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คำ�นำ�
ในรายงาน AI กับเทรนด์ดิจิทัล ปี 2568 สำ�หรบับรกิารทางการเงินนี ้เราจะมาสำ�รวจกันว่าชอ่งว่างท่ีเพิม่มากข้ึนระหว่างความคาดหวัง
กับประสบการณล์กูค้ามผีลอยา่งไรในการก่อให้เกิดความท้าทายท่ีองค์กรต่างๆ ต้องรบัมอื รวมถึงเปดิโอกาสท่ีจะสรา้งความโดดเด่น 
ด้วยความมุง่หวังท่ีจะมอบปฏิสมัพนัธ์ท่ีมคีวามหมายแก่ลกูค้าผา่นชอ่งทางดิจิทัลเพื่อชว่ยปรบัปรุงสุขภาพทางการเงิน องค์กรต่างๆ กำ�ลัง
ศกึษาประโยชน์ของขอ้มูลท่ีเชื่อมโยงกันและเครื่องมอืท่ีขบัเคล่ือนด้วย AI เพื่อรวบรวมขอ้มลูเชงิลึกท่ีชว่ยตอบสนองต้องการของลูกค้า 
และในขณะท่ี AI ชว่ยยกระดับประสบการณ์ลกูค้าและทำ�ลายอุปสรรคต่างๆ เชน่ ขอ้มลูในระบบไซโลท่ีฉุดรัง้อุตสาหกรรมไว้ องค์กรต้อง
ระมัดระวังปญัหาเก่ียวกับการกำ�กับดูแล การปฏิบติัตามกฎระเบยีบ และความเปน็สว่นตัวท่ีสามารถชะลอการขยายการรองรบั AI ได้ 

ข้อค้นพบสำ�คัญ

ธนาคารพาณิชย์เพื่อรายย่อยมุ่งเน้นไปทีสุ่ขภาพทางการเงินในขณะที่
บรษัิทบรหิารจัดการความมั่งค่ังและสินทรพัย์กำ�ลังปรบัตัวให้ทันสมัย
สำ�หรบักลุ่มลูกค้ารุน่ใหม่
ปจัจุบนัอุตสาหกรรมบริการทางการเงินมุง่เน้นไปท่ีการทำ�ความเข้าใจความคาดหวังของลกูค้าซ่ึงต้องการปฏิสัมพนัธท์างดิจิทัลท่ีมีความหมายและ
ประสบการณท่ี์ทันสมัย เพ่ือวางทิศทางการดำ�เนนิงานในอนาคต 

ด้วยกลุ่มผลิตภัณฑ์ท่ีหลากหลายข้ึนและการมปีฏิสัมพนัธ์กับลกูค้าบอ่ยขึน้ ธนาคารพาณิชยเ์พื่อรายยอ่ยยังคงมุง่เน้นไปท่ีการมีปฏิสมัพนัธ์ทางดิจิทัลท่ี
มคีวามหมายเก่ียวกับสุขภาพทางการเงินของลกูค้า (50%) ซ่ึงสงูกว่ามากเมื่อเทียบกับอุตสาหกรรมยอ่ยด้านประกันภัยซึง่มสีดัสว่นท่ี 41% เท่าน้ัน   

ในขณะเดียวกันจากฐานลูกค้าเก่า บรษัิทบรหิารจัดการความมัง่ค่ังและสนิทรพัย์กำ�ลังหันไปตอบสนองต่อความคาดหวังของลกูค้ายุคใหมม่ากขึน้  
ในตอนน้ีท่ีคนรุน่มิลเลนเนียลเริม่สบืทอดความม่ังค่ังจากพอ่แม ่45% ของบริษัทกำ�ลังปรบัปรุงประสบการณ์ใหทั้นสมยัสำ�หรับลกูค้ารุน่ใหมเ่หล่านี ้ 
โดย CNN รายงานว่าคนรุน่มลิเลนเนียลอาจกลายเป็นคนรุน่ใหมท่ี่ร่ำ�รวยท่ีสดุในประวัติศาสตรผ์ูไ้ด้รับถ่ายโอนความมัง่ค่ังมากถึง 90 ล้านล้านดอลลาร์ 

ในอุตสาหกรรมยอ่ยด้านประกันภัยท่ีมกีารแขง่ขนัสงูจากโบรกเกอรอ์อนไลนแ์ละเว็บไซต์เปรยีบเทียบ 38% ขององค์กรยงัคงให้ความสำ�คัญกับกลยุทธ์
การปอ้งกันการเข้ามาของคูแ่ขง่หน้าใหมใ่นชอ่งทางดิจิทัลเหล่านี ้เมื่อเทียบกันแล้วมเีพยีง 25% ในอุตสาหกรรมการบรหิารจัดการความม่ังค่ังและ
สนิทรัพย์ท่ีถือเอาเร่ืองน้ีเป็นสิง่สำ�คัญท่ีสดุ 

รูปที ่1: เป้าหมายทางธุรกิจสองอันดับแรกสำ�หรบัองค์กรของคุณคืออะไร 

มีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าใน
ชอ่งทางดิจิทัลอยา่งมีความ
หมายเพื่อยกระดับสุขภาพ

ทางการเงินของลูกค้า

นำ�เสนอประสบการณ์ท่ีทัน
สมัยเพื่อดึงดูดลูกค้าอายุน้อย 

(เชน่ Gen Z, มิลเลนเนียล)

นำ�เสนอผลิตภัณฑ์และ
บริการใหมสู่ต่ลาดได้เร็วขึ้น

เปล่ียนชอ่งทางการบริการ
แบบเดิมเพื่อลดต้นทุนใน

การให้บริการ

ขายทางออนไลน์มากขึ้น
เพื่อแขง่ขันกับคู่แขง่หน้า

ใหมใ่นชอ่งทางดิจิทัล

 รวม  ประกันภัย  ธนาคารพาณิชย์เพื่อรายยอ่ย  การบริหารจัดการความมั่งค่ังและสินทรัพย์
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ฐาน: ผู้บริหารระดับสูงและผู้ปฏิบัติงาน 658 คน

เป้าหมายสูงสุด
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แบรนด์ต่างๆ ไม่สามารถตอบสนองความคาดหวังทีสู่งของผู้บรโิภคได้
เมื่อพูดถึงความเป็นสว่นตัวของข้อมูลและประสบการณ์ท่ีสอดคล้องกันในทุกชอ่งทาง ผู้บริโภคคาดหวังอยา่งมากจากแบรนด์ใน
อุตสาหกรรมการธนาคาร การลงทุน และการประกันภัยบ้านหรือรถยนต์ เมื่อเจาะจงสำ�รวจเก่ียวกับแบรนด์ในสาขาเหล่านี้ 90% 
ของผู้บริโภคประเมินว่าความเป็นสว่นตัวของข้อมูลมีความสำ�คัญหรือสำ�คัญอยา่งยิ่ง และ 79% ต้องการประสบการณ์ท่ีสอดคล้อง
กันในโลกแหง่ความเป็นจริงและชอ่งทางดิจิทัล แต่มีผู้บริโภคเพียง 58% เท่านั้นท่ีรู้สึกว่าข้อมูลของตนได้รับการจัดการอยา่ง
ปลอดภัยและมีเพียง 47% เท่านั้นท่ีกล่าวว่าแบรนด์ท่ีคัดเลือกมาให้ประเมินมอบประสบการณ์ท่ีสอดคล้องกัน  

แบรนด์อุตสาหกรรมบริการทางการเงิน (FSI) มีโอกาสทองในการสร้างความโดดเด่นด้วยการคาดการณ์ความต้องการของผู้บริโภค
และให้คำ�แนะนำ�เฉพาะบุคคล โดย 70% และ 66% ของผู้บริโภคคาดหวังบริการเหล่านี้จากแบรนด์ต่างๆ ตามลำ�ดับ อยา่งไรก็ตาม 
มีเพียง 32% และ 33% เท่านั้นท่ีรู้สึกว่าแบรนด์ตอบสนองได้ตามท่ีต้องการ 

นอกจากนี้ ยังมีชอ่งว่างขนาดใหญ ่50% ระหว่างความสำ�คัญของความโปรง่ใสในทรรศนะของผู้บริโภคเมื่อแบรนด์ใช้รูปภาพท่ีสร้าง
โดย AI (74%) กับความโปรง่ใสท่ีผู้บริโภคมองว่าได้รับจริงจากแบรนด์ (24%) 

รูปที ่2: ช่องว่างระหว่างความคาดหวังของลูกค้ากับการดำ�เนินการของแบรนด์ FSI 

การรับรองว่าข้อมูลสว่น 
ตัวของฉันได้รับการ 
จัดการอยา่งมีความ 

รับผิดชอบและปลอดภัย

ความโปรง่ใสเมื่อใช้
รูปภาพ เนื้อหา หรือคำ�
แนะนำ�ท่ีสร้างโดย AI

ประสบการณ์ทางดิจิทัลและ
ทางกายภาพท่ีสอดคล้องกันท้ัง

ในเว็บไซต์ แอปมือถือ อีเมล  
โซเชียลมีเดีย และในร้านค้า

คาดการณ์ความต้องการ
ของฉันด้วยข้อเสนอหรือ
ข้อมูลท่ีเก่ียวข้องในชว่ง

เวลาท่ีเหมาะสม

การสนับสนุนอยา่งรวดเร็ว
และมีประสิทธิภาพผา่น

ระบบอัตโนมัติ เชน่  
แชทบอทหรือผู้ชว่ยเสมือน

การแนะนำ�เฉพาะ
บุคคลตามความสนใจ

ของฉันและการซื้อ
ในอดีต

     ความคาดหวังของลูกค้า (% ของผู้บริโภคท่ีให้คะแนนว่าสำ�คัญ/สำ�คัญอยา่งยิ่ง)         การดำ�เนินการของแบรนด์  
(% ของผู้ท่ีกล่าวว่าแบรนด์ทำ�ตามท่ีคาดหวังได้อยา่งมีประสิทธิภาพ)
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ฐาน: ผู้บริโภค 1,381 ราย
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รูปที ่3: ข้อใดต่อไปนีท้ีแ่บรนด์ส่งมอบให้กับคุณอย่างมปีระสิทธิภาพในฐานะลูกค้า

อุตสาหกรรมบรกิารทางการเงินมคีวามเป็นเลิศในด้านความปลอดภัย
และความสม่ำ�เสมอเมื่อเทยีบกับอุตสาหกรรมอ่ืนๆ แต่การนำ�เสนอ
เฉพาะบุคคลยังคงล้าหลัง
สถาบันการเงินเป็นพื้นท่ีท่ีผู้คนเข้ามาเพื่อแสวงหาความอุ่นใจก่อนท่ีจะลงทุนเงิน และผู้บริโภคเชื่อว่า FSI ให้การรับรองท่ีเพียงพอ
เก่ียวกับความเป็นสว่นตัว (58%) โดยจัดอันดับไว้สูงกว่าอุตสาหกรรมอ่ืนๆ ท้ังหมดท่ีอยูใ่นการสำ�รวจ ผู้บริโภคยังเชื่อว่าแบรนด์ใน
อุตสาหกรรมนี้มอบประสบการณ์ท่ีสอดคล้องกันในชอ่งทางดิจิทัลและทางกายภาพ (47%) อีกด้วย 

เมื่อเทียบกันแล้ว 43% ของผู้บริโภคเชื่อว่าแบรนด์ด้านการท่องเท่ียวและการบริการแนะนำ�ผลิตภัณฑ์เฉพาะบุคคลได้ดีมากกว่า  
FSI 10% และยังเชื่อว่าแบรนด์ด้านการท่องเท่ียวมีแนวโน้มท่ีจะคาดการณ์ความต้องการและสง่มอบข้อเสนอได้อยา่งรวดเร็วทันใจ 
39% เทียบกับ FSI ท่ี 32% แนน่อนว่าข้อมูลและผลิตภัณฑ์ด้านการท่องเท่ียวและการบริการอยูภ่ายใต้การควบคุมน้อยกว่า FSI  
ซึ่งเป็นปัจจัยท่ีทำ�ให้เกิดตัวเลขเหล่านี้ 

ภาพลักษณ์ท่ีไมดี่เก่ียวกับความโปรง่ใสของรูปภาพท่ีสร้างโดย AI อาจเป็นเพราะยังคงเป็นเทคโนโลยีใหมแ่ละเพราะไมใ่ชทุ่กบริษัทท่ี
ใช้เทคโนโลยีนี้อยูใ่นปัจจุบัน 

58%
54%

46% 45%

51%
47%

44%
41%

45%
49%

32% 32%
35% 33%

39% 40% 40%

33%
37% 36%

33% 31%

41% 41% 43%

24% 24% 26%
28% 28%

การรับรองว่าข้อมูลสว่นตัวของฉัน
ได้รับการจัดการอยา่งมีความ 

รับผิดชอบและปลอดภัย

ความโปรง่ใสเมื่อแบรนด์ใช้
รูปภาพ เนื้อหา หรือคำ�แนะนำ�ท่ี

สร้างโดย AI

ประสบการณ์ท่ีสม่ำ�เสมอในชอ่งทาง
ดิจิทัลและทางกายภาพ (เชน่ เว็บไซต์ 

แอปมือถือ อีเมล โซเชียลมีเดีย  
ในสถานท่ี)

คาดการณ์ความต้องการของ
ฉันและสง่ข้อเสนอหรือข้อมูลท่ี

เก่ียวข้องในชว่งเวลาท่ีเหมาะสม

การสนับสนุนอยา่งรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพผา่นระบบอัตโนมัติ 
เชน่ แชทบอทหรือผู้ชว่ยเสมือน

การแนะนำ�ผลิตภัณฑ์เฉพาะ
บุคคลตามความสนใจของฉัน

และการซื้อในอดีต

 บริการทางการเงิน   การดูแลสุขภาพ   การค้าปลีก    สื่อ   การท่องเท่ียวและการบริการ

ฐาน: ผู้บริโภค 8,301 ราย
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FSI ยังคงมุ่งเน้นไปทีก่ารใช้ Generative AI และนวัตกรรม
แม้จะมีตัวเลือกท่ีหกเพิ่มเข้ามาในคำ�ถามว่าบริษัท FSI จะให้ความสำ�คัญกับเรื่องใดในปีนี้ การใช้ Generative AI เพื่อผลักดันการ
โต้ตอบกับลูกค้าท่ีดีขึ้นและปรับปรุงประสิทธิภาพการทำ�งานของพนักงานยังคงเป็นสิ่งท่ีบริษัทเหล่านี้มุง่เน้นมากท่ีสุดซึ่งเติบโตถึง 
56% ในปี 2568 เมื่อแจกแจงข้อมูลตามอุตสาหกรรมยอ่ย ท้ังบริษัทบริหารจัดการความมั่งค่ังและสินทรัพย์และผู้ให้บริการประกัน
ภัยแสดงให้เห็นถึงการเน้นหนักไปท่ีการใช้ AI เพื่อปรับเปล่ียนความสัมพันธ์กับลูกค้าท่ี 60% เมื่อเทียบกับ 52% ในบรรดาธนาคาร
เพื่อรายยอ่ย 

ตัวอยา่งหนึ่งท่ีแสดงให้เห็นว่าแบรนด์ต่างๆ ในด้านการบริหารจัดการความมั่งค่ังและสินทรัพย์เป็นผู้นำ�เทรนด์นี้ คือ Morgan 
Stanley Wealth Management เพิ่งเปิดตัวเครื่องมือท่ีใช้ Generative AI ซึ่งชว่ยท่ีปรึกษาทางการเงินทำ�งานด้านธุรการต่างๆ เชน่ 
จดบันทึก สรุปการประชุมกับลูกค้า และรา่งอีเมลถึงลูกค้า การใช้ Generative AI เพื่อเพิ่มเวลาให้ท่ีปรึกษาสามารถมุง่เน้นไปท่ีการ
ดึงดูดลูกค้าได้มากขึ้นเป็นหนึ่งในประโยชน์หลายอยา่งท่ีเครื่องมือท่ีขับเคล่ือนด้วย AI ชว่ยเสริมประสิทธิภาพให้เวิร์กโฟลว์ของท่ี
ปรึกษาได้ 

เมื่อถามถึงวิวัฒนาการขององค์กรท่ีคล่องตัวในการตอบสนองต่อสภาวะตลาด มีเพียง 39% ของบริษัท FSI ท่ีรายงานว่ามีแผนท่ีจะ
ให้ความสำ�คัญกับเรื่องนี้ 

รูปที ่4: สามเรื่องใดทีอ่งค์กรของคุณจะให้ความสำ�คัญมากทีสุ่ดในปี 2566 เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ดยีิ่งขึน้ 

 2567     2568

สร้างสรรค์นวัตกรรมใหม่ๆ  
ด้วย AI: ใช้ Generative AI เพื่อ

ปรับเปล่ียนการมีปฏิสัมพันธ์
กับลูกค้าและเพิ่มประสิทธิภาพ

การทำ�งานของพนักงาน

ยกระดับบริการแบบ 
self-service: ปรับปรุง

ฟังก์ชันการทำ�งานเพื่อความ
เป็นอิสระของลูกค้าและ

พนักงาน

การใช้งานข้อมูลสำ�หรับ
การนำ�เสนอบุคคล: ใช้แหล่ง

ข้อมูลใหมเ่พื่อปรับแต่ง
ประสบการณ์ลูกค้า

การพัฒนาองค์กรแบบ 
agile: ปรับโครงสร้าง และ

กระบวนการเพื่อตอบ
สนองต่อสภาวะตลาดได้

อยา่งฉับไว

การพัฒนาระบบนิเวศ
ดิจิทัล: สง่เสริมความรว่ม
มือจากภายนอกและเปิด

ตัวบริการมือถือและดิจิทัล
เพื่อมอบคุณค่าท่ีดียิ่งขึ้นให้

กับลูกค้า

การเปิดตัวใหม:่ เปิด
ให้บริการดิจิทัล/มือถือ

ใหม่ๆ

54%

47% 49% 50%

44%

56%

43% 42%
39% 38%

33%

ฐาน: ผู้บริหารระดับสูงและผู้ปฏิบัติงาน 658 คน
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แชทบอทครองสัดส่วนการใช้ Generative AI ไล่หลังมาด้วยการ
วิเคราะห์ข้อมูลและการเพิ่มประสิทธิภาพกระบวนการตัดสินใจซื้อ
ในขณะท่ีผู้บริโภคยังคงต้องการบริการลูกค้าท่ีเร็วขึ้นและดีขึ้นจากสถาบันการเงิน จึงไมน่า่แปลกใจท่ีแชทบอทและการสนับสนุนลูกค้าจะ
กลายเป็น use case ท่ีได้รับการยอมรับมากท่ีสุดสำ�หรับ AI ใน FSI เนื่องจากแชทบอทแก้ปัญหาทางธุรกิจท่ีจับต้องได้ในด้านท่ีเต็มไปด้วย
เมตริกชี้วัดประสิทธิภาพ นับเป็น use case ท่ีเหมาะจะเป็นทางลัดในการริเริ่มการใช้ AI ในองค์กร 

ด้วยความหวังท่ีจะตอบสนองผู้บริโภคด้วยการสนับสนุนท่ีรวดเร็วยิ่งขึ้น 49% ขององค์กรได้เปิดตัวโซลูชัน AI ไปแล้ว โดยมี 22%  
ท่ีได้รับผลตอบแทนจากการลงทุนแล้ว 

เนื่องด้วยความมุง่มั่นท่ีจะปรับปรุงวิธีดึงดูดผู้บริโภคอยา่งต่อเนื่อง องค์กรต่างๆ ถึง 42% นำ�โซลูชันในการวิเคราะห์การโต้ตอบของลูกค้า
เพื่อค้นหาข้อมูลเชิงลึกท่ีขับเคล่ือนด้วย AI มาใช้เรียบร้อยแล้ว และอีกมากมายอยูร่ะหว่างดำ�เนินการ โดย 22% ของธุรกิจกำ�ลังทำ�โครงการ
นำ�รอ่ง มีแนวโน้มท่ีคล้ายกันสำ�หรับ Generative AI ในการเพิ่มประสิทธิภาพกระบวนการตัดสินใจซื้อโดย 39% มุง่เน้นไปท่ีโปรแกรม AI 
ใหมแ่ละอีก 25% กำ�ลังทำ�โครงการนำ�รอ่ง 

รูปที ่5: องค์กรของคุณใช้หรอืมกีารนำ�รอ่ง Generative AI ในแต่ละด้านต่อไปนีม้ากน้อยเพยีงใด 

14% 16% 21% 27% 22%

19% 17% 22% 28% 14%

19% 17% 25% 25% 14%

15% 18% 29% 26% 12%

18% 17% 26%26% 13%

20% 18% 24% 25% 13%

30% 16% 22% 22% 10%

34% 14% 20% 25% 7%

การสร้างการถ่ายภาพ เชน่ การถ่ายภาพผลิตภัณฑ์และเนื้อหาชิ้นงานโฆษณา

การสร้างวิดีโอท่ีนา่ดึงดูดอยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เชน่ สำ�หรับโซเชียลมีเดีย โฆษณาดิจิทัล การสาธิตผลิตภัณฑ์

การสร้างสรรค์ไอเดียและแนวคิดงานครีเอทีฟ เชน่ การระดมความคิด การสร้างสรรค์เนื้อหา การเขียนรา่งต้นฉบับ

การทำ�ให้กระบวนการเป็นอัตโนมัติและการปรับปรุงเวิร์กโฟลว์ เชน่ การติดแท็ก assets, การมอบหมายงาน และการตรวจทานแบรนด์

การปรับปรุงประสิทธิภาพและการจัดระเบียบกระบวนการตัดสินใจซื้อของลูกค้าเฉพาะบุคคล

การใช้ข้อมูลแบบเรียลไทม์เพื่อมอบประสบการณ์ลูกค้าเฉพาะบุคคลผา่นชอ่งทางและทัชพอยต์ต่างๆ เชน่ คำ�แนะนำ� ข้อเสนอ โฆษณาขณะท่ีลูกค้าเลือกดู

การวิเคราะห์ข้อมูลและการโต้ตอบกับลูกค้าเพื่อเปิดเผยข้อมูลเชิงลึกท่ีขับเคล่ือนด้วย AI

การแชทและการชว่ยเหลือลูกค้า เชน่ แชทบอท เครื่องมือปรับแต่งผลิตภัณฑ์

 ไมใ่ช้ในด้านนี้    ทดสอบอยา่งไมเ่ป็นทางการ    กำ�ลังนำ�รอ่ง   กำ�ลังใช้งานแต่ยังไมป่ระเมินผล    กำ�ลังใช้งานและเห็น ROI แล้ว

ฐาน: ผู้ปฏิบัติงาน 413 คน
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Generative AI กำ�ลังเพิ่มประสิทธิภาพและผลิตภาพ  
แม้ว่าจะต้องใช้เวลากว่าจะเห็นผลตอบแทนจากการลงทุนกับเทคโนโลยีใหม ่แต่ผู้บริหารระดับสูงหลายรายสังเกตเห็นแล้วว่าแผน
งาน Generative AI ชว่ยเพิ่มประสิทธิภาพการทำ�งานได้ ซึ่งแสดงให้เห็นว่าใกล้จะได้รับ ROI แล้ว ในทุกๆ ด้านท่ีผู้บริหารระดับสูง
พิจารณา 83% หรือมากกว่ากล่าวว่ามีประโยชน์ปานกลางถึงอยา่งมาก  

            สว่นงานทีเ่หน็ผลลัพธ์มากทีส่ดุจากเทคโนโลยทีีอ่อกแบบมาเพื่อเติมเต็มการทำ�งานทีด่ขีึน้และเรว็ขึน้:   

และแม้ว่าประโยชน์ท่ีได้ในแง่ของการดึงดูดลูกค้า การเติบโตของรายได้ และการสร้างเนื้อหาโดยทีมท่ีไมใ่ชค่รีเอทีฟจะมีสัดสว่นอยู่
ในระดับปานกลางมากกว่า แต่จำ�นวนผู้บริหารท่ีชี้ว่าองค์กรของตนได้ประโยชน์มากในหมวดหมูเ่หล่านี้ก็ยังคงมีไมน่้อยกว่า 43% 

รูปที ่6: องค์กรของคุณได้รบัประโยชน์จาก Generative AI มากน้อยเพยีงใดในปีทีผ่่านมา 

51%
กล่าวว่าปริมาณและ
ความเร็วในการสร้างสรรค์
และผลิตผลงานเพิ่มขึ้น
อยา่งมาก

50%
กล่าวว่าผลิตภาพและ
ประสิทธิภาพของทีมเพิ่ม
ขึ้นอยา่งมีนัยสำ�คัญ

47%
กล่าวว่ามีทรัพยากรเหลือ
สำ�หรับใช้ประโยชน์มากขึ้น

1%
8%

40%

51%

1%
11%

38%

50%

3%

14%

36%

47%

3%
8%

45%

44%

4%
10%

43%

43%

2%
10%

42%

46%

4%
10%

41%

45%

 ไมไ่ด้ประโยชน ์  ได้ประโยชน์เล็กน้อย   ได้ประโยชน์ปานกลาง   ได้ประโยชน์มาก

วางแนวคิดและผลิต
เนื้อหาได้มากขึ้น 

เร็วขึ้น

เพิ่มผลิตภาพและ
ประสิทธิภาพของ

ทีมงาน

มีทรัพยากรเหลือ
สำ�หรับโครงการ

สำ�คัญท่ีมีมูลค่าสูง

ตัดสินใจได้ดีขึ้น
ด้วยข้อมูลเชิงลึกท่ี
ขับเคล่ือนโดย AI

การดึงดูดและ
ประสบการณ์ลูกค้า
ได้รับการปรับปรุง
จากการนำ�เสนอ

เฉพาะบุคคลด้วย AI

สง่เสริมให้ทีมท่ีไมใ่ช่
ครีเอทีฟสามารถ
สร้างเนื้อหาได้

รายได้เติบโตเนื่องจาก
สามารถทำ�ตลาดได้
อยา่งมีประสิทธิภาพ

มากขึ้น

ฐาน: ผู้บริหารระดับสูง 244 คน
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ผู้ปฏิบัติงานได้รบัแรงกดดันให้นำ�เสนอเน้ือหาแบบ omnichannel 
มากขึน้เพื่อกระตุ้น engagement และ conversion 
Forbes รายงานว่า 80% ของผู้บริโภคเชื่อว่าแคมเปญเฉพาะบุคคลชว่ยยกระดับประสบการณ์ของตนได้อยา่งมาก จึงไมน่า่แปลกใจ
ท่ีผู้ปฏิบัติงานได้รับแรงกดดันให้ต้องนำ�เสนอเนื้อหาท่ีปรับแต่งในปริมาณมากขึ้นผา่นชอ่งทางท่ีหลากหลาย ด้วยความถ่ีมากกว่าท่ี
เคย 

เมื่อเทียบกับปี 2567 แล้ว 43% ของผู้ปฏิบัติงานกล่าวว่าตนอยูภ่ายใต้ความกดดันมากขึ้นให้เพิ่มการไหลเวียนของเนื้อหา ในขณะท่ี 
42% รู้สึกว่าจำ�เป็นต้องเพิ่มการ engagement และ conversion เชน่กัน 

ในขณะท่ีความเรง่รีบในการสร้างและนำ�เสนอเนื้อหาได้รับแรงกดดันมากท่ีสุด ผู้ปฏิบัติงานได้รับแรงกดดันน้อยกว่าให้เพิ่ม
ประสิทธิภาพเนื้อหา (35%) สง่มอบการนำ�เสนอเฉพาะบุคคลแบบเรียลไทม์ (35%) และทำ�การทดสอบ A/B (28%) 

หลายคนเชื่อว่า Generative AI จะสง่ผลให้มีปฏิสัมพันธ์ท่ีปรับแต่งได้มากขึ้น (47%) และมีความสอดคล้องกันมากขึ้นในทุกชอ่ง
ทาง (41%) ซึ่งหมายถึงการมีปฏิสัมพันธ์ท่ีมีคุณภาพดีขึ้นสำ�หรับลูกค้า (44%) และการมีสว่นรว่มในระดับท่ีสูงขึ้นซึ่งเป็นประโยชน์
สำ�หรับท้ังลูกค้าและธุรกิจ

รูปที ่7: เมื่อเทยีบกับปี 2567 องค์กรการตลาดของคุณได้รบัแรงกดดันมากขึน้ให้สรา้งผลงานในเรื่องใดต่อ
ไปนีใ้นปี 2568 

เพิ่มการไหลเวียนของ
เนื้อหา (เชน่ สร้างเนื้อหา
ท่ีหลากหลายขึ้น สง่มอบ

บอ่ยขึ้น เพิ่มชอ่งทาง)

เพิ่ม engagement 
และ conversion

ปรับเนื้อหาให้เหมาะสม
สำ�หรับเซกเมนต์ กลุ่ม
เป้าหมาย และภูมิภาค
ทางภูมิศาสตร์ท่ีแตก

ต่างกัน

สร้างเนื้อหาเฉพาะ
บุคคลแบบเรียลไทม์

ทำ�การทดสอบมากขึ้น
เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ
ของเนื้อหา (เชน่ การ

ทดสอบ A/B)

สร้างเนื้อหาภายใน
กรอบระยะเวลาท่ี

สั้นลง

ไมต่รงกับข้อใดเลย

43% 42%
35% 35%

28%
24%

7%

ข่าวดคืีอ ผูป้ฏิบติังานต่างก็เล็งเหน็ผลดว่ีา Generative AI จะช่วยปรบัปรุง
ประสบการณ์ลกูค้าได้ในช่วงสองปีข้างหน้า 

ฐาน: ผู้ปฏิบัติงาน 413 คน
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รูปที ่8: คุณคาดว่า Generative AI จะก่อให้เกิดความเปลีย่นแปลงทีส่ามารถวัดได้มากทีสุ่ดต่อแง่มุมใดในการ
ดำ�เนินงานด้านการตลาดและประสบการณ์ลูกค้า (CX) ในช่วง 12 ถึง 24 เดือนข้างหน้า 

การสนับสนุนลูกค้าเป็นกุญแจสำ�คัญทีจ่ะกระตุ้นให้รายได้เติบโต  
รวมถึงโซลูชันทีข่ับเคล่ือนด้วย AI และแผนงานทีย่ั่งยืน 
การสง่เสริมให้ลูกค้าชว่ยเหลือตัวเองได้เป็นสิ่งสำ�คัญสำ�หรับปี 2568 โดยการใช้ AI เพื่อให้ข้อมูลและเครื่องมือแก่ลูกค้าใช้ตัดสินใจ
เรื่องการเงินอยา่งเหมาะสม 54% ของบริษัท FSI มุง่หวังท่ีจะกระตุ้นการเติบโตของรายได้ Wells Fargo กำ�ลังผสานการทำ�งานของ 
Generative AI เข้ากับการดูแลลูกค้าด้วยแพลตฟอร์มการบริหารจัดการความมั่งค่ังเฉพาะบุคคลชื่อว่า LifeSync ท่ีชว่ยให้ลูกค้ากำ�หนด
และติดตามเป้าหมายทางการเงิน รวมถึงผู้ชว่ยเสมือนท่ีสนับสนุนลูกค้าเรื่องการชำ�ระเงิน การรายงานการฉ้อโกง และอ่ืนๆ 

องค์กร FSI ยังต้องการขยายและเชื่อมต่อประสบการณ์ในชอ่งทางต่างๆ ผา่นแชทบอทและแอปได้รับการอัปเกรด (48%) เพื่อให้ลูกค้า
สามารถสื่อสารได้อยา่งรวดเร็ว เพื่อให้ข้อมูลแก่ลูกค้าในเวลาท่ีลูกค้าต้องการพอดี 43% ของบริษัท FSI กำ�ลังมุง่เน้นไปท่ีการฝังเนื้อหา
และการแนะนำ�ตามบริบทลงในเส้นทางการซื้อ 

เมื่อรับฟังความต้องการของลูกค้าสำ�หรับการลงทุนและผลิตภัณฑ์เพื่อความยั่งยืน 43% ของบริษัทบริหารจัดการความมั่งค่ังและ
สินทรัพย์ก้าวขึ้นมาเป็นผู้นำ�กลุ่มท่ีมุง่เน้นไปท่ีเซกเมนต์นี้ ตัวอยา่งเชน่ BNP Paribas Asset Management ออกแบบกองทุนเด่นของ
บริษัทให้มุง่เน้นในด้านพลังงาน ระบบนิเวศ และความเท่าเทียม ธนาคารพาณิชย์เพื่อรายยอ่ยตามมาท่ี 37% ด้วยแรงผลักดันจาก
ความต้องการของลูกค้าและการเสริมสร้างชื่อเสียงของแบรนด์ แต่ถูกจำ�กัดโดยระบบด้ังเดิม อุตสาหกรรมยอ่ยประกันภัยรั้งท้ายด้วย
การมุง่เน้นไปท่ีแผนงานท่ียั่งยืนเพียง 32% เพื่อผลักดันการเติบโตเนื่องจากต้องรักษาสมดุลกับความเสี่ยงท่ีจะเกิดความซับซ้อนด้าน
กฎระเบียบ

47%
44% 41% 38% 38% 37%

32% 31%

3%
ปรับการมี

ปฏิสัมพันธ์ให้เหมาะ
กับความต้องการ
ของลูกค้ามากขึ้น

ปรับปรุงการมี
ปฏิสัมพันธ์กับ

ลูกค้า

ปรับปรุง
ประสิทธิภาพและ

ความสอดคล้องของ
การสื่อสารระหว่าง

ชอ่งทาง

สร้างการดึงดูด
ลูกค้าในระดับท่ี

สูงขึ้น

ลดบทบาท 
ท่ีเน้นงาน 
ท่ีต้องทำ� 

ด้วยตนเอง

สง่เสริมให้
พนักงานมีบทบาท
เชิงกลยุทธ์มากขึ้น

ลดต้นทุน 
การตลาด

เพิ่มจำ�นวนการ
มีปฏิสัมพันธ์กับ

ลูกค้า

ไมต่รงกับข้อ
ใดเลย

สร้างรายได้จากข้อมูลท่ี
เป็นกรรมสิทธิ์เพื่อยกระดับ

การนำ�เสนอเฉพาะบุคคลและ
การกำ�หนดเป้าหมายโฆษณา

โดยพาร์ทเนอร์ภายในชอ่ง
ทางของคุณ (เชน่ ผา่นเครือ

ขา่ยสื่อทางการเงิน)

ขยายตัวเลือก
การลงทุนและ
ผลิตภัณฑ์เพื่อ

ความยั่งยืน

รว่มมือกับบริษัทด้าน 
fintech หรือ third 
parties เพื่อเพิ่มตัว

เลือกให้ลูกค้าและสร้าง
โซลูชันทางการเงินแบบ

ครบวงจร

39%
44%

37% 38% 37%
32%

37%
43%

34%
28%

38% 38%

รูปที ่9: องค์กรของคุณดำ�เนินการตามข้อใดต่อไปนีเ้พื่อผลักดันให้รายได้เติบโตในปี 2568

ใช้ AI เพื่อปรับแต่งการ
แนะนำ�และบริการ เชน่ 
คำ�แนะนำ�ทางการเงิน 
การแนะนำ�ผลิตภัณฑ์ 
และเครื่องมือจัดทำ�งบ

ประมาณตามข้อมูลและ
พฤติกรรมของลูกค้า

ขยายและเชื่อมต่อ
ประสบการณ์แบบ 

omnichannel กับแอป 
แชทบอท และชอ่งทาง 
อ่ืนๆ เพื่อชว่ยให้ลูกค้า
มีปฏิสัมพันธ์กับเราได้

อยา่งไร้รอยต่อ

การฝังเนื้อหาการตลาด
และการแนะนำ� 

ผลิตภัณฑ์แบบเรียล
ไทม์เข้ากับบริบทในเส้น
ทางการซื้อสินค้าและ

บริการอ่ืนๆ

ใช้ข้อมูลเชิงลึกท่ีขับ
เคล่ือนด้วย AI เพื่อ
สร้างผลิตภัณฑ์หรือ

บริการใหม่ๆ

54% 57%
50%

58%

48% 48%
52%

48%
43% 43%45% 45% 42%

38%
46% 43%

 รวม   ประกันภัย    ธนาคารพาณิชย์เพื่อรายยอ่ย  การบริหารจัดการความมั่งค่ังและสินทรัพย์

ฐาน: ผู้ปฏิบัติงาน 385 คน

ฐาน: ผู้บริหารระดับสูงและผู้ปฏิบัติงาน 658 คน
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กรณศีกึษา: Vanguard

สำ�หรับบริษัทลงทุนอยา่ง Vanguard ซึ่งนักลงทุนทุกคนในกองทุนสมาชิกรว่มเป็นเจ้าของด้วย สิ่งสำ�คัญอยา่งยิ่งคือลูกค้าท่ีมองหา
เนื้อหาจำ�นวนมากขึ้น (และมีความเฉพาะบุคคลมากขึ้น) ต้องได้เนื้อหาอยา่งท่ีต้องการ ด้วยการเปล่ียนจาก CMS เดิมเป็น Adobe 
Experience Manager Sites ทาง Vanguard สามารถสร้างเว็บไซต์ได้เร็วขึ้น 6 ถึง 10 เท่าและมีปริมาณการเข้าชมแบบออร์แกนิก
เพิ่มขึ้น 264% และ engagement ท่ีมีคุณภาพเพิ่มขึ้น 176% ในเว็บไซต์ใหม ่

ด้วยการใช้กลยุทธ์ต่างๆ เพื่อเชื่อมต่อกับลูกค้าได้ดีขึ้น รวมถึงการใช้ Adobe Real-Time Customer Data Platform ทำ�การตลาด
แบบ always-on สำ�หรับธุรกิจท่ีปรึกษาของบริษัท Vanguard พร้อมท่ีจะขยายไปใช้กับธุรกิจนักลงทุนรายบุคคล บริษัทสร้างเซก
เมนต์แบบเรียลไทม์มากกว่า 30 เซกเมนต์ จึงสามารถกำ�หนดเป้าหมายลูกค้าได้แมน่ยำ�ยิ่งขึ้นโดยพิจารณาจากพฤติกรรมของลูกค้า 
แทนท่ีจะสง่อีเมลท่ีไมม่ีประสิทธิภาพจำ�นวนมากเข้าไปในกล่องจดหมายของลูกค้า 

“นักลงทุนของเราวางใจให้เราคอยติดตามโอกาสในการลงทุนใหม่ๆ เราเป็น
แบรนด์ทีทั่นสมัยและเมื่อใช้ Adobe เว็บไซต์และการตลาดเฉพาะบุคคลของ
เราก็สะท้อนให้เห็นถึงความมุ่งมั่นของเราทีม่ต่ีอประสบการณ์ของนักลงทุน” 
Therron Hofsetz  
Head of MarTech Platforms, Engineering, Vanguard 

อ่านกรณศีกึษาฉบับเต็ม

https://business.adobe.com/customer-success-stories/vanguard-case-study.html
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การนำ�เสนอเฉพาะบุคคลแบบเรยีลไทม์อย่างทีใ่ครๆ ต้องการยังคง
เป็นงานทีอ่ยู่ระหว่างดำ�เนินการ 
องค์กร FSI ทำ�งานอยา่งหนักเพื่อสง่มอบปฏิสัมพันธ์ท่ีมีความหมายซึ่งชว่ยปรับปรุงสุขภาพทางการเงินของลูกค้า โดยมุง่มั่นท่ีจะนำ�
เสนอเฉพาะบุคคลแบบหนึ่งต่อหนึ่งในทันทีทันใดให้ได้ ในขณะท่ีบริษัทต่างๆ ประสบความสำ�เร็จในการนำ�เสนอเฉพาะบุคคลได้เร็ว
ขึ้น แต่การมีปฏิสัมพันธ์เหล่านี้จำ�เป็นต้องมีเนื้อหาแบบ hyper-personalized ท่ีสง่มอบตามบริบทแบบเรียลไทม์จึงจะได้ผลดีท่ีสุด 
โดยต้องใช้ข้อมูลเชิงลึกตามความต้องการพฤติกรรมและประวัติของลูกค้าแต่ละรายท่ีนำ�ไปใช้ทันทีและมีเพียงไมก่ี่รายท่ีทำ�ได้อยา่ง
สมบูรณ์ 

แม้ว่า 51% ของบริษัท FSI จะใช้ข้อมูลเพื่อคาดการณ์ความต้องการของลูกค้าแต่ก็ไมไ่ด้เกิดขึ้นแบบเรียลไทม์หรือเกิดในปฏิสัมพันธ์
แบบหนึ่งต่อหนึ่งเสมอไป ในทำ�นองเดียวกัน ความท้าทายของการนำ�เสนอเฉพาะบุคคลแบบทันทีสะท้อนผา่นการท่ีมีเพียง 33% 
เท่านั้นท่ีสามารถอัปเดตข้อเสนอแบบเรียลไทม์ตามประวัติการเลือกซื้อ และมีน้อยกว่า 30% ท่ีใช้ Generative AI ในการสร้าง
ข้อความโฆษณาหรือเนื้อหาครีเอทีฟเฉพาะบุคคล 

หากจะมองด้านบวก 41% สามารถมอบประสบการณ์เฉพาะบุคคลบนเว็บได้และ 39% สามารถให้คำ�แนะนำ�ตามพฤติกรรมการซื้อ
และการเลือกดู 

รูปที ่10: แบรนด์ของคุณปรบัแต่งเน้ือหาดิจิทัลให้เหมาะกับลูกค้าแต่ละรายเป็นประจำ�ด้วยวิธใีดต่อไปนี ้

51%
41% 39% 39%

33% 29% 25%

เราใช้ข้อมูลและการ
วิเคราะห์เพื่อคาด

การณ์ความต้องการ
ของลูกค้าตาม 

เซกเมนต์และ/หรือ 
persona

เราใช้ข้อมูลและ 
อัลกอริทึมเพื่อมอบ
ประสบการณ์เฉพาะ

บุคคลบนเว็บไซต์

เราให้การแนะนำ�
ตามพฤติกรรมการ
ซื้อและการเลือกดู

ก่อนหน้านี้

เราใช้แชทบอทท่ี
ขับเคล่ือนด้วย AI 
เพื่อมองการชว่ย
เหลือลูกค้าแบบ 

เรียลไทม์

ข้อเสนอจะอัปเดต
แบบเรียลไทม์ตาม

พฤติกรรมการเลือกดู
และการซื้อล่าสุด

เราใช้ Generative 
AI เพื่อสร้างอีเมล 

ข้อความ และ
ข้อความโฆษณาอ่ืนๆ

เราใช้ Generative 
AI เพื่อปรับแต่ง
รูปภาพ อินโฟ

กราฟิก หรือเนื้อหา
วิดีโอให้เหมาะกับ

แต่ละบุคคล

ฐาน: ผู้ปฏิบัติงาน 413 คน
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ปััญหาข้้อมููลที่่�กระจััดกระจายและการปฏิิบััติิตามกฎระเบียีบเป็็นความ
ท้้าทายที่่�สำำ�คััญสำำ�หรับัการขยายการรองรับั AI 
แม้้ว่่า AI จะมีีศัักยภาพมากมายแต่่ก็็ไม่ใ่ช่ว่่่าจะไร้้ซึ่่�งความท้้าทายในการนำำ�ไปใช้้งานจริิง เช่น่เดีียวกัับเทคโนโลยีีใหม่่ๆ  อื่่�นๆ AI เองก็็ก่่อให้้เกิิดข้้อ
กัังวลที่่�น่า่คิิดในระดัับหนึ่่�งเรื่่�องจริิยธรรมและผลกระทบต่่อเชื่่�อเสีียงของแบรนด์์หลัังจากเปลี่่�ยนไปใช้้ AI ในการนำำ�เสนอเฉพาะบุุคคล แต่่เป็็นปััญหา
ทางเทคนิิคมากกว่่าที่่�ส่ง่ผลกระทบต่่อบริิษััท FSI มากที่่�สุุด ในยามที่่�เทคโนโลยีีใหม่น่ี้้�ยัังคงเป็็นที่่�สนใจของสาธารณชนและผลัักดัันให้้เกิิดนวััตกรรม
ใหม่่ๆ  อยู่่�เนืืองๆ มีีองค์์กร FSI 42% ที่่�ยัังคงพยายามหาวิิธีีที่่�ดีที่่�สุุดในการใช้้งาน Generative AI ในธุุรกิิจของตน 

การกำำ�กับดููแล การปฏิิบััติิตามกฎระเบีียบ และความเป็็นส่ว่นตััวเป็็นข้้อกัังวลในอุุตสาหกรรม FSI แต่่สำำ�คัญเป็็นพิิเศษในธนาคารพาณิิชย์์เพื่่�อราย
ย่อ่ย โดย 59% ของผู้้�บริิหารระดัับสููงระบุุว่่าการปฏิิบััติิตามกฎระเบีียบเป็็นความท้้าทายที่่�ใหญ่ท่ี่่�สุุดในการขยายการรองรัับโซลููชััน AI 

เนื่่�องจากการทำำ�งานของ AI อาศััยการใช้้ข้้อมููลอย่า่งมีีประสิิทธิิภาพ ข้้อมููลลููกค้้าที่่�อยู่่�กระจััดกระจายกัันอาจเป็็นอุุปสรรคต่่อแผนงานด้้าน AI ซึ่่�ง
เป็็นข้้อกัังวลที่่�สำำ�คัญสำำ�หรัับ 51% ของผู้้�บริิหารระดัับสููงในอุุตสาหกรรมย่อ่ยด้้านการบริิหารจััดการความมั่่�งคั่่�งและสิินทรััพย์์ 

เป็็นไปได้้ว่่าปััญหาเรื่่�องการปฏิิบััติิตามกฎระเบีียบและข้้อมููลที่่�อยู่่�กระจััดกระจายกัันมีีส่ว่นทำำ�ให้้ 41% ของผู้้�บริิหารระดัับสููงรายงานว่่าการของบ
ประมาณสำำ�หรัับการขยายการรองรัับ AI เป็็นปััญหา แต่่อาจคลี่่�คลายได้้เมื่่�อเริ่่�มเห็็นผลลััพธ์์เชิิงบวกจากโปรแกรม AI ตััวอย่า่งเช่น่ ข้้อมููลจาก World 
Economic Forum ชี้้�ให้้เห็็นว่่า 93% ของบริิษััทเอกชนคาดว่่าจะเห็็นประโยชน์์ปานกลางถึึงมากจากการใช้้ AI ภายในสามถึึงห้้าปีี

รูปที ่11: ความท้าทายทีส่ำ�คัญทีสุ่ดทีอ่งค์กรของคุณเผชิญในการขยายการรองรบัการใช้ Generative AI คืออะไร 

37%

28%

39%
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การสร้างสมดุล
ระหว่างการนำ�เสนอ
เฉพาะบุคคลด้วย AI 
กับความกังวลด้าน
จริยธรรมและชื่อ
เสียงของแบรนด์

ข้อกังวลเก่ียวกับการ
กำ�กับดูแล การปฏิบัติ
ตาม และความเป็น
สว่นตัวของข้อมูล

การจัดการการ
เปล่ียนแปลงและสง่
เสริมวัฒนธรรมการ
สนับสนุน AI ในกลุ่ม

พนักงาน

ความยากลำ�บากใน
การระบุ use cases 

ท่ีเห็นผลชัดเจน
สำ�หรับ Generative 

AI

ข้อมูลลูกค้าท่ี
กระจัดกระจายกัน
ทำ�ให้ประสิทธิภาพ

ของ AI ถูกจำ�กัด

ความยากลำ�บากใน
การของบประมาณ
และการให้เหตุผล

สนับสนุนการลงทุน
เพื่อการขยายการ

ใช้ AI

ความไมแ่นน่อน
ว่า Generative AI 
จะเปล่ียนแปลง

พฤติกรรมผู้บริโภคใน
อนาคตอยา่งไร

 รวม   ประกันภัย    ธนาคารพาณิชย์เพื่อรายยอ่ย  การบริหารจัดการความมั่งค่ังและสินทรัพย์

ฐาน: ผู้บริหารระดับสูง 245 คน
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เกีย่วกับการวิจัย 

การสำ�รวจผู้บริหารได้รับข้อมูลเชิงลึกจาก 3,400 คำ�ตอบจากนักการตลาดและผู้เชี่ยวชาญ CX ท่ีทำ�งานในอุตสาหกรรมยอ่ยและระดับอาวุโสท่ีแตกต่างกัน ซึ่งรวมถึง
ผู้บริหารฝั่ งลูกค้า 3,270 รายและผู้บริหารของเอเจนซี 130 ราย  

รายงานนี้นำ�เสนอข้อมูลเชิงลึกจากนักการตลาดฝั่ งลูกค้า 658 รายท่ีทำ�งานในภาคสว่น FSI จากท่ัวอเมริกาเหนือยุโรปและเอเชียแปซิฟิก โดย 245 รายอยูใ่นตำ�แหนง่
ผู้นำ�ระดับสูงและ 413 รายอยูใ่นตำ�แหนง่ผู้ปฏิบัติงาน 

นอกจากนี้ เรายังรวบรวมข้อมูลเชิงลึกจากผู้บริโภค 8,301 รายท่ีมีอายุ 18 ปีขึ้นไปจากอเมริกาเหนือ ยุโรป เอเชียแปซิฟิก และลาตินอเมริกาซึ่งได้รับการสำ�รวจ
ออนไลน์เก่ียวกับประสบการณ์ล่าสุดกับแบรนด์ โดย 1,381 ราย ได้แสดงความคิดเห็นโดยเจาะจงเป็นพิเศษเก่ียวกับประสบการณ์การโต้ตอบออนไลน์กับแบรนด์ FSI 
ท้ังการธนาคารและการลงทุนหรือการประกันภัยบ้าน/รถยนต์ 

การวิจัยนี้ดำ�เนินการอยา่งอิสระโดย Econsultancy ระหว่างวันท่ี 11 พฤศจิกายน 2567 ถึงวันท่ี 4 ธันวาคม 2567 ผู้ตอบแบบสำ�รวจท้ังหมดผา่นการคัดเลือกเบื้องต้น
และตอบแบบสำ�รวจโดยไมเ่ปิดเผยตัวตนผา่นระบบออนไลน์ 

© MMXXV Econsultancy / Adobe and the Adobe logo are either registered trademarks or trademarks of Adobe in the United States and/or other countries.

ข้อสรุปและข้อเสนอแนะ
ความแตกต่างท่ีเพิ่มขึ้นระหว่างความคาดหวังและประสบการณ์ท่ีลูกค้าได้รับทำ�ให้เกิดความท้าทายครั้งใหญใ่นแวดวง FSI แต่ผู้นำ�
ธุรกิจในอุตสาหกรรมนี้มองเห็นโอกาสมากมายในการปิดชอ่งว่างนั้น การนำ� Generative AI มาใช้เป็นหนึ่งในวิธีท่ีบริษัทสามารถ
สร้างความโดดเด่นด้วยการยกระดับประสบการณ์ลูกค้าและเพิ่มมูลค่าด้วยข้อมูลเชิงลึกและคำ�แนะนำ�เฉพาะบุคคล รวมถึงการ
สนับสนุนลูกค้าด้วยการสื่อสารท่ีทันเวลาและตรงประเด็นในชว่งเวลานั้นๆ

4 วิธใีนการกระตุ้นการเติบโตในปีหน้า  

•	 ก้าวใหทั้นเทคโนโลย ีกว่าครึ่งหนึ่งขององค์กร FSI ท่ีต้องการ Generative AI เพื่อผลักดันรายได้ มากกว่าหนึ่งในสามหันมาใช้
สร้างโซลูชันเพิ่มเติมและการเพิ่มประสิทธิภาพกระบวนการตัดสินใจซื้อ สว่นอีก 25% ท่ีดำ�เนินการนำ�รอ่งอยูแ่ล้ว ธุรกิจท่ีก้าว
ไมทั่นวิวัฒนาการทางการตลาดนี้จะตกขบวน และลูกค้าจะคาดหวังให้คุณตามทัน 

•	 ปรบัแต่งและเชื่อมต่อได้ดยีิง่ขึน้ เพื่อมอบประสบการณ์ท่ีมีความหมายให้กับลูกค้า บริษัทผู้ให้บริการทางการเงินจำ�เป็นต้อง
เข้าถึงข้อมูลและโปรไฟล์การมีปฏิสัมพันธ์แบบเรียลไทม์เพื่อทำ�ความเข้าใจกลุ่มเป้าหมายท่ีแตกต่างกันอยา่งรวดเร็ว นอกจากนี้
ยังควรเพิ่มข้อมูลพาร์ทเนอร์เพิ่มเติมสำ�หรับบริบทเพิ่มเติมและใช้ AI เพื่อค้นหากลุ่มลูกค้าและข้อมูลเชิงลึกท่ีมีประโยชน์ 

•	 จัดทำ�แผนทีก่ระบวนการตัดสนิใจซื้อของลกูค้าทีม่คีวามหมาย เพื่อมอบประสบการณ์ท่ีไร้รอยต่อและมีความหมายในทุกชอ่ง
ทาง บริษัทผู้ให้บริการทางการเงินจะต้องใช้ประโยชน์จากข้อมูลแบบเรียลไทม์เพื่อการกำ�หนดเป้าหมายท่ีแมน่ยำ� รักษาความ
สอดคล้องกับคลังเนื้อหาแบบรวมศูนย์ และใช้ Generative AI เพื่อขยายการรองรับการตัดสินใจและการนำ�เสนอเฉพาะบุคคล
โดยท่ียังคงปฏิบัติตามค่ากำ�หนดของชอ่งทาง 

•	 ผสานรวมข้อมูลเพื่อก้าวต่อไป ปัญหาเก่ียวกับการกำ�กับดูแล การปฏิบัติตามกฎระเบียบ และความเป็นสว่นตัวเป็นความ
ท้าทายในการขยายการรองรับ Generative AI แต่ข้อมูลท่ีกระจัดกระจายและการขาดวัตถุประสงค์รว่มกันก็เป็นสิ่งฉุดรั้ง
อุตสาหกรรมเชน่กัน การรว่มมือกับทีมกำ�กับดูแลและการพัฒนาคณะกรรมการข้ามองค์กรสำ�หรับการนำ� AI ไปใช้เป็นขั้นตอน
แรกในการจัดการกับอุปสรรคในการปรับใช้จริง

แนน่อนว่าสำ�หรับแบรนด์ FSI ท่ีมีประวัติศาสตร์และความเป็นมาอันยาวนาน ความกังวลเก่ียวกับชื่อเสียงคือประเด็นสำ�คัญอยา่งยิ่ง 
ความเสี่ยงท่ีอาจเกิดขึ้นเก่ียวกับการใช้ Generative AI และ agentic AI ท่ีขยายตัวอาจทำ�ให้ธุรกิจเหล่านี้หยุดชะงัก ดังนั้น ควรจะให้
ความสำ�คัญกับการปฏิบัติตามระเบียบข้อบังคับมากกว่าการนำ�เสนอเฉพาะบุคคลด้วย AI เสมอ  

ด้วยเหตุนี้บริษัทจึงจำ�เป็นต้องใช้วิธีการพื้นฐานท่ีมีระบบระเบียบแบบแผนชัดเจนในการจัดการข้อมูล สร้างเนื้อหา และใช้ 
Generative AI ท่ีขยายการรองรับและเป็นไปตามข้อกำ�หนด หากไมใ่ช้ บริษัทจะเสียเปรียบในการแขง่ขัน แต่วิธีการท่ีรัดกุมและมี
ความรับผิดชอบเป็นสิ่งสำ�คัญ ความท้าทายในการขยายการรองรับ AI นั้นแตกต่างกันไปขึ้นอยูกั่บว่าบริษัทกำ�ลังสร้างโซลูชันของ
ตนเองหรือผสานการทำ�งานกับโซลูชันท่ีสร้างขึ้นโดยแบรนด์อ่ืนๆ แต่ไมว่่าจะเป็นแนวทางใด การนำ�ไปใช้อยา่งมีความรับผิดชอบจึง
จำ�เป็นต้องมีสิ่งจำ�เป็น เชน่ คณะกรรมการ AI, การกำ�กับดูแลเก่ียวกับข้อมูล และเครื่องมือ AI ท่ีได้รับการพิสูจน์แล้วว่าสร้างเนื้อหาท่ี
สอดคล้องกับแบรนด์จะชว่ยให้ธุรกิจก้าวยา่งต่อไปได้ในปัจจุบัน แล้วว่ิงนำ�ใครๆ ในอนาคต  

ดูข้อมูลเพิ่มเติมเกีย่วกับโซลูชันสำ�หรบับรกิารทางการเงินของ Adobe 

https://business.adobe.com/industries/financial-services.html
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