
PwC เผย​ผู​บริโภค​ทั่ว​โลก​แห​ซือ้​ประกัน​ผาน​สื่อ

ดิจิตอล​เพิ่ม​ขึน้​ แนะ​บริษัท​ไทย​ปรับ​ตัว​รับ​เท​รน​ด

ผล​สํารวจ​ แนะ​ธุรกิจ​ประกัน​ภัย​พัฒนาการ​ผลิต​ภัณฑ​ บริการ​และ​ชอง​ทางการ​ขาย​แบบ​ดิจิตอล​ เพื่อ​เขา​ถึง​กลุม​เปา

หมา​ย

และ​เพิ่ม​ประสิทธิภาพ​ใน​การ​ให​บริการ​และ​ตอบ​โจทย​ลูกคา​ตาม​ไลฟ ​สไตล​ของ​แต​ละ​คน

 

กรุง​เทพ​ฯ, 30 กร​กฎ​าคม2557 – PwCเผย​แนว​โนม​สื่อ​ดิจิตอล​มา​แรง​ใน​วงการ​ประกัน​ภัย​ หลัง​ผล​สํารวจ​ระบุ​ผู

บริโภค​ทัว่​โลก​กวา​71% นิยม​ใช​สื่อ​ดิจิตอล​สํารวจ​ราคา​และ​รูป​แบบ​ประกัน​แถม​ยัง​ชื่น​ชอบ​ดาวนโหลด​แอ​พพลิ

เคชัน่จาก​บริษทั​ประ​กันฯ​ มา​ใช​งา​น ​เพื่อ​เปรียบ​เทียบ​รา​คา​ สํารวจ​แบบ​ประกัน​ที่​ตรง​กับ​ไลฟ ​สไตล​และ​ติดตาม​ขาว​สาร​

ชี้​ปี​60 เห็น​เท​รน​ดชัด​เกิด​ ‘ดิจิตอล​ เนที​ฟ’ ​หรือ​ ‘ผู​บริโภค​สาย​พันธุ​ใหม​ที่​หลงใหล​สื่อ​ดิจิตอล​’ ​แนะ​บริษทั​ประกัน​ภัย

ใน​ไทย​ปรับ​ตัว​รับ​กระ​แส

 

นาง​สาว​ วิไล​พร​ ทวี​ลาภ​พัน​ทอง หุน​สวน​สาย​งาน​ที่​ปรึกษา​ บริ​ษทั PwC Consulting(ประเทศ​ไทย​) เปิด​เผย​ถึง​ผล

สํารวจ​ Insurance 2020: The digital prize–Taking customer connection to a new levelซึ่ง​ทําการ​สํารวจ

ลูกคา​ที่​ซื้อ​ประกัน​ภัย​ทัว่ไป​เกือบ​ 10,000ราย​ใน​หลาก​หลาย​ประเทศ​และ​ภูมิภาค​ทัว่​โลก​รวม​ 16 แหง​พบ​วา​ แนว​โนม

ใน​อนาคต​สื่อ​ดิจิตอล​จะ​เขา​มา​มี​สวน​ชวย​ใน​การ​ตัดสิน​ใจ​ซื้อ​ประกัน​ภัย​ของ​ผู​บริโภค​มาก​ขึ้น​ หลัง​พบ​ผู​บริโภค​สวน​ใหญ

ติดตาม​บริการ​หลัง​การ​ขาย​ของ​บริษทั​ประกัน​ภัย​ผาน​ทาง​สื่อ​ดิจิ​ตอล

 

ผล​สํารวจ​ระบุ​วา​ ผูซือ้​ประ​กันกวา71%ทั่ว​โลกใช​แพลตฟอรม​ดิจิตอล​ (เว็บไซต​เปรียบ​เทียบ​ราคา​ประ​กัน

ภัยและสังคม​ออนไลน ​) คนหา​ขอมูล​กอน​ตัดสิน​ใจ​ซือ้​ประกัน​ภัย​และ​บริการ​ และ​เกือบ70% ชื่น​ชอบ​การด

าวนโหลด​และ​ใช​งาน​แอ​พพลิ​เคชั่นจาก​บริษัท​ผูรับ​ประกัน​ภัย​

“เมื่อ​เรา​พูด​ถึง​ธุรกิจ​ดิจิตอล​ ใน​อดีต​อาจ​หมาย​ถึง​ การ​ทําธุรกรรม​ผาน​สื่อ​อิเล็กทรอนิกส​ หรือ e-commerceโดย​ทัว่​ไป​

แต​ใน​ปัจจุบัน​ โลก​ยุค​ดิจิ​ตัลหมุน​เร็ว​ได​ทําให​เกิด​นวัตกรรม​ตางๆ​ ไม​วา​จะ​เป็น​ สื่อ​ออนไลน​ บิก๊ด​าตา คลา​วด คอม

พิวติง้​ อุปกรณ​สมา​รทโฟน​ คอมพิวเตอร​ และ​เทคโนโลยี​ใหมๆ​ ทําให​ผู​บริโภค​เขา​ถึง​ขอมูล​ขาวสาร​และ​เชื่อม​โยง
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ติดตอ​กัน​ได​มาก​ขึ้น​ เรา​มอง​วา​ใน​ปี​2560จะ​เขา​สู​ยุค​ที่​เรียก​วา Transitionals คือ​เกิด​การ​เปลี่ยน​ถาย​ของ​ผู​บริโภค

แบบ​ดัง้เดิม​มา​เป็น​ผู​บริโภค​ที่​เป็น​ดิจิตอล​มาก​ขึ้น​ กอน​ที่​จะ​เห็น​การ​เปลี่ยนแปลง​เขา​สู​ยุค​ของ​ดิจิตอล​เนที​ฟอยาง

แทจริง​ใน​ปี​ 63” นาง​สาว​ วิไล​พร​ กลา​ว

“เรา​มอง​วา​ใน​ระยะ​ตอ​ไป​ ‘น​วัต​กรรม​ดิจิตอล​’ ​จะ​เป็น​ตัว​เรง​ให​ผู​บริโภค​ยิ่ง​ลุก​ขึ้น​มา​ปฏิวัติ​ตัว​เอง​มาก​ขึ้น​ น่ี​จึง​ถือ​เป็น

โอกาส​ที่​บริษทั​ประกัน​ภัย​จะ​พัฒนา​ผลิตภัณฑ​และ​บริการ​ รวม​ทัง้​สราง​ความ​สัมพันธ​ที่​ดี​กับ​ลูกคา​ผาน​ชอง​ทาง​ดิจิตอล

ให​มาก​ขึ้น​”

 

สําหรับ​สิ่ง​ที่​เป็น​แรง​กระตุน​ให​ผู​บริโภค​หัน​มา​ซื้อ​ประกัน​ออนไลน​มาก​ขึ้น​นัน้​ ผู​ตอบ​แบบ​สอบ​ถาม​ 35%ระบุ​วา​เป็น

เพราะ​โทรศัพท​มือ​ถือ​ที่​มี​แอ​พฯหรือ​ฟัง​กชัน่ก​ารใช​งาน​ที่​อํานวย​ความ​สะดวก​ใน​การ​ซื้อ​สิน​คา​ ใน​ขณะ​ที่​ 30%ระบุ​วา​

คําแนะนําจาก​ที่​ปรึกษา​มือ​อาชีพ​ผาน​ชอง​ทาง​ออนไลน​เป็น​ปัจจัย​สําคัญ​ที่​ทําให​ตน​ซื้อ​สินคา​ได​ตรง​ตาม​ความ​ตองการ

มาก​ขึ้น​ โดย​เฉพาะ​อยาง​ยิ่ง​การ​ให​ขอ​เสนอ​ที่​สามารถ​เขา​ถึง​ได​งาย​และ​รวด​เร็ว​ รวม​ถึง​ราคา​และ​ใบ​เสนอ​ราคา​เมื่อ​ตอ

อายุ​หรือ​เรียก​รอง​คา​ชด​เชย (Claim)

ขณะ​ที่​ 1ใน​ 4 หรือ​25%ของ​ลูกคา​ที่​ถูก​สํารวจ​ ยัง​บอก​วา​ตน​ซื้อ​ประกัน​ออนไลน​ผาน​ทาง​หน า​เว็บ​ หรือ​อุปกรณ​สื่อ​สาร​

และ​ใช​ประโยชน​จาก​สื่อ​ออนไลน​ และ​เว็บ​ไซต​ เพื่อ​เปรียบ​รา​คา​ หรือ​คนหา​ผลิต​ภัณฑ​ รวม​ถึง​บริการ​ดาน​ประกัน​ภัย

ใหมๆ​ สิ่ง​เหลา​น้ี​สะทอน​ให​เห็น​วา​ สื่อ​ดิจิตอล​เริ่ม​เขา​มา​มี​อิทธิพล​ตอ​การ​ตัดสิน​ใจ​ซื้อ​ประกัน​ภัย​ของ​ผู​บริโภค​มาก​ขึ้น

 

นอกจาก​น้ี​ ใน​การ​สํารวจ​ครัง้​น้ี​มี​ขอมูล​ที่​นา​สนใจ​คือ​ ผู​บริโภค​ตองการ​รูป​แบบ​ประกัน​ที่​ตอบ​สนอง​ความ​ตองการ​ของ

ตน​มากกวา​จะ​คํานึง​ถึง​เบีย้​ประกัน​ที่​ตอง​จาย​ และ​พรอม​จะ​เปลี่ยน​มา​ใช​บริการ​บริษทั​ผูรับ​ประกัน​ราย​ใหม​ทุก​เมื่อ​ หาก

บริษทั​ใหม​มี​รูป​แบบ​ประกัน​ที่​เหมาะ​สม​กับ​ความ​ตองการ​ของ​ตน​มาก​กวา​ ขณะ​ที่​ผู​บริโภค​67% ยินดี​ที่​จะ​ติด​เซ็นเซอร

ใน​รถ​หรือ​บาน​ของ​ตน​เอง​ หาก​ชวย​ลด​เบีย้​ประกัน​ภัย​ได

 

“แมวา​ธุรกิจ​ประกัน​จะ​เขา​สู​โลก​ยุค​ดิจิ​ตัลม​ากขึ้น​ สิ่ง​ที่​ผู​บริโภค​ยัง​คง​มอง​หา​ คือ​การ​ให​บริการ​สินคา​แบบ​ใกล​ชิด​

เอาใจ​ใส​ และ​ตรง​ตาม​ความ​ตองการ​ของ​ลูกคา​แตละ​คน​ บริษทั​ประกัน​ภัย​ทัง้​หลาย​ควร​บริหาร​การ​สราง​ความ​สัมพันธ

ที่​ดี​กับ​ลูกคา​ผาน​ชอง​ทาง​ตางๆ​ ไม​วา​จะ​เป็น​ การ​พูด​คุย​ผาน​เว็บ (Web chat)บริการ​แนะนําการ​ใช​งาน​ผาน​ระบบ​เชื่อม

โยง​เครือ​ขาย​ของ​บริษทั​กับ​ผู​บริโภค​ให​ปรากฏ​หน า​จอ​เดียว​กัน(Co-Browsing) และ​พูด​คุย​ผาน​ทาง​วิ​ดี​โอ (Video

chat) ซึ่ง​ทัง้หมด​ถือ​เป็นการ​สราง​ประสบการณ​ที่​ดี​ให​แก​ลูกคา​แบบ​เรี​ยล​ไท​ม และ​ยัง​สามารถ​ให​ความ​ชวย​เหลือ​ผู

ลูกคา​ใน​ยาม​ที่​จําเป็น​ได​อีก​ดวย​” นาง​สาว​ วิไล​พรก​ลา​ว

 



“ปัจจุบัน​ลูก​คาประ​กันมี​ขอมูล​และ​อํานาจ​การ​ตอ​รอง​มากกวา​ใน​อดีต​ หลังอิทธิพล​ของสื่อ​ดิจิ​ตอลได​เขา​มา

มี​บทบาท​ใน​การเป็น​ชอง​ทาง​ที่​ลูกคา​ใช​เพื่อ​เขา​ถึง​ขอมูล​ของ​บริษัท​ประกัน​ภัย​ เปรียบ​เทียบ​ราคา​และ

นโยบาย​ประกัน​ภัย​ รวม​ถึง​ประสบการณ ​ใน​การ​เรียก​รอง​คา​ชดเชย​ตางๆ​ ดัง​นัน้เท​รน​ดใน​อนาค​ตบริษัท

ประกัน​ภัย​ตอง​ปรับ​ตัว​ให​ทัน​กับกระแส​การ​เปลี่ยน​แป​ลง​ โดย​มุง​สรางสรรค​นวัตกรรม​และ​สราง​ความ​แตก

ตาง​จาก​คู​แขง รวมทัง้​ตอ​งปรับ​ปรุ​งคุณภาพ​ของ​ผลิตภัณฑ​และบริการ​ให​ตรง​กับ​พฤติกรรม​และตอบ​โจท

ยไลฟ ​สไตล​ของคน​รุน​ใหม”

 

นางสาว​วิไล​พรก​ลา​วตอ​วา​ บริษทั​ประกัน​ภัย​และ​ธุรกิจ​สามารถ​สราง​มูลคา​เพิ่ม​จาก​สื่อ​ดิจิตอล​ได​3วิธี​คือ​ 1.​พัฒนา​อี

คอม​เมิ​รชควบคู​ไป​กับ​สื่อ​ดิจิตอล​ 2​.​ใช​ประโยชน​จาก​ขอมูล​เกี่ยว​กับ​ความ​ตองการ​ใช​ผลิตภัณฑ​และ​บริการ​ของ​ผู

บริโภค​ เพื่อ​นํามา​พัฒนา​ขอ​เสนอ​ใหม​ให​ตรง​กับ​ไลฟ ​สไตล​และ​สราง​ความ​ภักดี​ของ​ผู​บริ​โภค(Customer Loyalty)และ​

3.​ นําระบบ​การ​จัดการ​ตัว​ตน​ใน​ระบบ​ดิจิ​ตอล(Digital Identity)มา​ชวย​ควบคุม​การ​เขา​สู​ระบบ​ ซึ่ง​จะ​ชวย​ให​ผู​มี​สวน

เกี่ยวของ​ใน​ธุรกิจ​สามารถ​เขา​ถึง​ขอ​มูล​ ประมวล​ผล​ และ​สง​ขอมูล​สําคัญ​ได​อยาง​ปลอด​ภัย​ เพราะ​การ​จัดการ​ขอมูล

ของ​ผู​บริโภค​ใน​ระบบ​ดิจิตอล​มี​ความ​ซับ​ซอน​มาก​ขึ้น

 

สําหรับ​ตลาด​ประกัน​ภัย​ใน​ประเทศไทย​นัน้​ ปัจจุบัน​สื่อ​ดิจิตอล​เขา​มา​มี​บทบาท​ใน​การ​ทําตลาด​ใหมๆ​ มาก​ขึ้น​ โดย​ไทย

ถือ​เป็น​หน่ึง​ประเทศ​ใน​ภูมิภาค​เอ​เชีย​ ที่​มี​ผู​ใช​งาน​เฟซบุค (Facebook)มาก​ถึง​ 18 ลาน​ราย​ และ​ใช​ไลน (LINE)มาก

ถึง​24 ลาน​คน​ ผู​ประกอบ​การ​จึง​ควร​เริ่ม​สราง​สังคม​ออนไลน​ หรือ​โซ​เชีย​ลเน็ตเวิรก​ สื่อสาร​ผาน​แอ​พพลิ​เคชัน่ตางๆ​

บน​สมา​รทโฟน​ และ​แท็บเล็ต โดย​เฉพาะ​บริษทั​ประกัน​ชีวิต​ระ​ดับ​ท็อปทรี​ ตาง​หัน​มา​รุก​ตลาด​น้ี​กัน​อยาง​หนัก​ ทัง้​การ

ออก​สติ​กเกอร​ไลน(LINE) และ​การ​ขาย​ผาน​แอ​พพลิ​เคชัน่ ​เพื่อ​ให​เขา​ถึง​ไลฟ ​สไตล​ของ​คน​ไทย

 

นางสาว​วิไล​พรม​อง​วา​ แนว​โนม​ธุรกิจ​ประกัน​ชีวิต​ปี​น้ี​จะ​ยัง​คง​ขยาย​ตัวอยาง​ตอ​เน่ือง​ และ​เป็น​ไป​ใน​อัตรา​ที่​รวดเร็ว​ยิ่ง

ขึ้น​ภาย​หลัง​การ​เปิด​ประชาคม​เศรษฐกิจ​อา​เซียน​ (เอ​อี​ซี​) ใน​ปลาย​ปี​2558 เน่ืองจาก​ปัจจุบัน​อัตรา​การ​ถือ​ครอง

กรมธรรม​ใน​ไทย​ยัง​อยู​ใน​ระดับ​ตํ่า ทําให​ยัง​มี​ชอง​วาง​ใน​การ​เติบ​โต (Window of opportunity) รวม​ทัง้คน​ไทย​เริ่ม​มี

ความ​เขาใจ​และ​ตระหนัก​ถึง​ความ​สําคัญ​ใน​การ​ทําประกัน​ชีวิต​มาก​ขึ้น

 

“ใน​อีก​ 1-2 ปี​ขาง​หน า​น้ี​ชอง​ทาง​ดิจิตอล​จะ​ถูก​พัฒนา​ขึ้น​ไป​อีก​ขัน้​ เรา​จะ​ได​เห็น​กระแส​ของ​บริษทั​ประกัน​ที่​หัน​มา​ขาย

ประกัน​ออนไลน​กัน​มาก​ขึ้น​ จาก​ปัจจุบัน​ที่​เริ่ม​มี​ผู​ประกอบ​การ​บาง​ราย​เสนอ​ขาย​ผาน​ออนไลน​บาง​แลว​ โดย​แบบ

ประกัน​ผาน​ออนไลน​จะ​เป็น​ลักษณะ​งายๆ​ ไม​ซับ​ซอ​น ​เหมือน​กับ​การ​ขาย​ผาน​ที​วี​ หรือ​ ขาย​ผาน​เว็บ​ไซต​ นอกจาก​น้ี​ ผู

ประกอบ​การ​จะ​เริ่ม​พัฒนา​แอ​พพลิ​เคชัน่ใบ​เสนอ​ราคา​แบบ​ประกัน​ตางๆ​ ผาน​ทาง​มือ​ถือ​เพื่อ​ชวย​ตัวแทน​ฝาย​ขาย​ ให



สามารถ​แนะนําแบบ​ประกัน​ให​กับ​ลูกคา​ได​สะดวก​สบาย​ และ​รวดเร็ว​ขึ้น​”

 

“เรา​มอง​วาการ​แขงขัน​ใน​ตลาด​ธุรกิจ​ประ​กันฯ​จะ​ทวี​ความ​รุนแรง​มาก​ขึ้น​ใน​ระยะ​ขาง​หน า​ ดัง​นัน้​ผู​ประกอบ​การ​ที่​จะ​ได

เปรียบ​ คือ​ ราย​ที่​พรอม​จะ​เกาะ​ไป​กับ​เท​รน​ดดิจิตอล​ โดย​เป็น​ผูนําใน​การนําเสนอ​และ​ฉีก​รูป​แบบ​การ​ให​บริการ​แบบ​เกา

ๆ และ​นําเทคโนโลยี​มา​ประยุกต​ใช​ให​เขา​กับ​การ​ใช​รูป​แบบ​ชีวิต​ของ​ลูกคา​ที่​เป็น​ออนไลน​มาก​ขึ้น​”

 


