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กระแสสังคมสูงอายุเป็นหน่ึงในกระแสหลัก (Megatrend) และเป็นปรากฏการณ์ท่ีเกิดขึ้นท่ัวโลกรวมถึงไทยด้วย ซึ่งสัดส่วนของผู้สูงอายุท่ีเพิ่มข้ึน
ท าให้ความต้องการผลิตภัณฑ์และบริการทางการเงิน ตลอดจนการด าเนินการของธนาคารเปล่ียนแปลงไป ท้ังน้ี การให้บริการทางการเงินแก่ผู้สูงอายุ
มีความท้าทายหลายประการ ท้ังท่ีเกิดจากความเส่ือมถอยของร่างกาย ความหลากหลายด้านรายได้และทรัพย์สิน ข้อจ ากัดในการยืนยันตัวตนด้วย
ข้อมูล ตลอดจนความรู้สึกต่อต้านเทคโนโลยี ขณะท่ีผู้สูงอายุมักต้องการผลิตภัณฑ์ทางการเงินท่ีมีความเส่ียงต่ า เข้าใจได้ง่ายไม่ซับซ้อน สามารถสร้าง
รายได้เป็นรายเดือนและไม่จ ากัดอายุผู้ใช้บริการ 

ในอีกฟากหน่ึง เทคโนโลยีซึ่งเป็นหน่ึงใน Megatrend และเคยเป็นเหมือนเส้นขนานกับผู้สูงอายุถูกน ามาประยุกต์ใช้ในชีวิตประจ าวันมากข้ึน
ในช่วงการระบาดของโรคโควิด-19 มาตรการจ ากัดการออกนอกเคหสถานเพื่อควบคุมโรคระบาดในหลายประเทศกลายเป็นการสร้างโอกาสให้
ผู้สูงอายุได้ลองใช้เทคโนโลยีมากข้ึน โดยเฉพาะการใช้ Mobile Banking และ Internet Banking ท่ีมีผู้สูงอายุจ านวนมากเริ่มเรียนรู้การใช้งานในช่วงเวลา
ดังกล่าว ดังน้ัน โจทย์ส าคัญของภาคธนาคารไทยในเวลาน้ีคือ ธนาคารควรปรับผลิตภัณฑ์ การบริการ การด าเนินงาน ตลอดจนโมเดลธุรกิจอย่างไร
ในยุคเทคโนโลยีท่ีผู้สูงอายุครองเมืองเช่นน้ี

เพื่อให้เข้าใจความต้องการของผู้สูงอายุชาวไทยให้ดีข้ึน วิจัยกรุงศรีได้ท าการส ารวจผู้ท่ีมีอายุเกิน 50 ปีจ านวน 152 คนผ่านช่องทางออนไลน์
ในช่วงเดือนมิถุนายน – กรกฎาคม 2020 ซึ่งเป็นช่วงหลังจากการระบาดของโรคโควิด-19 พบว่าผู้สูงอายุท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ยังคงมีรายได้
และยังมีรายจ่ายท่ีต้องจัดการ กว่าร้อยละ 96 ใช้โทรศัพท์มือถือบ่อยถึงบ่อยมาก โดยใช้งานแอปพลิเคชันส่งข้อความ (Chat) สูงสุด และกว่าร้อยละ 
80 ใช้บริการ Mobile Banking อยู่แล้ว ท้ังน้ี ผู้สูงอายุท่ีเข้าใจผลิตภัณฑ์และบริการทางการเงินมักจะมีความสามารถในการใช้เทคโนโลยีด้วย โดย
ปัจจัยท่ีจะส่งเสริมให้ผู้สูงอายุใช้ Mobile Banking ได้แก่ความง่ายในการใช้งานและแคมเปญการตลาด ขณะท่ีปัจจัยท่ีเป็นอุปสรรคส าคัญคือความ
กังวลด้านความปลอดภัยและส่วนเช่ือมต่อกับผู้ใช้ (User Interface: UI) ท่ีไม่เป็นมิตรกับผู้สูงอายุ

ผลจากแบบสอบถามผู้สูงอายุท่ีวิจัยกรุงศรีจัดท าเน้นย้ าว่าโจทย์ส าคัญท่ีสุดในการจูงใจให้ผู้สูงอายุหันมาใช้เทคโนโลยีอย่าง Mobile Banking คือ
ท าอย่างไรจะสามารถสร้างความเช่ือมั่นและไว้วางใจ (Trust) ต่ออุปกรณ์ดิจิทัลท่ีทันสมัยอย่างโทรศัพท์มือถือ ตลอดจนระบบการรักษาความปลอดภัย
ของข้อมูลท่ีมองไม่เห็น นอกจากน้ี ธนาคารอาจพิจารณาพัฒนา UI ส าหรับผู้สูงอายุโดยเฉพาะให้เป็นส่วนต่อขยายของแอปพลิเคชัน Mobile Banking
ปกติ โดย UI ดังกล่าวอาจเน้นเฉพาะธุรกรรมท่ีผู้สูงอายุมักใช้งานบ่อยๆ มีหน้าตาท่ีใช้งานง่าย และอาจสอดแทรกเกมไว้ในแอปพลิเคชัน Mobile 
Banking เพื่อส่งเสริม Cognitive Ability ตลอดจนความผูกพัน (Engagement) ของผู้สูงอายุต่อการใช้ Mobile Banking ได้อีกด้วย

 เมื่อผู้สูงอายุครองโลก
Megatrend หรือกระแสใหญ่ที่เป็นบริบทของโลกในอนาคตที่ส าคัญและไม่สามารถหลีกเลี่ยงได้ มีบทบาทและส่งแรงผลักดันขนาดใหญ่ที่พลิกโฉมภูมิทัศน์

ของเศรษฐกิจ สังคม และการเมืองในระดับโลก นอกจากในภาพใหญ่แล้ว เราคงไม่สามารถปฏิเสธได้ว่า Megatrend เหล่านี้ส่งผลต่อการเปลี่ยนแปลงในชีวิต 
ประจ าวันของเราด้วย อนึ่ง Megatrend ต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นเทคโนโลยีและการประยุกต์ใช้ดิจิทัล การเปลี่ยนขั้วทางการเมืองระหว่างประเทศ ไปจนถึงการ
เปลี่ยนแปลงโครงสร้างประชากร ล้วนแล้วแต่เป็นปรากฏการณ์ที่เกิดขึ้นทั่วทุกมุมโลก

Source: Krungsri Research

ภาพท่ี 1: Megatrends ในปัจจุบัน
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ส าหรับประเทศไทยแล้ว การเปลี่ยนแปลงโครงสร้างประชากรซึ่งน าไปสู่
การก้าวเข้าสู่สังคมสูงอายุ เป็นหนึ่งใน Megatrend ส าคัญที่จะส่งผลกระทบ
ต่อเศรษฐกิจและสังคม โดยมีสาเหตุจากอัตราการเกิดที่ลดลงประกอบกับ
อายุขัยที่ยืนยาวขึ้นจากการแพทย์ที่ก้าวหน้า ทั้งนี้ โดยนิยามขององค์การ
สหประชาชาติ (United Nations: UN) แล้ว ประเทศที่มีสัดส่วนประชากรที่มี
อายุ 65 ปีขึ้นไปสูงเกินกว่าร้อยละ 71/ ของจ านวนประชากรทั้งหมดก็จะจัดว่า
เป็น “สังคมสูงอายุ” หรือ Aging Society และหากสัดส่วนดังกล่าวสูงถึงร้อย
ละ 142/ และร้อยละ 20 ประเทศนั้นๆ จะเข้าสู่ภาวะ “สังคมสูงอายุโดย
สมบูรณ์ ” (Aged Society) และสังคมสูงอายุอย่างเต็มที่  (Superaged 
Society) ตามล าดับ

จากข้อมูลของ UN คาดว่าในปี 2020 ประชากรไทยที่มีอายุ 65 ปีขึ้นไป
นั้นจะมีสัดส่วนสูงถึงร้อยละ 13 ท าให้ไทยใกล้เข้าสู่ความเป็นสังคมสูงอายุ
โดยสมบูรณ์แล้ว และในอีก 20 ปีข้างหน้า ผู้สูงอายุที่มีอายุ 65 ปีขึ้นไปจะมี
สัดส่วนเพ่ิมขึ้นเป็น 2 เท่าหรือราวร้อยละ 26 ของประชากรทั้งหมด สอดคล้อง
กับการคาดการณ์ของส านักงานสถิติแห่งชาติ (สสช.) เม่ือปี 2018 ซึ่งคาดว่า
ประเทศไทยจะเข้าสูส่ังคมผู้สูงอายโุดยสมบูรณ์ในปี 2021 และอีก 10 ปีต่อมา
ประเทศไทยจะมีประชากรอายุ 60 ปีขึ้นไปในสัดส่วนที่สูงถึงร้อยละ 28

สัดส่วนผู้สูงอายุที่เพิ่มสูงขึ้น ย่อมส่งผลให้อัตราการพึ่งพิงของผู้สูงอายุ 
(Aged Dependency Ratio) หรืออัตราส่วนผู้สูงอายุต่อประชากรในวัย
แรงงานอาจสูงขึ้นมาก โดยจากการคาดการณ์ของ UN พบว่าอัตราส่วน
จ านวนประชากรที่มีอายุ 65 ปีขึ้นไปต่อประชากรวัยแรงงานของไทยในปี 
2020 อยู่ที่ร้อยละ 18.4 ซึ่งสูงกว่าค่าเฉลี่ยของโลกและของประเทศที่มีรายได้
ปานกลาง หรืออาจกล่าวได้ว่าปัจจุบันผู้สูงอายุในไทย 1 คนพึ่งพาประชากร
วัยแรงงานราว 5.4 คน โดยตัวเลขดังกล่าวเพิ่มขึ้นในอัตราเร่งตั้งแต่ปี 2010 
เป็นต้นมาซึ่งคล้ายคลึงกับประเทศรายได้สูง และหากตัวเลขดังกล่าวยังคงเร่ง
ตัวเหมือนในปัจจุบัน ภายในปี 2050 ประเทศไทยจะมีจ านวนผู้สูงอายุถึง
คร่ึงหน่ึงของประชากรวัยแรงงาน หรืออาจะกล่าวได้ว่าผู้สูงอายุ 1 คน
พึ่งพาประชากรวัยแรงงานเพียง 2 คน และในปี 2080 จ านวนผู้สูงอายุ
จะมากถึง 2 ใน 3 ของประชากรวัยแรงงาน

ภาพท่ี 2: คาดการณ์สัดส่วนประชากรไทยและโลก 
จ าแนกตามกลุ่มอายุ (ปี)

Source: UN World Population (2019), Krungsri Research 

ภาพท่ี 3: อัตราการพึ่งพิงของผู้สูงอายุ (ร้อยละ)

Source: UN World Population (2019), Krungsri Research 

1/ บางประเทศใช้หลักเกณฑส์ัดส่วนจ านวนประชากรอายุ 60 ปีขึ้นไปมากกว่าร้อยละ 10 ส าหรับสังคมสูงอายุ
2/ บางประเทศใช้หลักเกณฑส์ัดส่วนจ านวนประชากรอายุ 60 ปีขึ้นไปมากกว่าร้อยละ 20 ส าหรับสังคมสูงอายุโดยสมบูรณ์
3/ สวทช (2019) “Silver Economy เศรษฐกิจผู้สูงวัย”
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ในสังคมที่มีผู้สูงอายุเป็นจ านวนมากนั้น นอกจากจะมีก าลังแรงงานที่ลดลงแล้ว การใช้จ่ายภายในบางหมวดหมู่อาจเปลี่ยนแปลงไปจากก าลังซื้ อของ
ผู้สูงอายุที่แตกต่างจากคนหนุ่มสาวอีกด้วย โดยในประเทศที่พัฒนาแล้ว อาทิ ในสหภาพยุโรปที่ประชากรราวร้อยละ 20 มีอายุ 65 ปีขึ้นไป ผู้สูงอายุเหล่านี้เป็น
ประชากรกลุ่มใหญ่ที่มีการใช้จ่ายมหาศาลและช่วยขับเคลื่อนเศรษฐกิจ โดยเฉพาะการใช้จ่ายในด้านบริการทางการแพทย์ การพักผ่อนหย่อนใจ และกิจกรรมเชิง
วัฒนธรรมต่างๆ เนื่องจากมีเวลาว่างมากกว่าคนวัยหนุ่มสาว โดยเงินที่ผู้สูงอายุเหล่านี้ใช้จ่ายนั้นมาจากเงินออมจากการท างานและเงินสวั สดิการจากรัฐบาล3/

อย่างไรก็ตาม ในกรณีของประเทศก าลังพัฒนาเช่นประเทศไทย จากตัวเลข ณ ปี 2018 ผู้สูงอายุในไทยถึง 3.9 ล้านคนหรือกว่าหนึ่งในสามของผู้สูงอายุทั้งหมด
ยังคงต้องท างานอยู่ ทั้งเพื่อหารายได้เสริมและเป็นก าลังหลักในการหาเลี้ยงครอบครัว หรืออาจกล่าวได้ว่าผู้สูงอายุในไทยจ านวนมากแม้จะอยู่ในวัยท่ีพ้นจาก
วัยท างานแล้วแต่ยังขาดความมั่นคงทางการเงินเพื่อใช้ชีวิตในยามเกษียณ

นอกจากสังคมสูงอายุจะส่งผลกระทบต่อการขับเคล่ือนเศรษฐกิจแล้ว ยังมีผลต่อลักษณะของสินค้าและบริการท่ีจะเป็นท่ีต้องการอีกด้วย 
โดยเฉพาะสินค้าและบริการที่จะช่วยให้ผู้สูงอายุสามารถใช้ชีวิตได้อย่างสะดวกสบาย มีสุขภาพดี สามารถพึ่งพาตัวเองได้อย่างมีอิสระ ในปัจจุบันเราจึงได้เห็นการ
ประยุกต์ใช้เทคโนโลยีในการออกแบบผลิตภณัฑ์เพ่ือดูแลผู้สูงอายุ ไม่ว่าจะเป็นหุ่นยนต์ที่ช่วยดูแลผู้สูงอายุ หรืออุปกรณ์อัจฉริยะที่ใช้สวมใส่ (Smart wearables) ที่
สามารถวัดชีพจรและสามารถเรียกรถพยาบาลได้โดยอัตโนมัติ อย่างไรก็ตาม ส าหรับในภาคการเงินแล้ว สินค้าและบริการท่ีตั้งใจออกแบบมาเพื่อผู้สูงอายุ
โดยเฉพาะยังมีอยู่อย่างค่อนข้างจ ากัด อีกท้ังการใช้เทคโนโลยีในภาคการเงินเพื่อผู้สูงอายุยังเป็นไปได้ยาก เน่ืองจากอุปสรรคส าคัญคือ การ
ประยุกต์ใช้เทคโนโลยีของผู้สูงอายุท่ียังอยู่ในระดับต่ า

2
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4/  ออสเตรเลีย บราซิล แคนาดา จีน ฝร่ังเศส เยอรมนี อินเดีย อิตาลี ญี่ปุ่น นิวซีแลนด์ ฟิลิปปินส์ สิงคโปร์ แอฟริกาใต้ สเปน สหราชอาณาจักร และสหรัฐฯ 

นอกจากน้ี การเปล่ียนแปลงโครงสร้างประชากรย่อมส่งผลต่อการด าเนินการของธนาคาร ท้ังในแง่ของบุคลากรท่ีจะมีอายุเฉล่ียท่ีสูงข้ึ o 
เช่นเดียวกับสัดส่วนของลูกค้าของธนาคารท่ีเป็นผู้สูงอายุท่ีจะเพิ่มมากข้ึนและอาจก้าวข้ึนมาเป็นกลุ่มลูกค้าท่ีมีสัดส่วนใหญ่สุดในเวลาอีกไม่นาน ซึ่ง
จะส่งผลต่อโมเดลธุรกิจของธนาคารตลอดจนการประเมินความเสี่ยง โดยในปี 2017 กองทุนการเงินระหว่างประเทศ (International Monetary Fund: IMF) ได้
ศึกษากรณีของประเทศญีปุ่่นซึ่งจัดว่าเป็นสงัคมสูงอายุอย่างเต็มที่มาตั้งแตป่ี 2005 และในปี 2020 มีสัดส่วนประชากรที่อายุ 65 ปีขึ้นไปถึงร้อยละ 28 ด้วยลักษณะ
ทางภูมิประชากรศาสตร์ (Demographics) ดังกล่าว ความต้องการสินเช่ือจึงลดลงขณะที่ปริมาณเงินฝากเพ่ิมสูงขึ้น ท าให้สัดส่วนของสินเช่ือต่อเงินฝาก (Loan-to-
Deposit ratio) ของธนาคารในญี่ปุ่นลดลงประมาณร้อยละ 1.0-1.5 ต่อปี หรืออาจะกล่าวได้ว่าบทบาทของภาคการธนาคารญี่ปุ่นในฐานะเป็นตัวกลางทาง
การเงินจะลดลงเร่ือยๆ และท าให้รายได้ดอกเบี้ย (Net interest income) ค่อยๆ หายไป ดังน้ัน ธนาคารพาณิชย์ในญี่ปุ่นจึงอาจต้องปรับเปล่ียน
โมเดลธุรกิจ เหลือเพียงบทบาทในการอ านวยความสะดวกในการท าธุรกรรมทางการเงิน ตลอดจนเป็นผู้ถือครองตราสารทางการเงินจ านวนมาก
เพื่อการลงทุนในฐานะผู้จัดการความมั่งคั่งแลกกับรายได้ค่าธรรมเนียมจากลูกค้า (ภาพท่ี 4)

ก่อนหน้านี้ สังคมที่มีผู้สูงอายุเป็นจ านวนมากมักถูกมองว่าเป็นสังคมที่เฉื่อยชาและขาดพลวัตร เนื่องจากผู้สูงอายุมักไม่ค่อยยอมเปิด ใจรับเทคโนโลยีและ
นวัตกรรม เช่นในกรณีของประเทศญี่ปุ่น การที่มีสัดส่วนผู้สูงอายุเป็นจ านวนมากท าให้สังคมญี่ปุ่นยังคงต้องพึ่งพาเงินสดอยู่ในระดับสูง (Cash-based society) 
และไม่สามารถประยุกต์ใช้นวัตกรรมในการช าระเงินได้อย่างเต็มที่ ไม่ว่าจะเป็นการช าระเงินด้วย QR Code หรือแม้กระทั่งบัตรเครดิต/เดบิต ที่ใช้กันอย่าง
แพร่หลายในซีกโลกตะวันตก อย่างไรก็ตาม การระบาดของโรคติดเช้ือไวรัสโคโรนาสายพันธุ์ใหม่ 2019 หรือโรคโควิด-19 ท่ีท าให้ประชาชนต้องจ ากัด
การเดินทางออกนอกเคหสถาน โดยเฉพาะผู้สูงอายุท่ีมีความเส่ียงสูงต่อการติดเช้ืออย่างรุนแรง เป็นโอกาสท่ีดีท่ีท าให้ผู้สูงอายุและคนท่ี ไม่กล้าใช้
เทคโนโลยีก่อนหน้าน้ี ได้ลอง “เปิดใจ” และให้โอกาสแก่เทคโนโลยีเหล่าน้ีมากข้ึน จากการส ารวจของ We Are Social เมือเดือนเมษายน 2020 ที่ท าการ
ส ารวจผู้ใช้อินเทอร์เน็ตทั่วโลก4/ ที่มีอายุระหว่าง 16-64 ปี พบว่าในเดือนเมษายน 2020 ซึ่งเป็นจุดสูงสุดของการระบาดระลอกแรกของโรคโควิด-19 นั้น ผู้บริโภค
ทุกกลุ่มอายุมีการใช้อินเทอร์เน็ตมากขึ้น โดยกลุ่มที่มีอายุมากที่สุดในกลุ่มตัวอย่างที่ส ารวจซ่ึงมีอายุ 55-64 ปี ราวๆ ร้อยละ 30 (เพศชายร้อยละ 35 และเพศหญิง
ร้อยละ 28) ใช้เวลากับการใช้สื่อสังคมมากขึ้นในช่วงเวลาดังกล่าว นอกจากนี้ผู้สูงอายุที่ใช้อินเทอร์เน็ตร้อยละ 32 ยอมรับว่าได้ใช้เวลามากขึ้นในการซื้อของผ่าน
ช่องทางออนไลน์ โดยผู้สูงอายุร้อยละ 30 ได้ใช้โทรศัพท์มือถือในการซื้อของออนไลน์ (ภาพที่ 5) ซึ่งการเปิดใจยอมรับเทคโนโลยีของผู้สูงอายุในครั้งนี้ ในที่สุดแล้ว
อาจกลายเป็นภาวะปกติใหม่ (New Normal) ในการใช้ชีวิตประจ าวัน ซ่ึงจะเป็นโอกาสที่ดีของภาคธนาคารที่จะเริ่มชักจูงให้ผู้สูงอายุหันมาลองใช้บริการออนไลน์ 
โดยเฉพาะ Internet Banking และ Mobile Banking ที่จะช่วยประยัดต้นทุนในการท าธุรกรรมให้กับทั้งลูกค้าและธนาคาร

ภาพท่ี 4: ผลกระทบของสังคมสูงอายุต่อภาคการธนาคาร กรณีประเทศญี่ปุ่น

Source: IMF (2017), Krungsri Research
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ภาพท่ี 5: ผู้ใช้อินเตอร์เน็ตท่ีใช้เวลาบนสื่อเครือข่ายสังคม และใช้งานอินเตอร์เน็ตอ่ืนๆ มากขึ้นในช่วงโควิด-19
จากรายงานการส ารวจผู้ใช้อินเทอร์เน็ตโดย We Are Social เม่ือเดือนเมษายน 2020

Source: We Are Social (Apr 2020), Krungsri Research
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ในปี 2016 AgeUK ซึ่งเป็นองค์กรการกุศลในสหราชอาณาจักรที่มุ่งเน้นการช่วยเหลือและสนับสนุนผู้สูงอายุ ได้จัดท ารายงานเพื่อน าเสนอแนวคิดของ
ธนาคารที่เป็นมิตรกับผู้สูงอายุ (Age-friendly Banking) และรวบรวบรวมกรณีศึกษาจากสหราชอาณาจักรและสหรัฐฯ โดย AgeUK ได้ระบุตัวอย่างของความท้า
ทายในการให้บริการแก่ผู้สูงอายุไว้ ดังนี้

Source: ColBlindor, Krungsri Research

ภาพท่ี 6:เปรียบเทียบการมองเห็นของผู้มีสายตาปกติ 
และผู้ท่ีตาบอดสีแบบ Tritanopia

 เพราะเป็นคนแก่จึงเจ็บปวด: ความท้าทายของความชรา

1) ผู้สูงอายุมีข้อจ ากัดทางร่างกายและมีความหลากหลายในความ 
สามารถเชิงกายภาพ เป็นที่ทราบกันดีกว่าร่างกายของผู้สูงอายุจะเสื่อม
ถอยไปตามวัย นอกจากนี้  เนื่องจากค าจ ากัดความของการเป็น
“ผู้สูงอายุ” ขึ้นอยู่กับอายุขั้นต่ าที่ 60 หรือ 65 ปีเพียงปัจจัยเดียว เราจึงได้
เห็นคนที่ถูกจัดว่าเป็นผู้สูงอายุที่มีอายุเพียง 60 ปีเศษและยังมีสุขภาพ
แข็งแรงในระดับที่สามารถพึ่งพาตัวเองได้เหมือนคนหนุ่มสาว ไปจนถึงผู้ที่
มีอายุเกือบครบศตวรรษที่มักมีข้อจ ากัดในการเคลื่อนไหวร่างกายและ
การใช้ประสาทสัมผัสต่างๆ เช่น การมองเห็น การได้ยิน ตลอดจน
ความจ า โดยหนึ่งในข้อจ ากัดในการมองเห็นของผู้สูงอายุที่ มักถูก
มองข้ามได้แก่อาการตาบอดสี โดยเฉพาะอาการตาบอดสีน้ าเงิน 
(Tritanopia) ซึ่งเป็นอาการที่มักพบในผู้สูงอายุที่มีอายุราว 75 ปีขึ้นไป5/

ดังนั้น การออกแบบการเดินทางของลูกค้า (Customer Journey) ส าหรับ
ผู้สูงอายุจึงมีความท้าทายเป็นอย่างมาก และเป็นหนึ่งในแรงขับเคลื่อน
ส าคัญของแนวคิดการออกแบบเพ่ือคนทั้งมวล (Universal Design)6/

สายตาปกติ

5/ https://medium.com/@sarahalfiani204/ux-case-study-designing-mobile-banking-app-for-the-elderly-f51e25d0e4b3
6/ การออกแบบเพื่อคนทั้งมวล (Universal Design) เป็นแนวคิดเรื่องการออกแบบและสร้างสภาพแวดล้อม สถานที่ และสิ่งของต่างๆ 
เพื่อให้ทุกคนทีอ่ยู่ในสังคม อาทิ คนปกติทั่วไป สตรีมีครรภ์ เด็กเล็ก คนพิการ และ ผู้สูงอายุ สามารถใช้ประโยชน์จากสิ่งเหล่านัน้ได้
อย่างเต็มที่และเท่าเทยีมกัน โดยไม่ต้องมีการออกแบบดัดแปลงพิเศษหรือเฉพาะเจาะจงเพื่อบุคคลกลุ่มหนึ่งกลุ่มใดโดยเฉพาะ

2) ผู้สูงอายุมีความหลากหลายในด้านรายได้และทรัพย์สิน โดยในกรณีประเทศไทย จากงานวิจัยของปภัศร ชัยวัฒน์ และ สวรัย บุณยมานนท์ (2011) พบวา่
ประชากรสูงอายุในไทยเป็นประชากรกลุ่มที่มีความแตกต่างทางรายได้ภายในกลุ่มสูงที่สุด และความเหลื่อมล้ าดังกล่าวมีแนวโน้มเพิ่มขึ้นอย่ างต่อเนื่อง 
นอกจากนี้ยังพบว่าประชากรสูงอายุเป็นกลุ่มที่มีระดับการศึกษาต่ าที่สุดและส่วนใหญ่ไม่มีรายได้หรือรายได้ต่ า โดยรายได้ส่วนใหญ่มาจาก เงินช่วยเหลือทั้ง
จากรัฐบาลและจากญาติพี่น้อง

3) ผู้สูงอายุมีข้อจ ากัดในการยืนยันตัวตนด้วยข้อมูล โดยธุรกิจที่เกี่ยวข้องกับข้อมูลที่มีความอ่อนไหวสูง เช่น ธุรกิจการเงิน จ าเป็นต้องพึ่งพาการยืนยันตัวตน
ของลูกค้าเพื่อความปลอดภัยในการใช้บริการ ซ่ึงในปัจจุบันการยืนยันตัวตนของลูกค้าจะใช้ข้อมูล 3 ประเภท ได้แก่ (i) ข้อมูลที่ลูกค้าทราบ (Knowledge หรือ
ที่เรียกว่า “Something you know”) อาทิ รหัสผ่าน วันเดือนปีเกิด เลขประจ าตัวประชาชน (ii) ข้อมูล และ/หรือเอกสารที่ลูกค้ามี (Possession หรือ 
“Something you have”) อาทิ บัตรประชาชน ใบขับขี่ และ (iii) สิ่งที่ลูกค้าเป็น (Inherence หรือ “Something you are”) อาทิ ข้อมูลอัตลักษณ์บุคคล เช่น 
ลายนิ้วมือ ใบหน้า เป็นต้น ซึ่งส าหรับลูกค้าที่เป็นผู้สูงอายุแล้ว การยืนยันตัวตนด้วยข้อมูลที่ลูกค้าทราบหรือ Knowledge อาจจะสร้างปัญหาได้ เพราะผู้สูงอายุมี
โอกาสที่จะหลงลืมข้อมูลเหล่านั้นได้ง่าย จึงเป็นอุปสรรคส าคัญของการให้บริการผ่านช่องทางดิจิทัลที่ต้องมีการยืนยันตัวตน รวมถึงบริการด้านการเงินด้วย

ตาบอดสีแบบ Tritanopia

จะเห็นได้ว่าการก้าวสู่สังคมสูงอายุในยุคดิจิทัลเป็นทั้งโอกาสและความท้าทายของเศรษฐกิจในหลายภาคส่วน รวมถึงภาคการธนาคารด้วย ดังนั้น เวลานี้จึง
เป็นโอกาสอันดีที่ธนาคารจะเริ่มตั้งค าถามว่า ธนาคารควรปรับผลิตภัณฑ์และการบริการอย่างไร ในยุคเทคโนโลยีที่ผู้สูงอายุครองเมืองเช่นนี้

ภาพท่ี 7: ความท้าทายของการให้บริการทางการเงินแก่ผู้สูงอายุ4) ผู้ สูงอายุมีความกลัวท่ีจะใช้เทคโนโลยี โดยนักวิจัยจาก Lancaster 
University (2018) ได้สัมภาษณ์ผู้สูงอายุและสรุปสาเหตุของความกลัวดังกล่าว
ไว้ว่า ผู้สูงอายุกลัวความผิดพลาดในการใช้เทคโนโลยีตลอดจนมีความกังวลใน
ผลกระทบในเชิงสังคม โดยแทนที่เทคโนโลยีจะท าให้ชีวิตง่ายขึ้น ผู้สูงอายุ
จ านวนมากกลับมองว่าเทคโนโลยีท่ีอ านวยความสะดวกในการค้นหา
ข้อมูลกลับสร้างแรงกดดันจากสังคมท่ีมีต่อตัวบุคคล ยกตัวอย่างเช่น 
เทคโนโลยีที่ช่วยในการค้นหาและเปรียบเทียบราคาตั๋วเครื่องบินท าให้ผู้สูงอายุ
รู้สึกกดดันเม่ือต้องซื้อตั๋ว เพราะเกรงว่าสังคมรอบตัวจะตัดสินว่าการซื้อนั้นๆ ไม่
สมเหตุสมผลในแง่ของราคาและคุณภาพ ผู้สูงอายุจึงสะดวกใจที่จะขอความ
ช่วยเหลือจากมืออาชีพ อาทิ ตัวแทนขายตั๋ว มากกว่า นอกจากนี้ ผู้สูงอายุยังมี
ทัศนคติที่ไม่สู้ดีนักต่อการซื้อสินค้าออนไลน์ เนื่องจากมองว่าเป็นการแย่งรายได้
จากธุรกิจเล็กๆ ในชุมชนอีกด้วย

Fear of Technology

Memory Loss

Income and Wealth
Inequality

Physical Limitation

Source: AgeUK (2016), Krungsri Research

https://medium.com/@sarahalfiani204/ux-case-study-designing-mobile-banking-app-for-the-elderly-f51e25d0e4b3
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 ผู้สูงอายุต้องการอะไรในบริการทางการเงิน: ความคาดหวังและความจริงจากประสบการณ์ในต่างประเทศ

ถึงแม้ผู้สูงอายุจะมีความแตกต่างกันทางด้านร่างกายและมีความท้าทายในการใช้บริการทางการเงินดังที่กล่าวมาแล้ว แต่ผู้สูงอายุก็ยังมีความต้องการใช้
บริการธนาคารเหมือนกับคนวัยอ่ืนๆ ในสังคม หากแต่ความต้องการของผู้สูงอายุตอ่การบริการทางการเงินด้านต่างๆ มักจะมีความเฉพาะเจาะจง ดังนี้

 ผลิตภัณฑ์ทางการเงินส าหรับผู้สูงอายุ 

ผู้สูงอายุในต่างประเทศส่วนใหญ่ยังใช้ผลิตภัณฑ์ทางการเงินท่ีเคยใช้มาตั้งแต่ยังหนุ่มสาว เช่นในกรณีของสหราชอาณาจักร จากการส ารวจเม่ือปี 
2017 ผู้สูงอายุจ านวนมากยังคงมีประกันชีวิตที่ท าไว้ตั้งแต่สมัยยังท างานอยู่ ตลอดจนยังคงใช้บัญชีเงินฝากเดิมที่เคยใช้ และพึ่งพาเงินสดมากกว่าช่องทางการ
ช าระเงินอื่นๆ นอกจากนั้นยังสามารถจัดการการเงินและการลงทุนของตนได้ดี แม้จะไม่ค่อยเปรียบเทียบข้อมูลของผลิตภัณฑ์ทางการเงินต่างๆ ในแต่ละธนาคาร
เท่าใดนัก อย่างไรก็ตาม หากผู้สูงอายุมีอายุเกิน 70 ปี ความสามารถในการตัดสินใจและการจัดการด้านการเงินจะเสื่อมถอยลงอย่างเห็นได้ชัด 

ดังนั้น ผลิตภัณฑ์ทางการเงินที่เหมาะกับผู้สูงอายุจึงควร 1) มีความเสี่ยงต่ า 2) โปร่งใส เข้าใจได้ง่าย ไม่ซับซ้อน 3) สามารถสร้างรายได้ให้แก่ผู้สูงอายุ 
โดยเฉพาะรายได้ที่เป็นรายเดือนในลักษณะคล้ายคลึงกับเงินเดือน เพื่อให้ผู้สูงอายุสามารถจัดการค่าใช้จ่ายรายเดือนได้โดยกระทบกับเงิน ต้นน้อยที่สุด 4) ไม่
จ ากัดอายุ โดยเฉพาะผลิตภัณฑ์ประกันชีวิตและประกันสุขภาพที่มักจ ากัดอายุผู้ท าประกันไว้ที่ไม่เกิน 65 ปี

นอกจากนี้ ผู้สูงอายุจ านวนมากไม่ได้เตรียมวางแผนทางการเงินไว้อย่างรัดกุมเท่าใดนักในช่วงก่อนเกษียณ ดังนั้น บริการให้ค าปรึกษาทางการเงินและจัด
พอร์ตการลงทุนเพื่อเตรียมพร้อมส าหรับการเกษียณอายุจะมีประโยชน์มากในการเสริมสร้างสวัสดิภาพทางการเงินให้แก่ผู้สูงอายุที่เพ่ิงเข้าสู่วัยเกษียณ

ตัวอย่างของผลิตภัณฑ์ทางการเงินส าหรับผู้สูงอายุในต่างประเทศ ได้แก่

1) ผลิตภัณฑ์เงินฝากหรือผลิตภัณฑ์การลงทุนท่ีมีความเส่ียงต่ า ทั้งความเสี่ยงที่จะไม่ได้รับเงินต้นคืน (Default risk) และความเสี่ยงในแง่สภาพ
คล่อง (Liquidity risk) เนื่องจากผู้สูงอายุอาจมีความจ าเป็นต้องใช้เงินก้อนใหญ่ในอนาคต อาทิ ในการรักษาพยาบาล หรือในการช่วยเหลือบุตรหลาน 
ดังนั้น ผลิตภัณฑ์เงินฝากประจ าระยะยาวที่คิดค่าปรับในกรณีที่ฝากเงินไม่ครบตามที่ก าหนดไว้จึงอาจไม่ตอบโจทย์ผู้สูงอายุเท่าใดนัก

2) กรมธรรม์บ านาญ (Annuity) เป็นสัญญาทางการเงินในรูปของกรมธรรม์ประกันภัยในลักษณะประกันชีวิตที่คุ้มครองชีวิตและจะจ่ายผลประโยชน์ให้
เป็นรายงวดเท่าๆ กันหลังจากผู้รับบ านาญมีอายุถึงตามที่ก าหนด (ส่วนใหญ่ก าหนดอายุขั้นต่ าไว้ที่ 55 ปี) และจ่ายเบี้ยประกันครบก าหนด ซึ่ง
เหมือนกับเป็นการสร้างเงินบ านาญให้กับผู้สูงอายุหลังเกษียณ โดยในต่างประเทศ เช่น สหรัฐฯ สามารถเลือกจ่ายเบี้ยเป็นเงินก้อนเพียงก้อนเดียวได้ 
(Single Premium) ซึ่งการจ่ายเบี้ยแบบเป็นเงินก้อนนี้เหมาะกับลูกค้าผู้สูงอายุที่ได้เงินก้อนจากกองทุนส ารองเลี้ยงชีพหรือเงินบ าเหน็จ ณ วันที่เกษียณ
อย่างไรก็ตาม กรมธรรม์บ านาญในไทยโดยส่วนใหญ่ต้องจ่ายเบี้ยเป็นรายงวดอย่างสม่ าเสมอ อนึ่ง กรมธรรม์บ านาญเป็นหนึ่งในผลิตภัณฑ์ทางการเงิน
ที่เก่าแก่โดยมีบันทึกว่าเริ่มใช้มาตั้งแต่สมัยคริสศตวรรษ์ที่ 3 7/

3) การจ านองอสังหาริมทรัพย์แบบย้อนกลับ (Reverse Mortgage) เป็นเสมือนการขายบ้านล่วงหน้าให้แก่ธนาคารโดยมีธนาคารเป็นผู้ผ่อนซื้อจาก
ผู้สูงอายุที่มีบ้านเป็นกรรมสิทธิ์ของตัวเองที่ปลอดภาระหนี้ ผู้กู้สามารถกู้เงินโดยน าบ้านมาเป็นหลักทรัพย์ค้ าประกัน และได้รับเงินก้อนหรือเงินงวดซึ่ง
ส่วนใหญ่เป็นรายเดือนจากธนาคาร และเม่ือเจ้าของบ้านเสียชีวิตหรือครบก าหนดที่ธนาคารช าระเงินแล้วบ้านจึงตกเป็นกรรมสิทธิ์ของธนาคาร สินเชื่อ
ในลักษณะนี้เป็นอีกทางเลือกหนึ่งให้แก่ผู้สูงอายุที่มีบ้านเป็นทรัพย์สินแต่ขาดรายได้ อย่างไรก็ตาม ทายาทต้องท าสัญญาตกลงมอบกรรมสิท ธิ์บ้าน
ให้แก่ธนาคารก่อนเริ่มการจ านอง เพ่ือป้องกันปัญหาทางกฎหมายหลังจากที่ผู้สูงอายุเสียชีวิตลงแล้ว 

7/ Hald, Anders (2005). A History of Probability and Statistics and Their Applications before 1750. John Wiley & Sons. p. 608

ด้วยความท้าทายดังที่กล่าวมา ท าให้ธุรกิจที่ต้องการน าเสนอสินค้าและบริการแก่ผู้สูงอายุ ซ่ึงรวมถึงภาคการธนาคารด้วย จ าเป็นต้องค านึงถึงความท้าทาย
ดังกล่าวในการสร้างคุณค่าที่ส่งมอบให้ลูกค้า (Value Proposition) ที่สามารถสร้างประโยชน์ (Gain) ให้แก่ผู้สูงอายุ ตลอดจนแก้ปัญหา (Pain) ให้แก่ผู้สูงอายุได้ 

ดังนั้น ค าถามที่ควรถามต่อไปคือ ผู้สูงอายุมองหาประโยชน์อะไรจากการใช้บริการทางการเงิน

 ประสบการณ์ของลูกค้า (Customer Experience: CX) ส าหรับผู้สูงอายุ 

ผู้สูงอายุในต่างประเทศมีความคาดหวังต่อประสบการณ์ในการใช้บริการทางการเงิน ดังนี้

1) ช่ืนชอบสาขา ผู้สูงอายุส่วนใหญ่ทั้งในไทยและต่างประเทศ ต่างนิยมใช้บริการที่สาขา โดยจากการศึกษาของ Jayachandran (2019) ซึ่งใช้กลุ่ม
ตัวอย่างจากประเทศอินเดียพบว่า ผู้สูงอายุชื่นชอบการมีปฏิสัมพันธ์กับพนักงานที่สาขาธนาคาร ตลอดจนการน าเสนอสินค้าแบบเฉพาะบุคคล (Personalized 
offering) จึงท าให้ผู้สูงอายุไม่นิยมใช้บริการออนไลน์อย่าง Internet Banking และ Mobile Banking 

2) สถานท่ีต้องเป็นมิตร เนื่องด้วยข้อจ ากัดทางกายภาพโดยเฉพาะในการเคลือ่นไหว ดังนั้น หากต้องท าธุรกรรมที่สาขา ธนาคารควรต้องสร้างความม่ันใจ
ว่าตลอดการเดินทางของลูกค้า (Customer Journey) ผู้สูงอายุจะมีอุปสรรคน้อยที่สุด เช่น ไม่มีขั้นบันได มีทางลาดส าหรับรถเข็น มีเก้าอ้ีส าหรับนั่งรอที่เหมาะสม
และเพียงพอ เป็นต้น
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3) เทคโนโลยีต้องใช้ง่ายและปลอดภัย ดังที่กล่าวข้างต้นว่าผู้สูงอายุยังไม่ค่อยนิยมการใช้เทคโนโลยีเท่าใดนัก โดย Touchaie and Hashim (2018) 
พบว่าผู้สูงอายุในมาเลเซียมีความรู้สึกต่อต้านการใช้เทคโนโลยีในการท าธุรกรรมทางการเงิน ซึ่งเป็นอุปสรรคส าคัญในการใช้บริการ Internet Banking และ 
Mobile Banking แต่หากจ าเป็นต้องใช้ ปัจจัยสนับสนุนส าคัญคือความง่ายในการใช้งาน และส่วนเช่ือมต่อกับผู้ใช้ (User Interface: UI) ต้องเป็นมิตรกับผู้สูงอายุ
ที่อาจมีปัญหาการมองและการเคลื่อนไหวร่างกาย นอกจากนี้ ผู้สูงอายุค่อนข้างกังวลในความปลอดภัยของการท าธุรกรรมผ่านเทคโนโลยี ดังนั้น การออกแบบ UI 
ตลอดจนประสบการณ์ของผู้ใช้งาน (User Experience: UX) ต้องค านึงถึงข้อจ ากัดเหล่านี้ด้วย

4) พนักงานต้องเข้าใจผู้สูงอายุ โดยพนักงานที่ให้บริการผู้สูงอายุต้องใจเย็นและอดทนเนื่องจากผู้สูงอายุมีข้อจ ากัดด้านร่างกายดังที่ได้กล่าวไปแล้ว
ข้างต้น ดังนั้น การสื่อสารทั้งด้วยวาจาและผ่านทางตัวหนังสือจึงจ าเป็นต้องชัดเจนและกระชับ นอกจากนั้นแล้ว พนักงานธนาคารยังต้องสามารถจัดการประเด็นที่
มีความอ่อนไหวสูงให้แก่ผู้สูงอายุได้ด้วยความเห็นอกเห็นใจ เช่น ผู้สูงอายุในฐานะผู้จัดการมรดกอาจต้องจัดการบัญชีเงินฝากของคู่สมรสที่เพ่ิงเสียชีวิตไป เป็นต้น

อย่างไรก็ตาม จากประสบการณ์ในต่างประเทศ บริการทางการเงินส าหรับผู้สูงอายุที่น าเสนอในตลาดยังคงมีข้อจ ากัดหลัก 2 ด้าน ได้แก่

1) ผลิตภัณฑ์ทางการเงินในตลาดไม่ค่อยมีความหลากหลาย จึงไม่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้สูงอายุแต่ละคนท่ีแตกต่างกันได้ 
อาทิ ผลิตภัณฑ์เงินฝากเพ่ือผู้สูงอายุ หรือผลิตภัณฑ์การลงทุน ซึ่งมักจะให้อัตราดอกเบี้ยคล้ายคลึงกัน มีเง่ือนไขที่คล้ายคลึงกัน จึงไม่สามารถตอบโจทย์ผู้สูงอายุที่
อาจมีความต้องการผลตอบแทน ความเสี่ยง และสภาพคล่องที่แตกต่างกัน นอกจากนี้ในหลายประเทศที่มีผลิตภัณฑ์เงินฝากเพื่อผู้สูงอายุโดยเฉพ าะ มักมี
ข้อก าหนดว่าเจ้าของบัญชีต้องมียอดขั้นต่ าในบัญชีจ านวนหนึ่งหากต้องการใช้บริการโดยไม่เสียค่าธรรมเนียม ท าให้มีเพียงผู้สูงอายุที่มี ฐานะดีที่ได้รับประโยชน์
ดังกล่าว

2) ผลิตภัณฑ์ในตลาดและส่ิงอ านวยความสะดวกไม่เพียงพอต่อความต้องการ โดยในหลายประเทศมีเพียงไม่กี่ธนาคารที่น าเสนอผลติภัณฑ์ทางการ
เงินเพ่ือผู้สูงอายุโดยเฉพาะ และในหลายกรณีมีการจ ากัดเพดานอายุของผู้รับบริการ นอกจากนี้ ในแง่ของการใช้บริการ การออกแบบสาขาธนาคารที่เป็นมิตรต่อ
ผู้สูงอายุยังไม่แพร่หลายนักในหลายประเทศอีกด้วย

 ธนาคารที่เป็นมิตรกับผู้สูงอายุ เป็นอย่างไร

AgeUK และรายงาน Annual Report on Financing Old Age Care in China (2017) ได้ระบุคุณลักษณะในภาพรวมของการให้บริการทางการเงินส าหรับ
ผู้สูงอายุไว้ ดังนี้

1) ให้บริการทั่วถึงทุกกลุ่ม (Inclusiveness) กล่าวคือ สถาบันการเงินจ าเป็นต้องให้บริการทางการเงินแก่ผู้สูงอายุ ไม่ว่าวัย ฐานรายได้ หรือสินทรัพย์จะอยู่
ในระดับใดก็ตาม โดยเฉพาะในประเทศที่ระบบสวัสดิการรัฐส าหรับผู้สูงอายุยังไม่เพียงพอ บทบาทของสถาบันการเงินจะสามารถช่วยยกระดับความเป็นอยู่ของ
ผู้สูงอายุได้ นอกจากนี้ยังควรน าเสนอบริการที่ดี ทั้งกับผู้สูงอายุที่เคยเป็นลูกค้ามาก่อนและผู้สูงอายุที่เป็นลูกค้าใหม่ อีกทั้งพัฒนาระบบและผลิตภัณฑ์ที่ตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าได้ในทุกกลุ่มอายุ เพื่อให้ลูกค้าทุกกลุ่มสามารถวางแผนการลงทุนเพื่อการเกษียณได้แต่เนิ่นๆ และเน้นการบริการลูกค้าที่เป็นเลิศ

2) มีความมั่นคงในระยะยาว (Long-term stability) เนื่องจากการให้บริการทางการเงินโดยเฉพาะผลิตภัณฑ์การลงทุนแก่ผู้สูงอายุนั้น บ่อยครั้งที่เป็นการ
ลงทุนระยะยาวหลายทศวรรษ ดังนั้น สินทรัพย์ของผู้สูงอายุในรูปแบบเงินฝากหรือเงินลงทุนจึงจัดว่าเป็นแหล่ง “เงินเย็น” ของสถาบันการเงิน สถาบันการเงินจึง
ควรบริหารความเสี่ยงของตนเพ่ือให้สามารถให้บริการแก่ลูกค้าในระยะยาวได้

3) มีความเสี่ยงต่ า (Low risks) เนื่องจากรายได้ของผู้สูงอายุอาจขึ้นอยู่กับผลิตภัณฑ์เงินฝากหรือเงินลงทุน ดังนั้นผลิตภัณฑ์ดังกล่าวควรมีความเสี่ยงที่จะ
ผิดนัดช าระ (Default risk) ต่ า นอกจากนั้นยังควรมีสภาพคล่องที่สูงในกรณีที่ผู้สูงอายุจ าเป็นต้องไถ่ถอนเงินฝากหรือเงินลงทุนเพื่อใช้จ่าย ซึ่งการใช้จ่ายของ
ผู้สูงอายุในกรณีนี้มักเป็นการใช้จ่ายเพ่ือการรักษาพยาบาลหรือเพ่ือช่วยเหลือบุตรหลาน นอกจากนี้ ควรลดความเสี่ยงในการฉ้อโกง (Fraud) และการหาก าไรแบบ
ไม่ซื่อสัตย์ (Financial Exploitation) อีกด้วย
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ตารางที่ 1: สรุปคุณลักษณะของการให้บริการธนาคารท่ีเป็นมิตรกับผู้สูงอายุ

Source: AgeUK (2016), Dong, Keyong and Yudong Yao (2017), Krungsri Research

ผลิตภัณฑ์
การออกแบบจุดติดต่อกับลูกค้า 

(Customer Touchpoint) ระบบ บริการ

 ยกเลิกข้อจ ากัดด้านอายุ
ของลูกค้าท่ีต้องการซื้อ
ผลิตภัณฑ์ทางการเงิน

 ออกแบบผลิตภัณฑ์ให้ตอบ
รับกับความต้องการ
ทางการเงินของลูกค้าในแต่
ละช่วงอายุ 

 ออกแบบให้ผู้สูงอายุสามารถเข้าถึงการใช้
บริการท่ีสาขาได้โดยง่าย

 เตรียมหาท่ีให้บริการอื่นๆ เป็นทางเลือก ใน
กรณีฉุกเฉินท่ีไม่สามารถใช้บรกิารท่ีสาขาได้

 ออกแบบส่วนเชื่อมต่อกับลูกค้า (Customer 
Touchpoint) ไม่ว่าจะเป็นตู้ ATM บริการทาง
โทรศัพท์ Internet Banking และ Mobile 
Banking ให้ลูกค้าได้ทุกกลุ่มแม้จะมี
ความสามารถในการเข้าถึงบรกิารท่ีแตกต่างกนั

 จัดเตรียมผู้เชี่ยวชาญท่ีสามารถให้ค าปรึกษา
แก่ลูกค้าได้ในกรณีท่ีมีปัญหาในการใช้บรกิาร

 ให้ข้อมูลเกี่ยวกับทางเลือกในการเขา้ถึงบรกิาร 
(Accessibility options) แก่ลูกค้าทุกคน ไม่
เพียงเฉพาะแต่ลูกค้าท่ีสอบถามถึงบริการ
ดังกล่าว

 เพิ่มความปลอดภัยใน
การรักษาข้อมูลในทุกๆ 
ช่องทางท่ีลูกค้าต้อง
ติดต่อกับธนาคาร

 ออกแบบระบบให้ตอบ
รับความต้องการของ
ผู้สูงอายุ

 เพิ่มความน่าเชื่อถือด้วย
การจัดเตรียมช่องทาง
ติดต่อธนาคารและท า
ธุรกรรมท่ีหลากหลาย

 อบรมและให้ความรู้แก่พนักงานเพื่อให้
สามารถตอบสนองแก่ความต้องการของ
ลูกค้าท่ีเป็นผู้สูงอายุได้

 รับฟังความต้องการของผู้สูงอายุและ
ตอบสนองต่อความต้องการน้ันในทันที

 สร้างความมั่นใจว่าพนักงานในแถวหน้า 
(Front-line staff) ได้รับการสนับสนุนและ
ให้อ านาจ (Empowered) มากพอเมื่อต้อง
ตอบสนองต่อค าร้องขอของลูกค้าผู้สูงอายุ
ซึ่งอาจต่างจากปกติ ตลอดจนเมื่อต้อง
รับมือกับสถานการณ์สุ่มเสี่ยงต่างๆ โดย
เฉพาะท่ีเกี่ยวข้องกับความเสี่ยงต่อการถูก
หลอกต้มตุ๋น (Scams and financial 
abuse) และปัญหาท่ีเกิดจากความเสื่อม
ถอยของการรู้คิด (Cognitive decline)
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47%
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16-44 45-54 55-64 65-74 75+

Source: UK Office of National Statistics, Krungsri Research

ตามที่กล่าวไปแล้วว่า ผู้สูงอายุมักกลัวการใช้เทคโนโลยีใหม่ๆ และ
นิยมการใช้บริการที่สาขาเป็นหลัก อย่างไรก็ตาม แนวโน้มการใช้
เทคโนโลยีของผู้สูงอายุท่ัวโลกค่อยๆ เพิ่มสูงข้ึน ตัวอย่างเช่นใน 
สหราชอาณาจักร ในปี  2011 มีกลุ่มผู้สู งอายุ เพียงไม่ถึงครึ่ งที่ ใช้
อินเทอร์เน็ต กล่าวคือ ประชากรที่มีอายุ 65-74 ปีเพียงร้อยละ 52 และ
ประชากรอายุ 75 ปีขึ้นไปร้อยละ 20 ใช้อินเทอร์เน็ต ขณะที่ในปี 2019 
ประชากรในกลุ่มดังกล่าวถึงประมาณ 2 ใน 3 หันมาใช้อินเทอร์เน็ตแล้ว 
นอกจากนี้ ในสหรัฐฯ ผู้สูงอายุเป็นลูกค้ากลุ่มส าคัญที่ธนาคารผู้ให้บริการ 
Internet Banking และ Mobile Banking ควรให้ความสนใจไม่ต่างจากคน
รุ่นใหม่  เพราะจากรายงานของ Javeline Strategy & Research 
(2019) เป็นท่ีน่าประหลาดใจว่าในสหรัฐฯ สัดส่วนของลูกค้ากลุ่ม 
Baby Boomer 8/ ท่ีใช้บริการธนาคารผ่านช่องทางออนไลน์น้ันมี
สัดส่วนถึง 2 ใน 3 ซึ่งเป็นสัดส่วนท่ีใกล้เคียงกับลูกค้ากลุ่ม Gen Y 9/

เลยทีเดียว

นอกจากน้ี การระบาดของโรคโควิด-19 ท่ีน ามาสู่การจ ากัดการ
ออกนอกเคหสถานหรือการล็อกดาวน์ (Lockdown) ของประชาชนใน
หลายประเทศในช่วงไตรมาส 1–2 ของปี 2020 อาทิ จีน อิตาลี สเปน
ฝร่ังเศส สหราชอาณาจักร และประเทศอื่นๆ ตลอดจนหลายเมือง
ในสหรัฐฯ โดยเฉพาะกลุ่มผู้สูงอายุซึ่งนับว่าเป็นกลุ่มท่ีมีความเส่ียง
สูงจากโรคน้ี ท าให้ผู้สูงอายุจ านวนมากต้องหันมาใช้เทคโนโลยี
เพื่อให้สามารถด ารงชีวิตอยู่ได้ด้วยตัวเอง เช่น ในกรณีของจีนซึ่งมี
สัดส่วนจ านวนประชากรที่มีอายุ 60 ปีขึ้นไปถึงกว่าร้อยละ 17 แต่ในช่วงที่
มีการระบาดของโรคโควิด-19 ผู้สูงอายุชาวจีนโดยเฉพาะในมณฑลหูเป่ย 
ซึ่งเป็นจุดศูนย์กลางของการแพร่ระบาดถูกจ ากัดการออกนอกเคหสถาน
อย่างเคร่งครัดเป็นเวลายาวนาน จึงจ าเป็นต้องหันมาใช้เทคโนโลยีในการ
ใช้ชีวิตประจ าวัน เช่น การจ่ายตลาด ช าระเงิน ซื้อสินค้าจ าเป็นต่างๆ

ภาพท่ี 8 สัดส่วนผู้ใช้อินเทอร์เน็ตในสหราชอาณาจักร 
จ าแนกตามกลุ่มอายุ (ร้อยละ)

 ผู้สูงอายุกับเทคโนโลยีในภาคการธนาคารหลังโควิด-19

8/ ผู้ที่เกิดระหว่างปี 1946 – 1964 หรือปัจจุบันมีอายุ 56 – 74 ปี
9/ ผู้ที่เกิดระหว่างปี 1980 – 1996 หรือปัจจุบันมีอายุ 24 – 40 ปี

Source: Javeline Strategy & Research, Krungsri Research

ภาพท่ี 9 สัดส่วนผู้ใช้บริการธนาคารผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ในสหรัฐฯ
ในกลุ่ม Baby Boomer และ Gen Y
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10/ https://www.bloomberg.com/news/articles/2020-05-31/older-crowd-embraces-online-banking-rewards-firms-digital-push
11/ Young Old หรือ Yold เป็นการนิยามกลุ่มผู้สูงอายุที่เพิ่งเริ่มเข้าสู่วัยสูงอายุและยังมีความสามารถในเชงิกายภาพและการรู้คิด โดยใน
ญี่ปุ่นจะใช้เกณฑอ์ายุขั้นต่ าที่ 65 ปีซึ่งเป็นปีที่ผู้สูงอายุส่วนใหญไ่ด้รับเงินบ านาญจากรัฐบาลญี่ปุ่น ไปจนถึงอายุ74 ปี ส าหรับในไทยยังไม่
มีนิยามอย่างเป็นทางการ ในที่นี้วิจยักรุงศรีใชเ้กณฑอ์ายุ 60-69 ปี ซึ่งสอดคล้องกับอายุเกษียณและเกณฑข์ั้นต่ าในการรับเบี้ยผู้สูงอายุ
ของคนไทย 

แม้กระทั่งติดต่อสื่อสารกับบุตรหลานและญาติมิตร ท าให้การใช้เทคโนโลยีในกลุ่มผู้สูงอายุมีพัฒนาการแบบก้าวกระโดดในเวลาเพียงไม่กี่สัปดาห์ อันจะเห็นได้จาก
ที่ Alibaba บริษัทยักษ์ใหญ่ทางเทคโนโลยซีึ่งเป็นเจ้าของเว็บไซต์และแอปพลิเคชัน Taobao ซึ่งเป็นแพลตฟอร์มซื้อขายแลกเปลี่ยน (e-Marketplace Platform) ชั้น
น าของจีนได้รายงานว่าในช่วงเทศกาลตรุษจีนท่ีผ่านมา ซึ่งเป็นช่วงท่ีโรคโควิด-19 ก าลังอยู่ในระยะแพร่ระบาดอย่างหนักในจีน ยอดขายสินค้าอุปโภค
บริโภคท่ีขายให้แก่ผู้สูงอายุผ่านแพลตฟอร์มของ Alibaba สูงข้ึนถึง 4 เท่าเมื่อเทียบกับช่วงเทศกาลตรุษจีนในปีก่อน ในท านองเดียวกัน Miss Fresh ซึ่ง
เป็นแอปพลิเคชันซ้ือขายสินค้าอุปโภคบริโภครายใหญ่ในจีนเปิดเผยว่าระหว่างช่วงล็อกดาวน์ จ านวนผู้ใช้งานแอปพลิเคชันที่มีอายุเกิน 40 ปี เพิ่มขึ้นถึงกว่าร้อยละ 
237 จนท าให้ Miss Fresh วางแผนจะพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการใหม่เพื่อเจาะกลุม่ลูกค้าผู้สูงอาย ุซึ่งเป็นไปในทิศทางเดียวกับ Alibaba ที่ได้ประกาศแผนเปดิตวั
แอปพลิเคชัน Taobao โฉมใหม่ที่เป็นมิตรกับผู้สูงอายุเช่นกัน 

ส าหรับภาคการธนาคารก็เช่นกัน การระบาดของโรคโควิด-19 ท าให้การใช้บริการธนาคารผ่านช่องทางออนไลน์เพิ่มสูงขึ้นมาก โดยธนาคารแห่ง
ประเทศไทย (ธปท.) เปิดเผยว่าบริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ (e-payment) ผ่านช่องทางพร้อมเพย์ในเดือนเมษายน 2020 นั้นมีจ านวนธุรกรรมเฉลี่ยรายวันสูง
ถึง 16 ล้านรายการ ซ่ึงสูงขึ้นมากจากเดือนมีนาคมที่มีจ านวนธุรกรรมเฉลี่ย 11 ล้านรายการต่อวัน ส าหรับกลุ่มผู้สูงอายุในต่างประเทศนั้นพบว่ามีการปรับตัว
ใช้บริการ Mobile Banking และ Internet Banking ในช่วงการระบาดของโรคโควิด-19 มากข้ึนเช่นกัน โดยในสหรัฐฯ Bank of America พบว่าในช่วงเดือน
เมษายน 2020 กว่าร้อยละ 23 ของผู้สมัครใช้บริการธนาคารผ่านช่องทางออนไลน์เป็นกลุ่มผู้สูงอายุและคนกลุ่ม Baby Boomer ซึ่งคนกลุ่มนี้ยังคิดเป็นร้อยละ 20 
ของลูกค้าธนาคารที่ทดลองใช้การฝากเช็คด้วยแอปพลิเคชันในโทรศัพท์มือถือเป็นครั้งแรกในช่วงดังกล่าวอีกด้วย นอกจากนี้ ในสิงคโปร์ซึ่ง เป็นประเทศที่มีการใช้
เทคโนโลยีในระดับสูงตั้งแต่ก่อนการระบาดของโรคโควิด-19 ผู้สูงอายุที่มีอายุระหว่าง 60-80 ปีท าธุรกรรมทางการเงินผ่านช่องทางออนไลน์ในเดือนเมษายน 2020 
สูงขึ้นถึงร้อยละ 20 เม่ือเทียบกับช่วงเดียวกันปีก่อน โดยประธานกลุ่มบริหารความมั่งคั่งของธนาคาร Merrill Lynch ประเมินว่าการประยุกต์ใช้เทคโนโลยี
ในภาคการธนาคารของผู้บริโภคในช่วง 6 สัปดาห์อันตรายของการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 น้ันอยู่ในระดับสูงมาก ซึ่งในภาวะปกติอาจต้องใช้
เวลาถึง 6 ปี 10/

อย่างไรก็ตาม ดังที่ได้กล่าวมาแล้วว่าผู้สูงอายุมีแนวโน้มที่จะต่อต้านเทคโนโลยีรวมถึงเทคโนโลยีในภาคการธนาคารด้วย จากการศึกษาของ Arenas-Gaitán 
et al (2015) ที่ศึกษาการต่อต้านการใช้ Internet Banking ของผู้สูงอายุ พบว่าผู้สูงอายุมองว่าอินเทอร์เน็ตเป็นส่ิงท่ีห่างไกลจากชีวิตประจ าวัน นอกจากน้ี 
สังคมและคนรอบตัวไม่มีผลการกระตุ้นให้ผู้สูงอายุใช้บริการ Internet Banking มากข้ึน แต่ปัจจัยหลักท่ีจะส่งผลให้ผู้สูงอายุใช้ Internet Banking คือ
ความเคยชิน (Habit) ขณะท่ีความคาดหวังในประสิทธิภาพ (Performance Expectancy) และความคาดหวังในความพยายามหรือความง่ายในการใช้
งาน (Effort Expectancy) มีความส าคัญรองลงมา ดังนั้น ในการสร้างความเคยชินดังกล่าว ธนาคารต้องพยายามลดความเสี่ยงที่ผู้สูงอายุรับรู้ (Perceived 
Risk) ไปพร้อมๆ กับการสื่อสารประโยชน์ของการใช้ช่องทางออนไลน์ในการท าธุรกรรมทางการเงิน และอาจใช้เครื่องมือทางการตลาดที่ผู้สูงอายุชื่นชอบ อาทิ ของ
รางวัล ส่วนลด แคมเปญการแข่งขัน การจัดทริปท่องเที่ยวเชิงวัฒนธรรม ควบคู่กันไปด้วยเพ่ือเพ่ิม Performance Expectancy ในขณะเดียวกันต้องท าให้การใช้
เทคโนโลยีเป็นเรื่องง่ายด้วย โดย Jayaratne et al (2017) พบว่าผู้ที่คุ้นเคยกับเทคโนโลยีอ่ืนๆ จะมองว่า Mobile banking ใช้งานได้ง่ายและมีประโยชน์กับ
ชีวิตประจ าวันมากกว่าคนกลุ่มที่ไม่มีการใช้เทคโนโลยีเลย

ดังค ากล่าวที่วา่ “ในทุกวิกฤติมีโอกาสเสมอ” ส าหรับประเทศไทยแล้ว การระบาดของโรคโควิด-19 ถึงแม้จะสร้างรอยแผลเป็นทางเศรษฐกิจตลอดจนอุปสรรค
ในการใช้ชีวิตประจ าวัน แต่ก็บังคับให้คนจ านวนมากต้องลองใช้เทคโนโลยี รวมถึงผู้สูงอายุด้วย ดังนั้น ตอนนี้จึงเป็นโอกาสที่ดีในการเริ่ มชักจูงให้ผู้สูงอายุที่ก่อน
หน้านี้อาจจะกลัวและต่อต้านเทคโนโลยี ได้หันมาเปิดใจใช้บริการ Mobile Banking และ Internet Banking

เพื่อให้เข้าใจความต้องการของผู้บริโภคที่เป็นผู้สูงอายุ และกลุ่มที่ก าลังก้าวเข้าสู่วัยสูงอายุในอนาคตอันใกล้ วิจัยกรุงศรีได้ส าร วจความคิดเห็นของ
ผู้ใช้บริการทางการเงินที่มีอายุ 50 ปีขึ้นไปจ านวน 152 คน ผ่านช่องทางออนไลน์ระหว่างวันที่ 10 มิถุนายน – 16 กรกฎาคม 2020 ซึ่งเป็นช่วงหลังจากจุดสูงสุดของ
การระบาดของโรคโควิด-19 โดยในแบบสอบถามดังกล่าวได้รวบรวมข้อมูล 3 ประเภท ได้แก่ 1) ข้อมูลทั่วไป อันได้แก่เพศ อายุ แหล่งรายได้ ประเภทรายจ่าย และ
ลักษณะของครัวเรือนของผู้สูงอายุ 2) พฤติกรรมในการใช้เทคโนโลยีและบริการทางการเงินซึ่งรวมถึง Mobile Banking และ 3) ทัศนคติของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ต่อความสามารถทางร่างกายของตนเม่ือเปรียบเทียบกับผู้อ่ืนในวัยเดียวกัน และปัจจัยสนับสนุนตลอดจนอุปสรรคในการใช้บริการ Mobile Banking

ผู้ตอบแบบสอบถามถึงร้อยละ 61 เป็นเพศหญิง เกือบครึ่งหนึ่ง (ร้อยละ 45) เป็นกลุ่มที่มีอายุ 50-59 ปี หรืออาจเรียกได้ว่าเป็นวัยเตรียมตัวเกษียณ ที่เหลือ
ส่วนใหญ่เป็นผู้สูงอายุที่อยู่ในวัย “เริ่มแก่” (Young Old: Yold)11/ โดยมีผู้ที่มีอายุเกิน 75 ปีเพียง 4 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 3 เท่านั้น ส าหรับสมาชิกในครอบครัว 
กว่าร้อยละ 93 มีสมาชิกในครอบครัวคนอ่ืนอาศัยอยู่ด้วย โดยเฉพาะครอบครัวใกล้ชิด (Immediate family) อันได้แก่คู่สมรส (ร้อยละ 63) และบุตร (ร้อยละ 57)

 ผู้สูงอายุไทยกับการใช้เทคโนโลยีในยุค New Normal

https://www.bloomberg.com/news/articles/2020-05-31/older-crowd-embraces-online-banking-rewards-firms-digital-push
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ภาพท่ี 10: ข้อมูลท่ัวไปของผู้สูงอายุท่ีตอบแบบสอบถาม

Source: Krungsri Research
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ในด้านการเงิน ผู้สูงอายุถึงร้อยละ 99 ยังมีรายได้อยู่ โดยกว่าคร่ึงมีแหล่งรายได้เพียงแหล่งเดียว และผู้สูงอายุราวร้อยละ 70 ยังมีรายได้ประจ า
จากการท างาน (Active Income) อาทิ เงินเดือน เบี้ยประชุม รายได้จากการประกอบกิจการ ขณะที่ร้อยละ 37 มีรายได้จากการลงทุน (Passive income) อาทิ 
ดอกเบี้ยเงินฝาก เงินปันผล เงินค่าเช่า ทั้งนี้ ผู้สูงอายุร้อยละ 41 ได้รับรายได้จากรัฐบาลในรูปเงินบ านาญและเบี้ยผู้สูงอายุ ขณะที่มีเพียงร้อยละ 16 ที่ได้รับเงิน
ช่วยเหลือจากสมาชิกในครอบครัวโดยเฉพาะลูกและคู่สมรส ในด้านค่าใช้จ่าย ผู้สูงอายุส่วนใหญ่ยังมีภาระค่าใช้จ่ายมากพอสมควร โดยร้อยละ 41 ยังคง
มีค่าใช้จ่ายรายเดือนเกิน 5 รายการ และกว่าหน่ึงในสาม (ร้อยละ 35) ยังคงมีค่าใช้จ่ายในการดูแลบุตรหลาน

Source: Krungsri Research

Source of Income

ภาพท่ี 11: รายได้และรายจ่ายของผู้สูงอายุท่ีตอบแบบสอบถาม
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Source: Krungsri Research
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ภาพท่ี 12: พฤติกรรมการใช้โทรศัพท์มือถือของผู้สูงอายุท่ีตอบแบบสอบถาม

ในด้านเทคโนโลยี ผู้สูงอายุส่วนใหญ่มีความคุ้นเคยกับโทรศัพท์มือถือซึ่งนับเป็นเทคโนโลยีสมัยใหม่ในระดับค่อนข้างสูง ส่วนหน่ึงอาจเป็นผลมา
จากแบบสอบถามท่ีจัดท าในรูปแบบออนไลน์ ผู้ท่ีตอบแบบสอบถามจึงเป็นผู้สูงอายุท่ีคุ้นเคยกับการใช้เทคโนยีอยู่แล้ว โดยกว่าร้อยละ 95 ใช้โทรศัพท์มือถือ
ในระดับที่บ่อย (วันละ 2-10 ครั้ง) ถึงบ่อยมาก (วันละ 10 ครั้งขึ้นไป)  โดยวัตถุประสงค์หลักของการใช้โทรศัพท์มือถือคือเพื่อติดต่อส่ือสาร ไม่ว่าจะผ่าน
แอปพลิเคชันส่งข้อความ เช่น Line (ร้อยละ 96) หรือเพื่อติดต่อเครือข่ายสังคมและติดตามข่าวสาร (ร้อยละ 70) นอกจากนั้น แอปพลิเคชันวีดิโอและสตรีมม่ิงซึ่ง
เน้นประโยชน์ในด้านความบันเทิงได้รับความนิยมสูง (ร้อยละ 74) ในระดับที่ใกล้เคียงกับแอปพลิเคชันค้นหาข้อมูลและน าทาง (ร้อยละ 73 และ 66 ตามล าดับ)
ท้ังน้ี เป็นท่ีน่าสนใจว่ากว่าร้อยละ 80 ของผู้สูงอายุท่ีตอบแบบสอบถามได้ใช้บริการ Mobile Banking อยู่แล้ว

เมื่อมีปัญหาในการใช้งานโทรศัพท์มือถือ ผู้สูงอายุกว่าคร่ึงจะขอความช่วยเหลือจากบุตรหลาน ซึ่งเป็นคนรุ่นใหม่และมีความเคยชินในการใช้
เทคโนโลยีมากกว่า ขณะที่ “ตัวช่วย” ในวัยเดียวกันอย่างเพื่อนและคู่สมรสได้รับความนิยมรองลงมา และมีเพียงร้อยละ 21 ที่จะขอความช่วยเหลือจากมืออาชีพ 
เช่น พนักงานในศูนย์บริการ ทั้งนี้ เป็นที่น่าสังเกตว่า ผู้สูงอายุถึงร้อยละ 41 จะพยายามแก้ไขปัญหาด้านเทคโนโลยีด้วยตัวเองโดยหาข้อมูลจาก
อินเทอร์เน็ต

53%

15%

43% 41%

13%

21%

9%

Children Nieces, nephews &
grandchild

Friends Self Spouse Service Center
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ภาพท่ี 13: ตัวช่วยเม่ือผู้สูงอายุมีปัญหาในการใช้งานโทรศัพท์มือถือ

Source: Krungsri Research

ผู้สูงอายุส่วนใหญ่ใช้แอปพลิเคชัน Mobile Banking เพียงไม่กี่ธนาคาร โดยราวร้อยละ 42 ใช้ Mobile Banking เพียง 1-2 ธนาคาร และร้อยละ 22 ใช้ 
3-4 ธนาคาร ซ่ึงเป็นที่เข้าใจได้เนื่องจากแอปพลิเคชัน Mobile Banking ของแต่ละธนาคารมีความแตกต่างกันค่อนข้างมาก จึงต้องใช้เวลาในการท าความคุ้นเคย
กับ UI ของแต่ละแอปพลิเคชันซ่ึงเป็นความท้าทายส าหรับผู้สูงอายุที่อาจเริ่มมีความเสื่อมถอยในการคิดรู้ อย่างไรก็ตาม เป็นที่น่าสังเกตว่าผู้สูงอายุกลุ่มหนึ่ง (ร้อย
ละ 16) ใช้ Mobile Banking ถึง 5 แอปพลิเคชันขึ้นไป โดยกลุ่มนี้ส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในกลุ่มก่อนเกษียณจนถึงวัย Yold และมีความม่ันใจในการใช้เทคโนโลยี ท้ังน้ี 
จากกลุ่มผู้สูงอายุถึงร้อยละ 80 ท่ีใช้บริการ Mobile Banking น้ัน เกินครึ่งใช้บริการแอปพลิเคชัน Krungthai NEXT ของ KTB และ K+ ของ KBANK 
ตามมาด้วยแอปพลิเคชัน SCB Easy (ร้อยละ 48) ของ SCB และ Bualuang M (ร้อยละ 34) ของ BBL ขณะที่มีผู้สูงอายุใช้แอปพลิเคชัน KMA ของ Krungsri 
ประมาณร้อยละ 22 ใกล้เคียงกับแอปพลิเคชัน MyMo ของธนาคารออมสิน
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ในด้านประเภทของบริการทางการเงินท้ังผ่านสาขาและช่องทางออนไลน์ ผู้สูงอายุท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการเพียงข้ันพื้นฐาน 
(โอนเงิน ฝาก-ถอน และตรวจสอบยอดเงินในบัญชี) ไปจนถึงบริการระดับกลางเพียงบางบริการ ได้แก่ บัตรเครดิตและบัตรเดบิต ตลอดจนช าระ
ค่าบริการต่างๆ ขณะที่มีผู้สูงอายุเพียงหนึ่งในสามที่ใช้บริการทางการเงินที่มีความซับซ้อนสูง อาทิ การซื้อขายกองทุนและประกัน

Source: Krungsri Research
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ภาพท่ี 14: พฤติกรรมการใช้ Mobile Banking ของผู้สูงอายุท่ีตอบแบบสอบถาม
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ในด้านทัศนคติต่อความสามารถในการคิดรู้ (Cognitive Ability) ความสามารถการใช้เทคโนโลยี (Digital Literacy) และความรู้ในการใช้บริการธนาคารและ
ผลิตภัณฑ์ทางการเงิน (Banking Literacy) นั้น ผู้สูงอายุส่วนใหญ่มีทัศนคติที่เป็นไปในทิศทางเดียวกัน กล่าวคือ เกือบคร่ึงของผู้สูงอายุเช่ือว่าตนมีความ
สามารถในด้านต่างๆ ดังกล่าวในระดับเดียวกับผู้อื่นท่ีอยู่ในกลุ่มอายุเดียวกัน ขณะที่ราวๆ หนึ่งในสามเชื่อว่าตนมีความสามารถมากกว่า และประมาณ
ร้อยละ 10 เชื่อว่าตนมีความสามารถน้อยกว่าผู้อ่ืน ทั้งนี้ เม่ือพิจารณาจากค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (Correlation Coefficient) พบว่าทั้ง 3 ปัจจัยมีทิศทางที่
สอดคล้องกัน โดย ความสามารถในการใช้เทคโนโลยีและความรู้ในการใช้บริการธนาคารมีค่าความสัมพันธ์สูงสุดที่ 0.73 ขณะที่ค่าความสัมพันธ์ระหว่างความ
สามารถในการคิดรู้และความสามารถในการใช้เทคโนโลยีอยู่ที่ 0.64 และค่าความสัมพันธ์ระหว่างความสามารถในการคิดรู้และความรู้ในการใช้บริการธนาคารมีค่า
ต่ าสุดที่ 0.49 จึงอาจกล่าวได้ว่า ผู้สูงอายุท่ีเข้าใจในผลิตภัณฑ์และบริการของธนาคารจะมีโอกาสสูงท่ีจะไว้วางใจเทคโนโลยี ขณะท่ีความสามารถในการ
คิดรู้ส่งผลต่อความสามารถด้านอื่นๆ ไม่มากนัก

ภาพท่ี 15: ความถ่ีและประเภทของบริการธนาคารท่ีผู้สูงอายุท่ีตอบแบบสอบถามเลือกใช้

Source: Krungsri Research
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ในด้านทัศนคติ ปัจจัยท่ีส่งผลให้ผู้สูงอายุสนใจใช้บริการ Mobile 
Banking สูงสุด คือความง่ายในการใช้งานและเป็นมิตรกับผู้ใช้ (User 
friendly) ด้วยภาษาที่เข้าใจง่ายและตัวหนังสือขนาดใหญ่ โดยผู้สูงอายุถึง
ร้อยละ 63 เห็นด้วยว่าปัจจัยดังกล่าวจะท าให้ตนสนใจใช้บริการ Mobile 
Banking รองลงมาคือ โปรแกรมสะสมแต้มการใช้ Mobile Banking เพื่อ
น าไปแลกของรางวัลในลักษณะคล้ายกับการสะสมแต้มบัตรเครดิต 
(ร้อยละ 62) และการท่ีมีร้านค้าส่งเสริมการใช้ QR เพื่อช าระเงินจาก
โทรศัพท์มือถือ (ร้อยละ 55) ขณะที่ผู้สูงอายุเพียงครึ่งหนึ่งเห็นความส าคัญ
ของการมีคนช่วยอธิบายประโยชน์ของการใช้ Mobile Banking ซึ่งอาจเป็น
เจ้าหน้าที่จากธนาคารหรือสมาชิกในครอบครัวก็ได้ ทั้งนี้ อิทธิพลจากคนรอบตัว
ส่งผลต่อความสนใจในการใช้ Mobile Banking ต่ าสุด ซึ่งสอดคล้องกับผลจาก
งานวิจัยของ Arenas-Gaitán et al (2015) ที่กล่าวไว้ข้างต้น
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ภาพท่ี 17: ปัจจัยท่ีส่งผลให้ให้ผู้สูงอายุสนใจใช้บริการ Mobile Banking

Source: Krungsri Research

ภาพท่ี 16: ทัศนคติของผู้สูงอายุต่อความสามารถด้านต่างๆ ของตน เม่ือเปรียบเทียบกับผู้อ่ืนในวัยเดียวกัน

Much Better
7%

Slightly Better
31%

Average
47%

Slightly 
Worse

14%Much Worse
1%

Cognitive Ability

Much 
Better

5%

Slightly Better
27%

Average
48%

Slightly 
Worse
15%

Much 
Worse

5%

Digital Literacy

Much Better
4%

Slightly Better
27%

Average
47%

Slightly Worse
19%

Much Worse
3%

Banking Literacy

Source: Krungsri Research

ปัจจัยส าคัญที่เป็นอุปสรรคต่อการใช้บริการ Mobile Banking ของผู้สูงอายุคือความกังวลด้านความปลอดภัย โดยผู้สูงอายุกว่าคร่ึงกลัวว่าการ
ใช้ Mobile Banking น้ันไม่ปลอดภัยทั้งในแง่ระบบของธนาคารเองและการถูกหลอกจากมิจฉาชีพ นอกจากน้ีผู้สูงอายุหน่ึงในห้ามีความกังวลในการ
ใช้รหัสผ่านในการใช้บริการ รองลงมาคือปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับ UI ของ Mobile Banking ทั้งตัวหนังสือที่เล็กเกินไป (ร้อยละ 16) ขั้นตอนในการท าธุรกรรมที่
ซับซ้อน (ร้อยละ 14) หาเมนูที่ต้องการได้ยาก (ร้อยละ 9) นอกจากนี้ ปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับข้อจ ากัดและความสามารถของผู้สูงอายุเองก็เป็นอุปสรรคของผู้สูงอายุ
บ้างเหมือนกัน เช่น ไม่แน่ใจว่าต้องเริ่มต้นอย่างไร (ร้อยละ 7) และภาษาที่เข้าใจยาก (ร้อยละ 5) ทั้งนี้ เป็นที่น่าสนใจว่าผู้สูงอายุร้อยละ 19 ไม่ชอบใช้ Mobile 
Banking เนื่องจากไม่สามารถท าธุรกรรมได้ทุกประเภท ซึ่งผู้สูงอายุกลุ่มนี้มักเป็นกลุ่มที่ใช้บริการ Mobile Banking จากธนาคารมากกว่า 1 ธนาคาร จึงอาจกล่าว
ได้ว่าเป็นกลุ่มที่มีความเข้าใจในเทคโนโลยีและบริการธนาคารในระดับค่อนข้างสูงเม่ือเทียบกับผู้สูงอายุกลุ่มอ่ืนๆ จึงมีความต้องการที่ ซับซ้อนกว่าผู้สูงอายุ
โดยทั่วไป

52%

20% 19% 16% 14%
9% 7% 5% 4%

21%

Security Use of 
PIN/passwords

Cannot do all 
types of 

transactions

Too small fonts Too many 
steps

Difficult to find 
the menu 
needed

Do not know 
where to begin

Too technical 
language

Did not know 
mobile banking

None

ภาพท่ี 18: ปัจจัยที่เป็นอุปสรรคต่อการใช้บริการ Mobile Banking ของผู้สูงอายุ

Source: Krungsri Research



13Research Intelligence | Krungsri Research

 มุมมองวิจัยกรุงศรี: ทิศทางของบริการธนาคารเพื่อผู้สูงอายุในยุคดิจิทัล

แม้การเปลี่ยนแปลงลักษณะโครงสร้างประชากรสู่ความเป็นสังคมสูงอายุเป็นปรากฏการณ์ที่เกิดขึ้นทั่วโลก แต่แนวโน้มดังกล่าวชัดเจนมากในประเทศไทยที่
ก าลังจะก้าวเข้าสู่สังคมสูงอายุโดยสมบูรณ์ในเวลาอีกไม่กี่ปี อย่างไรก็ตาม ก่อนหน้านี้ ผู้สูงอายุมักเป็นกลุ่มที่ถูกทิ้งไว้ข้างหลั งท่ามกลางกระแสการพัฒนา
เทคโนโลยีที่ด าเนินไปอย่างก้าวกระโดด แต่วิกฤติการระบาดของโรคโควิด-19 ตั้งแต่ต้นปี 2020 น้ีท าให้ผู้คนทุกกลุ่มรวมถึงผู้สูงอายุต้องเร่งเรียนรู้การใช้
เทคโนโลยีแทนการใช้ชีวิตแบบเดิมภายในเวลาอันส้ัน วิจัยกรุงศรีจึงมองว่าเวลาน้ีเป็น “นาทีทอง” ในการกระตุ้นให้ผู้สูงอายุใช้บริการธนาคารผ่าน
ช่องทางออนไลน์มากข้ึน

ผลจากแบบสอบถามผู้สูงอายุท่ีวิจัยกรุงศรีจัดท า เน้นย้ าว่าโจทย์ส าคัญท่ีสุดในการจูงใจให้ผู้สูงอายุหันมาใช้เทคโนโลยีอย่าง Mobile Banking 
คือท าอย่างไรจะสามารถสร้างความเช่ือมั่นและไว้วางใจ (Trust) ต่ออุปกรณ์ดิจิทัลท่ีทันสมัยอย่างโทรศัพท์มือถือและระบบการรักษาความปลอดภัย
ของข้อมูลท่ีมองไม่เห็น ซึ่งต่างจากความรู้สึกม่ันคงปลอดภัยท่ีผู้สูงอายุสามารถสัมผัสได้จากการไปท าธุรกรรมท่ีสาขาธนาคาร นอกจากนั้นแล้ว การ
ปรับปรุงอ่ืนๆ เช่น การใช้ระบบยืนยันตัวตนที่ไม่ต้องใช้ความจ าของผู้สูงอายุอย่างรหัสผ่านหรือข้อมูลอ่ืนๆ ที่จัดว่าเป็น Knowledge แต่ใช้การผสมผสานระหว่าง 
Inherence และ Possession เพื่อให้เป็นไปตามระบบการยืนยันตัวตน 2 ชั้น (Two-factor Authentication: 2FA) จะช่วยท าให้ผู้สูงอายุสามารถใช้ Mobile 
Banking ได้สะดวกยิ่งขึ้น

อีกสาเหตุหนึ่งที่ผู้สูงอายุจ านวนมากไม่นิยมใช้ Mobile Banking เกิดจาก UI ที่ซับซ้อน ใช้งานยาก ตัวหนังสือเล็กเกินไปและภาษาเข้าใจยาก ขณะที่ผู้สูงอายุ
ส่วนใหญ่ใช้บริการธนาคารในระดับพื้นฐาน เช่น โอนเงิน ฝาก-ถอน จ่ายบิล ซึ่งเป็นธุรกรรมที่ไม่ซับซ้อน ดังน้ัน Mobile Banking จึงควรมี UI พิเศษท่ีแก้ Pain 
เหล่าน้ีให้แก่กลุ่มผู้สูงอายุควบคู่ไปกับ UI แบบปกติด้วย นอกจากน้ียังอาจสอดแทรกเกมไว้ในแอปพลิเคชัน Mobile Banking ไม่ว่าจะเป็นเกม
ปริศนา (Puzzle) ท่ีช่วยส่งเสริม Cognitive Ability ของผู้สูงอายุ หรืออาจน าแนวคิดและกลไกของเกมมาประยุกต์ใช้กับ Mobile Banking ท่ีเรียกว่า 
Banking Gamification โดยอาจให้ผู้สูงอายุท ากิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์และบริการของธนาคารเพ่ือแลกกับรางวัล ซ่ึงการสอดแทรกกิจกรรมดังกล่าวไว้ใน
แอปพลิเคชัน Mobile Banking นอกจากจะส่งเสริม Cognitive Ability แล้วยังสร้างความผูกพัน (Engagement) ของผู้ใช้ที่เป็นผู้สูงอายุกับธนาคารอีกด้วย

อย่างไรก็ตาม ธนาคารท่ีต้องการสนับสนุนให้ผู้สูงอายุใช้เทคโนโลยีต้องเตรียมความพร้อมในด้านต่างๆ โดยเฉพาะด้านบุคลากรท่ีจะให้บริการ
แนะน าการใช้เทคโนโลยีแก่ผู้สูงอายุ โดยธนาคารอาจจัดศูนย์ “สาขาเสมือน” (Virtual branch) ไว้เป็นฟังก์ชันหนึ่งใน UI ส าหรับผู้สูงอายุ เพื่อให้บริการแก่
ผู้สูงอายุในการใช้งาน Mobile Banking โดยเฉพาะ และมีพนักงานให้ค าแนะน าผ่าน VDO Call แก่ผู้ที่มีปัญหาหรือข้อสงสัยในการใช้งาน Mobile Banking 
นอกจากนี้ ในกรณีปัญหาที่ซับซ้อนจนไม่สามารถแก้ปัญหาผ่านช่องทาง VDO Call ได้ พนักงานที่สาขาต้องพร้อมช่วยเหลือและตอบค าถามแก่ผู้สูงอายุได้ด้วย
ความใจเย็นและเข้าอกเข้าใจถึงข้อจ ากัดทางกายภาพของลูกค้าสูงวัยด้วย

ความพยายามเหล่านี้จะท าให้ธนาคารสามารถให้บริการแก่ลูกค้าได้ทุกวัยผ่านช่องทางออนไลน์ซึ่งมีประสิทธิภาพสูงและต้นทุนต่ า เพื่อให้ผู้ สูงอายุไม่ “ตก
ขบวน” ในการใช้บริการธนาคารที่ไหลไปตามกระแสเทคโนโลยีที่เช่ียวกรากดังที่ผ่านมา

กล่าวโดยสรุป ผู้สูงอายุท่ีตอบแบบสอบถามของวิจัยกรุงศรีส่วนใหญ่อาศัยอยู่ร่วมกับสมาชิกคนอื่นในครอบครัว ยังคงมีรายได้และมีภาระ
ค่าใช้จ่ายท่ีต้องดูแล ส าหรับผู้สูงอายุกลุ่มน้ีเทคโนโลยีอย่างโทรศัพท์มือถือไม่ใช่ส่ิงแปลกใหม่แต่เป็นความคุ้นชินในชีวิตประจ าวัน และ 4 ใน 5 ของ
ผู้ตอบแบบสอบถามใช้บริการ Mobile Banking อยู่แล้ว อย่างไรก็ตาม การใช้ Mobile Banking ของผู้สูงอายุกลุ่มน้ียังคงมีอุปสรรคบ้าง ท้ังในด้าน
ความกังวลเร่ืองความปลอดภัย ตลอดจน User Interface ท่ีอาจยังไม่เป็นมิตรกับผู้สูงอายุนัก ซึ่งเราอาจทลายก าแพงของอุปสรรคเหล่าน้ีโดยตรง
ด้วยการปรับปรุงความปลอดภัยและ UI ตลอดจนใช้ตัวช่วยอื่นท่ีจะช่วยจูงใจให้ผู้สูงอายุหันมาใช้ Mobile Banking มากข้ึน
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