2​1% ของ​มิ​ลเลน​เนีย​ล ระบุ​วา​ รูสึก​สะดวก​สบาย​ที่​ใช​บริการ

สัง่​งาน​ดวย​เสียง​ เชน​เดียวกัน​กับ​ความ​ตองการ​ของ​บริการ​ดาน​การ​จัดการ​การ​เงิน​สวน​บุคคล​ พ​บ 22% ของ GenZ

และ​ 2​5% ของ​มิ​ลเลน​เนีย​ล รูสึก​สะดวก​สบาย​ใน​การ​ใช​ผู​ชวย​ดาน​เสียง​มากกวา​เจา​หน าที่​ธน​าคาร

ทําไม​ธนาคาร​ยัง​ตอง​มี​สา​ขา

When consumers are in the process of choosing a financial services provider (or switching from their
current one), security and location of branches have bubbled as top concerns across all age groups,
followed by reputation. Younger generations (GenZ and มิ​ลเลน​เนีย​ล) are more likely to consider
digital services in their selection process, but still value branches. Here is the breakdown:

ขณะ​ที่​ผู​บริโภค​อยู​ระหวาง​การ​เลือก​ผู​ให​บริการ​ทางการ​เงิน​ที่​ตอบ​โจทย​ที่สุด​ ควา​มปลอดภัย​และ​ตําแหนงที่ตัง้​สาขา

เป็น​เรื่อง​หลักๆ​ ที่​ลูกคา​ทุก​เพศ​ทุก​วัย​ให​ความ​สน​ใจ​ โดย​สวน​ใหญ​จะ​เนน​ที่​ผู​ให​บริการ​ที่​มีชื่อ​เสียง​ สําหรับ​ผู​ใช​งาน

กลุม​คน​รุน​ใหม (GenZ และ​ มิ​ลเลน​เนีย​ล) สวน​ใหญ​จะ​พิจารณา​จาก​ตัว​เลือก​ใน​การ​ให​บริการ​ผาน​ระบบ​ดิจิทัล​แต​ยัง

ตองการ​เขา​รับ​บริการ​ที่​สาขา​ดวย​เชน​กัน​ โดย​ผล​การ​ศึกษา​ระบุ​ดัง​น้ี​:

• ผู​ตอบ​แบบ​สอบ​ถา​มก​ลุม GenZ จํานว​น ​32% ระบุ​วา​ ให​ความ​สําคัญ​กับ​เรื่อง​ความ​ปลอดภัย​เป็น​อันดับ​แรก​ ตาม​มา



ดวย​ ชื่อ​เสียง​และ​ความ​นา​เชื่อ​ถือ​ของ​ธนาคาร​ (17%) บริการ​ดิจิทัล​/แอ​ป (12%) และ​ที่​ตัง้​ของ​สา​ขา​ (11%)

• ผู​ตอบ​แบบสอบถาม​กลุม​ มิ​ลเลน​เนีย​ล จํานว​น ​30% ให​ความ​สําคัญ​กับ​ความ​ปลอดภัย​เป็น​อันดับ​แรก​ ตาม​มา​ดวย​

ชื่อ​เสียง​และ​ความ​นา​เชื่อ​ถือ​ของ​ธนาคาร​ (15%) บริการ​ดิจิทัล​/แอ​ป (13%) และ​ที่​ตัง้​ของ​สา​ขา​ (12%)

โดย​ผู​ตอบ​แบบสอบถาม​ใน​กลุม​วัย​กลาง​คน​และ​ผู​สูง​อายุ​แตก​ตาง​จาก​กลุม​คน​รุน​ใหม​เล็ก​น อย​ และ​ยัง​ไม​สนใจ​ใช

บริการ​ดาน​ดิจิทัล​จาก​ธนาคาร​:

• ผู​ตอบ​แบบ​สอบ​ถาม GenX จํานว​น ​36% ให​ความ​สําคัญ​กับ​เรื่อง​ความ​ปลอดภัย​เป็น​อันดับ​หน่ึง​ ตาม​มา​ดวย​ ที่​ตัง้

ของ​สา​ขา​ (20%) ชื่อ​เสียง​และ​ความ​นา​เชื่อ​ถือ​ของ​ธนาคาร​ (14%) และ​การ​เขา​รับ​บริการ​กับ​เจา​หน าที่​ธนาคาร​ (11%)

• ผู​ตอบ​แบบสอบถาม​กลุม​ คน​รุน​บูม​เม​อร จํานว​น ​30% ให​ความ​สําคัญ​กับ​เรื่อง​ความ​ปลอดภัย​เป็น​อันดับ​หน่ึง​ ตาม

มา​ดวย​ ที่​ตัง้​ของ​สา​ขา​ (24%) ชื่อ​เสียง​และ​ความ​นา​เชื่อ​ถือ​ของ​ธนาคาร​ (12%) และ​ใช​บริการ​กับ​ธนาคาร​ที่​กอ​ตัง้

ภายใน​ประเทศ​หรือ​เครดิต​อยู​เน่ี​ยน ​(12%)

• ขณะ​ที่​ ผู​ตอบ​แบบสอบถาม​กลุม​ กลุม​เท​รด​ดิชัน่นอ​ลลิ​สต จํานวน​ 2​5% ให​ความ​สําคัญ​กับ​ชื่อ​เสียง​ละ​ความ​นา​เชื่อ

ถือ​ของ​ธนาคาร​เป็น​อันดับ​หน่ึง​ ตาม​มา​ดวย​ ที่​ตัง้​ของ​สา​ขา​ (23%) เรื่อง​ความ​ปลอด​ภัย​ (19%) และ​การ​เขา​รับ​บริการ

กับ​เจา​หน าที่​ธนาคาร​ (19%)

นอกจาก​น้ี​ เรา​ยัง​เห็น​แนว​โนม​เกี่ยว​กับ​การ​สราง​ความ​สัมพันธ​ของ​ผู​ให​บริการ​และ​ผู​เขา​รับ​บริการ​ ตัง้แต​การ​สราง

ความ​สัมพันธ​หรือ​การ​เชื่อม​ตอ​กัน​ดาน​การ​ทําธุรกรรม​ทางการ​เงิน​ผาน​การ​ใช​งาน​วอ​ลเล็ท ระหวาง​บุคคล​ที่​สามารถ

เชื่อ​ถือ​ได​ รวม​ทัง้​การ​ให​คําแนะนําเกี่ยว​กับ​เรื่อง​การ​สราง​ความ​เชื่อ​มัน่​ทางการ​เงิน​ให​แก​ผู​บริโภค​อีก​ดวย​ ขณะ​น้ี​ 50%

ของ GenZ และ​ 48% ของ​มิ​ลเลน​เนีย​ลอย​ากให​ธนาคาร​สามารถ​ให​คําแนะนําเกี่ยว​กับ​การ​บริหาร​ทางการ​เงิน​และ​การ

สราง​วินัย​ทางการ​เงิน​ที่​ดี​เพื่อ​อนาค​ต (GenX 43%, คน​รุน​บูม​เม​อร 41%, กลุม​เท​รด​ดิชัน่นอ​ลลิ​สต 46%) น่ี​เป็น​เพียง

ขอมูล​สวน​หน่ึง​ที่​เรา​คัด​มา​จาก​ทุก​กลุม​เพื่อ​ให​แบงค​เล็ง​เห็น​ความ​สําคัญ​ของ​ความ​ตองการ​ที่​เกิด​ขึ้น​ของ​ผู​บริโภค​ และ

วิธี​การ​เขา​ถึง​ความ​ตองการ​ตางๆ​ ของ​พวก​เขา​ ซึ่ง​เป็น​สิ่ง​ที่​ธนาคาร​สาขา​ตางๆ​ จําเป็น​ตอง​มี

เกี่ยว​กับ​ อะโด​บี

อะโด​บีเปลี่ยน​โลก​ผาน​ประสบการณ​ดาน​ดิจิทัล​ ดูรา​ยล​ะเอียด​เพิ่ม​เติม​ได​ที่ www.adobe.com
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