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ผลกําไรที่ธนาคารไดจากลูกคารายยอยกําลังลดนอยลงอยางเห็นไดชัด และธนาคารท้ังหลายตางกาํลังสรางสรรควิธีการใหมๆ เพือ่
เปนพื้นฐานในการสรางผลกําไรในอนาคต วิธีการหนึ่ง คือ การวิเคราะหลูกคาปจจุบันและลูกคาเปาหมายอยางรอบคอบ เพ่ือ
พิจารณาวาการเปล่ียนแปลงขอบังคับและการเปล่ียนแปลงอื่นๆ ในตลาดนั้นจะสงผลใหศักยภาพการทํากาํไรของลูกคาเปลี่ยนแปลง
ไปอยางไร หลังจากน้ัน ธนาคารจะใชขอมูลดังกลาวเพ่ือสงเสริมผลิตภัณฑท่ีเหมาะสมใหแกผูบริโภค และเพ่ือใหมั่นใจไดวาจะมีการ
ใหบริการและระดับผลตอบแทนท่ีเหมาะสม ดวยการใสใจกับคุณคาของความสมัพันธนี้ ธนาคารจะสามารถมอบขอเสนอใหแกลูกคา
ไดดีที่สุด พรอมทัง้แจงเตือนกับลูกคากลุมที่ไมสรางกาํไรรวมท้ังการหาผลิตภัณฑที่มีศักยภาพในการทํากําไรมากข้ึน หรือการโยกยาย
ธุรกจิไปยังสถาบันการเงนิอื่น  โลกใหมของการธนาคารและความสามารถทํากําไรของลูกคาน้ีทําใหเกิดวิธีการและเทคโนโลยีใหมๆ ที่
มุงเนนเรื่อง “การวิเคราะหผูบริโภค” ซึง่ประกอบดวยการวิเคราะหขอมูลลูกคาเพ่ือปรับปรงุดานการตลาด การขาย การบริการ และ
การสานสัมพันธกบัลูกคา 

 

ก า ร ต ล า ด  

การตลาดท่ีมีเปาหมายท่ีผูบริโภคเปนธุรกจิที่เติบโตเต็มที่ และขับเคลื่อนดวยการวัดผล แตขณะเดียวกันเปนธุรกิจท่ีกําลังเปล่ียนแปลง 
เพ่ือทําใหธรุกิจลูกคารายยอยเติบโต ธนาคารตองเพิ่มประสิทธิภาพการขายผลิตภัณฑแกลูกคารายเดิมของตน เพราะเปนหนึ่งในดัชนี
ศักยภาพการทํากําไรและการลดอัตราการสญูเสียลูกคาทีส่ําคัญ อยางไรก็ตาม เพือ่ความสําเรจ็ ธนาคารตองทํามากกวาการนาํเสนอ 
ผลิตภัณฑและบริการใหแกลูกคาทุกคนเหมือนกัน แลวหันมามุงเนนท่ีกลุมลกูคาท่ีจาํเพาะเจาะจงมากข้ึน การแบงกลุมแบบใหมนี้ควร
ทําโดยพิจารณาจากพฤติกรรม ไมใชเพียงลักษณะทางประชากรศาสตรเทานั้น  และควรปูทางใหธนาคารสามารถจัดการนําเสนอ
ผลิตภัณฑและการกําหนดผลตอบแทนท่ีดึงดูดกลุมเปาหมายดังกลาวได วิธน้ีีจะชวยใหธนาคารสามารถมุงเนนการนาํเสนอผลิตภัณฑ
ใหแกลูกคาที่มีแนวโนมจะตอบรับมากท่ีสุดและเพิ่มความสําเรจ็ของการเสนอขายผลิตภัณฑแกลูกคารายเดิม 

อยางไรก็ตาม เครื่องมือเพ่ือการบรรลุเปาหมายน้ียังอยูในข้ันตอนการเปล่ียนแปลง แตเดิมนั้นธนาคารมักพ่ึงขอมูลลูกคาที่มีอยูภายใน
องคกร ประกอบกับขอมูลเครดิตและแหลงขอมูลอื่นๆ จากภายนอก เพื่อใชปรับปรุงแผนการตลาดสําหรับฐานลูกคาที่มีอยูและลูกคา
เปาหมายใหมๆ จากนั้นขอมูลน้ีจะถูกนําไปปอนเขาเครื่องมือวิเคราะหโดยใชกฎ ซึ่งนาํมาใชเพ่ือเปรียบเทียบลูกคาเปาหมายกบัเกณฑ
ที่ทราบ แลวจงึจับคูลูกคาเปาหมายกับผลิตภัณฑท่ีมีอยูของธนาคาร อยางไรก็ตาม ปจจุบัน เทคนิคยคใหมไดเปล่ียนรูปแบบไปจาก
เดิมพอสมควร โมเดลแบบใหมสามารถวิเคราะหสถานการณจาํลองไดหลายแบบ โดยเปรียบเทียบกับลูกคากลุมเปาหมายแตละราย 
จากนัน้จงึจับคูขอเสนอที่มีโอกาสสาํเร็จมากที่สุดเขาคูกบัลูกคาแตละราย โดยใชซอฟตแวรการวิเคราะหและเครือ่งมือจัดการขอมูลยุค
ใหม สถานการณจาํลองที่แตเดิมตองเสียเวลาเปนวันในการคํานวณนั้นในปจจุบันสามารถจัดการไดภายในเวลาเพียงไมกีว่ินาที จึง
เพ่ิมโอกาสที่จะเลือกขอเสนอที่ถูกตองใหแกลูกคาที่เหมาะสม และภายในเวลาท่ีเหมาะสม นอกจากนี ้ดวยการนําผลลัพธของโครงการ
ดานการตลาดและอัตราการยอมรับขอเสนอที่เกิดข้ึนจริงไปปอนเขาสูโมเดลเหลานี้ ทําใหเราสามารถคาดการณไดอยางแมนยาํและมี
ประสิทธิภาพย่ิงข้ึน  

 

ก า ร ธ น า ค า ร ที่ อิ ง กั บ ค ว า ม สั ม พั น ธ  ( R e l a t i o n s h i p  B a n k i n g )  

ธนาคารตองใชกลยุทธ “การธนาคารแบบอิงกับความสมัพันธ” เพ่ือสรางการเติบโต ซึ่งทําไดโดยการคนหาวิธีการเสนอขายผลิตภัณฑ
แกลูกคาเดิมภายในกลุมธนาคารของตน การกําหนดผลตอบแทนโดยอิงกับความสัมพันธนั้นเปนแนวคิดท่ียอดเยี่ยม แตตองการ
โครงสรางพ้ืนฐานทางเทคโนโลยีที่เขมแข็งเพื่อรองรับ ธนาคารไมเพียงแตจะตองมีชองทางเขาถึงขอมูลเทานั้น (ทัง้จากภายในธนาคาร
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และจากแหลงขอมลูภายนอก) แตยังตองมีความสามารถในการทําความเขาใจองคประกอบสาํคัญของขอมูลและรูวิธีการนาํเอา 
ขอเท็จจริงท่ีไดจากการวิเคราะหขอมูลไปดําเนินการอยางเหมาะสมดวย การวิเคราะหขอมูลของลูกคาจะทําใหธนาคารไดรับส่ิง
ตอไปน้ี: 

 มุมมองท่ีครบถวนเก่ียวกับลูกคา ตัวอยางเชน ผลิตภัณฑท่ีลูกคาใช พฤติกรรมทัว่ไป และปฏิสมัพันธที่ลกูคามีตอธนาคาร 

● ความรูเก่ียวกับพฤติกรรมของลูกคา และรางวัลและ/หรือบริการที่ลูกคาใหความสําคัญ (คาธรรมเนียม ดอกเบี้ย การรักษา
ยอดคงเหลือ และโปรแกรมรักษาลูกคา ฯลฯ) 

● ผลิตภัณฑท่ีลูกคากําลังซ้ือจากผูใหบริการรายอื่น และเหตุผล 

● ผลลัพธของการปฏสิัมพันธกับธนาคารของเราในครัง้กอนๆ จากทุกชองทาง 

อยางไรก็ตาม ธนาคารยังตองตรวจสอบใหมั่นใจวา ตนกําลงัดําเนินการตางๆ อยางถูกตองตามขอจํากัดเรือ่งกฎการปกปองลูกคา 
ธนาคารนั้นแตกตางจากองคกรอ่ืนๆ ตรงทีธ่นาคารตองม่ันใจวาตนกาํลังใชใหบริการสินเชื่ออยางเปนธรรมและมีมาตรฐาน แบงปน
ขอมูลอยางเหมาะสม และเก็บรักษาขอมูลท่ีสามารถระบุตัวบุคคลไวอยางปลอดภัย ธนาคารตองรับรูขอจํากัดเหลานี้ และ
ตรวจสอบใหมัน่ใจวาตนกําลังใชเทคนิคการวิเคราะหและการใหคะแนนท่ีตรวจสอบไดและเปนที่ยอมรับจากหนวยงานกํากับดูแล 

นอกจากอุปสรรคดานเทคโนโลยีแลว ยังมีประเด็นระดับองคกรที่ตองพิจารณาดวย กลุมธนาคารท่ีแลกเปลี่ยนขอมูลภายในของ
ตนระหวางกันอยางมีประสทิธิภาพนัน้ตองใชวิธีการที่เนนการปฏิบัติ เชน การจัดการในสวนบัตรและบัญชีเงินฝากท้ังหมดกอน 
แลวจึงจัดการเรือ่งการใหบริการสินเชือ่บาน สนิเชื่อเพ่ือผูบริโภค และ/หรือกลุมการบริหารความมั่งค่ังหลังจากพิสจูนถึงคุณคาของ
การรวมมือได อยางไรก็ตาม โชคดีที่เปาหมายของกลุมตางๆ เหลานี้ทุกกลุมนั้นมีความคลายคลึงกัน และเชื่อมโยงกับศักยภาพ
การทํากาํไรโดยรวมของธนาคาร นัน่คือ ธนาคารตองผลักดันใหลูกคาซื้อผลิตภัณฑการเงินเพิม่เติม และใหรางวลัแกลูกคา
เหลาน้ันดวยการเสนอผลตอบแทนท่ีดีกวาและ/หรือบริการเสริม ทัง้นี้ ธนาคารจะสามารถใชกลยุทธ “การธนาคารที่อิงกับความ 
สัมพันธ” ไดก็ตอเม่ือธนาคารสามารถจัดเก็บและวิเคราะหกลุมผลิตภัณฑทีลู่กคาใชอยู รวมทั้งประวัติการทําธรุกรรมของลูกคา
อยางครบถวน 

 

ก า ร ทาํ กํา ไ ร จ า ก ก า ร ป ฏิ สั ม พั น ธ กั บ ลู ก ค า  

การวิเคราะหและการจัดการขอมูลถูกนํามาใชในการสรางโครงการทางตลาดที่มีประสิทธิภาพย่ิงข้ึนมานานแลว และโอกาสครั้ง
ใหญครัง้ถัดไปก็คือ การใชเครื่องมือตัวเดียวกันนี้ในการปรับปรงุประสิทธิภาพของสาขา ศูนยบริการลูกคา และ/หรือชองทาง
ออนไลน สาขาของธนาคารคือชองทางท่ีมรีาคาแพงที่สุดของธนาคาร และไดรับการออกแบบในทางทฤษฎีมาเพือ่เพ่ิมการ
ปฏิสัมพันธกับลูกคาที่มาใชบริการดวยตนเองที่นับวันจะมีความถี่นอยลงเรือ่ยๆ ใหไดมากท่ีสดุ อยางไรก็ตาม สาํหรับธนาคารเกือบ
ทุกแหง ทฤษฎน้ีีไมไดถูกปฏิบัติจริงอยางมีประสิทธิภาพ ลูกคามาใชบริการที่สาขานอยลง และธนาคารจําเปนตองหาประโยชนให
ไดมากที่สุดจากการปฏิสัมพันธกับลูกคาที่เดินทางมาดวยตนเองเหลานี้ ดวยการติดอาวุธทางขอมูลใหแกพนักงาน เพ่ือใหพนักงาน
ธนาคารสามารถแนะนําผลิตภัณฑการเงินและแกปญหาใหแกลูกคาไดอยางม่ันใจ 

สิ่งที่เราเห็นไดท่ัวไปจากสาขาหรือศูนยบริการลูกคาคือ พนักงานจะมุงเนนเรื่องกระบวนการทําธรุกรรมหรอืการใหบริการมากกวา
เรื่องการสานสัมพันธกับลูกคา ปกติแลวพนักงานที่ใหบรกิารฝาก-ถอนเงินของธนาคารและพนักงานศูนยบริการลูกคาจะไมมี
ขอมูลเชิงลึกทีจํ่าเปนตอการนําเสนอผลิตภัณฑที่สอดคลองกับความตองการของลูกคา รวมทั้งไมมีขอมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑที่เคย
นําเสนอใหแกลูกคาแลว รวมถงึการตอบสนองของลูกคาตอผลิตภัณฑเหลานั้น ดังนั้น เพื่อปรับปรุงวัฒนธรรมการขายในเครือขาย
สาขาของธนาคาร พนักงานประจาํสาขาจาํเปนตองเรียนรูวธิีการปฏิบัติตัวเปนที่ปรึกษาทางการเงิน และพนักงานเหลานี้จาํเปน 
ตองไดรับการสนับสนุนเรื่องทักษะการใหคําแนะนาํที่ดีดวย 

สวนหนึง่ของการเปล่ียนแปลงจาก “กระบวนการทําธรุกรรม” สู “คําแนะนาํทางการเงิน” น้ันตองอาศัยความทุมเทในเรื่อง “การ
ธนาคารแบบหลายชองทาง” ธนาคารที่สามารถใสตัวเลือกการบริการตัวเองเขาไวในโซลชันการธนาคารออนไลนใหแกลูกคาไดนั้น
จะสามารถลดอัตราการใชบริการที่สาขาของการทําธรุกรรมแบบพ้ืนฐานลงได นอกจากนี้ธนาคารจะตองเพิม่ประสิทธิภาพ
ชองทางอื่นๆดวย เพื่อนําเสนอขอมูลการตลาดที่เกี่ยวของและความสามารถท่ีทําไดจริง เพื่อใหลูกคาสามารถเลือกราคาของ
ผลิตภัณฑและตกลงรับธรุกจิใหมทางออนไลนได 
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แมธนาคารหลายแหงยังเชื่อวา ย่ิงมีการทําธรุกรรมผานสาขามากเทาใด ก็จะยิ่งสงผลดีตอธุรกจิมากข้ึนเทาน้ัน แตความจริง
แลวตรงกันขามเลย การตัดการทําธุรกรรมที่ไมซับซอนออกไปจากสาขาจะทําใหพนักงานสามารถมีเวลามากข้ึนท่ีจะใสใจกับ
การขายและการใหบริการไดมากข้ึน และชวยใหมีเวลาท่ีจําเปนสําหรับการทํางานรวมกับลูกคาและการตอบขอซักถามอยาง
เหมาะสม ดังน้ัน ธนาคารที่สามารถทาํใหสาขาของตนสามารถนาํเสนอการแกปญหาท่ีซับซอนใหแกลูกคา หรือตอบขอ
ซักถามเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการขายไดอยางมีประสิทธิภาพนัน้ก็จะสามารถยกระดับตัวเองจากการเปนผูประมวลผล
ธุรกรรม ใหกลายเปนที่ปรึกษาทางการเงินได 

ขอบเขตประโยชนของการวิเคราะหลูกคา 

IDC ใชศักยภาพของผลการสัมภาษณผูใชบริการธนาคารท่ีมีการวิเคราะหอยางครอบคลุมและสรางสถานการณจําลองเพื่อแสดง
ถึงประโยชนที่อาจเกิดข้ึนในการนําเอาโซลูชันการวิเคราะหมาปรับใชอยางสมบูรณ แนวทางโซลูชันแบบรวมนีช้วยให IDC สามารถ
บอกระดับประโยชนของเทคโนโลยีน้ี ควบคูกับแนวทางปฏิบัติท่ีดีที่สุดสําหรับการใชโซลชัูนวิเคราะหลูกคา 

โซลูชันนี้นําเสนอผลประโยชนใน 3 สวนสําคัญ ไดแก 

● ปรบัปรุงการตลาดผูบริโภค ธนาคารที่ลงทุนดานผลวิเคราะหจะสามารถปรับปรุงประสิทธิภาพและความแมนยําของความ
พยายามดานการตลาดได นั่นก็คือ ดวยการวิเคราะหที่มีประสิทธิภาพมากกวา ธนาคารเหลาน้ีจะสามารถใหขอเสนอที่ดี
ยิ่งข้ึนใหแกกลุมลูกคาเปาหมายท่ีมีคุณสมบัติดีข้ึน โดยที่จํานวนการนําเสนอนอยลง (ลดตนทุน) แตไดรับผลตอบรับมากข้ึน 
(รายไดเพิ่ม) ผลลพัธท่ีธนาคารสามารถคาดวาจะไดรับมีดังนี้: 

○ ลดตนทุนดานการตลาด ธนาคารสามารถใชการวิเคราะหเพื่อปรับปรงุความสามารถในการคาดการณขอเสนอที่
ยอมรับได ธนาคารสามารถตัดลูกคาเปาหมายที่มีโอกาสนอยมากทีจ่ะตอบสนองออกจากแคมเปญได ขณะเดียวกัน 
ธนาคารก็สามารถมุงเนนเฉพาะลูกคาเปาหมายที่มีแนวโนมสูงกวากวา จึงชวยลดตนทุนดานการจัดสงทางไปรษณียและ
โปรโมชั่นไดมากถึง 80% 

○ เพ่ิมการสรางรายได แนนอนวาธนาคารสามารถเพ่ิมอตัราการตอบสนองและเพ่ิมรายไดดวยการเสนออัตราการฝาก
เงินที่สูงกวาอัตราทองตลาดหรอืเสนอเงื่อนไขสินเชื่อที่ดึงดูดใจกวา ธนาคารเหลานี้อาจจะไดอัตราการตอบสนองอยูใน
ระดับสูง แตการสรางรายไดก็ยังไมสูงที่สุด ยิ่งกวานั้น ธนาคารท่ีใชแนวทางปฏิบัติแบบน้ีจะไดฐานลูกคาท่ีไมมั่นคง 
เพราะลูกคาจะพรอมจากไปหากไดขอเสนอท่ีดีกวาจากธนาคารอ่ืน ตรงกันขาม เมื่อใชผลการวิเคราะห ธนาคารจะ 
สามารถทดสอบไดโดยใชสถานการณจําลองมากมาย แลวเลือกเสนอผลิตภัณฑท่ีดึงดูดใจแตมีอัตราผลตอบแทนการ
ลงทุนข้ันตํ่าที่เหมาะสมสําหรับธนาคาร ดังนั้น สวนหนึ่งของประเด็นนี้คือ อัตราการตอบสนองทีเ่พ่ิมข้ึนถึง 350% แตสิ่ง
ท่ีนาสนใจไมแพกันคือ ความสามารถในการบรรลุเปาหมายศักยภาพการทํากําไรดวยสวนผสมผลิตภัณฑท่ีเหมาะสม 

○ เพ่ิมประสทิธิภาพการวิเคราะหขอมูล ดวยโซลูชันขอมูลภายใตการจัดการ พนักงานฝายการตลาดจะสามารถลด
เวลาที่ตองใชในการคนหาแหลงขอมูล การทําการวิเคราะห และการสรางรายงานได  

● เพ่ิมสัดสวนการใชจายของกลุมเปาหมาย ธนาคารยงัคงดึงดูดลูกคาใหมได และย่ิงมีโอกาสมากข้ึนท่ีจะขายผลิตภัณฑ
เพ่ิมเติมใหแกลูกคาเดิม โชคดีที่ธนาคารมีขอมูลลูกคาเดิมอยูแลวเปนจาํนวนมาก จงึสามารถนํามาใชประโยชนในการ
ปรับปรุงประสิทธิภาพทางการตลาดและบริการลูกคาได ธนาคารจึงสามารถ: 

○ เพ่ิมผลิตภัณฑตอลูกคา ธนาคารมรีูปแบบการเขาถึงกลุมลูกคาและการนําเสนอผลิตภัณฑที่พัฒนาไวอยางสมบูรณ
แลว แตสวนใหญกลับไมไดวางระบบวธิีการต้ังราคาแบบอิงความสัมพนัธ เพือ่ใหรางวัลแกลูกคาที่ดีท่ีสุด และเพิ่ม
สัดสวนการใชจายของลูกคาที่มรีะดับความสัมพันธตํ่ากวา ธนาคารที่มรีูปแบบการเขาถึงลูกคาที่ประสบความสาํเรจ็จะ
สามารถคาดหวังไดวา จาํนวนผลิตภัณฑตอลูกคาและรายไดเฉลี่ยจะเพ่ิมข้ึนถึง 4% 

○ ลดการสูญเสียลกูคา ดวยกลยุทธ “การมุงเนนความสมัพันธ” และ “ผลติภัณฑที่ดีท่ีสุดลําดับตอไป” ที่ปรับแตงมาให
เหมาะกับลูกคาแตละราย ธนาคารจะสามารถใหรางวัลแกลูกคาท่ีดีที่สุด และเพ่ิมโอกาสที่ลูกคาเหลานั้นจะยังคง
จงรักภักดีตอธนาคาร ดวยการเลือกใชวิธีการนีธ้นาคารจะสามารถระบุไดแมนกวาเดิมวามีลูกคารายใดบางท่ีทําใหกําไร
ลดลง แลวใชกลยทุธดึงดูดลูกคาเหลาน้ันดวยผลิตภัณฑใหม หรือชักจูงพวกเขาใหไปยังผูใหบริการการเงนิรายอื่น การ
ทําเชนน้ีจะชวยลดการสญูเสียลูกคาไดถึง 13% ดวยการนําเสนอบริการที่ปรับแตงมาแลวใหเหมาะกับลูกคาแตละราย 
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ตัวอยางของประโยชนที่ไดจากวธิีการนี้ไดแก การลดการสูญเสียรายไดบางสวนและลดตนทุนดานธุรการและตนทุน
ทางการตลาด ที่อาจตองจายเพื่อชดเชยการสญูเสียลูกคาแตละราย 

● ลดอัตราการผิดนดัชําระหนี ้การวิเคราะหลูกคาชวยใหธนาคารสามารถคัดสรรขอเสนอและการตัดสินใจเก่ียวกับสินเชื่อได
มากข้ึน เน่ืองจากวธิีการแบบมาตรฐานอยางเชน “รายงานเครดิต” นั้นมีศักยภาพในการคาดการณที่ตํ่ากวา ธนาคารจึงตอง
พัฒนาแนวทางภายในเองเพ่ือพจิารณาความนาเชื่อถือทางการเงินของลูกคา ธนาคารที่สามารถใชศักยภาพของขอมูลและ
ผลการวิเคราะหของตนเองไดนั้นจะมีโอกาสสูงกวาที่จะใหสินเชื่อแกผูขอสินเชื่อที่มีคุณภาพสูงกวา และจะรูวาผูขอสินเชื่อ 
รายใดมีความเสี่ยงสูง ตัวอยางเชน: 

○ ถาธนาคารเลือกรับมือความเปลี่ยนแปลงของตลาดดวยการเปลี่ยนเกณฑอนัดับความนาเชือ่ถือใหเขมงวดข้ึน จํานวน 
ผูขอสินเช่ือของธนาคารก็จะนอยลง และธนาคารกจ็ะมีขีดความสามารถในการปรับใชงบลงทนุนอยลงดวย ดวยการ
เปลี่ยนแปลงการตัดสินใจและการใชวธิีคาดการณแบบอื่น ธนาคารเหลาน้ีจะสามารถนําทนุสํารองที่เปนเงินสดไปใช
งานและสรางผลตอบแทนไดมากข้ึน 

○ เม่ือสินเชื่อเขาสูข้ันตอนการเรียกเก็บ ธนาคารจะปรับใชการวิเคราะหเพื่อกําหนดกระบวนการเรียกเก็บที่เหมาะสม
สําหรับผูกูยืมแตละราย ดวยวิธีการน้ี ธนาคารจะสามารถปรับปรุงอัตราการเรียกเก็บสินเชื่อและการจัดการลูกคาใน
รูปแบบท่ีจะนาํไปสูการสรางลูกคาท่ีนาเชื่อถือไดอีกครัง้ 

สถานการณจําลองของธนาคาร 

เพ่ือใหเห็นภาพวาการนําผลประโยชนของโซลูชันการวิเคราะหไปใชจะสงผลอยางไรตอธนาคารลูกคารายยอย IDC จึงสราง
สถานการณจาํลอง ดังแสดงในตารางท่ี 1  

ตัวอยางสถานการณจําลองท่ีพบเห็นไดทั่วไป เพ่ือใชเปนตัวอยางที่แสดงใหเห็นวาการลงทุนในการวิเคราะหลูกคามีประโยชน
อะไรบาง  ดวยการใชลักษณะเฉพาะของธนาคารที่แสดงในภาพประกอบ 1 IDC Financial Insights ไดใชขอมูลท่ีไดมาจากธนาคาร
จริงเพ่ือพัฒนาโมเดลผลประโยชนทางการเงินที่เชื่อมโยงกับการวิเคราะหลูกคา ในตารางที่ 2 เรามุงเนนหนึ่งองคประกอบของการ
วิเคราะหลูกคา  น่ันคือ การตลาดท่ีมีประสิทธิภาพมากกวา ตามที่แสดงในตารางที่ 2 ธนาคารแหงนี้สามารถเพิ่มอัตราการตอบสนอง
และอัตราการแปลงไดดวยขอเสนอที่เหมาะสมกวาแกลูกคา ธนาคารแหงนี้ยังสามารถเพิ่มประสิทธิภาพไดโดยการเพ่ิมจํานวน
แคมเปญท่ีดําเนินการในแตละปอีกเทาตัวเนื่องจากความสามารถในการจัดการที่เพ่ิมข้ึน บางธนาคารเลือกที่จะใชแนวทางการเพ่ิม
ปริมาณงานเพื่อปรบัปรุงขอเสนอโดยการสรางวิธซี้ําๆ จํานวนมากกอนเลือกตัวเลือกท่ีดีที่สุด ขณะที่ธนาคารอื่นๆ เลือกท่ีจะเพิ่ม
ปริมาณความจุการทํางานเพียงเพื่อนําเสนอแคมเปญใหมากข้ึน 

 

ต า ร า ง ที่  1  

ส ถ า น ก า รณ จํา ล อ ง ข อ ง ธ น า ค า ร ลู ก ค า ร า ย ย อ ย  ( R e t a i l  B a n k  S c e n a r i o )  

หมวดหมู รายละเอียด 

พนักงาน 5,000 

ลูกคา 10 ลานคน 

รายได (ลานดอลลาร) 2,750 

ผลประโยชนจากการวิเคราะหลูกคา (ลานดอลลาร) 43 

ท่ีมา: IDC Financial Insights, 2012 
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ภ า พ ที่  1  

แ น ว โ น ม ผ ล ป ร ะ โ ย ช น ร า ย ป จ า ก ก า ร วิ เ ค ร า ะ ห ลู ก ค า  

 

ที่มา: IDC Financial Insights, 2012 

 

ต า ร า ง ท่ี  2  

ก า ร วิ เ ค ร า ะ ห ลู ก ค า :  ก า ร วั ด ผ ล ป ร ะ สิ ท ธิ ภ า พ ด า น ก า ร ต ล า ด  

ประสิทธิภาพดานการตลาด: การตลาดที่มุงเปาหมาย 
ไปที่ลูกคามูลคาสูงอยางแมนยาํ กอน หลัง เปลี่ยนแปลง 

ตลาดเปาหมาย (จํานวนลูกคาเปาหมาย) 5,000,000 1,000,000 4,000,000 

อัตราการตอบสนอง (%) 1 5 4 

แปลงเปนยอดขาย (%) .06 .09 .03 

ยอดขายที่เพ่ิมข้ึน (ลูกคาใหม) 3,000 4,050 1,050 

ตนทุนการตลาดตอป (ดอลลาร) 300,000 60,000 240,000 

ตนทุนเฉล่ียตอลูกคาใหม (ดอลลาร) 100 15 85 

จํานวนแคมเปญตอป 12 20 8 

ยอดรวมการประหยัดตอป (ดอลลาร)   960,000 

ท่ีมา: IDC Financial Insights, 2012 

 

เพ่ิมรายไดจากการใหสินเช่ือ 

($5M) 

ลดตนทุนทางการตลาด 

($1M) 

ลดการสูญเสียลูกคา 

($21M) 
เพ่ิมรายไดตอลูกคา 

($16M) 

ผลประโยชนรวม = 43 ลานดอลลาร
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ธ น า ค า ร  F i r s t  T e n n e s s e e   

การเปลี่ยนแปลงวธิีการจัดการขอมูลและการวิเคราะหสงผลใหประสิทธิภาพดานการตลาดของธนาคาร First Tennessee เพิ่มข้ึน
อยางมาก ธนาคารแหงนี้เขาใจดีวาการวัดผลดานการตลาดอยางมีประสทิธภิาพน้ันตองดูท่ีศักยภาพในการทาํกําไรของลูกคา ไมใช
ดูจากจํานวนผลิตภัณฑใหมที่จาํหนายไดเทานั้น เชนเดียวกับท่ีนักการตลาดทุกคนรู คุณแคสรางขอเสนอท่ีดึงดูดใจ ยอดขายก็จะ
ตามมา มีธนาคารหลายแหงใชกลยุทธนี้เพ่ือเพ่ิมอัตราการฝากเงิน ดวยการเสนอบัญชีท่ีใหดอกเบ้ียสูงเพื่อดึงดูดธุรกจิใหมๆ แต 
กลับสูญเสียลูกคาทันทีที่คูแขงใหขอเสนอที่ดีกวา ลูกคาท่ีถูกดึงดูดเขามาดวยขอเสนอที่จงูใจอยางมากนั้นไมใชแคมีความจงรัก 
ภักดีตํ่าเทาน้ัน แตยังมีศักยภาพดานกําไรที่ตํ่าอีกดวย ดวยการวิเคราะหอยางมีประสิทธิภาพ ธนาคารจะสามารถปรับเปลี่ยน
คุณสมบัติของขอเสนอ โดยจะปรับไดอยางละเอียดมาก เพื่อใหไดศักยภาพการทํากาํไรสูงข้ึนจากฐานลูกคาท่ีขยายออกไป 
ธนาคาร First Tennessee ใชโมเดลท่ีพัฒนาข้ึนภายในองคกรเพื่อสรางศักยภาพการทํากาํไรทีส่อดคลองกับคุณสมบัติของ
ผลิตภัณฑหลากหลายแบบ นอกจากน้ี ธนาคารแหงนี้ไดพัฒนาโมเดลการใหคะแนนลูกคาที่อิงกับจุดขอมูลท่ีละเอียดมาก เพ่ือ
คาดคะเนโอกาสที่ลูกคาแตละรายจะซื้อขอเสนอที่ธนาคารอาจเสนอ ดวยโมเดลผลิตภัณฑและโมเดลลูกคาเหลานี้ ธนาคารจงึ
สามารถสรางสถานการณจําลองศักยภาพการทํากาํไรและใชสถานการณดังกลาวในการวิเคราะหหาขอเสนอผลิตภัณฑที่สามารถ
สรางมูลคาให แกธนาคารมากที่สุด จากนั้นธนาคารจึงใชขอมูลน้ีในการจัดลําดับความสาํคัญของโปรแกรมการตลาด รวมถงึการ
จัดสรรทรัพยากรอยางมีประสิทธิภาพ  

ผลลัพธของแนวทางน้ีก็คือ ธนาคาร First Tennessee สามารถสรางผลลพัธที่วัดปริมาณได โดยสามารถลดตนทุนการจัดสงทาง
ไปรษณียและการพิมพลงได 20% และ 17% ตามลําดับดวยการจัดสรรทรัพยากรอยางมีประสิทธิภาพมากข้ึน และขณะเดียวกนั 
ธนาคารยังมีประสิทธิภาพมากข้ึน โดยสามารถสรางอัตราการตอบสนองเพิม่ข้ึน 3.1% ดวยการย่ืนขอเสนอที่ดีกวาใหแกลูกคา
เปาหมายไดโดยไมสงผลเสียตอเปาหมายดานการทํากาํไร  

แ น ว ท า ง สาํ คั ญ  

สถาบันการเงินที่ลงทุนในการวิเคราะหลูกคาจะพบวา ตนเองมีความสามารถในการสรางผลกาํไรใหธรุกจิการธนาคารลูกคารายยอย 
ของตน เนื่องจากคาธรรมเนียมที่ไดจากการเรียกเก็บระหวางกันและการเบิกเงินเกินบัญชีนั้นมีจาํกัด ธนาคารตางๆ จงึกําลังประเมิน
ลูกคาและสวนผสมผลิตภัณฑอีกครั้ง ธนาคารที่ใชเครื่องมือล้ําสมัยจะสามารถกอบโกยผลประโยชนจากขอมูลเชิงลึกเกี่ยวกับลูกคา 
ที่ไดรับการปรับปรงุใหดีข้ึน ดวยโครงการดานการตลาดที่จะมีประสิทธิภาพมากข้ึนเพราะการวิเคราะห ธนาคารจะสามารถรับรูถงึ
พัฒนาการเชนเดียวกับกรณีของธนาคาร First Tennessee   นอกจากนี้ ธนาคารยังสามารถมุงเนนการปรับปรุงการจัดการความ 
สัมพันธกับลูกคา โดยการใหรางวัลแกลูกคาท่ีดีที่สุดดวยการกาํหนดราคาทีดึ่งดูดใจ และการใหบริการลูกคาที่ดียิ่งข้ึนผานชองทางที่
เหมาะสม  

เพ่ือพัฒนาธรุกิจการธนาคารสําหรับผูบริโภคใหเจรญิกาวหนาตอไป ธนาคารตองการเครื่องมอืท่ีดียิ่งข้ึนในการประเมินลูกคาและ
กลุมผลิตภัณฑปจจุบัน และดึงดูดลูกคาที่มีศักยภาพการทาํกําไรกลุมตอไป นอกจากนี ้ธนาคารยังตองรักษาความจงรักภักดีของ
ลูกคาท่ีมีตอธนาคาร และทาํใหม่ันใจวาสามารถครอบครองสัดสวนการใชจายของลูกคาไดอยางนอยในสัดสวนทีส่มควรจะไดรับ 

ขอมูลเชิงลึกเกี่ยวกบัลูกคาที่ดีกวาเดิมน้ันมีประโยชนสําคัญหลายดาน เชน ปรับปรุงผลลพัธทางการตลาด ปรับปรงุความพึงพอใจ
ของลูกคาในทุกชองทาง ปูทางสูการธนาคารท่ีองิกับความสัมพันธ และปรับปรุงประสิทธิภาพการขายและศักยภาพการทาํกําไรของ
ลูกคา 

คํา ส ง ว น ลิ ข สิ ท ธิ์  
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