
PwC เผยผูบริโภคทั่วโลกแหซือ้ประกันผานสื่อ

ดิจิตอลเพิ่มขึน้ แนะบริษัทไทยปรับตัวรับเทรนด

ผลสํารวจ แนะธุรกิจประกันภัยพัฒนาการผลิตภัณฑ บริการและชองทางการขายแบบดิจิตอล เพื่อเขาถึงกลุมเปา

หมาย

และเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการและตอบโจทยลูกคาตามไลฟ สไตลของแตละคน

 

กรุงเทพฯ, 30 กรกฎาคม2557 – PwCเผยแนวโนมสื่อดิจิตอลมาแรงในวงการประกันภัย หลังผลสํารวจระบุผู

บริโภคทัว่โลกกวา71% นิยมใชสื่อดิจิตอลสํารวจราคาและรูปแบบประกันแถมยังชื่นชอบดาวนโหลดแอพพลิ

เคชัน่จากบริษทัประกันฯ มาใชงาน เพื่อเปรียบเทียบราคา สํารวจแบบประกันที่ตรงกับไลฟ สไตลและติดตามขาวสาร

ชี้ปี60 เห็นเทรนดชัดเกิด ‘ดิจิตอล เนทีฟ’ หรือ ‘ผูบริโภคสายพันธุใหมที่หลงใหลสื่อดิจิตอล’ แนะบริษทัประกันภัย

ในไทยปรับตัวรับกระแส

 

นางสาว วิไลพร ทวีลาภพันทอง หุนสวนสายงานที่ปรึกษา บริษทั PwC Consulting(ประเทศไทย) เปิดเผยถึงผล

สํารวจ Insurance 2020: The digital prize–Taking customer connection to a new levelซึ่งทําการสํารวจ

ลูกคาที่ซื้อประกันภัยทัว่ไปเกือบ 10,000รายในหลากหลายประเทศและภูมิภาคทัว่โลกรวม 16 แหงพบวา แนวโนม

ในอนาคตสื่อดิจิตอลจะเขามามีสวนชวยในการตัดสินใจซื้อประกันภัยของผูบริโภคมากขึ้น หลังพบผูบริโภคสวนใหญ

ติดตามบริการหลังการขายของบริษทัประกันภัยผานทางสื่อดิจิตอล

 

ผลสํารวจระบุวา ผูซือ้ประกันกวา71%ทั่วโลกใชแพลตฟอรมดิจิตอล (เว็บไซตเปรียบเทียบราคาประกัน

ภัยและสังคมออนไลน ) คนหาขอมูลกอนตัดสินใจซือ้ประกันภัยและบริการ และเกือบ70% ชื่นชอบการด

าวนโหลดและใชงานแอพพลิเคชั่นจากบริษัทผูรับประกันภัย

“เมื่อเราพูดถึงธุรกิจดิจิตอล ในอดีตอาจหมายถึง การทําธุรกรรมผานสื่ออิเล็กทรอนิกส หรือ e-commerceโดยทัว่ไป

แตในปัจจุบัน โลกยุคดิจิตัลหมุนเร็วไดทําใหเกิดนวัตกรรมตางๆ ไมวาจะเป็น สื่อออนไลน บิก๊ดาตา คลาวด คอม

พิวติง้ อุปกรณสมารทโฟน คอมพิวเตอร และเทคโนโลยีใหมๆ ทําใหผูบริโภคเขาถึงขอมูลขาวสารและเชื่อมโยง
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ติดตอกันไดมากขึ้น เรามองวาในปี2560จะเขาสูยุคที่เรียกวา Transitionals คือเกิดการเปลี่ยนถายของผูบริโภค

แบบดัง้เดิมมาเป็นผูบริโภคที่เป็นดิจิตอลมากขึ้น กอนที่จะเห็นการเปลี่ยนแปลงเขาสูยุคของดิจิตอลเนทีฟอยาง

แทจริงในปี 63” นางสาว วิไลพร กลาว

“เรามองวาในระยะตอไป ‘นวัตกรรมดิจิตอล’ จะเป็นตัวเรงใหผูบริโภคยิ่งลุกขึ้นมาปฏิวัติตัวเองมากขึ้น น่ีจึงถือเป็น

โอกาสที่บริษทัประกันภัยจะพัฒนาผลิตภัณฑและบริการ รวมทัง้สรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคาผานชองทางดิจิตอล

ใหมากขึ้น”

 

สําหรับสิ่งที่เป็นแรงกระตุนใหผูบริโภคหันมาซื้อประกันออนไลนมากขึ้นนัน้ ผูตอบแบบสอบถาม 35%ระบุวาเป็น

เพราะโทรศัพทมือถือที่มีแอพฯหรือฟังกชัน่การใชงานที่อํานวยความสะดวกในการซื้อสินคา ในขณะที่ 30%ระบุวา

คําแนะนําจากที่ปรึกษามืออาชีพผานชองทางออนไลนเป็นปัจจัยสําคัญที่ทําใหตนซื้อสินคาไดตรงตามความตองการ

มากขึ้น โดยเฉพาะอยางยิ่งการใหขอเสนอที่สามารถเขาถึงไดงายและรวดเร็ว รวมถึงราคาและใบเสนอราคาเมื่อตอ

อายุหรือเรียกรองคาชดเชย (Claim)

ขณะที่ 1ใน 4 หรือ25%ของลูกคาที่ถูกสํารวจ ยังบอกวาตนซื้อประกันออนไลนผานทางหน าเว็บ หรืออุปกรณสื่อสาร

และใชประโยชนจากสื่อออนไลน และเว็บไซต เพื่อเปรียบราคา หรือคนหาผลิตภัณฑ รวมถึงบริการดานประกันภัย

ใหมๆ สิ่งเหลาน้ีสะทอนใหเห็นวา สื่อดิจิตอลเริ่มเขามามีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อประกันภัยของผูบริโภคมากขึ้น

 

นอกจากน้ี ในการสํารวจครัง้น้ีมีขอมูลที่นาสนใจคือ ผูบริโภคตองการรูปแบบประกันที่ตอบสนองความตองการของ

ตนมากกวาจะคํานึงถึงเบีย้ประกันที่ตองจาย และพรอมจะเปลี่ยนมาใชบริการบริษทัผูรับประกันรายใหมทุกเมื่อ หาก

บริษทัใหมมีรูปแบบประกันที่เหมาะสมกับความตองการของตนมากกวา ขณะที่ผูบริโภค67% ยินดีที่จะติดเซ็นเซอร

ในรถหรือบานของตนเอง หากชวยลดเบีย้ประกันภัยได

 

“แมวาธุรกิจประกันจะเขาสูโลกยุคดิจิตัลมากขึ้น สิ่งที่ผูบริโภคยังคงมองหา คือการใหบริการสินคาแบบใกลชิด

เอาใจใส และตรงตามความตองการของลูกคาแตละคน บริษทัประกันภัยทัง้หลายควรบริหารการสรางความสัมพันธ

ที่ดีกับลูกคาผานชองทางตางๆ ไมวาจะเป็น การพูดคุยผานเว็บ (Web chat)บริการแนะนําการใชงานผานระบบเชื่อม

โยงเครือขายของบริษทักับผูบริโภคใหปรากฏหน าจอเดียวกัน(Co-Browsing) และพูดคุยผานทางวิดีโอ (Video

chat) ซึ่งทัง้หมดถือเป็นการสรางประสบการณที่ดีใหแกลูกคาแบบเรียลไทม และยังสามารถใหความชวยเหลือผู

ลูกคาในยามที่จําเป็นไดอีกดวย” นางสาว วิไลพรกลาว

 



“ปัจจุบันลูกคาประกันมีขอมูลและอํานาจการตอรองมากกวาในอดีต หลังอิทธิพลของสื่อดิจิตอลไดเขามา

มีบทบาทในการเป็นชองทางที่ลูกคาใชเพื่อเขาถึงขอมูลของบริษัทประกันภัย เปรียบเทียบราคาและ

นโยบายประกันภัย รวมถึงประสบการณ ในการเรียกรองคาชดเชยตางๆ ดังนัน้เทรนดในอนาคตบริษัท

ประกันภัยตองปรับตัวใหทันกับกระแสการเปลี่ยนแปลง โดยมุงสรางสรรคนวัตกรรมและสรางความแตก

ตางจากคูแขง รวมทัง้ตองปรับปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑและบริการใหตรงกับพฤติกรรมและตอบโจท

ยไลฟ สไตลของคนรุนใหม”

 

นางสาววิไลพรกลาวตอวา บริษทัประกันภัยและธุรกิจสามารถสรางมูลคาเพิ่มจากสื่อดิจิตอลได3วิธีคือ 1.พัฒนาอี

คอมเมิรชควบคูไปกับสื่อดิจิตอล 2.ใชประโยชนจากขอมูลเกี่ยวกับความตองการใชผลิตภัณฑและบริการของผู

บริโภค เพื่อนํามาพัฒนาขอเสนอใหมใหตรงกับไลฟ สไตลและสรางความภักดีของผูบริโภค(Customer Loyalty)และ

3. นําระบบการจัดการตัวตนในระบบดิจิตอล(Digital Identity)มาชวยควบคุมการเขาสูระบบ ซึ่งจะชวยใหผูมีสวน

เกี่ยวของในธุรกิจสามารถเขาถึงขอมูล ประมวลผล และสงขอมูลสําคัญไดอยางปลอดภัย เพราะการจัดการขอมูล

ของผูบริโภคในระบบดิจิตอลมีความซับซอนมากขึ้น

 

สําหรับตลาดประกันภัยในประเทศไทยนัน้ ปัจจุบันสื่อดิจิตอลเขามามีบทบาทในการทําตลาดใหมๆ มากขึ้น โดยไทย

ถือเป็นหน่ึงประเทศในภูมิภาคเอเชีย ที่มีผูใชงานเฟซบุค (Facebook)มากถึง 18 ลานราย และใชไลน (LINE)มาก

ถึง24 ลานคน ผูประกอบการจึงควรเริ่มสรางสังคมออนไลน หรือโซเชียลเน็ตเวิรก สื่อสารผานแอพพลิเคชัน่ตางๆ

บนสมารทโฟน และแท็บเล็ต โดยเฉพาะบริษทัประกันชีวิตระดับท็อปทรี ตางหันมารุกตลาดน้ีกันอยางหนัก ทัง้การ

ออกสติกเกอรไลน(LINE) และการขายผานแอพพลิเคชัน่ เพื่อใหเขาถึงไลฟ สไตลของคนไทย

 

นางสาววิไลพรมองวา แนวโนมธุรกิจประกันชีวิตปีน้ีจะยังคงขยายตัวอยางตอเน่ือง และเป็นไปในอัตราที่รวดเร็วยิ่ง

ขึ้นภายหลังการเปิดประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (เออีซี) ในปลายปี2558 เน่ืองจากปัจจุบันอัตราการถือครอง

กรมธรรมในไทยยังอยูในระดับตํ่า ทําใหยังมีชองวางในการเติบโต (Window of opportunity) รวมทัง้คนไทยเริ่มมี

ความเขาใจและตระหนักถึงความสําคัญในการทําประกันชีวิตมากขึ้น

 

“ในอีก 1-2 ปีขางหน าน้ีชองทางดิจิตอลจะถูกพัฒนาขึ้นไปอีกขัน้ เราจะไดเห็นกระแสของบริษทัประกันที่หันมาขาย

ประกันออนไลนกันมากขึ้น จากปัจจุบันที่เริ่มมีผูประกอบการบางรายเสนอขายผานออนไลนบางแลว โดยแบบ

ประกันผานออนไลนจะเป็นลักษณะงายๆ ไมซับซอน เหมือนกับการขายผานทีวี หรือ ขายผานเว็บไซต นอกจากน้ี ผู

ประกอบการจะเริ่มพัฒนาแอพพลิเคชัน่ใบเสนอราคาแบบประกันตางๆ ผานทางมือถือเพื่อชวยตัวแทนฝายขาย ให



สามารถแนะนําแบบประกันใหกับลูกคาไดสะดวกสบาย และรวดเร็วขึ้น”

 

“เรามองวาการแขงขันในตลาดธุรกิจประกันฯจะทวีความรุนแรงมากขึ้นในระยะขางหน า ดังนัน้ผูประกอบการที่จะได

เปรียบ คือ รายที่พรอมจะเกาะไปกับเทรนดดิจิตอล โดยเป็นผูนําในการนําเสนอและฉีกรูปแบบการใหบริการแบบเกา

ๆ และนําเทคโนโลยีมาประยุกตใชใหเขากับการใชรูปแบบชีวิตของลูกคาที่เป็นออนไลนมากขึ้น”

 


