
Panyapiwat Journal  Vol.11 No.1 January - April 2019 1

 รูปแบบการบริหารจัดการธุรกิจประกันชีวิตที่มีประสิทธิภาพ 

ในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล ไทยแลนด์ 4.0

THE EFFICIENCY OF LIFE INSURANCE MANAGEMENT MODEL

IN THE DIGITAL ECONOMY THAILAND 4.0

เบลล์ นาธาเนียล จิรเดชนันท1์ และกฤษฎา ตันเปาว์2

Bell Nathaniel Chiradejnant1 and Kritsada Tunpow2

1,2คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเวสเทิร์น
1,2Business Administration, Western University

Received: February 17, 2018 / Revised: May 22, 2018 / Accepted: June 29, 2018

บทคัดย่อ
การวจิยัครัง้นีม้วัีตถปุระสงค์เพือ่ 1) ศกึษาปัจจยัการบรหิารจัดการและประสทิธภิาพธรุกจิประกนัชวีติในยคุ

เศรษฐกิจดิจิทัล ไทยแลนด์ 4.0 2) ศึกษาอิทธิพลของปัจจัยการบริหารจัดการและกระบวนการบริหารที่ส่งผลต่อ

ประสิทธิภาพธุรกิจประกันชีวิตในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล ไทยแลนด์ 4.0 3) สร้างรูปแบบการบริหารจัดการธุรกิจประกัน

ชีวิตที่มีประสิทธิภาพในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล ไทยแลนด์ 4.0 แบ่งการศึกษาเป็น 3 ระยะคือ 1. ศึกษาปัญหา อุปสรรค 

และปัจจยัการบรหิารจดัการ กระบวนการบรหิารและประสทิธภิาพธรุกจิประกันชีวติในยคุเศรษฐกจิ ผูใ้ห้ข้อมลูส�ำคญั

คอื ผู้บรหิาร/ผูจ้ดัการบรษัิทประกนัชวิีต จ�ำนวน 4 ราย ใช้วธิเีลอืกแบบเจาะจง เคร่ืองมอืท่ีใช้เป็นแบบสมัภาษณ์แบบ

ก่ึงโครงสร้าง วเิคราะห์ข้อมลูโดยใช้การวเิคราะห์เน้ือหา 2. ศกึษาอทิธพิลของปัจจยัการบรหิารจดัการ และกระบวนการ

บริหารทีส่่งผลต่อประสทิธภิาพธรุกจิประกนัชวีติในยคุเศรษฐกจิดจิทัิล กลุม่ตัวอย่างเป็นท่ีปรกึษาทางการเงนิของบรษิทั

ประกันชวิีตในประเทศไทย จากบรษิทัประกนัชวีติ 4 บรษัิท รวมท้ังสิน้ 420 คน 3. สร้างและยนืยนัรปูแบบโดยผูเ้ช่ียวชาญ

จ�ำนวน 4 คน ระยะที่ 2 และระยะท่ี 3 เครื่องมือท่ีใช้เป็นแบบตรวจสอบรายการ สถิติท่ีใช้วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่  

การหาค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ

ผลการวิจัยพบว่า รูปแบบการบริหารจัดการ ประกอบด้วย 4 องค์ประกอบหลัก ได้แก่ 1) ปัจจัยการบริหาร

จัดการ 2) ปัจจัยภายนอกองค์การ 3) ปัจจัยกระบวนการจัดการ และ 4) ปัจจัยประสิทธิภาพธุรกิจประกันชีวิต  

โดยปัจจัยการบริหารจัดการ มี 7 ด้าน ได้แก่ กลยุทธ์ โครงสร้างการบริหาร ระบบบริหารจัดการ รูปแบบ การจัดการ

บคุลากร ทกัษะผูบ้รหิารและบคุลากร และค่านยิมร่วม ปัจจัยภายนอกองค์การ ม ี5 ด้าน ได้แก่ วฒันธรรม เศรษฐกจิ 

การเมือง/กฎหมาย การแข่งขัน และเทคโนโลยี ปัจจัยการตลาดดิจิทัล มี 4 ด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์/บริการ 

ผ่านระบบดจิทิลั ด้านราคา ด้านช่องทางการให้บรกิารผ่านระบบดจิทัิล ด้านการส่งเสรมิการตลาด/การประชาสมัพนัธ์

ผ่านระบบดิจิทัล ปัจจัยกระบวนการจัดการมี 4 ด้าน ได้แก่ การวางแผน การจัดองค์การ การน�ำ การควบคุม  
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และปัจจยัประสทิธภิาพธรุกจิประกนัชวีติ ม ี4 ด้าน ได้แก่ ลกูค้า กระบวนการภายใน การเรยีนรูแ้ละการเจรญิเตบิโต 

ผลประกอบการทางการเงิน ผลการศึกษาอทิธพิลปัจจัยการบรหิารจดัการ ปัจจยัภายนอกองค์การ และปัจจัยการตลาด

ดจิทิลัส่งผลต่อกระบวนการบรหิารจัดการธรุกจิประกนัชีวิต ส่วนปัจจยักระบวนการบรหิารจดัการส่งผลต่อประสทิธภิาพ

ธรุกจิประกนัชวีติ และรปูแบบการบริหารจัดการธรุกจิประกนัชีวติท่ีมปีระสทิธภิาพในยุคเศรษฐกจิดจิิทัล ไทยแลนด์ 4.0 

องค์ประกอบปัจจัยภายในองค์การ มี 7 ตัวแปรย่อย ปัจจัยภายนอกองค์การ มี 3 ตัวแปรย่อย ปัจจัยการตลาดดิจิทัล 

ม ี3 ตวัแปรย่อย และปัจจัยกระบวนการบรหิารจัดการ มี 4 ตวัแปรย่อยทัง้หมด ผลการประเมนิรูปแบบพบว่า โดยรวม

มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก

ค�ำส�ำคัญ: รูปแบบการจัดการ  ธุรกิจประกันชีวิต  ประสิทธิภาพ

Abstract
	 This study was aimed at 1) investigating management factors and efficiency of life insurance 

business in the digital economy of Thailand 4.0; 2) investigating the influence of management 

factors and administration process on the efficiency of life insurance business in the digital 

economy of Thailand 4.0; and 3) creating an efficient life insurance management model in the 

digital economy of Thailand 4.0. There were three phases of study as follows: 1) a study of problems, 

obstacles, management factors, administration process, and efficiency of life insurance business 

in the digital economy of Thailand 4.0; key informants were four purposively selected life insurance 

company executives/managers; the employed research instrument was a semi-structured interview 

form; data was analyzed with content analysis; 2) a study of the influence of management factors 

and administration process on the efficiency of life insurance business in the digital economy of 

Thailand 4.0; the research sample consisted of 420 financial consultants of four life insurance 

companies in Thailand; and 3) the creation of an efficient life insurance management model  

in the digital economy of Thailand 4.0 and then submitting the model for verification by four 

experts. In phases 2 and 3, the instrument used was a checklist and the statistics used for data 

analysis were the mean, standard deviation, and multiple regression analysis.

	 The results are as follows: The created life insurance management model is composed 

of 4 main components: 1) management factors, 2) external factors, 3) management process factors, 

and 4) efficiency factors of life insurance business. There are 7 management factors: strategy, 

management structure, management system, personnel management model, skills of executives, 

skills of personnel, and common values. There are five external factors: culture, economy,  

politics/law, competition, and technology. There are four digital marketing factors: digital  

products/services, price, digital service provision channels, and digital marketing/public relations 

promotion. There are four management process factors: planning, organization, navigation, and 

control. There are four efficiency factors of life insurance business: customer, internal processes, 
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learning and growth, and financial performance result. Results of the study of the influences of 

factors show that the management factors, external factors, and digital marketing factors affect 

the management process of life insurance business; while the management process factors affect 

the efficiency of life insurance business. As for the created efficient model for life insurance  

business management in the digital economy of Thailand 4.0, there are 7 sub-variables in the 

internal factors, 3 sub-variables in the external factors, 3 sub-variables in the digital marketing 

factors, and 4 sub-variables in the management process factors. The model evaluation reveals 

that the overall evaluation mean is at the high level.

Keywords: Management model, Insurance business, Efficiency

บทน�ำ
ธุรกิจประกันชีวิต (Life insurance business)  

เป็นธุรกจิหนึง่ทีเ่น้นการให้บริการทางการเงิน (Financial 

service) โดยบริษัทประกันชีวิต (Life insurance 

company) เป็นสถาบันการเงินที่ไม่ใช่ธนาคาร (Non-

bank financial institution) ซึ่งจะท�ำหน้าที่ระดมเงิน

ค่าเบี้ยประกัน (Premium) จากลูกค้าที่ซื้อประกัน 

(Policy owner) เพื่อแลกเปลี่ยนกับความคุ้มครอง 

(Coverage) ต่างๆ จากบริษัทที่รับประกัน (Insurer)  

ซึง่ความคุม้ครองทีบ่รษิทัประกนัชวีติได้ให้บรกิารแก่ลกูค้า 

ได้แก่ ประกันชีวิต (Life insurance) ประกันสุขภาพ 

(Health insurance) ประกันอุบัติเหตุ (Accident  

insurance) ประกันรายได้ (Income protection  

insurance) นอกจากความคุ้มครองแล้วประกันชีวิต 

ยังมีการให้บริการด้านการลงทุนซึ่งควบกับการให้ความ

คุม้ครองประกนัชวีติ เช่น การประกนัชวีติควบการลงทนุ

แบบต่างๆ (Investment-linked life insurance) 

เป็นต้น การด�ำเนินการของบรษิทัประกนัชวีติจะอยูภ่ายใต้

การก�ำกบัของส�ำนกังานคณะกรรมการก�ำกบัและส่งเสรมิ

การประกอบธุรกิจประกันภัย (คปภ.) หรือ Office of 

Insurance Commission (OIC) บริษัทประกันชีวิต

สามารถน�ำเงินค่าเบี้ยประกันไปลงทุนในรูปแบบต่างๆ 

ตามที ่คปภ. อนุมตัใิห้บรษัิทประกนัชวีติสามารถน�ำเอา

เบีย้ประกนัไปลงทนุได้ เพือ่น�ำผลตอบแทนทีไ่ด้จากการ

ลงทนุมาจ่ายผลประโยชน์คนืแก่ผูเ้อาประกนั (Insured) 

หรอืผูร้บัผลประโยชน์ (Beneficiary) สนิค้า (Product) 

ในธุรกิจประกันชีวิตเป็นสินค้าท่ีเก่ียวกับการให้บริการ 

(Service) เกีย่วกบัความคุม้ครองชวีติ สขุภาพและรายได้ 

ซึง่สิง่เหล่านีเ้ป็นสนิค้าทีจ่บัต้องไม่ได้ (Intangible product) 

เพราะการให้ความคุ้มครองด้านต่างๆ แก่ลูกค้าของ

บริษัทประกันชีวิตเป็นกิจกรรมที่ท�ำขึ้นเพื่อตอบสนอง

ความต้องการของบคุคลในการอ�ำนวยความสะดวกและ

สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า

ในปัจจุบันสังคมไทยก้าวเข้าสู่โลกยุคดิจิทัลอย่าง

เต็มตัว ท�ำให้กิจกรรมทางเศรษฐกิจมีการแข่งขันสูง  

การเข้าถงึแหล่งข้อมลูผ่านโลกออนไลน์มากขึน้ ประกอบ

กบัรฐับาลได้ประกาศนโยบายไทยแลนด์ 4.0 มเีป้าหมาย

ให้ประเทศไทยก้าวออกจากกบัดกัรายได้ปานกลาง และ

ก้าวไปสูป่ระเทศรายได้สงูโดยใช้นวตักรรมทางเศรษฐกจิ

สังคมและการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ที่มีคุณภาพสูง 

เพือ่การขับเคลือ่นประเทศ การเปลีย่นแปลงท่ีจะเกิดข้ึน 

ในตลาดแรงงานคือ การแข่งขันท่ีสูงข้ึน ซ่ึงจะไม่ใช่แต ่

การแข่งขันระหว่างคนด้วยกันเองแต่จะเป็นการแข่งกัน

ระหว่างคนกับเทคโนโลยี ท�ำให้คนมีความเสี่ยงในการ

ตกงานมากขึน้ เพราะมกีารใช้เทคโนโลยแีละเครือ่งจกัร

เข้ามาแทนท่ีแรงงานมนษุย์ โดยเฉพาะแรงงานท่ีใช้ทักษะ

การท�ำซ�ำ้เป็นประจ�ำ (Routine Skill) จะถกูแทนท่ีด้วย

เทคโนโลยีการผลิตที่ทันสมัย (Pisitpaiboon, 2016) 
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เทคโนโลยีดิจิทัลท�ำให้รูปแบบธุรกิจที่มีอยู ่เกิดความ 

ต่อเนื่องมากขึ้น หรือเกิดเป็นรูปแบบธุรกิจใหม่ (New 

business model) ส่งผลให้ธรุกจิทีแ่ตกต่างกนัสามารถ

เชื่อมถึงกันได้ และเกิดผลิตภัณฑ์ใหม่ บริการใหม่  

หรือประสบการณ์ใหม่ๆ ด้านข้อมูลและเทคโนโลยีที่

สามารถตอบสนองการสือ่สารสองทาง และ Real time 

ให้แก่ลกูค้าได้อย่างมปีระสิทธภิาพ การใช้ประโยชน์จาก

นวตักรรมด้านดจิทิลัอย่างมปีระสทิธภิาพจะท�ำให้สามารถ

ลดต้นทนุในการให้บริการลกูค้า ขณะเดยีวกนักส็ามารถ

เพิม่ความพงึพอใจแก่ลกูค้า และสามารถรกัษาฐานลกูค้า

เดิมไว้ได้ (Malisuwan, 2016) ความท้าทายที่เกิดจาก

การปฏิวัติดิจิทัลจะก่อให้เกิดโอกาสที่ส�ำคัญ โดยบริษัท

จะต้องมเีคร่ืองมอืใหม่ๆ เพือ่ให้มปีฏสัิมพนัธ์กบัลูกค้าได้

ดขีึน้ และสามารถรักษาความสมัพนัธ์ทีล่กึซ้ึงกับลกูค้าไว้ 

ในขณะที่จะต้องขับเคลื่อนการท�ำงานที่มีประสิทธิภาพ

ได้อย่างต่อเนือ่ง ซ่ึงจะต้องปรบักลยทุธ์และรปูแบบธรุกิจ 

เพือ่รกัษาความสามารถการแข่งขนัในตลาด อย่างไรกต็าม

ความล้มเหลวในการปรบัตวัเพือ่ให้ทนัต่อการเปลีย่นแปลง

อย่างรวดเรว็ของโลก มกีลยทุธ์ดจิทิลัทีย่ดืหยุน่จะมโีอกาส

ประสบความส�ำเรจ็ได้มากกว่าคูแ่ข่ง และสามารถลดต้นทนุ

ในการให้บริการลกูค้า สามารถเพิม่ระดบัความพงึพอใจ 

และรกัษาลกูค้าไว้ได้ ประสบการณ์ทางดจิทิลัท่ีแตกต่างกนั

ของลูกค้าก็เป็นปัจจัยส�ำคัญที่จะต้องให้ความสนใจ 

ลูกค้าท่ีมีการใช้งานออนไลน์เป็นประจ�ำมักจะสามารถ

ตดิต่อกบัฝ่ายลกูค้าสัมพนัธ์ทางช่องทางออนไลน์ (เวบ็ไซต์, 

mobile application เป็นต้น) ได้ด้วยตนเอง ซึ่งลูกค้า

เหล่านี้มีความคาดหวังว่า ประสบการณ์ทางด้านดิจิทัล

ทีดี่ของผู้ให้บรกิารจะสามารถตอบค�ำถามลกูค้าได้อย่าง

ชัดเจนและมีประสิทธิภาพ หากผู้ให้บริการล้มเหลว 

ในการให้บริการออนไลน์แก่ลกูค้าจะท�ำให้ไม่สามารถให้

ข้อมลูแก่ลกูค้า ไม่สามารถตอบค�ำถามลกูค้า หรอืลกูค้า

อาจรู้สึกถึงความยุ่งยากซับซ้อนในการด�ำเนินการส่งผล

ให้ลูกค้าไม่อยากใช้บริการผ่านช่องทางออนไลน์ และ

เปลี่ยนไปใช้ช่องทางอื่นแทน ซึ่งจะท�ำให้ผู้ให้บริการมี

ต้นทุนที่สูงขึ้น เช่น ช่องทางโทรศัพท์ หรือการอีเมล 

ไปยัง call center

ตลาดประกันชีวิตมีการปรับรูปแบบกรมธรรม์ให้

เข้าใจง่าย และจูงใจมากข้ึน ทั้งในเรื่องรายละเอียด 

การคุม้ครองกับช่องทางการจัดจ�ำหน่ายท่ีมกีาร Cross Sell 

โดยเฉพาะการใช้ช่องทางขายผ่านธนาคาร หรือแบงก์

แอสชัวรันส์ (bank assurance) ที่มีส่วนท�ำให้ตลาดนี้

ขยายตวัอย่างรวดเรว็ ปัจจบุนันีแ้บงก์แอสชวัรันส์กลายเป็น

ช่องทางขายประกันชีวิตมากที่สุดมากกว่าการขายผ่าน

ตัวแทนซึ่งเคยเป็นช่องทางหลัก แบงก์แอสชัวรันส์มี 

ส่วนแบ่งตลาดกว่าร้อยละ 60 ส่วนการขายผ่านตวัแทน

มส่ีวนแบ่งตลาดกว่าร้อยละ 30 เนือ่งจากแนวทางในการ

บริหารจัดการช่องทางตัวแทนนั้นยังคงเป็นวิธีการ 

แบบเดมิทีอ่าศยัการสร้างความสมัพนัธ์เป็นหลกั และยาก

ต่อการพัฒนาให้ตัวแทนมีแนวคิดในการขยายงานอย่าง

เป็นระบบ เนือ่งจากรปูแบบการบรหิารตัวแทนไม่มีสูตร

ทีต่ายตวัของความส�ำเรจ็ แต่การบริหารช่องทางนีห้ากยงั

ด�ำเนนิต่อไปในลกัษณะแบบเดมิกจ็ะท�ำให้ต้นทนุในการ

ด�ำเนินการของบริษัทเพิ่มสูงขึ้นในขณะที่ประสิทธิภาพ

ในการขยายงานกลับต�่ำลง (Office of Insurance 

Commission, 2017)

ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยสีารสนเทศต่างๆ ในยคุ

ดิจิทัลส่งผลให้บริษัทประกันชีวิตในประเทศไทยต้อง

เผชิญกับความท้าทายมากมาย ท้ังในด้านการแข่งขัน 

และระยะเวลาการให้บรกิารตามความต้องการของลกูค้า

ยุคใหม่ที่ได้มีการเปลี่ยนแปลงวิถีการด�ำเนินชีวิตไปตาม

เทคโนโลยี นวัตกรรม และความล�้ำสมัยในยุคดิจิทัล  

จากผลส�ำรวจ Insurance 2020: The digital prize – 

Taking customer connection to a new level  

ซึ่งท�ำการส�ำรวจลูกค้าที่ซื้อประกันภัยพบว่า แนวโน้ม 

ในอนาคตสื่อดิจิทัลจะเข้ามามีส่วนช่วยในการตัดสินใจ

ซือ้ประกนัภยัของผูบ้ริโภคมากข้ึน โดยผูบ้รโิภคส่วนใหญ่

ตดิตามบริการหลงัการขายของบรษิทัประกนัภัยผ่านทาง

สือ่ดจิิทัล ผลส�ำรวจระบุว่า ผูซ้ื้อประกันกว่า 71% ท่ัวโลก

ใช้แพลตฟอร์มดิจิทัล (เวบ็ไซต์เปรียบเทียบราคาประกันภยั

และสงัคมออนไลน์) ค้นหาข้อมลูก่อนตดัสินใจซือ้ประกนัภยั
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และบรกิาร และเกอืบ 70% ชืน่ชอบการดาวน์โหลดและ

ใช้งานแอปพลิเคชั่นจากบริษัทผู้รับประกันภัย ในอดีต

การท�ำธรุกรรมผ่านสือ่อเิลก็ทรอนกิส์ หรอื e-commerce 

แต่ในปัจจบุนัโลกยคุดิจิทลัหมนุเร็วได้ท�ำให้เกิดนวตักรรม

ต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นสือ่ออนไลน์ บิก๊ดาต้า คลาวด์ คอมพวิติง้ 

อุปกรณ์สมาร์ทโฟน คอมพิวเตอร์ และเทคโนโลยีใหม่ๆ 

ท�ำให้ผู้บรโิภคเข้าถงึข้อมลูข่าวสารและเชือ่มโยงตดิต่อกนัได้

มากขึน้ ซ่ึงในปี 2560 จะเข้าสูย่คุทีเ่รียกว่า Transitional 

คือ เกิดการเปลี่ยนถ่ายของผู้บริโภคแบบดั้งเดิมมาเป็น

ผูบ้รโิภคทีเ่ป็นดจิทัิลมากขึน้ ก่อนทีจ่ะเหน็การเปลีย่นแปลง

เข้าสูย่คุของดจิทิลัเนทฟีอย่างแท้จรงิในปี 2563 ซ่ึงต่อไป 

“นวตักรรมดจิทิลั” จะเป็นตัวเร่งให้ผูบ้ริโภคปฏวิติัตัวเอง

มากข้ึน จึงถือเป็นโอกาสท่ีบริษัทประกันภัยจะพัฒนา

ผลิตภัณฑ์และบริการ รวมทั้งสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับ

ลกูค้าผ่านช่องทางดจิทิลัให้มากขึน้ (Taweelarbpantong, 

2014) ดังน้ัน การเข้าสู ่ยุคดิจิทัลเป็นทั้งโอกาสและ 

ความท้าทายของธุรกจิประกนัภัยไทยอย่างยิง่ว่าจะสร้าง

รูปแบบในการบรหิารงานธรุกิจประกนัให้ส�ำเรจ็ได้อย่างไร 

จากปัญหาดังกล่าว ผู้วิจัยจึงมีความสนใจศึกษารูปแบบ

การบริหารจัดการธุรกิจประกันชีวิตที่มีประสิทธิภาพ 

ในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล ไทยแลนด์ 4.0

วัตถุประสงค์การวจิัย
1.	เพือ่ศกึษาปัจจัยการบริหารจัดการและประสทิธภิาพ

ธุรกิจประกันชีวิตในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล ไทยแลนด์ 4.0

2.	เพ่ือศึกษาอิทธิพลของปัจจัยการบริหารจัดการ

และกระบวนการบริหาร ที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพธุรกิจ

ประกันชีวิตในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล ไทยแลนด์ 4.0

3.	เพ่ือสร้างและยืนยันรูปแบบการบริหารจัดการ

ธรุกจิประกนัชวีติทีมี่ประสทิธภิาพในยคุเศรษฐกจิดิจิทลั 

ไทยแลนด์ 4.0

ทบทวนวรรณกรรม
การวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัท�ำการศกึษาปัจจัยการบรหิาร

จดัการและประสิทธิภาพธรุกจิประกนัชวิีตในยคุเศรษฐกจิ

ดิจิทัล ไทยแลนด์ 4.0 เพื่อสร้างรูปแบบการบริหาร

จดัการประกันชีวติท่ีมปีระสทิธภิาพในยคุเศรษฐกิจดจิทัิล 

ไทยแลนด์ 4.0 ซ่ึงการศึกษาครั้งนี้ผู้วิจัยได้น�ำแนวคิด 

ทฤษฎีที่ส�ำคัญมาวิเคราะห์ ดังนี้

องค์ประกอบตัวแปรท่ีใช้ในการวิจัยเรื่อง รูปแบบ

การบริหารจัดการธุรกิจประกันชีวิตท่ีมีประสิทธิภาพ 

ในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล ไทยแลนด์ 4.0 ได้แก่ ตัวแปร

ปัจจยัน�ำเข้า ตัวแปรปัจจยัด้านกระบวนการ และตวัแปร

ปัจจัยด้านผลผลิต ดังนี้

ตัวแปรปัจจัยน�ำเข้า เป็นตัวแปรปัจจัยการจัดการ

ธุรกิจประกันชีวิตแนวคิดที่ส�ำคัญในการศึกษา ได้แก่  

(1) แนวคิดการวิเคราะห์ปัจจัยภายในองค์การด้วย 7’S 

Model ของ McKinsey’s 7S Framework เป็นแนวคดิ

องค์ประกอบทั้ง 7 ปัจจัยที่เป็นกรอบการพิจารณาและ

การวางแผนเพื่อการก�ำหนดกลยุทธ์ในการด�ำเนินธุรกิจ 

และเป็นกรอบการพิจารณาปัจจัยท่ีมีผลต่อความส�ำเร็จ

ของธุรกิจประกันชีวิต ซ่ึงประกอบด้วย 1. กลยุทธ์ 

(Strategy) 2. โครงสร้าง (Structure) 3. ระบบ (System) 

4. รูปแบบ (Style) 5. การจัดการบุคลากร (Staff)  

6. ทักษะ (Skill) และ 7. ค่านิยมร่วม (Shared value) 

(2) ปัจจัยสภาพแวดล้อมภายนอก ได้แก่ 1. วัฒนธรรม 

2. เศรษฐกิจ 3. การเมือง/กฎหมาย 4. การแข่งขัน  

5. เทคโนโลยี (3) แนวคิดด้านกลยุทธ์ ได้แก่ กลยุทธ์

การตลาดภายใน (Internal Marketing Strategy) ของ 

Kotler & Keller (2006) และกลยุทธ์ระดับธุรกิจของ 

Porter M.E การตลาดดิจิทัล ประกอบด้วย 1. ผลติภณัฑ์/

บริการผ่านระบบดิจิทัล (Product) 2. ราคา (Price)  

3. ช่องทางการให้บริการผ่านระบบดิจิทัล (Place)  

4. การส่งเสริมการตลาด/การประชาสัมพันธ์ผ่านระบบ

ดิจิทัล (Promotion)

ตวัแปรปัจจยัด้านกระบวนการจดัการ ประกอบด้วย 

1. การวางแผน (Planning) 2. การจัดองค์การ (Orga-

nizing) 3. การน�ำ (Leading) 4. การควบคมุ (Controlling)

ตัวแปรปัจจัยด้านผลผลิต ประกอบด้วยผลการ

ด�ำเนินงานของธุรกิจประกันชีวิตท่ีมีประสิทธิภาพ  
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การศกึษาแนวคดิการใช้เครือ่งมอื Balanced scorecard 

ในการวัดผลสมัฤทธ์ิการด�ำเนินงานขององค์การ (Kaplan 

& Norton, 1996) ประกอบด้วย 4 มิติ ได้แก่ 1. มิติ

ด้านลกูค้า (Customer perspective dimension) 2. มติิ

ด้านกระบวนการภายใน (Internal process perspective 

dimension) 3. มติด้ิานการเรยีนรูแ้ละการเจริญเตบิโต 

(Learning & growth) 4. มิติด้านผลประกอบการ

ทางการเงิน (Financial performance)

Chamsuwan (2010) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มี

ความสัมพนัธ์ต่อการตดัสนิใจซือ้ประกนัชวีติของพนกังาน

บริษทั เอน็พีซ ีเซฟตี ้แอนด์ เอน็ไวรอนแมนทอล เซอร์วสิ 

จ�ำกัด การศึกษาคร้ังนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1. ศึกษา 

ระดับความคิดเห็นของพนักงานบริษัท เอ็นพีซี เซฟตี้ 

แอนด์ เอ็นไวรอนแมนทอล เซอร์วิส จ�ำกัด ต่อปัจจัย 

ทีม่คีวามสมัพนัธ์ต่อการตดัสนิใจซือ้ประกนัชวีติ 2. ศกึษา

ระดับความคิดเห็นต่อการตัดสินใจซื้อประกันชีวิต และ 

3. วิเคราะห์ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจซื้อ

ประกันชวีติ ผลการศกึษาพบว่า พนกังานมคีวามคดิเหน็ว่า 

1. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ด้านผลติภณัฑ์ ราคา 

การจัดจ�ำหน่าย และการส่งเสริมการตลาด มีความ

สัมพันธ์ต่อการตัดสินใจซื้อประกันชีวิต อยู่ในระดับมาก 

2. การตัดสินใจท�ำประกันชีวิต อยู่ในระดับมากที่สุด 

และ 3. ปัจจัยส่วนบุคคลเฉพาะด้านเพศ และรายได ้

ต่อเดอืนทีแ่ตกต่างกนัมคีวามสมัพนัธ์ต่อการตัดสนิใจซือ้

ประกนัชวีติแตกต่างกนั ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด

ด้านผลิตภัณฑ์ ราคา การจัดจ�ำหน่าย และการส่งเสริม

การตลาด มีความสมัพนัธ์ต่อการตัดสนิใจซือ้ประกนัชวิีต 

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ข้อเสนอแนะ

ส�ำหรับการวิจัยในคร้ังน้ีคือ บริษัทประกันชีวิตควรให้

ความส�ำคัญต่อการพัฒนาส่วนประสมทางการตลาดให้

สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าอย่างต่อเนื่อง

วธิกีารวจิัย
การวิจัยครั้งนี้มีขั้นตอนด�ำเนินการวิจัยแบ่งเป็น  

3 ระยะ ได้แก่ ระยะที ่1 ศกึษาปัญหา อปุสรรค และปัจจยั

การบรหิารจดัการกระบวนการบรหิารและประสทิธภิาพ

ธุรกิจประกันชีวิตในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล ไทยแลนด์ 4.0 

จากผู้บริหาร/ผู้จัดการบริษัทประกันชีวิต จ�ำนวน 4 คน 

ใช้วธิเีลอืกแบบเจาะจง เครือ่งมอืทีใ่ช้ในการเกบ็รวบรวม

ข้อมูล เป็นแบบสัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง (semi-

structured interview) วิเคราะห์ข้อมูลท่ีได้จากการ

สัมภาษณ์โดยการวิเคราะห์เนื้อหา

ระยะที ่2 ศกึษาอิทธพิลของปัจจยัการบรหิารจดัการ 

และกระบวนการบริหาร ที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพธุรกิจ

ประกันชวีติในยคุเศรษฐกจิดจิทิลั ไทยแลนด์ 4.0 ผูว้จิยั

ท�ำการก�ำหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง (Simple size)  

ทีเ่ป็นบรษิทัประกนัชวีติในประเทศไทย ซึง่เป็นสาขาทีม่ี

ใบอนญุาตให้เปิดสาขา จากบรษิทัประกนัชวีติ 4 บรษิทั 

ซึ่งเป็น 4 อันดับที่มียอดขายและมีเบี้ยประกันชีวิตรับ

รวมสูงท่ีสุดในปี พ.ศ. 2559 ท�ำการก�ำหนดขนาดของ

กลุ่มตัวอย่างค�ำนวณได้จากสูตรไม่ทราบขนาดตัวอย่าง

ของ W.G. Cochran ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างอย่างน้อย 

420 คน โดยแบ่งตามสดัส่วนของกลุม่ตวัอย่างทีเ่ป็นบรษิทั

ประกันชีวิตในประเทศไทย ซึ่งเป็นสาขาที่มีใบอนุญาต

ให้เปิดสาขา จากบริษัทประกันชีวิต 4 บริษัท ได้ดังนี ้

บมจ.ไทยประกันชีวิต จ�ำนวน 261 คน บมจ.เมืองไทย

ประกนัชวีติ จ�ำนวน 136 คน บมจ.ไทยพาณชิย์ประกนัชวีติ 

จ�ำนวน 18 คน บมจ.กรุงไทย แอกซ่า ประกันชีวิต 

จ�ำนวน 5 คน รวมท้ังสิน้ 420 คน ท�ำการสุม่กลุม่ตวัอย่าง

แบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยการจับฉลาก 

เครื่องมือท่ีใช้เป็นแบบสอบถาม สถิติท่ีใช้โดยแจกแจง

ความถี่ และร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

และการวเิคราะห์การถดถอยพหคุณู (Multiple Regres-

sion)

ระยะท่ี 3 สร้างและยนืยันรปูแบบการบรหิารจดัการ

ธรุกจิประกนัชวีติทีม่ปีระสทิธภิาพในยคุเศรษฐกจิดิจิทลั 

ไทยแลนด์ 4.0 โดยผูเ้ช่ียวชาญและผูท้รงคณุวฒุท่ีิด�ำเนนิการ

เกบ็ข้อมลูโดยใช้แบบสอบถาม จ�ำนวนรวม 4 คน พจิารณา

ประเดน็ความถกูต้อง ความเหมาะสม และความเป็นไปได้ 

และการน�ำไปใช้ประโยชน์ ให้ข้อเสนอแนะ และวพิากษ์ 
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เพื่อปรับปรุงให้ได้รูปแบบที่เหมาะสม สถิติที่ใช้โดยหา

ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

ผลการวจิัย
1.	ผลการศกึษาข้อมลูปัจจยัการบรหิารจัดการและ

ประสิทธิภาพธุรกิจประกันชีวิตในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล 

ไทยแลนด์ 4.0 ปัจจัยภายในองค์การประกอบด้วย  

7 องค์ประกอบ ได้แก่ กลยุทธ์ โครงสร้างการบริหาร 

ระบบบริหารจดัการ รปูแบบ การจดัการทรพัยากรบคุคล 

ทกัษะผูบ้ริหารและบุคลากร และค่านยิมร่วม ซึง่จากผล

การวเิคราะห์ระดบัความคิดเหน็ของผูต้อบแบบสอบถาม

เกี่ยวกับปัจจัยสภาพภายใน ธุรกิจประกันชีวิตในยุค

เศรษฐกจิดจิทิลั ไทยแลนด์ 4.0 โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั

มาก (X = 3.95, S.D. = .61) เมือ่พจิารณาเป็นรายด้าน

พบว่า ทุกด้านอยู่ในระดับมาก ปัจจัยภายนอกองค์การ 

ประกอบด้วย 5 องค์ประกอบ ได้แก่ วฒันธรรม เศรษฐกจิ 

การเมือง/กฎหมาย การแข่งขัน และเทคโนโลยี ซึ่งจาก

ผลการวเิคราะห์ระดบัความคดิเหน็ของผูต้อบแบบสอบถาม

เกีย่วกบัปัจจยัสภาพภายนอกองค์การธุรกิจประกนัชวิีต

ในยุคเศรษฐกิจดจิทัิล ไทยแลนด์ 4.0 โดยภาพรวมอยูใ่น

ระดับมาก (X = 3.83, S.D. = .71) เมื่อพิจารณาเป็น

รายด้านพบว่า ทุกด้านอยูใ่นระดบัมาก ปัจจยัการตลาด

ดจิิทลัธรุกจิประกนัชีวติในยคุเศรษฐกจิดิจิทลั ไทยแลนด์ 

4.0 ประกอบด้วย 4 องค์ประกอบ ได้แก่ ด้านผลติภณัฑ์/

บริการผ่านระบบดิจิทัล ด้านราคา ด้านช่องทางการให้

บรกิารผ่านระบบดจิทิลั ด้านการส่งเสรมิการตลาด/การ

ประชาสัมพันธ์ผ่านระบบดิจทิลั ซึง่จากผลการวเิคราะห์

ระดบัความคดิเหน็ของผูต้อบแบบสอบถามเกีย่วกบัปัจจัย

การตลาดดจิทัิล โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.92, 

S.D. = .66) เมือ่พิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ทกุด้านอยูใ่น

ระดบัมาก กระบวนการบรหิารจดัการธรุกจิประกนัชวีติ

ในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล ไทยแลนด์ 4.0 ประกอบด้วย  

4 องค์ประกอบ ได้แก่ ด้านการวางแผน ด้านการจดัองค์การ 

ด้านการน�ำ ด้านการควบคุม ซึ่งจากผลการวิเคราะห์

ระดับความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับ

กระบวนการบรหิารจดัการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 

(X = 4.01, S.D. = .68) เมือ่พจิารณาเป็นรายด้านพบว่า 

ทกุด้านอยูใ่นระดบัมาก ประสทิธภิาพธรุกจิประกันชวีติ

ในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล ไทยแลนด์ 4.0 ประกอบด้วย  

4 องค์ประกอบ ได้แก่ มติด้ิานลกูค้า มติด้ิานกระบวนการ

ภายใน มิติด้านการเรียนรู้และการเจริญเติบโต มิติด้าน

ผลประกอบการทางการเงิน ซึ่งจากผลการวิเคราะห์

ระดับความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับ

ประสทิธภิาพธรุกจิ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (X = 4.00, 

S.D. = .67) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ทุกด้าน 

อยู่ในระดับมาก

2.	อิทธิพลของปัจจัยการตลาดดิจิทัลส่งผลต่อ

กระบวนการบรหิารธรุกิจประกันชีวติในยคุเศรษฐกิจดจิิทัล

ไทยแลนด์ 4.0 สามารถเขียนสมการพยากรณ์ได้ดังนี้  

Y = 0.120 + 0.110X13 + 0.010X14 + 0.622X15 + 

0.303X16 และกระบวนการบรหิาร ส่งผลต่อประสทิธภิาพ

ธุรกิจประกันชีวิตในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล ไทยแลนด์ 4.0 

สามารถเขียนสมการพยากรณ์ได้ดังนี้ Y = 0.045 + 

0.046X17 + 0.410X18 + 0.087X19 + 0.469X20

3.	ประเมนิรปูแบบการบรหิารจดัการธรุกจิประกนัชีวติ

ท่ีมีประสิทธิภาพในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล ไทยแลนด์ 4.0 

พบว่า โดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (X = 4.38, 

S.D. = 0.19)

อภปิรายผล
ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยการบริหารจัดการและ

ประสิทธิภาพธุรกิจประกันชีวิตในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล 

ไทยแลนด์ 4.0 ผู้วิจัยได้ศึกษาเพื่อก�ำหนดกรอบแนวคิด 

โดยการสงัเคราะห์จากแนวคดิทฤษฎทีีเ่ก่ียวข้องกบับรหิาร

จัดการและประสิทธิภาพธุรกิจและจากการวิเคราะห์

ข้อมูลจากแบบสอบถามพบว่า

ปัจจยัภายในองค์การประกอบด้วย 7 องค์ประกอบ 

ได้แก่ กลยทุธ์ โครงสร้างการบรหิาร ระบบบริหารจดัการ 

รปูแบบ การจดัการบคุลากร ทกัษะผูบ้รหิารและบุคลากร 

และค่านยิมร่วม ซ่ึงจากผลการวิเคราะห์ระดบัความคดิเหน็
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ของผู ้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยภายในธุรกิจ

ประกันชีวิตในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล ไทยแลนด์ 4.0  

โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน

พบว่า ทุกด้านอยู่ในระดับมาก สอดคล้องกับงานวิจัย

ของ Kumpawattanawarasuk (2007) ได้ศึกษาเรื่อง 

การศึกษาแนวทางการประยุกต์ใช้รูปแบบการบริหาร

จัดการตามแนวคิดของ McKinsey’s ผลการวิจัยพบว่า 

ผูบ้รหิารควรบริหารจัดการอย่างเหมาะสมและเป็นไปได้

กับบริบท โดยแบ่งเป็น 7 ด้าน

ปัจจยัภายนอกองค์การ ประกอบด้วย 5 องค์ประกอบ 

ได้แก่ วัฒนธรรม เศรษฐกจิ การเมอืง/กฎหมาย การแข่งขนั 

และเทคโนโลย ีซ่ึงจากผลการวเิคราะห์ระดบัความคดิเหน็

ของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจัยภายนอกองค์การ

ธุรกิจประกันชีวิตในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล ไทยแลนด์ 4.0 

โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน

พบว่า ทกุด้านอยูใ่นระดับมาก สอดคล้องกบังานวจัิยของ 

Wirunhapon (2010) ศกึษาการวเิคราะห์สภาพแวดล้อม

ทางด้านเศรษฐกจิและสังคมของฝร่ังเศสในช่วงการปฏิวติั

ฝรัง่เศส โดยใช้แบบจ�ำลอง PEST เป็นตวัแบบการวเิคราะห์

องค์ประกอบทั่วไปของปัจจัยแวดล้อม มี 6 ด้าน ได้แก่ 

ด้านการเมือง เศรษฐกิจ สังคม เทคโนโลยี สิ่งแวดล้อม 

และกฎหมาย ขณะที่ตัวแบบ Wirunhapon (2010)  

ใช้ศึกษามีองค์ประกอบปัจจัยแวดล้อม 4 ด้าน ได้แก่ 

การเมือง เศรษฐกิจ สังคม และเทคโนโลยี

ปัจจยัการตลาดดจิทิลัธรุกจิประกนัชวีติในยคุเศรษฐกจิ

ดิจิทัล ไทยแลนด์ 4.0 ประกอบด้วย 4 องค์ประกอบ 

ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์/บรกิารผ่านระบบดิจิทัล ด้านราคา 

ด้านช่องทางการให้บรกิารผ่านระบบดจิทิลั ด้านการส่งเสรมิ

การตลาด/การประชาสัมพันธ์ผ่านระบบดิจิทัล ซ่ึงจาก

ผลการวเิคราะห์ระดบัความคดิเหน็ของผูต้อบแบบสอบถาม

เก่ียวกบัปัจจยัการตลาดดจิทิลั โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 

เมือ่พจิารณาเป็นรายด้านพบว่า ทกุด้านอยูใ่นระดับมาก 

ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ Taweelarbpantong 

(2014) ผลส�ำรวจ Insurance 2020: The digital prize 

– Taking customer connection to a new level 

การเปลี่ยนแปลงเข้าสู่ยุคของดิจิทัลเนทีฟอย่างแท้จริง 

ในปี 2563 ในระยะต่อไป ‘นวัตกรรมดิจิทัล’ จะเป็น 

ตัวเร่งให้ผู้บริโภคยิ่งลุกขึ้นมาปฏิวัติตัวเองมากขึ้น

กระบวนการบริหารจัดการธุรกิจประกันชีวิต 

ในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล ไทยแลนด์ 4.0 ประกอบด้วย  

4 องค์ประกอบ ได้แก่ ด้านการวางแผน ด้านการจัด

องค์การ ด้านการน�ำ ด้านการควบคุม ซึ่งจากผลการ

วิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม

เก่ียวกับกระบวนการบริหารจัดการ โดยภาพรวมอยู่ใน

ระดบัมาก เมือ่พจิารณาเป็นรายด้านพบว่า ทกุด้านอยูใ่น

ระดบัมาก สอดคล้องกบั Sukseewong (2007) กล่าวว่า 

เป็นการก�ำหนดขอบเขตของธุรกิจ ตั้งเป้าหมายและ

วัตถุประสงค์ ตลอดจนก�ำหนดวิธีการเพ่ือให้สามารถ

ด�ำเนินงานได้ตามวัตถุประสงค์หรือเป้าหมายที่ตั้งไว้

ประสิทธิภาพธุรกิจประกันชีวิตในยุคเศรษฐกิจ

ดิจิทัล ไทยแลนด์ 4.0 ประกอบด้วย 4 องค์ประกอบ 

ได้แก่ มติด้ิานลกูค้า มติด้ิานกระบวนการภายใน มติิด้าน

การเรยีนรูแ้ละการเจรญิเตบิโต มิติด้านผลประกอบการ

ทางการเงิน ซ่ึงจากผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็น

ของผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับประสิทธิภาพธุรกิจ 

โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน

พบว่า ทุกด้านอยู่ในระดับมาก สอดคล้องกับ Klee- 

soontorn (2009) ความพงึพอใจของลกูค้า ความเช่ือมัน่

ของลูกค้าในคุณภาพสินค้าหรือบริการท่ีเสนอ การให้

บรกิารหลงัการขาย ภาพลกัษณ์ขององค์การ การท�ำส�ำรวจ

วิจัยการตลาด โดยการน�ำเทคโนโลยีดิจิทัลที่ทันสมัย 

มาใช้ และสอดคล้องกับ Dacharin (2008) ได้กล่าวว่า 

การบรหิารจัดการภายในองค์การ จะต้องมีกระบวนการ

ท่ีดใีนการสร้างความพงึพอใจให้แก่บุคลากรและพนกังาน

ในองค์การและลูกค้า เพื่อจะสร้างความเข้มแข็งให้กับ

องค์การมากขึน้ องค์การมีการด�ำเนนิการเตรยีมความพร้อม

ให้พนักงาน เพื่อให้พร้อมที่จะท�ำงาน

ปัจจัยการตลาดดิจิทัล ท่ีส่งผลต่อกระบวนการ

บริหารจัดการธุรกิจประกันชีวิตในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล 

ไทยแลนด์ 4.0 ได้แก่ ผลติภณัฑ์/บรกิาร ช่องทางการให้
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บรกิาร และการส่งเสรมิการตลาด ทีเ่ป็นเช่นนีอ้าจเนือ่ง

มาจากธุรกิจประกันในปัจจุบันทุกๆ ธุรกิจหันมาท�ำ

ธุรกรรมผ่านออนไลน์ หรือเข้าสู่ยุคการตลาดออนไลน์ 

สอดคล้องกับงานวิจัยของ Chamsuwan (2010) ได้

ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจซื้อ

ประกันชีวิตของพนักงานบริษัท เอ็นพีซี เซฟตี้ แอนด์ 

เอ็นไวรอนแมนทอล เซอร์วิส จ�ำกัด พบว่า ปัจจัย 

ส่วนประสมทางการตลาด ด้านผลติภณัฑ์ ราคา การจดั

จ�ำหน่าย และการส่งเสริมการตลาด มีความสัมพันธ์ต่อ

การตัดสินใจซื้อประกันชีวิต อยู่ในระดับมาก

สรุปผล
รูปแบบการบริหารจัดการธุรกิจประกันชีวิตท่ีมี

ประสิทธิภาพในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล ไทยแลนด์ 4.0  

ควรมีการน�ำเทคโนโลยีดิจิทัลที่ทันสมัยมาใช้เพื่อเพ่ิม

ปฏสิมัพนัธ์กบัลกูค้าได้ดขีึน้และสามารถรักษาความสมัพนัธ์

ที่ลึกซึ้งกับลูกค้าไว้ โดยให้บริการในรูปแบบใหม่ๆ ท่ีมี

ความสะดวกรวดเรว็เข้าถงึตวับรโิภคได้ตรงกลุม่เป้าหมาย

อย่างมีประสิทธิภาพ มีการพัฒนาช่องทางให้บริการ 

ผ่านระบบดจิิทลัทีห่ลากหลายช่องทาง และมกีารพฒันา

แอปพลิเคชั่นหรือฟังก์ชั่นการใช้งานโทรศัพท์มือถือ 

ทีอ่�ำนวยความสะดวกในการซือ้ประกัน เช่น เพ่ิมช่องทาง 

การจาํหน่ายทาง Social network เช่น เฟซบุก๊ เวบ็ไซต์ 

เข้ามาช่วยในการทําตลาดเพราะสามารถตอบสนองต่อ

ไลฟ์สไตล์ของคนในสงัคมปัจจบุนัได้ ซึง่ปัจจบุนัมปีระชาชน

เพียงบางกลุ่มเท่านั้นที่สามารถเข้าถึงช่องทางการขาย

ผ่านดิจทิลั มาตรฐานในการน�ำเสนอบรกิารทีส่่งถงึมอืลกูค้า 

อาจแตกต่างกันตามช่องทางที่มาของงานโดยเฉพาะ 

การให้บริการที่ต้องผ่านคนกลาง ไม่สามารถควบคุมให้

เป็นไปตามมาตรฐานเดียวกันได้ทั้งหมด ดังน้ันควรมี

หน่วยงานกลางในการควบคุมตรวจสอบติดตามคุณภาพ

การเสนอขายและก�ำกับดูแลการท�ำหน้าที่ของตัวแทน

นายหน้าประกันภัย รวมทั้งน�ำเทคโนโลยีสารสนเทศ 

มาช่วยในการสอดส่องดแูลและควบคมุบคุลากรในองค์กร

ได้อย่างทั่วถึง

ข้อเสนอแนะ
ข้อเสนอแนะส�ำหรับการวิจัยครั้งนี้

1.	ควรมีการน�ำเทคโนโลยีดิจิทัลที่ทันสมัยมาใช ้

เพื่อเพิ่มปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าได้ดีข้ึนและสามารถรักษา

ความสัมพันธ์ที่ลึกซึ้งกับลูกค้าไว้

2.	ควรมีหน่วยงานกลางในการควบคุมตรวจสอบ

ตดิตามคณุภาพการเสนอขายและก�ำกับดแูลการท�ำหน้าท่ี

ของตัวแทนนายหน้าประกันภัย รวมท้ังน�ำเทคโนโลยี

สารสนเทศมาช่วยในการสอดส่องดูแลและควบคุม

บุคลากรในองค์กรได้อย่างทั่วถึง

3.	ควรมีการพัฒนาช่องทางให้บริการผ่านระบบ

ดจิทิลัท่ีหลากหลายช่องทาง และมกีารพฒันาแอปพลเิคชัน่

หรอืฟังก์ชัน่การใช้งานโทรศัพท์มอืถือทีอ่�ำนวยความสะดวก

ในการซื้อประกัน

4.	ควรมีการพัฒนาทักษะผู้บริหารและบุคลากร 

ให้มีความช�ำนาญเหมาะสมกับงานที่รับผิดชอบ

ข้อเสนอแนะส�ำหรับการวิจัยครั้งต่อไป

1.	การวจิยัในครัง้นีเ้ป็นการวจิยัซึง่ใช้กลุม่ประชากร

เพียงบริษัทประกันชีวิตในประเทศไทย ซึ่งเป็นสาขาที่มี

ใบอนญุาตให้เปิดสาขา จากบรษิทัประกนัชวีติ 4 บรษิทั 

ซึ่งเป็น 4 อันดับที่มียอดขายและมีเบี้ยประกันชีวิตรับ

รวมสูงท่ีสุดในปี พ.ศ. 2559 (Thai Life Insurance 

Association, 2016) ดังนั้นควรมีการวิจัยเปรียบเทียบ

การบริหารบริษัทประกันชีวิตในประเทศไทยท่ีมีเบี้ย

ประกันชีวิตรับรวมสูงที่สุดและต�่ำสุด

2.	ควรมีการน�ำรูปแบบการบริหารจัดการธุรกิจ

ประกันชีวิตท่ีมีประสิทธิภาพในยุคเศรษฐกิจดิจิทัล  

ไทยแลนด์ 4.0 ไปทดลองใช้

3.	การวจิยัในครัง้นีเ้ป็นการวจิยัเฉพาะธรุกจิประกนั

ชีวิตเท่านั้นซึ่งธุรกิจประกันมีหลายรูปแบบ ดังนั้นควรมี

การวิจัยธุรกิจประกันรูปแบบอื่นๆ เพิ่มเติม
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