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เทคโนโลยีใหม่ๆ เกิดขึน้มากมายในปัจจบุนั โดยมีปัญญาประดษิฐ์ (Artificial Intelligence: AI) เป็นหนึ่งในเทคโนโลยีท่ีคนจ านวน
มากกล่าวถงึและเขา้มามีบทบาทตอ่การด  าเนินธุรกิจในแทบทกุวงการ ซึง่กระแสของ Generative AI หรือ “ปัญญาประดษิฐ์นกัสรา้ง” 
ที่สามารถท างานไดห้ลากหลาย อาท ิสรา้งสรรคเ์นือ้หา สรุปความ แปลภาษา โตต้อบกบัมนษุย ์เขียนโคด้โปรแกรม วเิคราะหข์อ้มลู
และใหค้  าแนะน าตา่งๆ ไดก้ระตุน้ใหห้ลายอตุสาหกรรมรวมถงึภาคธนาคารพยายามน า AI มาใชป้ระโยชนใ์นการพฒันานวตักรรม
ดา้นการใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ ทา่มกลางสถานการณก์ารแข่งขนัอนัดเุดือด ธุรกิจธนาคารที่ขบัเคล่ือนดว้ยขอ้มลูปรมิาณมหาศาล
สามารถใช ้AI เพ่ือสรา้งปฏิสมัพนัธก์บัลกูคา้ได ้โดยอาศยัการวเิคราะหแ์ละประมวลผลขอ้มลูเพ่ือท านายความตอ้งการของลกูคา้
แตล่ะรายไดอ้ย่างรวดเรว็และแม่นย า ท  าใหธ้นาคารสามารถน าเสนอผลิตภณัฑห์รือบรกิารทางการเงินที่ตอบโจทยล์กูคา้ไดอ้ย่าง
เหมาะสม และเฉพาะเจาะจงส าหรบัแตล่ะรายประหนึ่งรูใ้จ หรือที่เรียกวา่ Hyper-personalization
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ในยคุปัจจบุนั ผูค้นตา่งแสวงหาสินคา้หรือบรกิารเพ่ือตอบโจทยก์บัไลฟ์สไตลข์องตน และแสดงออกถงึความเป็นตัวเองที่มีเอกลกัษณ์
เฉพาะและแตกตา่งกนัไปในแตล่ะบคุคล ส่งผลใหธุ้รกิจพยายามเรียนรูถ้งึพฤติกรรมของลกูคา้อย่างละเอียดลกึซึง้ เพ่ือใหส้ินคา้และ
บรกิารของตนสามารถตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้แตล่ะรายไดอ้ย่างตรงใจและรอบดา้น เพราะยิ่งท  าความรูจ้กัลกูคา้ไดด้ีขึน้
เทา่ใด ย่อมหมายถงึโอกาสทางธุรกิจท่ีเพิ่มขึน้ดว้ยเท่านัน้ 

ท่ีผ่านมา กลยทุธก์ารตลาดแบบเฉพาะบคุคลไดร้บัความนิยมสงูขึน้ โดยภาคธุรกิจมกัน าขอ้มลูในอดีต (Historical data) ท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัผูบ้รโิภคมาวเิคราะหเ์ป็นรายกลุ่มหรือรายบคุคล จากนัน้จงึน าเสนอผลิตภณัฑห์รือบรกิารท่ีลกูคา้แต่ละกลุ่มหรือแตล่ะรายอาจจะ
สนใจ หรือท่ีเรียกวา่ Personalization ตวัอย่างเช่น ขอ้ความหรืออีเมลแนะน าผลิตภณัฑท่ี์ระบช่ืุอของลกูคา้เขา้ไปดว้ย โดยจะเลือก
ผลิตภณัฑท่ี์น าเสนอผ่านการวเิคราะหค์วามช่ืนชอบและพฤตกิรรมของลกูคา้ ตลอดจนประวตักิารซือ้สินคา้หรือรอ่งรอยการคน้ควา้
หาขอ้มลูของสินคา้นัน้ๆ ในช่วงที่ผ่านมา  อย่างไรก็ตาม แนวทาง Personalization ซึง่แบง่ลกูคา้ออกเป็นกลุ่ม (Segmentation) ตาม
หลกัประชากรศาสตร ์(Demographic) เช่น เพศ อาย ุรายได ้หรือแบง่ตามความช่ืนชอบและใชเ้พียงขอ้มลูในอดีตมาประมวลเพ่ือ
น าเสนอสินคา้หรือบรกิารเฉพาะกลุ่มนัน้ ยงัไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคไดด้ีและแม่นย ามากพอ ธุรกิจจงึมุ่ง
พัฒนาการท าความรู้จักลูกค้ารายบุคคลแบบเจาะลึก เพือ่น าเสนอผลิตภัณฑห์รือบริการที่ตอบโจทยแ์ละตรงใจลูกค้าแต่
ละรายมากยิง่ขึน้ จนเกิดแนวทางใหม่ทีเ่รียกว่า Hyper-personalization ซึง่เป็นการตลาดเฉพาะบุคคลทีม่ีประสิทธิภาพสูง
และสามารถสร้างความประทับใจแก่ลูกค้าได้มากยิ่งขึน้กว่าเดมิ โดยฟันเฟืองส าคัญคือการใช้ AI ประมวลผลข้อมูล
ขนาดใหญ่ (Big data) แบบเรียลไทม ์เพือ่ให้เข้าใจความต้องการของลูกค้าได้อย่างลึกซึง้ โดยตวัอย่างของขอ้มลูที่มีการ
น ามาประมวล เช่น พฤตกิรรมการเลือกดสูินคา้และจบัจ่ายใชส้อย พฤตกิรรมดา้นการเงิน ไลฟ์สไตลแ์ละความสนใจ พิกัดปัจจบุนั
ของลกูคา้ (Current location) หรือแมแ้ตช่่องทางการซือ้สินคา้และบรกิาร เป็นตน้ 

Hyper-personalization เป็นการท าตลาดท่ีใชเ้ทคโนโลยีตา่งๆ มาขบัเคล่ือนอย่างเป็นขัน้ตอน ตัง้แต ่1) การจดัเก็บหรือรวบรวม
ขอ้มลูขนาดใหญ่ (Big data) ท่ีสะทอ้นถงึตวัตน ความช่ืนชอบ และพฤตกิรรมเชิงลกึของลกูคา้ (Who and What) 2) การประมวลผล
และพยากรณค์วามตอ้งการของลกูคา้ท่ีแม่นย า เพ่ือน าเสนอผลิตภณัฑห์รือบรกิาร ตลอดจนสรา้งขอ้เสนอหรือให้ค  าแนะน าอย่างตรง
จดุและตอบโจทยล์กูคา้แตล่ะราย (What’s next) จากนัน้จะเขา้สู่ 3) การปรบัแตง่เนือ้หาทางการตลาดใหเ้หมาะสมกบัลูกคา้แตล่ะ
บคุคลแบบเรียลไทม ์ดงันัน้ จะเหน็วา่ Hyper-personalization เป็นการท าการตลาดที่สามารถสรา้งปฏิสมัพนัธก์บัลกูคา้ในระดบั
บคุคลไดอ้ย่างแม่นย าและรวดเรว็ยิ่งขึน้ เช่น ในระหวา่งที่ลกูคา้ทดลองขบัรถยนตก์บัดีลเลอร ์ธนาคารสามารถน าเสนอโปรโมชนัของ
สินเช่ือเช่าซือ้ หรือใหค้  าแนะน าทางการเงินส าหรบัซือ้รถยนตท่ี์เหมาะสมกบับรบิทของลกูคา้ไดอ้ย่างฉบัไวหรือในทนัที ผ่านช่อง
ทางการส่ือสาร เช่น อีเมล ขอ้ความสัน้ (SMS) หรือแอปพลิเคชนัของธนาคาร เป็นตน้
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ภาพที ่1

ความแตกต่างระหว่าง Personalization กับ Hyper-personalization

Source: Yuty,The Asian banker, and Krungsri Research 
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ภาคธุรกิจต่างสนใจ Hyper-personalization 

เม่ือ Hyper-personalization ช่วยสรา้งแตม้ตอ่ในการแข่งขนั หลากหลายธุรกิจจงึมุ่งมั่นวางแผนในเรื่องดงักล่าว โดย Brainy 
Insights ประเมินวา่ในปี 2566 มลูคา่ตลาดทั่วโลกของ Hyper-personalization อยู่ท่ี 18.9 พนัลา้นดอลลารส์หรฐั และในปี 2576 
มลูคา่ดงักล่าวจะเพิ่มขึน้เป็น 74.8 พนัลา้นดอลลารส์หรฐั1/ หรือคดิเป็นอตัราการเตบิโตเฉล่ียสะสมตอ่ปี (CAGR) ท่ีสงูถงึรอ้ยละ 41  
นอกจากนี ้ผลส ารวจของ MMA Global2/  ในปี 2566 ยงัพบวา่ รอ้ยละ 44 ของธุรกิจทั่วโลกมีแผนขยายการออกแบบผลิตภณัฑห์รือ
บรกิารใหเ้ฉพาะเจาะจงกบัลกูคา้แตล่ะรายเพ่ือเพิ่มความผกูพนั (Engagement) และความภกัดี (Loyalty) ของลกูคา้3/ 

1/ https://www.thebrainyinsights.com/report/hyper-personalization-market-14004
2/ MMA ย่อมาจาก Mobile Marketing Association ซึ่ง MMA Global เป็นสมาคมดา้นการตลาดผา่นมือถือระดบัโลกท่ีมีบริษัทชัน้น  าเป็นสมาชิกมากกวา่ 800 แห่ง อาทิ Uber Mastercard 

Meta Google Citi และด าเนินงานในลกัษณะองคก์รไมแ่สวงหาผลก าไรท่ีมุง่เนน้การเรง่การเปลี่ยนแปลงและนวตักรรมทางการตลาดผา่นเทคโนโลยีมือถือและเทคโนโลยีใหม่ๆ  ผา่นการ
เฟ้นหาแนวทางปฏิบตัิท่ีดีท่ีสดุ งานวิจยั และการสรา้งเครือขา่ยทางธรุกิจ เพ่ือช่วยใหธ้รุกิจตา่งๆ สามารถปรบักลยทุธก์ารตลาดใหม้ีประสิทธิภาพมากขึน้

3/ ผลส ารวจประธานเจา้หนา้ท่ีการตลาด (Chief Marketing Officer) ทั่วโลกจ านวน 102 ราย ดรูายละเอียดเพ่ิมเติมไดท่ี้ https://www.mmaglobal.com/documents/state-ai-marketing

https://www.thebrainyinsights.com/report/hyper-personalization-market-14004
ผลสำรวจประธานเจ้าหน้าที่การตลาด%20(Chief%20Marketing%20Officer)%20ทั่วโลกจำนวน%20102%20ราย%20ดูรายละเอียดเพิ่มเติมได้ที่%20https:/www.mmaglobal.com/documents/state-ai-marketing
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ตวัอย่างบรษิัทท่ีมีความโดดเดน่ในเรื่อง Hyper-personalization คือ Netflix ผูใ้หบ้รกิารสตรีมมิ่งส่ือบนัเทงิที่ทั่วโลกรูจ้กัดี โดย Netflix 
ใช ้AI เพ่ือเรียนรูแ้ละวเิคราะหข์อ้มลูของลกูคา้ในเชิงลกึ อาท ิวนัเวลาท่ีลกูคา้รบัชมสิ่งบนัเทงิ ประเภทและลกัษณะของอปุกรณท่ี์ใช ้
ตลอดจนพฤตกิรรมการกดขา้มหรือกดหยดุชั่วคราวในระหวา่งรบัชม ท าใหบ้รษิัทสามารถปรบัเปลี่ยนการน าเสนอตวัเลือกภาพยนตร ์
ซีรีส ์หรือเนือ้หาประเภทอ่ืนๆ แบบวนัตอ่วนั เสมือนรูใ้จลกูคา้วา่ช่ืนชอบหรือตอ้งการรบัชมสิ่งบนัเทงิประเภทใดส าหรบัช่วงเวลาใดใน
แตล่ะวนั  ยิ่งไปกวา่นัน้ เม่ือ AI เขา้สู่ยคุท่ีมีความชาญฉลาดมากขึน้ Netflix ยงัไดพ้ฒันาโมเดลภาษาขนาดใหญ่ (Large Language 
Model: LLM)4/  ส าหรบัสนทนาโตต้อบกบัผูใ้ชง้านเพ่ือใหค้  าแนะน าในการรบัชม (Conversational recommendation) ซึง่นบัวา่เป็น
การส่งมอบประสบการณท์ี่ดียิ่งขึน้ส  าหรบัลกูคา้5/ โดย Deloitte ไดป้ระเมินวา่ รายรบักวา่รอ้ยละ 60 ของ Netfilx เป็นผลพลอยไดจ้าก 
Hyper-personalization6/ 

นอกจากนี ้อตุสาหกรรมอ่ืนๆ ไดน้  า Hyper-personalization มาใชส้รา้งความประทบัใจแก่ลกูคา้และสรา้งโอกาสดว้ยเช่นกนั 
โดยเฉพาะธุรกิจคา้ปลีก โดยส าหรบัประเทศไทย หา้งโลตสั (Lotus’s) ไดพ้ฒันาแอปพลิเคชนั My Lotus’s ท่ีใช ้AI ประมวลผลขอ้มลู
ขนาดใหญ่ (Big data) ท าใหบ้รษิัทเขา้ใจพฤตกิรรมของลกูคา้มากขึน้ รวมถงึสามารถน าเสนอโปรโมชนัและสิทธิประโยชนท่ี์
ปรบัเปลี่ยนใหเ้หมาะสมกบัความสนใจของลกูคา้แตล่ะรายไดด้ียิ่งขึน้ดว้ย7/ 

4/ Large Language Model หรือ LLM เป็นช่ือเรียกของโมเดลพืน้ฐาน (Foundation model) หรือโครงขา่ยประสาทเทียมของ AI ประเภทหนึ่ง
ท่ีผา่นการฝึกดว้ยขอ้ความจ านวนมหาศาล ท าให ้AI สามารถเขา้ใจและสื่อสารกบัเราไดด้ว้ยภาษาของมนษุย์

5/ https://research.netflix.com/publication/large-language-models-as-zero-shot-conversational-recommenders
6/ https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/uk/Documents/financial-services/deloitte-uk-hp-the-future-of-retail-banking.pdf
7/ ยกระดบั ‘My Lotus's’ ใหต้รงใจลกูคา้ ดว้ยการใช ้AI และ Big data | Techsauce

ภาพที ่2

มูลค่าตลาดโลกของ Hyper-personalization (พันล้านดอลลารส์หรัฐ)

18.9

74.9

2023 2033

Hyper-personalization: เม่ือ AI ช่วยให้ธนาคารรู้ใจลูกค้าขั้นสุด

CAGR = 41%

Source: Brainy Insight, Krungsri Research 

https://research.netflix.com/publication/large-language-models-as-zero-shot-conversational-recommenders
https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/uk/Documents/financial-services/deloitte-uk-hp-the-future-of-retail-banking.pdf
https://techsauce.co/news/upgrading-my-lotus-by-using-ai-and-big-data?fbclid=IwAR1hwlO32CvYc4LGJJEI8aqJU51A_ihSprXWfxtaGuTJCC8QrGtW04tz2Jg
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AI กับบทบาทด้าน Hyper-personalization 

ผลส ารวจของ McKinsey & Company และมหาวทิยาลยั Stanford พบวา่ ในปี 2566 องคก์รทั่วโลกกวา่ 1 ใน 4 ไดม้อบหมายให ้AI 
เป็นผูช้่วยในงานพฒันาผลิตภณัฑห์รือบรกิาร รวมถงึการขายและการตลาดใหด้ียิ่งขึน้ และหากพิจารณาเจาะลกึในบทบาทเฉพาะ
ดา้นของ AI จะพบวา่ องคก์รท่ัวโลกกว่าร้อยละ 23 ใช้ AI สร้างประโยชนใ์นกิจกรรมด้านการตลาดเฉพาะบุคคล 
(Personalization) ซึง่มากเป็นอันดับสองรองจากการให้บริการลูกค้าโดยอัตโนมัต ิ(Contact-center automation)8/  

(ภาพที่ 3) 

ภาพที ่3

การใช้ AI ในงานเฉพาะด้านของภาคธุรกิจ (Most commonly adopted AI use cases)

26%

23%

22%

22%

19%

Contact center automation

Personalization

Customer acquisition

AI-based enhancements of products

Product feature optimization

Source: McKinsey, Stanford University  

AI ถือเป็นเทคโนโลยีส าคญัท่ีขบัเคล่ือนงานดา้น Hyper-personalization โดยท าหนา้ท่ีคดิวเิคราะหแ์ละคดิสรา้งสรรค ์หรือท างาน
เหมือนกบัสมองซีกซา้ยและซีกขวาของมนษุยท์ี่มีทัง้ส่วนของเหตผุลและการสรา้งสรรค ์ส  าหรบัประเภทของ AI ท่ีมีบทบาทส าคญัใน
เรื่อง Hyper-personalization ไดแ้ก่ 

 ปัญญาประดษิฐนั์กท านาย (Predictive AI: PreAI) เช่ียวชาญในการพยากรณถ์งึโอกาสหรือความเป็นไปไดข้องเหตกุารณ์
เพ่ือสนบัสนนุการตดัสินใจทางธุรกิจ จงึเปรียบเสมือนสมองซีกซา้ยของมนษุยซ์ึง่ท  าหนา้ท่ีในดา้นตรรกะ (Logic) การค านวณ
และการวดัผล ส าหรบังานดา้น Hyper-personalization นัน้ PreAI เป็นเครื่องมือส าคญัท่ีช่วยวเิคราะหแ์ละท าใหไ้ดรู้ว้า่ลกูคา้
คือใคร เขา้ใจสิ่งที่ลกูคา้ตอ้งการไดอ้ย่างลกึซึง้ รวมถงึประมวลผลเพ่ือหาขอ้เสนอท่ีดีท่ีสดุ (Best offer) ของผลิตภณัฑห์รือ
บรกิารท่ีเหมาะสมกบัลกูคา้แตล่ะราย 

 ปัญญาประดษิฐนั์กสร้าง (Generative AI: GenAI)9/  เช่ียวชาญในการรงัสรรคส์ิ่งใหม่ เช่น งานออกแบบเนือ้หาหรือคอน
เทนต ์(Content) ใหต้รงกบัความสนใจของลกูคา้ หรือออกแบบเสน้ทางผูบ้รโิภค (Customer journey) ตัง้แตเ่ริ่มตดิตอ่กบั
ธุรกิจจนกลายเป็นลกูคา้ จงึเปรียบเสมือนสมองซีกขวาของมนษุยซ์ึง่ท  าหนา้ท่ีคดิสรา้งสรรคห์รือมีมมุมองแบบองคร์วม 
(Holistic perspective) นอกจากนี ้GenAI ยงัสามารถสนทนาหรือโตต้อบกบัมนษุยด์ว้ยภาษาท่ีมนษุยใ์ชส่ื้อสารกันโดยปกต ิ
(Natural language) ในรูปแบบของแชตบอท จงึท  าให ้GenAI สามารถสวมบทบาทเป็นผูช้่วยเสมือน (Virtual Assistant) ท่ี
พรอ้มตอบค าถามหรือท าตามค าสั่งของลกูคา้อย่างฉบัไวไดอี้กดว้ย

Hyper-personalization: เม่ือ AI ช่วยให้ธนาคารรู้ใจลูกค้าขั้นสุด

8/ https://aiindex.stanford.edu/wp-content/uploads/2024/04/HAI_AI-Index-Report-2024.pdf
9/ อา่นรายละเอียดเพ่ิมเติมไดท่ี้บทวิเคราะห ์Generative AI เทคโนโลยีพลิกโฉมโลก

https://aiindex.stanford.edu/wp-content/uploads/2024/04/HAI_AI-Index-Report-2024.pdf
https://www.krungsri.com/th/research/research-intelligence/generative-ai-2023
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ภาพที ่4

การประยุกตใ์ช้ AI ในด้าน Hyper-personalization

App usage

Website behavior

App geolocation

Loan behavior Product behavior

Account 
transactions

Card histories

Risk profile

A generative algorithm 
designed to create new 

content based on existing 
data.

Generative AI

A predictive algorithm 
designed to forecast
behaviors and risks.

Predictive AI

Adaptive AI
An adaptive algorithm designed to adjust 

its performance based on feedback.

Conversational AI
A language algorithm designed to 

communicate human-like dialogue.

10/ https://www.averyittech.com/news/Adaptive_AI

Hyper-personalization: เม่ือ AI ช่วยให้ธนาคารรู้ใจลูกค้าขั้นสุด

Source: BCG, Krungsri Research

นอกจาก AI สองประเภทท่ีกล่าวถงึขา้งตน้แลว้ ยงัมี AI ท่ีช  านาญในดา้นอ่ืนๆ และสามารถเขา้มาช่วยเสรมิทพัดา้น Hyper-
personalization ไดด้ว้ย อาท ิAdaptive AI หรือ ปัญญาประดษิฐท์ีป่รับเปลี่ยนได้ ซึง่เป็น AI ท่ีสามารถน าขอ้มลูหรือการเรียนรู ้
ในอดีตมาพฒันาโมเดล จงึสามารถปรบัตวัตอ่สถานการณใ์หม่ๆ ไดด้ีและสามารถประยกุตใ์ชง้านไดห้ลากหลาย ดงันัน้ Adaptive AI 
จงึสามารถช่วยสรา้งปฏิสมัพนัธห์รือโตต้อบกบัลกูคา้ และยงัช่วยปรบัการยิงโฆษณาใหส้อดคลอ้งกบัความสนใจของแตล่ะบคุคลไดด้ี
ยิ่งขึน้10/  นอกจากนีย้งัมี Conversational AI หรือปัญญาประดษิฐเ์ชิงสนทนา ท่ีสามารถตอบโตก้บัลกูคา้ท่ีมีความตอ้งการ
แตกตา่งกนัไดอ้ย่างทนัทีทนัใด จะเหน็วา่ ความสามารถของ AI เหล่านีจ้ะเป็นเครื่องมือส าคญัที่ช่วยให ้Hyper-personalization 
เขา้ถงึและตอบโจทยล์กูคา้ไดด้ียิ่งขึน้ 

https://www.averyittech.com/news/Adaptive_AI
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AI กับบทบาทด้าน Hyper-personalization 
ในภาคธนาคาร 

ในช่วงไม่ก่ีปีที่ผ่านมา ธนาคารหลายแหง่ตา่งเรง่ลงทนุในเทคโนโลยี AI โดย The Association for The Advancement of Artificial 
Intelligence ประเมินวา่ มลูคา่ตลาดของ AI ในอตุสาหกรรมการเงินการธนาคารจะสงูถงึ 277 พนัลา้นดอลลารส์หรฐัในปี 2573 โดย
เตบิโตอย่างตอ่เน่ืองจากระดบั 46 พนัลา้นดอลลารส์หรฐัในปี 2567 หรือคดิเป็นอตัราการเตบิโตเฉล่ียสะสมตอ่ปี (CAGR) 
รอ้ยละ 3511/  (ภาพท่ี 5) นอกจากนี ้ผลส ารวจของ McKinsey และมหาวทิยาลยั Stanford ในปี 2566 พบวา่ องคก์รใน
อุตสาหกรรมการบริการทางการเงนิ (Financial services) มากกว่า 1 ใน 5 ได้ประยุกตใ์ช้ AI ในกิจกรรมการตลาดและ
การขาย รวมถงึกิจกรรมการพัฒนาผลิตภัณฑแ์ละบริการทีเ่กี่ยวข้องกับ Hyper-personalization (ภาพท่ี 6) 

ภาพที ่5

การคาดการณมู์ลค่าตลาดของเทคโนโลย ีAI ในอุตสาหกรรมการเงนิการธนาคาร 
(พันล้านดอลลารส์หรัฐ)

Source: The Association for The Advancement of Artificial Intelligence, Krungsri Research

Hyper-personalization: เม่ือ AI ช่วยให้ธนาคารรู้ใจลูกค้าขั้นสุด

11/ อตุสาหกรรมการเงินการธนาคารเป็นอตุสาหกรรมท่ีประยกุตใ์ชง้าน AI มากเป็นอนัดบัสอง 2 โดยเป็นรองเพียงอตุสาหกรรมการดแูลสขุภาพ (Health care) 
ท่ีมา: Artificial Intelligence Market Size, Share, Growth Report 2030 (grandviewresearch.com)

46.0
63.6

86.9

116.8

156.5

208.7

277.7

2024 2025 2026 2027 2028 2029 2030

CAGR = 35%

ภาพที ่6

การประยุกต ์AI ในกิจกรรมด้านต่างๆของภาคธนาคาร (AI adoption and function) 
จากผลส ารวจปี 2566

31%

28%

22%

20%

14%

14%

Service operations

Risk

Marketing & sales

Product/service development

Strategy & corporate finance

Others

Source:McKinsey, Stanford University 

https://www.grandviewresearch.com/industry-analysis/artificial-intelligence-ai-market
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ความส าคัญของ Hyper-personalization ต่อธนาคาร 

จากอดีตถงึปัจจบุนั ภาคธนาคารไดป้ระยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยีตา่งๆ เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้มาโดยตลอด ผลส ารวจของ 
Salesforce ในปี 2567 พบวา่ ผูบ้รโิภคกวา่รอ้ยละ 61 ตอ้งการใหธ้นาคารมอบค าแนะน าท่ีเหมาะสมกบัความตอ้งการของลกูคา้แต่
ละราย12/  ดงันัน้ Hyper-personalization จงึเป็นอีกภารกิจส าคญัในการมดัใจลูกคา้ และแสดงออกถงึจดุยืนวา่ “ลกูคา้คือคนส าคญั” 
ที่ชดัเจนยิ่งขึน้ดว้ย ซึง่ทัง้ธนาคารและลกูคา้ลว้นไดร้บัประโยชนจ์าก Hyper-personalization ดว้ยกนัทัง้สองฝ่าย โดยคณุประโยชน์
อนัเดน่ชดัมีดงันี ้

12/ ผลส ารวจผูบ้ริโภค 6,058 คน ใน 12 ประเทศ อาทิ ออสเตรเลีย บราซิล ฝรั่งเศส สหรฐัอเมริกา ดรูายละเอียดเพ่ิมเติมไดท่ี้:  financial-services-report.pdf (salesforce.com)

ภาพที ่7

วิวัฒนาการด้านการให้บริการลูกค้าของธนาคาร

The decade of 
hyper-
personalization 

2020s

Mobile-based 
on-the-go 
banking

2010s

Widespread  
adoption of 
24/7 online 
banking

2000s

Source: HCL tech, and  Krungsri Research

ประโยชนท์ีลู่กค้าได้รับจาก Hyper-personalization

1) ประสบการณท์ีด่ี

Hyper-personalization ช่วยใหล้กูคา้เขา้ถงึผลิตภณัฑห์รือการใหบ้รกิารของธนาคารท่ีตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ไดแ้ม่นย า 
จงึไดร้บัประสบการณท์ี่ดียิ่งขึน้ โดย AI จะช่วยคาดการณค์วามตอ้งการของลกูคา้แตล่ะรายไดอ้ย่างฉบัไว และน าเสนอผลิตภณัฑ์
ทางการเงินที่ตรงกบัไลฟ์สไตล ์ไม่วา่จะเป็นสินเช่ือประเภทตา่งๆ ผลิตภณัฑเ์งินฝาก รวมถงึสิทธิประโยชน ์(Rewards) ผ่านช่องทาง
และรูปแบบการส่ือสารที่เหมาะสมกบัลกูคา้ หรือแมก้ระทั่งมอบขอ้เสนอหรือค  าแนะน าในระหวา่งที่ลกูคา้เย่ียมชมเวบ็ไซตห์รือหา
ขอ้มลูผลิตภณัฑท์างการเงินเพ่ือตดัสินใจท าธุรกรรม ตวัอย่างเช่น ขณะที่ลกูคา้ก าลงักรอกขอ้มลูสมคัรสนิเช่ือผ่านทางเวบ็ไซต ์AI 
สามารถประมวลขอ้มลูของลกูคา้และช่วยใหธ้นาคารสามารถตดิตอ่ลกูคา้เพ่ือมอบค าแนะน าดา้นการเงิน และ/หรือน าเสนอสินเช่ือท่ี
น่าสนใจและเหมาะสมตอ่ความเส่ียงของลกูคา้ไดอ้ย่างทนัทีทนัใด ลกูคา้จงึไดร้บัประสบการณท์ี่ราบรื่นไรร้อยตอ่ (Seamless 
customer experience) พรอ้มกบัเขา้ถงึผลิตภณัฑท์างการเงินท่ีเหมาะสมและตรงใจ

https://www.salesforce.com/content/dam/web/en_us/www/documents/resources/research-reports/financial-services-report.pdf
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13/ https://www.mckinsey.com/featured-insights/mckinsey-explainers/what-is-personalization
14/ https://www.bcg.com/publications/2019/what-does-personalization-banking-really-mean
15/ https://www.accenture.com/content/dam/accenture/final/industry/banking/document/Accenture-Banking-Top-10-Trends-2024.pdf
16/ ผลส ารวจผูบ้ริโภคจ านวน 3,001 คนในประเทศ เช่น สหรฐัฯ สหราชอาณาจกัร ออสเตรเลีย ญ่ีปุ่ น ดรูายละเอียดไดท่ี้ https://segment.com/state-of-personalization-report/

นอกจากนี ้ธนาคารสามารถตอ่ยอด Hyper-personalization กบับรกิารของผูช้่วยเสมือนท่ีคอยอ านวยความสะดวกเม่ือลกูคา้ตดิตอ่
ผ่านทางแชตบอทอจัฉรยิะหรือคอลเซน็เตอร ์ซึง่ช่วยใหล้กูคา้ไดร้บัความช่วยเหลืออย่างรวดเรว็และไดร้บัค  าแนะน าท่ีเหมาะสมกบั
ความตอ้งการของลกูคา้

2) การบรรลุเป้าหมายทางการเงนิ

อีกหนึ่งคณุประโยชนข์อง Hyper-personalization คือช่วยใหล้กูคา้ไดร้บัค  าแนะน าเชิงลึกจากธนาคารเพ่ือบรรลเุป้าหมายทางการเงิน 
โดย AI สามารถประมวลผลขอ้มลูและช่วยใหธ้นาคารเขา้ใจถงึเปา้หมายทางการเงิน ตลอดจนพฤตกิรรมและสถานะทางการเงินของ
ลกูคา้แตล่ะรายได ้ธนาคารจงึสามารถออกแบบผลิตภณัฑท์างการเงิน ขอ้เสนอ หรือแผนการออมเงินท่ีเจาะจงตามเปา้หมายของ
ลกูคา้แตล่ะราย นอกจากนี ้ธนาคารอาจเพิ่มฟังกช์นัแดชบอรด์ในแอปพลิเคชนัของธนาคารท่ีช่วยตดิตาม (Tracking dashboard) 
และแสดงขอ้มลูเชิงลกึทางดา้นการเงินของลกูคา้ไปพรอ้มๆ กบัใหค้  าแนะน าหรือน าเสนอผลิตภณัฑเ์พ่ือใหล้กูคา้แตล่ะรายบรรลุ
เปา้หมายทางการเงินของตนดว้ย 

ประโยชนท์ีธ่นาคารได้รับจาก Hyper-personalization

1) รายรับและโอกาสทางธุรกิจ

ธนาคารมีโอกาสสรา้งรายรบัจาก Hyper-personalization ไดห้ลายแนวทาง นบัตัง้แตก่ารแนะน าผลิตภณัฑห์รือบรกิารประเภทอ่ืนท่ี
เก่ียวขอ้งและมีประโยชนแ์ตล่กูคา้ยงัไม่ทราบหรือยงัเขา้ไม่ถึง รวมถงึอาจตอ่ยอดสรา้งความรว่มมือกบัพนัธมิตรทางธุรกิจ (Partner) 
เพ่ือน าเสนอผลิตภณัฑข์องพนัธมิตรท่ีลกูคา้สนใจควบคูก่บับรกิารทางการเงินของธนาคาร ทัง้นี ้งานศกึษาของ McKinsey รายงาน
วา่การตลาดท่ีรูใ้จลกูคา้ช่วยเพิ่มรายไดส้งูสดุถงึรอ้ยละ 15 และเพิ่มผลตอบแทนจากการลงทนุดา้นการตลาด (Marketing Return On 
Investment: ROI) ไดส้งูสดุถงึรอ้ยละ 3013/  และบทความของ BCG ไดบ้ง่ชีว้า่ ธนาคารสามารถสรา้งรายไดเ้พิ่มขึน้ถงึรอ้ยละ 10 หาก
ท าการตลาดแบบเฉพาะเจาะจงลกูคา้แตล่ะราย14/ 

2) การรักษาฐานลูกค้า 

แมล้กูคา้จะไดร้บัความสะดวกสบายจากการใหบ้รกิารของธนาคารผ่านช่องทางดจิิทลั แตใ่นขณะเดียวกนัลกูคา้ก็สามารถเปล่ียนใจ
ไปใชบ้รกิารออนไลนจ์ากธนาคารอ่ืนไดอ้ย่างง่ายดายเช่นกนั โดยผลส ารวจของ Accenture ในปี 2566 พบวา่ ผูบ้รโิภคกวา่รอ้ยละ 42 
ไม่สามารถบอกความแตกตา่งของผูใ้หบ้รกิารทางการเงินในยคุดจิิทลัไดอ้ย่างชดัเจน15/  ซึง่อาจส่งผลกระทบตอ่ความรูส้กึผกูพนัและ
ความภกัดีท่ีลกูคา้มีตอ่ธนาคารได ้ดงันัน้ Hyper-personalization จงึเป็นอีกหน่ึงหนทางทีจ่ะช่วยรักษาฐานลูกค้าให้อยู่กับ
ธนาคารเดมิไว้ได้ โดยผลส ารวจของ Twilo ในปี 2566 ระบวุา่ หากลกูคา้ไดร้บัประสบการณท่ี์ตอบโจทยใ์นระดบับคุคลแลว้ ลกูคา้
รอ้ยละ 56 จะอดุหนนุสินคา้หรือบรกิารจากผูข้ายรายเดมิ16/  ฉะนัน้ เมื่อธนาคารเข้าใจพฤตกิรรมในอดีตและความชื่นชอบของ
ลูกค้าได้อย่างลึกซึง้ และสามารถคาดการณค์วามต้องการของลูกค้าด้วย AI ทีช่าญฉลาด ก็จะช่วยให้ลูกค้าใช้บริการของ
ธนาคารต่อไปโดยไม่เปลี่ยนใจไปหาคู่แข่ง 

https://www.mckinsey.com/featured-insights/mckinsey-explainers/what-is-personalization
https://www.bcg.com/publications/2019/what-does-personalization-banking-really-mean
https://www.accenture.com/content/dam/accenture/final/industry/banking/document/Accenture-Banking-Top-10-Trends-2024.pdf
https://segment.com/state-of-personalization-report/
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ภาพที ่8

เปรียบเทียบประโยชนแ์ละผลเสียหากธนาคารเพิกเฉยในเร่ือง Hyper-personalization

17/ https://www.blakemichellemorgan.com/podcast/how-bank-of-america-provides-personalized-digital-service/
18/ https://www.accenture.com/content/dam/accenture/final/industry/banking/document/Accenture-Banking-Top-10-Trends-2024.pdf

Hyper-personalization: เม่ือ AI ช่วยให้ธนาคารรู้ใจลูกค้าขั้นสุด

Source: Zdnet, Deloitte,and Krungsri Research

Drawbacks from Lack of 
Hyper-personalization

▪ Slowed business agility
▪ Poor customer experience
▪ Loss of operational resilience
▪ Revenue loss
▪ Hampered ability to improve products 

and services 
▪ Increased costs

Benefits of 
Hyper-personalization

▪ Increased customers satisfaction, 
engagement, and loyalty

▪ Boosted  conversion rate  
▪ Improved ROI on marketing spending 
▪ Increased customer lifetime value
▪ Reduced customer attrition  

ข้อมูลคือหัวใจส าคัญ

การมดัใจลกูคา้ดว้ย Hyper-personalization โดยใช ้AI จ าเป็นตอ้งอาศยัขอ้มลูของลกูคา้ท่ีมีคณุภาพ ไม่วา่จะเป็นขอ้มลูประวตักิาร
ท าธุรกรรม การเย่ียมชมเวบ็ไซต ์การซือ้สินคา้ กิจกรรมในส่ือสงัคมออนไลน ์รวมถงึขอ้มลูจากการส ารวจความคดิเหน็ของลกูคา้ก็
สามารถน ามาใชป้ระโยชนไ์ด ้อาท ิกรณีของ Bank of America (BofA) ท่ีส  ารวจความรูส้กึหรือความตอ้งการของลกูคา้มากกวา่ 50 
ลา้นคน แลว้น าขอ้มลูดงักล่าวมาใชป้รบัปรุงการบรกิารในระดบัรายบคุคล17/  อย่างไรก็ตาม หากธนาคารมีโครงสรา้งพืน้ฐานดา้น
เทคโนโลยีและดา้นการจดัการขอ้มลูที่ไม่เอือ้อ  านวย อาจก่อใหเ้กิดอปุสรรคเม่ือตอ้งวเิคราะหข์อ้มลูปรมิาณมากได ้เช่น ขอ้มลูระหวา่ง
ฝ่ายงานไม่เช่ือมโยงกนั (Siloed data) ไปจนถงึขอ้จ ากดัดา้นการเขา้ถงึขอ้มลูเพ่ือน าไปใชป้ระโยชนต์อ่อีกทอดหนึ่ง เป็นตน้

แม้ AI จะฉลาดล า้ แต่มนุษยยั์งคงต้องมีส่วนร่วม

แม ้AI สามารถแนะน าผลิตภณัฑห์รือบรกิารไดต้รงใจลกูคา้ในรูปแบบผูช้่วยเสมือน แตล่กูคา้บางกลุ่มยงัตอ้งการตดิตอ่พดูคยุกบั
มนษุย ์(Human touch) หรือในบางสถานการณม์นษุยอ์าจจะสามารถใหบ้รกิารลกูคา้ไดด้ีกวา่ ตวัอย่างเช่น แชตบอทท่ีขบัเคล่ือน
ดว้ย AI แมจ้ะสามารถตอบค าถามไดม้ากมายแบบตรงไปตรงมาอย่างรวดเรว็และบอ่ยครัง้ แตย่งัคงมีขอ้จ ากดั เช่น ยงัไม่สามารถ
ตอบค าถามที่ซบัซอ้นไดด้ีนกัและยงัไม่สามารถรบัรูอ้ารมณข์องลกูคา้ ซึง่งานศกึษาของ Accenture (2024)18/  บง่ชีว้า่ ธนาคาร
สามารถมีเพิ่มรายไดถ้งึรอ้ยละ 6 ภายในระยะเวลา 3 ปี หากสามารถผสมผสานการท างานระหวา่ง AI และมนษุยเ์พ่ือใหค้  าแนะน า
ทางดา้นการบรหิารความมั่งคั่ง (Wealth Management) ออกแบบผลิตภณัฑใ์หเ้หมาะสมกบัลกูคา้รายบคุคล และปรบัปรุงการ
ใหบ้รกิารของศนูยบ์รกิารลกูคา้ (Contact center) เป็นตน้

https://www.blakemichellemorgan.com/podcast/how-bank-of-america-provides-personalized-digital-service/
https://www.accenture.com/content/dam/accenture/final/industry/banking/document/Accenture-Banking-Top-10-Trends-2024.pdf
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ตัวอยา่งในภาคธนาคารที่น า AI มาช่วยท า Hyper-personalization 

 MUFG รว่มมือกบั Amazon Web Service (AWS) ในการประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยีคลาวด ์GenAI และ AI ประเภทอ่ืนๆ 
เพ่ือยกระดบัการใหบ้รกิารลกูคา้ ท  าใหส้ามารถสรา้งสรรคน์วตักรรมการใหบ้รกิารทางการเงินเฉพาะบคุคลไดอ้ย่าง
รวดเรว็ยิ่งขึน้ นอกจากนี ้เม่ือ MUFG ยา้ยศนูยจ์ดัการขอ้มลู (Data center) ท่ีตัง้อยู่ท่ีองคก์รและตอ้งบรหิารจดัการหรือ
ดแูลเอง (On-premises data centers) ไปใชเ้ทคโนโลยีคลาวดข์อง AWS ยงัช่วยใหป้ระหยดัตน้ทนุในการบรหิาร
จดัการโครงสรา้งพืน้ฐานดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศลงไดถ้งึรอ้ยละ 2019/ 

 JP Morgan ประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยี AI ในกิจกรรมพฒันาผลิตภณัฑแ์ละสรา้งประสบการณใ์หเ้หมาะสมกบัลกูคา้แตล่ะ
รายในกลุ่มลกูคา้บคุคล และสามารถสรา้งมลูคา่ทางธุรกิจในกิจกรรมดา้นดงักล่าวไดถ้ึง 220 ลา้นดอลลารส์หรฐัในปี 
256520/ นอกจากนี ้ในปี 2567 JP Morgan ไดป้ระยกุตใ์ชง้าน AI ในงานดา้นตา่งๆ อาท ิดา้นการตลาด ดา้นการ
ตรวจสอบธุรกรรมการฉอ้โกง และดา้นความเส่ียงมากกวา่ 400 รูปแบบการใชง้าน (Use case)21/ 

 DBS พฒันาโครงการ “Advancing DBS with AI” เพ่ือปรบัปรุงประสิทธิภาพการด าเนินงาน การตดัสินใจทางธุรกิจ 
และใชป้ระโยชนใ์นดา้น Hyper-personalization ดว้ย โดยน า AI มาวเิคราะหข์อ้มลูของลกูคา้แลว้ส่งการแจง้เตือนเพ่ือ
เสนอแนะการลงทนุและการวางแผนทางดา้นการเงินในระดบัรายบคุคลกว่า 45 ลา้นรายการใหแ้ก่ลกูคา้จ านวนกว่า 5 
ลา้นคน22/ 

 Capital One ธนาคารในสหรฐัฯ ประยกุตใ์ช ้Conversation AI หรือปัญญาประดษิฐ์เชิงสนทนาส าหรบัแชตบอท
อจัฉรยิะ ในนามวา่ “Eno” ท่ีสามารถส่งการแจง้เตือน ขอ้เสนอ และช่วยบรหิารจดัการการเงินส่วนบคุคล (Personal 
finance) ใหเ้หมาะสมกบับรบิทของลกูคา้แตล่ะราย นอกจากนี ้Capital one ยงัรว่มมือกบัพนัธมิตรทางธุรกิจ ในการส่ง
การแจง้เตือน (Notification) หรือส่งขอ้เสนอสินคา้และบรกิารเม่ือพบวา่ลกูคา้ก าลงัอยู่ใกลก้บัรา้นคา้ของพนัธมิตร23/ 

Box 1

Hyper-personalization: เม่ือ AI ช่วยให้ธนาคารรู้ใจลูกค้าขั้นสุด

19/ https://press.aboutamazon.com/2023/11/mufg-signs-multiyear-global-agreement-with-aws-to-accelerate-digital-transformation
20/ Global Technology (jpmorganchase.com)
21/ 2023 Annual Report (jpmorganchase.com)
22/ https://www.dbs.com/artificial-intelligence-machine-learning/artificial-intelligence/dbs-ai-powered-digital-transformation.html
23/ https://www.walkme.com/glossary/hyper-personalization/ , https://www.capitalone.com/digital/eno/ และ 

https://tvsnext.com/blog/banking-institutions-should-utilize-hyper-personalization-strategies-to-drive-growth/

https://press.aboutamazon.com/2023/11/mufg-signs-multiyear-global-agreement-with-aws-to-accelerate-digital-transformation
https://www.jpmorganchase.com/content/dam/jpmc/jpmorgan-chase-and-co/investor-relations/documents/events/2023/jpmc-investor-day-2023/global-technology.pdf
https://www.jpmorganchase.com/content/dam/jpmc/jpmorgan-chase-and-co/investor-relations/documents/annualreport-2023.pdf
https://www.dbs.com/artificial-intelligence-machine-learning/artificial-intelligence/dbs-ai-powered-digital-transformation.html
https://www.walkme.com/glossary/hyper-personalization/
https://www.capitalone.com/digital/eno/
https://tvsnext.com/blog/banking-institutions-should-utilize-hyper-personalization-strategies-to-drive-growth/
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ส าหรบัภาคธนาคารแลว้ การน า AI มาใชป้ระโยชนด์า้น Hyper-Personalization จะน ามาซึง่ประโยชนต์อ่ทัง้ธนาคารและ
ลกูคา้ และอาจน าไปสู่โอกาสทางธุรกิจใหม่ๆ ไดด้ว้ย แตส่ิ่งที่ธนาคารควรตอ้งตระหนกัเป็นอย่างยิ่งคือความเป็นส่วนตวั 
(Privacy) จากการใชเ้ทคโนโลยี นอกจากนี ้ธนาคารยงัอยู่ในฐานะผูค้วบคมุขอ้มลูส่วนบคุคล (Data Controller) ตาม
พระราชบญัญตัคิุม้ครองขอ้มลูส่วนบคุคล พ.ศ. 2562 ดงันัน้ประเดน็ดา้นความปลอดภยัของขอ้มลูลกูคา้ (Data security) 
จงึเป็นเรื่องส าคญัตอ่ธนาคารเช่นกนัและเป็นประเดน็ท่ีผูค้นจ านวนมากรูส้กึกงัวล อนัสะทอ้นจากผลส ารวจของวจิยักรุงศรี
ในช่วงปลายปี 2566 ท่ีพบวา่ ผูต้อบแบบส ารวจยกใหเ้รื่องการสญูเสียความเป็นส่วนตวัเน่ืองจากถกูเทคโนโลยีสอดส่อง
พฤตกิรรมอยู่ในความกงัวล 5 อนัดบัแรก24/ ดงันัน้ เพ่ือลดความกงัวลดงักล่าว ธนาคารจงึต้องส่ือสารให้ลูกค้ารับทราบ
อย่างชัดเจนว่า Hyper-personalization มีวัตถุประสงคเ์พียงเพือ่ยกระดับประสบการณก์ารให้บริการให้ดียิง่ขึน้ 
โดยจะใช้เฉพาะข้อมูลทีไ่ด้รับความยนิยอมจากลูกค้าเท่าน้ัน และต้องสร้างเกราะป้องกันและยกระดับมาตรฐาน
การรักษาข้อมูลของลูกค้าไม่ให้ร่ัวไหล นอกจากนี ้ธนาคารเองตอ้งค  านงึถงึประเดน็การใช ้AI อย่างรบัผิดชอบ 
(Responsible AI) และก ากบัดแูลการใชง้านรวมถงึพฒันาโมเดล AI ในดา้นตา่งๆ อย่างรอบคอบและรดักมุ อาท ิดา้นการ
ประมวลผลของ AI จะตอ้งถกูตอ้ง เป็นธรรม ไม่มีอคต ิ

ส าหรับแนวทางส าคัญทีจ่ะท าให้ธนาคารสามารถพัฒนา Hyper-personalization ให้ประสบผลส าเร็จได้น้ันจะมา
จากการพัฒนาด้านเทคโนโลยีและด้านทรัพยากรมนุษยค์วบคู่กันไป ดงันี้

ด้านเทคโนโลย ีธนาคารอาจพิจารณา 1) สรา้งฐานขอ้มลูขนาดใหญ่ท่ีสามารถจดัเก็บและเช่ือมโยงขอ้มลูระหว่างกลุ่มงาน 
ซึง่จะช่วยใหก้ารน าขอ้มลูที่เก่ียวขอ้งกบับรบิทของลกูคา้อย่างรอบดา้น (Contextual data) ไปใชป้ระโยชนต์อ่ไดง้่ายขึน้ และ
ช่วยใหส้ามารถมองเหน็เสน้ทางของลูกคา้ (Customer journey) ไดช้ดัเจนขึน้ 2) พฒันาระบบไอทีหลกัของธนาคาร (Core 
Banking) เพ่ือใหข้อ้มลูเช่ือมโยงกนั และให ้AI สามารถประมวลผลแบบเรียลไทมไ์ดอ้ย่างทรงพลงัยิ่งขึน้ เพ่ือเสรมิศกัยภาพ
ธนาคารในการใหบ้รกิารรูปแบบดจิิทลัและน าเสนอผลิตภณัฑห์รือบรกิารท่ีตรงใจลกูคา้มากยิ่งขึน้25/  และ 3) ประยกุตใ์ช้
เทคโนโลยี AI รว่มกบัเทคโนโลยีอ่ืนๆ เพ่ือยกระดบันวตักรรมดา้น Hyper-personalization อาท ิเทคโนโลยอีินเทอรเ์น็ต
ของสรรพสิ่งหรือ IoT26/  ซึง่เป็นเทคโนโลยีท่ีท  าใหอ้ปุกรณร์อบตวัสามารถจดัเก็บขอ้มลูและเช่ือมตอ่กบัอินเทอรเ์น็ตได ้จงึ
ช่วยใหว้เิคราะหข์อ้มลูพฤตกิรรมหรือความช่ืนชอบของลกูคา้ไดอ้ย่างละเอียดและทนัทีทนัใด รวมถงึตอ้งตดิตาม
ความกา้วหนา้ของการผสานความสามารถของเทคโนโลย ีAI และเทคโนโลยกีารค านวณเชิงควอนตัม (Quantum 
Computing)27/  ซึง่จะมาพลิกโฉมการวเิคราะหข์อ้มลูใหท้รงพลงัและฉบัไวยิ่งขึน้ในอนาคต

Hyper-personalization: เม่ือ AI ช่วยให้ธนาคารรู้ใจลูกค้าขั้นสุด

24/ อา่นขอ้มลูเพ่ิมเติมไดท่ี้บทวิเคราะห ์ความหวงัและความกลวัตอ่เทคโนโลยีเกิดใหม ่
25/ ธนาคารกรุงศรีอยธุยามีโครงการปรบัปรุง Core banking ท่ีช่ือวา่ “Jupiter Project” โดยมีมลูคา่การลงทนุกวา่ 15,000 ลา้นบาท สามารถติดตามรายละเอียดไดท่ี้ 

https://www.thairath.co.th/money/personal_finance/banking_bond/2759920
26/ ดรูายละเอียดประโยชนข์องเทคโนโลยี IoT ในภาคธนาคารเพ่ิมเติมไดท่ี้ แนวโนม้เทคโนโลยีในภาคธนาคาร ปี 2023
27/ การค  านวณเชิงควอนตมั (Quantum computing) คือการประมวลท่ีใชป้รากฏการณเ์ชิง Quantum ท่ีท  าใหค้อมพิวเตอรป์ระมวลผลเรว็ขึน้อย่างมหาศาล เทคโนโลยีการประมวลผลดงักลา่ว

จึงช่วยทลายขีดจ ากดัส  าหรบั AI ได ้โดยเริ่มมีงานวิจยัท่ีน  าเทคโนโลยี AI และ Quantum มาท างานรว่มกนัแลว้พบวา่ช่วยท าให ้AI มีพลงัประมวลผลเพ่ิมขึน้

มุมมองวิจัยกรุงศร:ี 
ถนนสู่ความส าเร็จของ Hyper-personalization 

https://www.krungsri.com/th/research/research-intelligence/tech-survey-2024
https://www.thairath.co.th/money/personal_finance/banking_bond/2759920
https://www.krungsri.com/th/research/research-intelligence/tech-trend-2023
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ด้านการบริหารบุคลากร ธนาคารควรสรา้งวฒันธรรมการท างานท่ีเอือ้ใหพ้นกังานไดเ้รียนรูเ้ทคโนโลยีเกิดใหม่ และพฒันา
ตนเองอย่างตอ่เน่ือง ซึง่อาจรวมถงึการสรา้งเครือข่ายกบัผูเ้ช่ียวชาญดา้น AI จากหน่วยงานภายนอกเพ่ือแลกเปล่ียนความรู ้
ระหวา่งกนั และใหธ้นาคารสามารถดงึดดูและรกัษาบคุลากรที่มีความสามารถดา้นเทคโนโลยีและการจดัการขอ้มูล 
โดยเฉพาะผูเ้ช่ียวชาญดา้น AI รวมถงึนกัวทิยาศาสตรข์อ้มลู (Data scientist) ซึง่เป็นก าลงัส  าคญัท่ีขบัเคล่ือนให ้Hyper-
personalization ประสบความส าเรจ็ นอกจากนีย้งัควรส่งเสรมิใหพ้นกังานไดพ้ฒันาตนเองโดยเพิ่มพูนทกัษะการท างาน
รว่มกบั AI เช่น การใชเ้ครื่องมือ AI การส่ือสารระหวา่งบคุคล (Interpersonal skills) ความฉลาดทางดา้นอารมณ ์
(Emotional intelligence) เป็นตน้

นอกจากนี ้ธนาคารสามารถปลกูฝังใหพ้นกังานเห็นถึงประโยชนข์องนวตักรรมทางการเงินท่ีช่วยใหลู้กคา้ไดร้บัความ
ประทบัใจและความสะดวกสบายดา้นการเงิน โดยเม่ือน าเสนอนวตักรรมดา้น AI ท่ีผนวกอยู่ในผลิตภณัฑแ์ละบริการทาง
การเงินใหแ้ก่ลกูคา้และสาธารณชนไดร้บัรูอ้ย่างตอ่เน่ือง ก็จะช่วยดงึดดูความสนใจจากสาธารณชนในวงกว้างและช่วย
กระตุน้ใหผู้มี้ความสามารถดา้นเทคโนโลยีสนใจเขา้มารว่มงานกบัธนาคารไดอี้กทางดว้ย 

จะเหน็ได้ว่า หากภาคธนาคารต้องการผลักดันให้ AI สามารถประมวลผลและสร้างสรรคผ์ลลัพธส์ าหรับ Hyper-
personalization ให้ได้อย่างยอดเยี่ยมทีสุ่ดแล้วน้ัน จะต้องทุ่มเททรัพยากรเพือ่พัฒนาท้ังเทคโนโลยีและทรัพยากร
บุคคล ซึง่ต้องอาศัยการวางแผนทีส่อดรับกันอย่างรอบด้าน ท้ังแผนด้านเทคโนโลย ีบุคลากร กระบวนการท างาน 
และกรอบจริยธรรมในการด าเนินงาน เพือ่ให้ AI สามารถเป็นผู้ช่วยในการ Hyper-personalization ได้อย่างเตม็
ประสิทธิภาพ กล่าวคือ ช่วยให้ลูกค้าเข้าถงึผลิตภัณฑท์างการเงนิที่ตอบสนองความต้องการเฉพาะบุคคลได้ดขีึน้ 
อันจะช่วยเพิม่ความผูกพันของลูกค้ากับธนาคาร และช่วยเน้นย า้จุดยนืว่า “ลูกค้าคือคนส าคัญ” ได้อีกทางหน่ึง
ด้วย

Hyper-personalization: เม่ือ AI ช่วยให้ธนาคารรู้ใจลูกค้าขั้นสุด



16

แหล่งอ้างอิง

References

Accenture (2024): “Banking on AI Banking Top 10 Trends for 2024” Retrieved April 19 2024 from 
https://www.accenture.com/content/dam/accenture/final/industry/banking/document/Accenture-Banking-Top-10-Trends-
2024.pdf

Adam Wilson (2023): “Personalization vs hyper-personalization: The future of digital marketing”. Retrieved July 9 2024 from 
https://medium.com/@adamwilsonwebmaxy/personalization-vs-hyper-personalization-the-future-of-digital-marketing-
682b97eea621

Amazon (2023): “MUFG Signs Multiyear Global Agreement with AWS to Accelerate Digital Transformation” Retrieved May 19 2024 
from https://press.aboutamazon.com/2023/11/mufg-signs-multiyear-global-agreement-with-aws-to-accelerate-digital-
transformation

BCG (2019): “What Does Personalization in Banking Really Mean?” Retrieved July 9 2024 from 
https://www.mckinsey.com/featured-insights/mckinsey-explainers/what-is-personalization

BCG (2023): “A Generative AI Roadmap for Financial Institutions”. Retrieved May 13 2024 from 
https://www.bcg.com/publications/2023/a-genai-roadmap-for-fis

Blake Morgan (2022): “How Bank Of America Provides Personalized Digital Service To 55 Million Clients” Retrieved April 19 2024 
from https://www.blakemichellemorgan.com/podcast/how-bank-of-america-provides-personalized-digital-service/

Brinda Sereno (2023): “Banking Institutions Should Utilize Hyper-Personalized Strategies to Drive Growth”. Retrieved July 15 2024 
from https://tvsnext.com/blog/banking-institutions-should-utilize-hyper-personalization-strategies-to-drive-growth/

Walkme (2022): “Hyper-Personalization”. Retrieved June 25 2024 from https://www.walkme.com/glossary/hyper-personalization/ 

Deloitte (2023): “2024 banking and capital markets outlook”. Retrieved June 25 2024 from 
https://www2.deloitte.com/us/en/insights/industry/financial-services/financial-services-industry-outlooks/banking-industry-
outlook.html

Fat Finger (2023): “Adaptive AI วิวฒันาการปัญญาประดษิฐ์สดุล  า้ เขา้ใจงา่ยกวา่ทีค่ณุคิด”. Retrieved June 20 2024 from 
https://www.averyittech.com/news/Adaptive_AI

Grand View Research (2023): “Artificial Intelligence Market Size, Share, Growth Report 2030”. Retrieved July 9 2024 from 
https://www.grandviewresearch.com/industry-analysis/artificial-intelligence-ai-market

HCL Tech (2021): “Hyper-personalization: a defining competitive edge in Financial Services”. Retrieved July 9 2024 from 
https://www.hcltech.com/white-papers/ai-financial-services-industry

JPMorgan Chase & Co. (2023): “Annual Report 2023”. Retrieved September 2 2024 from 
https://www.jpmorganchase.com/content/dam/jpmc/jpmorgan-chase-and-co/investor-relations/documents/annualreport-
2023.pdf

JPMorgan Chase & Co. (2023): “Investor Day 2023: Global Technology”. Retrieved September 2 2024 from 
https://www.jpmorganchase.com/content/dam/jpmc/jpmorgan-chase-and-co/investor-relations/documents/events/2023/jpmc-
investor-day-2023/global-technology.pdf

McKinsey & Company (2023): “What is personalization?”. Retrieved July 9 2024 from https://www.mckinsey.com/featured-
insights/mckinsey-explainers/what-is-personalization



17

References

MMA (2023): “The State of AI in Marketing and CX”. Retrieved July 15 2024 from https://www.mmaglobal.com/documents/state-ai-
marketing

Netflix Research (2023): “Large Language Models as Zero-Shot Conversational Recommenders”. Retrieved June 25 2024 from 
https://research.netflix.com/publication/large-language-models-as-zero-shot-conversational-recommenders

Plaid (2023): “Tech Talk: Unlock the future of banking personalization to win and retain customers”. Retrieved June 20 2024 from 
https://plaid.com/blog/unlocking-the-future-banking-personalization/

Plaid (2023): “Tech Talk: Unlock the future of banking personalization to win and retain customers”. Retrieved June 20 2024 from 
https://plaid.com/blog/unlocking-the-future-banking-personalization/

Saleforce (2023): “The Connected Financial Services Report” . Retrieved September 2 2024 from 
https://www.salesforce.com/content/dam/web/en_us/www/documents/resources/research-reports/financial-services-report.pdf

Sameer Garde (2024): “Driving Performance With Content Hyper-Personalization Through AI And LLMs”. Retrieved June 20 2024 
from https://www.forbes.com/councils/forbesbusinesscouncil/2024/02/23/driving-performance-with-content-hyper-
personalization-through-ai-and-llms/

Techsauce Team (2024): “ยกระดบั ‘My Lotus's’ ใหต้รงใจลกูคา้ ดว้ยการใช ้AI และ Big data”. Retrieved June 20 2024 from 
https://techsauce.co/news/upgrading-my-lotus-by-using-ai-and-big-
data?fbclid=IwAR1hwlO32CvYc4LGJJEI8aqJU51A_ihSprXWfxtaGuTJCC8QrGtW04tz2Jg 

The Asian Banker (2023): “Hyper-personalisation is changing the banking experience”. Retrieved April 23 2024 from 
https://www.theasianbanker.com/updates-and-articles/hyper-personalisation-is-changing-the-banking-experience

The Brainy insights (2023): “Hyper Personalization Market”. Retrieved July 2 2024 from 
https://www.thebrainyinsights.com/report/hyper-personalization-market-14004

Wipro (2021): “Hyper-personalization: a defining competitive edge in Financial Services”. Retrieved July 9 2024 from 
https://www.wipro.com/blogs/harpreet-arora/hyper-personalization-a-defining-competitive-edge-in-financial-services/

ZDnet (2023): “AI and data: Honing hyper-personalization to build the bank of the future”. Retrieved June 2 2024 from 
https://www.zdnet.com/article/ai-and-data-honing-hyper-personalization-to-build-the-bank-of-the-future/ 

ZDnet (2023): “How to achieve hyper-personalization using generative AI platforms”. Retrieved June 2 2024 from 
https://www.zdnet.com/article/how-to-achieve-hyper-personalization-using-generative-ai-platforms/



วิจัยกรุงศรี

วิจัยกรุงศรี

ทมีวจัิยเศรษฐกิจ

สุจติ ชัยวิชญชาติ

ผูบ้ริหารทีมวิจยัเศรษฐกิจมหภาค

วนิชา ดเิรกอุดมศักดิ์

นกัเศรษฐศาสตรอ์าวโุส

ทมีวจัิยอุตสาหกรรม

ธเนศ มหทัธนาลัย

ผูบ้ริหารทีมวิจยัอตุสาหกรรม

พูลสุข นิลกิจศรานนท์

นกัวิเคราะหอ์าวโุส (Healthcare, Mobile Operators)

ปิยะนุช สถาพงศภ์ักดี

นกัวิเคราะหอ์าวโุส (Transport & Logistics)

นรินทร ์ตันไพบูลย์

นกัวิเคราะหอ์าวโุส (Power Generation, Modern Trade, 
Chemicals, Medical Devices)

ทมีวเิคราะหแ์ละพัฒนางานวจัิย

ดร.พมิพน์ารา หรัิญกสิ

รกัษาการผูบ้ริหารทีมวิเคราะหแ์ละพฒันางานวิจยั

ธมณ เสริญสุขสกุล

เจา้หนา้ท่ีวิเคราะหข์อ้มลู

เชดิศักดิ ์ศรีชัยตัน

เจา้หนา้ท่ีวิเคราะหข์อ้มลู

วงศกร แก้วอุดทงั

เจา้หนา้ท่ีวิเคราะหข์อ้มลู

ทมีบริหารระบบข้อมูลวจัิย

ณธัญอร รัตนาธรรมวัฒน์

นกัวิจยัอาวโุส

พุทธชาด ลุนค า

นกัวิเคราะหอ์าวโุส (Construction Contractors,
Construction Materials, Hotels, Industrial Estate)

พัชรา กล่ินชวนชืน่

นกัวิเคราะหอ์าวโุส  (Real Estate)

ประพันธ ์ลีน้อย

นกัวิเคราะห ์(ESG)

ชัยวัช โซวเจริญสุข

นกัวิเคราะหอ์าวโุส  (Agriculture)

เฑียร เทยีมศักดิ์

นกัวิเคราะหอ์าวโุส (Energy, Petrochemicals)

ศุภวัฒน ์โชคสวัสดิไ์พศาล

นกัวิเคราะห ์(Automobile,
Electronics & Electrical Appliances)

นฤชยา สาตแฟง

นกัวิจยั

ปริญญา มิ่งสกุล

นกัวิจยั

ทรรศนิ กล่ินถนอม

นกัเศรษฐศาสตร์

รพภูีมิ ลาภมาก

นกัวิเคราะห ์(Agriculture, Food & Beverages)

จุไรลักษณ ์พลศรี

นกัเศรษฐศาสตรอ์าวโุส (พยากรณต์วัเลขเศรษฐกิจ)

ดร.พมิพน์ารา หรัิญกสิ

ผู้บริหารสายงานวิจัยและหัวหน้าทีมวิจัยเศรษฐกิจ

กฤตพร ศริิใจชงิกุล

นกัเศรษฐศาสตร์

ชณัฐฐา ธาระรส

นกัวิจยั

ศุภสิน อิทธิพัทธว์งศ์

นกัเศรษฐศาสตร์


	Slide 1: หน้าปก
	Slide 2: สารบัญ
	Slide 3: บทนำ
	Slide 4: Hyper-personalization คืออะไร สำคัญอย่างไร 
	Slide 5
	Slide 6
	Slide 7: AI กับบทบาทด้าน Hyper-personalization 
	Slide 8
	Slide 9: AI กับบทบาทด้าน Hyper-personalization  ในภาคธนาคาร 
	Slide 10
	Slide 11
	Slide 12
	Slide 13
	Slide 14: มุมมองวิจัยกรุงศรี:  ถนนสู่ความสำเร็จของ Hyper-personalization 
	Slide 15
	Slide 16: แหล่งอ้างอิง
	Slide 17
	Slide 18: วิจัยกรุงศรี

