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ธนาคารที่แตกตางในแตละเจนเนอเรชั่น

ธนาคารตางมีความกังวลเกี่ยวกับขาวปิดสาขาธนาคารหลายๆ แหง อยางที่พวกเขาเห็นการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นกับ

อุตสาหกรรมคาปลีก ปัจจัยที่สงผลตอการเปลี่ยนแปลงดังกลาวคือการใชงานอินเทอรเน็ตแพรหลายมากขึ้น ไมเพียง

แตเปลี่ยนพฤติกรรมของผูบริโภค แตยังรวมถึงรูปแบบการทําธุรกิจที่เปลี่ยนไปอีกดวย รานโชหวยหรือรานคาปลีก

คือตัวอยางธุรกิจที่ตองปรับตัวอยางเห็นไดชัดที่สุด แมแตอุตสาหกรรมธนาคารเองก็ตองปรับตัวใหสอดรับกับการ

เปลี่ยนแปลงน้ีดวยเชนกัน เริ่มจากการพัฒนาบริการดิจิทัลแบงคกิง้เพื่ออํานวยความสะดวกใหลูกคาใชบริการ

ธนาคารผานระบบออนไลนได เริ่มจาก บริการชําระเงินออนไลน และยกระดับไปสู การบริหารการเงินสวนบุคคล ซึ่ง

จะเห็นไดวาบริการดิจิทัลตางๆ มีความซับซอนมากยิ่งขึ้น และมีผูเลนในอุตสาหกรรมเดียวกันตางพัฒนาความ

สามารถดานการใหบริการดิจิทัลของตนเองใหตรงตามความตองการของผูบริโภค การบริหารจัดการธนาคารโดยไมมี

การวางแนวทางในยุคน้ีวาจะเดินไปในทิศทางใด ใชชองทางอะไรในการทําการตลาด จะลงทุนอยางไรเพื่อใหบริหาร

สาขาไดไมสะดุด

ลาสุดอะโดบีอนาลิติกสไดจัดทําผลสํารวจ เกี่ยวกับ ความเคลื่อนไหวของอุตสาหกรรมธนาคารกับผูตอบแบบสอบถาม

ตางวัยหลายกลุมถึงความตองการใชบริการธนาคาร โดยผูตอบแบบสอบถามชาวสหรัฐอเมริกามากกวา 1000 คน

โดยรายงานเผยใหเห็นถึงแนวโนมที่ชวนทึ่งอยาง คนรุนใหมหันมาใหความสนใจกับการวางแผนการใชเงินกันเยอะ

ขึ้น โดยพวกเขายังเชื่อวา การใชบริการจัดการการเงินสวนตัวของพวกเขาจะทําไดสะดวกยิ่งขึ้นหากเขาใชบริการที่

สาขา โดยในจํานวนน้ีแบงออกเป็นคน GenZ (8%), มิลเลนเนียล (36%), GenX (17%), คนรุนบูมเมอร (35%)

และกลุมเทรดดิชัน่นอลลิสต (5%) และมีแนวโนมวาพวกเขาจะเปิดรับกับเทคโนโลยี เชน แชทบอท วอยซ รวมทัง้
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ชื่อเสียงของบริการดิจิทัลที่ธนาคารนําเสนอใหกับผูบริโภคก็สําคัญไมแพกัน

ธนาคารมีสาขายังตอบโจทยหรือไม

ผลสํารวจยังพบวา คนสวนใหญยังเชื่อวาประสบการณใชบริการธนาคารตามสาขายังคงมีความสําคัญ โดยแบงเป็นผู

ตอบแบบสอบถามจาก GenZ (66%) มิลเลนเนียล (68%) GenX (70%) คนรุนบูมเมอร (83%) กลุมเทรดดิชัน่นอ

ลลิสต (92%) โดย 72% ของ GenZ ไปทําธุรกรรมที่ธนาคารอยางน อยเดือนละครัง้ (ซึ่งเป็นกลุมผูตอบแบบสอบถาม

ที่มีจํานวนเยอะที่สุด) ตามมาดวย มิลเลนเนียล (60%), กลุมเทรดดิชัน่นอลลิสต (58%), คนรุนบูมเมอร (55%)

และ GenX (50%) โดยกลุม กลุมเทรดดิชัน่นอลลิสต (25%) เขาธนาคารทุกสัปดาห ตามดวย GenZ (18%) และ มิ

ลเลนเนียล (16%)

ตลอด 1 ปีที่ผานมา ผูตอบแบบสอบถามราวๆ 54% ยังไปถอนเงินที่ธนาคารและขอรับเป็นเงินสด (35%) นับ

เป็นการทําธุรกรรมสองอันดับแรกที่คนเขาไปใชบริการที่ธนาคารในคนทุกกลุมที่ตอบแบบสอบถาม ตามดวยการรับ

บริการจากพนักงานที่หน าเคานเตอร (24%) ขณะที่ GenZ มีความแตกตางเล็กน อยคือ เลือกใชการถอนเงินสูงสุด

เป็นอันดับแรก (45%) ตามดวย จายบิล (28%) ใชบริการที่หน าเคานเตอร (25%) กิจกรรมอื่นๆ ที่คนยังเชื่อวาตอง

ใชบริการผานสาขาของธนาคารเทานัน้ ไดแก ขึ้นเช็ค แลกเปลี่ยนสกุลเงิน หรือเปลี่ยนแบงคเกาเป็นแบงคใหม

สําหรับกิจกรรมอื่นๆ ที่ GenZ และ มิลเลนเนียล เขาใชบริการที่สาขาธนาคารมากที่สุด การขอใบรับรอง และยื่นขอ

สินเชื่อสวนบุคคล ซึ่งทํามากกวา คนกลุมอื่นๆ

รายงานยังเผยใหเห็นขอมูลที่นาสนใจ เกี่ยวกับความคิดเห็นของการใชงานโมบายลแบงคกิง้และแอปสําหรับชําระ

เงิน แตอยางที่เราเห็นตัวอยางจากอุตสาหกรรมคาปลีก ไมมีชองทางใดที่ตอบความตองการของผูใชบริการไดครบ

ทุกอยาง การซื้อสินคาผานออนไลนแตเลือกไปรับสินคาดวยตนเองที่หน าราน (BOPIS) ยังคงเติบโตอยางไมนาเชื่อ

และกําลังสรางกําลังซื้อรูปแบบใหมใหลูกคากลับเขามาใชบริการหรือเลือกซื้อสินคาที่หน ารานกันมากขึ้น หากพูด

เรื่องการขอรับบริการดานการเงินสวนบุคคล ผูบริโภคยังตองการใชบริการและรับคําปรึกษาจากเจาหน าที่ธนาคารที่

สาขา จึงเป็นโอกาสของธนาคารที่จะรวมประสบการณใชงานที่สาขาโดยอาศัยสามารถของเทคโนโลยีดิจิทัลและ AR

ตอบโจทยการใชงานของลูกคาทุกคนไดแบบเรียลไทม เพื่อดําเนินธุรกิจธนาคารใหประสบความสําเร็จ ธนาคารจะ

ตองทําหน าที่เป็นตัวกลางที่สงมอบประสบการณมาตรฐานที่ยอดเยี่ยมแกลูกคาไดเพิ่มทางชองทางในการติดตอ

สื่อสารกับลูกคา และเชื่อมชองทางการเขาถึงผูบริโภคทัง้หมดที่มีอยูเขาดวยกัน เพื่อเพิ่มขีดความสามารถของธุรกิจ

ใหสามารถอํานวยความสะดวกใหลูกคาที่ใชบริการออฟไลนและออนไลน โดยผูตอบแบบสอบถามเกือบครึ่งหน่ึงของ

GenZ (42%) และ มิลเลนเนียล (49%) จะเลือกใชบริการของธนาคารที่ไมมีสาขาและเปิดใหบริการระบบออนไลน

เทานัน้ จากตัวเลขขางตนน้ีแสดงใหเห็นถึงความตองการใชงานระบบออนไลนของผูบริโภคกลุมคนรุนใหมซึ่ง

ธนาคารตางๆ เองตองเรงปรับตัว

เทคโนโลยีใหมเพื่อการบริหารการเงินสวนบุคคล



ผลสํารวจยังเผยอีกวา GenZ (44%) และมิลเลนเนียล (31%) เลือกใชบริการแชทบอทของธนาคาร (GenX 17%,

คนรุนบูมเมอร 6%, กลุมเทรดดิชัน่นอลลิสต 5%) ซึ่งแสดงใหเห็นวาเริ่มมีการลงทุนในเทคโนโลยีใหมๆ เกิดขึ้นบาง

แลว โดย 66% ของ GenZ และ 53% ของมิลเลนเนียล กลาววา แชทบอทใหบริการดีกวาเจาหน าที่ธนาคาร อยางไร

ก็ดี มีคน GenZ เพียง 21% และมิลเลนเนียล 23% อยากใหมีบริการแชทบอทเพียงอยางเดียวไมตองอาศัยเจาหน า

ที่

หลายคนคงมีขอสงสัยวา จากผลการศึกษาน้ีจะเป็นสัญญาณเตือนใหธนาคารปรับตัวหรือไม? จริงๆ ก็ไมสงผลเทา

ไหร เพราะหากนับตัง้แตมีการผลิตตูเอทีเอ็มที่เกิดขึ้นก็ไมไดทําใหเจาหน าที่ธนาคารถูกลดบทบาทหรือตกงานแต

อยางใด สําหรับบางคนตูเอทีเอ็มจําเป็นมากตอการเบิกถอนเงินสดหรือธนบัตร ซึ่งนับเป็นตนแบบของฟีเจอร “ฮีโร”

ที่ทําใหธนาคารกระจายการใหบริการแกผูคนไดอยางทัว่ถึง ดังนัน้ธนาคารควรตองสรางฮีโรฟีเจอรที่เหมาะสมกับ

ธนาคารแบรนดตางๆ และความตองการของลูกคาธนาคารแตละแบรนด เชนเดียวกันกับการสรางโมบายลแอป

เพราะสามารถแกปัญหาความตองการที่เฉพาะเจาะจงและทําใหชีวิตของลูกคาสะดวกยิ่งขึ้น อยางไรก็ดี ดวยความ

ซับซอนของการใชงานผานดิจิทัล ทําใหการปฏิสัมพันธระหวางลูกคากับเจาหน าที่ธนาคารยังคงเป็นที่ตองการ

เราเห็นแนวโนมสําคัญของเทคโนโลยีการสัง่งานดวยเสียง (บนแพลตฟอรมเชน Amazon Alexa หรือ Google

Home) โดย 37% ของ GenZ และ 28% ของมิลเลนเนียลระบุวา พวกเขาใชบริการสัง่งานดวยเสียงบนแพลตฟอรม

ที่ระบุขางตน (GenX 15%, คนรุนบูมเมอร 5%, กลุมเทรดดิชัน่นอลลิสต 6%) ซึ่ง 64% ของ GenZ และ 54% ของ

มิลเลนเนียล ระบุวา ไดรับประสบการณที่ดีกวาการโตตอบกับเจาหน าที่ธนาคาร นอกจากน้ี เมื่อสอบถามในประเด็น

เกี่ยวกับการบริการลูกคา พบวา 27% ของ GenZ และ 21% ของมิลเลนเนียล ระบุวา รูสึกสะดวกสบายที่ใชบริการ

สัง่งานดวยเสียง เชนเดียวกันกับความตองการของบริการดานการจัดการการเงินสวนบุคคล พบ 22% ของ GenZ

และ 25% ของมิลเลนเนียล รูสึกสะดวกสบายในการใชผูชวยดานเสียงมากกวาเจาหน าที่ธนาคาร

ทําไมธนาคารยังตองมีสาขา

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 มิลเลนเนียล) are more likely to consider
digital services in their selection process, but still value branches. Here is the breakdown:

ขณะที่ผูบริโภคอยูระหวางการเลือกผูใหบริการทางการเงินที่ตอบโจทยที่สุด ความปลอดภัยและตําแหนงที่ตัง้สาขา

เป็นเรื่องหลักๆ ที่ลูกคาทุกเพศทุกวัยใหความสนใจ โดยสวนใหญจะเนนที่ผูใหบริการที่มีชื่อเสียง สําหรับผูใชงาน

กลุมคนรุนใหม (GenZ และ มิลเลนเนียล) สวนใหญจะพิจารณาจากตัวเลือกในการใหบริการผานระบบดิจิทัลแตยัง

ตองการเขารับบริการที่สาขาดวยเชนกัน โดยผลการศึกษาระบุดังน้ี:

• ผูตอบแบบสอบถามกลุม GenZ จํานวน 32% ระบุวา ใหความสําคัญกับเรื่องความปลอดภัยเป็นอันดับแรก ตามมา



ดวย ชื่อเสียงและความนาเชื่อถือของธนาคาร (17%) บริการดิจิทัล/แอป (12%) และที่ตัง้ของสาขา (11%)

• ผูตอบแบบสอบถามกลุม มิลเลนเนียล จํานวน 30% ใหความสําคัญกับความปลอดภัยเป็นอันดับแรก ตามมาดวย

ชื่อเสียงและความนาเชื่อถือของธนาคาร (15%) บริการดิจิทัล/แอป (13%) และที่ตัง้ของสาขา (12%)

โดยผูตอบแบบสอบถามในกลุมวัยกลางคนและผูสูงอายุแตกตางจากกลุมคนรุนใหมเล็กน อย และยังไมสนใจใช

บริการดานดิจิทัลจากธนาคาร:

• ผูตอบแบบสอบถาม GenX จํานวน 36% ใหความสําคัญกับเรื่องความปลอดภัยเป็นอันดับหน่ึง ตามมาดวย ที่ตัง้

ของสาขา (20%) ชื่อเสียงและความนาเชื่อถือของธนาคาร (14%) และการเขารับบริการกับเจาหน าที่ธนาคาร (11%)

• ผูตอบแบบสอบถามกลุม คนรุนบูมเมอร จํานวน 30% ใหความสําคัญกับเรื่องความปลอดภัยเป็นอันดับหน่ึง ตาม

มาดวย ที่ตัง้ของสาขา (24%) ชื่อเสียงและความนาเชื่อถือของธนาคาร (12%) และใชบริการกับธนาคารที่กอตัง้

ภายในประเทศหรือเครดิตอยูเน่ียน (12%)

• ขณะที่ ผูตอบแบบสอบถามกลุม กลุมเทรดดิชัน่นอลลิสต จํานวน 25% ใหความสําคัญกับชื่อเสียงละความนาเชื่อ

ถือของธนาคารเป็นอันดับหน่ึง ตามมาดวย ที่ตัง้ของสาขา (23%) เรื่องความปลอดภัย (19%) และการเขารับบริการ

กับเจาหน าที่ธนาคาร (19%)

นอกจากน้ี เรายังเห็นแนวโนมเกี่ยวกับการสรางความสัมพันธของผูใหบริการและผูเขารับบริการ ตัง้แตการสราง

ความสัมพันธหรือการเชื่อมตอกันดานการทําธุรกรรมทางการเงินผานการใชงานวอลเล็ท ระหวางบุคคลที่สามารถ

เชื่อถือได รวมทัง้การใหคําแนะนําเกี่ยวกับเรื่องการสรางความเชื่อมัน่ทางการเงินใหแกผูบริโภคอีกดวย ขณะน้ี 50%

ของ GenZ และ 48% ของมิลเลนเนียลอยากใหธนาคารสามารถใหคําแนะนําเกี่ยวกับการบริหารทางการเงินและการ

สรางวินัยทางการเงินที่ดีเพื่ออนาคต (GenX 43%, คนรุนบูมเมอร 41%, กลุมเทรดดิชัน่นอลลิสต 46%) น่ีเป็นเพียง

ขอมูลสวนหน่ึงที่เราคัดมาจากทุกกลุมเพื่อใหแบงคเล็งเห็นความสําคัญของความตองการที่เกิดขึ้นของผูบริโภค และ

วิธีการเขาถึงความตองการตางๆ ของพวกเขา ซึ่งเป็นสิ่งที่ธนาคารสาขาตางๆ จําเป็นตองมี

เกี่ยวกับ อะโดบี

อะโดบีเปลี่ยนโลกผานประสบการณดานดิจิทัล ดูรายละเอียดเพิ่มเติมไดที่ www.adobe.com

###


