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บทคัดย่อ

	 การวิจัยและพัฒนาแพลตฟอร์มเพื่อส่งเสริมการ

ใช้บริการธนาคารดิจิทัลส�ำหรับผู้สูงอายุ มุ่งเน้นการลด

ปัจจัยที่เป็นอุปสรรคต่อการใช้งานธนาคารดิจิทัลในผู้สูง

อายุ โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) วิเคราะห์การใช้บริการ

เว็บไซต์ และแอปพลิเคชันธนาคารดิจิทัลส�ำหรับผู้สูงอายุ 

และ 2) พัฒนาแพลตฟอร์มเพ่ือส่งเสริมการใช้บริการ

ธนาคารดิจิทัลส�ำหรับผู้สูงอายุ ขั้นตอนในการวิจัยและ

พัฒนาครั้งนี้ใช้กลุ่มตัวอย่างเป็นผู้สูงอายุ ที่มีอายุ 50 ปี 

ขึ้นไป ในประเทศไทย จ�ำนวน 100 คน เครื่องมือที่ใช้ใน

การวิจัย ได้แก่ แพลตฟอร์มต้นแบบที่ผู้วิจัยได้พัฒนาขึ้น

โดยได้รับการประเมินประสิทธิภาพโดยผู้เชี่ยวชาญ และ

แบบสอบถามความพึงพอใจในกลุ่มตัวอย่าง

	 ผลการวจิยัและพฒันาในคร้ังนี ้การใช้บรกิารเวบ็ไซต์ 

และแอปพลิเคชันธนาคารดิจิทัลส�ำหรับผู้สูงอายุ พบว่า

จ�ำนวนอุปกรณ์ดิจิทัลที่ใช้งานประจ�ำอยู่ที่ 1 เครื่อง โดย

ประเภทของอุปกรณ์ดิจิทัลที่ใช้งานประจ�ำ  พบว่าอุปกรณ์

ประเภทโทรศัพท์มือถือแบบหน้าจอสัมผัสเป็นอุปกรณ์ที่

ใช้งานเยอะที่สุด ในขณะที่โทรศัพท์มือถือแบบปุ่มกดกลับ

เป็นอุปกรณ์ท่ีถูกใช้งานน้อยที่สุด พบว่าความถี่ในการใช้

งานอุปกรณ์ดิจิทัลมีการใช้งานทุกวัน โดยจ�ำนวนชั่วโมงที่

ใช้สูงสุดอยุ่ที่ 3-4 ชั่วโมงต่อวัน พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วน

ใหญ่ให้ลูกหลานเป็นผู้แก้ไขปัญหาในการใช้งานธนาคาร

ดิจิทัล โดยมีปริมาณของแอปพลิเคชันธนาคารที่ใช้งานอยู่

ในปัจจุบันมากที่สุดอยู่ที่ 1 แอปพลิเคชัน โดยพบว่าปัญหา

ความสะดวกสบายในการใช้งานปัญหาด้านความสวยงามทนั

สมัยในการออกแบบเป็น อุปสรรคหลักด้านการออกแบบ

ในการเลอืกใช้งานบรกิารทางการเงนิของผู้สงูอาย ุและพบ

ว่าปัญหาการ กดเข้าใช้งานผิดหน้า เนื่องจากปุ่มมีความ

ซับซ้อนเป็นปัญหาที่พบบ่อยที่สุด โดยมีสิ่งที่ต้องการให้

แอปพลิเคชัน ธนาคารปรับปรุง ได้แก่ ด้านขนาดของตัว

อักษร และปุ่มในแอปพลิเคชัน ด้านภาษา และประโยคที่

ใช้ใน แอปพลิเคชัน และด้านสีสันในแอปพลิเคชัน

	 การพัฒนาแพลตฟอร์มเพื่อส่งเสริมการใช้บริการ

ธนาคารดิจิทัลส�ำหรับผู้สูงอายุ พบว่าการออกแบบจ�ำเป็น

ต้องเลือกใช้ขนาดที่เหมาะสม โดยแนะน�ำให้ใช้ความสูง 

90-270 pixel ในปุ่ม แนะน�ำให้ใช้ตัวอักษรในฟอนต์ “TH 

Baijam” ในขนาด 40-300 พอยต์ หรือ ความสูง 18-145 

pixel และในด้านของการใช้ส ีแนะน�ำให้ใช้สทีีม่คีวามแตก

ต่างกนัอย่างชดัเจน เช่น พืน้หลงัสเีทาอ่อนรหสั #F4F4F4 

และปุม่สส้ีมไล่สจีากรหัส #EB6D01 ไปจนถึง #EB9600

ค�ำส�ำคัญ : แพลตฟอร์ม / แอปพลิเคชัน / ธนาคาร / 

ดิจิทัล / ผู้สูงอายุ
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Abstract

	 The results of this research and development 

found that the sample usually has one active digital 

device which is the smartphone with a touch screen 

in contrast with the mobile phone with a physical 

button. The frequency of digital device screen time 

is used every day in which the maximum usage 

hours are 3-4 hours per day. Found that most of 

the samples ask their children to help solve their 

problem while using digital banks which they have 

only 1 active financial application. Convenience and 

Modern design aesthetic are the key obstacles for 

elders to choosing the financial service and accessing 

the wrong page due to complicated buttons is the 

most frequent problem they are facing while font 

and buttons size, content writing and color in the 

application are the key needs for bank application 

to improve.

	 The development of a digital banking stimulating 

platform for elderly found that suitable designs for 

the elderly help increase satisfaction for the elderly 

in all aspects when designs on the standard vertical 

proportion on a digital device. The recommendation 

on button is to use 90-270 pixels on height Use 

“TH Baijam” font on 40-300 points or 18-145 pixels 

on height and color need to have a clearly contrast 

such as light grey #F4F4F4 and orange gradient 

from #EB6D01 to #EB9600..

Keywords : Platform / Application / Banking / 

Digital / Elderly

บทนำ�

	 สงัคมไทยก�ำลงัจะก้าวเข้าสูสู่่สงัคมผูส้งูอายอุย่างสมบูรณ์

ในประมาณปี 2562-2567 คือมีจ�ำนวนผู้สูงอายุมากกว่า

ร้อยละ 14 ของ ประชากรทัง้หมด และมแีนวโน้มจะเร่ิมเข้า

สู่สังคมสูงวยัระดบัสดุยอดในอกีประมาณปี 2567-2572 คอื

มจี�ำนวนผูส้งูอายมุากกว่าร้อยละ 20 ของประชากรทัง้หมด 

(ส�ำนักงานปลดักระทรวงการพัฒนาสงัคมและความม่ันคง

ของมนุษย์. 2557) ปัจจุบันมีผู้สูงอายุรวมในประเทศไทย

ถึง 11,136,059 คน คิดเป็นร้อยละ 16.73 ของประชากร

ทัง้หมด (กรมกิจการผูส้งูอาย.ุ  2562) โดยผูสู้งอาย ุหรอื

ผู้สงูวยั เป็นค�ำท่ีบ่งบอกถงึบคุคลท่ีมอีายมุาก โดยนิยมนับ

ตามอายตุัง้แต่แรกเกดิ โดยทัว่ไป เรยีกว่า คนแก่ หรอื คน

ชรา (มนัสสินี บุญมีศรีสง่า และ มินตรา สดชื่น. 2560) 

โดยผูส้งูอาย ุมลัีกษณะ 4 ประการ ได้แก่ 1. เป็นผูท้ีม่อีายุ

ตัง้แต่ 60 ปี ขึน้ไป 2. เป็นผูท้ีม่คีวามเสือ่มถอยตามสภาพ 

มกี�ำลงัถดถอยเชือ่งช้า 3. เป็นผูท้ีส่มควรให้ความอปุการะ 

และ 4. เป็นผู้ที่มีโรคสมควรได้รับความช่วยเหลือ (กุลยา 

ตันติผลาชีวะ. 2524) ซึ่งจะก่อให้เกิดผลกระทบต่อระบบ

เศรษฐกิจไทย เนื่องมาจากความสัมพันธ์ระหว่างการเป็น

สงัคมผูส้งูอายกุบัระดบัการใช้จ่ายเพือ่การบรโิภคภาคครวั

เรือนขึ้นอยู่กับรายได้ของบุคคลเป็นหลัก (สมประวิณ มัน

ประเสริฐ. 2553) ปัญหาการพลิกผันทางดิจิทัล (Digital 

Disruption) ก็เป็นอีกปัญหาที่ส�ำคัญที่เกิดขึ้นในปัจจุบัน 

โดยจากการศึกษา พบว่าปี 2560 จะเป็นปีแห่งการพลิก

ผันหนักข้ึนในหลายธุรกิจโดยเฉพาะสื่อและโทรคมนาคม 

และจะสะเทือนวงการธุรกิจการเงินการธนาคารอย่าง

มาก (เศรษฐพงค์ มะลิสุวรรณ. 2560) ธุรกิจธนาคาร 

และอุตสาหกรรมการเงินก�ำลังถูกการพลิกผันทางดิจิทัล

เข้ามามีบทบาทต่อการปรับตัวครั้งใหญ่ทั้งในต่างประเทศ

และในประเทศไทย ท�ำให้การเป็นองค์กรธนาคารดิจิทัล

นั้นไม่ใช่ทางเลือกอีกต่อไป แต่มันคือสิ่งที่ “ต้องท�ำ” เพื่อ

ตอบสนองความต้องการของผูบ้รโิภคในพฤตกิรรมดิจิทลัที่

เพิ่มขึ้น (เศรษฐพงค์ มะลิสุวรรณ. 2560) แต่ในทางกลับ

กนัการเข้าสูส่งัคมผูส้งูอายสุ่งผลให้ผูบ้รโิภคในตลาดการให้

บรกิารทางธนาคารเปลี่ยนไป ซึง่ก่อใหเ้กิดความขดัแย้งใน

การออกแบบบรกิารและสือ่ เน่ืองจากผูส้งูอายมุพีฤติกรรม

การใช้บริการและการเสพสื่อที่แตกต่างจากกลุ่มอื่น ทั้งยัง

ไม่คุ้นเคยต่อการใช้บริการธนาคารดิจิทัล

	 การพัฒนาส่ือให้เหมาะสมกับผู้สูงอายุนั้น การวิจัย

และพัฒนาในครั้งนี้สามารถวิจัยและพัฒนาแพลตฟอร์ม

ท่ีสามารถสื่อสารเรื่องราวได้หลากหลายซึ่งสามารถก่อให้

เกิดประโยชน์และผลประกอบการที่จะน�ำมาใช้ในการวิจัย

และพฒันาต่อได้ในระยะยาว โดยใช้ต้นทนุในการวจิยัและ

พัฒนาอยู่ในขอบเขตที่สามารถรับได้ ความส�ำคัญของการ

วจัิยและพฒันาท่ีได้กล่าวไว้ในข้างต้น จึงท�ำให้ผูว้จัิยมุง่เน้น

การวจิยัและพัฒนาทีอ่อกแบบแพลตฟอร์มทีม่คีวามเหมาะ

สมในการใช้งานของผูส้งูอาย ุและ สามารถช่วยให้ผู้สูงอายุ

ปรับเปลี่ยนทัศนคติต่อการใช้งานอุปกรณ์ทางเทคโนโลยี

ต่างๆ ผ่านการเรยีนรูซ้ึง่ก่อให้เกดิความคุน้เคยกบัอปุกรณ์

ทางเทคโนโลยี ผ่านแพลตฟอร์ม และท�ำให้ผู้สูงอายุเข้าสู่

ภาวะสูงวัยอย่าง มีคุณภาพในด้านต่างๆ ได้เป็นอย่างดี
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กรอบแนวคิดในการวิจัย

วัตถุประสงค์การวิจัย

	 1. เพือ่วิเคราะห์การใช้บรกิารเวบ็ไซต์ และแอปพลเิค

ชันธนาคารดิจิทัลส�ำหรับผู้สูงอายุ

	 2. เพื่อพัฒนาแพลตฟอร์มเพื่อส่งเสริมการใช้บริการ

ธนาคารดิจิทัลส�ำหรับผู้สูงอายุ

ความแตกต่างของภาพและสี

การเข้าถึงข้อมูลที่ง่าย

ความคุ้นเคย

ความซับซ้อนในการออกแบบ

Perceived Ease of Use

Behavioral Intention Actual Use

ปัญหาสมรรถภาพทางร่างกาย

Design

Computer Anxiety

สายตา

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย

เครื่องมือวิจัยและวิธีดำ�เนินการวิจัย

ขั้นตอนการวิจัย และพัฒนา

	 ขัน้ตอนการวจัิย และพฒันาประกอบด้วย 6 ขัน้ตอน 

ได้แก่ ขั้นตอนที่ 1 ค้นคว้าปัญหางานวิจัยและพัฒนา ขั้น

ตอนที่ 2 ทบทวนวรรณกรรมและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง ขั้น

ตอนที่ 3 พัฒนาและทดสอบแพลตฟอร์ม ขั้นตอนที่ 4 

พฒันาและทดสอบเครือ่งมอืทีใ่ช้ในการเก็บข้อมลู ขัน้ตอน

ที่ 5 เก็บข้อมูล วิเคราะห์ผลข้อมูล พัฒนาแผนธุรกิจ และ

โมเดลวิเคราะห์องค์ประกอบธุรกิจ และขั้นตอนที่ 6 สรุป

ผล และอภิปรายผลการวิจัย

กลุ่มตัวอย่าง

	 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย และพัฒนาครั้งนี้ ได้แก่ 

ผู้สูงอายุ เพศชาย และหญิง ที่มีอายุ 50 ปี ขึ้นไป ใน

ประเทศไทย จ�ำนวน 100 คน
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เครื่องมือวิจัย

	 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ แพลตฟอร์มต้นแบบ

ท่ีผูวิ้จัยได้พัฒนาขึน้จากการศึกษาแอปพลเิคชนัทางการเงิน

ผ่านการใช้ทฤษฎอีงค์ประกอบงานกราฟิกในการวเิคราะห์ 

แพลตฟอร์มต้นแบบได้ถูกท�ำการประเมินประสิทธิภาพ

โดยผู้เชี่ยวชาญด้านการออกแบบ ผู้เชี่ยวชาญด้านการ

สื่อสาร และผู้เชี่ยวชาญด้านการตลาด ซึ่งแบ่งออกเป็น 

2 ตอน ได้แก่ 1. ข้อมูลทั่วไป และ 2. แบบสอบถาม

ด้านประสิทธิภาพ โดยในตอนที่ 2 แบ่งออกเป็น 3 ด้าน 

ได้แก่ 1. ด้านสมรรถนะในการใช้งาน 2. ด้านสุนทรียะ

ในการออกแบบ และ 3. ด้านความเหมาะสมกับผู้สูงอายุ 

รวมค�ำถามทั้งสิ้น 56 ข้อ และแบบสอบถามที่พัฒนาขึ้น

เพื่อประเมินความพึงพอใจของแพลตฟอร์มต้นแบบ ซึ่ง

แบ่งออกเป็น 3 ตอน ได้แก่ 1. ข้อมูลทั่วไป 2. ข้อมูล

ด้านประสบการณ์การใช้งานแอปพลิเคชันธนาคาร และ 

3. แบบสอบถามด้านความพึงพอใจ โดยในตอนที่ 3 แบ่ง

ออกเป็น 3 ด้าน ได้แก่ 1. ด้านสมรรถนะในการใช้งาน 

2. ด้านสุนทรียะในการออกแบบ และ 3. ด้านความรู้สึก

หลังการใช้งาน รวมค�ำถามทั้งสิ้น 53 ข้อ

ตารางที่ 1 จ�ำนวนและร้อยละของข้อมูลด้านประสบการณ์การใช้งานแอปพลิเคชันธนาคารของกลุ่มตัวอย่าง จ�ำแนกตาม

ตัวแปรปัญหาที่เคยพบในการใช้แอปพลิเคชันธนาคาร (n = 230)

ปัญหาที่เคยพบในการใช้แอปพลิเคชันธนาคาร จำ�นวน ร้อยละ อันดับที่

1. พิมพ์ข้อความผิดเนื่องจากปุ่มมีขนาดเล็ก 33 14.34 2

2. กดเข้าใช้งานผิดหน้าเนื่องจากปุ่มมีขนาดเล็ก 28 12.2 4

3. กดเข้าใช้งานผิดหน้าเนื่องจากปุ่มมีความซับซ้อน 42 18.3 1

4. ไม่ได้รับความสะดวกสบายในการอ่านเนื่องจากตัวอักษรมีขนาดเล็ก 42 18.3 1

5. ไม่ได้รับความสะดวกสบายในการอ่านเนื่องจากสีที่ใกล้เคียงกัน 9 3.91 7

6. ไม่ได้รับความสะดวกสบายในการอ่านเนื่องจากสีที่ฉูดฉาดเกินพอดี 5 2.17 9

7. ไม่สามารถใช้งานระบบหลักภายในแอปพลิเคชันได้จาก เช่น  

ไม่สามารถเข้าใช้งานได้ เป็นต้น
17 7.39 5

8. ไม่ได้รับความสะดวกสบายจากการใช้งานแอปพลิเคชัน เช่น  

   ช้า ไม่เสถียร
32 13.9 3

9. ไม่รู้สึกถึงความน่าเชื่อถือในการใช้งานแอปพลิเคชัน 13 5.65 6

10. ไม่พึงพอใจต่อความสวยงามในการออกแบบแอปพลิเคชัน 6 2.61 8

11. ไม่พบปัญหาการใช้งาน 3 1.30 10

รวม 230 100

	 จากตารางที่ 1 ชี้ให้เห็นว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มี

ปัญหาที่เคยพบในการใช้แอปพลิเคชันธนาคาร 5 อันดับ

ที่แรก ได้แก่ ในด้านกดเข้าใช้งานผิดหน้าเนื่องจากปุ่มมี

ความซับซ้อน และไม่ได้รับความสะดวกสบายในการอ่าน

เนือ่งจากตวัอกัษรมขีนาดเลก็เป็นล�ำดับที ่1 พมิพ์ข้อความ

ผิดเนื่องจากปุ่มมีขนาดเล็กเป็นล�ำดับที่ 2 ไม่ได้รับความ

สะดวกสบายจากการใช้งานแอปพลิเคชัน เช่น ช้า ไม่

เสถียร เป็นล�ำดับที่ 3 กดเข้าใช้งานผิดหน้าเนื่องจากปุ่มมี

ขนาดเลก็ เป็นล�ำดบัที ่4 และไม่สามารถใช้งานระบบหลกั

ภายในแอปพลิเคชันได้จาก เช่น ไม่สามารถเข้าใช้งานได้ 
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เป็นต้น เป็นล�ำดบัที ่5 ผูว้จิยัได้ท�ำการพฒันาแพลตฟอร์ม

ต้นแบบที่สามารถแก้ไขปัญหาที่กลุ่มตัวอย่างพบในการใช้

แอปพลิเคชันธนาคารดังกล่าวโดยผู้วิจัยได้เลือกแก้ไขจาก

ปัญหาที่พบในด้านที่เกี่ยวข้องกับการออกแบบ ได้แก่ กด

เข้าใช้งานผิดหน้าเนื่องจากปุ่มมีความซับซ้อน ไม่ได้รับ

ความสะดวกสบายในการอ่านเนื่องจากตัวอักษรมีขนาด

เล็ก พิมพ์ข้อความผิดเนื่องจากปุ่มมีขนาดเล็ก และกดเข้า

ใช้งานผิดหน้าเนื่องจากปุ่มมีขนาดเล็ก

	 การออกแบบแพลตฟอร์มต้นแบบในครั้งนี้ ผู้วิจัยได้

ท�ำการออกแบบการใช้งานทีเ่ป็นมติรมากขึน้ ทัง้ในด้านของ

การเรียงล�ำดบัช้ันของหน้าจอแสดงผล รวมไปถงึการออกแบบ

ภาพที่ 2 ล�ำดับชั้นของหน้าจอแสดงผล (Wireframe) ของแพลตฟอร์มต้นแบบ

ให้เหมาะกบัการสัมผสัอปุกรณ์ทีแ่สดงผลแพลตฟอร์มเพือ่

แก้ไขปัญหาการกดเข้าใช้งานผิดหน้าเนื่องจากปุ่มมีความ

ซับซ้อนที่เป็นปัญหาอันดับที่ 1

ภาพที่ 3 ภาพรวมของแพลตฟอร์มต้นแบบ

	 ผู้วิจัยได้พัฒนาแพลตฟอร์มต้นแบบในส่วนของการ

ใช้งานโดยมีตัวอักษร และปุ่มที่มีขนาดใหญ่ มีสีที่แยกกัน

ชัดเจนเพือ่ช่วยแก้ไขปัญหาด้านไม่ได้รบัความสะดวกสบาย

ในการอ่านเน่ืองจากตวัอักษรมขีนาดเล็ก พมิพ์ข้อความผดิ

เนือ่งจากปุม่มขีนาดเล็ก และกดเข้าใช้งานผดิหน้าเนือ่งจาก

ปุ่มมีขนาดเล็กซึ่งเป็นปัญหาในล�ำดับถัดมา
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การวิเคราะห์ผลข้อมูล

	 การวิเคราะห์ผลข้อมูล ใช้การค�ำนวณหาค่าร้อยละ 

ค่าคะแนนเฉลีย่ (Mean) และค่าความเบีย่งเบนมาตรฐาน 

(Standard Deviation) เพื่อน�ำมาวิเคราะห์หาข้อสรุปจาก

กรอบแนวคดิในการวิจยัในด้านการออกแบบเพือ่ลด Com-

puter Anxiety จากปัจจัยความซับซ้อนในการออกแบบ

เป็นจริงหรือไม่ และวิเคราะห์หาข้อควรปรับปรุงส�ำหรับ

การวิจัย และพัฒนาในครั้งถัดไป

ผลการวิจัย/การวิเคราะห์ข้อมูล

	 การประเมินความพึงพอใจของแพลตฟอร์มต้นแบบ  

ผูว้จิยัได้พฒันาแบบสอบถามเพือ่ให้กลุม่ตวัอย่างได้ประเมนิ

ความพึงพอใจที่มีต่อแพลตฟอร์ม ผู้วิจัยได้ท�ำการรวบรวม

การประเมินความพึงพอใจของแพลตฟอร์มต้นแบบโดย

แบบสอบถามของกลุม่ตวัอย่าง โดยก�ำหนดค่าคะแนนเฉลีย่

ความพึงพอใจ (x
_
) ไว้ดังนี้

คะแนน	4.21-5.00	ความพึงพอใจอยู่ในระดับ	มากที่สุด

คะแนน	3.41-4.20	ความพึงพอใจอยู่ในระดับ	มาก

คะแนน	2.61-3.40	ความพึงพอใจอยู่ในระดับ	ปานกลาง

คะแนน	1.81-2.60	ความพึงพอใจอยู่ในระดับ	น้อย

คะแนน	1.00-1.80	ความพึงพอใจอยู่ในระดับ	ไม่พงึพอใจ

ตารางที่ 2 จ�ำนวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมูลด้านประสบการณ์การใช้งาน          

แอปพลิเคชันธนาคารของกลุ่มตัวอย่าง จ�ำแนกตามตัวแปรด้านที่ต้องการให้แอปพลิเคชันธนาคารปรับปรุง (n = 447)

ด้านที่ต้องการให้      

แอปพลิเคชันธนาคาร

ปรับปรุง

จำ�นวน และร้อยละของระดับความเห็นด้วย

อันดับ

ที่ 1

อันดับ

ที่ 2

อันดับ

ที่ 3

อันดับ

ที่ 4

อันดับ

ที่ 5

อันดับ

ที่ 6

ร้อย

ละ
x
_

S.D.
อันดับ

ที่
1. ขนาดของตัวอักษร 

 และปุ่มใน 

 แอปพลิเคชัน

26 17 21 12 6 5 23.4 3.78 1.50 2

2. ภาษา และประโยค 

 ที่ใช้ในแอปพลิเคชัน
11 24 29 17 8 10 23.5 3.79 1.44 1

3. สีสันในแอปพลิเคชัน 0 8 6 15 22 20 10.7 1.73 1.30 5

4. ความเสถียรของ       

แอปพลิเคชัน
14 14 11 10 10 3 15.5 2.51 1.55 4

5. ความสวยงามของ 

 แอปพลิเคชัน
1 4 3 7 22 26 8.00 1.29 1.25 6

6. ความซับซ้อนของ 

 แอปพลิเคชัน
29 12 9 7 4 4 18.7 3.03 1.57 3

ภาพรวม 100 2.69 1.44

	 จากตารางที ่2 กลุม่ตวัอย่างส่วนใหญ่มคีวามต้องการ

ให้แอปพลเิคชนัธนาคารปรบัปรงุในด้านภาษา และประโยค

ที่ใช้ในแอปพลิเคชัน คิดเป็นร้อยละ 23.5 (x
_
 = 3.79 และ 

S.D. = 1.44) ด้านขนาดของตัวอักษร และปุ่มในแอปพลิ

เคชันคิดเป็นร้อยละ 23.4 (x
_
 = 3.78 และ S.D. = 1.50) 

ด้านความซับซอ้นของแอปพลิเคชนั คดิเปน็ร้อยละ 18.79 

(x
_
 = 3.03 และ S.D. = 1.57) ด้านความเสถียรของแอป

พลิเคชัน คิดเป็นร้อยละ 15.6 (x
_
 = 2.51 และ S.D. = 

1.55) ด้านสีสันในแอปพลิเคชัน คิดเป็นร้อยละ 10.7 (x
_
 

= 1.73 และ S.D. = 1.30) และด้านความสวยงามของ

แอปพลิเคชัน คิดเป็นร้อยละ 8.00 (x
_
 = 1.29 และ S.D. 

= 1.25) ตามล�ำดับ 
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ตารางที่ 3 จ�ำนวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมูลความพึงพอใจด้านสมรรถนะในการใช้งาน

ของกลุ่มตัวอย่าง (n = 100)

ด้านสมรรถนะ

ในการใช้งาน

จำ�นวน และร้อยละของระดับความเห็นด้วย

พึงพอใจ

มากที่สุด

พึง

พอใจ

มาก

พึงพอใจ

ปาน

กลาง

พึง

พอใจ

น้อย

ไม่พึง

พอใจ
x
_

S.D.

ระดับ

ความพึง

พอใจ

อันดับ

ที่

1. มีรูปแบบตัว

อักษรที่อ่านง่าย
47 20 16 8 9 3.88 1.32 มาก 3

2. มีตัวอักษรที่มี

ขนาดใหญ่ชัดเจน
44 28 12 7 9 3.91 1.28 มาก 2

3. มีปริมาณตัว

อักษรที่พอดีต่อ

หนึ่งหน้า

33 32 22 8 5 3.80 1.13 มาก 5

4. มีการจัดลำ�ดับ

การอ่าน ที่ชัดเจน
34 34 15 11 6 3.79 1.19 มาก 6

5. มีการใช้ปุ่มที่มอง

เห็นง่าย
53 22 9 9 7 4.05 1.27 มาก 1

6. มีขนาดปุ่มที่มี

ขนาดใหญ่พอดี
42 25 18 8 7 3.87 1.24 มาก 4

7. มีการใช้ภาพที่ปุ่ม

ที่เข้าใจง่าย
27 37 19 10 7 3.67 1.18 มาก 10

8. มีการใช้สีที่

แยกแยะได้ง่าย
39 33 13 7 8 3.88 1.23 มาก 3

9. มีการใช้ปริมาณสี

ที่พอดี
23 40 22 7 8 3.63 1.15 มาก 11

10. มีการจัดวางที่

เข้าใจได้ง่าย
29 33 24 7 7 3.70 1.16 มาก 8

11. มีการใช้คำ�ที่

เข้าใจได้ง่าย
27 37 21 7 8 3.68 1.17 มาก 9

12. สามารถรู้ได้ว่า

ใช้งานหน้าไหนอยู่
22 33 28 11 6 3.54 1.13 มาก 13

13. สามารถเปลี่ยน

หน้า ได้อย่างง่าย
18 46 21 7 8 3.59 1.11 มาก 12

14. สามารถเข้าใจวิธี

การใช้งานได้ง่าย
38 33 15 7 7 3.88 1.19 มาก 3

15. สามารถเรียนรู้

การใช้งานได้ด้วย

ตนเอง

31 34 18 11 6 3.73 1.18 มาก 7

ภาพรวม 3.77 1.20 มาก
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	 จากตารางที่ 3 ผลการเก็บข้อมูลความพึงพอใจด้าน

สมรรถนะการใช้งานของกลุ่มตวัอย่างชีใ้ห้เห็นว่ากลุม่ตวัอย่าง

พึงพอใจในด้านสมรรถนะการใช้งานในระดับ มาก x
_
 = 

3.77 และ S.D. = 1.20 โดยมีความพึงพอใจ 5 อันดับที่

ความพึงพอใจสูงสุด ได้แก่ อันดับที่ 1 มีการใช้ปุ่มที่มอง

เห็นง่าย โดย x
_
 = 4.05 และ S.D. = 1.27 อันดับที่ 2 มี

ตัวอักษรที่มีขนาดใหญ่ชัดเจน โดย x
_
 = 3.91 และ S.D. = 

1.28 อันดับที่ 3 สองหัวข้อได้แก่ สามารถเข้าใจวิธีการใช้

งานได้ง่าย โดย x
_
 = 3.88 และ S.D. = 1.19 และ มีการ

ใช้สีที่แยกแยะได้ง่าย โดย x
_
 = 3.88 และ S.D. = 1.23 

อันดับที่ 4 มีขนาดปุ่มที่มีขนาดใหญ่พอดี โดย x
_
 = 3.87 

และ S.D. = 1.24 และอันดับที่ 5 มีปริมาณตัวอักษรที่

พอดี โดย x
_
 = 3.80 และ S.D. = 1.13 ตามล�ำดับ และ

มีความพึงพอใจ 5 อันดับที่ความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ 

อันดับที่ 13 สามารถรู้ได้ว่าใช้งานหน้าไหนอยู่ โดย x
_
 = 

3.54 และ S.D. = 1.13 อันดับที่ 12 สามารถเปลี่ยนหน้า

ได้อย่างง่าย โดย x
_
 = 3.59 และ S.D. = 1.11 อันดับที่ 

11 มีการใช้ปริมาณสีที่พอดี x
_
 = 3.63 และ S.D. = 1.15 

อันดับที่ 10 มีการใช้ภาพที่ปุ่มที่เข้าใจง่าย x
_
 = 3.67 และ 

S.D. = 1.18 และอันดับที่ 9 มีการใช้คําที่เข้าใจได้ง่าย x
_
 

= 3.68 และ S.D. = 1.17 ตามล�ำดับ

ตารางที่ 4 จ�ำนวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมูลความพึงพอใจด้านสุนทรียะในการออกแบบ

ของกลุ่มตัวอย่าง (n = 100)

ด้านสุนทรียะในการ

ออกแบบ

จำ�นวน และร้อยละของระดับความเห็นด้วย

พึงพอใจ

มาก

ที่สุด

พึง

พอใจ

มาก

พึงพอใจ

ปาน

กลาง

พึง

พอใจ

น้อย

ไม่พึง

พอใจ
x
_

S.D.

ระดับ

ความพึง

พอใจ

อันดับ

ที่

1. มีรูปแบบตัวอักษร

ที่สวยงาม
32 36 17 7 8 3.77 1.20 มาก 7

2. มีการใช้ขนาดตัว

อักษรที่พอดี
35 32 16 11 6 3.79 1.20 มาก 5

3. มีการใช้สีบนตัว

อักษรที่สวยงาม
31 32 20 11 6 3.71 1.19 มาก 10

4. มีที่ว่างระหว่างตัว

อักษรที่พอดี
31 36 20 6 7 3.78 1.15 มาก 6

5. มีรูปทรงของปุ่มที่

สวยงาม
35 31 17 9 8 3.76 1.24 มาก 8

6. มีขนาดปุ่มที่พอดี 38 36 11 8 7 3.90 1.20 มาก 2

7. มีการใช้สีบนปุ่มที่

สวยงาม
28 31 28 7 6 3.68 1.13 มาก 11

8. มีที่ว่างระหว่างปุ่ม

ที่พอดี
31 40 14 10 5 3.82 1.13 มาก 4

9. มีการใช้ภาพที่ปุ่ม

ที่สวยงาม
29 37 20 7 7 3.74 1.15 มาก 9

10. มีขนาดภาพที่

การใช้ปุ่มที่พอดี
32 37 14 10 7 3.77 1.20 มาก 7

11. มีการจัดวาง

ในแต่ละหน้าที่

สวยงามลงตัว

39 37 10 8 6 3.95 1.16 มาก 1
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ด้านสุนทรียะในการ

ออกแบบ

จำ�นวน และร้อยละของระดับความเห็นด้วย

พึงพอใจ

มาก

ที่สุด

พึง

พอใจ

มาก

พึงพอใจ

ปาน

กลาง

พึง

พอใจ

น้อย

ไม่พึง

พอใจ
x
_

S.D.

ระดับ

ความพึง

พอใจ

อันดับ

ที่

12. มีการใช้คําที่

เข้าใจง่าย และเป็น

มิตร

29 47 10 7 7 3.84 1.13 มาก 3

13. มีการลําดับ

หน้าที่เข้าใจง่าย 

และเป็นมิตร

32 33 21 7 7 3.76 1.18 มาก 8

14. มีวิธีสอนใช้งานที่

เข้าใจง่าย และเป็น

มิตร

37 30 18 8 7 3.82 1.21 มาก 4

15. มีการออกแบบ

โดยรวมที่ลงตัว
28 37 19 10 6 3.71 1.15 มาก 10

ภาพรวม 3.79 1.17 มาก

	 จากตารางที่ 4 ผลการเก็บข้อมูลความพึงพอใจด้าน

สุนทรียะในการออกแบบของกลุ่มตัวอย่างชี้ให้เห็นว่ากลุ่ม

ตัวอย่างพึงพอใจในด้านสุนทรียะในการออกแบบในระดับ 

มาก x
_
 = 3.79 และ S.D. = 1.17 โดยมีความพึงพอใจ 5 

อนัดับทีค่วามพึงพอใจสงูสดุ ได้แก่ อนัดบัที ่1 มกีารจดัวาง

ในแต่ละหน้าที่สวยงามลงตัว โดย x
_
 = 3.95 และ S.D. = 

1.16 อันดับที่ 2 มีขนาดปุ่มที่พอดี โดย x
_
 = 3.90 และ 

S.D. = 1.20 อันดับที่ 3 มีการใช้คําที่เข้าใจง่าย และเป็น

มิตร โดย x
_
 = 3.84 และ S.D. = 1.13 อันดับที่ 4 มีที่

ว่างระหว่างปุ่มที่พอดีโดย x
_
 = 3.82 และ S.D. = 1.21 

และอันดับที่ 5 มีการใช้ขนาดตัวอักษรที่พอดี โดย x
_
 = 

3.79 และ S.D. = 1.20 ตามล�ำดับ และมีความพึงพอใจ 

5 อันดับที่ความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ อันดับที่ 11 มี

การใช้สีบนปุ่มที่สวยงาม โดย x
_
 = 3.68 และ S.D. = 

1.13 อันดับที่ 10 มีการใช้สีบนตัวอักษรที่สวยงาม โดย x
_
 

= 3.71 และ S.D. = 1.19 และมีการออกแบบโดยรวมที่

ลงตัว โดย x
_
 = 3.71 และ S.D. = 1.15 อันดับที่ 9 มี

การใช้ภาพที่ปุ่มที่สวยงาม x
_
 = 3.74 และ S.D. = 1.15 

อันดับที่ 8 มีการลําดับหน้าที่เข้าใจง่าย และเป็นมิตร x
_
 

= 3.86 และ S.D. = 1.24 และอันดับที่ 7 มีขนาดภาพที่

การใช้ปุ่มที่พอดี x
_
 = 3.77 และ S.D. = 1.20 ตามล�ำดับ

ตารางที่ 5 จ�ำนวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมูลความพึงพอใจด้านความรู้สึกหลังการใช้งาน

ของกลุ่มตัวอย่าง (n = 100)

ด้านความรู้สึก

หลังการใช้งาน

จำ�นวน และร้อยละของระดับความเห็นด้วย

พึง

พอใจ

มาก

ที่สุด

พึง

พอใจ

มาก

พึงพอใจ

ปาน

กลาง

พึง

พอใจ

น้อย

ไม่พึง

พอใจ
x
_

S.D.

ระดับ

ความ   

พึง

พอใจ

อันดับ

ที่

1. รู้สึกใช้งานง่ายกว่า        

แอปพลิเคชันที่เคยใช้
36 32 18 7 7 3.83 1.19 มาก 1
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ด้านความรู้สึก

หลังการใช้งาน

จำ�นวน และร้อยละของระดับความเห็นด้วย

พึง

พอใจ

มาก

ที่สุด

พึง

พอใจ

มาก

พึงพอใจ

ปาน

กลาง

พึง

พอใจ

น้อย

ไม่พึง

พอใจ
x
_

S.D.

ระดับ

ความ   

พึง

พอใจ

อันดับ

ที่

2. รู้สึกอ่านง่ายกว่า           

แอปพลิเคชันที่เคยใช้
36 28 23 6 7 3.80 1.19 มาก 2

3. รู้สึกเป็นมิตรกว่า           

แอปพลิเคชันที่เคยใช้
32 30 24 6 8 3.72 1.20 มาก 3

4. รู้สึกสบายตากว่า              

แอปพลิเคชันที่เคยใช้
28 38 18 9 7 3.71 1.17 มาก 4

5. รู้สึกมั่นใจที่จะใช้งาน

มากกว่า แอปพลิเค

ชันที่เคยใช้

25 33 29 6 7 3.63 1.13 มาก 5

6. รู้สึกว่าเป็นแอป 

พลิเคชันที่ออกแบบ

มาสําหรับฉัน

24 35 25 8 8 3.59 1.17 มาก 6

ภาพรวม 3.71 1.18 มาก

	 จากตารางที่ 5 ผลการเก็บข้อมูลความพึงพอใจด้าน

ความรู้สึกหลังการใช้งานของกลุ่มตัวอย่างชี้ให้เห็นว่ากลุ่ม

ตัวอย่างพึงพอใจในด้านความรู้สึกหลังการใช้งานในระดับ 

มาก x
_
 = 3.71 และ S.D. = 1.18 โดยมีความพึงพอใจ

ด้านความรู้สึกหลังการใช้งานสูงสุด ได้แก่ รู้สึกใช้งาน

ง่ายกว่าแอปพลิเคชันที่เคยใช้ โดย x
_
 = 3.83 และ S.D. 

= 1.19 รู้สึกอ่านง่ายกว่าแอปพลิเคชันที่เคยใช้ โดย x
_
 = 

3.80 และ S.D. = 1.19 รู้สึกเป็นมิตรกว่าแอปพลิเคชันที่

เคยใช้ โดย x
_
 = 3.72 และ S.D. = 1.20 รู้สึกสบายตาก

ว่าแอปพลิเคชันที่เคยใช้ โดย x
_
 = 3.71 และ S.D. = 1.17 

รู้สึกมั่นใจที่จะใช้งานมากกว่า แอปพลิเคชันที่เคยใช้ โดย 

x
_
 = 3.63 และ S.D. = 1.13 และรู้สึกว่าเป็นแอปพลิเค

ชันที่ออกแบบมา สําหรับฉัน โดย x
_
 = 3.59 และ S.D. 

= 1.17 ตามล�ำดับ

สรุปและอภิปรายผล

สรุปผลการวิเคราะห์เพื่อตอบวัตถุประสงค์ของการวิจัย 

และพัฒนา

	 วตัถปุระสงค์ที ่1 เพือ่วเิคราะห์การใช้บรกิารเวบ็ไซต์ 

และแอปพลเิคชนัธนาคารดจิิทลัส�ำหรับผูสู้งอาย ุได้ผลการ

วิเคราะห์ข้อมลูจากแบบสอบถามพบว่ากลุม่ตวัอย่างทัง้หมด

มีอายุเฉลี่ยรวม 60 ปี โดยส่วนใหญ่อยู่ในอายุช่วง 60-69 

ปี กลุ่มตัวอย่างเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชายหนึ่งเท่า

ตัว โดยมีระดับการศึกษาสูงสุดส่วนใหญ่อยู่ที่ปริญญาตรี 

สถานภาพส่วนใหญ่อยู่ในสถานภาพสมรส โดยมีจ�ำนวน

สมาชิกในครอบครัว 4 คนเป็นส่วนใหญ่ แสดงให้เห็นถึง

ภาพของกลุม่ตวัอย่างคร่าวๆ ว่าเป็นบคุคลทีม่กีารศกึษาทีด่ี 

และมคีรอบครวัทีส่มบรูณ์ นอกจากนีย้งัพบว่ากลุม่ตวัอย่าง

มีจ�ำนวนอุปกรณ์ดิจิทัลที่ใช้งานประจ�ำอยู่ที่ 1 เครื่องสูงสุด 

แต่กม็จี�ำนวนการใช้ 3 เครือ่ง และ 2 เครือ่งไล่เลีย่กนัตาม

ล�ำดบั โดยเมือ่วเิคราะห์ประเภทของอุปกรณ์ดจิิทลัทีใ่ช้งาน

ประจ�ำพบว่าอุปกรณ์ประเภทโทรศัพท์มือถือแบบหน้าจอ

สัมผัส เป็นอุปกรณ์ที่ใช้งานเยอะที่สุด ในขณะที่โทรศัพท์

มือถือแบบปุ่มกดกลับเป็นอุปกรณ์ที่ถูกใช้งานน้อยท่ีสุด 

โดยกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ใช้อุปกรณ์ดิจิทัลเหล่านี้ทุกวัน 

โดยจ�ำนวนชั่วโมงที่ใช้สูงสุดอยุ่ที่ 3-4 ชั่วโมงต่อวัน รองลง

มาคือ 8 ชั่วโมงขึ้นไปต่อวัน และ 5-6 ชั่วโมงต่อวัน ตาม

ล�ำดบั แสดงให้เหน็ถงึความคุน้เคยในการใช้อปุกรณ์ดจิิทัล

แบบหน้าจอสัมผัสเป็นอย่างมาก การวิเคราะห์ข้อมูลด้าน

การประสบการณ์การใช้งานพบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่

ให้ลูกหลานเป็นผู้แก้ไขปัญหาในการใช้งานธนาคารดิจิทัล 

โดยมตีวัเอง และเจ้าหน้าทีข่องธนาคารช่วยแก้ไขตามล�ำดับ 
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กลุม่เป้าหมายส่วนใหญ่เคยมปีระสบการณ์การใช้งานแอป

พลิเคชันธนาคาร โดยมีปริมาณของแอปพลิเคชันธนาคาร

ที่ใช้งานอยู่ในปัจจุบันมากที่สุดอยู่ที่ 1 แอปพลิเคชัน และ

สดัส่วนของจ�ำนวนแอปพลเิคชนัท่ีมากขึน้จะลดลงตามล�ำดบั 

แสดงให้เห็นถึงประสบการณ์ในการใช้งานและการแก้ไข

ปัญหาท่ีเคยได้พบเจอของกลุ่มตัวอย่างว่าประสบการณ์ที่

ผ่านมาส่งผลให้เกดิความยุง่ยากในการแก้ไขจึงจ�ำเป็นต้อง

ให้บคุคลอืน่เป็นผูช่้วยแก้ไขปัญหา และส่งผลให้ใช้แอปพลิ

เคชันในจ�ำนวนที่น้อย

	 วตัถปุระสงค์ที ่2 เพ่ือพฒันาแพลตฟอร์มเพือ่ส่งเสริม

การใช้บริการธนาคารดจิิทัลส�ำหรบัผูส้งูอาย ุผูว้จิยัได้ท�ำการ

วิเคราะห์ข้อมูลจากการรวบรวมความคิดเห็นจากผู้ใช้งาน

จริงในโลกออนไลน์พบว่าจากการรวบรวม 100 ความคิด

เหน็ในแง่ลบจากผลการค้นหา 10 อนัดบัทีแ่รกของแอปพลิ

เคชนัทางการเงนิชีใ้ห้เหน็ว่าผูใ้ช้งานมีปัญหาด้านการเข้าถงึ

การใช้งานระบบหลัก โดยมปัีญหาความสะดวกสบายในการ

ใช้งาน ปัญหาด้านความสวยงามทันสมัยในการออกแบบ 

และปัญหาด้านความน่าเชื่อถือ เป็นอันดับที่รองลงมาตาม

ล�ำดับ โดยผู้วจิยัเลง็เหน็ว่าปัญหาความสะดวกสบายในการ

ใช้งาน ร้อยละ 36 และปัญหาด้านความสวยงามทันสมัย

ในการออกแบบ ร้อยละ 16 เมื่อรวมกันจะสูงถึงร้อยละ 

52 ซึง่สอดคล้องกบัปัจจัย และอปุสรรคในการเลอืกใช้งาน

บริการทางการเงินของผู้สูงอายุ  และการวิเคราะห์ข้อมูล

จากแบบสอบถามพบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ได้พบเจอ

ปัญหาการกดเข้าใช้งานผดิหน้าเนือ่งจากปุม่มคีวามซบัซ้อน 

ไม่ได้รบัความสะดวกสบายในการอ่านเนือ่งจากตวัอกัษรมี

ขนาดเลก็ พมิพ์ข้อความผดิเนือ่งจากปุม่มขีนาดเลก็ ไม่ได้

รับความสะดวกสบายจากการใช้งานแอปพลิเคชนั เช่น ช้า 

ไม่เสถยีร และกดเข้าใช้งานผิดหน้าเนือ่งจากปุ่มมีขนาดเลก็ 

เป็นปัญหา 5 อันดับที่แรก ตามล�ำดับ โดยมีสิ่งที่ต้องการ

ให้แอปพลเิคชนัธนาคารปรบัปรงุ ได้แก่  ด้านขนาดของตวั

อักษร และปุ่มในแอปพลิเคชัน ด้านภาษา และประโยคที่

ใช้ในแอปพลเิคชนั และด้านสีสันในแอปพลเิคชนั ผูวิ้จยัได้

ท�ำการพัฒนาแพลตฟอร์มต้นแบบ โดยได้ท�ำการประเมิน

ประสิทธิภาพแพลตฟอร์มต้นแบบโดยผู้เชี่ยวชาญโดยมี

ผลการประเมินอยู่ในเกณฑ์เห็นด้วยในประสิทธิภาพทุก

ด้าน เมื่อทดสอบกับกลุ่มตวัอย่างเพื่อเก็บข้อมูลดา้นความ

พงึพอใจแล้วพบว่าความพงึพอใจในทกุด้านอยู่ในเกณฑ์พงึ

พอใจมาก ผูว้จัิยพบว่าการออกแบบโดยใช้ขนาดมาตรฐาน

ของอุปกรณ์ดิจิทัลในแนวตั้งได้แก่ 1080x1920 pixel นั้น 

จ�ำเป็นต้องเลือกใช้ขนาดที่เหมาะสมกับการออกแบบ โดย

กลุม่ตวัอย่างไม่สามารถสงัเกตปุม่การแสดงผลหน้าทีใ่ช้งาน

ปัจจุบันที่มีความสูง 20 pixel ได้ในระดับคาดหวัง โดย

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจด้านสมรรถนะการ

ใช้งานของกลุ่มตัวอย่างพบว่า อันดับที่ความพึงพอใจน้อย

ที่สุด ได้แก่ อันดับที่ 13 สามารถรู้ได้ว่าใช้งานหน้าไหน

อยู่ และ อันดับที่ 12 สามารถเปลี่ยนหน้าได้อย่างง่าย ผู้

วิจัยจึงแนะน�ำให้ใช้ความสูง 90-270 pixel ที่ถูกใช้ในปุ่ม

อื่นๆ ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจด้านสมรรถนะ

การใช้งานของกลุม่ตวัอย่างพบว่า ความพงึพอใจทีม่กีารใช้

ปุม่ทีม่องเหน็ง่าย ซึง่เป็นความพงึพอใจอนัดบัทีห่นึง่ในด้าน

สมรรถนะการใช้งาน และแนะน�ำให้ใช้ตวัอักษรในฟอนต์ “TH 

Baijam” ในขนาด 40-300 พอยต์ หรือ ความสูง 18-145 

pixel การวเิคราะห์ข้อมลูความพงึพอใจด้านสมรรถนะการ

ใช้งานของกลุม่ตวัอย่างพบว่า ความพงึพอใจทีม่ตัีวอกัษรที่

มีขนาดใหญ่ชัดเจน ซึ่งเป็นความพึงพอใจอันดับที่สองใน

ด้านสมรรถนะการใช้งาน และในด้านของการใช้สี ผู้วิจัย

แนะน�ำให้ใช้สทีีม่คีวามแตกต่างกนัอย่างชดัเจนในการวจิยั

และพัฒนาครั้งนี้ ได้แก่ พื้นหลังสีเทาอ่อนรหัส #F4F4F4 

และปุม่สส้ีมไล่สจีากรหัส #EB6D01 ไปจนถึง #EB9600 

โดยผลการวเิคราะห์ข้อมลูความพึงพอใจด้านสมรรถนะการ

ใช้งานของกลุ่มตัวอย่างพบว่า ความพึงพอใจที่มีการใช้สีที่

แยกแยะได้ง่าย ซึ่งเป็นความพึงพอใจอันดับที่สามในด้าน

สมรรถนะการใช้งาน

อภิปรายผลการศึกษาค้นคว้า

	 ผลการศกึษาค้นคว้าการวจิยัและพฒันาแพลตฟอร์ม

เพือ่ส่งเสรมิการใช้บรกิารธนาคารดจิทิลัส�ำหรบัผูสู้งอายใุน

ครัง้นี ้ผูว้จิยัได้ท�ำการอภปิรายความสอดคล้องของผลการ

ศึกษาค้นคว้าโดยเปรียบเทียบจากแนวคิด ทฤษฎี และ

เอกสารที่เกี่ยวข้อง ที่ได้ท�ำการรวบรวมมาในข้างต้นของ

การวิจัยและพัฒนาในครั้งนี้ โดยพบประเด็นส�ำคัญ ดังนี้

	 ประเดน็ที ่1 พฤตกิรรมการใช้สือ่ของผูส้งูอาย ุผลการ

วเิคราะห์ข้อมลูชีใ้ห้เหน็ถงึความส�ำคญัของตวัแปรทีส่่งผลต่อ

พฤตกิรรมการใช้สือ่ในผูส้งูอาย ุสอดคล้องกบังานวจิยัของ

ระววีรรณ ทรพัย์อนิทร์ และญาศณิ ีเคารพธรรม ทีก่ล่าวว่า

กลุม่ผูส้งูวยันัน้กมี็ความต้องการในการใช้สือ่ทีห่ลากหลาย

และแตกต่างกันไม่แพ้วัยเด็ก โดยสิ่งที่เป็นเงื่อนไขปัจจัยมี

ทั้งปัจจัยส่วนตัว ปัจจัยด้านการศึกษา และปัจจัยทางด้าน

สังคม สภาพครอบครัวและฐานะทางเศรษฐกิจ ตลอดจน

ปัจจัยทางกายภาพ เช่น พื้นที่อยู่อาศัยนั้นล้วนส่งผลต่อ

พฤตกิรรมการใช้สือ่ทัง้สิน้ ส่วนในภาพรวมนัน้อาจกล่าวได้ว่า
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แม้กลุม่ ผูส้งูอายจุะเป็นกลุม่ทีใ่ช้อนิเทอร์เนต็น้อยทีส่ดุหาก

เทียบกับกลุ่ม Gen X และ Gen Y แต่ ประเด็นที่น่าสนใจ 

คอืมแีนวโน้มว่าผู้สงูอายุจะใช้สือ่ออนไลน์มากขึน้ (ระววีรรณ  

ทรัพย์อินทร์ และ ญาศิณี เคารพธรรม. 2560)

	 ประเด็นที่ 2 การรู้เท่าทันดิจิทัลในผู้สูงอายุ ผลการ

วิเคราะห์ข้อมูลด้านปัญหาที่เคยพบในการใช้แอปพลิเค

ชันธนาคารของกลุ่มตัวอย่าง ผู้วิจัยได้ล�ำดับปัญหาที่กลุ่ม

ตัวอย่างพบตามจ�ำนวนร้อยละ โดยพบว่า อันดับที่ 1 ถึง 

5 เป็นปัญหาด้านความสะดวกสบายในการใช้งาน ได้แก่ 

กดเข้าใช้งานผิดหน้าเนื่องจากปุ่มมีความซับซ้อน ไม่ได้รับ

ความสะดวกสบายในการอ่านเนื่องจากตัวอักษรมีขนาด

เล็ก พิมพ์ข้อความผิดเนื่องจากปุ่มมีขนาดเล็ก ไม่ได้รับ

ความสะดวกสบายจากการใช้งานแอปพลิเคชัน เช่น ช้า 

ไม่เสถียร กดเข้าใช้งานผิดหน้าเน่ืองจากปุ่มมีขนาดเล็ก 

และไม่สามารถใช้งานระบบหลักภายในแอปพลิเคชนัได้จาก 

เช่น ไม่สามารถเข้าใช้งานได้ ตามล�ำดับ ซึ่งถือเป็นปัจจัย

หนึง่ทีส่่งผลต่อการเลือกใช้งานบรกิารทางการเงนิของผูส้งู

อายุ นอกจากนี้ผู้วิจัยยังพบว่าปัญหาที่กลุ่มตัวอย่างพบใน

อันดับที่ 6 ได้แก่ ความไม่รู้สึกถึงความน่าเชื่อถือในการใช้

งานแอปพลเิคชัน ช้ีให้เหน็ว่าความน่าเชือ่ถอืเป็นปัจจัยหนึง่

ทีส่่งผลต่อการเลอืกใช้งานบรกิารทางการเงนิของผูส้งูอายุ

ด้วย โดยสอดคล้องกับการศึกษาพฤติกรรมและปัจจัยที่มี

ผลต่อการออมของผู้สูงอายุในอ�ำเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี 

ของวิโรจน์ เจษฎาลักษณ์ และ ธนภรณ์ เนื่องพลีที่กล่าว

ว่า ในด้านของการใช้งานบริการทางการเงินยังชี้ให้เห็นว่า

ผูส้งูอายเุลอืกใช้งานบริการทางการเงนิจาก ระดบัความน่า

เชือ่ถอืและบรกิารท่ีสะดวกสบายง่ายต่อการเข้าถงึ (วโิรจน์ 

เจษฎาลักษณ์ และ ธนภรณ์ เนื่องพลี.  2561)

	 ประเด็นที่ 3 การออกแบบที่เหมาะสมกับผู้สูงอายุ 

ผลการวิเคราะห์จากข้อมูลด้านท่ีต้องการให้แอปพลิเคชัน

ธนาคารปรับปรุง และความพึงพอใจด้านความรู้สึกหลัง

การใช้งานของกลุ่มตัวอย่าง ชี้ให้เห็นถึงความพึงพอใจที่มี

มากขึน้เมือ่ได้ทดลองใช้แพลตฟอร์มต้นแบบทีแ่ก้ไขปัญหา 

และออกแบบให้มีความคุ้นเคยกับแอปพลิเคชันที่ผู้สูงอายุ

ใช้งานเป็นประจ�ำซึง่สอดคล้องกบัการสรปุผลการวจัิยเร่ือง

พฤตกิรรมการแสวงหาสารสนเทศด้านสขุภาพออนไลน์ของ

ผู้สูงอายุของพรชิตา อุปถัมภ์ ที่ได้สรุปไว้ว่า “ผู้สูงอายุจะ

คุน้เคยกบัเว็บเบราเซอร์ทีเ่คยใช้ หากมกีารเปลีย่นแปลงจะ

ลังเลและยุติการค้น การออกแบบเว็บไซต์ เว็บไซต์ที่ไม่ได้

ออกแบบเพือ่การเข้าถงึสารสนเทศสําหรบัผูส้งูอายสุ่งผลให้

ผู้สูงอายุประสบปัญหาในการเข้าถึงสารสนเทศ” (พรชิตา 

อุปถัมภ์. 2559)

	 ผลการวิเคราะห์จากข้อมูลด้านความพึงพอใจด้าน

สมรรถนะในการใช้งาน ความพงึพอใจด้านสุนทรียะในการ

ออกแบบ และความพงึพอใจด้านความรูส้กึหลงัการใช้งาน 

ในด้านทีเ่กีย่วข้องกบัการอ่าน พบว่าความพงึพอใจทัง้หมด

อยูใ่นเกณฑ์พงึพอใจมากท้ังสิน้ สอดคล้องกบัผลการศกึษา

พฤติกรรมการใช้งานระบบหน้าจอสัมผัสของผู้สูงอายุใน

เขตกรุงเทพมหานคร ของวลัยนุช สกุลนุ้ย และ เรวดี 

ศักดิ์ดุลยธรรม ที่กล่าวว่า “อุปสรรคที่ผู้สูงอายุพบเจอใน

การใช้งานเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์ประเภท Tablet ได้แก่ 

ตัวหนังสือ และไอคอนต่าง ๆ มีขนาดเล็กเกินไปจนส่งผล

ให้พิมพ์ข้อความได้ช้า และพิมพ์ผิดบ่อย” (วลัยนุช สกุล

นุ้ย และ เรวดี ศักดิ์ดุลยธรรม. 2561) และสอดคล้องกับ

ผลการศึกษาค้นคว้า และวิเคราะห์จากการศึกษาลักษณะ

ฟอนต์ทีเ่หมาะสมต่อประจกัษภาพส�ำหรับผู้สูงวัยในบรบิท

ตัวอกัษรไทยบนหน้าจอแทบ็เล็ตคอมพิวเตอร์ ของรัตนโชติ 

เทียนมงคล ซ่ึงได้คัดเลือกฟอนต์จากโครงการเผยแพร่

ฟอนต์ลขิสทิธ์ิจากส�ำนกังานส่งเสรมิอุตสาหกรรมซอฟต์แวร์

แห่งชาต ิ(SIPA) กระทรวงเทคโนโลยสีารสนเทศและการ

สือ่สาร ร่วมกับกรมทรพัย์สนิทางปัญญาพบว่า ฟอนต์ “TH 

Baijam” ถกูเลือกจากกลุ่มตวัอย่างว่ามคีวามเหมาะสมทีส่ดุ 

(รัตนโชติ เทียนมงคล. 2560)

	 ประเด็นที่ 4 แบบจ�ำลองการเปิดรับทางเทคโนโลยี 

การเปรยีบเทยีบแบบจ�ำลองการเปิดรบัทางเทคโนโลยีจาก

การศกึษาในผูสู้งอายุไทย กบักรอบแนวคดิในการวจิยัทีไ่ด้

สรุปผลออกมาในข้างต้นชีใ้ห้เหน็ถงึความสอดคล้องของปัจจยั

ภายในที่ได้มาจากผลการวิเคราะห์ข้อมูลความต้องการใน 

3 อันดับที่แรกของข้อมูลในด้านปัญหาที่เคยพบในการใช้

แอปพลิเคชันธนาคารและด้านที่ต้องการให้แอปพลิเคชัน 

ธนาคารปรบัปรงุของกลุม่ตวัอย่างในการวจัิยในคร้ังน้ี ได้แก่ 

กดเข้าใช้งานผิดหน้าเน่ืองจากปุ่มมีความซับซ้อน พิมพ์

ข้อความผิดเนื่องจากปุ่มมีขนาดเล็ก กดเข้าใช้งานผิดหน้า

เนือ่งจากปุม่มขีนาดเลก็ ไม่ได้รบัความสะดวกสบายในการ

อ่านเนือ่งจากตวัอกัษรมขีนาดเลก็ ขนาดของตวัอกัษร และ

ปุ่มในแอปพลิเคชัน ความซับซ้อนของแอปพลิเคชัน และ

ภาษา และประโยคท่ีใช้ในแอปพลิเคชันกับข้อจ�ำกัดของ

ผู้สูงอายุในการเรียนรู้เทคโนโลยีในการศึกษาผู้สูงอายุกับ

เทคโนโลยสีารสนเทศ ของสมาน ลอยฟ้า (สมาน ลอยฟ้า.  

2554) การศกึษารปูแบบการใช้ประโยชน์ และปัจจยัทีส่่งผล

ต่อการใช้เทคโนโลยกีารสือ่สารของผูส้งูอายไุทย ของพชัน ี

เชยจรรยา (พชัน ีเชยจรรยา. 2559) และการศกึษาแนวทาง
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การพฒันาแอพพลเิคชัน่บนโทรศพัท์มือถือส�ำหรบัผู้สงูอาย ุ

ของพิมลอร ตันหัน ที่ผู้วิจัยได้คัดเลือกในส่วนที่เกี่ยวข้อง

กับการออกแบบมาสองส่วนประกอบด้วย ความซับซ้อน 

ในการออกแบบ และ ปัญหาสมรรถภาพทางร่างกายทีล่ดลง 

ของผู้สงูอาย ุได้แก่ ความแตกต่างของภาพและส ีการเข้าถงึ 

ข้อมูลที่ง่าย ความคุ้นเคย และสายตา (พิมลอร ตันหัน. 

2559)

	 ประเด็นที่ 5 ทฤษฎีการรับรู้ความเสี่ยง ผลการ

วิเคราะห์ข้อมูลในการวิจัยและพัฒนาครั้งนี้สอดคล้องกับ

การศึกษาการรับรู้ความเส่ียงของในด้านของการใช้งาน

ธนาคารดิจิทัล ของ Featherman M. & Pavlou P. A. ที่

ก�ำหนดปัจจัยเพิ่มเติมจากทฤษฎีการรับรู้ความเสี่ยงเดิมที่

ใช้กับการใช้งานธนาคารทั่วไป ในความเสี่ยงด้านจิตวิทยา 

(Psychological Risk) ที่มีความหมายถึงความกังวลของ 

ผูใ้ช้บรกิารในด้านความรูส้กึของผูใ้ช้บรกิารเมือ่รบัรูอ้ปุสรรค

ทีส่่งผลกระทบต่อการใช้บรกิารธนาคารดิจทิลั (Featherman 

M., & Pavlou, P. A. 2003)

ข้อเสนอแนะในการทำ�วิจัยครั้งต่อไป

	 1. การเกบ็ข้อมลูทดสอบเครือ่งมอืได้แก่ แพลตฟอร์ม

ต้นแบบสามารถท�ำการสร้างสรรค์เป็นภาพเคล่ือนไหว หรอื

สื่อปฏิสัมพันธ์เพื่อลดความคลาดเคลื่อนในการทดสอบ 

และท�ำให้เกิดความเข้าใจที่มากขึ้นของกลุ่มตัวอย่างในแง่

ของการใช้งาน

	 2. การวจิยัในคร้ังถดัไปควรมกีารวจิยัแยกในส่วนของ

ค�ำทีเ่ป็นมติรเพือ่ช่วยลดปัจจยัด้านความไม่พงึพอใจในการ

ใช้งาน รวมถงึการวจิยัทีต่่อยอดจากการเลือกใช้รปูแบบตัว

อักษร ได้แก่ การก�ำหนดช่องว่างระหว่างตัวอักษรแต่ละ

ตัว (Kerning) ช่องว่างระหว่างกลุ่มของตัวอักษรหรือค�ำ 

(Tracking) และช่องว่างระหว่างบรรทัด (Leading) เพื่อ

ช่วยให้สามารถสรุปผลการออกแบบในด้านที่เกี่ยวข้องกับ

การอ่านได้อย่างเหมาะสมและชัดเจนมากยิ่งขึ้น

	 3. การวจิยัในคร้ังถดัไปควรมกีารวจิยัเกบ็ข้อมลูขนาด

หน้าจอของอุปกรณ์ดิจิทัลที่ผู้สูงอายุส่วนใหญ่ใช้งานเป็น

ประจ�ำในช่วงเวลาที่ท�ำการวิจัยและพัฒนาในครั้งนั้น ๆ  

เพื่อช่วยให้สามารถออกแบบได้ในขนาดที่เหมาะสมกับ

อุปกรณ์ในความเป็นจริงในช่วงเวลานั้น ๆ ซึ่งจะสามารถ

ช่วยเพิ่มปัจจัยความพึงพอใจในการใช้งานได้เป็นอย่างด ี

โดยสามารถทดสอบขนาดหน้าจอผ่านการออกแบบการ

จัดวางในระบบกริด (Gird Layout) เพื่อช่วยให้สามารถ

สรปุผลการออกแบบในด้านทีเ่กีย่วข้องกบัการจดัวางอย่าง

เหมาะสมและชัดเจนมากยิ่งขึ้น

	 4. การวิจัยในคร้ังถดัไปควรมกีารเกบ็ข้อมลู และแปร

ผลค�ำว่า “ทันสมัย” ในแต่ละช่วงเวลาที่ท�ำการวิจัยเพื่อให้

สามารถออกแบบได้ตรงกบัความต้องการของค�ำเชงิคณุภาพ

ที่มีความแตกต่างกันในแต่ละบุคคล และแต่ละช่วงเวลา

	 5. การวิจัยในครั้งถัดไปควรมีการวิจัยในส่วนของ

ลักษณะเนื้อหาในสื่อที่ผู้สูงอายุต้องการ โดยการแบ่งกลุ่ม

ตัวอย่างโดยคัดกรองระหว่างกลุ่มที่ที่เกษียณ และกลุ่มที่

ยงัไม่เกษยีณ เพ่ือช่วยให้สามารถรูถ้งึความต้องการในการ

ใช้บริการธนาคารดิจิทัลของผู้ที่ยังท�ำงานอยู่ และผู้ที่ไม่ได้

ท�ำงานแล้วเพ่ือทีจ่ะช่วยให้สามารถก�ำหนดบรกิารทีจ่�ำเป็น

เท่าทีผู่ส้งูอายตุ้องการจรงิ ๆ  เพือ่ให้สามารถลดความซบัซ้อน 

ในการออกแบบแพลตฟอร์มได้มากยิ่งขึ้น
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