
เอ​กอ​น ​ประเทศ​ไทย​ แนะ​บริษัท​ประกัน​ยุค​ดิจิตอล

ตอง​เขาใจ​ลูกคา​ใน​เชิง​ลึก

ปัจจุบัน​ประชากร​ไทย​กวา​ 35 ลาน​คนใช​อินเตอรเน็ต​เป็น​ประจําทุก​วัน​ และ​เปลี่ยน​มา​สัง่​ซื้อ​สินคา​ผาน​ชอง​ทาง​น้ี​แทน

การ​ซื้อ​แบบ​เดิมๆ​ ทําให​ยอด​คา​ปลีก​ใน​สวน​ของ​อีคอมเมิรซ​ใน​ประเทศไทย​ปี​ 2​556 (ขอมูล​จาก​เว็บไซต​ธนาคาร​แหง

ประเทศไทย​และ​ธนาคาร​โลก​) มี​มูลคา​สูง​ถึง​ 2​13 ลาน​บาท​ บริษทั​ประกัน​ใน​ประเทศไทย​หลาย​บริษทั​จึง​หัน​มา

นําเสนอ​ขาย​ประกัน​ประเภท​ตางๆ​ ผาน​ชอง​ทาง​ดิจิตอล​ มี​การ​ลงทุน​กับ​การ​พัฒนา​ผลิตภัณฑ​และ​การ​ขาย​ประกัน​ผาน

สื่อ​ดิจิตอล​มาก​ขึ้น​อยาง​เห็น​ได​ชัด​ โดย​ยอด​ขาย​ประกัน​ผาน​ชอง​ทาง​ออนไลน​สูง​ขึ้น​ถึง​ 78% แต​สิ่ง​สําคัญ​ที่​บริษทั

ประกัน​ภัย​ตอง​มุง​เนน​พัฒนา​ เพื่อ​ให​ประสบ​ความ​สําเร็จ​ใน​ยุค​ดิจิตอล​คือ​การ​ “เปลี่ยน​ความ​คิด​”

มิส​เคลลี่​ ยอง​ ประธาน​เจา​หน าที่​บริหาร​ บริษทั​ เอ​กอ​น ​ได​เร็คท แอนด​ แอ​ฟฟินิ​ตี ้มารเก็ต​ติง้​ เซอรวิส​เซ​ส (ประเทศ

ไทย​) จํากัด​ ผู​เชี่ยวชาญ​ดาน​การ​ตลาด​ธุรกิจ​ประกัน​ภัย​ และ​เป็น​ที่​ปรึกษา​แก​บริษทั​ประกัน​ตางๆ​ ใน​ภูมิภาค​เอเชีย​แป

ซิ​ฟิก​ กลาว​วา​ “กา​รที่​บริษทั​ประกัน​จะ​ประสบ​ความ​สําเร็จ​ใน​ชอง​ทาง​ดิจิตอล​ได​นัน้​ บริษทั​ควร​มุง​เนน​ไป​ที่​การ

ทําความ​เขาใจ​ลูก​คา​ สราง​ความ​แตก​ตาง​ให​แก​ตนเอง​โดย​ทําการ​วิเคราะห​พฤติกรรม​และ​ความ​ตองการ​ของ​ลูกคา

ตลอด​กระบวน​การ​ เพื่อ​นํามา​พัฒนา​แพลตฟอรม​ดิจิตอล​ของ​ตน​ รวม​ถึง​การ​วาง​กลยุทธ​ชอง​ทางการ​ขาย​และ​การ​สื่อ

สาร​ เมื่อ​บริษทั​เขาใจ​ใน​สิ่ง​ที่​ลูกคา​ตองการ​อยาง​แท​จริง​ ก็​จะ​สามารถ​นําเสนอ​ผลิตภัณฑ​ที่​เหมาะ​สม​ ใน​เวลา​ที่​เหมาะ

สม​ ให​กับ​ลูกคา​ที่​เหมาะ​กับ​ผลิตภัณฑ​นัน้ๆ​”

คําแนะนําจาก​เอ​กอ​น ​ประเทศ​ไทย​ ประกอบ​ดวย​;

1.​ เริ่ม​ตน​ดวย​ความ​เขาใจ​ลูก​คา​ และ​ออกแบบ​ทัง้​ผลิตภัณฑ​และ​รูป​แบบ​การ​ใช​บริการ​เพื่อ​ให​ลูกคา​สามารถ​เลือก​สื่อ

สาร​ และ​ทําธุรกรรม​ผาน​ชอง​ทาง​ตางๆ​ กับ​บริษทั​ได

ผล​การ​วิจัย​ผู​บริโภค​โดย​เอ​กอ​น ​ประเทศ​ไทย​ ใน​ปี​ 2​556 แสดง​ให​เห็น​วา​คน​ไทย​กลุม​ที่​เริ่ม​เขา​สู​วัย​ทํางา​น ​กลุม​คน

โสด​ที่​มีอายุ​ระ​หวาง​ 30 ปี​ขึ้น​ไป​ และ​กลุม​ครอบครัว​หนุม​สาว​ (อายุ​ระหวาง​ 2​5 – 34 ปี​) มี​ความ​สนใจ​ซื้อ​ผลิตภัณฑ

ประกัน​ผาน​ชอง​ทาง​ออนไลน​หรือ​ทาง​โทรศัพท​เป็น​จํานวน​มาก​ โดย​เฉพาะ​ประเภท​ประกัน​ภัย​รถยนต​และ​ประกัน​ภัย

อุบัติเหตุ​สวน​บุคคล​ โดย​ทัง้​ 3 กลุม​น้ี​จะ​เริ่ม​ตน​หา​ขอมูล​เกี่ยว​กับ​ผลิตภัณฑ​ประกัน​ประเภท​ตางๆ​ จาก​คน​รอบ​ขาง​

การ​บอก​เลา​ปาก​ตอ​ปาก​ จาก​สื่อ​ที​วี​ และ​สื่อ​ออนไลน​ อยางไร​ก็ตาม​ปัจจัย​ที่​มี​ผล​ตอ​การ​พิจารณา​มาก​ที่สุด​คือ​ ควา​มนา

เชื่อ​ถือ​ของ​บริษทั​ประ​กัน​ รวม​ไป​ถึง​ คุณภาพ​การ​ให​บริการ​หลัง​การ​ขาย​ ขัน้​ตอน​การ​ซื้อ​ใน​ชอง​ทาง​ออนไลน​ที่​เขา​ถึง

งาย​ และ​มี​บริการ​ให​ความ​ชวย​เหลือ​ใน​ขณะ​ที่​ทําธุรกรรม​รวม​ไป​ดวย
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2.​ บริษทั​ประกัน​ใน​ประเทศไทย​ควร​มุง​เนน​ไป​ที่​การ​สราง​ประสบการณ​ที่​ดี​ให​แก​ลูก​คา​ มากกวา​การ​มุง​ขาย​ของ​เพียง

อยาง​เดียว​ ประสบการณ​ที่​ดี​จะ​สราง​ความ​ไว​วางใจ​ให​แก​ลูกคา​และ​ยัง​ทําให​เกิด​การ​แนะนําปาก​ตอ​ปาก​ได​อีก​ดวย​

บริษทั​ประกัน​สามารถ​สราง​ประสบการณ​ที่​ดี​กับ​ลูกคา​ได​โดย

2.​1 สราง​กระบวนการ​ใน​ชอง​ทาง​ดิจิตอล​ที่​ใช​งาน​งาย​ ใช​ภาษา​ที่​เรียบ​งาย​และ​ชัด​เจน

2.​2 ออกแบบ​ระบบ​ที่​ลูกคา​สามารถ​ทําธุรกรรม​ออนไลน​และ​สามารถ​ซื้อ​ได​เอง​ทัน​ที

2.​3 เตรียม​ความ​พรอม​พนัก​งา​น ​เพื่อ​ให​ความ​ชวย​เหลือ​แก​ลูกคา​ใน​ระหวาง​การ​ซื้อ​ประกัน​หรือ​การ​ทําธุรกรรม​ออ

นไลน

2.​4 ออกแบบ​ผลิตภัณฑ​ที่​ลูกคา​สามารถ​เขาใจ​ได​งาย​ เพราะ​ลูกคา​มัก​จะ​ตัดสิน​ใจ​ซื้อ​ประกัน​ดวย​ตนเอง​โดย​ไม​อาศัย

ความ​ชวย​เห​ลือ

3.​ ใน​การ​ออกแบบ​กลยุทธ​ดิจิตอล​ บริษทั​ประกัน​ควร​ใสใจ​องค​ประกอบ​อื่นๆ​ นอก​เหนือ​ไป​จาก​เรื่อง​ของ​ชอง​ทางการ

ขาย​ แมวา​ชอง​ทาง​ดิจิตอล​จะ​มี​บทบาท​สําคัญ​มาก​ขึ้น​ใน​ปัจจุบัน​ โดย​เฉพาะ​อยาง​ยิ่ง​ดาน​การ​ให​ขอ​มูล​ ผล​สํารวจ​แสดง

ให​เห็น​วา​ ชอง​ทาง​แบบ​เดิม​ ใน​การ​สราง​ความ​สัมพันธ​และ​ความ​ใกล​ชิด​กับ​ผู​บริโภค​ เชน​ การ​พบปะ​พูด​คุย​กับ​ตัวแทน

ประ​กัน​ และ​การ​พูด​คุย​สอบถาม​ทาง​โทร​ศัพท​ ยัง​คง​จําเป็น​อยาง​ยิ่ง​ เพราะ​หาก​เป็น​เรื่อง​ของ​การ​เงิน​ ผู​บริโภค​ยัง​คง

ตองการ​สื่อสาร​ผาน​บุคคล​มาก​กวา

ดร​.​จวน​ ลิว​ ผู​อํานวย​การ​ประจําภูมิ​ภาค​ ฝาย​วิเคราะห​ขอมูล​และ​พฤติกรรม​ลูก​คา​ เอ​กอ​น ​เอ​เชีย​ อธิบาย​ถึง​กรณี

ศึกษา​ โดย​ยก​ตัวอยาง​บริษทั​ เอ​กอ​น ​เรลิ​แก​ร (AEGON Religare) ซึ่ง​เป็น​บริษทั​แรก​ที่ทําการ​ขาย​ประกัน​ชีวิต​ผาน

ชอง​ทาง​ออนไลน​ใน​ประเทศ​อิน​เดีย​ เริ่ม​จาก​ความ​เชื่อ​ใน​การ​สราง​กระบวนการ​ซื้อ​ที่​งาย​ ไม​ซับ​ซอ​น ​กลาว​คือ​ แทนที่

จะ​สราง​ชอง​ทางการ​ขาย​ออนไลน​เพียง​อยาง​เดียว​ ยัง​มี​บริการ​ให​ความ​ชวย​เหลือ​แก​ลูกคา​ผาน​ทาง​เว็บ​แช​ทและ​ทาง

โทร​ศัพท​ โดย​กระบวนการ​ดัง​กลาว​ได​ถูก​ออกแบบ​ขึ้น​จาก​ความ​ตองการ​ของ​ลูกคา​ที่​ยัง​ตอง​การ​ “คุย​” กับ​บุคคล​จริง​

เพราะ​ลูกคา​ยัง​คิด​วา​ผลิตภัณฑ​ประกัน​ชีวิต​ยัง​ถือวา​เป็น​เรื่อง​ซับ​ซอน​และ​ยาก​ตอ​การ​ทําความ​เขา​ใจ​ ดวย​ความ​ใสใจ​ใน

ความ​ตองการ​และ​ประสบการณ​การ​ใช​งาน​ของ​ผู​บริโภค​ ทําให​ เอ​กอ​น ​เรลิ​แก​ร (AEGON Religare) ประสบ​ความ

สําเร็จ​ และ​ได​รับ​รางวัล​ “อี​บิ​สสิ​เนส ลี​ดเดอร (eBusiness Leader)” ใน​ประเทศ​อินเดีย​สาม​ปี​ติดตอ​กัน​ (ปี​ พ​.​ศ.​2556

– 2558)”

“ใน​ประเทศ​กําลัง​พัฒนา​ สิ่ง​ที่​จําเป็น​ที่สุด​คือ​ เรียน​รู​พฤติกรรม​ลูก​คา​ ทดลอง​ใช​และ​เรียน​รู​วิธี​การ​ตางๆ​ อยาง​สราง

สรรค​ เพื่อ​ให​ประสบ​ความ​สําเร็จ​ใน​โลก​ยุค​ดิจิตอล​ที่​พฤติกรรม​ของ​ลูกคา​เปลี่ยน​อยู​เส​มอ​ ซึ่ง​นัน่​ก็​คือ​ ปรัชญา​ของ​เอ

กอ​น ​เรา​ตื่น​เตน​ที่​จะ​ทํางาน​รวม​กับ​พันธมิตร​ทาง​ธุรกิจ​ของ​เรา​ใน​ประเทศ​ไทย​ เพื่อ​สรางสรรค​สิ่ง​ดีๆ​ ใหมๆ​ ให​กับ

ธุรกิจ​ประกัน​ใน​ยุค​ดิจิตอล​” มิส​เคลลี่​กลาว​สรุป


