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ในช่วงหลายปีท่ีผ่านมา การเกิดข้ึนของเทคโนโลยีทางการเงิน (Financial Technology) หรือ FinTech มีบทบาทท่ีส าคัญในการเพิ่มการเข้าถึง
บริการทางการเงิน (Financial inclusion) ในหลายพื้นท่ีของโลก โดยเฉพาะผู้ ท่ีไม่เคยได้รับบริการ (Unbanked) รวมถึงผู้ ท่ีได้รับบริการ
แต่ไม่ครอบคลุม (Underbanked) เนื่องจากนวัตกรรมทางการเงินที่เกิดขึ้นท่าให้ต้นทุนต่อหน่วยของการให้บริการทางการเงินลดต่่าลง จากการศึกษาของ
ธนาคารโลกพบวา่ ในระหว่างปี 2014-2017 มีประชากรในประเทศก่าลังพัฒนาสามารถเข้าถึงบริการทางการเงินจากสถาบันการเงินได้มากขึ้นสะท้อนผ่านจ่านวน
ประชากรที่มีบัญชีกับสถาบันการเงินเพิ่มขึ้นจากร้อยละ 62 เป็นร้อยละ 69 ของประชากรทั้งหมด1/ โดยเฉพาะการเข้าถึงบริการทางการเงินผ่านความร่วมมือ
ระหว่างสถาบันการเงินกับผู้ให้บริการที่มิใช่สถาบันการเงิน ซ่ึงส่วนใหญ่เป็นผู้ให้บริการโทรคมนาคม (Mobile Money Providers)

ไขพฤติกรรมผู้บริโภค สู่หนทางการพัฒนาบริการทางการเงินในอนาคต
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การพัฒนาทางเทคโนโลยี ความครอบคลุมของเครือข่ายอินเตอร์เน็ต และความต้องการของผู้บริโภคท่ีเพิ่มข้ึนส่งผลให้เกิดการพัฒนา Financial 
Technology (FinTech) ท้ังจากผู้ให้บริการท่ีเป็นสถาบันการเงินและมิใช่สถาบันการเงิน ท่าให้บริการทางการเงินสามารถครอบคลุมผู้บริโภคได้มากขึ้น 
รวมถึงตอบสนองต่อความต้องการที่หลายหลาย และมีต้นทุนทางการเงินที่ลดลง จากการส่ารวจภาคสนามเกี่ยวกับการใช้งาน FinTech วิจัยกรุงศรีพบว่า การใช้
บริการทางการเงินผ่านธนาคารยังคงเป็นช่องทางหลักของผู้บริโภค อย่างไรก็ตาม ผู้บริโภคมีการใช้บริการ FinTech เสริมกับการใช้บริการทางการเงินในช่องทางอ่ืน 
ดังน้ันผลิตภัณฑ์และบริการทางการเงินในอนาคตจ าต้องมีรูปแบบการใช้งานท่ีง่าย รวดเร็ว และมีค่าบริการต่ า ผ่านการแทรกการให้บริการเข้าไปใน
ช่องทางต่าง ๆ เช่น ช่องทางซื้อขายออนไลน์ แอปพลิเคชันการส่งข้อความ ซึ่งผู้บริโภคใช้งานอยู่แล้วในชีวิตประจ าวัน

1/ ข้อมูลจาก The Global Findex Database 2017, ธนาคารโลก 
2/   ค่านวณจาก Logistic model โดยอ้างอิงบริการทางการเงินพื้นฐาน 4 ประการ ได้แก่ บริการการโอนเงิน การ

ช่าระเงิน เงินฝาก และเงินกู้ และใช้ข้อมูลจากรายงานการส่ารวจภาวะเศรษฐกิจและสังคมของครัวเรือน พ.ศ. 
2559 ส่านักงานสถิติแห่งชาติ

3/ ราคาสุทธิของบริการทางการเงิน ค่านวณจากส่วนต่างระหว่างค่าใชจ้า่ยกับรายได้ที่เกี่ยวข้องกับบริการทาง
การเงินต่อผลรวมของสินทรพัย์และหนีส้ิน โดยใช้ข้อมูลจากรายงานการส่ารวจภาวะเศรษฐกิจและสังคมของ
ครัวเรือน พ.ศ. 2559 ส่านักงานสถิติแห่งชาติ 

FinTech ช่วยเพิ่มการเข้าถึงบริการทางการเงินแก่ผู้บริโภค
เน่ืองจากช่วยลดช่องว่างท่ีสถาบันการเงินในปัจจุบันไม่สามารถท าได้ 
โดยปัญหาดังกล่าวสะท้อนจากการศึกษาของวิจัยกรุงศรีในปี 2559 ที่พบว่า 
หากผู้บริโภคเป็นผู้มีรายได้น้อย มีความรู้น้อย และอยู่ในที่ห่างไกล จะมี
โอกาสเข้าไม่ถึงบริการทางการเงินถงึร้อยละ 532/ นอกจากนั้นยังพบว่า ราคา
ของบริการทางการเงินที่ผู้มีรายได้น้อยแบกรับมีสัดส่วนมากกว่าผู้มีรายได้
มาก3/

จากการส่ารวจของส่านักงานสถิติแห่งชาติเกี่ยวกับการเข้าถึงบริการทาง
การเงินของประชาชนในปี 2561 พบว่า ประชากรที่ใช้บริการทางการเงิน
ผ่าน FinTech (นับเฉพาะการใช้บริการทางการเงินผ่าน QR payment  
PromptPay และ Mobile banking) คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 10 ของประชากร
ทั้งหมด ส่วนใหญ่เป็นการใช้เพื่อการช่าระเงินและโอนเงิน (เฉลี่ยร้อยละ 7
และ 6 ของประชากรในแต่ละจังหวัด ตามล่าดับ) ในขณะที่การใช้บริการทาง
การเงินด้านอ่ืน ๆ เช่น การออมเงิน และการกู้ยืมเงิน ยังมีสัดส่วนไม่มากนัก 
(เฉลี่ยร้อยละ 2 และ 1 ของประชากรในแต่ละจังหวัด ตามล่าดับ) โดย
ผู้บริโภคนิยมใช้งานผ่าน Mobile banking และ PromptPay มากที่สุด หาก
พิจารณาการใช้ FinTech รายพื้นที่ พบว่า ภาคกลางและภาคตะวันออกเป็น
พ้ืนที่ที่มีสัดส่วนประชากรใช้งาน FinTech สูงที่สุด โดยเฉพาะในบริเวณ
ใกล้เคียงกรุงเทพมหานคร เช่น นนทบุรี ปทุมธานี สมุทรสาคร สมุทรสงคราม 
ราชบุรี ฉะเชิงเทรา ชลบุรี จันทบุรี (ภาพที่ 1 และ 2)

Figure 1: The Ratio of Household Using Fintech in Each Province 
in Thailand
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Rank Province Ratio

1 Nonthaburi 31

2 Phuket 26

3 Ratchaburi 23

4 Pathum Thani 23

5 Phetchabun 18

Source: NSO’s SES, Krungsri Research

Rank Province Ratio

6 Chonburi 18

7 Bangkok 18

8 Sisaket 17

9 Chachoengsao 17

10 Krabi 15



Figure 2: Percentage of Households Using FinTech Services, by Province

Rank Province %

1 Phra Nakhon Si Ayutthaya 100

2 Sing Buri 100

3 Chai Nat 100

4 Surin 100

5 Amnat Charoen 100

6 Lamphun 100

7 Suphan Buri 100

8 Songkhla 100

9 Trang 100

10 Phetchabun 98

Note: Weighted average is weighted according to the number of households in each province.
Source: NSO’s SES, Krungsri Research

Rank Province %

1 Mae Hong Son 100

2 Surat Thani 100

3 Ranong 100

4 Prachuap Khiri Khan 97

5 Prachinburi 95

6 Phang Nga 95

7 Lopburi 93

8 Yala 92

9 Nakhon Sawan 92

10 Phichit 91

Rank Province %

1 Nong Khai 78

2 Phetchabun 77

3 Kamphaeng Phet 77

4 Sakon Nakhon 76

5 Sukhothai 72

6 Nan 67

7 Saraburi 64

8 Chachoengsao 63

9 Yala 61

10 Phatthalung 58

Rank Province %

1 Nan 54

2 Sukhothai 48

3 Sisaket 48

4 Phetchaburi 47

5 Kalasin 44

6 Phrae 43

7 Mae Hong Son 38

8 Phra Nakhon Si Ayutthaya 37

9 Phatthalung 34

10 Yasothorn 34

Payments Transfers Deposits/Saving Loans (excl. credit cards)

Weighted average 72% Weighted average 58% Weighted average 23% Weighted average 8%
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 เจาะลึกพฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินของผู้บริโภค
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วิจัยกรุงศรีได้ส ารวจภาคสนามเกี่ยวกับการใช้ FinTech
(FinTech adoption survey) เพื่อท าความเข้าใจถึงพฤติกรรมของ
ผู้บริโภคและปัจจัยแวดล้อมท่ีมีผลต่อการใช้ FinTech เช่น การใช้
เทคโนโลยีในชีวิตประจ าวัน ทัศนคติ และความรู้ทางการเงิน 
การส่ารวจท่าในช่วงเดือนกรกฎาคม 2561 ถึงกุมภาพันธ์  2562
ครอบคลุม 6 จังหวัด ประกอบด้วย นนทบุรี สมุทรสาคร ราชบุรี ลพบุรี 
ชลบุรี และฉะเชิงเทรา โดยได้รับความอนุเคราะห์จากส่านักงานสถิติ
แห่งชาติในการเลือกสุ่มพื้นที่ที่ใช้ในการส่ารวจและมีจ่านวนกลุ่ม
ตัวอย่างทั้ งสิ้น  583 ราย โดยการศึกษาในครั้ งนี้  ครอบคลุมทั้ ง
ผู้ให้บริการที่เป็นสถาบันการเงินและผู้ให้บริการที่มิใช่สถาบันการเงิน ซึ่ง
ประกอบด้วย (1) ธนาคารพาณิชย์ (2) สถาบันการเงินอื่น (3) การใช้
Online/mobile banking (4) การใช้บริการทางการเงินผ่าน Tech
company ซึ่งรวมถึงบริษัทเทคโนโลยี บริษัทโทรคมนาคม (Telco) และ
ธุรกิจ e-commerce ที่ให้บริการช่าระเงิน หรือ (5) การใช้บริการทาง
การเงินจาก FinTech startups เช่น AirPay และบุญเติม เป็นต้น และ 
(6) ผู้ให้บริการทางการเงินนอกระบบ

 การใช้บริการทางการเงินผ่านสาขาธนาคารยังคงเป็นช่องทาง
หลักท่ีผู้บริโภคเลือกใช้ ผู้บริโภคส่วนใหญ่ยังคงใช้บริการทาง
การเงินผ่านสาขาธนาคาร (ร้อยละ 85 ของผู้ตอบแบบสอบถาม
ทั้งหมด) รองลงมาคือ การใช้บริการจากสถาบันการเงินอ่ืน ๆ อาทิ 
โรงรับจ่าน่า สหกรณ์ออมทรัพย์ บริษัทหลักทรัพย์ บริษัทประกันภัย 
บริษัทเช่าซื้อ หรือบริษัทสินเชื่อส่วนบุคคล (ร้อยละ 41) (ภาพที่ 3)
อย่างไรก็ตาม ผู้ตอบแบบสอบถามมีความสนใจในการใช้ FinTech
ผ่านผู้ให้บริการต่าง ๆ โดยมีสัดส่วนผู้ตอบแบบสอบถามถึงร้อยละ 
54 ของผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมดที่เคยใช้บริการ FinTech ในช่วง 
12 เดือนที่ผ่านมา (ภาพที่ 4)

 ผู้บริโภคมักเร่ิมทดลองใช้งาน FinTech จากผู้ให้บริการท่ี
ไว้วางใจหรือผ่านช่องทางท่ีใช้ในชีวิตประจ าวัน อย่างไรก็ตาม 
นิยมใช้บริการหลายรายร่วมกัน หากพิจารณาตามประเภทของ
ผู้ให้บริการจะพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้ FinTech จาก
ผู้ให้บริการที่เป็นสถาบันการเงินผ่าน Online/Mobile banking มาก
ที่สุด (ร้อยละ 65 ของผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้ Fintech) เนื่องจาก
เป็นผู้ ใ ช้บ ริ ก า รทา งกา ร เ งินผ่ า นธนา ค า รอยู่ แ ล้ ว  กา รใ ช้ 
Online/Mobile banking จึงเป็นส่วนเสริมที่ช่วยให้ได้รับบริการทาง
การเงินที่สะดวกสบาย ต้นทุนต่่า และรวดเร็วมากขึ้น นอกจากนั้น 
ผู้ตอบแบบสอบถามยังมีพฤติกรรมการใช้ FinTech จากผู้ให้บริการ
ที่เป็นบริษัทโทรคมนาคมหรือบริษัทค้าปลีก (Tech company) เช่น 
True money หรือการช่าระเงินผ่าน e-Wallet ของ 7-11 อีกด้วย 
ในขณะที่เริ่มมีการใช้บริการทางการเงินผ่าน FinTech startup ด้วย
เช่นกัน อาทิ AirPay หรือ BluePay

85%

41%
35% 31%

16%
25%

FinTech** 
channels only, 

6%
Informal, 

1%

Other, 4%

Traditional 
channels* only, 

41%

Both traditional 
and FinTech 

channels, 48%

* Traditional channels include banks and other financial institutions.
** FinTech channels include online/mobile banking and other financial technology 

services provided by Tech companies or FinTech startups.

Figure 4: The Ratio of Household Using Traditional and
FinTech Channels

Figure 5: Number of Financial Channels that Respondents Used 
Divided by Service Providers 
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ผู้บริโภคที่ใช้บริการ FinTech มักเลือกใช้บริการจากผู้ให้บริการที่หลากหลายร่วมกัน นอกเหนือจากผู้ให้บริการหลักทีเ่ป็นสถาบันการเงิน จากการส่ารวจพบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้ FinTech มักนิยมใช้บริการจากผู้ให้บริการรายอ่ืน ๆ ร่วมกัน 3-4 ช่องทาง เช่น ธนาคารพาณิชย์ สถาบันการเงินอ่ืน ๆ ผู้ให้บริการ
โทรคมนาคม ร้านค้าปลีก ผู้ให้บริการ FinTech แบบเฉพาะทาง เป็นต้น ในขณะที่ผู้ใช้บริการทางการเงินที่ไม่ใช้ FinTech ส่วนใหญ่พึ่งพาผู้ให้บริการทางการเงิน
เพียง 1 ช่องทาง ซึ่งอาจเป็นธนาคารพาณิชย์ สถาบันการเงินอ่ืน ๆ หรือแหล่งบริการทางการเงินนอกระบบ (ภาพที่ 5) จะเห็นได้ว่า การให้บริการทางการเงินผ่าน
ช่องทาง FinTech ช่วยลดต้นทุนในการใช้บริการทางการเงินจากผู้ให้บริการหลายแห่งในเวลาเดียวกัน  การเข้ามาของ FinTech จึงเปลี่ยนพฤติกรรมผู้บริโภคจาก
ที่เคยชินกับใช้บริการทางการเงินจากผู้บริการทางการเงินหลักเพียงรายเดียวไปสู่การเปรียบเทียบตัวเลือกก่อนการตัดสินใจ

 หลายเหตุผลภายใต้การเลือกใช้บริการทางการเงิน
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 การใช้บริการทางการเงินผ่าน FinTech ส่วนใหญ่ ยังคงใช้
เพื่อการช าระเงินและโอนเงิน ในขณะท่ีบริการทางการเงิน
ท่ีซับซ้อนข้ึนมักท าผ่านสาขาหรือตัวแทน การใช้บริการทาง
การเงินผ่าน FinTech ส่วนใหญ่ยังจ่ากัดอยู่ในผลิตภัณฑ์ทาง
การเงินที่ไม่ซับซ้อน (ภาพที่ 6) โดยผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ใช้
บริการ FinTech ในการโอนเงินและช่าระเงินเป็นส่าคัญ และ
นิยมโอนเงินผ่านช่องทาง Online Banking นอกจากนี้พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามที่โอนเงินผ่านช่องทาง Online มีการความถี่
ใ น ก า ร โ อ น เ งิ น ต่ อ วั น ห รื อ ต่ อ สั ป ด า ห์ ม า ก ก ว่ า ผู้ ต อ บ
แบบสอบถามที่ไม่ใช้ FinTech

วิจัยกรุงศรีได้สอบถามถึงเหตุผลของการใช้บริการทางการเงินผ่านช่องทางต่าง ๆ ปัญหาที่พบเจอจากการใช้บริการ รวมทั้งสาเหตุที่ไม่ใช้ FinTech เพื่อท่า
ความเข้าใจความต้องการของผู้บริโภคและใช้ในการพัฒนาบริการทางการเงินควบคู่กับการหาแนวทางส่งเสริมให้เกิดการใช้บริการทางการเงินผ่า น FinTech
ต่อไปซึ่งพบประเด็นที่น่าสนใจดังนี้ (ภาพที่ 7)

 ความสะดวก ความเคยชิน และความเช่ือมั่นในความปลอดภัย เป็นสาเหตุหลักของการเลือกใช้บริการทางการเงินผ่านสาขาธนาคาร หรือ
ตู้กดเงิน (ATM) ผู้ตอบแบบสอบถามกว่าร้อยละ 66 ให้เหตุผลของการเลือกใช้บริการธนาคารผ่านสาขาหรือตู้กดเงิน เนื่องจากความสะดวกและรวดเร็ว ซึ่ง
อาจเกิดจากผู้ตอบแบบสอบถามกลุ่มนี้ส่วนใหญ่อยู่ในเขตเทศบาล ท่าให้การไปสาขาธนาคารหรือการหาตู้กดเงินท่าได้โดยง่าย นอกจากนั้น ความเค ยชิน 
(ร้อยละ 56) และความเชื่อม่ันในความปลอดภัย (ร้อยละ 36) ก็เป็นปัจจัยส่าคัญที่ท่าให้ผู้ตอบแบบสอบถามเลือกใช้บริการผ่านสาขาธนาคารหรือตู้กดเงิน 
อย่างไรก็ตาม ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่า การใช้บริการทางการเงินผ่านสาขาธนาคารยังมีปัญหาเรื่องความคับคั่งของผู้ใช้บริการซึ่งอาจท่า
ให้เกิดความล่าช้าของการให้บริการ ความไม่สะดวกในการเดินทาง และค่าธรรมเนียมการท่าธุรกรรมสูง

 การเข้าถึงแหล่งเงินกู้ เงื่อนไขในการรับบริการไม่ซับซ้อน และสิทธิประโยชน์ต่าง ๆ ท าให้ผู้บริโภคเลือกใช้บริการทางการเงินจากสถาบั น
การเงินอื่น ๆ และแหล่งเงินกู้นอกระบบ นอกเหนือจากเรื่องความสะดวกในการใช้บริการที่เป็นความต้องการพ้ืนฐานของผู้ตอบแบบสอบ การเข้าถึงแหลง่
เงินกู้และสิทธิประโยชน์ต่าง ๆ เช่น สินเชื่อดอกเบี้ยต่่า หรือการรับเงินช่วยเหลือจากรัฐบาล เป็นสาเหตุหลักที่ท่าให้ผู้ตอบแบบสอบถาม เลือกใช้บริการจาก
สถาบันการเงินอ่ืน สอดคล้องกับผู้ตอบแบบสอบถามที่เลือกใช้บริการจากแหลง่เงินกู้นอกระบบที่ให้เหตุผลของการใช้บริการว่า ต้องการเข้าถึงแหล่งเงินกู้ และ
มีเง่ือนไขการรับบริการที่ไม่ซับซ้อน แม้ผู้ตอบแบบสอบถามจะเผชิญกับปัญหาเรื่องค่าธรรมเนียมและความเสี่ยงที่สูงก็ตาม

 ปัจจัยส าคัญที่เลือกใช้ FinTech คือ ความสะดวก รวดเร็ว ประกอบกับการมีค่าธรรมเนียมต่ า และสิทธิประโยชน์จูงใจ ความสะดวกและรวดเร็ว
เป็นสาเหตุหลักของการเลือกใช้ FinTech โดยเฉพาะอย่างยิ่งผู้ใช้บริการผ่าน Online/Mobile banking ซึ่งให้ความเห็นว่าเป็นสิ่งที่มีความสะดวกและได้รับ
บริการที่รวดเร็วกว่า ทั้งยังเชื่อม่ันในความปลอดภัย เนื่องจากให้บริการโดยธนาคารและยังมีค่าธรรมเนียมในการใช้บริการที่ต่่ากว่าอีก ด้วย ผู้ใช้บริการ 
FinTech จากผู้ให้บริการที่มิใช่ธนาคารก็ให้ความคิดเห็นที่สอดคล้องกันว่า สาเหตุที่เลือกใช้ FinTech มาจากความสะดวกและรวดเร็ว นอกจากนี้ การมี
สิทธิประโยชน์และค่าธรรมเนียมในการใช้บริการต่่าก็เป็นแรงจูงใจส่าคัญให้ผู้ตอบแบบสอบถามเลือกใช้บริการ FinTech

Figure 6: Percentage of Respondents Using Financial Products 
Divided by Service Providers
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 ปัจจัยแวดล้อมอื่นที่อาจมีผลต่อพฤติกรรมการใช้ FinTech 
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นอกเหนือจากการสอบถามถึงสาเหตุและปัญหาของการใช้บริการ
ทางการเงินในช่องทางต่าง ๆ แล้ว การส ารวจยังสอบถามปัจจัย
แวดล้อมอื่นๆ ท่ีอาจมีผลต่อพฤติกรรมการใช้ FinTech ของผู้บริโภค 
ได้แก่ พฤติกรรมการใช้เทคโนโลยีในชีวิตประจ่าวันผ่านช่องทางดิจิทัล ทัศนคติ
ของผู้ตอบแบบสอบถามที่คาดว่าจะมีผลต่อการใช้งาน FinTech ที่ส่าคัญ 4
ด้ า น  ไ ด้ แ ก่  (1) กา ร ชอบ ค ว า มเ สี่ ย ง  (2) กา ร เ ปิด รับ ต่ อสิ่ ง ให ม่  (3)
ความไว้วางใจ และ (4) ความอดทนรอได้ รวมทั้งสอบถามความรู้ความเข้าใจ
ทางการเงินของผู้ตอบแบบสอบถาม ผลการศึกษาพบว่า ผู้ที่ใช้ FinTech มี
แนวโน้มของการใช้เทคโนโลยีในชีวิตประจ่าวันมากกว่า 2-3 ช่องทาง เช่น 
การใช้สื่อสังคมออนไลน์ การซื้อขายออนไลน์ การใช้บริการบันเทิงออนไลน์ 
เม่ือเทียบกับผู้ใช้บริการจากสถาบันการเงินที่มักไม่ใช้บริการออนไลน์ (ภาพที่ 
8) อย่างไรก็ตาม ไม่มีความแตกต่างอย่างมีนัยส่าคัญระหว่างผู้ที่ใช้และผู้ที่ไม่
ใช้บริการ FinTech ในด้านทัศนคติและความรู้ความเข้าใจทางการเงิน

Figure 7: Cause of Using Financial Services in Each Channels
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Figure 8: Percentages of Respondents Using Digital Channels

 ความรู้สึกว่าไม่มีความจ าเป็นต้องใช้ ไม่มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับ FinTech และความกังวลเร่ืองความปลอดภัยเป็นเหตุผลหลักท่ีผู้ตอบ
แบบสอบถามยังไม่ใช้บริการ FinTech ผู้ตอบแบบสอบถามที่ไม่ใช้ FinTech ส่วนใหญ่ให้เหตุผลว่ายังไม่มีความจ่าเป็นต้องใช้ (ร้อยละ 58) รองลงมาคือ 
ไม่มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับ FinTech (ร้อยละ 30) คิดว่าการใช้ FinTech มีความยุ่งยาก ซับซ้อน (ร้อยละ 19) และกังวลเรื่องความปลอดภัยส่วนบุคคล 
กลัวข้อมูลรั่วไหล (ร้อยละ 19) จากผลการส่ารวจสังเกตได้ว่า ทัศนคติ ความกลัว และความกังวลในการใช้งานเป็นอุปสรรคส่าคัญที่ผู้ให้บริการควรให้
ความส่าคัญในการพัฒนาผลิตภัณฑ์และการให้บริการ

Bank
Other financial 
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Informal Fintech

Convenience and fast 66% 34% 68% 86%

Get used to 56% 5% 16% 10%

Trust in security 36% 8% 11% 16%

Low service fees 9% 11% 8% 22%

Simple terms and conditions of services 6% 10% 18% 9%

Access to loan 6% 28% 29% 1%

Promotion and privilages 5% 15% 0% 10%

Product and service are better served and easy to use 4% 11% 8% 4%

High switching cost to other channels 2% 5% 13% 1%

Was not aware it exists 2% 0% 5% 0%

Have no knowledge of other channels 0% 0% 3% 2%

Afraid of rejection from other providers 0% 0% 8% 1%



วิจัยกรุงศรีวิเคราะห์ว่า FinTech จะช่วยเสริมบริการทางการเงินในอนาคตให้ตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคได้มากขึ้น โดยจะมีลักษณะส่าคัญ 
ดังนี้

 รูปแบบการใช้งาน FinTech ต้องง่าย รวดเร็ว และมีค่าบริการต่ าเมื่อเทียบกับช่องทางอื่น จากการให้บริการทางการเงินในรูปแบบเดิมที่ผู้บริโภค
เผชิญกับปัญหาความไม่สะดวกในการเดินทาง ความล่าช้าจากการให้บริการ และค่าธรรมเนียมในการใช้บริการสูง การเสนอรูปแบบการให้บริการทางการเงิน
ผ่าน FinTech จึงต้องแก้ปัญหาเหล่านั้นของผู้บริโภค โดยเสนอบริการที่มีรูปแบบที่ใช้งานง่าย สะดวก รวดเร็ว และมีค่าบริการต่่าโดยเปรียบเทียบ

 ผลิตภัณฑ์ทางการเงินผ่าน FinTech ต้องมีการพัฒนาท้ังเชิงกว้างและเชิงลึก ผ่านผู้ให้บริการท่ีหลากหลาย การพัฒนาผลิตภัณฑ์ทางการเงินผ่าน 
FinTech ช่วยให้ผู้บริโภคมีต้นทุนในการเข้าถึงหรือมีต้นทุนในการปรับเปลี่ยนไปใช้บริการทางการเงินจากช่องทางอ่ืนลดลง (Switching cost) รวมทั้งยัง
สามารถเสนอผลิตภัณฑ์ที่หลากหลายให้แก่ผู้บริโภคอย่างเหมาะสม สะท้อนถึงโอกาสที่ส่าคัญในการขยายการให้บริการทางการเงินแก่ผู้บริโภค โดยเฉพาะ
กลุ่มผู้บริโภคที่ยังเข้าไม่ถึงบริการทางการเงินหรือกลุ่มผู้บริโภคที่ได้รับบริการไม่ครอบคลุมความต้องการ 

สถาบันการเงินจะเป็นหนึ่งในผูใ้ห้บริการหรือผู้สนับสนุนหลักในการให้บริการ FinTech เนื่องจากจะช่วยให้สามารถให้บริการลูกค้าเดิมได้มีประสิทธิภาพ
และท่าให้ลูกค้ามีความพึงพอใจมากขึ้น โดยมีต้นทุนต่อหน่วยต่่ากว่าในระยะยาว และลูกค้าสามารถใช้บริการได้ทุกที่ทุกเวลา นอกจากนี้ สถาบันการเงินยัง
สามารถขยายการให้บริการไปสู่ลูกค้าที่ยังไม่เคยเข้าถึงหรือขยายไปสู่ผลิตภัณฑ์ใหม่ที่ไม่เคยเสนอให้แก่ลูกค้ามาก่อนได้ ทั้งนี้ รูปแ บบของการขยาย
การให้บริการอาจเป็นไปในนามของสถาบันการเงินหรือไม่ใช่ก็ได้ เนื่องจากการให้บริการ FinTech สามารถพัฒนาได้ทั้งการออกแบบให้เป็นผลิตภัณฑ์ทาง
การเงิน หรือการเสนอบริการเบื้องหลังการท่าธุรกรรมต่าง ๆ    

ในขณะเดียวกัน การให้บริการทางการเงินผ่าน FinTech จะมีความหลากหลายมากขึ้นผ่านการพัฒนาของผู้ให้บริการที่มิใช่สถาบันการเงิน เนื่องจาก
ผู้ให้บริการเหล่านี้สามารถขยายการให้บริการลูกค้าได้ง่ายขึ้นผ่านช่องทางต่าง ๆ ที่เป็นจุดแข็งของผู้ให้บริการแต่ละรายที่มีฐานลูก ค้าอยู่แล้ว เช่น 
แอปพลิเคชัน ร้านสะดวกซื้อ ศูนย์บริการลูกค้า เป็นต้น ส่วนผู้ให้บริการรายใหม่ที่ต้องการเข้ามาเสนอบริการทางการเงินคาดว่าจะเป็นการให้บริการแก่ลูกค้า
เฉพาะกลุ่มด้วยการเสนอบริการทางการเงินที่ตอบโจทย์เฉพาะเจาะจงของลูกค้าได้  

 การให้บริการทางการเงินผ่าน FinTech ควรจะแทรกอยู่ในช่องทางต่าง ๆ ท่ีผู้บริโภคใช้อยู่แล้วในชีวิตประจ าวัน ความเคยชิน ความไม่เข้าใจใน
ผลิตภัณฑ์ ความกลัวและความกังวลในการใช้งาน เป็นอุปสรรคหลักที่ท่าให้ผู้บริโภคยังยึดติดกับการให้บริการในรูปแบบเดิม การให้บริการ FinTech จึงควร
แทรกอยู่ในช่องทางอ่ืนที่ผู้บริโภคคุ้นชินและใช้งานอยู่แล้วในชีวิตประจ่าวัน เช่น ช่องทางซื้อขายออนไลน์ แอปพลิเคชันการส่งข้อความ เพ่ือท่าให้ผู้บริโภคยัง
รู้สึกคุ้นเคยและสร้างความเชื่อม่ันในการใช้บริการ โดยอาจเสนอบริการในลักษณะของการเป็นทางเลือกในการใช้บริการ พร้อมให้สิทธิประโยชน์เป็นแรงจูงใจ 

 มีความพร้อมในการแก้ปัญหาท่ีอาจเกิดข้ึนจากการใช้บริการให้แก่ผู้บริโภค การมีจุดเชื่อมโยงระหว่างผู้ให้บริการและผู้บริโภคเป็นปัจจัยส่าคัญใน
การสร้างความน่าเชื่อถือและความพึงพอใจให้แก่ผู้บริโภค เนื่องจากบริการต่าง ๆ จะมาในลักษณะที่จับต้องไม่ได้ การมีจุดเชื่อมโยงคอยใ ห้บริการในกรณีที่
ผู้บริโภคมีค่าถามหรือต้องการให้แก้ปัญหาจึงเป็น Trigger point ในการสร้างความสัมพันธ์ระยะยาว โดยจุดเชื่อมโยงในการให้บริการอาจจะเป็นในลักษณะ
สาขา ตัวแทน หรือ Call center ก็ได้ อย่างไรก็ตาม ยังต้องตอบโจทย์ในเรื่องของความรวดเร็ว สะดวก และต้นทุนต่่า

FinTech จะมีบทบาทส าคัญในการขยายการให้บริการทางการเงินในอนาคต ท้ังในด้านของการขยายบริการทางการเงินแก่ผู้บริโภคในวงกว้าง
มากข้ึน และการช่วยให้ผู้บริโภคเข้าถึงบริการทางการเงินท่ีหลากหลายและมีความซับซ้อนด้วยต้นทุนของการรับบริการท่ีต่ าลง ท้ังน้ี การพัฒนา
บริการทางการเงินในอนาคตจะมุ่งสู่การพัฒนาแบบผสมผสานและร่วมมือ กล่าวคือเป็นการให้บริการเสริมกันระหว่างการให้บริการในรูปแบบ
ดั้งเดิมและการให้บริการผ่าน FinTech ด้วยการร่วมมือกันของผู้ประกอบการท้ังท่ีเป็นสถาบันการเงินและมิใช่สถาบันการเงินในการเสนอบริการท่ี
ตอบโจทย์ผู้บริโภคมากข้ึน
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 การพัฒนาบริการทางการเงินเพื่อตอบโจทย์ความต้องการของผู้บริโภค
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