
เปิดศักราชใหม ทีเอ็มบี ชวนลูกคาแปลงรางสราง

อวตารคนหาความตองการทางการเงินเฉพาะตัว

เปิดศักราชใหม ทีเอ็มบี ชวนลูกคาแปลงรางสรางอวตารคนหาความตองการทางการเงินเฉพาะตัว ผานสาขารูปแบบ

ใหม “ทีเอ็มบี เอ็กซพีเรียนซ” (TMB Experience) ทําใหการใชบริการสาขาเป็นเรื่องนาสนุกยิ่งขึ้น

ทีเอ็มบี หรือ ธนาคาร ทหารไทย จํากัด (มหาชน) เปิดตัวทีเอ็มบี เอ็กซพีเรียนซ (TMB Experience) สาขาตนแบบ

แนวคิดใหม ใหลูกคาใชอวตารแทนตัวเพื่อคนหาผลิตภัณฑและบริการทางการเงินที่เหมาะสมกับสถานะทางการเงิน

และความตองการทางการเงินในปัจจุบันของตนเองดวยตัวเอง ผานการใชงานในรูปแบบดิจิทัลเอ็ดดูเทนเมนต

(Edutainment) เนนสรางประสบการณใหมที่นําเทคโนโลยีดิจิทัลมาออกแบบการใชงานเพื่อใหสามารถนําเสนอ

ผลิตภัณฑและการบริการตางๆ ไดตอบโจทยและตรงใจมากขึ้น (Need Base) มีความเป็นสวนตัวเพิ่มขึ้น (More

Personalize) แมตองการรับคําปรึกษากับผูเชี่ยวชาญดานการเงิน (More Advisory) เพิ่มเติมก็สามารถทําไดสะดวก

ยิ่งขึ้น ดวยการออกแบบพื้นที่ใหบริการที่แตกตางจากสาขาในรูปแบบเดิมๆ ภายใตแนวคิด กลาสเฮาส (Glass

House) ที่ตองการใหลูกคาเรียนรู เขาใจในความตองการของตัวเอง โดยมีทีเอ็มบี เอ็กซพีเรียนซ เป็นสถานที่ที่จะ

คอยชวยดูแลและแนะนําผลิตภัณฑหรือบริการที่เหมาะสมที่สุดแกลูกคา ซึ่งเป็นการธนาคารรูปแบบใหม โดยเริ่มตน

ที่ความตองการของลูกคาอยางแทจริง และนําเสนอสิ่งที่เหมาะสมกับลูกคาอยางจริงใจ โดยตอกยํ้าวาลูกคาที

เอ็มบีตองไดมากกวา (Get MORE with TMB) โดยการสงมอบประสบการณเป็นการผสมผสานการดวยเทคโนโลยี

แบบเบ็ดเสร็จไรรอยตอ (Omni-Channel)

นายรูว ไฮซแมน ประธานเจาหน าที่บริหารลูกคารายยอย ทีเอ็มบี เปิดเผยวา “TMB Experience คืออีกกาวหน่ึงของ

ทีเอ็มบี เป็นสาขาตนแบบแนวคิดใหมของทีเอ็มบี ที่มุงเนนการยกระดับประสบการณการใชบริการของลูกคาเป็น

สําคัญ (Customer Experience) เพื่อใหสอดคลองกับ Make THE Difference ปรัชญาองคกรของเราที่ตองการ

‘สรางความแตกตาง’ ที่มีความหมายตอลูกคาเพื่อชวยลูกคายกระดับประสบการณการใชบริการธนาคารใหดีขึ้น โดย

เฉพาะการใชบริการที่สาขาที่เรามองวา สาขาตองเปลี่ยนบทบาทเพื่อมอบประสบการณที่ดีทางการเงินใหกับลูกคา

โดยเฉพาะอยางยิ่งบทบาทในการใหคําแนะนําดานการวางแผนการเงินที่เหมาะสม แตในขณะที่พฤติกรรมของลูกคา

ในการใชบริการธนาคารเปลี่ยนไป มันจึงเป็นความทาทายของเราที่ตองปรับปรุงและเปลี่ยนแปลงตลอดเวลาเพื่อ

ใหการบริการในสาขาของธนาคารสามารถตอบโจทยความตองการลูกคาไดดีที่สุด ซึ่งภายหลังจากที่เราไดทดลองเปิด

ใหบริการทีเอ็มบี เอ็กซพีเรียนซมาตลอดระยะเวลา 2 เดือนก็พบวาคะแนนความพึงพอใจของลูกคาเพิ่มสูงถึง 95%

ลูกคาชื่นชมเขามาอยางตอเน่ือง ในขณะที่มีจํานวนลูกคาใหมเขามาใชบริการมีสัดสวนเติบโตขึ้นเป็น 2 เทา
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“ทีเอ็มบี เอ็กซพีเรียนซ” (TMB Experience)ไมใชเป็นเพียงการการปรับรูปโฉมหรือการตกแตงใหมของสาขาเทา

นัน้ แตเป็นการนําเอาพฤติกรรมการใชบริการสาขาของธนาคารมาออกแบบการใชงานในพื้นที่ตางๆ เพื่อสรางความ

พึงพอใจสูงสุดใหเกิดขึ้น ซึ่งเราคาดหวังวาลูกคาที่ไดเขามาใชบริการที่ TMB Experience แหงน้ีจะไดรูจักตัวตน

ทางการเงินของตนเองมากขึ้น สามารถคนหาผลิตภัณฑทางการเงินตางๆ ที่เหมาะสม และไดรับคําแนะนําที่ตอบ

โจทยกับความตองการทางการเงินของตัวเองไดเป็นอยางดี เพราะจากสถิติพบวาคนไทยมีเงิน 56% ซึ่งเป็นจํานวน

สูงถึง 3.92 ลานลานบาท ทิง้ไวในบัญชีออมทรัพยธรรมดาที่ดอกเบีย้ตํ่าเพียง 0-0.5% และในคนไทย 100 คน มีคน

ถึง 48 คนที่ไมมีเงินเก็บ พบ 91 คนที่ไมมีการลงทุน และพบวา 63 คนที่ไมมีกรมธรรมประกันชีวิต ดังนัน้เราจึง

เห็นวาจะเป็นการดีหากจะสามารถทําใหคนไทยไดรูจักตัวตนหรือสถานะทางการเงินของตัวเองและสามารถวางแผน

การเงินของตัวเองไดอยางเขาใจ

“TMB Experience เป็นสาขาตนแบบแนวคิดใหมแหงแรกของเราที่จะชวยสรางประสบการณใหมในการใชบริการ

สาขาของธนาคารใหกับลูกคา เพื่อใหไดคนพบผลิตภัณฑและบริการทางการเงินที่ตอบโจทยและสะทอนความเป็นตัว

ตนของตัวเอง ซึ่งเป็นผลงานการออกแบบโดยบริษทั ดิน (DINN) ประเทศอิตาลี ที่มีผลงานการออกแบบสถาบันการ

เงินตางๆ มาแลวทัว่โลก โดยเนนไปในเรื่องของการสรางประสบการณการใชงานเป็นสําคัญ ซึ่งมีผลงานการออกแบบ

ที่สรางชื่อเสียงในระดับโลกมาแลว อาทิ “2018 Retail Award” by Forum Retail event in Milano สาขา “Best

Store Layout” นายรูวกลาว

นางสาววราณี วรรณรัตน หัวหน าเจาหน าที่บริหารพัฒนาชองทางขาย และบริการลูกคารายยอย ทีเอ็มบี ผูดูแลการ

ออกแบบสาขาแนวคิดใหมแหงน้ีรวมถึงรูปแบบการใหบริการของ TMB Experience เปิดเผยวา “ประสบการณใหม

ที่จะไดสัมผัสใน TMB Experience ในครัง้น้ีจะเต็มไปดวยการไดรับประสบการณการบริการของธนาคารในรูปแบบ

ใหม ไมใชการเสนอขายสิ่งที่ธนาคารอยากขาย แตเป็นการใหลูกคารูจักตัวตนทางการเงินของตนเองอยางแทจริง

โดยรูปแบบของสาขารูปแบบใหมจะนําเสนอการบริการเป็นแบบ Experience และ Partner หมายถึงใหลูกคาไดมี

ประสบการณรวมโดยมีเราเป็นหุนสวนหรือพารทเนอรกับลูกคาตัง้แตการคนหา เขาใจการเงินของแตละบุคคล จน

สําเร็จลุลวงการวางแผนการเงินของแตละบุคคล อยางจริงใจและเหมาะสม โดยคํานึงถึงเป าหมายของลูกคา ไมใช

เป าหมายธนาคาร โดยการออกแบบหรือโทนจะเป็นคอนเซปต Glass House คือ Transparent โปรงใส และ

Growing Together เติบโตไปถึงเป าหมายดวยกัน โดยที่การออกแบบสาขา เริ่มตนมาจากลูกคา โดยทีเอ็มบีดูเสน

ทางการเดินทางของลูกคา หรือ Customer Journey เป็นจุดเริ่มตนในการออกแบบ ทําใหรูปแบบสาขาตอบโจทย

ของเสนทางการเดินของลูกคา และตลอดเสนทางการเดินจะเป็นการนําเสนอในรูปแบบ Edutainment คือการ

ทําความเขาใจการเงินแบบงายๆ และสนุกดวยรูปแบบการนําเสนอแบบใหม

เริ่มตัน้ตัง้แต Welcome และ Engage Zone จะเป็นพื้นที่สวนดานหน าของสาขาที่ปรับโฉมใหดูโลงขึ้น โปรงใส

สบายตามากขึ้น มีการใชจอและกระจกมาเป็นสื่อเพื่อใหขอมูล รวมถึงมัลติมีเดียตางๆ มาชวยดึงดูดใหการเขาใช

บริการภายในสาขาใหนาตื่นเตนและนาสนใจยิ่งขึ้น โดยเฉพาะอยางยิ่งใน Welcome Zone ที่จะเป็นจุดเริ่มตนสําคัญ



ของประสบการณ เพราะลูกคาจะคนหาตัวตนทางการเงิน โดยการสรางอวตาร (Avatar) หรือสรางตัวตนของเราเอง

ในรูปแบบอวตาร โดยการกรอกขอมูลสวนตัวเพียง 4-5 ขอเทานัน้ และลูกคาจะไดทราบวาตัวตนทางการเงินของ

ลูกคาเป็นแบบไหน ตัวอยางเชน เป็นเสาหลักของครอบครัว, เป็นคนรุนใหมเริ่มลงทุน หรือ เป็นคนกลาลาฝัน เป็น

ตน ซึ่งแตละประเภทจะมีความตองการทางการเงินและการวางแผนทางการเงินที่แตกตางกัน ลูกคาจะไดรับ QR

Code ตามตัวตนทางการเงินของทาน ที่เปรียบเสมือนกุญแจที่จะพาเราไป เขาถึงผลิตภัณฑและการบริการทางการ

เงินที่ลูกคาสนใจในพื้นที่ตอไป ซึ่งเรียกวา Need Zone

โซนถัดไปคือ Need Zone เป็นพื้นที่คอนขางเป็นสวนตัว โดยลูกคาจะใช QR Code ของตัวเองที่ไดรับ เพื่อจะไดรับ

การนําเสนอขอมูลตางๆ ที่เหมาะสมกับแตละบุคคล โดยรูปแบบการนําเสนอจะเป็นในรูปแบบกราฟิกที่จะอธิบายให

เขาใจงาย ไมยุงยาก โดยลูกคาสามารถทําดวยตัวเอง หรือใหพนักงานแนะนําในแตละความตองการไดทัง้ 2 รูปแบบ

ลูกคาสามารถเลือกไดวา จะศึกษาดวยตนเอง หรือใหพนักงานแนะนํา ลูกคาแตละคนจะเขาไปศึกษาถึงสินคาและ

บริการตามลักษณะของอวตารของตัวเองที่ไดรับมา สรางโอกาสใหลูกคาเขาใจขอมูลอยางถูกตองลึกซึ้ง อยางสบาย

ใจ ปราศจากความกดดัน ทัง้น้ีภายหลังจากไดรับขอมูลแลวและตองการที่จะพูดคุยเพิ่มเติมถึงผลิตภัณฑตางๆ ใน

เชิงลึก ทัง้ในเรื่องของสินเชื่อ ประกันชีวิต การลงทุน และขอมูลเพื่อธุรกิจเอสเอ็มอี ตัวอยางเชน การลุงทุนจะมีราย

ละเอียดกองทุนทุก fund house ที่เหมาะสมกับความเสี่ยงและเป าหมายที่ลูกคารับได แลวเปรียบเทียบแตละกอง

พรอมรายละเอียดผลการดําเนินงานโดย Morning Star ของแตละกองทุน และเราไดจัดเตรียมพื้นถัดไปใหเป็น

Advisory Zone ไวเพื่อใหบริการปรึกษาแนะนํา

Advisory Zone จะเป็นพื้นที่สวนตัวสําหรับลูกคาทัง้แบบใหคําแนะนําทัว่ไป และหอง Advisory ที่เป็นพื้นที่สําหรับ

การพูดคุย หารือรายละเอียดเพิ่มเติม หรือวีดิโอคอลเมื่อตองการใชบริการที่ปรึกษาดานการเงินกับผูเชี่ยวชาญ ซึ่ง

พื้นที่ดังกลาวน้ียังสามารถนํามาดัดแปลงเพื่อจัดประชุม อบรม ประชุมสัมมนาตางๆ ไดอีกดวย และไมเพียงเทาน้ี

แมรูปแบบการใหบริการจะเปลี่ยนเป็นการสงมอบประสบการณใหม แตที่โดดเดนไปกวานัน้คือในการตัดสินใจที่จะใช

บริการของลูกคาหรือการติดตามความตองการของลูกคาอยางตอเน่ือง เพื่อใหบริการครอบคลุมแบบ Omni

Channel น้ี ลูกคาสามารถที่จะตัดสินใจซื้อผานที่ไหนก็ไดไมจําเป็นตองเดินกลับมาที่สาขา อาทิ แจงผาน Call Me

Now เพื่อใหธนาคารดําเนินการใหตอไป เน่ืองจากการบริการของทุกชองทางไดมีการเชื่อมโยงใหตอเน่ืองกันเพื่อ

ความสะดวกและประสบการณที่ดีของลูกคา

นอกจากน้ี TMB Experience จะยงัคงมีบรกิารดานธรุกรรมการเงนิทัว่ไป เพื่อฝาก ถอน โอน จาย ฯลฯ สาขาแหงน้ี

ก็จะยังคงมีเคานเตอรไวบริการอยู โดยพื้นที่โซนน้ีมีชื่อวา Transaction Zone ซึ่งพื้นที่สําหรับลูกคาที่ตองการเขามา

ทําธุรกรรมตางๆ กับธนาคารตามปกติ

นางสาววราณี กลาวเพิ่มเติมดวยวา “TMB Experience จะเปลี่ยนภาพจําของธนาคารในความคิดของทุกคนไปโดย

สิน้เชิง จะไมใชการนัง่รอลูกคาเดินเขามาติดตอทําธุรกรรมแบบเดิมอีกตอไป แตเราจะรวมสรางประสบการณการให



ลูกคารูจักความตองการของตนเองในเรื่องการเงินอยางแทจริง และเลือกวางแผนหรือผลิตภัณฑทางการเงินที่

เหมาะสมกับตัวเองและไดประโยชนกับลูกคามากที่สุด รวมถึงเป าหมายทางการเงินตางๆเพื่อที่เราจะไดชวยใหลูกคา

ไดไปถึงเป าหมายทางการเงินของตัวเองไดเร็วขึ้น เราเชื่อมัน่วากาวใหมในครัง้น้ีจะเป็นกาวสําคัญที่จะทําใหลูกคาได

รับประสบการณที่ดีขึ้น สอดคลองกับแนวคิดของทีเอ็มบีที่เราเนนยํ้ามาเสมอนัน้คือ “ลูกคาทีเอ็มบีตองไดมากกวา”

ซึ่งหลังจากน้ีในกาวตอไปเราจะพัฒนาระบบใหเกิดความชาญฉลาดมากขึ้น โดยจะวิเคราะหจากฐานขอมูลลูกคา

(Database) แลวนําเสนอผลิตภัณฑที่เหมาะสมมากที่สุดโดยอัตโนมัตินับตัง้แตลูกคาเดินเขามาในสาขาเลยทีเดียว

นอกจากน้ี TMB Experience ยังใหความสําคัญกับการคัดสรรพนักงานคนรุนใหมจํานวนกวา 30 คน ปัจจุบัน TMB

Experience เปิดใหบริการเต็มรูปแบบแลว 2 แหง ไดแก สาขา ยูไนเต็ดเซ็นเตอร สีลม และสาขา ไอคอนสยาม

โดยทัง้ 2 แหง”

นายมารโก ดิ คารลิ ประธานกรรมการและผูกอตัง้บริษทั ดินน ไดกลาวเสริมวา “ธนาคารทัว่โลกกําลังมุงสูความเป็น

ดิจิทัล ซึ่งบอยครัง้ก็มักจะละเลยที่จะทําเรื่องที่เกี่ยวของกับการปฏิสัมพันธกับมนุษย ในฐานะที่เป็น บริษทั

นวัตกรรมการออกแบบของอิตาลีซึ่งไดสงมอบโครงการนวัตกรรมสาขาที่ประสบความสําเร็จมากมายทัว่โลกเราเชื่อ

มัน่อยางยิ่งวาการเขาถึงความรูสึกของมนุษยยังคงเป็นสิ่งสําคัญมากกวาเรื่องของการเทคโนโลยี แนวคิดการ

ออกแบบสําหรับ TMB Experience น้ี เราไดรับโจทยมาวาตองเป็นการธนาคารรูปแบบใหมไมเพียงแตในเอเชียแต

ตองไปถึงระดับสากล เราไดผสานเอาทุกจุดมาเชื่อมตอกันไดอยางมีประสิทธิภาพ ดังนัน้สาขาน้ีเป็นมากกวาพื้นที่ให

บริการ มันมีบทบาทสําคัญในฐานะชองทางบริการที่เชื่อมเอาพื้นที่ใหบริการและเทคโนโลยีดิจิทัลมาสราง

ประสบการณที่ดีใหเกิดขึ้นกับลูกคา ซึ่งในกระบวนการคิดของเราเราก็ไดคํานึงถึงวัฒนธรรมความเป็นไทย ดังนัน้

แนวคิดคือ จะตองเป็นนวัตกรรมที่สามารถปรับเปลี่ยนใหเขากับบริบทของแตละทองถิ่นได”

นางสาวชารอน คัม ผูอํานวยการภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใตของ ดินน! กลาวเสริมวา “ เราขอแสดงความยินดี

กับทีเอ็มบีที่มีวิสัยทัศน อีกทัง้ยังเป็นพันธมิตรที่ยอดเยี่ยมสําหรับโครงการน้ี ซึ่งดวยแนวคิดของทีเอ็มบี เอ็กซพี

เรียนซ (TMB Experience) ใหมน้ีเราเชื่อวาธนาคารจะสรางความแตกตางในอุตสาหกรรมการเงินการธนาคาร ใน

ดานการสรางประสบการณใหมและการใหบริการไดอยางแทจริงและมอบคุณคาที่แทจริงใหกับลูกคาอยางมีประสิทธิ

ภาพ”


