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ร�ยง�นนีจ้ะตอบข้อสงสัยของคุณได้ไหม?
Adobe มอบหมายให้ Incisiv ประเมินสถานะของการนำาเสนอเฉพาะบุคคลในอุตสาหกรรมบริการ
ทางการเงิน การศึกษาครั้งนี้จัดทำาขึ้นเพื่อทำาความเข้าใจการดำาเนินงานต่อไปนี้ของบริษัทต่างๆ

Incisiv ได้ทำาการสำารวจอยา่งครอบคลุมและสัมภาษณ์ผู้บริหารเพื่อรวบรวมข้อมูลเชิงลึกท่ีสำาคัญ รวมถึงสร้าง 
กรอบการทำางานเพื่อแสดงให้เห็นว่าแบรนด์ขยายการองรับการนำาเสนอเฉพาะบุคคลอยา่งไร 

รายงานนี้จะเป็นประโยชน์อยา่งยิ่งหากคุณสนใจทำาสิ่งใดสิ่งหนึ่งต่อไปนี้

 • ทำาความเข้าใจว่าบริษัทของคุณเป็นอยา่งไรเมื่อเปรียบเทียบกับบริษัทอ่ืนๆ ในอุตสาหกรรม

 • กำาหนดกลยุทธ์และแผนการนำาเสนอเฉพาะบุคคลขององค์กร

 • ทำาความเข้าใจรูปแบบการดำาเนินงานท่ีเหมาะสมในการขยายการองรับการนำาเสนอเฉพาะบุคคล

 • สร้างเคสธุรกิจเพื่อขยายการองรับการนำาเสนอเฉพาะบุคคล

เริ่มต้นเส้นทางการนำาเสนอเฉพาะบุคคล

ค้นพบ ideal state ท่ีต้องการ

พัฒนาทักษะท่ีจำาเป็นในการขยายการองรับการนำาเสนอเฉพาะบุคคล

ประเมินระดับความพร้อมในปัจจุบัน

เจาะลึกข้อมูล ↓ ↓ ↓



523x
ผู้ตอบแบบสำารวจท้ังหมด

63% 59%
จากบริษัทท่ีมี 
รายได้ต่อปีมากกว่า 1 หมื่นล้านดอลลาร์

อยูใ่นระดับ VP หรือสูงกว่า

หลายอุตสาหกรรม
41%
การธนาคาร

24%
ประกันภัย

20%
ความมั่งค่ังและ 
การจัดการสินทรัพย์

14%
การชำาระเงิน

ท่ัวโลก
51%
สหรัฐอเมริกา

26%
ยุโรป

12%
เอเชียแปซิฟิก

11%
ลาตินอเมริกา

เกีย่วกับร�ยง�นนี้
Incisiv สำารวจความคิดเห็นจากผู้บริหารระดับสูงในอุตสาหกรรมบริการ
ทางการเงินเพื่อทำาความเข้าใจความพร้อมในการนำาเสนอเฉพาะบุคคล 
ความสามารถ ความท้าทาย และ ideal state
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523x
การสำารวจเชิงปริมาณ การสัมภาษณ์เชิงปริมาณ

4

เกีย่วกับก�รวิจัย

เราสอบถามผู้บริหารเก่ียวกับเส้นทางการนำาเสนอเฉพาะบุคคล ซึ่งครอบคลุมสามระยะ
หลัก ได้แก่ การเริ่มต้น สถานะปัจจุบัน และเป้าหมาย

เริ่มต้น ปัจจุบัน ความคาดหวัง

↓ ↓

เรามุง่เน้นไปท่ีการค้นพบสิ่งต่อไปนี้ในแต่ละชว่งของเส้นทาง

 • ความพร้อม

 • ความพึงพอใจ

 • กลยุทธ์

 • เงินทุน 

 • ความเป็นผู้นำา

 • ความท้าทาย

 • รูปแบบการดำาเนินการ

 • การกำากับดูแล 

 • ความสามารถ

 • ชอ่งทาง

 • KPI

 • ผลลัพธ์ 
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มุมมองของผูบ้รหิาร 

ไมไ่ด้มีโครงการเพื่อการนำาเสนอเฉพาะบุคคลให้เห็นบอ่ยนัก 
หากมีก็จะเจาะจงเพียงบาง use cases โดยเฉพาะ และมักนำา
โดยแผนกใดแผนกหนึ่งหรือทีมไอทีเป็นหลัก ซึ่งสง่ผลให้เกิด
ประสบการณ์ท่ีไมส่อดคล้องและไมเ่ชื่อมโยงกัน

ปัจจุบันบริษัทท่ีให้บริการทางการเงินสว่นใหญใ่ช้เทคนิคการนำา
เสนอเฉพาะบุคคลขั้นพื้นฐานหรือระดับเซกเมนต์เพื่อปรับแต่ง
ประสบการณ์ลูกค้า อยา่งไรก็ตาม เพื่อตอบสนองความคาดหวัง
ของลูกค้าท่ีเพิ่มขึ้น บริษัทต้องมุง่เป้าไปท่ีกลยุทธ์แบบ 1:1 หรือ
แบบไมโครเซกเมนต์ท่ีนำาไปสูป่ฏิสัมพันธ์ท่ีเจาะจงเป้าหมาย 
อยา่งละเอียด

การเปล่ียนผ่านน้ีไม่ใชเ่รื่องง่ายหรือเกิดขึ้น
ได้รวดเร็ว

ในการสำารวจครั้งนี้และการร่วมมือกับการวิจัยของ Incisiv  
เราต้องการสำารวจว่าองค์กรผู้ให้บริการทางการเงินขนาดใหญ่
กำาลังเร่งดำาเนินการนำาเสนอเฉพาะบุคคลอย่างไร โครงการ
เช่น นี้ต้องมีการสร้างและสนับสนุนกลยุทธ์การนำาเสนอเฉพาะ
บุคคลท่ีไร้รอยต่อซึ่งก้าวข้ามขอบเขตของแผนก ส่วนบริษัท
จะต้องให้ความสำาคัญกับการลงทุนในเทคโนโลยี การผสาน
รวมข้อมูล และการพัฒนาบุคลากรท่ีมีความสามารถ ในขณะ
เดียวกันก็สร้างบทบาทความเป็นผู้นำาท่ีชัดเจน

การรวมศูนย์การควบคุมให้สมดุลกับการให้อิสระแก่แต่ละ
แผนกจะทำาให้การดำาเนินงานในบริษัทยืดหยุ่นพอท่ีจะให้การ
นำาเสนอเฉพาะบุคคลภายในสภาพแวดล้อมท่ีมีการควบคุม

Chris Young
ผูอ้ำานวยการอาวุโส 
กลยุทธ์อุตสาหกรรมและบริการ
ทางการเงินด้านการตลาด
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บทที ่1

ธุรกิจก�รเงินนีใ้นปัจจุบัน: ก�รนำ�
เสนอเฉพ�ะบุคคลสำ�หรบับรกิ�ร
ท�งก�รเงิน

รายงาน

66



ประม�ณหน่ึงในส�มของอุตส�หกรรมเท่�น้ันที่
มอบก�รนำ�เสนอเฉพ�ะบุคคลได้อย่�งตรงใจ
การนำาเสนอเฉพาะบุคคลเป็นสิ่งสำาคัญในโลกท่ีมุง่
เน้นลูกค้าในปัจจุบัน ลูกค้าต้องการประสบการณ์ท่ี 
ไร้รอยต่อและปรับแต่งให้เหมาะกับทุก
อุตสาหกรรม รวมถึงภาคสว่นท่ีมีการควบคุม  
เชน่ บริการทางการเงิน

สว่นใหญ ่(73%) ของอุตสาหกรรมได้นำาการนำา
เสนอเฉพาะบุคคลในระดับหนึ่งมาใช้ ซึ่งแสดงให้
เห็นถึงความเข้าใจในวงกว้างเก่ียวกับความสำาคัญ
น้อยกว่าหนึ่งในสามเล็กน้อย (27%) สง่มอบ 

การนำาเสนอเฉพาะบุคคลในระดับเซกเมนต์  
ซึ่งแสดงให้เห็นว่าหลายบริษัทก้าวหน้าไปไกล 
กว่าการนำาเสนอเฉพาะบุคคลขั้นพื้นฐาน

เทคนิคการนำาเสนอเฉพาะบุคคลขั้นสูง เชน่  
วิธีการแบบไมโครเซกเมนต์และแบบตัวต่อตัว 
พบได้น้อยกว่าโดยมีอัตราการนำาไปใช้ 22%  
และ 12% ตามลำาดับ

บริษัทต้องให้ความสำาคัญกับการนำาเทคนิคการนำา
เสนอเฉพาะบุคคลขั้นสูงมาใช้เพื่อปรับปรุงความ
เก่ียวข้องของลูกค้า

คว�มคิดเห็นจ�กผู้บรหิ�ร

ลองดเูทคโนโลยท่ีีลูกค้าใช้ในชวิีตประจำาวันสิครบั ลูกค้า 
ของเราคาดหวังสิ่งท่ีดีกว่านี ้เราจึงไมส่ามารถปล่อยให ้
ลูกค้ามปีระสบการณ์ท่ีไมดี่กับแอปของเราได้อีกต่อไป
รองประธานอาวุโสฝ่ายดิจิทัล (ธนาคารในสหรัฐฯ)

ข้อมูลเชิงลึก 1

14%

ไมม่ีการนำาเสนอเฉพาะ
บุคคล

24%

การนำาเสนอเฉพาะ
บุคคลขั้นพื้นฐาน

27%

ระดับเซกเมนต์

22%

ระดับไมโครเซกเมนต์

12%

ตัวต่อตัว

คว�มพรอ้มในก�รนำ�เสนอเฉพ�ะบุคคลในปัจจุบัน
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บรษัิทต่�งๆ ต้องก�รส่งมอบก�รนำ�เสนอ
เฉพ�ะบุคคลระดับไมโครเซกเมนต์หรอืสูงกว่�
ความพร้อมในการนำาเสนอเฉพาะบุคคลใน 
ปัจจุบันยังหา่งไกลมากจากระดับท่ีคาดหวัง

บริษัทสว่นใหญ ่(91%) ต้องการมอบประสบการณ์
เฉพาะบุคคลในระดับเซกเมนต์ลูกค้าหรือสูงกว่า 
โดยไมโครเซกเมนต์เป็นระดับสูงสุดท่ีคาดหวัง 
ในการนำาเสนอเฉพาะบุคคล (39%)  

แม้ว่าการนำาเสนอเฉพาะบุคคลแบบหนึ่งต่อหนึ่ง 
จะเป็นเป้าหมายในอุดมคติสำาหรับการนำาเสนอ
เฉพาะบุคคล แต่อาจไมใ่ชร่ะดับท่ีเหมาะสำาหรับ
บริษัทท่ีให้บริการทางการเงินทุกแหง่เนื่องจาก

ปัจจัยต่างๆ เชน่ ข้อจำากัดด้านทรัพยากร ผล
ตอบแทนท่ีลดลง และความเป็นสว่นตัวของข้อมูล
ข้อมูลสำาหรับหลายๆ บริษัท การบรรลุการนำา
เสนอเฉพาะบุคคลในระดับไมโครเซกเมนต์อาจ
สร้างสมดุลท่ีเหมาะสมระหว่างการปรับแต่งกับ
การจัดสรรทรัพยากร เมื่อบริษัทเปล่ียนจากการนำา
เสนอเฉพาะบุคคลระดับไมโครเซกเมนต์ไปสูแ่บบ
หนึ่งต่อหนึ่ง ผลประโยชน์ท่ีได้มานั้นบางครั้งอาจ
ไมคุ่้มกับต้นทุนท่ีเสียไปและความพยายามในการ
เปล่ียนจากการไมม่ีการนำาเสนอเฉพาะบุคคลไปสู่
ขั้นพื้นฐานไปสูร่ะดับเซกเมนต์ไปสูไ่มโครเซกเมน
ต์และแบบหนึ่งต่อหนึ่ง

คว�มคิดเห็นจ�กผู้บรหิ�ร

การบรกิารแบบ 1:1 เป็นระดับการบรกิารท่ีเรา 
ต้องการมอบใหกั้บลูกค้าตลอดกระบวนการตัดสิน 
ใจซื้อ ซึ่งในการปฎิบติังานจรงิ เราได้ตระหนักว่า 
เราจำาเป็นต้องมไีมโครเซกเมนต์ use cases ท่ีดีพอ

รองประธานฝ่ายการตลาด (ธนาคารในสหรัฐฯ)
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คว�มพรอ้มในก�รนำ�เสนอเฉพ�ะบุคคลในปัจจุบันเทยีบกับทีค่�ดหวัง

14%

0%

ปัจจุบัน ความคาดหวัง

24%

9%

27%
25%

22%

39%

12%

27%

ไมม่ีการนำาเสนอเฉพาะ
บุคคล

การนำาเสนอเฉพาะ
บุคคลขั้นพื้นฐาน

ระดับเซกเมนต์ ระดับไมโครเซกเมนต์ หนึ่งต่อหนึ่ง

ข้อมูลเชิงลึก 2



บรษัิทส่วนใหญ่ไม่มคีว�มส�ม�รถและ
กระบวนก�รทีจ่ำ�เป็นในก�รบรรลุเป้�หม�ย

คว�มคิดเห็นจ�กผู้บรหิ�ร

เราเป็นบรษัิทขนาดใหญแ่ต่กลับมกีารทำางานท่ีไม ่
สอดคล้องกัน เราพึ่งพาผูเ้ชีย่วชาญท่ีมคีวามทุ่มเท 
เพื่อช่วยใหเ้ราประสบความสำาเรจ็

รองประธานอาวุโสฝ่ายการตลาด (ผู้ให้บริการด้านประกันภัยในสหรัฐฯ)

ในขณะท่ีประมาณครึ่งหนึ่งของบริษัทท่ีให้บริการ
ทางการเงินรู้สึกพึงพอใจกับประสิทธิภาพการนำา
เสนอเฉพาะบุคคลของตน แต่ข้อมูลแสดงให้เห็น
ถึงระดับความพึงพอใจท่ีลดลงเก่ียวกับความ
สามารถ กระบวนการ และการกำากับดูแลข้อมูล

มากกว่าหนึ่งในสามของบริษัท (36%) เชื่อว่ามี
พนักงานเพียงพอท่ีจะบรรลุเป้าหมายการนำาเสนอ
เฉพาะบุคคล และน้อยกว่าหนึ่งในสี่ (24%) มองว่า
ตนมีความเชี่ยวชาญท่ีจำาเป็น ซึ่งเน้นย้ำาถึงชอ่งว่าง
ในด้านทักษะและบุคลากร

 เพียง 21% ของบริษัทมีวงจรข้อเสนอแนะ  
ซึ่งอาจเป็นอุปสรรคต่อการเพิ่มประสิทธิภาพของ
กลยุทธ์การนำาเสนอเฉพาะบุคคล เพียง 18% มอง
ว่าตนเข้าใจการนำาเสนอเฉพาะบุคคลอยา่งครบ
ถ้วน ซึ่งบง่ชี้ว่าอาจมีปัญหาเก่ียวกับการจัดการ
ข้อมูลและการประสานงาน

ท่ีสำาคัญท่ีสุดคือกลุ่มเล็กๆ (16%) รายงานว่าแรง
จูงใจของพนักงานสอดคล้องกับเป้าหมายการนำา
เสนอเฉพาะบุคคล ซึ่งสง่ผลกระทบต่อแรงจูงใจ
และประสิทธิภาพสำาหรับบริษัทขนาดใหญ่

จำ�นวนเปอรเ์ซ็นต์ของผู้บรหิ�รทีเ่ห็นด้วยกับคำ�พูดดังกล่�ว

53%

36%

27%

24%

21%

18%

16%

พึงพอใจกับประสิทธิภาพการนำา
เสนอเฉพาะบุคคล

มีพนักงานเพียงพอท่ีจะบรรลุเป้าหมาย 

เราจัดการฝึกอบรมอยา่งต่อเนื่อง

มีความเชี่ยวชาญท่ีเหมาะสมเพื่อให้
บรรลุเป้าหมาย

มีวงจรข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุง

มีมุมมองท่ีเป็นหนึ่งเดียวเก่ียวกับการนำา
เสนอเฉพาะบุคคล 

มีสิ่งกระตุ้นแรงจูงใจของพนักงาน

9

การวิเคราะห์
แผนภูมินี้
53% ของผู้บริหาร FSI  
ท่ีสำารวจกล่าวว่าตนพึง
พอใจกับประสิทธภิาพ
การนำาเสนอเฉพาะบุคคล

36% ของผู้บริหาร FSI 
กล่าวว่าตนมีพนักงาน
เพียงพอท่ีจะบรรลุเป้า
หมายการนำาเสนอเฉพาะ
บุคคล

ข้อมูลเชิงลึก 3



บรษัิทหล�ยแห่งประสบปัญห�ในก�รซื้อและ 
งบประม�ณเมื่อเริม่เส้นท�งก�รนำ�เสนอเฉพ�ะ
บุคคล
ในขณะท่ีบริษัททางการเงินมีความก้าวหน้าใน
การนำาเสนอเฉพาะบุคคล ลำาดับความสำาคัญและ
อุปสรรคท่ีบริษัทต้องเผชิญก็เปล่ียนแปลงไป
ขนานใหญเ่ชน่กัน ในชว่งแรก 61% ต้องพยายาม
สร้างความไว้วางใจภายในองค์กรและพิสูจน์ ROI 
ในตอนนี้ตัวเลขดังกล่าวลดลงเหลือ 29% ซึ่ง
สะท้อนให้เห็นว่าอุตสาหกรรมรับรู้และยอมรับใน
ประโยชน์ของแนวทางการนำาเสนอเฉพาะบุคคล
ในบริการทางการเงินมากขึ้น

ข้อมูลท่ีไร้คุณภาพเป็นอุปสรรคต่อบริษัทจำานวน 
51% ในชว่งเริ่มต้น แต่ในปัจจุบันมีเพียง 26%  

ท่ีรายงานปัญหานี้ ซึ่งบง่ชี้ถึงคุณภาพของข้อมูล
และแนวทางการจัดการท่ีดีขึ้น บริษัทควรปรับปรุง
กระบวนการเก่ียวกับข้อมูลของตนอยูเ่สมอ เพื่อ
ให้ข้อมูลมีความถูกต้องและสามารถใช้ขยายการ
องรับการนำาเสนอเฉพาะบุคคลได้

สุดท้ายคืองบประมาณท่ีจำากัดเป็นปัญหาเบื้องต้น
สำาหรับบริษัท 53%  ซึ่งลดลงเหลือ 33% นับต้ังแต่
นั้นมา บริษัทต่างๆ ต้องให้ความสำาคัญกับการนำา
เสนอเฉพาะบุคคลเมื่อจัดสรรงบประมาณและ
สำารวจแหล่งเงินทุนเพิ่มเติม รวมถึงการสนับสนุน
จากองค์กร เพื่อสง่เสริมการเติบโต

คว�มคิดเห็นจ�กผู้บรหิ�ร

เราใช้เวลาเกือบปีในการดำาเนินการ ซึ่งเป็นเรื่องยากเพราะเรา
ต้องโน้มน้าวผูม้สี่วนเก่ียวข้องจำานวนมากว่าสิ่งนีคื้ออนาคต
ของธุรกิจของเรา

ไมม่ีความไว้วางใจจากองค์กร
/การพิสูจน์ ROI

ข้อมูลไร้คุณภาพ
ข้อมูลใช้งานไมไ่ด้้

งบประมาณจำากัด

รองประธานฝ่ายการตลาด (ธนาคารในสหรัฐฯ)

61%

51% 53%

33%
29%

26%

-32%

-25% -20%

เริ่มต้น ปัจจุบัน
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ก�รนำ�เสนอเฉพ�ะบุคคลกล�ยเป็นเรื่องย�ก
ขึน้เน่ืองจ�กคว�มท้�ท�ยด้�นข้อมูลและคว�ม
ส�ม�รถ

คว�มคิดเห็นจ�กผู้บรหิ�ร

ข้อมลูคือสิ่งสำาคัญท่ีสุดของเรา เรากำาลังลงทนุใน 
การสรา้งโครงสรา้งพื้นฐานข้อมลูหลัก หากไมม่ ี 
เราก็ไมส่ามารถก้าวไปสู่ขั้นถัดไปได้

ข้อมูลในภาวะไซโล/ 
การผสานรวมข้อมูล

ไมม่ีผู้บริหารท่ีรับผิดชอบ ทักษะภายในองค์กรท่ีจำากัด

รองประธานฝ่ายไอท ี(ผู้ให้บริการด้านประกันภัยในสหรัฐฯ)

18%

11%

31%

40%

46%

22%

+28%

+11%

+9%

เริ่มต้น ปัจจุบัน

เมื่อมีความก้าวหน้าในเส้นทางการนำาเสนอเฉพาะ
บุคคล บริษัททางการเงินต่างๆ ก็ต้องเผชิญกับ
ความท้าทายใหม่ๆ

หนึ่งในการเปล่ียนแปลงท่ีสำาคัญคือการจัดการ
ข้อมูล

ในขั้นต้นปัญหาสว่นใหญเ่ก่ียวกับคุณภาพของ
ข้อมูล อยา่งไรก็ตาม ในปัจจุบันนี้ความกังวลหลัก
ได้อยูท่ี่การจัดการกับข้อมูลในภาวะไซโล (46%) 
ซึ่งบง่ชี้ถึงความจำาเป็นในการผสานรวมข้อมูลจาก
หลายชอ่งทางและภาคธุรกิจ 
 

ในทำานองเดียวกัน หลายแหง่ยอมรับว่าควรมีผู้นำา
ทำาหน้าท่ีรับผิดชอบเรื่องนี้โดยเฉพาะ เพิ่มเพิ่มขึ้น
จาก 11% ในตอนแรกเป็น 22% เน้นย้ำาถึงความ
จำาเป็นในการมีทิศทางท่ีชัดเจนในการขับเคล่ือน
และขยายการรองรับโครงการด้านการนำาเสนอ
เฉพาะบุคคลท่ัวท้ังองค์กร อีกประเด็นท่ีเพิ่มขึ้น
คือชอ่งว่างทางทักษะ ปัจจุบันนี้ 40% ของบริษัท
ยอมรับว่าเป็นปัญหา เพิ่มขึ้นจาก 31% ในตอนแรก

บรรดาบริษัทต้องกำาหนดตัวผู้นำาท่ีชัดเจนและให้
ความสำาคัญกับการลงทุนในการจัดการข้อมูลและ
การฝึกอบรมเพื่อยกระดับความพร้อมโดยรวม
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ห�กไม่มผีู้รบัผิดชอบก็ย�กทีจ่ะไปต่อ

คว�มคิดเห็นจ�กผู้บรหิ�ร

สิ่งต่างๆ เปล่ียนแปลงในชั่วข้ามคืนเมื่อ CEO ตัดสินใจจ้าง  
CDO เพิอ่มารบัผดิชอบเฉพาะ โดยมเีป้าหมายท่ีจะปรบัปรุงตลอด
กระบวนการตัดสินใจซื้อของลูกค้า

คณะกรรมการรับผิดชอบใน
การนำาเสนอเฉพาะบุคคล

ผู้บริหารหลายคนเป็นผู้นำาใน
การนำาเสนอเฉพาะบุคคล

ผู้รับผิดชอบเพียงคนเดียวใน
การนำาเสนอเฉพาะบุคคล

SME เฉพาะทาง

รองประธานฝ่ายธุรกิจ (บริษัทด้านการจัดการความมั่งค่ังและสินทรัพย์ในสหรัฐฯ)

เริ่มต้น ปัจจุบัน ความคาดหวัง

จ�กไม่มผีู้รบัผิดชอบหรอืมผีู้รบัผิด
ชอบหล�ยคน สู่ก�รมผีู้รบัผิดชอบหน่ึง
เดยีว
ในชว่งแรก องค์กรสว่นใหญไ่มม่ีใครท่ีรับผิดชอบ
ในงานการนำาเสนอเฉพาะบุคคล (81%) ในขณะท่ี
บางองค์กรมีผู้บริหารหลายรายเป็นผู้นำาในการนำา
เสนอเฉพาะบุคคล (17%) ตามหลักการแล้ว การ
เปล่ียนแปลงท่ีชัดเจนคือการมีผู้รับผิดชอบเพียง
คนเดียว (64%) ทัศคติท่ีเปล่ียนแปลงไปเชน่นี้
แสดงให้เห็นถึงความเข้าใจในความจำาเป็นท่ีจะ 
ต้องรวมศูนย์ความรับผิดชอบและกำาหนดผู้มี
อำานาจในการตัดสินใจ ซึ่งชว่ยให้สามารถปรับ
เปล่ียนแนวทางการนำาเสนอเฉพาะบุคคลได้อยา่ง
คล่องตัวและมีประสิทธิภาพมากขึ้น

คณะกรรมก�รเพื่อคว�มรว่มมือและ
ฉันท�มติ
คณะกรรมการท่ีรับผิดชอบการนำาเสนอเฉพาะ
บุคคลเป็นท่ีต้องการมากขึ้นอยา่งเห็นได้ชัด จาก 
1% ในตอนแรกเป็น 19% ในสถานการณ์ท่ีคาด
หวัง การเปล่ียนแปลงนี้แสดงให้เห็นว่าหลาย 
องค์กรตระหนักถึงประโยชน์ของการทำางาน
รว่มกันแบบข้ามสายงานและการสร้างฉันทามติ
ระหว่างผู้มีสว่นเก่ียวข้องหลากหลายกลุ่มคณะ
กรรมการสามารถชว่ยให้แนวทางปฏิบัติท่ีดีท่ีสุด 
ข้อมูลเชิงลึก และความเชี่ยวชาญซึ่งจะชว่ยผลัก
ดันกลยุทธ์การนำาเสนอเฉพาะบุคคลท่ีให้ผลลัพธ์
มากขึ้นท่ัวท้ังองค์กร

0%

11%

64%

17% 19%

81%

68%

9%
16%

8%
1%

5%
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ไม่มรูีปแบบก�รดำ�เนินง�นทีส่มบูรณ์แบบ แต่
บรษัิทต่�งๆ ทร�บดว่ี�จำ�เป็นต้องทำ�ง�นรว่มกัน
และคว�มเชีย่วช�ญม�กขึน้

คว�มคิดเห็นจ�กผู้บรหิ�ร

ในท่ีสุด การหนัมาใช้ศนูยค์วามเป็นเลิศทำาใหเ้ราสามารถมุง่
เน้นไปท่ีภาพรวมและจ้างคนท่ีมคีวามสามารถจากภายนอกใน 
อุตสาหกรรมการออกแบบและดิจิทัล

แยกตามแผนก ไอที / เทคโนโลยี ศูนย์ความเป็นเลิศ
(CoE)

ทีมข้ามสายงานแบบ 
agile

ผู้เชี่ยวชาญเฉพาะ
ด้าน (SME)

เริ่มต้น ปัจจุบัน ความคาดหวัง

เปลีย่นจ�กก�รดำ�เนิน
ก�รต�มแผนก
ในชว่งแรก แต่ละแผนก (41%)  
และแผนกไอที/เทคโนโลยี 
(59%)  เป็นตัวขับเคล่ือนหลัก
ของความพยายามในการนำา
เสนอเฉพาะบุคคล อยา่งไร
ก็ตาม สถานการณ์ท้ังในปัจจุบัน
และท่ีคาดหวังแสดงให้เห็นว่า
มีการพึ่งพาแผนกเหล่านี้ลดลง 
ซึ่งบง่ชี้ถึงการเปล่ียนแปลงไปสู่
แนวทางการทำางานรว่มกันและ
ข้ามสายงานมากขึ้น

ยอมรบัคว�ม 
เชีย่วช�ญเฉพ�ะด้�น
เมื่อองค์กรเติบโตขึ้น ผู้คนก็ตระ 
หนักมากขึ้นว่าความรู้จากผู้
เชี่ยวชาญเฉพาะทางและการ
ทำางานเป็นทีมเป็นกุญแจสำาคัญ
ในการขับเคล่ือนการนำาเสนอ
เฉพาะบุคคล สถานการณ์ใน
ปัจจุบันและท่ีคาดหวังแสดงให้
เห็นว่า CoE, ทีมข้ามสายงาน
แบบ agile และ SME มีความ
สำาคัญมากขึ้น จึงเน้นให้เห็น
ถึงความปรารถนาท่ีจะมีทักษะ
เฉพาะทางมากขึ้น

ก�รดำ�เนินง�นแบบ
เดยีวไม่อ�จใช้ได้กับทุก
สถ�นก�รณ์
ไมม่ีรูปแบบการดำาเนินงาน
เดียวท่ีเหมาะกับทุกสถานการณ์ 
องค์กรต่างๆ ต้องการแนวทาง
ท่ียืดหยุน่และสมดุลในการนำา
เสนอเฉพาะบุคคล โดยท่ีบทบาท
ท่ีแตกต่างกันจะรว่มกันรับผิด
ชอบในการตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าและความ
ต้องการเฉพาะ แทนท่ีจะใช้
แนวทางแบบ one-size-fits-all

41%

25%
18%

59%

39%

15%

0% 0% 0%

20%
24%23%

19%

10% 8%

รองประธานฝ่ายดิจิทัล (บริษัทด้านการชำาระเงินในสหรัฐฯ)
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ระดับคว�มค�ดหวังจ�กก�รนำ�เสนอเฉพ�ะ
บุคคลจะแตกต่�งกันไปต�มแต่ละช่องท�ง
ยิ่งลูกค้�ใช้บรกิ�รบ่อย คว�มต้องก�รในก�รนำ�เสนอเฉพ�ะบุคคลยิ่งสูง
ชอ่งทางท่ีแตกต่างกันมีศักยภาพท่ีแตกต่างกัน
สำาหรับการนำาเสนอเฉพาะบุคคลและแนวทาง
แบบ one-size-fits-all อาจไมใ่ห้ผลลัพธ์ท่ี
ต้องการ โดยสะท้อนให้เห็นถึงวิวัฒนาการโดย 
รวมของความพร้อมในการนำาเสนอเฉพาะบุคคล
ท่ีเราได้พูดถึง ซึ่งบริษัทต่างๆ ใช้วิธีท่ีมุง่ใช้งานจริง
ในระยะยาวและเจาะจงเฉพาะทางมากขึ้นเพื่อ
ตอบสนองความคาดหวังท่ีลูกค้ามีต่อการนำาเสนอ
เฉพาะบุคคล

 

ชอ่งทางท่ีลูกค้าเข้ามาใช้บริการบอ่ย เชน่ แอป
มือถือและคอลเซ็นเตอร์มีความสำาคัญในการ
กำาหนดประสบการณ์ลูกค้า ด้วยเหตุนี้ ชอ่งทาง
เหล่านี้จึงต้องการกลยุทธ์การนำาเสนอเฉพาะ
บุคคลขั้นสูงมากกว่า รวมถึงแนวทางแบหนึ่งต่อ
หนึ่งและไมโครเซกเมนต์เนื่องจากลูกค้าต้องพึ่งพา
แพลตฟอร์มเหล่านี้อยา่งมาก ความล้มเหลวใดๆ 
ในแพลตฟอร์มจะทำาให้เกิดปัญหาประสบการณ์
เฉพาะบุคคลท่ีอาจสง่ผลกระทบอยา่งมีนยัสำาคัญ
ต่อความพงึพอใจและความภักดีของลูกค้า

คว�มคิดเห็นจ�กผู้บรหิ�ร

เราจำาเป็นต้องใช้แอปมอืถือใหเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุด เพราะเป็น
ช่องทางท่ีสำาคัญและใกล้ชิดลูกค้าท่ีสุด

36%

25%
31%

19%

18%

16%
15%

35%
33%

13%

11%

17%

7%

28%

แอปมือถือ อีเมลในสถานท่ีจริง เว็บไซต์
ท่ีมีการตรวจสอบสิทธิ์

โซเชียลมีเดีย เว็บไซต์
สาธารณะ

คอลเซ็นเตอร์
หรือแชท

รองประธานฝ่ายประสบการณ์ลกูค้า (ธนาคารในสหรัฐฯ)

ไมโครเซกเมนต์ หนึ่งต่อหนึ่ง 
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เมื่อมคีว�มพรอ้มม�กขึน้ ผลลัพธ์จะเพิ่มขึน้
อย่�งก้�วกระโดด
ในขณะท่ีบริษัทปรับแต่งกลยุทธ์การนำาเสนอ
เฉพาะบุคคล อัตรา conversion ก็เพิ่มขึ้นอยา่ง
เห็นได้ชัด

การนำาเสนอเฉพาะบุคคลขั้นพื้นฐานชว่ยเพิ่ม 
conversion ได้เล็กน้อยท่ี 2.3% แต่การเปล่ียนไป
เป็นการนำาเสนอเฉพาะบุคคลระดับเซกเมนต์ชว่ย
เพิ่มอัตราดังกล่าวขึ้นเป็นสามเท่าคือ 8.4%  การ
เปล่ียนแปลงท่ีแท้จริงเกิดขึ้นเมื่อเปล่ียนเป็นการ
แบง่เซกเมนต์ระดับไมโคร โดยเพิ่มขึ้นอยา่งมาก

ถึง 27.8% (3.3x) อยา่งไรก็ตาม การเดินทางไม่
ได้จบแค่นั้น การเปล่ียนไปสูก่ารนำาเสนอเฉพาะ
บุคคลแบหนึ่งต่อหนึ่งชว่ยเพิ่ม conversions ได้
มากถึง 43.9% ซึ่งแสดงให้เห็นถึงศักยภาพอัน
ยิ่งใหญข่องการมีสว่นรว่มกับลูกค้าโดยปรับให้มี
ความเฉพาะตัวในอุตสาหกรรมบริการทางการเงิน

บริษัทท่ีต้องการเป็นผู้นำาในยุคท่ีมีลูกค้าเป็น
ศูนย์กลางไมส่ามารถเพิกเฉยต่อขุมพลังนี้ของ
การนำาเสนอเฉพาะบุคคลขั้นสูงได้

คว�มคิดเห็นจ�กผู้บรหิ�ร

อัตรา click-throughs ของเราดีขึ้นมากเมื่อเราใช้โมเดลการ
แบง่เซกเมนต์ใหมข่องเรา

2.3%

ขั้นพื้นฐาน

8.4%

เซกเมนต์

27.8%

ไมโครเซกเมนต์

43.9%

หนึ่งต่อหนึ่ง

ผลกระทบโดยประม�ณสำ�หรบั conversion

รองประธานฝ่ายการตลาด (ธนาคารในสหรัฐฯ)

การวิเคราะห์
แผนภูมินี้
แผนภูมิน้ีแสดงถึงผลลัพธ์
เม่ือบริษัทเปล่ียนระดับ
การนำาเสนอเฉพาะบุคคล 
(เชน่ เม่ือบริษัทประสบ
ความสำาเร็จในการนำา 
เสนอเฉพาะบุคคล
แบบหน่ึงต่อหน่ึงใน
กระบวนการตัดสินใจ
ซื้อของลูกค้า คาดว่า 
conversion จะเพิ่มขึ้น 
43.9%)
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บทที ่2

คู่มือก�รนำ�เสนอเฉพ�ะบุคคล: 
วิวัฒน�ก�รของรูปแบบก�ร
ดำ�เนินง�น

รายงาน
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พ
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บุค

คล
สูง

กระจ�ยอำ�น�จ
ในชว่งแรกของการกระจายอำานาจ ความรับผิดชอบในการนำาเสนอเฉพาะ
บุคคลขึ้นอยูกั่บบุคคลหรือแผนกต่างๆ เชน่ การตลาด ไอที หรือดิจิทัล  
ซึ่งสง่ผลให้เกิดความพยายามท่ีไมป่ระสานและเป็นเอกเทศจากกัน

โครงการท่ีไมค่รอบคลุมเหล่านี้จำากัดขอบเขตโดยรวมและประสิทธิภาพ
ของกลยุทธ์การนำาเสนอเฉพาะบุคคลท่ัวท้ังองค์กร

ก�รรวมศูนย์
ในระยะรวมศูนย์ บริษัทจะทำางานรว่มกันเพื่อกำาหนดแนวทางท่ี 
มีโครงสร้าง และใช้ศูนย์ความสามารถและความเป็นเลิศเพื่อ  
เตรียมความพร้อม

ศูนยค์วามเป็นเลิศ  
บริษัทรวมศูนย์ทรัพยากรและลงทุนในรากฐานสำาคัญในการขยาย 
การ รองรับการนำาเสนอเฉพาะบุคคล (บุคลากร ข้อมูล เครื่องมือ และ
กระบวนการ)

ศูนยค์วามสามารถ 
บริษัทมุง่เน้นไปท่ีการเก็บข้อมูลและจัดระเบียบแนวทางปฏิบัติท่ีดีท่ี 
สุดท่ัวท้ังองค์กร โดยลงทุนในทักษะเฉพาะทางมากขึ้น

ก�รผส�นรวม
ในระยะการผสานรวม บริษัทใช้วิธีการแบบบูรณาการท่ียืดหยุน่และผสม
ผสานโมเดลแบบรวมศูนย์และแบบกระจายอำานาจ

หนว่ยธุรกิจจัดการการนำาเสนอเฉพาะบุคคลได้อยา่งอิสระในขณะเดียวกันก็
ทำางานรว่มกับแผนกอ่ืนๆ ไปด้วยโดยมีเป้าหมายคือการตอบสนองต่อความ
คาดหวังของลูกค้าและการเปล่ียนแปลงของตลาดได้อยา่งรวดเร็ว

ศูนย์ความ
สามารถ

ศูนย์ความ
เป็นเลิศ

ความเป็นเลิศ
ขององค์กร

คว
�ม

พ
รอ้

มใ
นก

�ร
นำ�

เส
นอ

เฉ
พ

�ะ
บุค

คล

ไมม่ี

นำาโดย 
บุคคล

ตาม 
แผนก
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กรอบการทำางานนี้แสดงให้เห็นถึงพัฒนาการของรูปแบบการนำาเสนอเฉพาะบุคคล โดยมีโรดแมปสำาหรับ
บริษัทในการเปล่ียนแนวทางการนำาเสนอเฉพาะบุคคลท่ีไมเ่ป็นระบบและอยูใ่นภาวะไซโลไปสูรู่ปแบบท่ี
สอดคล้องกันและเป็นหนึ่งเดียว ซึ่งครอบคลุมระยะท่ีแตกต่างกัน เชน่ การกระจายอำานาจ การรวมศูนย์ 
และการผสานรวม ซึ่งแต่ละขั้นแสดงถึงการเปล่ียนแปลงท่ีสำาคัญในการออกแบบและใช้กลยุทธ์การนำา
เสนอเฉพาะบุคคล การทำาความเข้าใจระยะเหล่านี้เป็นสิ่งสำาคัญสำาหรับบริษัทท่ีพยายามปรับปรุงความ
พร้อมในการนำาเสนอเฉพาะบุคคลและมอบประสบการณ์ให้ดียิ่งขึ้นให้กับลูกค้า

รูปแบบก�รดำ�เนินง�นเพื่อรองรบัก�รนำ�เสนอเฉพ�ะ
บุคคลจะเปลีย่นแปลงไปต�มระดับคว�มพรอ้ม



คำ�แนะนำ�สำ�คัญ

กำ�หนดผู้นำ�ทีช่ัดเจน
บริษัทต้องกำาหนดบทบาทผู้นำาการนำาเสนอเฉพาะบุคคลภายในองค์กรไว้อยา่งชัดเจน ความรับผิดชอบท่ีชัดเจนจะชว่ย 
ให้มีความพร้อมในการนำาเสนอเฉพาะบุคคลได้รวดเร็วขึ้น

สร�้งแรงจูงใจทีส่อดคล้อง
เพื่อให้การนำาเสนอเฉพาะบุคคลประสบความสำาเร็จ บริษัทต้องแนใ่จว่าแรงจูงใจภายในองค์กรสอดคล้องกับ
เป้าหมายการนำาเสนอเฉพาะบุคคลของตน หากทีมไมไ่ด้รว่มแรงรว่มใจเพื่อเป้าหมายเดียวกัน ก็อาจมุง่ความ
สนใจไปท่ีงานของตนเองมากเกินไปโดยมักจะละเลยเป้าหมายสูงสุด ความสอดคล้องยังชว่ยสร้างเป้าหมาย
และความสำาเร็จรว่มกันสำาหรับทุกคนในองค์กร

ลงทุนกับบุคล�กรทีม่คีว�มส�ม�รถ
ในขณะท่ีขยายการรองรับการนำาเสนอเฉพาะบุคคล ก็จำาเปน็ต้องมีทักษะเฉพาะทางมากขึน้ บรษัิทควรเน้นลงทนุใน 
การฝกึอบรมและการพฒันาบุคลากรเพื่อใหบ้รษัิทมีผูเ้ชีย่วชาญภายในองค์กรเพื่อขบัเคล่ือนโครงการเพื่อการนำา 
เสนอเฉพาะบุคคลและปรับตัวตามความคาดหวังท่ีเปล่ียนแปลงไปของลกูค้า

สร�้งร�กฐ�นข้อมูลทีแ่ข็งแกรง่
บริษัทท่ีให้บริการทางการเงินต้องลงทุนสร้างโครงสร้างพื้นฐานข้อมูลท่ีแข็งแกรง่ ซึ่งรวมข้อมูลท่ีแยกกันใน
หลายทัชพอยต์ได้อยา่งมีประสิทธิภาพ มุมมองท่ีเป็นหนึ่งเดียวเก่ียวกับลูกค้านี้เป็นพื้นฐานท่ีสำาคัญสำาหรับการ
ใช้กลยุทธ์การนำาเสนอเฉพาะบุคคลให้ประสบความสำาเร็จ นอกจากนี้ การกำากับดูแลข้อมูลท่ีเหมาะสมและ
มาตรการด้านคุณภาพท่ีเข้มงวดก็มีความสำาคัญไมแ่พ้กัน

ปรบัรูปแบบก�รดำ�เนินง�น
รูปแบบท่ีเหมาะสมช่วยปรับสมดุลความต้องการกลยุทธ์และการกำากับดูแลแบบครบวงจรให้มีความยืดหยุ่นพอท่ี
จะตอบสนองต่อสภาวะตลาดท่ีเปล่ียนแปลง บริษัทจะต้องพร้อมปรับเปล่ียนรูปแบบการดำาเนินงาน ไม่ว่าจะเป็น
แบบรวมศูนย์ กระจายอำานาจ หรือผสานรวมเพ่ือให้แน่ใจว่ารักษาความสมดุลนี้ได้อย่างมีประสิทธิภาพ
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Incisiv คือเครอืข่ายผูบ้รหิารแบบเพยีรท์เูพยีรแ์ละบรษัิทข้อมูลเชิงลึกในอุตสาหกรรมสำาหรบัผูบ้รหิาร
อุตสาหกรรมผูบ้รโิภค ซึง่เข้าใจการเปลีย่นแปลงทางดิจิทัล

Incisiv นำาเสนอการเรยีนรูข้องผูบ้รหิารทีไ่ด้รบัการคัดสรร เกณฑ์มาตรฐานความพรอ้มทางดิจิทัล และ
ข้อมูลเชิงลึกทีน่ำาไปใช้ได้จรงิสำาหรบัการเปลีย่นแปลงใหกั้บลกูค้าในอุตสาหกรรมผูบ้รโิภคและเทคโนโลยี

incisiv.com

เราชว่ยให้ทุกคนสร้างประสบการณ์ดิจิทัลท่ีมีประสิทธิภาพ กว่าหลายทศวรรษท่ีผลิตภัณฑ์ 
เพื่อการสร้างสรรค์ของเราชว่ยให้ลูกค้าสร้างแบรนด์ท่ีดีท่ีสุดในโลก แต่ประสบการณ์ลูกค้าเป็นมากกว่า
แอปโฆษณาหรือหน้าเว็บท่ีออกแบบมาอยา่งดี

เรานำาเสนอผลิตภัณฑ์และบริการท่ีหลากหลายเพื่อชว่ยให้ธุรกิจต่างๆ เข้าใจลูกค้าแต่ละรายได้ดี 
ขึ้น เข้าใจความต้องการของลูกค้าในชว่งเวลานั้นๆ จากนั้นออกแบบและมอบประสบการณ์ดิจิทัลท่ี 
สร้างความภักดีของลูกค้าและขับเคล่ือนความสำาเร็จทางธุรกิจได้อยา่งรวดเร็ว

business.adobe.com

ADOBE ช่วยคณุได้ 

ค้นหาคำาตอบว่าทำาอยา่งไรองค์กรด้านบริการทางการเงินของคุณจึงจะประสบความสำาเร็จใน
การนำาเสนอเฉพาะบุคคล พบกับเครื่องมือท่ีคุณต้องการเพื่อประสบความสำาเร็จในทุกขั้นตอน
ของกระบวนการตัดสินใจซื้อของลูกค้า

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