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ABSTRACT 

This research had the objectives: I. To sludy the travel routes of consumers who use the service ofKasikom 

Bank, Bang Bon Branch; 2. To study the satisfac1ion of consumers who use the service ofKasikom Bank, Bang Bon 

Branch. 

The resul!s showed that the touchpoin1s that customers come to use with the organization were divided into 4 

types: I. Customers cond;ictin� deposit, withdrawal, and transfer transactions; 2. Account opening customers; 3. Fund 

transactions; and 4. Loan transaction. Customers used the transaction touchpoints; I . Dhanna customers, deposit, 

withdraw and transfer transactions are dissatisfied at end and the beginning of the month due to the large number of 

customers who makes transactions and spending more time waiting in the queues; 2. Customers who open an account and 

fund transactions are satisfied because customers understand the process. and transaction process; 3. Customers arc 

satisfied with credit transactions depending on the timeliness the credit department approve or accepting a loan 

application due to the time factor mvolvcd because customers who apply for loans have different needs, such as wantmg 

to buy a car, want to buy a house, or a business turnover. etc. It was concluded that customers who come to use the 

service at Kasikom Bank Bang Bon branch arc satisfied with the service. 

Keywords: customer journey, customer journey map, kasikom bank 
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กติติกรรมประกาศ 

การคน้ควา้อิสระฉบบัน้ีสําเร็จรู้ล่วงสมบูรณ์ได้ด้วยความสําเร็จเป็นอย่างดียิ่งด้วยความ

กรุณาอย่างสูงของอาจารยด์ร.ธีติมา ปิยะศิริศิลป์ท่ีปรึกษาท่ีท่านให้คาํแนะนาํคาํปรึกษาตลอดจน

ขอ้เสนอแนะท่ีเป็นประโยชน์รวมไปถึงการตรวจทานและแกไ้ขขอ้บกพร่องต่างๆจนทาํให้งานวิจยั

ฉบบัน้ีเสร็จสมบูรณ์ผูวิ้จยัจึงขอขอบพระคุณท่านอาจารยอ์ยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี 

ขอกราบขอบพระคุณท่านอาจารย์ทุกท่านท่ีได้ประสิทธ์ิประสาทความรู้แก่ผูวิ้จัยจน

สามารถนาํความรู้มาใชใ้นการทาํวิจยัคร้ังน้ีขอขอบพระคุณบิดามารดาครอบครัวและเพื่อนเพื่อนทุก

คนผูซ่ึ้งเป็นทั้งแรงบนัดาลใจคอยให้การสนับสนุนและส่งเสริมให้การศึกษาคร้ังน้ีสําเร็จลุล่วงได้

อยา่งสมบูรณ์  

สุดทา้ยน้ี ผูวิ้จยัแจง้วา่ผลการวิจยัการวิจยัคร้ังน้ี จะเป็นประโยชน์และแนวทางสาํหรับธุรกิจ

ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของลูกคา้ และการปรับปรุงแกไ้ขประสิทธิภาพความพึงพอใจท่ีเป็น

ส่วนสาํคญัในการทาํธุรกิจในปัจจุบนัน้ี ไดเ้ป็นอยา่งดีสืบไป 

 

 

 

        นางสาวเขมิกา คาํประกอบ 

 

 

 

 

 

 

 



ง 
 

สารบัญ 

หน้า 

 บทคดัยอ่ภาษาไทย                  ก  

บทคดัยอ่ภาษาองักฤษ                  ข 

กิตติกรรมประกาศ                  ค 

สารบญั                    ง 

สารบญัภาพ                   ฉ  

บทท่ี 1 บทนํา                    1 

ความเป็นมาของการวิจยั                  1 

ปัญหาการนาํวิจยั                  3 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั                  4 

วิธีดาํเนินการวิจยั                  4 

ขอบเขตการวิจยั                   4 

ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บ                        4 

นิยามศพัท ์                   5  

บทท่ี 2 แนวคิด และทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง                    6 

ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัการเดินทาง                6               

งานวิจยั และบทความท่ีเก่ียวขอ้ง                 7 

บทท่ี 3 วิธีการดําเนินการวิจัย                  11

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล                11 

 



จ 
 

     สารบัญ (ต่อ) 

              หน้า   

วิธีการดาํเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มูล                11 

วิธีการวิเคราะห์ขอ้มูล                  11 

บทท่ี 4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล                  12 

ผลการวิเคราะห์ และการสงัเกตเส้นทางลูกคา้               12 

1. ธุรกรรมฝาก ถอน และโอนเงินต่างประเทศ               12 

2. ธุรกรรมเปิดบญัชี                  12 

3. ธุรกรรมกองทุน                  12 

4. ธุรกรรมสินเช่ือ                  12 

ความพึงพอใจ                   16 

บทท่ี 5 สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ                 17 

สรุป                    17              

อภิปรายผล                   17     

ขอ้เสนอแนะจากการทาํวิจยัในคร้ังน้ี                19 

ขอ้เสนอแนะคร้ังต่อไป                  19 

บรรณานุกรม                   20 

ภาคผนวก                   24 

ประวติัผูวิ้จยั                   26 

 

 

 



ฉ 
 

สารบัญรูปภาพ 

           หน้า 

ภาพท่ี1 เส้นทางการเดินทางของผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย สาขาบางบอน   12 

 

 

 



  1 
 
 

บทที่ 1 

บทนํา 

1.1 ความเป็นมาของการวิจัย 

ธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทยนบัไดว้า่เป็นธุรกิจท่ีตอ้งเผชิญกบัการแข่งขนัท่ีรุนแรงจาก

ธนาคารพาณิชย์ด้วยกันภายในประเทศไทย และสถาบันการเงินทั้ งภายในประเทศ และจาก

ต่างประเทศท่ีเขา้มาดาํเนินกิจการ หรือมีส่วนเก่ียวขอ้งภายในประเทศไดอ้ย่างมีเสรีภาพมากขึ้น ใน

ยุคปัจจุบนัธนาคารพาณิชยอ์ยู่ในภาวะท่ีมีการแข่งขนัทางธุรกิจอย่างรุนแรงเน่ืองจากลูกค้าท่ีใช้

บริการมีทางเลือกในการเลือกใชบ้ริการทางการเงินหลากหลาย ธนาคารพาณิชยต่์างๆ จึงจาํเป็นตอ้ง

สรรหาวิธีการต่างๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เพื่อให้ลูกคา้ไดใ้ชบ้ริการอย่างดีท่ีสุด ทาํ

ให้ธนาคารสามารถท่ีจะครองส่วนแบ่งทางการตลาดให้ได้มากท่ีสุด (ศูนยวิ์จยักสิกรไทย, 2550)  

ธนาคารกสิกรไทยจึงดาํเนินธุรกิจบนรากฐานของการเป็นธนาคารแห่งความยัง่ยืน เพื่อสร้างความ

สมดุลทั้ง 3 มิติ คือ เศรษฐกิจ สังคม และส่ิงแวดลอ้ม โดยใช้หลกัการกาํกับดูแลกิจการท่ีดี การ

บริหารความเส่ียง และการบริหารจดัการตน้ทุนท่ีเหมาะสม การใช้ยุทธศาสตร์การยึดลูกคา้เป็น

ศูนยก์ลาง (Customer Centricity) พร้อมกาํหนดเป้าหมายการเป็นแพลตฟอร์มท่ีลูกคา้เลือกเพื่อตอบ

โจทยท์ุกดา้นของชีวิต (Customers’ Life Platform of Choice) 

ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ก่อตั้งขึ้นในวนัท่ี 8 มิถุนายน พ.ศ. 2488 ดว้ยทุนจด

ทะเบียนเงินทุนเพียง 5 ลา้นบาท โดยมีสาขาถนนเสือป่าในปัจจุบนัเป็นท่ีทาํการสาขาแรก เร่ิมดว้ย

พนักงานเพียง 21 คน งวดบัญชีแรกท่ีส้ินสุดหรือเพียง 6 เดือน ณ วนัท่ี 31 ธันวาคม พ.ศ. 2488 

สามารถทาํยอดเงินฝากสูงถึง12 ล้านบาท และยงัมีสินทรัพย์จาํนวน 15 ล้านบาท ตลอดหลาย

ทศวรรษท่ีผ่านมา ธนาคารไดมุ้่งเน้นพฒันาองค์กรและผลิตภณัฑ์ทางการเงินใหม่อย่างสมํ่าเสมอ

เพื่อให้บริการท่ีเป็นเลิศ ภายใตค้าํขวญั “บริการทุกระดับประทบัใจ” จากจุดเร่ิมตน้ จนถึงวนัน้ี 

ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) นั้นในปี 2564 ท่ีผ่านมา มีผลจดัอนัดบัธนาคารแห่งปี Bank of 

the Year ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ไดถื้อครองตาํแหน่งแชมป์ธนาคารแห่งปี 2564 (Bank 

of the Year 2021) โดยในปีก่อนหนา้ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) มีกาํไรสุทธิสูงท่ีสุดเป็น

อนัดบั 1 ของธุรกิจประเภทเดียวกนัโดยมีกาํไรสุทธิทั้งส้ิน 29,487.12 ลา้นบาท มีกาํไรต่อหุน้สูงเป็น
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อนัดบั 1 ท่ี 12.42 บาท และมีรายไดร้วม 176,921.41 ลา้นบาท สูงท่ีสุดเป็นอนัดบัท่ี 1 เช่นเดียวกนั

(ไทยพบัลิกา้, 2564) 

ธนาคารกสิกรไทย สาขาบางบอน เลง็เห็นถึงความสาํคญัของรูปแบบการเดินทางของลูกคา้

ท่ีเขา้มาสัมผสักบัธนาคาร แต่ละจุดสัมผสัจึงใชก้ลยทุธ์น้ีเพื่อครอบครองส่วนแบ่งทางการตลาดจาก

คู่แข่งโดยการสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้แก่ลูกคา้เพื่อทาํให้ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการท่ีธนาคารกสิกร

ไทย สาขาบางบอน เกิดความพึงพอใจในแต่ละจุดสัมผสั การสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กบัลูกคา้

(Customer Experience) จึงกลายมาเป็นแนวทางในการตอบสนองท่ีสําคัญอย่างมากในส่วนของ

การตลาดท่ีนบัวนัยิ่งไดรั้บความสนใจมากขึ้นภายใตก้ารดาํเนินธุรกิจในปัจจุบนัท่ีมีการแข่งขนัสูง 

และมีความทา้มายเป็นต่อเน่ือง (ไข่มุกด์ วิกรัยศกัดา, เฉลิมชัย กิตติศกัด์ินาวิน, 2562) ผลลพัธ์ท่ี

เกิดขึ้นจากการจดัการประสบการณ์ท่ีดีให้แก่ลูกคา้นั้น สามารถทาํให้ธุรกิจกา้วขา้มผ่านช่วงวิกฤติ

ได้อย่างแข็งแกร่ง และเป็นปรากฏการณ์ใหม่ทางการตลาดท่ีทาํให้ผูบ้ริโภคมีความภกัดีระหว่าง

ลูกคา้กบัธุรกิจอย่างเหนียวแน่น จากการท่ีลูกคา้ไดรั้บประสบการณ์ท่ีดีจากธุรกิจ ซ่ึงกว่าธุรกิจจะ

สามารถสร้างสรรคภ์าพลกัษณ์ ความสัมพนัธ์ และความประทบัใจให้เขา้ไปอยูใ่นวิถีชีวิตของลูกคา้

ไดไ้ม่ใช่เร่ืองง่าย ตอ้งผ่านกระบวนการการกลัน่กรองออกมาจากการจดัการภายในของธุรกิจ  ท่ีถูก

ตีความ ออกแบบคดัสรร ส่ือสาร และฝึกฝนให้เกิดความพร้อมในดา้นต่างๆ เพื่อหล่อหลอมมาเป็น

ประสบการณ์ท่ีมีคุณค่าท่ีเหนือกว่าให้แก่ลูกคา้ จึงทาํให้เกิดความพึงพอใจ (Customer Satisfaction)  

(เบญจมาศ ศรีอมรรัตนกุล,  2559) ความรู้สึกท่ีดี และทศันคติเชิงบวกของลูกคา้เม่ือมาใชบ้ริการทุก

จุดบริการท่ีลูกคา้สัมผสั  ความพึงพอใจนั้นถือว่าเป็นกลยุทธ์ท่ีสําคญัเป็นอนัดับตน้ๆในปัจจุบนั

เน่ืองดว้ยลูกคา้มีการทาํธุรกรรมหลากหลายธนาคาร ทางผูวิ้จยัจึงมองเห็นวา่รูปแบบการเดินทางของ

ผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาสัมผสักบัองคก์ร  ทุกจุดสัมผสันั้นมีความสาํคญัต่อความพึงพอใจในการรับบริการ

ของผูบ้ริโภคในทุกคร้ัง 

ในปัจจุบนั ความพึงพอใจเป็นปัจจยัสาํคญัท่ีช่วยให้งานประสบความสาํเร็จ โดยเฉพาะงาน

เก่ียวกบัดา้นบริการท่ีลูกคา้เขา้มาสัมผสัในแต่ละจุดกบัธนาคาร ผูบ้ริหาร พนกังาน และบคุลากรท่ีมี

ส่วนเก่ียวข้องจึงต้องตระหนักถึงกระบวนการการทํางานอย่างมากเพื่อทําให้การบริการมี

ประสิทธิภาพ และเป็นท่ีน่าพึงพอใจสําหรับลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการ (ดาวสวรรค์ ร่ืนรมย ,์ 2560) 

นอกจากน้ียงัมีปัจจยัส่วนดา้นสถานท่ี ระยะเวลา สภาพแวดลอ้ม และส่ิงอาํนวยความสะดวกในดา้น

ต่างๆ เขา้มามีบทบาทในความพึงพอใจของลูกคา้ การบริการจึงจาํเป็นท่ีจะตอ้งใชก้ลยุทธ์ท่ีมุ่งเน้น 

และเพียรพยายามท่ีจะทาํใหลู้กคา้มีความพึงพอใจต่อการบริการท่ีไดรั้บใหไ้ดม้ากท่ีสุด ในทุกๆดา้น 
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ตั้งแต่การรับรู้ จนถึงการกลบัมาใชซ้ํ้ า การให้ความสําคญักบัลูกคา้ ถือว่าเป็นส่ิงสําคญัท่ีสุดในการ

ทาํธุรกิจทุกประเภท เพราะในปัจจุบนัมีการแข่งขนัท่ีสูงมากในทุกประเภทธุรกิจ 

จากขอ้มูลดงักล่าวขา้งตน้ ผูวิ้จยัจึงสนใจท่ีจะศึกษาเก่ียวกบัเส้นทางผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาสัมผสั

กบัธนาคารกสิกรไทย สาขาบางบอน การท่ีธนาคารสังเกต และรับรู้แต่ละจุดสัมผสัท่ีลูกคา้เขา้มา

สัมผสักบัธนาคารเป็นหัวใจสําคญัของการสร้างความแตกต่างของธุรกิจประเภทเดียวกนั เม่ือลูกคา้

เกิดความประทบัใจต่อการบริการของธนาคาร ลูกคา้จะกลบัมาใช้บริการของธนาคารซํ้ ามากขึ้น 

(กัญญาภคั รุ่งศร, 2565) และมีการบอกต่อปากต่อปาก สร้างความภกัดีให้แก่ลูกคา้ ดังนั้นศึกษา

เก่ียวกบัเส้นทางผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาสัมผสักบัธนาคารกสิกรไทย สาขาบางบอน การให้บริการนับว่า

เป็นกลยุทธ์ท่ีสําคญัเพราะส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ หากมีขอ้ผิดพลาดสามารถเป็น

แนวทางในการแกไ้ข ปรับปรุง และพฒันาการบริการให้ดียิ่งขึ้น เพื่อสร้างศกัยภาพในการแข่งขนั

ทางธุรกิจของธนาคารต่อไป 

1.2 ปัญหานําการวิจัย  

จากการศึกษา กรณีศึกษาเส้นทางผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาสัมผสักบัธนาคารกสิกรไทย สาขาบาง

บอนนั้น ปัจจุบันนั้น  พบว่า ผูบ้ริโภคท่ีเข้ามารับบริการสัมผสักับธนาคารแต่ละจุดสัมผสัยงัมี

บางส่วนไม่พึงพอใจต่อการให้บริการ เร่ิมตั้งแต่การสร้างการรับรู้  ซ่ึงในขั้นตอนน้ีผูบ้ริโภคจะตอ้ง

คน้หาขอ้มูล และผลิตภณัฑต่์างๆดว้ยตนเอง เน่ืองจากเป็นขั้นตอนท่ีลูกคา้จะตอ้งศึกษาขอ้มูลต่างๆ

เอง ผ่านการอ่านโพสต์ในบล็อก และบทความข่าวจากแหล่งขอ้มูลต่างๆ  ทั้งแบบออฟไลน์  และ

แบบออนไลน์ การคน้ควา้เก่ียวกบัขอ้มูล ขา่วสาร การบริการ และผลิตภณัฑแ์ละเปรียบเทียบกบัทาง

ธนาคารคู่แข่ง และประเมินลาํดบัความสําคญั ซ่ึงอาจรวมถึงการพิจารณาขอ้มูล และผลิตภณัฑต่์างๆ 

ของธนาคารนั้ นอย่างละเอียดมากยิ่งขึ้ น เช่น ลกัษณะ ประเภทของผลิตภัณฑ์  ความคุ ้มครอง 

นโยบายการสนบัสนุนลูกคา้ บางคร้ังขั้นตอนการเลือกบริโภคนั้นอาจแตกต่างกนัไป ขั้นตอนน้ี คือ 

การตดัสินใจทดลองใช ้ หรือเลือกใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย  สาขาบางบอนหรือไม่ ทุกขั้นตอน

ลว้นเป็นจุดดสัมผสัท่ีลูกคา้สัมผสัถึงรวมไปถึงบุคลากรในสาขานั้นเป็นอีกหน่ึงปัจจยัท่ีสาํคญัในแต่

ละจุดสัมผสัในเวลาท่ีลูกคา้เขา้มาใช้บริการทางธนาคารจึงมีการสลบัหมุนเวียนพนักงานแต่ละ

ตาํแหน่งเขา้อบรม และเรียนรู้ผลิตภณัฑอ์ยูส่มํ่าเสมอ ซ่ึงกระบวนการเหล่าน้ีมีความสาํคญัอย่างมาก

ในการดาํเนินธุรกิจในปัจจุบนั  
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1.3 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาเส้นทางการเดินทางของผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย สาขาบางบอน  

2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย สาขาบางบอน  

1.4 วิธีดําเนินการวิจัย 

การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยการศึกษาการเดินทาง

ของผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใชบ้ริการ ท่ีธนาคารกสิกรไทย สาขาบางบอน ในลกัษณะขอ้มูลปฐมภูมิโดย

การสังเกต(Observation)  และพูดคุยกบัลูกคา้ของธนาคาร และขอ้มูลทุติยภูมิโดยคน้ควา้เอกสาร 

(Documentary research) จาก หนังสือ ตาํรา งานวิจยั และบทความทางวิชาการ รายงานการพฒันา

เพื่อความยัง่ยืนของธนาคารกสิกรไทย และหนังสือเพื่อสังเคราะห์ออกมาเป็นองค์ความรู้ในการ

สรุปความ หรือการนาํรูปแบบเส้นทางการเดินทางของผูบ้ริโภค (Customer Journey) มาประยกุตใ์ช้

กบัขอ้มูลท่ีไดส้ํารวจมาในบทความ หลงัจากนั้นจึงแสดงผลลพัธ์ถึงขอ้มูลสังเคราะห์เพื่อให้ผูอ่้าน

เขา้ใจไดง้่ายขึ้น โดยการคน้หาขอ้มูลจากหนังสือ บทความวิจยัและวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อให้

การวิจยัเป็นไปตามระเบียบวิธีการ โดยจดัทาํในรูปแบบของกรณีศึกษา 

1.5 ขอบเขตการวิจัย 

การวิจยัเร่ือง “เส้นทางผูบ้ริโภค: กรณีศึกษา ลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทย สาขาบางบอน 

กรุงเทพมหานคร” ผูวิ้จยัใชก้ารวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เพื่อให้ทราบถึงประเด็นใน

รายละเอียดท่ีสาํคญั และมีความครอบคลุมในเน้ือหาสาระสาํคญัท่ีทาํการศึกษาอยา่งครบถว้นพร้อม

กนันั้น ผูวิ้จยัไดท้าํการสังเกตและเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีธนาคารกสิกรไทย สาขาบางบอน เขตบาง

บอน กรุงเทพมหานคร ในการวิจยัเชิงคุณภาพจะทาํให้ได้ทราบถึงขอ้มูลเชิงลึก ท่ีมีรายละเอียด

ชดัเจนสามารถนาํมาวิเคราะห์ในเชิงตรรกะ ซ่ึงผูวิ้จยัไดท้าํการศึกษามาตั้งแต่ เดือนพฤษภาคม พ.ศ.

2565 ถึงเดือนสิงหาคม พ.ศ.2565 

1.6 ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 

1. ประโยชน์ในการศึกษาคร้ังน้ีทาํให้ทราบถึงเส้นทางของลูกคา้ท่ีใช้บริการธนาคารกสิกรไทย 

สาขาบางบอน 
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2. ประโยชน์ในการศึกษาคร้ังน้ีทาํให้ทราบถึงความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใช้บริการธนาคารกสิกร

ไทย สาขาบางบอน 

1.7 นิยามศัพท์ 

เส้นทางของผู้บริโภค  หมายถึง เส้นทางท่ีผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาสัมผสักบัองค์กรในแต่ละจุด

สัมผสั ตั้งแต่ก่อนการรับรู้ การประเมิณเพื่อตดัสินใจ การตดัสินใจซ้ือ การใชง้าน การสนบัสนุน 

แผนภาพเส้นทางผู้บริโภค หมายถึง  แผนภาพเส้นทางเส้นทางท่ีผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาสัมผสั

กบัองคก์รในแต่ละจุดสัมผสั ตั้งแต่ก่อนการรับรู้ การประเมิณเพื่อตดัสินใจ การตดัสินใจซ้ือ การใช้

งาน การสนบัสนุน 

ธนาคาร หมายถึง ธนาคารกสิกรไทย สาขาบางบอน  

ความพงึพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบหรือพอใจท่ีมีต่อองคป์ระกอบและส่ิงจูงใจในด้าน

ต่างๆเม่ือไดรั้บการตอบสนอง 

Market Conduct หมายถึง มาตราการการกาํกบัดูแลดา้นการให้บริการแก่ลูกคา้ และการ

ไดรั้บบริการทางการเงินอยา่งเป็นธรรมของธุรกิจเก่ียวกบัการเงินและการธนาคาร  
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บทที่ 2 

แนวคิด และทฤษฎี เอกสาร และงานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 

2.1 ทบทวนวรรณกรรม ทฤษฎีและแนวคิดเกีย่วกบัการเดินทาง 

1. การเดินทางของลูกคา้ (Customer Journey) 

การเดินทางของลูกคา้ (Customer Journey)คือ การลาํดบัเหตุการณ์ท่ีลูกคา้เขา้มาสัมผสั

และเกิดปฏิสัมพนัธก์บัองคก์ร จุดท่ีลูกคา้เขา้มาสัมผสั(Touch point)กบัสินคา้และบริการ ซ่ึงเส้นทาง

การตดัสินใจผูบ้ริโภคสามารถ แบ่งไดเ้ป็น 3 ช่วง (จรัสกร วรวสุนธรา, 2560)  

   1.1 ก่อนไดรั้บการบริการ (Pre-service) หมายถึง ประสบการณ์ของลูกคา้ก่อนท่ีจะไดซ้ื้อ

สินคา้และผลิคภณัฑท์างธนาคาร หรือการไดรั้บบริการ รวมไปถึงการบอกต่อ 

1.2 ระหว่างได้รับบริการ (Service) คือ จุดท่ีลูกคา้สัมผสักับแบรนด์หรือ องค์กร และ

ไดรั้บบริการจริง เช่นตั้งแต่เขา้มายงัท่ีจอดรถ เดินเขา้มายงัสาขา หรือจุดสัมผสักบัพนักงานนะจุด

ต่างๆ 

1.3 หลงัไดรั้บบริการ (Post-service) คือประสบการณ์ของลูกคา้หลงัจากไดใ้ชสิ้นคา้และ

ผลิคภัณฑ์ทางธนาคาร หรือได้รับบริการแล้วอาจจะมีการประเมินผล วิเคราะห์ผล และแสดง

ออกเป็นพฤติกรรม เช่น การบอกต่อกบัเพื่อน หรือการกลบัมาใช้บริการเป็นประจาํอย่างต่อเน่ือง 

เป็นตน้ 

2. แผนภาพเส้นทางการเดินทางของลูกคา้ (Customer Journey Map) 

แผนภาพเส้นทางการเดินทางของลูกคา้ (Customer Journey Map) (Arturo M., Fiorella F., 

Joel A.A.T. and Freddy P., 2021)เป็นแผนภาพแนวนอนท่ีแสดงช่องทางการติดต่อแต่ละจุดสัมผสั 

(Touch point)  เป็นเคร่ืองมือท่ีได้รับความนิยมมากขึ้ นเร่ือย ๆ ซ่ึงแนะนําโดยนักวิชาการและ

ผูป้ฏิบติังานเพื่อใชใ้นการทาํความเขา้ใจประสบการณ์ของลูกคา้ ตั้งแต่ลูกคา้เดินทางเขา้มาถึงณจุด

บริการต่างๆ ทาํให้องคก์รสามารถวางกลยุทธ์ทางการตลาด ส่ือ และเคร่ืองมือท่ีควรใชใ้นแต่ละจุด

สัมผสั (Touch point) เพื่อให้ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค หรือช่วยกระตุน้ให้เกิดความ

ตอ้งการในสินคา้หรือบริการ จุดสัมผสัของลูกคา้กับองค์กร (Customer Touchpoint) การส่ือสาร

องคก์รผา่นส่ือต่างๆไปยงักลุ่มลูกคา้ ตั้งแต่จุดเร่ิมตน้จนถึงจุดส้ินสุด ตวัอยา่งเช่น ลูกคา้คน้หาขอ้มูล
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เก่ียวกบัผลิตภณัฑแ์ละขอ้มูลต่างๆ ของธนาคารผ่านออนไลน์ โฆษณา การเยี่ยมชมเวบ็ไซต ์การใช้

งานบนแอพพลิเคชั่น หรือการเห็นจากสาขา ซ่ึงสามารถพูดไดว้่าจุดสัมผสัของลูกคา้กบัธนาคาร 

สามารถเกิดขึ้นไดต้ั้งแต่ช่วงก่อน ระหว่าง และหลงัการซ้ือขายสินคา้และบริการ การเขา้ใจเส้นทาง

การเดินทางของลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้บริการท่ีธนาคารกสิกรไทย สาขาบางบอน (Customer Journey) 

ส่งเสริมการแบ่งปันความรู้ภายในองค์กร และวฒันธรรมของการตดัสินใจท่ีขบัเคล่ือนดว้ยขอ้มูล 

ในทา้ยท่ีสุดผูวิ้จยัสามารถไดรั้บขอ้มูลเชิงลึกท่ีสาํคญัและประเด็นปัญหาท่ีสามารถสร้างโอกาสใหม่ 

ความตอ้งการพร้อมขอ้เสนอแนะในเชิงบวกจากการลองไปดูในสถานการณ์จริง  การสังเกต การ

สัมภาษณ์ลูกคา้ หรือ การสัมภาษณ์พนักงานท่ีทาํงานตรงนั้นจริงๆ เพื่อเอามาสร้างเป็นแผนภาพ

เส้นทางการเดินทางของลกูคา้ (Customer Journey Map)  

 3. ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) (Kuliah L., 2020) ไดใ้ห้ความหมายถึงความพึง

พอใจ คือ ภาวะของอารมณ์ คาวมรู้สึกร่วม ของบุคคลท่ีมีต่อการเรียนรู้ประสบการณ์ท่ีเกิดจาก

แรงจูงใจซ่ึงเป็นพลงัภายในตวัของแต่ละบุคคล อนัเป็นความสัมพนัธ์ระหว่างเป้าหมายท่ีคาดหวงั

และความตอ้งการดา้นจิตใจ นาํไปสู่การคน้หาส่ิงท่ีตอ้งการมาตอบสนอง เม่ือไดรั้บการตอบสนอง

ความตอ้งการแลว้จะเกิดความรู้สึกมีความสุข กระตือรือร้น และมุ่งมัน่ ก่อให้เกิดประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลของการกระทาํกิจกรรมท่ีนาํไปสู่เป้าหมายนั้นสาํเร็จตามท่ีกาํหนดไว ้

2.2 งานวิจัยและบทความท่ีเกีย่วข้อง  

Katherine N.L. and Peter C.V. (2018) ศึกษาบทความเร่ือง Understanding Customer 

Experience Throughout the Customer Journey การทาํความเขา้ใจประสบการณ์ของลูกคา้และการ

เดินทางของลูกคา้เม่ือท่ีเขา้มาสัมผสักบัองค์กรหรือร้านคา้เป็นส่ิงสําคญัสําหรับบริษทัและธุรกิจ

ต่างๆ ปัจจุบนัลูกคา้มีปฏิสัมพนัธ์กบับริษทัและธุรกิจต่างๆ ผา่นจุดสัมผสัมากมายในช่องทางและส่ือ

ต่างๆ และประสบการณ์ของลูกคา้มีลกัษณะเป็นสังคมมากขึ้น การเปล่ียนแปลงเหล่าน้ีตอ้งการให้

บริษัทและธุรกิจต่างๆ ผสานวิธีการทํางานทางธุรกิจท่ีหลากหลายในการสร้างและส่งมอบ

ประสบการณ์เชิงบวกแก่ลูกคา้ ในบทความน้ี ผูเ้ขียนมีเป้าหมายเพื่อพฒันาความเขา้ใจพฤติกรรมท่ี

ซับซ้อนของลูกคา้ให้มากยิ่งขึ้น เพื่อสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้แก่ลูกคา้ และการเดินทางของลูกคา้ 

ปัจจุบนัพฤติกรรมของลูกคา้มีความซับซ้อนมากขึ้น เพื่อให้บรรลุเป้าหมายเหล่าน้ี ผูวิ้จยัจึงกาํหนด

แนวคิดประสบการณ์ลูกคา้ให้เป็นโครงสร้างท่ีสําคญัสําหรับบริษทัและธุรกิจต่อไป ผูวิ้จยัพยายาม
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รวบรวมบทความและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งในปัจจุบนัท่ีเก่ียวกบัประสบการณ์ของลูกคา้ การเดินทาง

ของลูกคา้ และการจดัการประสบการณ์ของลูกคา้  

Harris P., Pol H., and Veen G. (2020) ศึ ก ษ า บ ท ค วา ม เ ร่ือง  Customer Journey: From 

Practice to Theory การเดินทางของลูกคา้ ซ่ึงเป็นแนวคิดท่ีเกิดขึ้นจากการดาํเนินธุรกิจและตอนน้ี

ไดรั้บความสนใจจากผูป้ฏิบติังานและนักวิชาการ การเดินทางของลูกคา้หมายถึงผลรวมของการ

โตต้อบทั้งหมดของลูกคา้กบัผลิตภณัฑ์ แบรนด์ หรือองค์กรผ่านช่องทางและจุดติดต่อต่างๆ การ

เดินทางของลูกคา้ยงัคงเป็นแนวคิดหลกัจากการดาํเนินธุรกิจและเป็นสาขาท่ียงัไม่บรรลุนิติภาวะ

สําหรับนกัวิชาการ ดว้ยเหตุน้ี เราจึงใชก้ระแสขอ้มูลวรรณกรรมท่ีมีอยู่ ซ่ึงมุ่งเนน้ท่ีการเดินทางของ

ลูกคา้โดยตรง และนาํเสนอขอ้มูลเชิงลึกท่ีสําคญัและช่วยใหเ้ราสร้างความเขา้ใจได ้โดยเฉพาะอยา่ง

ยิง่ ผูวิ้จยัสังเคราะห์มาจากงานวิจยัการจดัการหลายช่องทาง และการจดัการบริการ และแสดงใหเ้ห็น

ว่ากระแสความรู้เหล่าน้ีช่วยสร้างความเข้าใจเก่ียวกับพฤติกรรมของลูกค้าได้ ในขณะท่ีผูวิ้จัย

นาํเสนอการตรวจสอบโดยละเอียดเก่ียวกบัรูปแบบการเดินทางของลูกคา้รูปแบบหน่ึงโดยเฉพาะ 

เส้นทางของลูกคา้ และประเมินตวัขบัเคล่ือนของตวัเลือกช่องทางการจดัจาํหน่าย และการกาํหนดค่า

การเดินทาง มีการกล่าวถึงวิวฒันาการของการเดินทางของลูกคา้จากช่องทางเดียวไปจนถึงหลาย

ช่องทาง จากนั้นบทน้ีจะกล่าวถึงเส้นทางการบริการ ขยายมุมมองการเดินทางตั้งแต่การจบัจ่ายซ้ือ

ของไปจนถึงประสบการณ์การบริโภคและบริการแบบองคร์วม มีการระบุบทบาทสําคญัของลูกคา้

ในการสร้างคุณค่าร่วมกนัตลอดเส้นทางการบริการ และทราบถึงความสําคญัของการปรับให้เป็น

ส่วนตวัและการเขา้ใจความตอ้งการเชิงสัมพนัธ์ของลูกคา้เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการเดินทางของ

บริการ ต่อไป เราจะตรวจสอบแผนท่ีการเดินทางของลูกคา้สามารถช่วยองคก์รในการทาํความเขา้ใจ

และปรับปรุงการกาํหนดค่าการเดินทางในปัจจุบันของลูกคา้ และในการแจ้งการออกแบบการ

เดินทางของบริการในอนาคต มีการหารือเก่ียวกบัความทา้ทายในการวดัประสบการณ์ของลูกคา้

ตลอดเส้นทาง และเมตริกการเดินทางของลูกคา้ทางเลือกจะไดรั้บการประเมิน บทน้ีสรุปดว้ยการ

สะทอ้นของเราเก่ียวกบัสถานะความรู้ในปัจจุบนั และเราระบุทิศทางในอนาคตสําหรับการวิจยัการ

เดินทางของลูกคา้และความทา้ทายในอนาคตสาํหรับการดาํเนินธุรกิจ 

Robert Z., Wolfgang W. and Andreas A., (2020) ศึกษาบทความเร่ือง Densifying Sales-

Influencing Touchpoints along the Omnichannel Customer Journey พบว่า ผู ้ค้าปลีกได้เ ร่ิมรวม

ช่องทางออนไลน์และออฟไลน์เขา้ดว้ยกนัเพื่อเพิ่มรายไดโ้ดยการสร้างประสบการณ์ท่ีเหนือกวา่แก่
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ลูกคา้ อย่างไรก็ตาม พวกเขาขาดเคร่ืองมือในการระบุจุดติดต่อท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดสําหรับการ

ตดัสินใจของลูกคา้ ดงันั้น การศึกษาน้ีจึงแนะนาํวิธีการใหม่แบบหลายวิธีท่ีใชข้ั้นตอนการรวบรวม

ขอ้มูลและการวิเคราะห์ข้อมูลท่ีรวมกันซ่ึงช่วยให้ผูค้า้ปลีกสามารถระบุและจัดกลุ่มจุดสัมผสัท่ี

เก่ียวขอ้งอย่างมีความหมายตลอดการเดินทางของลูกคา้ ผลลพัธ์บ่งช้ีว่าผูค้า้ปลีกสามารถได้รับ

ประโยชน์จากการละทิ้งมุมมองแบบคลาสสิกภายในบริษทัและจดักลุ่มจุดสัมผสัของตนตามมุมมอง

ของลูกคา้ นอกจากน้ี แนวทางของเราช่วยให้ผูค้า้ปลีกสามารถสรุปจุดสัมผสัท่ีมีอิทธิพลต่อการขาย

ท่ีสาํคญัท่ีสุดได ้ในท่ีน้ี การคน้พบระบุวา่ผูค้า้ปลีกควรเลือกในการจดัหาจุดติดต่อท่ีเหมาะสมให้กบั

ลูกคา้ของตน เน่ืองจากจุดสัมผสับางแห่งอาจส่งผลเสียโดยตรงหรือโดยออ้มต่อยอดขาย ผูค้า้ปลีก

สามารถใชข้อ้มูลเชิงลึกเหล่าน้ีเพื่อสนบัสนุนการเลือกจุดสัมผสัและกระบวนการตดัสินใจผ่านแรง

กระตุน้ท่ีกระตุน้ความคิด 

Scott A.N. (2020) ศึกษาเร่ือง The omnichannel continuum: Integrating online and offline 

channels along the customer journey  ผลการวิจยัพบว่า เอกสารฉบบัน้ีให้กรอบแนวคิดสําหรับการ

รวมทุกช่องทางทั้งแบบออนไลน์และแบบออฟไลน์ในการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้เป็นความต่อเน่ือง 

ระบุปรากฏการณ์ท่ีกาํหนดว่าบริษทัควรวางตาํแหน่งในตลาดอย่างไร  ตามความต่อเน่ืองนั้น และ

สรุปเก่ียวกบับทความเหล่าน้ี กรอบการทาํงานรวมการเดินทางของลูกคา้ (ตั้งแต่การคน้หาเพื่อซ้ือ

ไปจนถึงบริการหลงัการขาย) และการเลือกช่องทาง (ออนไลน์กบัออฟไลน์) ส่ิงเหล่าน้ีสร้างกลยุทธ์

แบบหลายช่องทางท่ีหลากหลาย ในระหว่างนั้น กลยุทธ์ "แนวตั้ง" จะรวมช่องทางผ่านการเดินทาง

ของลูกคา้ ในขณะท่ีกลยุทธ์ "แนวนอน" จะรวมช่องทางต่างๆ เขา้ดว้ยกนัในขั้นตอนท่ีกาํหนดใน

การเดินทางของลูกคา้ ผูท้าํการวิจยัทาํการคน้ควา้ รวบรวมบทความมากกว่า 200 บทความเพื่อระบุ

ปรากฏการณ์ผูบ้ริโภคและการตลาด มีอิทธิพลต่อการวางตาํแหน่งท่ีบริษทัควรวางตาํแหน่งในตลาด

การแขง่ขนั อยา่งไรก็ตามส่ิงน้ีทาํใหเ้กิดความทา้ทาย ตวัอยา่งเช่น การวิจยัพบวา่ลูกคา้จาํนวนมากอยู่

ในกลุ่มท่ีเน้นออฟไลน์ ส่ิงน้ีแนะนํากลยุทธ์แนวตั้งท่ีเช่ือมโยงช่องทางออฟไลน์ อย่างไรก็ตาม 

สภาพแวดลอ้มการคา้ปลีกท่ีป่ันป่วนในปัจจุบนัตั้งคาํถามว่ากลุ่มท่ีเน้นออฟไลน์จะทนอยู่หรือไม่

หากในปัจจุบนันิยมใช้ช่องทางออนไลน์เพราะมีความสะดวกสบาย ไม่ตอ้งไปเลือกสินค้าด้วย

ตนเองมีการจดัส่งสินคา้ถึงหน้าบา้น ผูค้า้ปลีกควรตอบสนองลูกคา้ท่ีมุ่งเน้นออฟไลน์หรืออาํนวย

ความสะดวกในการก้าวไปสู่ "หลายช่องทาง" หรือไม่ การค้นพบอีกประการหน่ึงคือผูบ้ริโภค

ตอ้งการความสมํ่าเสมอในทุกช่องทาง ส่ิงน้ีช้ีใหเ้ห็นถึงกลยทุธ์แนวนอน อยา่งไรก็ตาม ความคงเส้น

คงวาอาจก่อให้เกิดการแย่งชิงช่อง ผูค้า้ปลีกจะหลีกเล่ียงส่ิงน้ีได้อย่างไร ผูวิ้จยัตระหนักเก่ียวกบั
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ผลการวิจยัเหล่าน้ีและขอ้คน้พบอ่ืน ๆ เก่ียวกบัผลกระทบของปัจจยักาํหนด 10 ประการต่อกลยุทธ์

ความต่อเน่ืองของทุกช่องทาง ผูวิ้จัยระบุประเด็นท่ีนักวิจัยจาํเป็นต้องทาํการวิจัยและผูจ้ ัดการ

จาํเป็นตอ้งพิจารณาเม่ือพฒันากลยทุธ์ความต่อเน่ืองแบบหลายช่องทาง 

ณัฐชา ธาํรงโชติ (2565) ศึกษาเร่ือง การประยุกต์ใช้เส้นทางของผูบ้ริโภค และจุดสัมผสั

ของผูบ้ริโภค กบัการตลาดของร้านคา้ปลีกทางอิเล็กทรอนิกส์ เพื่อเขา้ถึงผูบ้ริโภค ในโลกการตลาด

ดิจิทลั บทความน้้ีมีวตัถุุประสงค์เพื่อศึกษาการประยุกต์ใช้เส้นทางของผูบ้รโภค จุดสัมผสั ของ

ผูบ้ริโภคกับการตลาดเพื่อเข้าถึงผูบ้ริโภคในโลกการตลาดดิจิทัลและข้อเสนอแนะท่ี จะเป็น

ประโยชน์ในเชิงธุรกิจต่อร้านคา้ปลีกทางอิเลก็ทรอนิกส์เพื่อนาํไปพฒันาและสร้าง ประสบการณ์ท่ีดี 

ให้แก่ผูบ้ริโภค ซ่ึงพบว่า จุดเร่ิมตน้ของเส้นทางของผูบ้ริโภค (Customer Journey) เร่ิมตั้งแต่ก่อนจะ

เป็นลูกคา้ตดัสินใจซ้ือสินคา้ หรือใช้บริการไปจนถึงการกลบัมาซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการซํ้ า โดย

ระหว่างเส้นทางของผูบ้ริโภคน้ีมีจุดสัมผสั (Touchpoint) มากมายท่่ีผู ้้บริโภคตอ้งพบเจอ เช่น การ

พบเห็นตราสินคา้ผา่นส่ือต่าง ๆ การคน้หาขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการการตดัสินใจซ้ือผา่นแอป

พลิเคชันในโทรศพัท์ เคล่ือนท่ี (Mobile Phone Application) หรือเว็บไซต์การได้รับการดููแลจาก

พนกังาน ผ่านช่องทางออนไลน์และการสนบัสนุนตราสินคา้ผ่านการรีวิวบนส่ือสังคมออนไลน์ จะ

เห็นไดว้่า หากผูป้ระกอบการสามารถระบุุเส้นทางของผูบ้ริโภคไดแ้ม่นยาํก็จะ ทราบว่าผูบ้ริโภคมี

พฤติกรรมแบบใด เพือ่ท่่ีจะสามารถนาํสินคา้หรือบริการไปเสนอให ้แก่ผูบ้ริโภคในเวลาท่่ีเหมาะสม 
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บทที่ 3 

วิธีการดําเนินการวิจัย 

3.1 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

              การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ (Quality Research) เก็บรวมรวมขอ้มูลโดย

การวิจัยเอกสาร บทความ งานวิจัย และวรรณกรรม (Document Research) ท่ีเก่ียวข้องเก่ียวกับ

เส้นทางผูบ้ริโภคท่ีเข้ามาสัมผสักับองค์กร (Customer Journey)  จากข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary 

Data) รวมไปถึงการสังเกตของผูวิ้จยั (Observation)   

3.2 วิธีการดําเนินการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

การเก็บรวบรวมข้อมูลจากการวิจัยและค้นคว้าเอกสาร บทความ งานวิจัย และ

วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง (Document Research) รวมไปถึงการสังเกต (Observation)  พฤติกรรมและ

การพูดคุยสอบถามลูกคา้ท่ีเขา้มาทาํธุรกรรมท่ีหนา้เคาน์เตอร์สาขา  

3.3 วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล 

 สาํหรับการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูวิ้จยัไดใ้ชวิ้ธีการวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) โดย

วิเคราะห์เน้ือหาเก่ียวกบัเส้นทางการเดินทางของลูกคา้ท่ีเขา้มาทาํธุรกรรมท่ีธนาคารกสิกรไทย สาขา

บางบอน บทความ งานวิจยั และวรรณกรรมต่างๆ จากการศึกษาของผูท้รงคุณวุฒิต่างๆ ผา่นทาง

หนงัสือ งานวิจยั และบทความออนไลน์ เวบ็ไซต ์รายงานประจาํปี สาํหรับเน้ือหาเอกสารท่ีใชใ้น

การดาํเนินงานวิจยัในคร้ังน้ี ผา่นระบบฐานขอ้มูลบทความ งานวิจยั เอกสาร และวรรณกรรมต่างๆ 

ทั้งในรูปแบบออนไลน์ และออฟไลน์ โดยช่วงเวลาท่ีทาํการศึกษาวิจยั คือ เดือนพฤษภาคม 2565 – 

สิงหาคม 2565 
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บทที่4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

4.1 ผลการวิเคราะห์ และการสังเกตเส้นทางลูกค้า  

สาํหรับการวิจยัเร่ืองน้ีผูวิ้จยัไดส้ังเกตเส้นทางของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการท่ีธนาคาร ดงัน้ี  

1.  เส้นทางลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทย สาขาบางบอน  

 

ภาพท่ี 1:  เส้นทางการเดินทางของผู้บริโภคท่ีเข้ามาใช้บริการธนาคารกสิกรไทย สาขาบางบอน 

จากภาพท่ี 1 ผูวิ้จยัแบ่งประเภทลูกคา้ท่ีเขา้มาทาํธุรกรรมกับท่ีธนาคาร แบ่งออกเป็น 4 ประเภท 

ไดแ้ก่ 

1.    ธุรกรรมฝาก ถอน และโอนเงินต่างประเทศ 

2. ธุรกรรมเปิดบญัชี 

3. ธุรกรรมกองทุน 

4. ธุรกรรมสินเช่ือ 

 

1. ธุรกรรมฝาก ถอน และโอนเงินต่างประเทศ  

ลูกคา้ท่ีทาํธุรกรรมฝาก  ถอน  และธุรกรรมโอนต่างประเทศ : เดินทางเขา้มายงัสาขาพบ

เจอกบัพนกังานรักษาความปลอดภยัของธนาคาร  และพนกังานผูใ้หบ้ริการคิว  พนกังานผูใ้หบ้ริการ
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คิวแนะนาํและให้ขอ้มูลเก่ียวกบัเอกสารท่ีตอ้งจดัเตรียมก่อนถึงคิวให้บริการ  ลูกคา้ไปยงัจุดท่ีนัง่รอ

คอยคิว และรอคอยคิวเพื่อทาํธุรกรรมกับทางธนาคาร  เม่ือลูกค้าถึงคิวรับบริการแลว้พนักงาน

เคาน์เตอร์ผูใ้ห้บริการจึงสอบถามความตอ้งการการทาํธุรกรรมกบัทางธนาคารของลูกคา้ และจึง

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเขา้มาตามจุดประสงคข์องลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ หลงัจากลูกคา้

ทาํธุรกรรมเสร็จส้ินแลว้ ทางธนาคารมีการเก็บเอกสารของทางสาขาโดยเม่ือมีเก็บขอ้มูลในรูปแบบ

เอกสารกระดาษครบทุก 3 เดือน ทางสํานักงานใหญ่จะส่งผูจ้ดัเก็บเอกสารส่งเขา้คงคลงัเพื่อรักษา

ขอ้มูลของลูกคา้ธนาคารท่ีเขา้มาทาํธุรกรรมในทุกๆไตรมาส โดยเก็บในรูปแบบทั้งเอกสารกระดาษ 

และแบบอิเลก็ทรอนิกส์ 

2. ธุรกรรมเปิดบญัชี 

ลูกค้าท่ีทําธุรกรรมเปิดบัญชี เดินทางเข้ามายงัสาขาพบเจอกับพนักงานรักษาความ

ปลอดภยัของธนาคาร  และพนักงานผูใ้ห้บริการคิว  พนักงานผูใ้ห้บริการคิวแนะนาํและให้ขอ้มูล

เอกสารท่ีตอ้งจดัเตรียมก่อนถึงคิวให้บริการ  และส่งลูกคา้ไปยงัจุดท่ีนัง่รอคอยคิวให้บริการ เม่ือถึง

คิวลูกคา้เขา้บริการแลว้ พนกังานจึงทาํการสอบถามความตอ้งการผลิตภณัฑ ์ และบริการจากลูกคา้ 

ลูกคา้ตอ้งการเปิดบญัชี  มีการแจง้อตัราดอกเบ้ีย  ขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์เงินฝากออมทรัพย ์ การ

รับดอกเบ้ีย  การดูแลรักษาบญัชี และการทาํบตัรเดบิตเพิ่มเติมสําหรับใช้กดเงินจากบญัชีท่ีเปิดท่ีตู้

อตัโนมติั ตามสถานท่ีต่างๆ  ทั้งน้ีมีการส่งเสริมการตลาดโดยการนาํดารานกัร้อง หรือคาแร็กเตอร์

ตวัการ์ตูนมาทาํเป็นลายบนบตัรเพื่อกระตุน้ยอดขายให้กบับตัรเดบิต  เช่น Blackpink ศิลปินนกัร้อง

เกาหลีท่ีเป็นท่ีโด่งดงัในปัจจุบนั ทางธนาคารไดพ้ิมพรู์ปของศิลปินและลายเซ็นของศิลปินลงบน

บตัรเพื่อดึงดูดความสนใจจากลูกค้า รวมไปถึงเร่ืองเก่ียวกับ Market Conduct  ของธนาคารแห่ง

ประเทศไทย การคุ ้มครองผูใ้ช้บริการทางการเงิน  เพื่อให้กรอบการกาํกับดูแลเป็นไปอย่างมี

ประสิทธิภาพถูกตอ้ง ครอบคลุมและครบวงจร การเก็บเอกสารของทางสาขามีกาํหนดการเก็บเม่ือ

ครบทุก 3 เดือน ทางสํานักงานใหญ่จะส่งผูจ้ดัเก็บเอกสารส่งเขา้คงคลงัเพื่อรักษาขอ้มูลของลูกคา้

ธนาคารท่ีเข้ามาทําธุรกรรมในทุกๆไตรมาสต์ เก็บในรูปแบบทั้ งเอกสารกระดาษ และแบบ

อิเลก็ทรอนิกส์ 

3. ธุรกรรมกองทุน 

ลูกคา้ท่ีทาํธุรกรรมกองทุนเดินทางเขา้มายงัสาขาพบเจอกบัพนกังานรักษาความปลอดภยั

ของธนาคาร  และพนกังานผูใ้ห้บริการคิว  พนกังานผูใ้ห้บริการคิวแนะนาํและใหข้อ้มูลเอกสารท่ี

ตอ้งจดัเตรียมก่อนถึงคิวให้บริการ  และส่งลูกคา้ไปยงัจุดท่ีนัง่รอคอยคิวให้บริการ   เม่ือถึงคิวลูกคา้
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เขา้บริการแลว้ พนักงานจึงทาํการสอบถามความตอ้งการผลิตภณัฑ ์ และบริการจากลูกคา้ ลูกคา้

ตอ้งการเปิดบญัชีกองทุน และสอบถามรายละเอียดเพิ่มเติมของแต่ละกองทุนวา่มีความแตกต่างและ

มีความผนัผวนตามอตัราภาวะเศรษฐกิจอยา่งไรบา้ง  นอกจากน้ียงัรวมไปถึงการประเมินความเส่ียง 

ความเส่ียง คือ โอกาสท่ีมูลค่าเงินลงทุนจะลดลงเม่ือขายหรือไถ่ถอน ลูกคา้จึงควรรู้วา่ตนเองสามารถ

รับความเส่ียงไดม้ากน้อยเพียงใด  โดยการประเมินความเส่ียงจากความรู้ ประสบการณ์ ทศันคติ 

และการยอมรับผลการขาดทุนจากการลงทุนเพื่อใช้ประกอบการพิจารณาเลือกลงทุนในกองทุนท่ี

สนใจ  จะลงทุนความเส่ียงท่ีเหมาะสมกบัท่าน  ความเปราะบางท่ีลูกคา้ของแต่ละคนรับได ้ เพศ อายุ 

รายได ้การศึกษา ฯลฯ  ผลลพัธ์ของความเส่ียงนั้นขึ้นอยู่กบัแต่ละปัจเจกบุคคล  รวมไปถึงการดูผล

การดาํเนินงานกองทุนของแต่ละกองทุนท่ีมีความแตกต่างกนัไป  จะมีเปิดเผยอยู่ใน หนงัสือช้ีชวน

โดยวิธีการคาํนวณผลการดาํเนินงานของกองทุนรวมนั้นจะเป็นไปตามมาตรฐานการวดัผลการ

ดําเนินงานของกองทุนรวม สมาคมบริษัทจัดการลงทุน  โดยผลตอบแทนท่ีแสดงนั้ นจะเป็น

ผลตอบแทนรวม (รวมผลตอบแทนทั้งกาํไรส่วนเกินมูลค่าเงินลงทุน และเงินปันผล) รวมไปถึงเร่ือง

เก่ียวกบั Market Conduct ของธนาคารแห่งประเทศไทย การคุม้ครองผูใ้ชบ้ริการทางการเงิน  เพื่อให้

กรอบการกาํกบัดูแลเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ถูกตอ้ง ครอบคลุมและครบวงจร การเก็บเอกสาร

ของทางสาขามีกาํหนดการเก็บเม่ือครบทุก 3 เดือน ทางสํานกังานใหญ่จะส่งผูจ้ดัเก็บเอกสารส่งเขา้

คงคลงัเพื่อรักษาขอ้มูลของลูกคา้ธนาคารท่ีเขา้มาทาํธุรกรรมในทุกๆไตรมาส โดยเก็บในรูปแบบทั้ง

เอกสารกระดาษ และแบบอิเลก็ทรอนิกส์ 

4. ธุรกรรมสินเช่ือ 

ลูกคา้ท่ีทาํธุรกรรมสินเช่ือเดินทางเขา้มายงัสาขาพบเจอกบัพนักงานรักษาความปลอดภยั

ของธนาคาร  และพนกังานผูใ้ห้บริการคิว  พนกังานผูใ้ห้บริการคิวแนะนาํและให้ขอ้มูลเอกสารท่ี

ตอ้งจดัเตรียมก่อนถึงคิวใหบ้ริการ  และส่งลูกคา้ไปยงัจุดท่ีนัง่รอคอยคิว ใหบ้ริการ   เม่ือถึงคิวลูกคา้

เขา้บริการแลว้ พนักงานจึงทาํการสอบถามความตอ้งการผลิตภณัฑ ์ และบริการจากลูกคา้ ลูกคา้

สนใจสอบถามบริการดา้นสินเช่ือกบัทางธนาคาร  พนกังานผูใ้หบ้ริการณ เคาน์เตอร์แจง้วา่สินเช่ือมี 

3 แบบ 1.สินเช่ือท่ีแบ่งตามลกัษณะของผูข้อสินเช่ือ  2.สินเช่ือท่ีแบ่งตามระยะเวลา  และ 3.สินเช่ือท่ี

แบ่งตามหลกัประกนั  รวมทั้งท่ีแบ่งตามลกัษณะของผูข้อสินเช่ือ(เจา้ของธุรกิจ พนกังานประจาํ) 

สินเช่ือประเภทน้ีสามารถแบ่งย่อยออกไปได้อีกตามการใช้งานของสินเช่ือ โดยท่ีหลายคนยกให้

สินเช่ือประเภทน้ี อยู่ในหมวดเดียวกบัการขอสินเช่ือเพื่อวตัถุประสงค์ซ่ึงมีอยู่ 3 รูปแบบ  สินเช่ือ
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ส่วนบุคคลอาจหมายรวมถึง สินเช่ือเพื่อการบริโภค เพราะเป็นสินเช่ือท่ีอนุญาตให้บุคคลผูข้อ

สินเช่ือ สามารถนาํเงินกอ้นไปใชจ่้ายเพื่อการบริโภค  ไม่ตอ้งใชห้ลกัประกนั ยกตวัอยา่ง   

บตัรเครดิต  การใชบ้ตัรเครดิตแทนการจ่ายเงินสด  การกดเงินสดออกมาใชผ้่านตูอ้ตัโนมติั ออกมา

ใชล้ว่งหนา้  การรับสิทธิพิเศษตามรายการส่งเสริมการขายต่างๆ ทั้ง ส่วนลดจากทางร้านคา้ คะแนน

สะสมเพื่อแลกรับของรางวลั การผ่อนชาํระสินคา้ ดอกเบ้ีย 0% การขอเครดิตเงินคืน เป็นตน้ มีการ

ส่งเสริมการตลาดโดยการนาํดารานกัร้อง หรือคาแร็กเตอร์ตวัการ์ตูนพิมพเ์ป็นลวดลายบนบตัร เพื่อ

กระตุน้ยอดขายใหก้บับตัรเครดิต  

บตัรกดเงินสด  อีกหน่ึงรูปแบบของสินเช่ือทางการเงินส่วนบุคคลท่ีไดรั้บความนิยมสูงมากขึ้นใน

ปัจจุบนั โดยมีการใชง้านของบตัรกดเงินสด อยู่ 2 สองรูปแบบ คือ ใชก้ดเงินสด ใชใ้นการซ้ือสินคา้

เงินผอ่น 0% ไดต้ามระยะเวลาท่ีโปรโมชนัทางร้านคา้เป็นผูก้าํหนด และโดยทัว่ไปแลว้ หากไม่มีการ

ใชบ้ตัรก็จะไม่มีค่าใชจ่้ายใดๆ ในการรักษาสถานภาพของบตัร  สินเช่ือประเภทนิติบุคคล (สินเช่ือ

เพื่อการลงทุน การคา้ หรือพาณิชย ์สินเช่ือภาครัฐ)ไม่ไดอ้ยูใ่นรูปแบบของ บตัรเครดิต หรือบตัรกด

เงินสด โดยทัว่ไปก็คือ สินเช่ือท่ีผูข้อจะสามารถได้รับเงินเป็นก้อน มาใช้จ่ายในเร่ืองต่างๆ ตาม

วตัถุประสงคข์องผูข้อ มกัจะเป็นสินเช่ือจากธนาคาร หรือสถาบนัการเงินท่ีเม่ือไดรั้บอนุมติั ก็จะมี

การโอนเงินตามจาํนวนดงักล่าวเขา้บญัชีธนาคารท่ีระบุเอาไวต้อนยื่นขอสินเช่ือ โดยไม่จาํเป็นตอ้งมี

บุคคลเข้ามาคํ้ าประกันหรือนําหลักทรัพย์มาคํ้ าประกัน แถมยงัสามารถกาํหนดระยะเวลากู้ได้

แน่นอน ด้วยอตัราดอกเบ้ียคงท่ี (อตัราตํ่าสุดถึงอตัราสูงสุด ร้อยละ 16 - ร้อยละ 25) ต่อปี มีการ

กาํหนดการชาํระคืนอย่างชดัเจน เร่ิมตน้ท่ี 12 – 60 เดือน ซ่ึงหากมีเงินกอ้นก็สามารถนาํมาชาํระเงิน

ยอดเตม็ไดเ้ช่นเดียวกนั 

สินเช่ือประเภทนิติบุคคล หรือสินเช่ือเพื่อการลงทุน คือสินเช่ือสําหรับการประกอบธุรกิจ หรือ

ดาํเนินกิจการ ทั้งใชเ้พื่อการลงทุน การผลิต หรือใชเ้ป็นเงินทุนหมุนเวียนในการดาํเนินงานต่างๆ ซ่ึง

อาจตอ้งใช้เวลาในการพิจารณา รวมถึงมีกระบวนการในการขอ และอนุมัติท่ีซับซ้อนเล็กน้อย 

ขณะเดียวกนั หากมีคุณสมบติัครบถว้น เอกสารท่ียื่นแบบกรอกไดส้มบูรณ์และเป็นท่ีน่าเช่ือถือ การ

ยื่นเพื่อขอพิจารณา การจะไดรั้บอนุมติัไดไ้ม่ยาก สินเช่ือท่ีแบ่งตามระยะเวลา การเก็บเอกสารของ

ทางสาขามีกาํหนดการเก็บเม่ือครบทุก 3 เดือน ทางสํานักงานใหญ่จะส่งผูจ้ดัเก็บเอกสารส่งเขา้คง

คลงัเพื่อรักษาขอ้มูลของลูกคา้ธนาคารท่ีเขา้มาทาํธุรกรรมในทุกๆไตรมาส 

 



  16 
 
 

2.2 ความพงึพอใจ 

ความพึงพอใจไดเ้ขา้มามีบทบาทในธุรกิจปัจจุบนัเป็นอย่างมาก เน่ืองจากมีหลากหลาย

ธุรกิจท่ีเกิดขึ้นมาจาํนวนมากขึ้นในปัจจุบนัน้ี รวมถึงธุรกิจเก่ียวกบัการเงิน  และการธนาคาร ซ่ึงทาํ

ให้เกิดการเพิ่มส่วนแบ่งของตลาดในธุรกิจธนาคาร ธนาคารจึงมีการเพิ่มศกัยภาพในการให้บริการ

เพื่อทาํใหลู้กคา้ท่ีเขา้มาทาํธุรกรรมท่ีสาขาบางบอนนั้นเกิดความพึงพอใจ จึงมีการใชก้ลยทุธ์รูปแบบ

เส้นทางการเดินทาง สอดประสานกบัการให้บริการท่ีดีแก่ลูกคา้ โดยการสร้างความสัมพนัธ์กบัทุก

จุดสัมผสัท่ีลูกคา้สัมผสักบัทางธนาคาร โดยวิธีการใส่ใจตั้งแต่เร่ืองสถานท่ี สาขาบางบอนมีทาํเลท่ี

สะดวกสบายต่อการเดินทางเขา้มาใช้บริการ สาขาบางบอนเป็นสาขาท่ีใหญ่ท่ีสุดบนถนนเอกชัย 

และถนนบางบอนจึงเป็นท่ีรู้จกัของผูค้นแถวน้ีและมีลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการเป็นจาํนวนมาก  มีท่ีจอด

รถกวา้งใหญ่สามารถรองรับจาํนวนลูกคา้ท่ีเขา้มาทาํธุรกรรมเป็นจาํนวนมาก มีสถานท่ีนัง่รอคอยคิว

ท่ีกวา้งและเพียงพอต่อลูกคา้ท่ีเขา้มารอคอย มีนํ้าด่ืม หอ้งนํ้า และส่ิงอาํนวยความสะดวก ท่ีนัง่รองรับ

สาํหรับลูกคา้คนพิเศษของธนาคารอยูบ่นชั้น2 และลูกคา้ท่ีตอ้งการและสนใจติดต่อสอบถามสินเช่ือ

เก่ียวกบัรถยนต์ต่างๆเพื่อรีไฟแนนซ์ หรือออกรถใหม่สามารถติดต่อสอบถามไดท่ี้ชั้น3 นอกจาก

สถานท่ี ส่ิงแวดลอ้ม และส่ิงอาํนวยความสะดวกเหลา่น้ีแลว้ พนกังานทุกท่านท่ีสัมผสักบัลูกคา้ถือวา่

เป็นส่ิงท่ีสําคญัท่ีสุด ธนาคารจึงมีการจดัเตรียมพนกังานให้เพียงพอต่อการเขา้มารับบริการท่ีสาขา 

โดยมีตั้งแต่คนคอยแนะนาํท่ีจอดรถ คนรักษาความปลอดภยั ผูใ้ห้คาํแนะนาํและบริการคิว จดัการท่ี

นัง่รอคอยคิวเพื่อความเป็นระเบียบ รวมไปถึงพนกังานท่ีหนา้เคาน์เตอร์ผูท้าํรายการนั้น มีการสลบั

สับเปล่ียนกนัฝึกอบรมทุกๆ1-3เดือน เพื่อผลดักนัเรียนรู้ผลิตภณัฑแ์ละกระบวนการการทาํงานเพื่อ

เพิ่มประสิทธิภาพของธนาคาร และเป็นไปในทิศทางเดียวกนั ทางธนาคารกสิกรไทยอดีตเวลาลูกคา้

เขา้มาทาํธุรกรรมท่ีหนา้เคาน์เตอร์ หลงัจบหรือเสร็จส้ินการให้บริการ พนกังานจะสอบถามคะแนน

ความพึงพอใจ ให้กดปุ่ มท่ีอยู่บนเคาน์เตอร์ขา้งช่ือของพนักงานผูท้าํรายการ โดยจะมีคะแนน 1-5 

โดยท่ี คะแนน 5 พึงพอใจมากท่ีสุดอยู ่ถึงคะแนน 1 ไม่พึงพอใจ การตอบแบบสอบถามท่ีสาขาทาํให้

ทางธนาคารไดเ้ห็นอย่างชดัเจนว่าลูกคา้ท่านใด เกิดความพึงพอใจ หรือไม่พึงพอใจ และไดท้าํการ

แกไ้ขในส่วนท่ีบกพร่องเพื่อความพึงพอใจของลูกคา้ ในปัจจุบนัยงัมีการทาํแบบสอบถามประเมิน

ความพึงพอใจเช่นน้ีอยูแ่ต่เป็นระบบตอบกลบัทางขอ้ความ ลูกคา้ท่ีเขา้มาทาํธุรกรรมท่ีสาขาจะไดรั้บ

ขอ้ความหลงัจากมาทาํธุรกรรมเสร็จส้ินท่ีธนาคารแลว้ 1สัปดาห์ โดยผลรวมทั้งหมดอยู่ท่ีดีมากและ

ลูกค้ามีการบอกต่อถึงครอบครัว เพื่อน และพนักงานในบริษัท จึงทําให้ธนาคารกสิกรไทย

ครอบครองส่วนแบ่งทางการตลาดในปัจจุบนั 
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บทที่ 5 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

5.1 สรุป 

จากการศึกษากรณีศึกษา เส้นทางการเดินทางของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย สาขาบางบอน 

กรุงเทพมหานครนั้น ผูวิ้จยัแบ่งประเภทลูกคา้ท่ีเขา้มาทาํธุรกรรมกบัท่ีสาขาแบ่งออกเป็น 4 ประเภท

ได้แก่ 1.ธุรกรรมฝาก ถอน และโอนเงินต่างประเทศ 2. ธุรกรรมเปิดบัญชี 3. ธุรกรรมเก่ียวกับ

กองทุน และ 4. ธุรกรรมสินเช่ือ พบวา่การเดินทางของลูกคา้กลายเป็นแนวคิดท่ีสาํคญัมากขึ้นในการ

ทาํธุรกิจไม่ว่าธุรกิจจะเป็นประเภทอุตสาหกรรมใดในปัจจุบัน  การทาํความเขา้ใจพฤติกรรมท่ี

ซบัซอ้นของลูกคา้ และสร้างประสบการณ์ท่ีดีในแต่ละจุดสัมผสัท่ีลูกคา้เขา้มาสัมผสักบัธนาคารนั้น

เป็นเร่ืองท่ีตอ้งเอาใจใส่เป็นอย่างมาก เน่ืองจากมีการแข่งขนัท่ีสูงมากในปัจจุบนั ตั้งแต่ลูกคา้ทาํการ

ตดัสินใจเลือกและเขา้มาทดลองใชบ้ริการท่ีธนาคารกสิกรไทย สาขาบางบอน ตลอดจนกลบัมาใช้

บริการซํ้าๆ จนสมํ่าเสมอ  ทางธนาคารไดต้ระหนกั และใหค้วามสาํคญักบัเร่ืองสถานท่ี เวลา รวมไป

ถึงพนักงานท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งในทุกจุดสัมผสัเป็นอย่างยิ่ง จึงมีการสลบัสับเปล่ียนหมุนเวียนจัด

อบรมพนกังงานแต่ละตาํแหน่งในเร่ืองของกระบวนการทาํงานของสาขา การใหบ้ริการ และการให้

ความรู้ความเขา้ใจเก่ียกบัผลิตภณัฑต่์างๆ อย่างสมํ่าเสมอ เพื่อความถูกตอ้งและน่าเช่ือถือในการให้

ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งและครบถว้นแก่ลูกคา้ ทาํให้ลูกคา้เกิดความมั่นใจในธนาคาร ทาํให้ลูกคา้จดจาํ

ภาพลกัษณ์ท่ีดีเก่ียวกบัธนาคารกสิกรไทยว่าเป็นหน่วยงาน และองค์กรท่ีให้ความสําคญักบัลูกคา้

เป็นอนัดบัแรก  ในการศึกษาคร้ังน้ีผูวิ้จยัใชก้ารสังเกต การศึกษาหนงัสือ บทความ รายงานประจาํปี 

งานวิจยั และวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง ทาํให้ทราบถึงจุดสัมผสัส่วนท่ีขาดตกบกพร่อง พร้อมท่ีจะ

แกไ้ขปัญหาเพราะทุกจุดสัมผสัในธนาคารท่ีลูกคา้เขา้มาพบเจอนั้น นอกจากการไดท้ราบถึงการ

เดินทางของลูกคา้ อีกทั้งธุรกิจ และองคก์รยงัตอ้งตระหนกั ใส่ใจ และพร้อมสร้างความพึงพอใจท่ีดี

ใหก้บัลูกคา้เป็นอยา่งมาก เพื่อท่ีจะไดไ้ม่ถูกแยง่ส่วนแบ่งทางการตลาดกบัคูค่า้ไปไดใ้นท่ีสุด 

5.2 อภิปรายผล 

 จากผลการวิจยั พบว่า เส้นทางผูบ้ริโภค : กรณีศึกษา ลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทย สาขา

บางบอน กรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงคใ์นการวิจยัเร่ืองน้ีอยู่ 2 ขอ้ คือ 1. เพื่อศึกษาเส้นทาง

การเดินทางของผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย สาขาบางบอน และ 2. เพื่อศึกษาความ

พึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใช้บริการธนาคารกสิกรไทย สาขาบางบอน ในภาพรวมความพึง
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พอใจของลูกคา้ ส่วนใหญ่อยู่ในระดับมาก เหตุผลเป็นเพราะเร่ืองขั้นตอนในการดาํเนินและการ

จดัการงานของสาขา และการบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีเขา้มาทาํธุรกรรมในทุกดา้น 

ซ่ึงมีเร่ืองของการประเมินความพึงพอใจในการเขา้มาใชบ้ริการท่ีธนาคารกสิกรไทย สาขาบางบอน

เข้ามาเก่ียวข้อง สอดคล้องกับงานวิจัยของ Katherine N.L. and Peter C.V., (2016) ศึกษาเร่ือง 

“Understanding Customer Experience Throughout the Customer Journey” ผลการศึกษาพบว่า การ

ทาํความเขา้ใจประสบการณ์ของลูกคา้และการเดินทางของลูกคา้เป็นส่ิงสําคญัสําหรับบริษทัต่างๆ 

ปัจจุบนัลูกคา้มีปฏิสัมพนัธ์กบับริษทัต่างๆ ผ่านจุดสัมผสั (Touch point) มากมายในช่องทางและส่ือ

ต่างๆ และประสบการณ์ของลูกคา้มีลกัษณะเป็นสังคมมากขึ้น การเปล่ียนแปลงเหล่าน้ีตอ้งการให้

บริษทัต่างๆ ผสานการทาํงานทางธุรกิจท่ีหลากหลาย ในการสร้างและส่งมอบประสบการณ์เชิงบวก

แก่ลูกค้า และสอดคล้องกับงานวิจัยของ ศตพล เกิดอยู่, กรวรรณ ดีวาจา, (2563)  การศึกษา

พฤติกรรมเชิงลึก (In-depth Interview) ผูใ้ชบ้ริการโดยใช้รูปแบบเส้นทางของผูบ้ริโภค (Customer 

Journey) ส่งผลใหมี้แนวทางและโอกาสสาํหรับพฒันาบริการใหส้อดรับกบัพฤติกรรม และเส้นทาง

การใช้งานการสืบคน้ขอ้มูลของผูใ้ช้บริการ ไดมี้ประสิทธิภาพยิ่งขึ้น อนัเน่ืองมาจากรูปแบบและ

ลกัษณะการศึกษาท่ีเน้นประสบการณ์การใชบ้ริการในแต่ละขั้นตอน จุดสัมผสับริการในแต่ละจุด 

ประเด็นปัญหาและความรู้สึกท่ีมีต่อจุดบริการนั้น ๆ ทาํให้ไดข้อ้มูลเชิงลึกท่ีเป็นประโยชน์ สําหรับ

การพัฒนาบริการได้ตรงตามความต้องการ ผูเ้ขียนมีเป้าหมายเพื่อพัฒนาความเข้าใจเก่ียวกับ

ประสบการณ์ของลูกคา้และการเดินทางของลูกคา้ในยุคท่ีพฤติกรรมของลูกคา้มีความซับซ้อนมาก

ขึ้น เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายน้ี  

ปัจจุบนั รูปแบบเส้นทางการเดินทางของผูบ้ริโภคในแต่ละอุตสาหกรรม องคก์รท่ีทาํธุรกิจ

ไม่ได้มีรูปแบบท่ีตายตวั สามารถยืดหยุ่น และมีความแตกต่างกันไปขึ้นอยู่ว่าองค์กร วาระ และ

สถานท่ี ซ่ึงงานวิจยัของอารีรัตน์ กีทีประกูล และปุญญภณ เทพประสิทธ์ิ (2562) ท่ีทาํการศึกษา

งานวิจยัเร่ือง การศึกษาและวิเคราะห์รูปแบบเส้นทางการตดัสินใจของผูบ้ริโภค และแนวคิดการ

รับรู้กบัจุดสัมผสัของการส่ือสารแบรนด์ของผูห้ญิงไทยท่ีมีประสบการณ์ในการทาํศลัยกรรม ผล

การศึกษาพบว่า  ในการตดัสินใจทาํศลัยกรรมนั้น ผูบ้ริโภคไดรั้บขอ้มูลจากเพื่อนหรือคนรอบขา้ง

ในการทาํศลัยกรรม ทาํการคน้หา และสืบคน้ขอ้มูลจากส่ือออนไลน์ จึงเกิดแรงบนัดาลใจท่ีจะไป

ทาํศลัยกรรม  ภายหลงัจากท่ีผูบ้ริโภคไดท้าํศลัยกรรมมาแลว้มีความพึงพอใจกบัการทาํศลัยกรรม 

และในการ ทําศัลยกรรมซํ้ าช่วยในการปรับเปล่ียนความต้องการท่ีเกิดขึ้ นใหม่ หรือต้องการ

ปรับปรุงให้ดีมากยิ่งขึ้น และ ตดัสินใจท่ีจะบอกต่อให้กบัเพื่อนหรือคนรอบขา้งในการทาํศลัยกรรม 
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ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกบังานวิจยัของผูเ้ขียน ผูเ้ขียนตรวจสอบคาํจาํกดัความและแนวคิดท่ีมีอยู่ของ

ประสบการณ์ลูกคา้ภายในการตลาดต่อไป พยายามรวบรวมส่ิงท่ีเป็นท่ีรู้จกักนัในปัจจุบนัเก่ียวกบั

ประสบการณ์ของลูกคา้ การเดินทางของลูกคา้ และการจดัการประสบการณ์ของลูกคา้  เพื่อส่งมอบ

ประสบการณ์ท่ีดีแก่ลูกคา้และส่งผลถึงความพึงพอใจในลาํดบัต่อไป ตรงตามวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว้

ในการทาํวิจยับทความน้ีทั้ง 2 ขอ้ 

5.3 ข้อเสนอแนะจากการทําวิจัยในคร้ังนี ้

1. การวิจยัคร้ังน้ีนอกจากเป็นการรวบรวมบทความ และงานวิจยั ผูวิ้จยัไดเ้พิ่มการสังเกตุ

ในแต่ละจุดสัมผสัท่ีลูกคา้เขา้มาทาํธุรกรรมท่ีธนาคารกสิกรไทย สาขาบางบอนและมองเห็นว่า 

ธุรกรรมฝาก ถอน และโอน ยอดเงินจาํนวนของธนบตัร จาํนวนเงิน 100 500 1000ไม่เกิน 100 ฉบบั 

สามารถลดขั้นตอนในการทาํธุรกรรมท่ีสาขา ลดเวลารอคอยคิว โดยพนักงานท่ีคอยบริการและ

จดัการคิวนั้นสามารถแนะนาํช่องทางอ่ืนเพิ่มเติมเช่นตูฝ้ากเงิน และตูก้ดเงินอตัโนมติั ท่ีสามารถฝาก 

ถอน และโอนได้เช่นเดียวกันกับธุรกรรมท่ีหน้าเคาน์เตอร์ เพื่อลดระยะเวลาในการรอคอยคิว ท่ี

ส่งผลไปถึงความพึงพอใจ 

2. ผูบ้ริโภคในปัจจุบนัมีประสบการณ์ในการคน้หา แยกแยะ ตรวจสอบ และเปร่ียบเทียบ

ขอ้มูลของแต่ละองคก์ร รู้เท่าทนัถึงกลยุทธ์การตลาดเป็นอย่างดี ก่อนท่ีจะเขา้มารับบริการ หรือซ้ือ

ผลิตภัณฑ์นั้ นๆ องค์กรต้องส่ือสาร และให้ข้อมูลท่ีตรงไปตรงมาและเป็นความจริง และให้

ความสาํคญักบัความรู้สึกของลูกคา้เพื่อสร้างประสบการณ์ท่ีดีในอนาคตต่อไป 

5.4 ข้อเสนอแนะคร้ังต่อไป 

 1. เส้นทางของผูบ้ริโภคของแต่ละตวับุคคลมีความซบัซอ้น ไม่มีแนวคิดหรือแผนภาพใดท่ี

สามารถอธิบายพฤติกรรมของผูบ้ริโภคทั้งหมดได ้การศึกษาเส้นทางของผูบ้ริโภคในแต่ละองค์กร

ยอ่มมีความแตกต่างกนั ยอ่มไดผ้ลการศึกษาท่ีแตกต่างกนัออกไป 

2. การวิจยัคร้ังต่อไปผูวิ้จยัมองเห็นว่าแต่ละจุดสัมผสัมีการใชเ้วลากบัลูกคา้นั้นนอ้ยไปทาํ

ให้สร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ไดเ้ป็นระยะสั้นๆ ทาํให้ไม่เกิดความผูกพนั และลูกคา้อาจหันไปใช้

ธนาคารอ่ืนซ่ึงทาํใหธ้นาคารกสิกรไทย เสียส่วนแบง่ทางการตลาด 
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ช่ือ – สกุล  นางสาวเขมิกา  คาํประกอบ 

ประวติัการศึกษา  

พ.ศ.2556  สาํเร็จการศึกษาปริญญาตรี สาขา ภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารสากล  

    คณะศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลรัตนโกสินทร์  

    วิทยาเขตบพิตรพมิุข จกัรวรรดิ  เม่ือปีการศึกษา  

พ.ศ.2564 ไดศึ้กษาต่อในระดบัปริญญามหาบณัฑิต สาขาบริหารธุรกิจ บณัฑิตวิทยาลยั  

   มหาวิทยาลยัสยาม 
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