
เอกอน ประเทศไทย แนะบริษัทประกันยุคดิจิตอล

ตองเขาใจลูกคาในเชิงลึก

ปัจจุบันประชากรไทยกวา 35 ลานคนใชอินเตอรเน็ตเป็นประจําทุกวัน และเปลี่ยนมาสัง่ซื้อสินคาผานชองทางน้ีแทน

การซื้อแบบเดิมๆ ทําใหยอดคาปลีกในสวนของอีคอมเมิรซในประเทศไทยปี 2556 (ขอมูลจากเว็บไซตธนาคารแหง

ประเทศไทยและธนาคารโลก) มีมูลคาสูงถึง 213 ลานบาท บริษทัประกันในประเทศไทยหลายบริษทัจึงหันมา

นําเสนอขายประกันประเภทตางๆ ผานชองทางดิจิตอล มีการลงทุนกับการพัฒนาผลิตภัณฑและการขายประกันผาน

สื่อดิจิตอลมากขึ้นอยางเห็นไดชัด โดยยอดขายประกันผานชองทางออนไลนสูงขึ้นถึง 78% แตสิ่งสําคัญที่บริษทั

ประกันภัยตองมุงเนนพัฒนา เพื่อใหประสบความสําเร็จในยุคดิจิตอลคือการ “เปลี่ยนความคิด”

มิสเคลลี่ ยอง ประธานเจาหน าที่บริหาร บริษทั เอกอน ไดเร็คท แอนด แอฟฟินิตี ้มารเก็ตติง้ เซอรวิสเซส (ประเทศ

ไทย) จํากัด ผูเชี่ยวชาญดานการตลาดธุรกิจประกันภัย และเป็นที่ปรึกษาแกบริษทัประกันตางๆ ในภูมิภาคเอเชียแป

ซิฟิก กลาววา “การที่บริษทัประกันจะประสบความสําเร็จในชองทางดิจิตอลไดนัน้ บริษทัควรมุงเนนไปที่การ

ทําความเขาใจลูกคา สรางความแตกตางใหแกตนเองโดยทําการวิเคราะหพฤติกรรมและความตองการของลูกคา

ตลอดกระบวนการ เพื่อนํามาพัฒนาแพลตฟอรมดิจิตอลของตน รวมถึงการวางกลยุทธชองทางการขายและการสื่อ

สาร เมื่อบริษทัเขาใจในสิ่งที่ลูกคาตองการอยางแทจริง ก็จะสามารถนําเสนอผลิตภัณฑที่เหมาะสม ในเวลาที่เหมาะ

สม ใหกับลูกคาที่เหมาะกับผลิตภัณฑนัน้ๆ”

คําแนะนําจากเอกอน ประเทศไทย ประกอบดวย;

1. เริ่มตนดวยความเขาใจลูกคา และออกแบบทัง้ผลิตภัณฑและรูปแบบการใชบริการเพื่อใหลูกคาสามารถเลือกสื่อ

สาร และทําธุรกรรมผานชองทางตางๆ กับบริษทัได

ผลการวิจัยผูบริโภคโดยเอกอน ประเทศไทย ในปี 2556 แสดงใหเห็นวาคนไทยกลุมที่เริ่มเขาสูวัยทํางาน กลุมคน

โสดที่มีอายุระหวาง 30 ปีขึ้นไป และกลุมครอบครัวหนุมสาว (อายุระหวาง 25 – 34 ปี) มีความสนใจซื้อผลิตภัณฑ

ประกันผานชองทางออนไลนหรือทางโทรศัพทเป็นจํานวนมาก โดยเฉพาะประเภทประกันภัยรถยนตและประกันภัย

อุบัติเหตุสวนบุคคล โดยทัง้ 3 กลุมน้ีจะเริ่มตนหาขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑประกันประเภทตางๆ จากคนรอบขาง

การบอกเลาปากตอปาก จากสื่อทีวี และสื่อออนไลน อยางไรก็ตามปัจจัยที่มีผลตอการพิจารณามากที่สุดคือ ความนา

เชื่อถือของบริษทัประกัน รวมไปถึง คุณภาพการใหบริการหลังการขาย ขัน้ตอนการซื้อในชองทางออนไลนที่เขาถึง

งาย และมีบริการใหความชวยเหลือในขณะที่ทําธุรกรรมรวมไปดวย
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2. บริษทัประกันในประเทศไทยควรมุงเนนไปที่การสรางประสบการณที่ดีใหแกลูกคา มากกวาการมุงขายของเพียง

อยางเดียว ประสบการณที่ดีจะสรางความไววางใจใหแกลูกคาและยังทําใหเกิดการแนะนําปากตอปากไดอีกดวย

บริษทัประกันสามารถสรางประสบการณที่ดีกับลูกคาไดโดย

2.1 สรางกระบวนการในชองทางดิจิตอลที่ใชงานงาย ใชภาษาที่เรียบงายและชัดเจน

2.2 ออกแบบระบบที่ลูกคาสามารถทําธุรกรรมออนไลนและสามารถซื้อไดเองทันที

2.3 เตรียมความพรอมพนักงาน เพื่อใหความชวยเหลือแกลูกคาในระหวางการซื้อประกันหรือการทําธุรกรรมออ

นไลน

2.4 ออกแบบผลิตภัณฑที่ลูกคาสามารถเขาใจไดงาย เพราะลูกคามักจะตัดสินใจซื้อประกันดวยตนเองโดยไมอาศัย

ความชวยเหลือ

3. ในการออกแบบกลยุทธดิจิตอล บริษทัประกันควรใสใจองคประกอบอื่นๆ นอกเหนือไปจากเรื่องของชองทางการ

ขาย แมวาชองทางดิจิตอลจะมีบทบาทสําคัญมากขึ้นในปัจจุบัน โดยเฉพาะอยางยิ่งดานการใหขอมูล ผลสํารวจแสดง

ใหเห็นวา ชองทางแบบเดิม ในการสรางความสัมพันธและความใกลชิดกับผูบริโภค เชน การพบปะพูดคุยกับตัวแทน

ประกัน และการพูดคุยสอบถามทางโทรศัพท ยังคงจําเป็นอยางยิ่ง เพราะหากเป็นเรื่องของการเงิน ผูบริโภคยังคง

ตองการสื่อสารผานบุคคลมากกวา

ดร.จวน ลิว ผูอํานวยการประจําภูมิภาค ฝายวิเคราะหขอมูลและพฤติกรรมลูกคา เอกอน เอเชีย อธิบายถึงกรณี

ศึกษา โดยยกตัวอยางบริษทั เอกอน เรลิแกร (AEGON Religare) ซึ่งเป็นบริษทัแรกที่ทําการขายประกันชีวิตผาน

ชองทางออนไลนในประเทศอินเดีย เริ่มจากความเชื่อในการสรางกระบวนการซื้อที่งาย ไมซับซอน กลาวคือ แทนที่

จะสรางชองทางการขายออนไลนเพียงอยางเดียว ยังมีบริการใหความชวยเหลือแกลูกคาผานทางเว็บแชทและทาง

โทรศัพท โดยกระบวนการดังกลาวไดถูกออกแบบขึ้นจากความตองการของลูกคาที่ยังตองการ “คุย” กับบุคคลจริง

เพราะลูกคายังคิดวาผลิตภัณฑประกันชีวิตยังถือวาเป็นเรื่องซับซอนและยากตอการทําความเขาใจ ดวยความใสใจใน

ความตองการและประสบการณการใชงานของผูบริโภค ทําให เอกอน เรลิแกร (AEGON Religare) ประสบความ

สําเร็จ และไดรับรางวัล “อีบิสสิเนส ลีดเดอร (eBusiness Leader)” ในประเทศอินเดียสามปีติดตอกัน (ปี พ.ศ.2556

– 2558)”

“ในประเทศกําลังพัฒนา สิ่งที่จําเป็นที่สุดคือ เรียนรูพฤติกรรมลูกคา ทดลองใชและเรียนรูวิธีการตางๆ อยางสราง

สรรค เพื่อใหประสบความสําเร็จในโลกยุคดิจิตอลที่พฤติกรรมของลูกคาเปลี่ยนอยูเสมอ ซึ่งนัน่ก็คือ ปรัชญาของเอ

กอน เราตื่นเตนที่จะทํางานรวมกับพันธมิตรทางธุรกิจของเราในประเทศไทย เพื่อสรางสรรคสิ่งดีๆ ใหมๆ ใหกับ

ธุรกิจประกันในยุคดิจิตอล” มิสเคลลี่กลาวสรุป


