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บทนำ�
ในยุคนี้	คว�มค�ดหวังของลูกค้�มีก�รเปลี่ยนแปลงไปอย่�งม�ก	นับตั้งแต่ก�รเข้�ม�ของ
เทคโนโลยีและนวัตกรรมท�งดิจิทัล	กลุ่มผู้นำ�ท�งก�รตล�ดที่นิยมชอบคว�มแปลกใหม่	
หรือกลุ่ม	Innovators	ต่�งเริ่มที่จะเรียนรู้และทำ�คว�มเข้�ใจคว�มต้องก�รของผู้บริโภค
ร�ยบุคคลเป็นหลัก	เพื่อนำ�ไปปรับใช้ในก�รให้คำ�แนะนำ�ที่เหม�ะสม	ตลอดจนก�รมอบ
ประสบก�รณ์ที่ดีที่สุดให้แก่ผู้ใช้ง�น	ทั้งนี้ในปัจจุบัน	เหล่�นักก�รตล�ดสมัยใหม่	ได้เริ่มนำ�
เอ�จุดแข็งดังกล่�วม�ปรับใช้เพื่อสร้�งก�รเติบโตและคว�มก้�วหน้�ในธุรกิจท�งด้�นก�ร
เงินและก�รธน�ค�ร

ก�รเปลี่ยนแปลงครั้งนี้	ถือเป็นก�รสร้�งแรงกดดันครั้งใหญ่ให้แก่ผู้ให้บริก�รท�งด้�นก�ร
เงิน	โดยสถ�บันท�งก�รเงินต่�ง	ๆ	ต้องกลับม�นั่งคิดทบทวนแนวท�งก�รให้บริก�รลูกค้�
อีกครั้ง	เพื่อห�แนวท�งในก�รเพิ่มขีดคว�มส�ม�รถท�งก�รแข่งขันในเวทีก�รค้�ยุคใหม่ได้
อย่�งเท่�ทัน	โดยคว�มสำ�เร็จดังกล่�ว	ขึ้นอยู่กับคว�มเข้�ใจขององค์กรที่มีต่อลูกค้�แต่ละ
บุคคล	รวมถึงคว�มส�ม�รถในก�รนำ�เสนอโซลูชันและก�รบริก�รที่เหม�ะสมที่สุด

เคล็ดลับการสร้างความสัมพันธ์ที่ประสบความสำาเร็จ
ดิพ�นจ�น	ชัตเตอร์จี,	รองประธ�นและหัวหน้�นักวิเคร�ะห์	ของฟอร์เรสเตอร์	รีเสิร์ช	
(Forrester	Research)	กล่�วว่�	“ผู้ให้บริก�รท�งด้�นก�รเงินส�ม�รถเพิ่มศักยภ�พ
ขององค์กรเพื่อเดินหน้�สู่ก�รแข่งขันกับกลุ่มธุรกิจเชิงดิจิทัลได้อย่�งมีประสิทธิภ�พ	
โดยผู้ให้บริก�รส�ม�รถยึดองค์ประกอบ	2	ประก�ร	ในก�รดำ�เนินง�น	ได้แก่	ก�รสร้�ง
คว�มเกี่ยวข้องและเสริมสร้�งคว�มสัมพันธ์	ดังนี้”

กลยุทธ์การสร้างความเกี่ยวข้อง 
•	ก�รส่งมอบก�รบริก�รที่เข้�ถึงได้ง่�ย	สะดวกสบ�ย	และพร้อมใช้ง�นได้ทุกที่	ทุกเวล�
•	ก�รนำ�เสนอผลิตภัณฑ์และก�รบริก�รที่ตอบโจทย์ต่อชีวิตของลูกค้�ม�กกว่�ก�ร	
		ข�ยสินค้�
•	ก�รนำ�เสนอสินค้�และบริก�รที่เกี่ยวข้องกับผู้ใช้ง�นม�กที่สุด	และก�รสร้�งคุณค่�		
			ผ่�นก�รทำ�คว�มเข้�ใจคว�มต้องก�รของลูกค้�ในบริบทปัจจุบัน	(Hyper-relevant)

* บทความจาก ฟอร์เรสเตอร์ รีเสิร์ช ในหัวข้อ “อนาคตแห่งธุรกิจทางการเงิน : ใช้มุมมองทางการเงินให้น้อยลง และเพิ่มมูลค่าของแบรนดให้์มากขึ้น” ประจำาเดือน พฤษภาคม 2020

66%
ของลูกค้า มีความคาดหวังให้

บริษัทผู้ให้บริการ เข้าใจความ

ต้องการที่แท้จริงของพวกเขา
มีการสร้างประสบการณ์ที่ดีให้แก่

ลูกค้ารายบุคคล 

จากรายงาน State of the 
Connected Customer ของ

เซลส์ฟอรซ์ พบว่า

34% ของบริษัท
ผู้ให้บริการ
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กลยุทธ์การสร้างความสัมพันธ์ 
•	ก�รเสริมสร้�งคว�มสัมพันธ์แบบเพื่อน	เพื่อให้ลูกค้�รู้สึกว่�มีคนคอยสนับสนุน			
			อยู่ตลอดเวล�	
•	ก�รสร้�งคว�มผูกพันอันลึกซึ้งผ่�นส�ยสัมพันธ์ที่เปิดกว้�ง	เข้�ถึงได้	เพื่อทำ�ให้
			ลูกค้�เกิดคว�มไว้ว�งใจ
•	ก�รสร้�งคุณค่�ที่เหนือคว�มค�ดหม�ยอันเป็นเอกลักษณ์ของก�รบริก�รท�ง	

			ด้�นก�รเงินที่แตกต่�งจ�กผู้อื่น	

Hyper-personalization : อาวุธทางการตลาดยุคใหม่
เพื่อสร้างความไว้วางใจให้แก่ลูกค้า
ในขณะที่สถ�บันท�งก�รเงินพย�ย�มสร้�งคว�มสัมพันธ์และคว�มเกี่ยวข้องกับลูกค้�	
กลยุทธ์ก�รตล�ดแบบ	Hyper-personalization	ถือเป็นกุญแจสำ�คัญในก�รปรับปรุง
ประสบก�รณ์ของลูกค้�เพื่อส่งมอบก�รบริก�รที่ตอบโจทย์ต่อคว�มต้องก�รของพวก
เข�ม�กที่สุด	โดยผู้บริโภคส่วนใหญ่มักมีคว�มค�ดหวังว่�จะได้รับก�รบริก�รผ่�นช่อง
ท�งที่หล�กหล�ยและมีก�รเชื่อมต่อกันแบบไม่มีสะดุด	เพื่อให้ผู้ให้บริก�ร	ส�ม�รถตอบ
รับและแก้ ไขปัญห�ที่เกิดขึ้นได้อย่�งทันท่วงที

จ�กผลสำ�รวจของเร�พบว่�	84%	ของลูกค้�คิดว่�ก�รได้รับก�รบริก�รด้วยคว�ม
เอ�ใจใส่จ�กผู้ให้บริก�ร	ถือเป็นสิ่งที่สำ�คัญที่สุดในก�รเอ�ชนะใจลูกค้�	ซึ่งในขณะ
เดียวกัน	จ�กผลก�รศึกษ�ของบริษัท	เอคเซนเชอร์	(Accenture)	เกี่ยวกับพฤติกรรม
ของผู้บริโภคทั่วโลกที่มีผลต่อภ�คธุรกิจก�รธน�ค�ร	ประจำ�ปี	2020	พบว่�	50%	
ของผู้บริโภค	มีก�รติดต่อหรือทำ�ธุรกรรมท�งก�รเงินกับธน�ค�รผ่�นแอปพลิเคชัน
บนโทรศัพท์มือถือหรือ	ผ่�นช่องท�งเว็บไซต์อย่�งน้อยสัปด�ห์ละครั้ง	สิ่งนี้ส่งผลให้
ธน�ค�รและสถ�บันท�งก�รเงิน	ต่�งต้องหันม�ให้คว�มสำ�คัญกับก�รสร้�งก�รสื่อส�ร
และก�รส่งมอบประสบก�รณ์ท�งดิจิทัล	เพื่อสร้�งคว�มสัมพันธ์ที่แข็งแกร่งกับลูกค้�ได้

อย่�งมีประสิทธิภ�พ

* ผลสำารวจจาก เอคเซนเชอร์ (Accenture) ในหัวข้อ พฤติกรรมของผู้บริโภคในธุรกิจการธนาคาร : การพัฒนาเทคโนโลยีดิจิทัลให้มีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดียิ่งขึ้น  ประจำาปี 2020 

ดังนั้น	สิ่งที่สำ�คัญที่สุดนั่นคือก�รนำ�เสนอประสบก�รณ์แบบเฉพ�ะบุคคลให้แก่ลูกค้�
อย่�งตรงจุด	ซึ่งก�รจะทำ�เช่นนั้นได้	ย่อมเกิดจ�กก�รร่วมมือกันของทุกฝ่�ย	ไม่ว่�จะ
เป็นทีมง�นฝ่�ยข�ย	ฝ่�ยผู้ให้บริก�ร	หรือฝ่�ยก�รตล�ดก็ต�ม	โดยทั้งองค์กรจะต้อง
มีก�รแบ่งปันเป้�หม�ยและตัวชี้วัดคว�มสำ�เร็จร่วมกัน	เพื่อที่จะส�ม�รถส่งมอบก�ร
บริก�รและประสบก�รณ์ที่เหนือกว่�ให้แก่ลูกค้�ต่อไป

การเสริมสร้างศักยภาพให้แก่พนักงาน
พนักง�น	ถือเป็นด่�นหน้�ที่ต้องสร้�งปฏิสัมพันธ์กับลูกค้�อยู่ตลอดเวล�	โดยองค์กร
ต่�ง	ๆ	ควรพิจ�รณ�อย่�งละเอียดถี่ถ้วนว่�พวกเข�เหล่�นั้นมีศักยภ�พและเครื่องมือ
ที่เพียงพอในก�รส่งมอบก�รบริก�รที่ส�ม�รถตอบโจทย์ลูกค้�แบบเฉพ�ะเจ�ะจงใน
หล�กหล�ยช่องท�งได้หรือไม่	

อีบุ๊ค	(E-book)	ฉบับนี้	จะลงลึกถึงกลยุทธ์ก�รสร้�งเสริมประสบก�รณ์ก�รตล�ดแบบ
เฉพ�ะบุคคล	(Hyper-personalised)	ที่จะช่วยให้องค์กรต่�ง	ๆ	ส�ม�รถเสริมสร้�ง
คว�มไว้ว�งใจและคว�มภักดีของลูกค้�ได้ในระยะย�ว	รวมถึงยังจะแสดงให้เห็นถึงข้อดี
จ�กก�รปรับเปลี่ยนช่องท�งก�รให้บริก�รที่เหม�ะสม	เพื่อสร้�งคว�มสัมพันธ์ที่ดีกับ

ลูกค้�	ตลอดจนเพื่อเพิ่มร�ยได้ให้แก่องค์กรอย่�งยั่งยืน
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บทที่ 1

ก�รสร้�งประสบก�รณ์ที่ดีให้แก่ลูกค้�
ร�ยบุคคล

ก�รสร้�งเสริมประสบก�รณ์ที่ดีให้แก่ลูกค้�ร�ยบุคคล	หรือก�รทำ�	Hyper-person-
alization	เริ่มขึ้นตั้งแต่ก�รที่ลูกค้�เริ่มรับรู้ถึงตัวตนของแบรนด์เป็นครั้งแรก	ไปสู่
กระบวนก�รซื้อข�ย	ก�รทดลองใช้ง�น	จนกระทั่งเกิดคว�มภักดีต่อแบรนด์ในระยะย�ว

บริษัท	แอกซ่�	สิงคโปร	์หนึ่งในบริษัทประกันภัยชั้นนำ�ของโลก	มีก�รนำ�กลยุทธ์ก�ร
ตล�ดแบบเฉพ�ะบุคคลม�ใช้	เพื่อสร้�งมูลค่�และคว�มแตกต่�งให้กับลูกค้�และคู่ค้�ท�ง
ธุรกิจ	รวมถึงเพื่อตอบสนองต่อคว�มค�ดหวังของลูกค้�ที่มีเพิ่มม�กขึ้น	โดยแอกซ่�ได้
นำ�นวัตกรรมระบบนิเวศเชิงดิจิทัลเข้�ม�ใช้เป็นเครื่องมือในก�รส่งเสริมก�รข�ย	ก�รให้
บริก�ร	และก�รทำ�ก�รตล�ด	ซึ่งเครื่องมือของเซลส์ฟอร์ซ	ถือเป็นหนึ่งในองค์ประกอบ
สำ�คัญที่เป็นตัวช่วยในก�รส่งมอบประสบก�รณ์แบบไร้รอยต่อให้แก่ลูกค้�	ไม่ว่�จะ
เป็นก�รนำ�เสนอกลยุทธ์ก�รทำ�ก�รตล�ดแบบหล�กหล�ยช่องท�ง	(Omni-channel)	
หรือก�รปรับปรุงระบบตอบโต้อัตโนมัติ	นอกจ�กนี้ด้วยฟีเจอร์	Marketing	Cloud	ของ
เซลส์ฟอร์ซ	ยังช่วยให้บริษัท	แอกซ่�	สิงคโปร์	ส�ม�รถให้คำ�แนะนำ�	และมอบข้อเสนอที่
จำ�แนกต�มโปรไฟล์ของลูกค้�แต่ละคนได้อย่�งแม่นยำ�	ส่งผลให้ลูกค้�ม�กกว่�	90%	มี
คว�มพึงพอใจอย่�งสูงที่สุดเมื่อเข้�รับบริก�รผ่�นระบบออนไลน์

นอกเหนือจ�กนั้นยังมีบริษัทอื่น	ๆ	ที่ใช้ประโยชน์จ�กก�รใช้ข้อมูลอย่�งช�ญฉล�ด	เพื่อ
สร้�งเสริมก�รมีส่วนร่วมกับลูกค้�หรือผู้บริโภคแต่ละร�ยอย่�งเฉพ�ะเจ�ะจง	อ�ทิ 
บริษัท	Rizal	Commercial	Banking	Corporation	(RCBC)	ที่ได้นำ�นวัตกรรมท�ง
ดิจิทัลอันทันสมัย	ม�ช่วยยกระดับก�รทำ�ง�นในช่วงก�รระบ�ดของโรคโควิด-19	โดย
มีก�รนำ�ระบบ	Marketing	Cloud	เข้�ม�ปรับใช้	เพื่อแสดงเนื้อห�ที่มีก�รปรับแต่งต�ม
คว�มต้องก�รของลูกค้�	และก�รให้บริก�รที่เหม�ะสมสำ�หรับแต่ละบุคคลโดยอิงจ�ก
ประวัติก�รทำ�ธุรกรรมที่ผ่�นม�

อเล็กซิส วิลาฟูเอเทร์, หัวหน้าแผนกเทคโนโลยีลูกค้าสัมพันธ์และฝ่ายการ
ตลาด ของบริษัท Rizal Commercial Banking Corporation (RCBC)

กล่าวว่า 

ความต้องการของลูกค้าแต่ละรายนั้นมีความแตกต่างกัน
ซึ่งหมายความว่า เราไม่สามารถให้บริการลูกค้าทุกคนในแบบ
เดียวกันได้ เราต้องดูความต้องการของลูกค้าเป็นหลัก เพื่อส่ง
มอบผลิตภัณฑ์และการบริการที่ตอบโจทย์พวกเขามากที่สุด 

เครื่องมือของเซลส์ฟอร์ซ ถือเป็นสิ่งที่ช่วยให้เราเข้าใจลูกค้าได้
มากยิ่งขึ้น พร้อมทั้งยังช่วยให้เราสามารถสื่อสารกับลูกค้าได้

อย่างมีประสิทธิภาพอีกด้วย

ด้วยซอฟต์แวร์ด้�นก�รโฆษณ�	Advertising	Studio	ของเซลส์ฟอรซ์	ส่งผลให้บริษัท	
RCBC	ส�ม�รถค้นห�และกำ�หนดเป้�หม�ยของลูกค้�บนโซเชียลมีเดียได้อย่�งมี
ประสิทธิภ�พม�กยิ่งขึ้น	โดยพบว่�แคมเปญที่ใช้เครื่องมือของเซลส์ฟอร์ซเพื่อกระตุ้นให้
ลูกค้�เข้�ร่วมลงทะเบียนบนระบบออนไลน์แบงก์กิ้ง	มีจำ�นวนคลิกที่เพิ่มสูงถึง	16.42%	
ซึ่งเติบโตม�กกว่�	9.82%	เมื่อเทียบกับแคมเปญก่อนหน้�

ในอน�คต	RCBC	ว�งแผนที่จะขย�ยกลุ่มเป้�หม�ยและก�รมีส่วนร่วมกับลูกค้�ให้ดียิ่ง
ขึ้น	โดยจะมีก�รนำ�ข้อมูลเชิงลึกม�ปรับใช้ให้เกิดประโยชน์สูงสุด	เช่น	ก�รวิเคร�ะห์ช่วง
เวล�และคว�มถี่ของก�รส่งข้อคว�มที่เหม�ะสมที่สุด	เป็นต้น
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กลยุทธ์การมีส่วนร่วมกับลูกค้าแบบหนึ่งต่อหนึ่ง
ก�รกำ�หนดกลุ่มเป้�หม�ยลูกค้�ในลักษณะ	Hyper-personalised	นั้นหม�ยถึง	ก�รก้�ว
ข้�มผ่�นวิธีก�รคัดเลือกลูกค้�แบบเดิม	ๆ	เช่น	ก�รมองห�ลูกค้�ที่อ�ศัยอยู่ในพื้นที่เดียวกัน	
หรือผู้ที่ทำ�ง�นในส�ยง�นเดียวกัน	โดยสิ่งนี้ไม่ได้หม�ยคว�มว่�พวกเข�มีคว�มสนใจใน
ผลิตภัณฑ์ท�งก�รเงิน	ข้อมูลเนื้อห�	หรือประสบก�รณ์ในก�รใช้บริก�รท�งก�รเงินแบบ
เดียวกัน	ดังนั้น	องค์กรต่�ง	ๆ	จึงควรสร้�งก�รมีส่วนร่วมแบบหนึ่งต่อหนึ่ง	เพื่อส่งมอบก�ร
บริก�รและผลิตภัณฑ์ที่ตอบโจทย์ต�มคว�มต้องก�รของผู้บริโภคได้ม�กที่สุด	

ก�รสร้�งก�รมีส่วนร่วมแบบหนึ่งต่อหนึ่งนั้นมีหล�กหล�ยวิธี	โดยหนึ่งในวิธีดังกล่�ว	ได้แก่	
ก�รส่งข้อคว�มที่เกี่ยวข้องกับคว�มต้องก�รและพฤติกรรมของผู้บริโภค	ในขณะที่ใช้ง�นบน
แอปพลิเคชันของธน�ค�ร	นอกจ�กนี้ยังรวมถึงก�รส่งข้อคว�มแจ้งเตือนให้กับลูกค้�ร�ย
บุคคลต�มตำ�แหน่งท�งภูมิศ�สตร์หรือคว�มสนใจของพวกเข�	เพื่อแจ้งให้ทร�บเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑ์	ก�รบริก�ร	หรือข้อมูลใหม่	ๆ	เช่น	ก�รนำ�เสนออีบุ๊ค	หรือวีดีโอต่�ง	ๆ	เป็นต้น

ในกรณีที่องค์กรนั้น	ๆ	มีลูกค้�ม�กกว่�หนึ่งร้อยคนหรือม�กกว่�หนึ่งพันคนขึ้นไป	และมี
โปรไฟล์ของลูกค้�ที่แตกต่�งกัน	ด้วยฟีเจอร์	Salesforce	Interaction	Studio	จะช่วยให้
ผู้ให้บริก�รส�ม�รถขย�ยช่องท�งก�รมีส่วนร่วมกับลูกค้�แบบหนึ่งต่อหนึ่งได้อย่�งกว้�ง
ขว�งม�กขึ้น	โดยเครื่องมือนี้	จะเป็นตัวช่วยในก�รวิเคร�ะห์และรวบรวมพฤติกรรมของผู้
บริโภค	และด้วยนวัตกรรมอันช�ญฉล�ดของเซลส์ฟอร์ซ	จะช่วยให้ผู้ให้บริก�รส�ม�รถมอง
เห็นคว�มต้องก�รที่หล�กหล�ยของลูกค้�ได้อย่�งครอบคลุมทุกจุด	ภ�ยใต้แพลตฟอร์ม
เดียว

ก�รใช้ข้อมูลเชิงลึกเหล่�นี้	ทำ�ให้บริษัทต่�ง	ๆ	ส�ม�รถส่งมอบประสบก�รณ์ที่เกี่ยวข้องและ
ตอบโจทย์ต่อคว�มต้องก�รของลูกค้�ได้อย่�งแท้จริง	โดยผู้ให้บริก�รส�ม�รถใช้ประโยชน์
จ�กเทคโนโลยีปัญญ�ประดิษฐ์	(AI)	เพื่อเรียนรู้และทำ�คว�มเข้�ใจพฤติกรรมก�รบริโภคของ
ลูกค้�ได้อย่�งแม่นยำ�	เพื่อให้คำ�แนะนำ�ท�งด้�นผลิตภัณฑ์และก�รบริก�รต่�ง	ๆ	ในหมวดหมู่
ที่เกี่ยวข้องกับพวกเข�ได้ม�กที่สุด

การสร้างการเดินทางของผู้บริโภคที่ยอดเยี่ยม
อีกหนึ่งวิธีในก�รพัฒน�ก�รให้บริก�รแก่ลูกค้�	ได้แก่	ก�รพิจ�รณ�ลักษณะพฤติกรรม
ของผู้บริโภคเป็นหลัก	(Personalization)	เพื่อจำ�ลองภ�พก�รตอบโต้ระหว่�งลูกค้�
กับผู้ให้บริก�รในทุกช่องท�งและทุกจุดสัมผัส	(Touch	Point)	ด้วยฟีเจอร์	Salesforce	
Journey	Builder	จะเป็นเครื่องมือที่ช่วยให้บริษัทผู้ให้บริก�รท�งด้�นก�รเงิน	ส�ม�รถ
สร้�งแบบจำ�ลองก�รเดินท�งของลูกค้�ได้อย่�งง่�ยด�ย	ตั้งแต่ขั้นตอนแรกที่ลูกค้�รับ
รู้ถึงตัวตนของแบรนด์	ไปจนสู่กระบวนก�รซื้อข�ย	กระทั่งเกิดคว�มภักดีต่อแบรนด์ใน
ระยะย�ว																												

โซลูชันดังกล่�ว	ได้รวบรวมข้อมูลเชิงลึกของลูกค้�จ�กหล�กหล�ยแหล่ง	เพื่อนำ�ม�
ประกอบในก�รปรับแต่งข้อคว�มให้มีคว�มเฉพ�ะตัว	ในขณะเดียวกันก็ยังคงมีก�ร
ปรับปรุงเส้นท�งก�รเดินท�งของลูกค้�อย่�งต่อเนื่อง	ด้วยก�รอ้�งอิงข้อมูลจ�ก
พฤติกรรมจ�กก�รใช้ง�นที่ผ่�นม�	เพื่อค�ดก�รณ์ถึงคว�มต้องก�รของลูกค้�ใน
อน�คต	ผลลัพธ์คือ	ลูกค้�ส�ม�รถได้รับประสบก�รณ์ก�รใช้บริก�รที่ถูกกำ�หนดไว้แล้ว
อย่�งแม่นยำ�ในทุกจุดสัมผัสอย่�งมีประสิทธิภ�พ

การสร้างมุมมองแบบ 360 องศา เพื่อมอบประสบการณ์แบบไร้รอยต่อ
หัวใจของก�รส่งมอบประสบก�รณ์แบบเฉพ�ะบุคคลให้แก่ลูกค้�	ได้แก่	ข้อมูล	ซึ่งไม่ใช่
ข้อมูลเพียงบ�งส่วนเท่�นั้น	แต่ต้องเป็นมุมมองแบบ	360	องศ�ที่สมบูรณ์ที่สุด	ทั้งในแง่
ของก�รข�ย	ก�รให้บริก�ร	และก�รทำ�ก�รตล�ด

ผู้ให้บริก�รส�ม�รถมองเห็นถึงเหตุก�รณ์ที่สำ�คัญและเป้�หม�ยสูงสุดในชีวิตของลูกค้�
ได้อย่�งง่�ยด�ย	เพื่อขับเคลื่อนบทสนทน�ที่มีคว�มหม�ยม�กยิ่งขึ้น	ไม่ว่�ลูกค้�จะมี
คว�มต้องก�รที่จะซื้อบ้�น		หรือว�งแผนหลังเกษียณ	ก�รที่ผู้ให้บริก�รมีข้อมูลทั้งหมด
อยู่ในมือ	จะช่วยให้ส�ม�รถชี้แนะแนวท�งก�รว�งแผนท�งก�รเงินส่วนบุคคลได้อย่�ง
มีประสิทธิภ�พม�กยิ่งขึ้น	รวมถึงยังช่วยให้ทีมก�รข�ย	ส�ม�รถแนะนำ�ผลิตภัณฑ์และ
ก�รบริก�รที่เหม�ะสมได้	ทั้งนี้	ห�กทุกหน่วยง�นมีมุมมองร่วมกันกับลูกค้�	ทั้งฝ่�ย
ก�รตล�ด	ฝ่�ยข�ย	ไปจนสู่ฝ่�ยบริก�ร	จะช่วยให้ลูกค้�ส�ม�รถเพลิดเพลินไปกับก�ร
บริก�รที่ไร้รอยต่อได้อย่�งสม่ำ�เสมอในทุกจุดสัมผัส
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34%

ในอีกแง่มุมหนึ่ง	ผู้จัดก�รธุรกิจสัมพันธ์ยังส�ม�รถพัฒน�ก�รเติบโตในก�รดำ�เนิน
ง�นได้	เนื่องจ�กพวกเข�มีโอก�สในก�รเห็นภ�พรวมของสภ�พครัวเรือน	รวมถึงก�ร
บริห�รง�นด้�นสินทรัพย์ต่�ง	ๆ		นอกจ�กนี้	พวกเข�ยังส�ม�รถมองห�ผู้อ้�งอิงได้
อย่�งง่�ยด�ย	ซึ่งส่งผลให้พวกเข�ส�ม�รถขย�ยฐ�นลูกค้�ของธุรกิจผ่�นเครือข่�ย
ลูกค้�ที่มีอยู่ได้

การสังเคราะห์ข้อมูลที่สมบูรณ์แบบ
Salesforce	Customer	360	ส�ม�รถมอบมุมมองที่สมบูรณ์แบบที่สุดของลูกค้�
ภ�ยใต้ระบบก�รจัดก�รเดียว	ผ่�นก�รสังเคร�ะห์ข้อมูลของลูกค้�ที่ปร�กฎอยู่ในช่อง
ท�งต่�ง	ๆ	รวมถึงก�รใช้ง�นบนแอปพลิเคชัน	โดย	APIs	เป็นส่วนที่ขับเคลื่อนก�รเก็บ
รวบรวมข้อมูลทั้งหมดจ�กหล�ยหล�ยช่องท�ง	ไม่ว่�จะเป็น	สื่อโซเชียลมีเดีย	อีเมล	หรือ
เว็บไซต์	ซึ่งเทคโนโลยีปัญญ�ประดิษฐ์	(AI)	ถือเป็นอีกปัจจัยหนึ่ง	ที่เข้�ม�มีส่วนช่วย
เพิ่มศักยภ�พให้กับทีมผู้ให้บริก�รด้วยก�รมอบข้อมูลแบบเรียลไทม์	ตลอดจนก�รค�ด
ก�รณ์คว�มต้องก�รของลูกค้�ได้อย่�งแม่นยำ�	เพื่อยกระดับก�รมีส่วนร่วมของลูกค้�
ไปอีกขั้น

ลูกค้าคือศูนย์กลางอันดับหนึ่ง
ธน�ค�รยูเนี่ยนแห่งประเทศฟิลิปปินส์	(ยูเนี่ยนแบงก์)	เป็นหนึ่งในธน�ค�รส�กลชั้นนำ�
ของฟิลิปปินส์ที่มีพนักง�นม�กกว่�	3,000	คน	และมีลูกค้�ม�กกว่�	6	ล้�นร�ยทั่ว
ประเทศ	และยังเป็นธน�ค�รร�ยแรกที่มีก�รนำ�ระบบเว็บไซต์	ระบบออนไลน์แบงก์กิ้ง	และ
รูปแบบบัญชีเงินฝ�กออมทรัพย์แบบอิเล็กทรอนิกส์	รวมถึงคว�มคิดริเริ่มอื่น	ๆ	เข้�ม�
ใช้ในก�รส่งมอบก�รบริก�รท�งดิจิทัลให้แก่ลูกค้�	โดยธน�ค�รมีคว�มมุ่งมั่นที่จะนำ�พ�
ฟิลิปปินส์ ไปสู่ก�รเป็นประเทศในกลุ่ม	G20	ภ�ยในปี	2050	และยืนหยัดในคำ�มั่นสัญญ�
ที่จะขับเคลื่อนคว�มก้�วหน้�ในอน�คตของธน�ค�ร	เพื่อตอบสนองต่อคว�มต้องก�รที่
เพิ่มม�กขึ้นของประช�ชนช�วฟิลิปปินส์ในทุกพื้นที่	พร้อมทั้งยังคงเดินหน้�สร้�งสรรค์
นวัตกรรมเพื่ออน�คตที่ดียิ่งขึ้นต่อไป	

ดังนั้น	เซลส์ฟอร์ซถือเป็นเครื่องมือสำ�คัญในก�รช่วยสร้�งคว�มเปลี่ยนแปลงให้แก่
ธน�ค�ร	เพื่อช่วยให้ธน�ค�รส�ม�รถรวบรวมข้อมูลของลูกค้�ได้แบบรอบด้�น	360	
องศ�	อย่�งครบวงจร

“ข้อมูลที่แยกออกม�นั้น	ไม่ได้มีคุณค่�ตั้งแต่แรกเริ่ม	แต่จะมีคุณค่�ก็ต่อเมื่อเร�ได้เริ่ม
ศึกษ�มันอย่�งละเอียด	พร้อมทั้งผลักดันให้เกิดก�รเชื่อมโยงกันระหว่�งแผนกง�นต่�ง	
ๆ	ดังนั้น	ง�นของเร�จึงเป็นก�รนำ�ผู้จัดก�รธุรกิจสัมพันธ์,	ผู้จัดก�รด้�นก�รลงทุน	
และผู้เชี่ยวช�ญด้�นผลิตภัณฑ์ม�ทำ�ง�นร่วมกัน	ซึ่งเครื่องมือ	Financial	Services	
Cloud	ของเซลส์ฟอร์ซ	ถือเป็นกุญแจสำ�คัญในก�รบรรลุเป้�หม�ยนั้น” เฟรย์	จิล,	
หัวหน้�ฝ่�ยพัฒน�	Agile	ระดับภูมิภ�ค	และเจ้�ของผลิตภัณฑ์สำ�หรับก�รเปิดตัวเซลส์

คอลลีน โทเลโด, นักออกแบบประสบการณ์ลูกค้า (CX Designer)
แห่งธนาคารยูเนี่ยนแห่งประเทศฟิลิปปินส์ กล่าวว่า 

เราทราบดีว่ากุญแจสู่ความสำาเร็จ คือการยึดให้ลูกค้าเป็น
จุดศูนย์กลางของทุกสิ่งที่เราทำา โดยเราได้ร่วมมือกับเซลส์ฟอร์ซ 
เพื่อส่งเสริมให้พนักงานสามารถส่งมอบประสบการณ์ที่ดีที่สุด

ให้แก่ลูกค้าของเรา

ด้วยมุมมองแบบ 360 องศา

ส่งผลให้ธนาคารยูเนี่ยนปรับแต่ง

แคมเปญและส่งมอบประสบการณ์ตาม

การเดินทางของลูกค้าแต่ละบุคคลได้

อย่างมีประสิทธิภาพ ทำาให้ธนาคารมี

ปฏิสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าเพิ่มขึ้นถึง
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ความสำาคัญของพันธมิตรทางธุรกิจ
โบรกเกอร์	ตัวแทนจำ�หน่�ย	และตัวแทนข�ยตรง	(DSAs)	ถือเป็นส่วนสำ�คัญใน
ก�รขับเคลื่อนคว�มสำ�เร็จของผู้ให้บริก�รท�งด้�นก�รเงิน	พวกเข�มีส่วนช่วยใน
ก�รยกระดับก�รข�ยและเพิ่มขีดคว�มส�ม�รถในก�รเข้�ถึงลูกค้�ใหม่	ๆ	อย่�ง
มีประสิทธิภ�พ	ดังนั้น	ก�รสร้�งปฏิสัมพันธ์ที่ดีระหว่�งคู่ค้�ท�งธุรกิจ	ถือเป็นสิ่ง
สำ�คัญที่ไม่ควรมองข้�ม	เฉกเช่นเดียวกับก�รสร้�งคว�มสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้�	
นอกจ�กนี้คว�มสัมพันธ์ดังกล่�ว	ยังนำ�ไปสู่ก�รส่งมอบประสบก�รณ์ที่ดียิ่งขึ้นให้
แก่ลูกค้�อย่�งยั่งยืน

บริษัท	แอกซ่�	สิงคโปร์	หนึ่งในบริษัทประกันภัยชั้นนำ�ของโลก	ได้นำ�เครื่องมือ	
Experience	Cloud	ของเซลส์ฟอร์ซม�ใช้	เพื่อสร้�งระบบพอร์ทัลในก�รรวบรวม
เครือข่�ยตัวแทนผู้จัดจำ�หน่�ยและพ�ร์ทเนอร์ท�งธุรกิจ	ม�กกว่�	5,000	ร�ยเข้�
ด้วยกัน	เพื่อยกระดับก�รให้บริก�รแก่ลูกค้�อย่�งครบวงจร	โดยระบบพอร์ทัลนี้	มี
ส่วนช่วยให้คู่ค้�และตัวแทนผู้จัดจำ�หน่�ยมีเครื่องมืออย่�งเพียงพอในก�รจัดก�ร
ลูกค้�สัมพันธ์แบบรอบด้�น	ทำ�ให้ผู้ให้บริก�รส�ม�รถตรวจสอบร�ยละเอียดของ
กรมธรรม์	สถ�นะก�รแจ้งเคลม	และกำ�หนดวันที่สำ�หรับก�รต่ออ�ยุกรมธรรม์ของ
ลูกค้�ได้อย่�งง่�ยด�ย	ซึ่งห�กเปรียบเทียบกับก่อนหน้�นี้	บริษัทคู่ค้�ยังมีคว�ม
จำ�เป็นต้องโทรติดต่อ	หรือส่งอีเมลถึงทีมแอดมินของบริษัท	เพื่อขอรับร�ยละเอียด
ดังกล่�ว	สิ่งนี้ส่งผลถึงคว�มโปร่งใสในด้�นของก�รดำ�เนินง�น	ตลอดจนเป็นก�ร
นำ�คว�มย�กลำ�บ�กม�สู่ตัวแทนจำ�หน่�ยอย่�งหลีกเลี่ยงไม่ได้	

ด้วยการนำาเสนอระบบการ
บริการตนเอง ทำาให้ปัญหาด้าน
การบริการลูกค้าที่เกิดขึ้นบน
เครือข่ายผู้จัดจำาหน่ายของ

บริษัท แอกซ่า สิงคโปร์ มีจำานวน
ลดลงถึงประมาณ 

 

15%
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บทที่ 2

ก�รเชื่อมต่อและขับเคลื่อนประสบก�รณ์
ที่ดีของลูกค้�
ผสานทุกช่องทางธุรกิจ เพื่อส่งมอบการบริการและประสบการณ์
แบบไร้รอยต่อ
จ�กร�ยง�นก�รศึกษ�ของเซลส์ฟอร์ซพบว่�	ในปัจจุบันผู้บริโภคมีก�รติดต่อกับบริษัท
ผู้ให้บริก�รเฉลี่ยแล้วม�กกว่�	10	ช่องท�ง	ซึ่งถึงแม้ว่�โทรศัพท์และอีเมลจะเป็นเครื่อง
มือที่ถูกนำ�ม�ใช้เกือบทั่วโลก	แต่ก�รสื่อส�รผ่�นช่องท�งดิจิทัล	เช่น	แอปพลิเคชัน	
Messenger	หรือก�รรับ-ส่งข้อคว�มผ่�นระบบ	SMS	มีจำ�นวนเพิ่มขึ้นอย่�งต่อเนื่อง	
เมื่อเปรียบเทียบกับช่วงก่อนหน้�นี้	โดยบริษัทคู่ค้�ยังคงมีคว�มจำ�เป็นที่จะต้องโทร
ติดต่อ	หรือส่งอีเมลถึงทีมแอดมินของบริษัท	เพื่อขอรับร�ยละเอียดดังกล่�ว	สิ่งนี้ส่งผล
ถึงคว�มโปร่งใสในด้�นของก�รดำ�เนินง�น	ตลอดจนเป็นก�รนำ�คว�มย�กลำ�บ�กม�สู่
ตัวแทนจำ�หน่�ยอย่�งหลีกเลี่ยงไม่ได้	

ทั้งนี้	ช่องท�งก�รติดต่อสื่อส�รที่กล่�วม�เบื้องต้น	ยังคงไม่เพียงพอต่อคว�มต้องก�ร
ของลูกค้�	โดยจ�กร�ยง�น	The	State	of	Service	ของเซลส์ฟอร์ซ	พบว่�	ลูกค้�กว่�	
70%	ค�ดหวังว่�จะได้รับประสบก�รณ์ที่สอดคล้องกันในก�รเข้�รับบริก�รผ่�นช่อง
ท�งต่�ง	ๆ	รวมถึงยังต้องก�รได้รับก�รบริก�รที่มีประสิทธิภ�พอย่�งสม่ำ�เสมอ	อย่�งไร
ก็ต�ม	มีเพียง	16%	เท่�นั้นที่กล่�วว่�บริษัทต่�งๆ	มีคว�มชำ�น�ญในด้�นนี้

คำ�ถ�ม	คือ	แล้วสถ�บันท�งก�รเงินจะปิดช่องว่�งและมอบประสบก�รณ์ก�รบริก�รแบบ
ไร้รอยต่อให้แก่ลูกค้�เฉพ�ะบุคคลผ่�นช่องท�งอันหล�กหล�ยได้อย่�งไร	

ซึ่งคำ�ตอบคือ	ผู้ให้บริก�รจะต้องสร้�งจุดเชื่อมต่อที่มีเพียงศูนย์กล�งเดียวให้แก่ลูกค้�	
ไม่ว่�ลูกค้�จะเปลี่ยนช่องท�งก�รติดต่อสื่อส�รจ�กอีเมลเป็นสื่อโซเชียลมีเดีย	หรือจ�ก
พอร์ทัลก�รบริก�รตนเองเป็นระบบคอลเซ็นเตอร์	ฝ่�ยต่�ง	ๆ	ในบริษัทควรที่จะรับรู้
คว�มเคลื่อนไหวของลูกค้�ได้อย่�งทั่วถึงในบริบทที่สอดคล้องกัน	เพื่อขับเคลื่อนบท
สนทน�ระหว่�งลูกค้�ร�ยบุคคลได้อย่�งมีประสิทธิภ�พม�กที่สุด

ของลูกค้า คาดหวังว่า
จะได้รับประสบการณ์ที่

สอดคล้องกันในทุกช่องทาง

 

70%

จากรายงาน The State of 

Service ของเซลส์ฟอร์ซ์ พบว่า  

16% 
ของลูกค้าเท่านั้น ที่กล่าวว่า

บริษัทต่างๆ มีความชำานาญใน
ด้านนี้

มีเพียง
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นอกจ�กนี้	ก�รสร้�งประสบก�รณ์ที่ดีให้แก่ลูกค้�ยังมีจุดประสงค์หลักเพื่อทำ�ให้ลูกค้�
มองเห็นธุรกิจในภ�พรวมที่เป็นไปในทิศท�งเดียวกันในทุก	ๆ	ฝ่�ย	แทนที่จะมองว่�
เป็นก�รทำ�ง�นของแผนกใดแผนกหนึ่ง	สิ่งนี้ถือเป็นสิ่งสำ�คัญว่�ทำ�ไมทุกฝ่�ยจึงควร
เชื่อมต่อกันด้วยระบบก�รจัดก�รด้�นลูกค้�สัมพันธ์	(CRM)	ภ�ยใต้แพลตฟอร์มเดียว	
เพื่อสร้�งมุมมองที่เป็นหนึ่งเดียวให้แก่ลูกค้�อย่�งครบวงจร

หลังจ�กที่	ธน�ค�รยูเนี่ยน	ประสบคว�มสำ�เร็จในก�รสร้�งมุมมองของลูกค้�ให้เป็นหนึ่ง
เดียว	ปัจจุบัน	ท�งธน�ค�รส�ม�รถมอบประสบก�รณ์ให้แก่ลูกค้�แบบไร้รอยต่อผ่�น
ช่องท�งก�รข�ย	ก�รให้บริก�ร	ตลอดจนก�รสร้�งกลยุทธ์ท�งก�รตล�ด	ยกตัวอย่�ง
เช่น	เมื่อลูกค้�โทรติดต่อไปยังศูนย์บริก�รลูกค้�สัมพันธ์	พนักง�นผู้รับส�ยปล�ยท�ง
ส�ม�รถดูข้อมูลทั้งหมดของลูกค้�ที่ปร�กฎอยู่บน	Service	Cloud	ได้อย่�งรวดเร็ว	
เพื่อให้ก�รสนับสนุนแบบเฉพ�ะเจ�ะจง	นอกจ�กนี้	พวกเข�ยังส�ม�รถมอบ	‘ข้อเสนอ
พิเศษที่ดีที่สุด’	บนระบบของเซลส์ฟอร์ซ	เพื่อต่อยอดก�รจำ�หน่�ยผลิตภัณฑ์หรือก�ร
บริก�รที่เกี่ยวข้อง	และเพื่อตอบสนองต่อคว�มต้องก�รของลูกค้�ได้อย่�งครอบคลุม
ที่สุด	ทั้งนี้	ตัวแทนฝ่�ยข�ยทั้งหมดส�ม�รถมองเห็นประวัติก�รติดต่อรวมถึงข้อกังวล
ต่�ง	ๆ	ที่ลูกค้�ได้แจ้งไว้กับท�งศูนย์บริก�ร	ทำ�ให้พวกเข�ส�ม�รถสร้�งคว�มสัมพันธ์ที่
ดีกับลูกค้�ได้อย่�งต่อเนื่อง	และมีคว�มพร้อมที่จะช่วยแก้ ไขปัญห�ได้อย่�งเต็มที่

อย่�งไรก็ต�ม	ทีมง�นฝ่�ยก�รตล�ดถือเป็นแผนกสำ�คัญ	ที่มีส่วนทำ�ให้ประสบก�รณ์
ของลูกค้�มีก�รเชื่อมต่อกันอย่�งร�บรื่นม�กยิ่งขึ้น	ผ่�นก�รสร้�งแคมเปญและก�รให้
บริก�รที่เหม�ะสมกับแต่ละบุคคลม�กที่สุด

ความสำาคัญของพันธมิตรทางธุรกิจ
ในช่วงที่ผ่�นม�	บริษัทต่�ง	ๆ	เริ่มมีก�รนำ�ระบบแชทบอทเข้�ม�ใช้กับธุรกิจก�รบริก�ร
อย่�งต่อเนื่อง	เพื่อส่งเสริมก�รให้บริก�รที่รวดเร็วและมีประสิทธิภ�พแก่ลูกค้�	โดย
ระบบแชทบอทส�ม�รถช่วยให้บริษัทโต้ตอบกับลูกค้�ได้อย่�งง่�ยด�ย	ในขณะที่ส�ม�รถ
ตอบคำ�ถ�มเบื้องต้นที่ลูกค้�มักสงสัยได้อย่�งทันที	ทั้งนี้	ระบบแชทบอทได้รับก�รติด
ตั้งเพื่อให้ส�ม�รถทักท�ยลูกค้�ผ่�นก�รเรียกชื่อ	เพื่อแสดงถึงคว�มใส่ใจและเพื่อตอบ
สนองต่อคว�มต้องก�รของลูกค้�เฉพ�ะบุคคลได้	อีกทั้งยังส�ม�รถสร้�งก�รมีส่วน
ร่วมกับลูกค้�ผ่�นก�รสื่อส�รแบบไดน�มิก	เพื่อรวบรวมข้อมูลทั้งหมดไว้อย่�งปลอดภัย	
ด้วยส�เหตุนี้แชทบอทจึงถือเป็นเครื่องมือที่ส�ม�รถช่วยแก้ ไขปัญห�	มอบคำ�แนะนำ�	และ
ตอบรับคว�มต้องก�รของลูกค้�ได้รวดเร็วและครอบคลุมที่สุด

สำ�หรับคำ�ถ�มที่มีคว�มซับซ้อน	ระบบแชทบอทส�ม�รถนำ�ท�งลูกค้�ไปยังพนักง�น
ฝ่�ยบริก�รลูกค้�สัมพันธ์เพื่อขอรับบริก�ร	และด้วยเทคโนโลยีของเซลส์ฟอร์ซ	ทำ�ให้
ปล�ยส�ยผู้ให้บริก�ร	มีข้อมูลทั้งหมดของลูกค้�อยู่ในมือตั้งแต่ก่อนที่ลูกค้�จะพูดว่�	
“สวัสดี”

ก�รทำ�ง�นของระบบแชทบอทบนหล�กหล�ยช่องท�ง	มีศักยภ�พในก�รโต้ตอบกับ
ลูกค้�ผ่�นจุดติดต่อและช่องท�งต่�ง	ๆ	จ�กนั้นจึงซิงค์ข้อมูลกับระบบก�รจัดก�รด้�น
ลูกค้�สัมพันธ์	(CRM)	เพื่อให้ก�รบริก�รที่ร�บรื่นอย่�งต่อเนื่อง	

การส่งมอบการบริการถึงหน้าบ้าน
จ�กก�รศึกษ�ของเร�พบว่�	87%	ขององค์กรชั้นนำ�	กำ�ลังลงทุนอย่�งเต็มที่ในก�รส่ง
เสริมก�รบริก�รภ�คสน�มและบุคล�กรภ�คสน�ม	ซึ่ง	80%	ของผู้มีอำ�น�จตัดสินใจ
ด้�นก�รบริก�รกล่�วว่�	ก�รบริก�รภ�คสน�ม	ส�ม�รถขับเคลื่อนร�ยได้ขององค์กร
ได้อย่�งมห�ศ�ล	ในขณะที่	79%	กล่�วว่�เป็นบริก�รที่ส�ม�รถสร้�งร�ยได้แห่งใหม่ได้
อย่�งยอดเยี่ยม
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โดยเฉพ�ะอย่�งยิ่ง	ในช่วงแห่งก�รเกิดโรคก�รระบ�ดไปยังทั่วโลก	ก�รส่งมอบก�ร
บริก�รภ�คสน�มของธุรกิจก�รธน�ค�ร	และธุรกิจประกันภัย	ถือว่�มีคว�มสำ�คัญเป็น
อย่�งม�กสำ�หรับลูกค้�ที่ไม่ต้องก�รเดินท�งไปยังหน้�ร้�นส�ข�	หรือไม่ส�ม�รถเข้�ถึง
เทคโนโลยีได้	ด้วยก�รบริก�รท�งด้�นก�รเงินแบบภ�คสน�ม	จะทำ�ให้ลูกค้�ส�ม�รถรับ
คว�มสะดวกสบ�ยได้อย่�งครอบคลุมและตอบโจทย์ต่อคว�มต้องก�รของแต่ละบุคคล
ม�กที่สุด	ไม่ว่�จะเป็นก�ร	ฝ�ก-ถอนเงินสด	ก�รรับเช็ค	หรือก�รต่ออ�ยุกรมธรรม์
ประกันภัย	เป็นต้น

ทั้งนี้	ธน�ค�รยูเนี่ยน	(Union	Bank)	คือหนึ่งในธน�ค�รที่ประสบคว�มสำ�เร็จจ�ก
ก�รนำ�กลยุทธ์ก�รส่งมอบบริก�รภ�คสน�มเข้�ม�ใช้	ผ่�นโครงก�ร	“Bank	on	
Wheels”	เพื่อช่วยให้ลูกค้�ส�ม�รถเข้�ถึงก�รบริก�รของธน�ค�รในพื้นที่ใกล้บ้�นได้
อย่�งปลอดภัย	โดยธน�ค�รมีก�รนำ�เสนอตู้บริก�รเคลื่อนที่ไปยังชุมชนต่�ง	ๆ	เพื่อให้
ลูกค้�ส�ม�รถทำ�ธุรกรรมท�งก�รเงินได้อย่�งสะดวกสบ�ย	อ�ทิ	ก�รชำ�ระบิล	ก�รโอน
เงิน	หรือก�รถอนเงินสด	ซึ่งทั้งหมดนี้	ส่งผลให้ธน�ค�รยูเนี่ยนได้รับเลือกให้เป็นหนึ่งใน	
‘ธน�ค�รที่มีประโยชน์ที่สุดในภูมิภ�คเอเชียแปซิฟิก’	ในช่วงสถ�นก�รณ์ก�รระบ�ดของ
เชื้อไวรัส

ข้อได้เปรียบของการนำาเสนอการบริการด้วยตนเอง
ปัจจุบัน	ผู้บริโภคส่วนใหญ่มักพย�ย�มค้นห�คำ�ตอบด้วยตนเอง	แทนที่จะรอให้ตัวแทน
ผู้ให้บริก�รเข้�ม�ช่วยเหลือ	โดยพวกเข�ต้องก�รเครื่องมือที่ส�ม�รถใช้ง�นได้อย่�ง
ง่�ยด�ย	เพื่อเป็นตัวช่วยในก�รจัดก�รท�งด้�นก�รเงิน	และด้วยระบบพอร์ทัลแบบ
บริก�รตนเอง	และแอปพลิเคชันบนโทรศัพท์มือถือ	ทั้งสองสิ่งนี้ถือเป็นเครื่องมือสำ�คัญ
ที่จะเข้�ม�มีบทบ�ทเป็นอย่�งม�กในก�รช่วยให้ผู้บริโภคส�ม�รถดำ�เนินก�รได้อย่�ง
ง่�ยด�ยและสะดวกสบ�ยม�กยิ่งขึ้น	ยกตัวอย่�งเช่น	ระบบพอร์ทัลแบบบริก�รตนเอง
ส�ม�รถช่วยให้ลูกค้�ค้นห�คำ�ตอบได้อย่�งรวดเร็วและตรงต�มคว�มต้องก�รของ
ตนเอง	รวมไปถึงยังช่วยให้ตัวแทนผู้ให้บริก�ร	มีเวล�เพิ่มม�กขึ้นในก�รมุ่งมั่นส่งเสริม
กิจกรรมที่เพิ่มคุณค่�ให้แก่ลูกค้�ได้อย่�งเต็มที่	ม�กไปกว่�นั้น	ระบบดังกล่�วยังมีส่วน
ช่วยเพิ่มประสิทธิภ�พในก�รทำ�ง�นของพนักง�นให้ดียิ่งขึ้น	และส�ม�รถช่วยยกระดับ
ประสบก�รณ์ของลูกค้�แบบร�ยบุคลคลได้อย่�งแท้จริง	

บริษัท	1exchange	บริษัทเอกชนแห่งแรกในตล�ดหลักทรัพย์ของประเทศสิงคโปร์	ถือ
เป็นหนึ่งในบริษัทที่ช่วยให้ลูกค้�ส�ม�รถควบคุมบัญชีท�งก�รเงินของตนเองได้อย่�ง
ครอบคลุม	ด้วยแพลตฟอร์มก�รซื้อข�ยที่ทันสมัยที่ถูกสร้�งขึ้นบนแพลตฟอร์มของ	
Heroku	ผู้ให้บริก�รท�งด้�นคล�วด์ทั้งหมด	ทำ�ให้บริษัทส�ม�รถปฏิบัติต�มข้อกำ�หนด
ด้�นคว�มปลอดภัยท�งเทคโนโลยี	ตลอดจนคว�มพร้อมในก�รส่งมอบก�รบริก�รต�ม
คว�มต้องก�รได้อย่�งเต็มรูปแบบ

ถือเป็นครั้งแรกที่บริษัท	1exchange	ส�ม�รถช่วยให้นักลงทุนส�ม�รถซื้อข�ยหลัก
ทรัพย์เอกชนผ่�นแพลตฟอร์มก�รซื้อข�ยที่มีก�รควบคุม	มีอำ�น�จศูนย์กล�งเพียง
แหล่งเดียว	และมีคว�มโปร่งใสได้อย่�งแท้จริง	อีกทั้งยังช่วยให้บริษัทเอกชนส�ม�รถปลด
ล็อกมูลค่�ผู้ถือหุ้นได้อย่�งง่�ยด�ยและมีคว�มยืดหยุ่นม�กยิ่งขึ้นอีกด้วย

 

82% 
ของลูกค้า กำาลังใช้ หรือ
มีความสนใจที่จะนำาระบบ
พอร์ทัลแบบบริการตนเอง

มาปรับใช้กับลูกค้า

ในปัจจุบัน จากรายงาน
การสำารวจ State of the 
Connected Customer 
ของเซลส์ฟอร์ซ พบว่า

ไฮพิง ชู, ซีอีโอ บริษัท1exchange กล่าวว่า 

เรามุ่งมั่นที่จะสร้างสรรค์ฟังก์ชันการใช้งานอย่างต่อเนื่อง โดยเรา
ต้องการนำาสิ่งที่เราทำาสำาเร็จแล้ว ไปพัฒนาต่อเป็นแอปพลิเคชันบน

โทรศัพท์มือถือ เพื่ออำานวยความสะดวกสบายให้แก่ลูกค้าของเรา เพื่อ
การซื้อขายได้อย่างคล่องตัวที่สุด ทั้งหมดนี้ถือเป็นหนึ่งในพันธกิจหลัก
ของเรา เพื่อทำาให้นักลงทุนสามารถเข้าถึงการทำาธุรกรรมการซื้อขาย

หลักทรัพย์ส่วนบุคคลได้อย่างง่ายที่สุดในทุก ๆ วัน
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บทที่ 3

ก�รปรับปรุงเทคโนโลยีท�งดิจิทัล
เพื่อคว�มรวดเร็วและประสิทธิภ�พที่
เหนือกว่�

บริษัทผู้ให้บริก�รท�งก�รเงินชั้นนำ�แห่งหนึ่งของโลก	กำ�ลังพลิกโฉมรูปแบบก�รให้
บริก�รในยุคศตวรรษที่	21	โดยมีเซลส์ฟอร์ซเป็นพันธมิตรท�งธุรกิจ	ซึ่งพันธกิจหลัก
ขององค์กรดังกล่�ว	คือก�รมุ่งเน้นก�รขึ้นเป็นผู้นำ�ก�รให้บริก�รที่มีคว�มรวดเร็วแบบ
เรียลไทม์	ตลอดจนก�รมีข้อมูลที่เพียงพอเพื่อก�รค�ดก�รณ์คว�มต้องก�รของลูกค้�
ได้อย่�งมีประสิทธิภ�พ

ด้วยระบบของเซลส์ฟอร์ซ	บริษัทส�ม�รถบริห�รจัดก�รข้อมูลค่�ใช้จ่�ยของลูกค้�
องค์กรและเปลี่ยนเป็นข้อมูลอันทรงคุณค่�ได้อย่�งเท่�ทัน	เพื่อช่วยให้ลูกค้�ส�ม�รถ
ตัดสินใจท�งก�รเงินได้อย่�งช�ญฉล�ดม�กขึ้น	และส�ม�รถดำ�เนินธุรกิจได้อย่�งเหม�ะ
สมและคุ้มค่�ม�กที่สุด

นอกจ�กนี้	บริษัทยังมองห�ช่องท�งในก�รเพิ่มมูลค่�ของสินค้�และบริก�ร	เพื่อส่งมอบ
ประสบก�รณ์ที่ดีที่สุดให้แก่ลูกค้�อย่�งต่อเนื่อง	เช่น	ก�รมุ่งมั่นพัฒน�รูปแบบก�รชำ�ระ
เงินและก�รส่งมอบร�ยง�นก�รใช้จ่�ยขององค์กรที่ง่�ยด�ยและสะดวกสบ�ยม�กขึ้น	
ผ่�นก�รใช้ง�นบนสม�ร์ทโฟน	

ในขณะเดียวกัน	ระบบของเซลส์ฟอร์ซยังช่วยให้พนักง�นในบริษัทส�ม�รถทำ�ง�นได้
อย่�งมีประสิทธิภ�พ	ผ่�นก�รนำ�เสนอแพลตฟอร์มก�รสื่อส�รภ�ยใต้แพลตฟอร์ม
เดียวให้แก่ทีมต่�ง	ๆ	เพื่อให้ทุกแผนกส�ม�รถตอบสนองกันได้แบบเรียลไทม์	และ
ส�ม�รถช่วยแก้ ไขปัญห�ที่เกิดขึ้นกับลูกค้�ได้อย่�งรวดเร็ว

ประสบการณ์ของลูกค้าในยุคดิจิทัล
ในยุคดิจิทัลที่มีคว�มเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวล�	ถึงเวล�ที่องค์กรต่�ง	ๆ	ต้องปรับตัว
เพื่อสร้�งประสบก�รณ์ที่พึงพอใจแก่ผู้บริโภค	โดยเครื่องมือดิจิทัลถือเป็นอ�วุธสำ�คัญที่
ใช้ในก�รส่งมอบโอก�สในก�รเปลี่ยนแปลงให้แก่สถ�บันท�งก�รเงิน	ไม่เพียงแต่จะทำ�ให้	
ส�ม�รถเข้�ถึงลูกค้�ได้ม�กยิ่งขึ้น	แต่ยังคงช่วยให้บริษัทส�ม�รถตอบโต้กับลูกค้�แต่ละ
บุคคลได้อย่�งเหม�ะสม	และช่วยปรับปรุงประสิทธิภ�พก�รทำ�ง�นของคนในองค์กรได้
อย่�งดีเยี่ยม

เวิร์กโฟลว์อัตโนมัติ	ช่วยให้พนักง�นมีคว�มมุ่งมั่นในก�รดูแลลูกค้�ม�กยิ่งขึ้น	เพื่อ
ตอบสนองต่อคว�มต้องก�รของพวกเข�ได้อย่�งเต็มที่	ในขณะเดียวกัน	เทคโนโลยี	AI	
ส�ม�รถช่วยค�ดก�รณ์คว�มต้องก�รของลูกค้�เพื่อสร้�งก�รมีส่วนร่วมที่ดีที่สุด	
นอกจ�กนี้ยังช่วยให้ทีมผู้ให้บริก�รส�ม�รถค้นห�ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับลูกค้�เพื่อส่ง
เสริมก�รบริก�รได้อย่�งเหม�ะสมที่สุดอีกด้วย

พลังของการวิเคราะห์
ก�รวิเคร�ะห์ที่ขับเคลื่อนด้วย	AI	ช่วยเชื่อมโยงข้อมูลของลูกค้�เข้�ด้วยกันเพื่อสร้�ง
ข้อมูลเชิงลึกที่ดีที่สุด	เช่น	ก�รใช้ข้อมูลเพื่อวิเคร�ะห์ว่�ลูกค้�ร�ยใดมีแนวโน้มที่จะ
เพิ่มสินทรัพย์ในธุรกิจ	หรือลูกค้�ร�ยใดที่ไม่บรรลุเป้�หม�ยท�งด้�นก�รเงิน	โดยธุรกิจ
ต่�ง	ๆ	ส�ม�รถใช้นวัตกรรมอัจฉริยะนี้	เพื่อให้คำ�แนะนำ�เชิงรุกแก่ลูกค้�ร�ยบุคคลเกี่ยว
กับก�รบริห�รจัดก�รท�งด้�นก�รเงิน	สิ่งนี้ส่งผลให้ผู้ให้บริก�รส�ม�รถกระชับคว�ม
สัมพันธ์กับลูกค้�ในระยะย�วได้อย่�งคุ้มค่�

ซิงไลฟ์	(Singlife)	บริษัทประกันภัยดิจิทัลที่มุ่งเน้นก�รให้บริก�รผ่�นโทรศัพท์มือถือร�ย
แรกในประเทศสิงค์โปร์	ต้องก�รข้อมูลเชิงลึกเพื่อส่งเสริมก�รมีส่วนร่วมและเพื่อสร้�ง
คว�มไว้ว�งใจให้แก่ลูกค้�	ซึ่งนวัตกรรมท�งดิจิทัล	ถือเป็นสิ่งที่ช่วยสนับสนุนก�รเปิดตัว
ผลิตภัณฑ์ของบริษัทได้อย่�งครอบคลุม	ไม่ว่�จะเป็นแผนประกันออมทรัพย์แบบสะสม
ทรัพย์	ที่เปิดโอก�สให้ลูกค้�ส�ม�รถใช้จ่�ยเงินและโอนเงินเข้�ออกนอกบัญชี
ในขณะเดียวกัน	บริษัทประกันภัยยังส�ม�รถเก็บข้อมูลเชิงลึกเกี่ยวกับพฤติกรรมก�ร
ใช้จ่�ยของผู้ใช้ง�นได้ทั้งหมด	ซึ่งข้อมูลต่�ง	ๆ	จะถูกบันทึกลงในระบบของเซลส์ฟอรซ์	
ทำ�ให้บริษัทประกันส�ม�รถสร้�งโปรไฟล์ของลูกค้�แต่ละบุคคลได้อย่�งเจ�ะจง	เพื่อนำ�
ไปปรับปรุงก�รสื่อส�รต่อไปในอน�คต	ท้�ยที่สุด	ก�รสร้�งประสบก�รณ์เฉพ�ะบุคคล
ประเภทนี้	ส�ม�รถทำ�ให้บริษัทเพิ่มยอดข�ยได้อย่�งแท้จริง
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การเชื่อมต่อระหว่างบุคคล
ในขณะที่เทคโนโลยี	AI	และนวัตกรรมอื่น	ๆ	มีส่วนช่วยให้กระบวนก�รทำ�ง�นแบบ
อัตโนมัติส�ม�รถปรับปรุงประสบก�รณ์ของลูกค้�ได้อย่�งยอดเยี่ยม	แต่ในท�งกลับกัน	
เทคโนโลยีดังกล่�วยังไม่ส�ม�รถทดแทนก�รมีปฏิสัมพันธ์ระหว่�งมนุษย์เพื่อทำ�คว�ม
เข้�ใจคว�มต้องก�รของแต่ละบุคคลได้อย่�งเต็มที่	ซึ่งจ�กก�รศึกษ�ของเร�	พบว่�	กว่�	
80%	ของผู้มีอำ�น�จก�รตัดสินใจด้�นก�รบริก�ร	เชื่อว่�เทคโนโลยีปัญญ�ประดิษฐ์จะ
ให้ประสิทธิผลสูงสุดห�กถูกนำ�ม�ใช้กับมนุษย์	เพื่อช่วยให้บริษัทต่�ง	ๆ	ส�ม�รถสร้�ง
คว�มสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้�ได้อย่�งไร้รอยต่อ	และยังส�ม�รถช่วยให้บริษัทส�ม�รถ
เก็บรวบรวมข้อมูลเชิงลึกทั้งหมดของลูกค้�	เพื่อนำ�ไปตอบสนองต่อก�รให้บริก�รแบบ
เฉพ�ะเจ�ะจงแก่ลูกค้�ต่อไปในอน�คตได้อย่�งมีประสิทธิภ�พ

การยึดมั่นในจริยธรรมทางธุรกิจเพื่อความยั่งยืน
ก�รเปลี่ยนแปลงท�งดิจิทัลในก�รบริก�รท�งด้�นก�รเงิน	จะประสบผลสำ�เร็จได้
ก็ต่อเมื่อบริษัทส�ม�รถยึดมั่นในหลักก�รดำ�เนินง�นโดยใช้หลักจริยธรรมเป็น
ร�กฐ�นสำ�คัญ	สิ่งนี้ถือว่�มีคว�มสำ�คัญเป็นอย่�งม�ก	โดยเฉพ�ะเมื่อพิจ�รณ�
จ�กเรื่องอื้อฉ�วล่�สุดที่เกี่ยวข้องกับก�รแบ่งปันหรือจำ�หน่�ยข้อมูลของลูกค้�
โดยไม่ได้รับอนุญ�ต	สิ่งนี้อ�จส่งผลกระทบต่อคว�มเชื่อมั่นและคว�มไว้ว�งใจ
ของส�ธ�รณชนต่อก�รใช้ง�นอัลกอริธึมเป็นอย่�งม�ก	ดังนั้น	บริษัทต่�ง	ๆ					
จึงควรมีคว�มรับผิดชอบในก�รปกป้องข้อมูลของลูกค้�อย่�งสูงที่สุด	รวมถึง
ยังต้องตั้งสมมติฐ�นที่เกี่ยวข้องกับก�รใช้ง�นข้อมูล	เพื่อนำ�ไปทำ�คว�มเข้�ใจ
เกี่ยวกับผลกระทบที่อ�จส่งผลต่อชีวิตของผู้คน	ทั้งนี้	ก�รยึดหลักจริยธรรม
นั้นมีจุดมุ่งหม�ยหลักเพื่อให้องค์กรส�ม�รถขับเคลื่อนก�รดำ�เนินง�นภ�ยใต้															
ค่�นิยมที่แข็งแกร่ง	และส�ม�รถใช้เทคโนโลยี	AI	ได้อย่�ง	ถูกต้อง	ปลอดภัย						
และมีจริยธรรมม�กที่สุด
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บทสรุป : 6 ขั้นตอนก�รทำ�ก�รตล�ดแบบเฉพ�ะบุคคล
(Hyper-personalization)
การสร้างแหล่งข้อมูลจริงเพียงหนึ่งเดียวให้แก่ลูกค้า
ด้วยมุมมองที่เป็นหนึ่งเดียวของลูกค้�	ทำ�ให้ทีมง�นด้�นก�รตล�ด	ก�รข�ย	และฝ่�ย
บริก�รลูกค้�ส�ม�รถมอบประสบก�รณ์ที่ร�บรื่นที่สุดในทุกจุดติดต่อ	โดยระบบ	
Salesforce	Customer	360	จะทำ�ให้บริษัทต่�ง	ๆ	ส�ม�รถดูข้อมูลภ�พรวมของลูกค้�
ได้ทั้งหมดภ�ยใต้แพลตฟอร์มเดียว	และยังทำ�ให้ทีมง�นฝ่�ยก�รตล�ดส�ม�รถติดต�ม
ว่�แคมเปญของพวกเข�ส�ม�รถบรรลุก�รสร้�งกลุ่มเป้�หม�ยได้อย่�งไร	ตลอดจน
ส�ม�รถเพิ่มประสิทธิภ�พก�รทำ�ง�นของตัวแทนฝ่�ยข�ยและฝ่�ยบริก�รได้อย่�ง
มีนัยสำ�คัญ	เพื่อช่วยให้พนักง�นส�ม�รถโต้ตอบกับลูกค้�เฉพ�ะบุคคลได้ในทุกช่อง
ท�งอย่�งมีประสิทธิภ�พม�กที่สุด	ม�กไปกว่�นั้น	ด้วยฟีเจอร์	Einstein	Insights	ยัง
ส�ม�รถให้คำ�แนะนำ�ที่เหม�ะสมและตรงกับเป้�หม�ยที่ทีมผู้ให้บริก�รต้องก�ร	เพื่อที่จะ
ส�ม�รถนำ�ไปต่อยอดก�รให้บริก�รที่ดีที่สุดให้แก่ลูกค้�ต่อไป	

การมีส่วนร่วมกับลูกค้าแบบหนึ่งต่อหนึ่ง
ก�รสร้�งก�รมีส่วนร่วมกับลูกค้�ร�ยบุคคลส�ม�รถทำ�ได้ด้วยก�รนำ�เสนอข้อมูล	
ก�รบริก�ร	และประสบก�รณ์ที่เกี่ยวเนื่องกับลูกค้�อย่�งเฉพ�ะเจ�ะจง	โดยบริษัทผู้ให้
บริก�รท�งก�รเงินส�ม�รถปรับปรุงคว�มสัมพันธ์ของลูกค้�และสร้�งคว�มภักดีได้	
ด้วยก�รใช้ระบบ	Salesforce	Interaction	Studio	ในโหมดก�รมีส่วนร่วมแบบหนึ่งต่อ
หนึ่ง	ซึ่งจะช่วยรวบรวมข้อมูลผ่�นก�รติดต�มพฤติกรรมของลูกค้�จ�กหล�กหล�ย
แหล่ง	และใช้เทคโนโลยีปัญญ�ประดิษฐ์	(AI)	เพื่อตีคว�มข้อมูลเหล่�นั้นแบบเรียลไทม์	
ทำ�ให้ทุกก�รติดต่อกับลูกค้�มีคว�มเฉพ�ะตัว	และมีคว�มเกี่ยวเนื่องกับลูกค้�แต่ละร�ย
ได้อย่�งแม่นยำ�	

การส่งมอบประสบการณ์แบบไร้รอยต่อผ่านหลากหลายช่องทาง 
(Omni-Channel)
ทีมผู้ให้บริก�รจะต้องมีคว�มส�ม�รถในก�รสร้�งปฏิสัมพันธ์กับลูกค้�ได้อย่�งรอบ
ด้�นและมีคว�มสม่ำ�เสมอในทุกช่องท�ง	ด้วยเครื่องมือ	Salesforce	Customer	360	จะ
เป็นตัวช่วยทำ�ให้ผู้ให้บริก�ร	ส�ม�รถส่งมอบประสบก�รณ์ก�รบริก�รบนหล�กหล�ย
ช่องท�ง	(omni-channel)	ได้อย่�งร�บรื่นที่สุด	ทั้งยังมีส่วนช่วยเสริมสร้�งศักยภ�พ
ของพนักง�นด้วยข้อมูลของลูกค้�ที่สมบูรณ์แบบที่สุด	เพื่อช่วยให้พวกเข�ส�ม�รถ
ทำ�ง�นได้อย่�งเต็มที่

การใช้เทคโนโลยีเพื่อยกระดับการทำางานอย่างชาญฉลาด
ด้วยเทคโนโลยีปัญญ�ประดิษฐ์	(AI)	และก�รวิเคร�ะห์ข้อมูล	ส�ม�รถช่วยให้บริษัท
ต่�ง	ๆ	ส�ม�รถตอบสนองคว�มต้องก�รของลูกค้�ได้ในเวล�ที่รวดเร็วม�กขึ้น	และ
ยังมีส่วนช่วยให้ผู้ให้บริก�รส�ม�รถค�ดก�รณ์คว�มต้องก�รของลูกค้�	เพื่อให้คำ�
แนะนำ�ได้อย่�งเหม�ะสมที่สุด	นอกจ�กนี้	ด้วยฟีเจอร์	Einstein	Analytics	ยังจะช่วย
ให้ทีมง�นส�ม�รถเข้�ถึงข้อมูลเชิงลึกของลูกค้�ได้อย่�งทันที	ทำ�ให้รู้ว่�ควรดำ�เนินง�น
ในทิศท�งใดต่อไป	ทั้งสองเครื่องมือ	ถือว่�มีบทบ�ทสำ�คัญเป็นอย่�งม�กในก�รตอบ
สนองต่อคว�มต้องก�รของลูกค้�	ผ่�นก�รอ้�งอิงจ�กคว�มต้องก�ร	คว�มสนใจ	และ
พฤติกรรมในอดีตของผู้บริโภคเป็นหลัก
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การเพิ่มศักยภาพให้แก่ลูกค้า
พอร์ทัลบริก�รตนเองและแอปพลิเคชันบนโทรศัพท์มือถือ	ส�ม�รถช่วยให้ลูกค้�ค้นห�
คำ�ตอบและแก้ ไขปัญห�เบื้องต้นได้ด้วยตนเอง	โดยพอร์ทัลเหล่�นี้ส�ม�รถเปิดใช้ง�นได้
อย่�งง่�ยด�ยผ่�นระบบ	Salesforce	Experience	Cloud	ซึ่งเป็นแพลตฟอร์มที่ทำ�ให้
ลูกค้�ส�ม�รถตรวจสอบบัญชี	ชำ�ระค่�ใช้จ่�ย	และค้นห�คำ�ตอบได้แบบเรียลไทม์	
ในขณะที่ฟีเจอร์	Einstein	Bots	จะช่วยให้ลูกค้�ได้รับคำ�ตอบอย่�งทันที	สำ�หรับคำ�ถ�ม
ที่มักถูกถ�มเป็นประจำ�	

การใส่ใจลูกค้าเป็นหลักสำาคัญ
ท้�ยที่สุด	ก�รทำ�ก�รตล�ดแบบเฉพ�ะบุคคล	หรือ	Hyper-personalization	ถือเป็น
ส่วนหนึ่งในก�รสร้�งคว�มใส่ใจเฉพ�ะบุคคลให้แก่ลูกค้�	โดยวิธีสำ�คัญในก�รส่งมอบ
ประสบก�รณ์เหล่�นั้น	คือก�รสร้�งก�รมีส่วนร่วมกับลูกค้�ผ่�นจุดเชื่อมต่อต่�ง	ๆ	
อย่�งไร้รอยต่อ	และด้วยระบบ	Salesforce	Customer	360	จะช่วยให้ทีมง�นส�ม�รถ
ได้รับข้อมูลทั้งหมดที่จำ�เป็นต้องรู้เกี่ยวกับลูกค้�	และทำ�ให้พวกเข�เข้�ใจคว�มต้องก�ร
ของลูกค้�ได้อย่�งลึกซึ้งที่สุด	เพื่อส่งมอบโซลูชันก�รบริก�รที่เหม�ะสมสำ�หรับแต่ละ
บุคคลได้อย่�งมีประสิทธิภ�พ

ก้�วสู่คว�มสำ�เร็จที่เหนือกว่�
สำ�หรับสถ�บันท�งก�รเงิน	ก�รนำ�กลยุทธ์ก�รตล�ดแบบเฉพ�ะบุคคล	หรือ	Hyper-
personalization	ม�ใช้	ถือเป็นก�รเปิดโอก�สในก�รสร้�งคว�มสัมพันธ์และคว�ม
ผูกพันอันลึกซึ้งระหว่�งลูกค้�กับองค์กร	ทั้งยังเป็นก�รแสดงให้เห็นถึงคว�มได้เปรียบ
ท�งก�รแข่งขัน	เพื่อให้องค์กรส�ม�รถดำ�รงอยู่ได้	ภ�ยใต้สภ�วะก�รแข่งขันที่รุนแรงใน
ปัจจุบัน

ทั้งนี้	ต้องขอบคุณเทคโนโลยีต่�ง	ๆ	เช่น	เทคโนโลยี	AI	และเทคโนโลยีก�รวิเคร�ะห์ข้อมูล	
ที่ทำ�ให้หล�ยบริษัทส�ม�รถพัฒน�ผลิตภัณฑ์และก�รบริก�รที่เหม�ะสมและตอบโจทย์
ต่อคว�มต้องก�รของลูกค้�แต่ละบุคคลได้อย่�งแท้จริง	ในขณะเดียวกันก็ยังคงตอบ
สนองต่อคว�มต้องก�รของบริษัทผู้ให้บริก�รได้เช่นเดียวกัน	ทั้งนี้	ลูกค้�มักมีคว�มค�ด
หวังว่�จะได้รับก�รปฏิบัติอย่�งเท่�เทียมในฐ�นะผู้เข้�รับบริก�ร	ไม่ใช่ก�รใส่ใจเพียง
ตัวเลขในบัญชีเท่�นั้น	โดยพวกเข�ต้องก�รเข้�รับบริก�รกับบริษัทที่เข้�ใจตัวตนของ
พวกเข�อย่�งแท้จริง	และผู้ที่ตระหนักถึงคว�มสนใจของพวกเข�	ทั้งในปัจจุบันและใน
อน�คตที่มีก�รเปลี่ยนแปลงตลอดเวล�
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