
พลังการนำ�เสนอเฉพาะบุคคล
สำ�หรบัลูกค้าในแวดวงการเงิน
ข้อมูลเชิงลึกแบบ cross-channel และ AI ชว่ย
ให้บริษัทท่ีให้บริการทางการเงินสามารถมอบ
ประสบการณ์แบบหนึ่งต่อหนึ่งในวงกว้างได้อยา่งไร



การออกแบบประสบการณล์กูค้าท่ีไรร้อยต่อไมใ่ชเ่ร่ืองง่าย ผูบ้รโิภคในทกุวันน้ีมสีว่นรว่มกับ
สถาบนัการเงินด้วยตนเอง ไมว่่าในแอปหรือทางออนไลน ์และคาดหวังว่าจะได้มปีฏิสัมพนัธม์ี
ความเฉพาะตัวทกุครัง้ อนาคตของบริษัทผูใ้ห้บรกิารทางการเงินจะขึน้อยูกั่บการชว่ยใหลู้กค้า
สามารถดำ�เนินเสน้ทางการเงินสว่นบุคคลในแต่ละชอ่งทางเหล่านีไ้ด้อยา่งง่ายดาย ขณะเดียวกันก็
ปฏิบติัตามกฎระเบียบด้านความเปน็สว่นตัวท่ีเขม้งวดของวงการน้ี

รายงาน Digital Trends ประจำ�ป ี2567—บรกิารทางการเงิน จาก Adobe พบว่าบริษัท
ผู้ให้บริการทางการเงินมีความต้ังใจท่ีจะสร้างปฏิสัมพันธ์ทางดิจิทัลท่ีมีความหมายและ
ประสบการณ์ท่ีทันสมัย โดยตระหนักดีว่า AI, ความคล่องตัว และการนำ�เสนอเฉพาะบุคคลเป็น
กุญแจสำ�คัญในการบรรลุผลลัพธ์ดังกล่าว ทว่า แม้กระท่ังทุกวันนี้ มีเพียง 1 ใน 5 ของบริษัท
เหล่านั้นเท่านั้นท่ีสามารถมอบประสบการณ์ดิจิทัลท่ี “เหนือชั้น” ให้กับลูกค้าได้

เพ่ือกระชับความสมัพนัธกั์บลกูค้าใหแ้นน่แฟน้ บรษัิทต่างๆ ต้องใช้ประโยชน์จากขอ้มลูลกูค้าและ
ประสิทธภิาพจากการนำ�เทคโนโลยมีาใช้อยา่งมีกลยุทธ์เพ่ิมเติมจาก content supply chain เพ่ือ
สง่มอบปฏิสมัพันธแ์บบ cross-channel ท่ีล่ืนไหลและทัชพอยต์ท่ีปรบัแต่งมาโดยเฉพาะใหข้บั
เคล่ือนการเติบโตได้ 

อ่านต่อเพื่อเรยีนรูป้ระเด็นต่อไปนี้
•	 เหตุใดข้อมูลจึงเป็นองค์ประกอบสำ�คัญของการนำ�เสนอเฉพาะบุคคลในวงกว้าง

สำ�หรับบริษัทผู้ให้บริการทางการเงิน

•	 การผสานรวมข้อมูลแบบเรียลไทม์จากชอ่งทางต่างๆ เข้าด้วยกันจะสร้างมุม
มองหรือโปรไฟล์ของลูกค้าท่ีรวมเป็นหนึ่งเดียว เพื่อทำ�ความเข้าใจลูกค้าและ
ความต้องการของลูกค้าได้ดียิ่งขึ้นได้อยา่งไร

•	 เทคโนโลยีการจัดการประสบการณ์ลูกค้า (CXM) ท่ีขับเคล่ือนโดย AI สามารถ
นำ�เสนอเนื้อหาแบบหนึ่งต่อหนึ่งให้กับผู้คนนับล้าน เข้าถึงลูกค้าในชอ่งทางท่ี
เหมาะสมในเวลาท่ีเหมาะสมได้อยา่งไร และเหตุใดการนำ�เสนอการกำ�กับดูแล
และการรักษาความปลอดภัยในระดับท่ีเหมาะสมในวงการท่ีมีการควบคุมอยา่ง
เข้มงวดนี้จึงถือเป็นสิ่งสำ�คัญ

https://business.adobe.com/industries/financial-services/personalized-customer-experience.html
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การขยายความสัมพันธ์แบบหนึ่งต่อหนึ่งให้
ครอบคลุมลูกค้านับล้านรายนั้นจะต้องปฏิรูปการ
ดำ�เนินงานและเปล่ียนกรอบความคิดขององค์กร 
ใหมห่มด การสำ�รวจของ Adobe และ Incisiv 
พบว่า 61% ของบริษัทท่ีให้บริการทางการเงิน
เคยประสบปัญหาในการขอคำ�อนุมัติและแสดง
ให้เห็นถึงผลตอบแทนจากการลงทุน (ROI) จาก
ความพยายามในการนำ�เสนอเฉพาะบุคคล เมื่อ
องค์กรต่างๆ ตระหนักว่าการนำ�เสนอเฉพาะ
บุคคลมีความสำ�คัญกับประสบการณ์ของลูกค้า
อยา่งไร ตัวเลขดังกล่าวก็ลดลงเหลือ 29% 

บริษัทต่างๆ ยังต้องกระตุ้นให้พนักงานมีสว่นรว่ม
รับผิดชอบเริ่มต้นการเปล่ียนแปลง Experience 
Leaders ซึ่งเป็นบริษัทท่ีได้รับประโยชน์จาก
การนำ�เสนอเฉพาะบุคคลในวงกว้าง โดยสร้างทีม 
Center of Excellence (CoE) เพื่อเป็นผู้นำ�ใน
การดำ�เนินการเหล่านี้ มองประโยชน์ของการนำ�
เสนอเฉพาะบุคคลในระดับสูง (Adobe และ 
Incisiv, 2024) ทีมงานข้ามสายงานเหล่านี้มีหน้า
ท่ีเตรียมการนำ�เสนอเฉพาะบุคคลในวงกว้างโดย
จัดสรรทรัพยากรให้กับข้อมูล บุคลากรท่ีมีความ
สามารถ เครื่องมือ และกระบวนการต่างๆ

คิดใหมเ่ก่ียวกับกระบวนการ 
เทคโนโลยี และงบประมาณ

คำ�นึงถึงแง่มุมเหล่านี้เมื่อ
คุณเตรียมแผนงานเพื่อมอบ
ประสบการณ์เฉพาะบุคคลให้กับ
ลูกค้าในวงกว้าง 

•	 ปรับ martech ให้เหมาะสม
เพื่อประหยัดงบประมาณมาก
ขึ้น เรง่กระบวนการ digital 
transformation และลดจุด
การผสานการทำ�งานท่ีล้มเหลว

•	 เปิดรับการออกแบบ
กระบวนการใหมแ่ละวางแผน
การจัดการการเปล่ียนแปลง

•	 ให้ความสำ�คัญกับการปรับ
ให้งานท่ีมีปริมาณมากและมี
มูลค่าต่ำ�ให้กลายเป็นระบบ
อัตโนมัติ

เริม่ต้นกลยุทธ์การนำ�
เสนอเฉพาะบุคคล 

https://business.adobe.com/content/dam/dx/us/en/resources/sdk/how-to-achieve-personalization-at-scale-in-financial-services/how-to-achieve-personalization-at-scale-in-financial-services.pdf
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ลูกค้าต้องการทราบว่าตนเองไม่ได้เป็นเพียงแค่ตัวเลขหรือจำ�นวนเงินท่ีเป็น
กำ�ไรของบริษัทเท่าน้ัน แบรนด์ท่ีได้รับความไว้วางใจมากท่ีสุดคือแบรนด์ท่ี
ลงทุนในการเรียนรู้เก่ียวกับลูกค้าของตน เชน่ สิ่งท่ีชอบ สิ่งท่ีไม่ชอบ และอ่ืนๆ 

และเข้าหาลูกค้าในจุดท่ีลูกค้าอยู่

Andrea Pennycooke
Senior Vice President, Head of Digital Discovery, Marketing Technology, and Digital Commerce
Truist 

ทำ�ให้ข้อมูลเป็นพารท์เนอรใ์นการนำ�เสนอเฉพาะบุคคล
ของคุณ 
บริษัทต่างๆ ดำ�เนินงานโดยมีข้อมูลท่ีกระจัดกระจายมาเป็นเวลานานเกินไปแล้ว ซึ่งทำ�ให้ไม่
สามารถรู้จักลูกค้าของตนเองได้ดีพอท่ีจะมอบประสบการณ์ท่ีสนับสนุนความต้องการทางการ
เงินของพวกเขาในแต่ละขั้นตอนของกระบวนการตัดสินใจซื้อ เมื่อคุณสามารถบันทึกและรวม
ข้อมูลจากทุกทัชพอยต์ได้แบบเรียลไทม์ และสร้างโปรไฟล์ท่ีดำ�เนินการได้ คุณก็จะสามารถ
ตอบสนองความคาดหวังของลูกค้าและบรรลุ ROI ได้อยา่งเต็มท่ีจากการนำ�เสนอเฉพาะ
บุคคลได้ทันทีในวงกว้าง 

รับรู้ถึงประโยชน์ของข้อมูล first-party 
การท่ีผู้บริโภคมีข้อกังวลด้านความเป็นสว่นตัวและมีการควบคุมการใช้ third-party cookies ท่ีเข้มงวดมากขึ้น หมายความว่าบริษัทต่างๆ 
จำ�เป็นต้องลงทุนในกลยุทธ์ข้อมูล first-party ต่อไป การเข้าถึงข้อมูล first-party จากองค์กรของคุณชว่ยให้สามารถควบคุมการปฏิบัติ
ตามข้อกำ�หนด การรักษาความปลอดภัย และความแมน่ยำ�ได้ดียิ่งขึ้น เมื่อผสานรวมกับ Customer Data Platform (CDP) คุณก็จะสามารถ
สร้างมุมมองรอบด้านเก่ียวกับความชอบในการมีสว่นรว่มของลูกค้า ข้อกังวลทางการเงิน และจุดท่ีลูกค้าอยูใ่นกระบวนการตัดสินใจซื้อ 

300%
บริษัทการธนาคารเพื่อรายยอ่ย TSB มียอดขอสินเชื่อเพิ่มขึ้น 300% ผา่นทางอุปกรณ์เคล่ือนท่ี  
หลังจากใช้โซลูชันการนำ�เสนอเฉพาะบุคคลชั้นนำ�ของวงการ 

ดูข้อมูลเพิ่มเติม > 

https://business.adobe.com/products/real-time-customer-data-platform/rtcdp.html
https://business.adobe.com/customer-success-stories/tsb-case-study
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กำ�จัดภาวะไซโลและรวมข้อมูลเข้าด้วยกันเพื่อให้ได้ข้อมูลเชิงลึกท่ีนำ�ไป
ใช้ได้จริง 
ข้อมูล first-party ชว่ยให้คุณมีมุมมองท่ีไมเ่หมือนใครเก่ียวกับลูกค้าของคุณ ซึ่งจะเป็นแต้มต่อในการแขง่ขันได้ การทำ�ให้โปรไฟล์ลูกค้า
ใน CDP ของคุณสมบูรณ์ยิ่งขึ้นด้วยข้อมูลจาก third-party และพาร์ทเนอร์ท่ีเชื่อถือได้สามารถชว่ยให้คุณเข้าใจอยา่งลึกซึ้งยิ่งขึ้นว่าลูกค้า
เป็นใคร อยา่งไรก็ตาม คุณจะไมส่ามารถค้นหาและกำ�หนดเป้าหมายไปท่ีผู้มีโอกาสเป็นลูกค้ากลุ่ม high-propensity และดึงดูดกลุ่มเป้า
หมายใหม่ๆ  ได้หากไมเ่ห็นภาพรวมว่าลูกค้ามีสว่นรว่มกับบริษัทของคุณอยา่งไรในทุกทัชพอยต์ การท่ีจะทำ�เชน่นั้นได้ คุณต้องมีวิธีในการ
รวมข้อมูล first-party ท่ัวท้ังหนว่ยธุรกิจเข้ากับข้อมูลของพาร์ทเนอร์ให้เป็นโปรไฟล์เดียวท่ีรวมเป็นหนึ่งเดียวซึ่งสามารถใช้งานในชอ่ง
ทางการตลาดของคุณได้

การมีโปรไฟล์เดียวท่ีสามารถอัปเดตได้แบบเรียลไทม์ยังรวมการรายงานจากโซลูชันด้านการตลาด การโฆษณา และการขายเข้าด้วย
กัน เพื่อให้คุณทราบได้อยา่งชัดเจนว่าลูกค้ามีสว่นรว่มกับคุณในจุดใดและเมื่อใด คุณสามารถแนะนำ�ลูกค้าในเชิงรุกตลอดเส้นทางการ
เงินในทุกจุดทัชพอยต์ และสร้างปฏิสัมพันธ์ท่ีมีมูลค่าสูงและการสานสัมพันธ์ท่ีมีความหมายซึ่งจะทำ�ให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการอีก ใน
ขณะเดียวกัน คุณก็สามารถค้นหาประสบการณ์ท่ีไมดี่นักและจัดการกับอุปสรรคท่ีรบกวนลูกค้าได้ด้วย เมื่อพบปัญหาได้ในทันที คุณจึง
สามารถแก้ไขและยกระดับประสบการณ์โดยรวม และเสริมสร้างความไว้วางใจให้กับลูกค้า

ผสานรวมโปรไฟล์เป็นหนึ่งเดียวและก้าวให้ทันความต้องการของลูกค้า 
กลยุทธ์การนำ�เสนอเฉพาะบุคคลจะมีประสิทธิภาพมากขึ้นเมื่อการมีสว่นรว่ม (และข้อมูล) เพิ่มมากขึ้นตลอดวงจรของลูกค้า 

ผลของการรักษาแรงกระเพื่อมแบบเรียลไทม์ซึ่งผสานรวมเป็นหนึ่งเดียวนั้นขยายไปไกลกว่าแค่การรวบรวมข้อมูลเชิงลึกท่ีถูกต้อง ในโลก
การเงินท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยา่งต่อเนื่อง องค์กรต่างๆ ต้องใช้ข้อมูลเชิงลึกเหล่านี้เพื่อมอบประสบการณ์ทางการเงินท่ีตรงใจลูกค้ามาก
ท่ีสุด โดยพิจารณาจากจุดท่ีลูกค้าอยูใ่นกระบวนการตัดสินใจซื้อ การมองเห็นข้อมูลอยา่งครบวงจรท่ีมาพร้อมกับข้อมูลท่ีผสานรวมเป็น
หนึ่งเดียวจะชว่ยเพิ่มความคล่องตัว ซึ่งชว่ยให้บริษัทผู้ให้บริการทางการเงินปรับตัวได้อยา่งรวดเร็วเมื่อความต้องการและความปรารถนา
ของลูกค้าเปล่ียนแปลงไป 
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778,000 เหรยีญสหรฐั
Vanguard ประสบความสำ�เร็จในการเพิ่มประสิทธิภาพมูลค่าถึง 778,000 เหรียญสหรัฐ และปัจจุบันนี้สามารถเปิด
ตัวเว็บไซต์ได้เร็วขึ้น 6 ถึง 10 เท่าหลังจากปรับปรุงชุดเทคโนโลยีการตลาดโดยรวมให้ทันสมัย เพื่อผสานการทำ�งาน
ระหว่างบุคลากร กระบวนการ และเทคโนโลยีให้ดียิ่งขึ้น 

ดูข้อมูลเพิ่มเติม > 

ใช้ข้อมูลเชิงลึกแบบเรียลไทม์เพื่อเข้าหาลูกค้าได้ทุกท่ี 
คุณสามารถค้นพบความสนใจของลูกค้าได้แบบเรียลไทม์โดยอาศัยเทคโนโลยีการตลาดท่ีเหมาะสม และมั่นใจได้ว่าโปรไฟล์ของลูกค้าจะ
เป็นปัจจุบันอยูเ่สมอ ซึ่งจะแปรเปล่ียนเป็นประสบการณ์แบบหนึ่งต่อหนึ่งและการ deploy เนื้อหาแบบเรียลไทม์ เชน่ คำ�แนะนำ�เฉพาะบุคคล
สำ�หรับผลิตภัณฑ์ บริการ ความรู้ทางการเงิน หรือข้อมูลท่ีชว่ยให้ลูกค้าเป้าหมายสามารถตัดสินใจทางการเงินได้ดีขึ้น

ข้อมูลเชิงลึกแบบเรียลไทม์สามารถนำ�มาใช้เพื่อปรับข้อความเพื่อสร้างปฏิสัมพันธ์ท่ีมีความหมายมากท่ีสุด สมมติว่าลูกค้าฝากเงินสด
จำ�นวนมากเข้าบัญชีกระแสรายวันหรือบัญชีออมทรัพย์ในคราวเดียว ซึ่งนา่จะเป็นโบนัสประจำ�ปี โปรไฟล์ของลูกค้ารายนี้ก็จะอัปเดตทันที 
ทำ�ให้ลูกค้ารายนี้มีคุณสมบัติเข้าเกณฑ์ CD-deposit ท่ีใช้งานผา่นประสบการณ์ท่ีอิงตามการใช้งานเว็บไซต์เฉพาะบุคคล สื่อแบบชำ�ระเงิน 
และการตลาดผา่นอีเมล การเข้าถึงในเวลาท่ีเหมาะสมด้วยข้อความท่ีเหมาะสมเป็นการสง่สัญญาณให้ลูกค้าทราบว่าธนาคารพร้อมท่ีจะ
ชว่ยให้ธุรกิจของลูกค้าเติบโต ซึ่งท้ายท่ีสุดก็จะกลายเป็นการสร้างความสัมพันธ์ท่ีแนน่แฟ้นยิ่งขึ้นและความไว้วางใจท่ียืนยาว

เมื่อคุณเข้าใจกระบวนการตัดสินใจซื้อของลูกค้าแบบเรียลไทม์ คุณก็จะสามารถ...

นำ�เสนอเนื้อหา ข้อเสนอ หรือคำ�แนะนำ�ท่ี
ตรงตามความต้องการของลูกค้าในขณะ
นั้นมากท่ีสุด

มองเห็นว่าเส้นทางการเงินของ
ลูกค้าอยูใ่นจุดใด ดังนั้นการสร้าง
ปฏิสัมพันธ์แต่ละครั้งจึงจะต่อยอด
จากปฏิสัมพันธ์ครั้งก่อน

ทำ�ความเข้าใจชอ่งทางการสื่อสารท่ีลูกค้า
ต้องการ และเข้าถึงลูกค้าในจุดท่ีพวกเขา
มีแนวโน้มท่ีจะมีสว่นรว่มมากท่ีสุดเพื่อ
เพิ่มประสิทธิภาพของ KPI สักตัวหนึ่งเป็น
อยา่งน้อย

https://business.adobe.com/events/experience-makers-live/2022/sessions/modernizing-vanguards-digital-experiences-through-s106.html
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เม่ือใดก็ตามท่ีเรานำ�เสนอและสง่อีเมลท่ีไม่ตรงตามความต้องการของคุณ 
หรือเม่ือคุณเข้ามาแล้วเจอแค่เว็บไซต์ท่ัวไปหรือข้อความท่ีไม่เป็นประโยชน์
กับคุณจริงๆ ก็เท่ากับเรากำ�ลังทำ�ลายความไว้วางใจไปทีละน้อย ดังน้ัน 
การนำ�เสนอเฉพาะบุคคลจะชว่ยให้ม่ันใจว่าทุกสิ่งท่ีเราสง่ ทุกสิ่งท่ีเราทำ� 
ตรงตามความต้องการของคุณและตรงตามสิ่งท่ีคุณพยายามทำ�ในวันน้ัน

Zachery Anderson
Chief Data and Analytics Officer
NatWest

นำ�เสนอประสบการณ์เฉพาะบุคคลทีส่อดคล้อง
กันในทุกช่องทาง 
ความพยายามในการนำ�เสนอเฉพาะบุคคลขั้นพื้นฐานสามารถให้อัตรา conversion 
เพิ่มขึ้น 2.3% (Adobe และ Incisiv 2567) แต่เมื่อองค์กรชั้นนำ�มอบการนำ�เสนอ
เฉพาะคุณแบบตัวต่อตัว อัตรา conversion ก็เพิ่มขึ้นเป็น 43.9% (Adobe และ 
Incisiv 2567) เนื่องจากลูกค้าหรือผู้มีโอกาสเป็นลูกค้าแต่ละรายจะได้รับการตอบ
สนองความต้องการทางการเงินในเวลาท่ีเกิดความต้องการนั้นขึ้น เทคโนโลยีต่างๆ 
เชน่ AI, การวิเคราะห์เชิงคาดการณ์ และระบบอัตโนมัติท่ีอิงตามกฎ กำ�ลังทำ�ให้
สามารถมอบการนำ�เสนอเฉพาะบุคคลในวงกว้างได้อยา่งท่ีไมเ่คยทำ�ได้มาก่อน 

ใช้ประโยชน์จาก AI 
องค์กรต่างๆ สามารถเพิ่มประสิทธิภาพในการวิเคราะห์ข้อมูลและกระบวนการจัดการเนื้อหาได้ โดยใช้ AI และระบบอัตโนมัติ
เพื่อกำ�หนดทิศทางกระบวนการตัดสินใจซื้อของลูกค้า แนวทางนี้ชว่ยให้ ROI ปรับตัวดีขึ้นด้วยการมอบข้อเสนอท่ีมีแนวโน้ม
ท่ีจะกระตุ้นการมีสว่นรว่มและเพิ่มอัตรา conversion ผา่นชอ่งทางออนไลน์และออฟไลน์ท่ีหลากหลาย ในความเป็นจริงแล้ว 
Experience Leaders จำ�นวนมากใช้เครื่องมือท่ีขับเคล่ือนด้วย AI เพื่อพิจารณาว่าลูกค้ารายใดจะได้รับข้อความหรือประสบการณ์
ใดในชอ่งทางท่ีลูกค้าต้องการ



8

AI ชว่ยให้องค์กรท่ีให้บริการทางการเงินสามารถปรับแต่งข้อเสนอและการสื่อสารให้กับลูกค้าแต่ละรายได้โดยอิงตามปัจจัยต่างๆ  
เชน่ ความใหม ่มูลค่าท่ีผา่นมา และการมีสิทธิ์ได้รับข้อเสนอท่ีเฉพาะเจาะจง ขณะเดียวกันก็มั่นใจได้ว่าตนเองยังคงปฏิบัติตาม
กฎหมายกำ�กับดูแลท้ังหมดท่ีเก่ียวข้องกับการตลาดผลิตภัณฑ์ จากนั้น องค์กรจึงสามารถพิจารณาได้ว่าลูกค้าจะได้รับประโยชน์จาก
การสื่อสารท่ีเก่ียวข้องกับบริการหรือการตลาดหรือไม ่AI สามารถสร้างกลุ่มเป้าหมายท่ีเฉพาะเจาะจงกับขั้นตอนของผู้ติดต่อในวงจร
การซื้อ รูปแบบการใช้จ่ายและการทำ�ธุรกรรม ความสนใจ และการมีสว่นรว่มก่อนหน้านี้เพื่อให้กำ�หนดเป้าหมายได้อยา่งแมน่ยำ�ยิ่ง
ขึ้น นอกจากนี้ ระบบอัตโนมัติและข้อจำ�กัด เชน่ การกำ�หนดเพดานความถ่ีสูงสุด สามารถชว่ยป้องกันไมใ่ห้ลูกค้าได้รับข้อเสนอมาก
เกินไปอีกด้วย ความสามารถแบบอัตโนมัติเหล่านี้ชว่ยให้องค์กรท่ีให้บริการทางการเงินสามารถมอบประสบการณ์ท่ีตรงตามความ
ต้องการและนา่สนใจมากขึ้นให้กับลูกค้า

ใช้ข้อมูลเชิงลึกแบบ cross-channel เพื่อนำ�เสนอประสบการณ์ท่ีดีท่ีสุดใน
ครั้งถัดไป
ชุดเครื่องมือ martech ท่ีเหมาะสมชว่ยให้องค์กรสามารถค้นหาความสนใจของลูกค้าได้แบบเรียลไทม์ เพื่อให้สามารถสง่คำ�แนะนำ�
ผลิตภัณฑ์และบริการท่ีปรับแต่งให้เหมาะกับลูกค้าไปยังชอ่งทางท่ีลูกค้าต้องการในเวลาท่ีเหมาะสม ความสามารถดังกล่าวต้องอาศัย
การโต้ตอบทางดิจิทัลท่ีราบรื่นและเครื่องมือท่ีสามารถทำ�งานรว่มกันได้ บอ่ยครั้งท่ีการใช้เทคโนโลยีแบบเดิมๆ ทำ�ให้ต้องเข้าสูร่ะบบท่ี
ต่างกัน อินเทอร์เฟซผู้ใช้ท่ีต่างกัน และมุมมองของลูกค้าท่ีไมต่รงกัน ในการแก้ปัญหาท้าทายเหล่านี้ บางครั้งทีมไอทีต้องสร้างโซลูชัน
ภายในองค์กรของตนเองเพื่อแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า แต่การผสานการทำ�งานเหล่านี้อาจใช้เวลานานในการสร้างและการบำ�รุงรักษา 
ในขณะท่ีสร้าง data lake ก็ทำ�ให้ข้อมูลหยุดนิ่งและใช้งานได้ยาก การปลดล็อคข้อมูลเชิงลึกจากข้อมูลนั้นต้องอาศัยโซลูชันเฉพาะทาง
และมีขั้นตอนมากมายท่ีต้องดำ�เนินการด้วยตนเอง

ในการสง่มอบคุณค่าให้เร็วขึ้น เครื่องมือวิเคราะห์กระบวนการตัดสินใจซื้อท่ีเชื่อมต่อกับ CDP และโซลูชันการปรับให้เหมาะกับ
กระบวนการตัดสินใจซื้อสามารถเชื่อมต่อข้อมูลเข้าด้วยกัน เพื่อให้ข้อมูลหมุนเวียนได้อยา่งง่ายดายในระบบแบบลงชื่อเข้าใช้
เพียงครั้งเดียว นอกจากนี้ยังสามารถดำ�เนินงานต่างๆ และแสดงข้อมูลเชิงลึกได้อยา่งรวดเร็ว เชน่ การค้นหากลุ่มเป้าหมาย high-
propensity และผลักดันกลุ่มเป้าหมายเหล่านั้นไปท่ี CDP เพื่อเปิดใช้งาน และเมื่อระบบนิเวศนั้นขับเคล่ือนโดย AI ก็จะสามารถแปลง
ข้อมูล cross-channel ให้เป็นการตัดสินใจท่ีเฉียบคมหลังจากท่ีบันทึกข้อมูลดังกล่าว เครื่องมือต่างๆ เชน่ การวิเคราะห์เชิงคาดการณ์
สามารถให้ข้อมูลเชิงลึกว่าลูกค้ามีแนวโน้มท่ีจะดำ�เนินการใดต่อไป ซึ่งชว่ยให้องค์กรท่ีให้บริการทางการเงินสามารถซิงค์ข้อมูลได้เมื่อ
กระบวนการตัดสินใจซื้อของลูกค้าเปล่ียนไป

เพิ่มมูลค่าให้กับสถานะทางการเงินของลูกค้า
สถาบันการเงินสามารถใช้ข้อมูลเชิงลึกท่ีขับเคล่ือนด้วยข้อมูลและการตัดสินใจท่ีขับเคล่ือนด้วย AI เพื่อทำ�ความเข้าใจลูกค้าได้ดียิ่งขึ้น 
และให้ความรู้และคำ�แนะนำ�ฉพาะบุคคลในทุกชอ่งทาง เพื่อให้ลูกค้าสามารถตัดสินใจอยา่งมีข้อมูลครบถ้วนในเวลาท่ีสำ�คัญท่ีสุด

ตัวอยา่งเชน่ ธนาคารมีความสามารถในการรวมศูนย์ข้อมูลการตลาดโปรไฟล์ลูกค้าแบบครบวงจรท่ีมาจากระบบต่างๆ เชน่ อีเมล 
ข้อมูลธุรกรรมท่ีมาจากระบบธนาคารหลัก และข้อมูลพฤติกรรมจากธนาคารออนไลน์ แอปมือถือ และเว็บไซต์สาธารณะ ซึ่งชว่ยให้
ธนาคารสามารถลดจำ�นวนลูกค้าท่ีเลิกใช้บริการได้ หากลูกค้าหยุดมีสว่นรว่มกับสื่อทางการตลาด เชน่ อีเมล, มียอดคงเหลือในบัญชี
ลดลงเนื่องจากมีการทำ�ธุรกรรม ACH ไปยังสถาบันการเงินอ่ืน หรือเริ่มโทรติดต่อฝ่ายบริการลูกค้ามากขึ้น ความเสี่ยงด้านสถานะ
ทางการเงินก็อาจเกิดขึ้นได้ จากนั้นธนาคารก็สามารถตอบสนองด้วยการสง่อีเมลเพื่อนำ�เสนอการเบิกเงินสดล่วงหน้าหรือบัญชีออม
ทรัพย์ท่ีให้ผลตอบแทนสูง เว็บไซต์ของธนาคารยังสามารถปรับข้อความเพื่อโปรโมตผลิตภัณฑ์เดียวกันหรือบทความท่ีอธิบายวิธีการ
เบิกเงินสดล่วงหน้าหรือข้อดีของ CD deposits ได้อีกด้วย การสนับสนุนท่ีตรงตามความต้องการนี้สามารถชว่ยเพิ่มความพึงพอใจของ
ลูกค้าและรักษาเงินฝากในระยะยาวได้

https://business.adobe.com/solutions/customer-experience-personalization-at-scale.html
https://business.adobe.com/solutions/customer-experience-personalization-at-scale.html
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Adobe ช่วยคุณได้อย่างไรบ้าง
เนื่องจากสถานการณ์ทางเศรษฐกิจมีความผันผวน ลูกค้าจึงหันไปหาสถาบันการเงินเพื่อ
ขอคำ�แนะนำ�ในการจัดการการเงิน รวมถึงการใช้จ่าย การออม การกู้ยืม การลงทุน และ
การวางแผน การนำ�เสนอประสบการณ์ท่ีเหมาะกับลูกค้าเฉพาะบุคคลแบบเรียลไทม์ในทุก
ชอ่งทางถือเป็นโอกาสสำ�หรับองค์กรเหล่านี้ในการกระชับความสัมพันธ์และทำ�ให้ตนเอง
เป็นท่ีปรึกษาทางการเงินท่ีเชื่อถือได้ Adobe พร้อมท่ีจะชว่ยเหลือในการปรับเปล่ียนทีม 
กระบวนการ และเทคโนโลยีของคุณเพื่อมอบประสบการณ์อันทรงพลังท่ีผลักดันให้เกิด
การดำ�เนินการ

Adobe Real-Time Customer 
Data Platform เชื่อมต่อและ
ทำ�ให้ข้อมูลลูกค้าท้ังทางออนไลน์ 
ออฟไลน์ และข้อมูลท่ีใช้นามแฝง
เป็นมาตรฐาน เพื่อสร้างโปรไฟล์
ลูกค้าและบัญชี B2B และ B2C ใน
แพลตฟอร์มเดียว โดยสามารถเปิด
ใช้งานโปรไฟล์เหล่านี้ในชอ่งทาง
ต่างๆ เพื่อสง่มอบการมีสว่นรว่มท่ี
ตรงจุดและทันท่วงที

Adobe Journey Optimizer  
ชว่ยขับเคล่ือนการเตรียมแคมเปญ
ท่ีชาญฉลาดและนำ�เสนอการตัดสิน
ใจ เครื่องมือนี้ชว่ยให้คุณสามารถ
จัดการและเพิม่ประสิทธิภาพใน
การสร้างปฏิสัมพันธ์แบบข้ามชอ่ง
ทางและปฏิสัมพันธ์รายบุคคล เพื่อ
ให้มั่นใจว่าข้อเสนอท่ีตรงจุดท่ีสุดจะ
เข้าถึงลูกค้าของคุณในชว่งเวลาท่ี
เหมาะท่ีสุดในกระบวนการตัดสินใจ
ซื้อของลูกค้า

Adobe Customer Journey 
Analytics ผสานรวมข้อมูลจากทุก
ทัชพอยต์ รวมถึงสาขา, ATM, คอล
เซ็นเตอร์ และชอ่งทางดิจิทัล เพื่อการ
วิเคราะห์แบบเรียลไทม์และข้อมูลเชิง
ลึกท่ีขับเคล่ือนด้วย AI ข้อมูลเชิงลึก
เหล่านี้ชว่ยย้ายลูกค้าจากปฏิสัมพันธ์
แบบออฟไลน์ท่ีมีค่าใช้จ่ายสูงไป
สูบ่ริการทางเว็บหรือมือถือท่ีมี
ประสิทธิภาพมากขึ้น เพื่อมอบความ
สะดวกสบายและความพึงพอใจ
พร้อมท้ังลดค่าใช้จ่ายไปพร้อมกัน

ดูข้อมูลเพิ่มเติมเก่ียวกับวิธีสร้างเส้นทาง cross-channel ท่ีสอดคล้องกันและเปล่ียนทุก
ประสบการณ์ให้เป็นประสบการณ์เฉพาะบุคคล เพื่อนำ�ไปสูก่ารลงทุนท่ีทุกฝ่ายต่างได้กำ�ไร

ดูข้อมูลเพิ่มเติม

https://business.adobe.com/products/real-time-customer-data-platform/rtcdp.html
https://business.adobe.com/products/real-time-customer-data-platform/rtcdp.html
https://business.adobe.com/products/journey-optimizer/adobe-journey-optimizer.html
https://business.adobe.com/products/customer-journey-analytics/adobe-customer-journey-analytics.html
https://business.adobe.com/products/customer-journey-analytics/adobe-customer-journey-analytics.html
https://business.adobe.com/industries/financial-services/personalized-customer-experience.html
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