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บทที ่1 
บทน ำ 

  
 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
ในช่วงทศวรรษท่ีผ่านมา จะเห็นว่าธุรกิจประกันชีวิตในประเทศไทยเติบโตอย่าง

ต่อเน่ืองท่ามกลางความผนัผวนทางเศรษฐกิจ โดยมีอตัราการเติบโตท่ีสูงถึงร้อยละ 14 โดยเฉพาะ
อยา่งยิง่ ผลิตภณัฑป์ระกนัชีวติไดเ้ขา้มีบทบาทในดา้นการวางแผนทางการเงิน ไม่วา่จะเป็นการสร้าง
หลกัประกนัให้ครอบครัว การออมและการลงทุน การลดหยอ่นภาษี การวางแผนค่าใชจ่้ายดา้นการ
รักษาพยาบาล การวางแผนเกษียณ ตลอดจนการวางแผนทางการเงินในระดบัองคก์รและสังคม อาทิ
เช่น การสร้างสวสัดิการดา้นการรักษาพยาบาลส าหรับพนกังานบริษทั และสวสัดิการประกนัสังคม
ต่างๆ ของภาครัฐ เป็นตน้ นอกจากน้ี แต่ละบริษทัได้มีการปรับตวัและสามารถยกระดบัได้อย่าง
รวดเร็ว มีการหาพนัธมิตรทางธุรกิจ มีช่องทางการขายและการประชาสัมพนัธ์ใหม่ๆ มีผลิตภณัฑ์
มากมาย ส่งผลใหธุ้รกิจประกนัชีวติเกิดการแข่งขนัมากยิง่ข้ึนและเป็นท่ีรู้จกัอยา่งแพร่หลาย ประกอบ
กบัขอ้มูลอตัราการถือครองกรมธรรม์ ซ่ึงเป็นสัดส่วนของจ านวนกรมธรรม์เปรียบเทียบกบัจ านวน
ประชากร พบวา่อตัราการถือครองกรมธรรมข์องประเทศไทยเท่ากบั 38.5%(สมาคมประกนัชีวิตไทย
, พ.ศ. 2557) ซ่ึงถือเป็นสัดส่วนท่ีต ่าและยงัสามารถขยายตวัไดอี้กมากเม่ือเทียบกบัอตัราการถือครอง
กรมธรรมข์องต่างประเทศ จึงท าใหธุ้รกิจประกนัชีวติในประเทศไทยมีแนว้โนม้ท่ีจะเติบโตข้ึนอีกใน
อนาคต 

การขายประกนัชีวิตมกัเป็นการขายผา่นช่องทางตวัแทน(Agency) เน่ืองจากผลิตภณัฑ์
ประกันชีวิตมีความซับซ้อน จึงต้องอาศัยตัวแทนในการอธิบายเง่ือนไขความคุ้มครองและ
รายละเอียดต่างๆ ให้ลูกคา้เกิดความเขา้ใจ รวมถึงการให้บริการลูกคา้ในแต่ละพื้นท่ี ต่อมา แต่ละ
บริษทัต่างมองหาวธีิการเพิ่มโอกาสในการขายเพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนั ธุรกิจประกนั
ชีวติจึงเกิดช่องทางการขายใหม่ท่ีเรียกวา่ ช่องทางการขายผา่นธนาคาร(Bancassurance) โดยเป็นการ
จบัมือกนัระหวา่งบริษทัประกนัชีวิตและธนาคาร ซ่ึงถือเป็นการเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนั
ให้แก่กนั กล่าวคือ ธนาคารเป็นสถาบนัการเงินท่ีคนไทยคุน้เคยและให้ความไวว้างใจ มีสาขาตั้งอยู่
ในแต่ละพื้นท่ีเพื่อใหบ้ริการลูกคา้ ต่างจากตวัแทนท่ีเป็นตวับุคคล ลูกคา้มีความเส่ียงท่ีจะถูกโกง หรือ
ไดรั้บขอ้มูลไม่ครบถว้น หรืออาจไม่ไดรั้บการบริการในกรณีท่ีตวัแทนลาออกจากอาชีพไป ท าให้
การขายผ่านธนาคารสามารถสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่ลูกคา้ได้มากกว่าการขายผ่านตวัแทน และ
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นอกจากน้ี ธนาคารมีความไดเ้ปรียบในดา้นขอ้มูลลูกคา้และอ านาจต่อรอง เน่ืองจากธนาคารมีขอ้มูล
ทางการเงินของลูกค้าครบถ้วน ท าให้สามารถวิเคราะห์ความสามารถในการซ้ือได้อย่างแม่นย  า 
สามารถน าเสนอผลิตภณัฑ์ลูกคา้ไดเ้หมาะสม รวมไปถึงอ านาจต่อรองท่ีธนาคารมีอยู่เหนือลูกคา้ท่ี
ขอสินเช่ือหรือกูย้ืม จึงท าให้การขายผ่านธนาคารมีโอกาสปิดการขายไดสู้ง ในขณะท่ีตวัแทนไม่มี
ขอ้มูลทางการเงินของลูกคา้ ตอ้งอาศยัการสอบถามขอ้มูลในช่วงการเสนอขายเท่านั้น ดว้ยเหตุผล
ดงักล่าว ส่งผลให้บริษทัประสบปัญหายอดขายประกันชีวิตผ่านช่องทางตวัแทนไม่เป็นไปตาม
เป้าหมายท่ีวางไว ้ซ่ึงหากบริษทัประกนัชีวติมียอดขายผา่นช่องทางธนาคารมากจนเกินไป ยอ่มท าให้
บริษทัประกนัชีวิตสูญเสียอ านาจต่อรองในการด าเนินธุรกิจ ดงันั้น บริษทัประกนัชีวิตจึงตอ้งการท่ี
จะเพิ่มยอดขายประกันชีวิตผ่านช่องทางตวัแทน เพื่อการเติบโตทางธุรกิจท่ีย ัง่ยืนและเพื่อเพิ่ม
ศกัยภาพทางการแข่งขนั 
 
 

1.2 ภำพรวมธุรกจิและกำรแข่งขนั 
การแข่งขนัในธุรกิจประกนัชีวิตในแต่ละปี จะแข่งขนักนัดว้ยเบ้ียประกนัภยัรับใหม่

(FYP) ในขณะท่ีการพิจารณาส่วนแบ่งทางการตลาด จะถูกช้ีวดัดว้ยเบ้ียประกนัภยัรับรวม(Total 
Premium) โดยท่ีผลิตภณัฑ์ประกนัชีวิตนั้น เป็นผลิตภณัฑ์ทางการเงินท่ีมีลกัษณะการช าระเบ้ีย
ประกนัแบบระยะยาวเป็นส่วนใหญ่(มากกวา่หน่ึงปี) จึงไดแ้ยกผลงานการขายออกเป็น 2 ประเภทคือ 
เบ้ียประกนัภยัรับใหม่(FYP) และเบ้ียประกนัภยัปีต่อ(RYP) 

ภำพที่ 1.1 กราฟแสดงเบ้ียประกนัภยัรับรวมหรือมูลค่าตลาดของธุรกิจประกนัชีวิตไทย ในปี พ.ศ. 
2550 – 2557 

ทีม่ำ : ขอ้มูลจากสมาคมประกนัชีวติไทย (พ.ศ. 2557) 
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จากภาพ 1.1 ขอ้มูลจากสมาคมประกนัชีวติไทยในช่วงส้ินปี พ.ศ. 2557 ระบุวา่ภาพรวม
ธุรกิจประกนัชีวิตในประเทศไทยยงัคงมีอตัราการเติบโตท่ีสูง เบ้ียประกนัภยัรับรวม ณ ส้ินปี รวม
ทั้งส้ิน 503,850 ลา้นบาท คิดเป็นอตัราการเติบโตท่ีสูงถึงร้อยละ 14 เม่ือเทียบกบัปีก่อนหน้า โดย
สามารถแบ่งออกเป็นเบ้ียประกนัภยัรับใหม่รวมทั้งส้ิน 170,626 ลา้นบาท คิดเป็นอตัราการเติบโต
ร้อยละ 15 และเบ้ียประกนัภยัรับปีต่อ 333,224 ลา้นบาท คิดเป็นอตัราการเติบโตร้อยละ 13 

ภำพที ่1.2  แสดงขอ้มูลของบริษทัท่ีมีเบ้ียประกนัภยัรับรวมสูงสุด 5 อนัดบัแรกของธุรกิจประกบั
ชีวิต โดยขอ้มูลประกอบดว้ยเบ้ียประกนัภยัรับรวม(Total Premium) เบ้ียประกนัภยัรับ
ใหม่(FYP) เบ้ียประกนัภยัรับปีต่อ(RYP) อตัราการเติบโต อนัดบัทางธุรกิจ และส่วนแบ่ง
ทางการตลาด แยกรายบริษทั 

ทีม่ำ : ขอ้มูลจากสมาคมประกนัชีวติไทย (พ.ศ. 2557) 
จากภาพ 1.2 แสดงใหเ้ห็นวา่ผลงานขายในภาพรวมทุกช่องทางนั้น บริษทั สตาร์ จ  ากดั

(STAR*) เป็นอนัดบัสองของธุรกิจโดยพิจารณาจากเบ้ียประกนัภยัรับรวม ซ่ึงบริษทั สตาร์ มีเบ้ีย
ประกนัภยัรับรวม 75,234 ลา้นบาท คิดเป็นอตัราการเติบโตร้อยละ 25% ซ่ึงถือว่าสูงกว่าอตัราการ
เติบโตในภาพรวม และมีส่วนแบ่งทางการตลาดร้อยละ 14.9 ในขณะท่ีอนัดบัหน่ึงเป็นบริษทั AAA 
มีเบ้ียประกนัภยัรับรวม 114,783 ลา้นบาท คิดเป็นอตัราการเติบโตร้อยละ 4% และมีส่วนแบ่งทาง
การตลาดร้อยละ 22.8 จะเห็นวา่ ถึงแมบ้ริษทั AAA จะเป็นอนัดบัหน่ึง แต่มีการเติบโตท่ีนอ้ยกวา่เม่ือ
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เทียบกับบริษัท สตาร์ ทั้ งในแง่ของอตัราการเติบโตและผลงานเบ้ียประกันภยัรับรวมส่วนเพิ่ม 
รวมถึงผลงานเบ้ียประกนัภยัรับใหม่ดว้ยเช่นกนั โดยบริษทั AAA มีเบ้ียประกนัภยัรับใหม่ 26,187 
ล้านบาท ส่วนบริษทั สตาร์ มีเบ้ียประกันภยัรับใหม่ 35,276 ล้านบาท ซ่ึงมากกว่าบริษทั AAA 
ประมาณ 9,100 ลา้นบาท 

ส าหรับธุรกิจประกนัชีวิตแลว้ รูปแบบของการแข่งขนัจะไม่เน้นการแข่งขนัดา้นราคา 
แต่จะเป็นการแข่งในดา้นการออกแบบผลิตภณัฑ์ให้มีความแปลกใหม่และตรงตามความตอ้งการ
ลูกคา้ ดา้นรูปแบบการน าเสนอขายและความเป็นมืออาชีพของตวัแทน รวมไปถึงการเขา้ถึงกลุ่ม
ลูกคา้เป้าหมายและการขยายตลาดให้ครอบคลุม แต่ละบริษทัจึงมุ่งยกระดบัความสามารถทางการ
แข่งขันด้วยการพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่ๆ อย่างต่อเน่ือง การมองหาช่องทางการขายและการ
ประชาสัมพนัธ์เพิ่มเติมเพื่อเพิ่มโอกาสในการเขา้ถึงลูกคา้ ตลอดจนการฝึกอบรมและพฒันาทกัษะ
การน าเสนอขายให้แก่ตวัแทน หรือแมก้ระทั้งการกระตุน้การขายโดยการให้ผลตอบแทนและเงิน
รางวลัต่างๆ เพื่อเพิ่มโอกาสในการปิดการขาย ดงันั้น บริษทั สตาร์ จึงมองเห็นโอกาสและความ
เป็นไปไดท่ี้จะสามารถข้ึนเป็นอนัดบัหน่ึง ภายใน 3-5 ปีขา้งหนา้น้ี ดว้ยการก าหนดเป้าหมายและวาง
กลยุทธ์ระดับองค์กร การเพิ่มศกัยภาพการขายในทุกช่องทาง ตลอดจนการพฒันารูปแบบและ
กระบวนการท างานของหน่วยงานสนบัสนุนภายในท่ีเก่ียวขอ้งหมด เพื่อขบัเคล่ือนองค์กรไปตาม
เป้าหมายท่ีวางไว ้

 
 

1.3 ข้อมูลองค์กร 
 
1.3.1 ควำมเป็นมำ วสัิยทศัน์และพนัธกจิ 
บริษัทสตาร์ ได้เปิดด าเนินกิจการด้านธุรกิจประกันชีวิตตั้ งแต่ปี พ.ศ. 2494  ด้วย

เจตนารมณ์ท่ีจะช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาลในเร่ืองของสวสัดิการสังคมและเป็นแหล่งระดมเงินทุน
ใหก้บัภาครัฐ นอกจากน้ี ยงัเป็นการออมในระยะยาว และสร้างหลกัประกนัให้ประชาชนเพื่อพฒันา
เศรษฐกิจการคา้และภาคอุตสาหกรรมของประเทศอีกดว้ย โดยบริษทัสตาร์ เป็นบริษทัประกนัชีวิต
แห่งแรกท่ีได้รับพระมหากรุณาธิคุณแต่งตั้ งให้เป็นบริษทัประกันชีวิต ในพระบาทสมเด็จพระ
เจา้อยู่หัว มีสิทธิใช้ตราครุฑ ในเอกสารของ บริษทัฯ และเป็นบริษทัประกนัชีวิตแห่งแรกท่ีไดรั้บ
ใบรับรองมาตรฐาน ISO 9001:2000 และจากการท่ีบริษทัฯ ไดข้ยายกลุ่มเป้าหมายอยา่งหลากหลาย
ท าให ้บริษทัฯ ไดร่้วมมือกบัพนัธมิตรทางธุรกิจจากต่างประเทศท่ีมีประสบการณ์ต่างๆ เขา้มารองรับ
การขยายงาน ซ่ึงถือเป็นความร่วมมือทางธุรกิจท่ีส าคญั เป็นบริษทัระดบัโลกท่ีเช่ียวชาญอย่างมาก 
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ในดา้นการท าธุรกรรมการประกนัชีวิตและการเงิน ตลอดจนน าเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัเขา้มาเสริม
ศกัยภาพของระบบให้การด าเนินงานมีประสิทธิภาพมากข้ึน ต่อมาในปี พ.ศ. 2552 บริษทัฯ ได้
ร่วมมือทางธุรกิจกบัธนาคารแห่งหน่ึง เพื่อเพิ่มศกัยภาพในการพฒันาช่องทางการขายประกนัผ่าน
ธนาคารอยา่งเตม็รูปแบบและเพิ่มศกัยภาพดา้นอ่ืนๆ 

วิสัยทศัน์ของบริษทัฯ คือ “เรามุ่งมัน่เป็นบริษทัประกนัชีวิตท่ีมีความมัน่คง แข็งแกร่ง 
และเป็นอนัดับหน่ึง ด้วยการสร้างสรรค์นวตักรรมด้านผลิตภัณฑ์ประกันชีวิตและบริการ ผ่าน
ช่องทางท่ีหลากหลาย เพื่อตอบสนองทุกกลุ่มลูกคา้เป็นส าคญั” 

พนัธกิจของบริษทัฯ คือ “องคก์รมืออาชีพ ท่ีมีความแข็งแกร่งทั้งทางดา้นการเงิน การ
บริการ และภาพลักษณ์ ภายใต้ระบบการบริหารความเส่ียงและหลักธรรมาภิบาล ระดับ
มาตรฐานสากล โดยเรามุ่งมัน่เป็นส่วนหน่ึงในการยกระดบัคุณภาพชีวิตของทุกกลุ่มลูกคา้ ดว้ยการ
สร้างสรรคน์วตักรรมดา้นผลิตภณัฑ์ประกนัชีวิต การบริการ และช่องทางการขายท่ีหลากหลาย ทั้ง
ยงัตระหนกัถึงการมอบผลประโยชน์ท่ีเป็นธรรมแก่ลูกคา้ พนกังาน พนัธมิตรทางธุรกิจ ผูถื้อหุ้น และ
สังคม” 

 
1.3.2 โครงสร้ำงองค์กร (แบบย่อ) 

  

ภำพที ่1.3 โครงสร้างองคก์รของบริษทั สตาร์ จ  ากดั ปี พ.ศ. 2557 

ทีม่ำ : ปรับปรุงจากขอ้มูลฝ่ายทรัพยากรบุคคล บริษทั สตาร์ จ  ากดั (พ.ศ. 2557) 
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ภาพท่ี 1.3 แสดงถึงโครงสร้างองคก์ร โดยแบ่งออกเป็นกลุ่มงานขาย(Sales) และกลุ่ม
งานปฏิบติัภายใน(Admin) โดยท่ีกลุ่มงานขาย หมายความถึงการขายผา่นช่องทางตวัแทนซ่ึงถือเป็น
พนกังานของบริษทัฯ มีจ านวนตวัแทนรวมทั้งส้ิน 30,000 คน ส่วนในกลุ่มงานปฏิบติัภายในหลกัๆ 
จะประกอบไปด้วย สายงานยุทธ์ศาสตร์องค์กรซ่ึงท าหน้าท่ีวางแผนในระดับองค์กร สายงาน
ฝึกอบรมซ่ึงท าหนา้ท่ีพฒันาบุคลากรในองคก์ร ทั้งพนกังานประจ าและพนกังานขาย(ตวัแทน) และ
สายงานกลยุทธ์การตลาดซ่ึงท าหน้าท่ีบริหารจดัการและรับผิดชอบเป้าหมายเบ้ียประกนัภยัรับรวม 
การหาตลาดและการเพิ่มโอกาสในการขาย โดยแยกตามช่องทางการขายของบริษทัฯ ท่ีมีลกัษณะ
การด าเนินงานท่ีแตกต่างกนัในแต่ละช่องทาง 

 
1.3.3 ผลติภัณฑ์และกำรบริกำร 
ผลิตภณัฑแ์ละการใหบ้ริการหลกัของบริษทัฯ คือ การประกนัชีวิต โดยมุ่งเนน้ไปท่ีการ

ประกนัชีวิตแบบสามญั(Ordinary Life Insurance) ซ่ึงเป็นการประกนัชีวิตรายบุคคล การท าประกนั
ชีวิตประเภทน้ีผูเ้อาประกนัจะได้รับผลประโยชน์หลกัคือความคุม้ครองและการออมทรัพย ์โดย
ประกนัชีวติสามญัแบบต่างๆ จะมีสัดส่วนผลประโยชน์ของความคุม้ครองและการออมทรัพยต่์างกนั
ออกไป โดยมีเง่ือนไขความคุม้ครองและระยะเวลาในการช าระเบ้ียข้ึนอยูก่บัแบบของการประกนัแต่
ละแบบ ทั้งน้ี ส าหรับการขายผา่นช่องทางตวัแทนสามารถจ าแนกผลิตภณัฑ์ออกเป็น 5 กลุ่มหลกัๆ 
ประกอบไปดว้ย กลุ่มแบบประกนัระยะยาว(FYP LT) กลุ่มแบบประกนัระยะกลาง(FYP MT) กลุ่ม
แบบประกนัระยะสั้น(FYP ST) กลุ่มแบบประกนัช าระเบ้ียคร้ังเดียว(SP) และกลุ่มแบบประกนั
อุบติัเหตุส่วนบุคคล(PA) 

ภำพที ่1.4 แสดงสัดส่วนเบ้ียประกนัภยัรับใหม่ท่ีขายผา่นช่องทางตวัแทนในปี พ.ศ. 2557 
ทีม่ำ : ปรับปรุงจากขอ้มูลสายงานการตลาดช่องทางตวัแทน บริษทั สตาร์ จ  ากดั (พ.ศ. 2557) 
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1.3.4 ผลประกอบกำรบริษัท 

ภำพที่ 1.5 แสดงขอ้มูลเบ้ียประกนัภยัรับใหม่และอนัดบัทางธุรกิจของบริษทั สตาร์ จ  ากดั ปี พ.ศ. 
2552-2557 

ทีม่ำ : ปรับปรุงจากขอ้มูลสมาคมประกนัชีวติไทยและบริษทั สตาร์ จ  ากดั (พ.ศ. 2557)  
ภาพท่ี 1.5 แสดงถึงผลงานขายหรือเบ้ียประกนัภยัรับใหม่(FYP) ของบริษทั สตาร์ ท่ีมี

การเติบโตอยา่งต่อเน่ืองตั้งแต่ปี พ.ศ. 2552-2557 คิดเป็นอตัราการเติบโตโดยเฉล่ียต่อปีร้อยละ 31 ซ่ึง
เป็นอตัราการเติบโตท่ีสูงกว่าภาพรวมธุรกิจท่ีเติบโตอยู่ร้อยละ 14 และยงัสะทอ้นให้เห็นถึงอนัดบั
ทางธุรกิจของบริษทั สตาร์ ท่ีขยบัจากอนัดบัท่ี 4 ในปี พ.ศ. 2552 ข้ึนมาเป็นอนัดบัท่ี 1 ไดใ้นปี พ.ศ. 
2556 และยงัคงรักษาอนัดบัไวไ้ดใ้นปี พ.ศ. 2557 

 
 

1.4 สภำพปัญหำ 

บริษทั สตาร์ สามารถเพิ่มผลงานขายหรือเบ้ียประกนัภยัรับใหม่(FYP) ไดเ้ป็นจ านวน
มากภายในระยะเวลาเพียงไม่ก่ีปี มีการเติบโตแบบกา้วกระโดดและสามารถข้ึนมาเป็นอนัดบั 1 ของ
ธุรกิจไดน้ั้น ผลงานการขายในปี พ.ศ. 2557 เป็นผลงานการขายผ่านช่องทางธนาคาร 27,163 ลา้น
บาท คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 77 ของบริษทั และหากพิจารณาในส่วนของช่องทางตวัแทนพบวา่ มี
ผลงานการขาย 7,055 ลา้นบาท คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 20 ของบริษทั ซ่ึงเป็นสัดส่วนผลงานการขาย
ท่ีลดลงเม่ือเทียบกบัปีท่ีผา่นมา และเป็นตวัเลขผลงานขายท่ีต ่ากวา่เป้าหมาย โดยบริษทัฯ ไดก้ าหนด
เป้าหมายสัดส่วนผลงานการขายผ่านช่องทางตวัแทนไวท่ี้ร้อยละ 30 หรือคิดเป็นเบ้ียประกนัภยัรับ
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ใหม่(FYP) 10,500 ลา้นบาท ซ่ึงหากเป็นเช่นน้ีต่อไป บริษทัฯ จะสูญเสียอ านาจต่อรองให้แก่ธนาคาร 
ส่งผลให้การด าเนินธุรกิจมีขอ้จ ากดัมากยิ่งข้ึนหรือขาดอิสระในการด าเนินกิจกรรมต่างๆ และท าให้
สูญเสียก าไรในท่ีสุด กล่าวโดยสรุปแลว้ ปัญหาของบริษทั สตาร์ คือช่องทางตวัแทนไม่สามารถท า
ผลงานการขายไดต้ามเป้าหมายท่ีวางไว ้จึงเป็นท่ีมาของการคิดกลยุทธ์การเพิ่มยอดขายประกนัชีวิต
ผา่นช่องทางตวัแทนใหเ้ป็นไปตามเป้าหมาย 

ภำพที ่1.6  แสดงสัดส่วนผลงานการขายเบ้ียประกนัภยัรับใหม่(FYP) ของบริษทั สตาร์ จ  ากดั พ.ศ. 
2557 

ทีม่ำ : ปรับปรุงจากขอ้มูลสายงานการตลาด บริษทั สตาร์ จ  ากดั (พ.ศ. 2557) 
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บทที ่2 

กำรวเิครำะห์ปัญหำเชิงกลยุทธ์ 
 
 

จากสภาพปัญหาท่ีกล่าวไวใ้นเบ้ืองต้นคือ ช่องทางการขายผ่านตวัแทนของบริษทั 
สตาร์ จ  ากดั ไม่สามารถท าผลงานการขายไดต้ามเป้าหมายท่ีวางไว ้ซ่ึงสภาพปัญหาท่ีเกิดข้ึนน้ี มีทั้ง
ปัจจยัภายนอกและปัจจยัภายในต่างๆ ท่ีมีความเก่ียวขอ้งและเป็นสาเหตุของปัญหา ดังนั้น การ
วิเคราะห์ปัญหาเชิงกลยุทธ์ โดยอาศยัหลกัการและเคร่ืองมือส าหรับการวิเคราะห์ จึงมีส่วนส าคญั
อย่างยิ่งในการจ าแนกสาเหตุของปัญหาท่ีแทจ้ริง ปัจจยัต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง และน ามาซ่ึงวิธีการแกไ้ข
ปัญหาท่ีถูกตอ้งต่อไป 
   
 

2.1 กำรวเิครำะห์ปัจจัยภำยนอก โดยกำรใช้ PESTEL Analysis 
ในการด าเนินธุรกิจนั้น มีหลากหลายปัจจยัท่ีมีความเก่ียวขอ้งและส่งผลกระทบต่อการ

วางแผนหรือการก าหนดทิศทางและกลยุทธ์ทางธุรกิจ ซ่ึงปัจจัยภายนอกเป็นปัจจัยท่ีสามารถ
เปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลาและไม่สามารถควบคุมได ้ผลของการเปล่ียนแปลงปัจจยัภายนอกในดา้น
ต่างๆ สามารถสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัหรือท าให้สูญเสียความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัได้
เช่นกนั ดงันั้นบริษทัจึงควรให้ความส าคญักบัปัจจยัเหล่าน้ี เพื่อเตรียมพร้อมรับมือกบัผลกระทบท่ี
เกิดข้ึน โดยปัจจยัภายนอกในแต่ละด้านประกอบไปดว้ย ด้านการเมือง ดา้นเศรษฐกิจ ด้านสังคม 
ดา้นเทคโนโลย ีดา้นส่ิงแวดลอ้ม และดา้นกฎหมาย ซ่ึงในการวิเคราะห์น้ี จะขอใชเ้คร่ืองมือท่ีมีช่ือวา่ 
PESTEL Analysis 
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ภำพที ่2.1   แสดงแผนภาพองคป์ระกอบการวเิคราะห์ปัจจยัภายนอกโดยการใช ้PESTEL Analysis 
ท่ีมา ปรับปรุงจากขอ้มูล http://pestleanalysis.com   

 
2.1.1 ควำมหมำย 
ปัจจยัดา้นการเมือง มีการเปล่ียนแปลงตามนโยบายของภาครัฐในแต่ละช่วงเวลานั้นๆ 

การเปล่ียนแปลงสภาพแวดล้อมทางการเมืองอาจส่งผลให้เกิดความไม่ต่อเน่ืองในการด าเนินการ 
เน่ืองจากนโยบายและเป้าหมายของภาครัฐท่ีเปล่ียนแปลงไป ปัจจยัท่ีควรให้ความสาคญัในการ
วิเคราะห์สภาพแวดล้อมทางการเมือง ได้แก่ ความมั่นคงของรัฐบาล การประกาศนโยบาย 
กฎระเบียบต่างๆ ท่ีอาจช่วยสนบัสนุนหรือเป็นอุปสรรคต่อการด าเนินธุรกิจ 

ปัจจยัด้านเศรษฐกิจ เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีสามารถส่งผลกระทบกบัธุรกิจเป็นอย่างมาก 
เ น่ืองจากสภาพเศรษฐกิจสะท้อนถึงก าลัง ซ้ือ ทิศทางของตลาดในอนาคต การวิ เคราะห์
สภาพแวดลอ้มทางเศรษฐกิจช่วยใหบ้ริษทัสามารถวางแผนทั้งในระยะสั้นและระยะยาวให้เหมาะสม
ไดอี้กดว้ย 

ปัจจยัดา้นสังคม เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัทศันคติ วฒันธรรม วิถีชีวิตความเป็นอยูข่อง
แต่ละชุมชนซ่ึงมีความแตกต่างกนัไป ก่อนการเขา้สู่ตลาดในพื้นท่ีนั้นๆ ควรมีการศึกษาปัจจยัเหล่าน้ี
เป็นอย่างดี เพื่อให้สามารถเขา้ถึงคนในชุมชน และสามารถด าเนินธุรกิจไดอ้ย่างราบร่ืนและส่งผล
กระทบเชิงลบกบัชุมชนนอ้ยท่ีสุด 

ปัจจยัดา้นเทคโนโลย ีการพฒันาของนวตักรรมและเทคโนโลยีในแต่ละอุตสาหกรรมมี
ลกัษณะท่ีแตกต่างกนัออกไป บางอุตสาหกรรมการพฒันาอย่างเช่ืองช้า บางอุตสาหกรรมเป็นไป
อย่างก้าวกระโดด ซ่ึงย่อมมีผลกระทบต่ออุตสาหกรรมแตกต่างกนัไป ท าให้ต้องมีการพิจารณา
วางแผนรองรับการเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยท่ีีจะส่งผลกบัธุรกิจในอนาคต 
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ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มท่ีเก่ียวขอ้งกบัการด าเนินกิจการของบริษทั ซ่ึงรวมถึงท่ีตั้งของ
บริษทั โรงงาน ผลิตภณัฑแ์ละกระบวนการผลิตท่ีส่งผลกระทบส่ิงแวดลอ้ม นอกจากน้ียงัรวมถึงการ
ควบคุมมลพิษโดยหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งในพื้นท่ีนั้นๆ 

ปัจจยัด้านกฎหมาย เป็นปัจจยัท่ีส าคญัส าหรับการด าเนินธุรกิจ ความแตกต่างของ
กฎหมายแต่ละทอ้งถ่ินสามารถสนบัสนุนหรือเป็นอุปสรรคในการด าเนินธุรกิจได ้

 
2.1.2 กำรวเิครำะห์ 
ปัจจยัดา้นการเมือง จากการวิเคราะปัจจยัดา้นการเมืองพบวา่ สถานการณ์ทางการเมือง

มีทิศทางท่ีดีข้ึนตามล าดบั หรือเรียกไดว้า่อยูใ่นช่วงท่ีสงบเม่ือเทียบกบัสถานการณ์ในช่วงปีท่ีผา่นมา 
ถึงแมว้่าปัจจยัน้ีจะไม่ส่งผลกระทบโดยตรงกบัธุรกิจประกนัชีวิตมากนกั แต่ก็ท  าให้ประชาชนหรือ
ผูบ้ริโภคมีความเช่ือมัน่มากข้ึน และตวัแทนก็สามารถท ากิจกรรมดา้นการขายได้อย่างมัน่ใจมาก
ยิง่ข้ึน ซ่ึงเป็นผลดีกบัธุรกิจประกนัชีวติ 

ปัจจยัดา้นเศรษฐกิจ ถือเป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญัและส่งผลกระทบต่อธุรกิจเป็นอย่าง
ยิง่ จากการวเิคราะห์พบวา่ สภาวะเศรษฐกิจโดยรวมยงัคงอ่อนแอ มูลค่าการส่งออกสินคา้หดตวั ภาค
การท่องเท่ียวชะลอตวัอนัเป็นผลมาจากเหตุระเบิดในกรุงเทพมหานคร(แถลงข่าวเศรษฐกิจและ
การเงินฉบบัท่ี 48/2558 ธนาคารแห่งประเทศไทย, พ.ศ. 2558) ประกอบกบัขอ้มูลจากส านกังาน
เศรษฐกิจการคลงั ระบุวา่ ดชันีความเช่ือมัน่ผูบ้ริโภคเก่ียวกบัเศรษฐกิจไทยโดยรวมในเดือนกนัยายน 
2558 ลดระดับต่อเน่ือง 9 เดือนติดต่อกัน และอยู่ในระดับท่ีต ่าท่ีสุดในรอบ 16 เดือน(รายงาน
เศรษฐกิจ ส านกังานเศรษฐกิจการคลงั, พ.ศ. 2558) ซ่ึงทั้งหมดน้ี สะทอ้นให้เห็นถึงก าลงัซ้ือของ
ผูบ้ริโภคท่ีลดลง รวมไปถึงการจบัจ่ายใชเ้งินอยา่งระมดัระวงัของผูบ้ริโภคอีกดว้ย ส่งผลให้ผูบ้ริโภค
ซ้ือประกนัชีวตินอ้ยลง 

ปัจจยัดา้นสังคม ปัจจุบนัประเทศไทยถือเป็นสังคมผูสู้งอายุ(Aging Society) จากการท่ี
มีประชากรท่ีมีอายุตั้ งแต่ 60 ปีข้ึนไปมากกว่าร้อยละ 10 ของประชากรทั้ งประเทศ(ส านักสถิติ
เศรษฐกิจและสังคม ส านกังานสถิติแห่งชาติ, พ.ศ. 2555) ซ่ึงในแง่ของการด าเนินธุรกิจประกนัชีวิต
แลว้ ถือว่าเป็นจ านวนประชากรท่ีมากพอท่ีจะสามารถค านวณอตัรามรณะ อตัราการเจ็บป่วย และ
ตวัเลขสถิติต่างๆ เพื่อค านวณอตัราเบ้ียประกนัได ้อีกทั้งยงัเป็นตลาดใหม่ส าหรับการขายประกนัชีวิต
อีกดว้ย รวมไปถึงกระแสรักสุขภาพ ซ่ึงจะเห็นไดจ้ากกิจกรรมทางสังคมต่างๆ เช่น การป่ันจกัรยาน 
การวิ่งมาราธอน การกินอาหารคลีนฟู๊ ด(Clean Food) แสดงให้เห็นถึงความตระหนกัและใส่ใจกบั
การรักษาสุขภาพและการป้องกนัโรคภยัไขเ้จ็บ ท าให้ผูบ้ริโภคให้ความสนใจในการซ้ือประกนัชีวิต
เพิ่มมากข้ึน 
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ปัจจยัดา้นเทคโนโลยี การพฒันาทางดา้นเทคโนโลยีน้ี เขา้มามีบทบาทส าคญัอยา่งยิ่ง
กบัหลายๆ ธุรกิจ รวมถึงธุรกิจประกนัชีวติดว้ยเช่นกนั ไม่วา่จะเป็นในแง่ของการด าเนินกิจกรรมทาง
ธุรกิจ เทคโนโลยีมีส่วนช่วยให้กระบวนการท างานต่างๆ ในบริษัท มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
สามารถรองรับระบบการท างานและการบริหารจดัการขอ้มูลจ านวนมากให้มีความถูกตอ้งแม่นย  า
และรวดเร็ว หรือในแง่ของผูบ้ริโภคท่ีมีความคุ้นเคยกับเทคโนโลยี และมีความคล่องในการใช้
อุปกรณ์ต่างๆ มากข้ึนกว่าแต่ก่อน ดว้ยการเช่ือมต่ออินเตอร์เน็ตท่ีมีความสะดวกรวดเร็ว กลายเป็น
ปัจจยัขบัเคล่ือนท่ีท าใหก้ารส่ือสารและการแบ่งปันขอ้มูลระหวา่งบริษทัและผูบ้ริโภคมีประสิทธิภาพ
มากข้ึน น ามาซ่ึงโอกาสในการขาย และท าใหบ้ริษทัประกนัชีวติสามารถขายไดง่้ายยิง่ข้ึน 

ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้ม จากการวิเคราะห์พบว่า ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มไม่มีผลกระทบ
โดยตรงต่อธุรกิจประกันชีวิต กล่าวคือบริษทัประกันชีวิตเปรียบเสมือนสถาบนัการเงินซ่ึงไม่มี
กระบวนการหรือกิจกรรมใดท่ีจะส่งผลกระทบเชิงลบต่อส่ิงแวดลอ้ม นอกเหนือจากรูปแบบทาง
การเงิน แต่การตระหนักในแง่ของความเช่ือมัน่และบ าเพ็ญตนโดยการท ากิจกรรมเพื่อสังคมและ
ส่ิงแวดลอ้ม ก็ถือเป็นส่ิงส าคญัท่ีธุรกิจควรให้ความใส่ใจดว้ยเช่นกนั ซ่ึงจะท าให้ผูบ้ริโภคสามารถ
จดจ าบริษทัได ้และบริษทัก็สามารถขายไดง่้ายข้ึนเช่นกนั 

ปัจจัยด้านกฎหมาย ถือเป็นปัจจัยท่ีช่วยส่งเสริมธุรกิจประกันชีวิต ด้วยนโยบาย
สนบัสนุนจากภาครัฐต่างๆ เช่น การอนุญาตใหส้ามารถน าเบ้ียประกนัชีวติมาหกัลดหยอ่นภาษีเงินได้
บุคคลธรรมดาได ้การปรับปรุงกฎเกณฑ์ในการให้ความเห็นชอบแบบขอ้ความกรมธรรมป์ระกนัภยั
และอตัราเบ้ียประกนัภยัใหร้วดเร็วยิง่ข้ึน การปรับปรุงกรอบการด าเนินงานการด ารงเงินกองทุนตาม
ระดบัความเส่ียง(Risk Based Capital) และการเปิดเผยขอ้มูลฐานะทางการเงินของบริษทั(Discloser) 
ซ่ึงนโยบายต่างๆ เหล่าน้ี มีผลท าให้ประชาชนเกิดความเช่ือถือธุรกิจประกันชีวิตมากข้ึน และ
มองเห็นประโยชน์จากการท าประกนัชีวติมากยิง่ข้ึน จึงท าให้ผูบ้ริโภคให้ความสนใจซ้ือประกนัชีวิต
มากข้ึน 
ตำรำงที ่2.1 สรุปผลการวเิคราะห์ปัจจยัภายนอก โดยการใช ้PESTEL Analysis 
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จากการวิเคราะห์ปัจจัยภายนอกท่ีส่งผลกระทบต่อธุรกิจในลักษณะและระดับท่ี
แตกต่างกนัไปนั้น สามารถสรุปไดว้า่ ปัจจยัดา้นเศรษฐกิจเป็นปัจจยัท่ีส่งผลกระทบเชิงลบต่อธุรกิจ
ประกนัชีวติอยูใ่นขณะน้ี ซ่ึงมีผลท าใหผู้บ้ริโภคระมดัระวงัการใชจ่้ายมากยิ่งข้ึน แต่ดว้ยลกัษณะของ
ผลิตภณัฑ์ประกนัชีวิตท่ีมุ่งเน้นในเร่ืองของการป้องกนัความเส่ียงทางด้านการเงิน จึงท าให้ธุรกิจ
ประกนัชีวติยงัสามารถท่ีจะขยายตวัไดบ้า้ง อยา่งไรก็ตาม ปัจจยัภายนอกโดยส่วนใหญ่ ไม่วา่จะเป็น
ด้านการเมือง ด้านสังคม ด้านเทคโนโลยี และด้านกฎหมาย ล้วนเป็นปัจจัยท่ีช่วยส่งเสริมและ
สนับสนุนธุรกิจประกันชีวิต ทั้ งในแง่ของการเพิ่มประสิทธิภาพในการด าเนินงานและการเพิ่ม
โอกาสในการขาย 

 
 

2.2 กำรวเิครำะห์ปัจจัยภำยใน โดยกำรใช้ Value Chain Analysis 
การจากวเิคราะห์ปัจจยัภายนอกท่ีก่อใหเ้กิดความเปล่ียนแปลงหรือผลกระทบทางธุรกิจ 

ซ่ึงจะสร้างโอกาส อุปสรรค หรือปัจจยัแห่งความส าเร็จรูปแบบใหม่ๆ ในการด าเนินธุรกิจ ฉะนั้น 
การปรับตวัเพื่อรองรับการเปล่ียนแปลงต่อปัจจยัภายนอกซ่ึงไม่สามารถควบคุมไดน้ั้นถือเป็นเร่ือง
ส าคญั องคก์รจึงตอ้งมีการวเิคราะห์ปัจจยัภายในเพื่อประเมินทรัพยากรและความสามารถขององคก์ร 
มองหาแนวทางการพฒันาเพื่อเพิ่มขีดความสามารถทางการแข่งขนัดว้ยเช่นกนั โดยการวิเคราะห์
ปัจจยัภายในสามารถท าไดห้ลากหลายวธีิ ในท่ีน้ีจะขอใชเ้คร่ืองมือท่ีมีช่ือวา่ Value Chain Analysis 

ภำพที ่2.2 แสดงแผนภาพองคป์ระกอบของ Value Chain Analysis 
ทีม่ำ : HTTP://EIAMSRI.WORDPRESS.COM 
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2.2.1 ควำมหมำย 
แนวคิดเก่ียวกบั Value Chain Analysis ช่วยในการท าความเขา้ใจถึงบทบาทของการ

ท างานในแต่ละหน่วยงานซ่ึงมีส่วนช่วยเหลือและสนบัสนุนองค์กรในการสร้างและส่งมอบคุณค่า
ใหแ้ก่ลูกคา้อยา่งไร โดยคุณค่าท่ีบริษทัสร้างข้ึนสามารถวดัไดโ้ดยการพิจารณาวา่ผูบ้ริโภคยินยอมท่ี
จะจ่ายเงินเพื่อซ้ือสินคา้หรือบริการของบริษทัมากนอ้ยเพียงใด (Michael E.Porter, 1985) โดยการ
มองธุรกิจเป็น “ห่วงโซ่แห่งกิจกรรม” ท่ีสร้างสรรคคุ์ณค่า ต่อเน่ืองสัมพนัธ์กนัเหมือนกบัห่วงโซ่ เพื่อ
ส่งมอบคุณค่าทั้งหมดใหก้บัลูกคา้ โดยแต่ละกิจกรรมจะมีส่วนช่วยก่อใหเ้กิดมูลค่าเพิ่ม โดยแนวคิดน้ี
ไดแ้บ่งกิจกรรมภายในองคก์รเป็น 2 ประเภท คือ กิจกรรมหลกั(Primary Activities) และกิจกรรม
สนบัสนุน(Support Activities) 

กิจกรรมหลกัเป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการผลิตหรือสร้างสรรค์สินคา้หรือบริการ 
การตลาดและการขนส่งสินค้าหรือบริการไปยงัผูบ้ริโภค ประกอบด้วย (1)Inbound Logistics 
หมายถึงกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการไดรั้บ การขนส่ง การจดัเก็บและการแจกจ่ายวตัถุดิบ การจดัการ
สินคา้คงเหลือ (2)Operations หมายถึงกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเปล่ียนหรือแปรรูปวตัถุดิบให้
ออกมาเป็นสินคา้ เป็นขั้นตอนการผลิต รวมถึงการบรรจุ (3)Outbound Logistics หมายถึงกิจกรรมท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการจดัเก็บ รวบรวม และจดัจ าหน่ายสินคา้และบริการไปยงัลูกคา้ (4)Marketing and 
Sales หมายถึงกิจกรรมท่ีเก่ียวกบัการชกัจูงให้ลูกคา้ซ้ือสินคา้และบริการ เช่น การโฆษณา ช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย (5)Services หมายถึงกิจกรรมท่ีครอบคลุมถึงการให้บริการเพื่อเพิ่มคุณค่าให้กบั
สินคา้ รวมถึงการบริการหลงัการขาย และการแนะน าการใช้ 

        ส่วนกิจกรรมสนับสนุนเป็นกิจกรรมท่ีช่วยส่งเสริมและสนับสนุนให้กิจกรรม
หลกัสามารถด าเนินไปได้ ประกอบด้วย (1)Procurement หมายถึงกิจกรรมในการจดัซ้ือจดัหา
วตัถุดิบเพื่อมาใชใ้นกิจกรรมหลกั การเจรจาต่อรองกบัผูผ้ลิต (2)Technology Development หมายถึง
กิจกรรมเก่ียวกบัการพฒันาเทคโนโลยท่ีีช่วยในการเพิ่มคุณค่าให้สินคา้และบริการหรือกระบวนการ
ผลิต (3)Human Resource Management หมายถึงกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหารทรัพยากรบุคคล 
ตั้งแต่วิเคราะห์ความตอ้งการ สรรหาและคดัเลือก ประเมินผล พฒันา ฝึกอบรม ระบบเงินเดือน
ค่าจา้ง และแรงงานสัมพนัธ์ (4)Firm Infrastructure หมายถึงโครงสร้างพื้นฐานขององค์กร ไดแ้ก่ 
ระบบบญัชี ระบบการเงิน การบริหารจดัการขององคก์ร 

 
2.2.2 กำรวเิครำะห์ 
ดว้ยการท่ีธุรกิจประกนัชีวติถือเป็นธุรกิจท่ีใหบ้ริการดา้นการเงินท่ีมีลกัษณะจ าเพาะ ทั้ง

ในเร่ืองของการซ้ือขายประกนัชีวติท่ีถือเป็นการเสนอซ้ือจากลูกคา้ เร่ืองของลกัษณะผลิตภณัฑ์ท่ีเป็น



15 
 

ความคุม้ครองดา้นการเงินระยะยาว หรือในเร่ืองของเง่ือนไขและการจ่ายผลประโยชน์บางกรณีซ่ึงมี
บุคคลท่ีสามหรือผูรั้บผลประโยชน์เขา้มาเก่ียวขอ้ง จึงท าให้กระบวนการท างานและกิจกรรมต่างๆ มี
ความแตกต่างกบัธุรกิจโดยทัว่ไปอยา่งส้ินเชิง 

 

ภำพที ่2.3 แสดงแผนภาพ Value Chain ของบริษทั สตาร์ จ  ากดั 
ทีม่ำ : ปรับปรุงจากขอ้มูลบริษทั สตาร์ จ  ากดั (พ.ศ. 2558) 

ภาพท่ี 2.3 แสดงถึงกิจกรรมหลกัและกิจกรรมสนบัสนุนของบริษทั โดยกิจกรรมหลกั
ทั้ง 5 กิจกรรม ประกอบไปดว้ย 

Product Development หมายถึงการออกแบบผลิตภณัฑห์รือท่ีเรียกวา่กรมธรรมป์ระกนั
ชีวติ ตอ้งอาศยัวชิาชีพเฉพาะคือนกัคณิตศาสตร์ประกนัภยั มีบทบาทในการค านวณตวัเลขทางสถิติท่ี
เก่ียวขอ้งทั้งหมด ไม่ว่าจะเป็น อตัรามรณะ อตัราการเจ็บป่วย อตัราการเกิดอุบติัเหตุ ค านวณเงิน
ส ารอง อตัราผลตอบแทนจากการลงทุน อตัราการคงอยู่ของกรมธรรม์ ตน้ทุนและค่าใช้จ่าย เพื่อ
ค านวณอตัราเบ้ียประกนั ซ่ึงจะเห็นไดว้่าโดยส่วนใหญ่นั้น เป็นกิจกรรมท่ีข้ึนอยู่กบัขอ้มูลทางสถิติ
ของอุตสาหกรรม มีบางส่วนท่ีข้ึนกบัความสามารถขององค์กรในด้านประสิทธิภาพการบริหาร
จดัการตน้ทุนหรือการประหยดัต่อขนาด(Economy of scale) และนโยบายการใชจ่้ายของบริษทั โดย
กิจกรรมหลกัดา้นการออกแบบผลิตภณัฑ์น้ี มีปัจจยัแห่งความส าเร็จ(Key Success Factor) คือการมี
ฐานลูกคา้ขนาดใหญ่ ซ่ึงจะท าให้บริษทัมีเบ้ียประกนัและปริมาณเงินส ารองท่ีมากพอท่ีจะเกิดการ
ประหยดัต่อขนาด รวมถึงการมีฐานขอ้มูลลูกคา้และค่าประสบการณ์ต่างๆ จ านวนมาก ท าให้เกิด
ประสิทธิภาพในด้านการวิเคราะห์และค านวณอตัราการเกิดเหตุการณ์ต่างๆ สามารถออกแบบ
ผลิตภณัฑใ์หม่ๆ ไดห้ลากหลายรูปแบบและรวดเร็วกวา่คู่แข่ง เกิดเป็นความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั
ทางธุรกิจ โดยเฉพาะในดา้นการเป็นผูน้ าดา้นนวตักรรมการออกแบบผลิตภณัฑ์ ซ่ึงจากการวิเคราะห์
พบวา่ บริษทั สตาร์ จ  ากดั มียอดขายเติบโตอยา่งต่อเน่ืองและเป็นอตัราการเติบโตท่ีสูงกวา่คู่แข่งและ
ค่าเฉล่ียของธุรกิจ มีส่วนแบ่งทางการตลาดเป็นอนัดบัตน้ๆ ส่งผลให้บริษทัฯ มีจ านวนลูกคา้เพิ่มมาก
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ข้ึน มีเบ้ียประกันและฐานข้อมูลลูกค้าจ านวนมาก จึงนับเป็นจุดแข็งหรือข้อได้เปรียบส าหรับ
กิจกรรมในส่วนน้ี เม่ือเปรียบเทียบกบับริษทัอ่ืนๆ ในธุรกิจ 

Marketing หมายถึงกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเตรียมความพร้อมในการขายทั้งหมด 
ตั้งแต่การวเิคราะห์วจิยัทางการตลาดและคู่แข่ง การบริหารจดัการผลิตภณัฑ์ท่ีมีวางขายอยู ่การสร้าง
ภาพลกัษณ์องค์กร การส่ือสารและประชาสัมพนัธ์ ตลอดจนการบริหารฐานขอ้มูลลูกคา้และขอ้มูล
การขายเพื่อน ามาวเิคราะห์ต่อยอดส าหรับเพิ่มโอกาสในการขาย โดยกิจกรรมหลกัดา้นการตลาดน้ี มี
ปัจจยัแห่งความส าเร็จ(Key Success Factor) คือ การเก็บรวบรวมขอ้มูลทางการตลาดและการขาย
ทั้งหมดอย่างเป็นระบบ ครบถ้วน รวดเร็ว ตั้งแต่ขอ้มูลแนวโน้มของตลาดและความตอ้งการของ
ลูกคา้ ขอ้มูลการแข่งขนัและความเคล่ือนไหวของบริษทัคู่แข่ง ตลอดจนขอ้มูลดา้นศกัยภาพและ
ความตอ้งการของคนขายหรือตวัแทน เพื่อให้องค์กรสามารถวิเคราะห์และวางกลยุทธ์การตลาดได้
อยา่งเหมาะสม และสามารถปรับตวัเพื่อตอบสนองต่อการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้มภายนอก
ไดอ้ยา่งรวดเร็ว ซ่ึงจากการวเิคราะห์พบวา่ บริษทั สตาร์ จ  ากดั ยงัไม่มีการเก็บรวบรวมขอ้มูลไวอ้ยา่ง
เป็นระบบ ขอ้มูลต่างๆ กระจายอยู่ตามแต่ละหน่วยงานโดยไม่มีความเช่ือมโยงกนั การรวบรวม
ขอ้มูลท าได้ยากและมีความซับซ้อน การวิเคราะห์ขอ้มูลในแต่ละเร่ืองของหน่วยงานต่างๆ ยงัไม่
ครอบคลุมและไม่สามารถแก้ปัญหาในภาพรวมได้ จึงส่งผลให้การวางกลยุทธ์การตลาดขาด
ประสิทธิภาพ การตอบสนองต่อการเปล่ียนแปลงและการแก้ไขปัญหาในภาพรวมจึงเป็นไปอย่าง
ล่าชา้ จึงถือเป็นจุดอ่อนหรือเป็นกิจกรรมท่ีตอ้งเร่งปรับปรุงและพฒันา 

Distribution หมายถึงช่องทางในการขาย ซ่ึงมีกิจกรรมการขายท่ีแตกต่างกนั แบ่ง
ออกเป็นช่องทางธนาคาร(Bancassurance) ช่องทางตวัแทน(Agency) ช่องทางการขายตรง(Direct 
marketing) ช่องทางออนไลน์(Online) และช่องทางอ่ืนๆ(Affinity) โดยกิจกรรมหลกัในส่วน
ช่องทางการขายน้ี มีปัจจยัแห่งความส าเร็จ    (Key Success Factor) คือการมีช่องทางการขายท่ี
หลากหลายและแขง็แกร่ง โดยการร่วมมือทางธุรกิจ เพื่อใชเ้ป็นช่องทางในการเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้ และ
ยงัถือเป็นการแสดงศกัยภาพในการด าเนินธุรกิจ เป็นภาพลกัษณ์องคก์รท่ีดี ซ่ึงจะท าใหลู้กคา้รู้จกัและ
เกิดความเช่ือมัน่ ซ่ึงจากการวเิคราะห์พบวา่ บริษทั สตาร์ จ  ากดั มีพนัธมิตรทางธุรกิจท่ีมีช่ือเสียง เป็น
ท่ีรู้จกั และมีความแข็งแกร่งทางการเงิน ประกอบการกบัการเป็นผูส้นับสนุนให้แก่สถาบนัและ
รายการต่างๆ ส่งผลใหต้วัแทนสามารถน าเสนอขายและปิดการขายไดง่้ายข้ึน 

Underwriting หมายถึงการพิจารณารับประกัน ถือเป็นกระบวนการท างานหรือ
กิจกรรมของธุรกิจประกนัโดยเฉพาะ จากการท่ีรูปแบบของการซ้ือขายประกนัชีวิตเป็นการเสนอซ้ือ 
ท าใหบ้ริษทัตอ้งมีหน่วยงานซ่ึงท าหนา้ท่ีพิจารณาความเส่ียงของลูกคา้แต่ละราย วา่มีความเส่ียงมาก
นอ้ยเพียงใด บริษทัจะสามารถรับความเส่ียงไดห้รือไม่ หรือรับความเส่ียงไดใ้นจ านวนเท่าไหร่ เพื่อ
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คดักรองและท าการรับประกนัใหค้วามคุม้ครองตามเง่ือนไขท่ีระบุไวใ้นกรมธรรม ์โดยบริษทัมีสิทธิ
ปฏิเสธท่ีจะรับประกนัได้เช่นกนั และกิจกรรมในส่วนน้ี ยงัรวมถึงการออกกรมธรรม์และจดัส่ง
กรมธรรม์ให้ลูกค้าอีกด้วย โดยกิจกรรมการพิจารณารับประกัน มีปัจจัยแห่งความส าเร็จ(Key 
Success Factor) คือ การพิจารณาและการออกกรมธรรม์ดว้ยความรวดเร็ว มีขั้นตอนการพิจารณา
และเง่ือนไขท่ีชัดเจน เรียบง่าย และสะดวกสบาย ซ่ึงจากการวิเคราะห์พบว่า กระบวนการและ
ขั้นตอนการพิจารณารับประกนัของบริษทั สตาร์ จ  ากดั อยู่ในระดบัมาตรฐาน แต่จะมีความล่าช้า
ในช่วงส้ินเดือน ช่วงสุดทา้ยของไตรมาส และช่วงปลายปี เน่ืองจากเป็นช่วงท่ีมีลูกคา้จ านวนมาก 
และหากเปรียบเทียบกบับริษทั AAA จะพบวา่ บริษทั สตาร์ จ  ากดั เสียเปรียบในเร่ืองของการอ านวย
ความสะดวกสบายให้ลูกค้า อาทิ ระบบการแจง้ผลการพิจารณารับประกนั ซ่ึงปัจจุบนัลูกค้าจะ
รับทราบขอ้มูลผ่านตวัแทน ท าให้ล่าช้าหรือเกิดความคลาดเคล่ือนบ่อยคร้ัง การติดต่อส่ือสารและ
การสอบถามข้อมูลมีความยุ่งยาก จึงถือเป็นกิจกรรมท่ีตอ้งมีการปรับปรุงแก้ไขเพื่อให้สามารถ
แข่งขนัได ้

After-Sales Services หมายถึงกิจกรรมการใหบ้ริการลูกคา้ ซ่ึงจะส่งผลกระทบโดยตรง
ต่อระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ เช่น การจ่ายเคลม(Claim) การรับช าระเบ้ียประกนัปีต่อหรืองวด
ถัดไป การให้บริการลูกค้าทางโทรศัพท์ การบริการสาขา หรือการตรวจสอบสิทธิของผู ้รับ
ผลประโยชน์ในกรณีท่ีมีการตาย เป็นต้น โดยการให้บริการลูกค้าหลังการขายน้ี มีปัจจัยแห่ง
ความส าเร็จ(Key Success Factor) คือ การบริการท่ีรวดเร็วและสะดวกสบายอยา่งทัว่ถึง ไม่วา่จะเป็น
ดา้นช่องทางท่ีลูกคา้ใชติ้ดต่อกบับริษทั หรือการอ านวยความสะดวกในดา้นการเขา้ใชส้ถานพยาบาล 
ซ่ึงจากการวิเคราะห์พบว่า บริษทั สตาร์ จ  ากัด สามารถให้บริการได้รวดเร็วและสะดวกสบาย
มากกวา่เม่ือเทียบกบัคู่แข่ง มีความโดดเด่นในดา้นการบริการท่ีมีความหลากหลาย สามารถเลือกได้
ตามความตอ้งการของลูกคา้ทุกเพศทุกวยั โดยมีการเก็บขอ้มูลการเขา้ร่วมกิจกรรมต่างๆ ของลูกคา้
เพื่อใช้พฒันาการให้บริการให้มีความครอบคลุมมากยิ่งข้ึน ซ่ึงในปัจจุบนัถือเป็นเจา้เดียวท่ีมีการ
ใหบ้ริการในลกัษณะน้ี และนบัเป็นจุดแขง็หรือขอ้ไดเ้ปรียบของบริษทั สตาร์ จ  ากดั 

ส่วนกิจกรรมสนบัสนุน โดยหลกัจะประกอบไปดว้ยกิจกรรมจาก 5 ส่วนดว้ยกนั ไดแ้ก่ 
(1)Accounting เป็นกิจกรรมเก่ียวกบัรายการทางบญัชีทั้งหมด (2)Investments เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวกบั
การลงทุน เน่ืองจากธุรกิจประกนัชีวิตจะน าเบ้ียประกนัส่วนหน่ึงท่ีไดรั้บช าระจากลูกคา้ไปลงทุนต่อ 
(3)Information Technology คือกิจกรรมดา้นระบบเทคโนโลยแีละสารสนเทศขั้นพื้นฐาน เพื่ออ านวย
ความสะดวกในการด าเนินงานให้องค์กร (4)Human Resources คือกิจกรรมดา้นทรัพยากรมนุษย ์
เช่น การสรรหาและคดัเลือกบุคลากรเขา้ท างาน การพฒันาทกัษะความรู้ความสามารถ ตลอดจนการ
ประเมินผล เล่ือนลดต าแหน่ง และการจ่ายค่าตอบแทน เป็นตน้ (5)Legal and Compliance หมายถึง
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กิจกรรมดา้นกฎหมายและระเบียบปฏิบติัต่างๆ เน่ืองจากธุรกิจประกนัชีวิตมีรายละเอียดขอ้บงัคบั
จ าเพาะ เช่น การห้ามลดแลกแจกแถม การควบคุมพฤติกรรมตวัแทน เง่ือนไขการยกเวน้ความ
คุม้ครองต่างๆ เป็นตน้ ท าให้ตอ้งมีหน่วยงานท่ีท าหน้าท่ีดูแลและติดต่อกบัหน่วยงานส่วนกลาง
โดยเฉพาะ 

การวิเคราะห์ดว้ยการใช้ Value Chain Analysis ท าให้เห็นภาพว่าแต่ละกิจกรรมมี
ความส าคญัและเช่ือมโยงกนัอย่างไร ซ่ึงการจากวิเคราะห์พบว่า บริษทั สตาร์ จ  ากดั ยงัสามารถ
พฒันาศกัยภาพได้ในหลากหลายส่วน โดยมีกิจกรรมท่ีน่าสนใจและสามารถลงมือท าแผนเพื่อ
ด าเนินการปรับปรุงและพฒันาได้ทนัที โดยไม่ตอ้งใช้งบประมาณจ านวนมากหรือใช้เวลานาน
จนเกินไป ซ่ึงจะช่วยส่งเสริมใหเ้กิดประสิทธิภาพในภาพรวมได ้

โดยสรุปแล้ว จากการวิเคราะห์เชิงกลยุทธ์โดยพิจารณาทั้งปัจจยัภายนอกและปัจจยั
ภายใน ดว้ยการใช ้PESTEL Analysis และ Value Chain Analysis ตามล าดบั พบวา่ปัจจยัภายนอก
แต่ละดา้น ส่งผลกระทบต่อธุรกิจในลกัษณะท่ีต่างกนั และมีระดบัผลกระทบท่ีแตกต่างกนั โดยปัจจยั
ดา้นเศรษฐกิจและปัจจยัดา้นกฎหมายมีผลกระทบกบัธุรกิจประกนัชีวิตมากกว่าปัจจยัดา้นอ่ืนๆ ซ่ึง
ปัจจยัภายนอกส่วนใหญ่ส่งผลกระทบเชิงบวกต่อธุรกิจ ยกเวน้ปัจจยัดา้นเศรษฐกิจท่ีส่งผลกระทบเชิง
ลบต่อธุรกิจ ผลของการวเิคราะห์ปัจจยัภายนอกน้ี จะช่วยใหบ้ริษทัทราบถึงผลกระทบจากปัจจยัท่ีไม่
สามารถควบคุมได ้เพื่อหาแนวทางป้องกนับรรเทาผลกระทบท่ีเกิดข้ึน และรองรับการเปล่ียนแปลง
ท่ีอาจเกิดข้ึนในอนาคต นอกจากน้ี ยงัพบว่าการด าเนินกิจกรรมต่างๆ ภายในบริษทัประกอบด้วย
กิจกรรมหลกัไดแ้ก่ การออกแบบผลิตภณัฑ ์การตลาดหรือการเตรียมความพร้อมในการขาย การขาย
ในแต่ละช่องทาง การพิจารณารับประกนั และการบริการหลงัการขาย รวมถึงกิจกรรมสนับสนุน
ต่างๆ ท่ีมีความเช่ือมโยงกนั โดยแต่ละกิจกรรมมีจุดแข็ง-จุดอ่อนท่ีแตกต่างกนั จากผลการวิเคราะห์
กิจกรรมหลกั ซ่ึงถือเป็นปัจจยัภายในท่ีบริษทัสามารถควบคุมไดน้ั้น แสดงใหเ้ห็นวา่ยงัมีหลายส่วนท่ี
สามารถปรับปรุงและพฒันา เพื่อเพิ่มคุณค่าหรือประสิทธิภาพในการด าเนินงานได ้ให้สอดรับกบั
เป้าหมายของบริษทั 
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บทที ่3 
กำรวเิครำะห์สำเหตุของปัญหำทีแ่ท้จริง 

 
 
จากสภาพปัญหาท่ีองค์กรเผชิญอยู่นั้น การคน้หาสาเหตุของปัญหาท่ีแทจ้ริง เป็นส่ิง

ส าคญัท่ีจะช่วยใหอ้งคก์รรับรู้และเขา้ใจปัญหาอยา่งถูกตอ้ง สามารถเลือกใชว้ธีิการแกไ้ขและป้องกนั
ปัญหาไดอ้ยา่งเหมาะสม แต่การวเิคราะห์หาสาเหตุของปัญหาท่ีแทจ้ริงถือเป็นเร่ืองท่ียากและมีความ
ซบัซอ้น เน่ืองจากปัญหาท่ีเกิดข้ึนลว้นมีความเช่ือมโยงกบัปัจจยัอ่ืนๆ และส่งผลกระทบและสัมพนัธ์
กนัในรูปแบบต่างๆ ฉะนั้น การแกปั้ญหาท่ีแทจ้ริง จึงตอ้งอาศยัการวิเคราะห์อยา่งละเอียดถ่ีถว้นโดย
การคิดอย่างเป็นระบบ การท าความเขา้ใจถึงสาเหตุและลกัษณะของปัญหา รวมถึงการประเมินผล
กระทบท่ีจะเกิดข้ึน เพื่อก าหนดแนวทางการแกไ้ขปัญหาท่ีเป็นไปได ้และพิจารณาทางเลือกท่ีดีท่ีสุด
ในการแก้ไขสภาพปัญหาท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงช่วยให้การวางกลยุทธ์และการด าเนินแผนงานต่างๆ ของ
องคก์รมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

 
 

3.1 กำรวิเครำะห์สำเหตุของปัญหำ โดยใช้แผนภูมิวงรอบเหตุและผล (Causal Loop 
Diagram) 

แผนภูมิวงรอบและเหตุผล(Causal Loop Diagram : CLD) มีท่ีมาจากการคิดอยา่งเป็น
อยา่งเป็นระบบหรือท่ีเรียกวา่ “Systematic Thinking” (Forrester, 1961) โดยการเปล่ียนมุมมองการ
วเิคราะห์จากเดิมท่ีแยกวเิคราะห์แต่ละเหตุการณ์(Event) เพื่อระบุสาเหตุ(Cause) ให้เป็นการมองอยา่ง
เป็นระบบ ซ่ึงจะท าให้เห็นรูปแบบหรือแบบแผนของพฤติกรรม(Patterns of Behavior) ท าให้
สามารถระบุสาเหตุการเกิดปัญหาได้ชัดเจน และน าไปสู่การแก้ปัญหาได้อย่างเหมาะสมและมี
ประสิทธิภาพ โดยพื้นฐานแลว้แผนภูมิวงรอบเหตุและผลน้ี มาจากการหลกัคิดของการเคล่ือนไหว
ของระบบ(System Dynamics)(Sterman, 2000) และถูกน ามาปรับใชส้ าหรับการวิเคราะห์หาสาเหตุ
ของปัญหาและการแก้ไขปัญหาด้านธุรกิจ แผนภูมิวงรอบเหตุและผลสามารถแสดงให้เห็นถึง
ความสัมพันธ์ของแต่ละกิจกรรมท่ีเกิดข้ึนในการด าเนินธุรกิจ โดยท่ีแต่ละกิจกรรมนั้ น มี
ความสัมพนัธ์หรือความเช่ือมโยงกนัในลกัษณะท่ีเป็นเหตุเป็นผลและสอดคลอ้งกนั สามารถระบุ
ทิศทางของผลกระทบท่ีจะเกิดกบักิจกรรมอ่ืนๆ ได(้Positive or Negative) ฉะนั้น การใชแ้ผนภูมิ
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วงรอบเหตุและผลจึงท าให้องค์กรสามารถรับรู้และเขา้ใจสาเหตุของปัญหาท่ีแทจ้ริงอย่างเป็นเหตุ
เป็นผล เขา้ใจผลกระทบท่ีจะเกิดข้ึน น าไปสู่การแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนไดอ้ยา่งถูกตอ้งและเหมาะสม 

ภำพที ่3.1 แสดงตวัอยา่งแผนภูมิวงรอบเหตุและผลของการยอมรับหรือเลือกใชผ้ลิตภณัฑใ์หม่ 
ทีม่ำ : https://en.wikipedia.org/wiki/System_dynamics 

 
ภาพท่ี 3.1 เป็นตวัอย่างแผนภูมิวงรอบเหตุและผล ซ่ึงในแผนภูมิวงรอบเหตุและผล

ประกอบไปดว้ย (1)ตวัแปรท่ีก าหนด ตามตวัอยา่งไดแ้ก่ อตัราการยอมรับ(Adoption rate) กลุ่มคนท่ี
ยอมรับ(Adopters) และกลุ่มคนท่ีเป็นไปไดว้่าจะยอมรับ(Potential adopters) (2)ความเช่ือมโยง
ระหว่างตวัแปร คือลูกศรท่ีแสดงอยู่ในแผนภูมิฯ (3)ลกัษณะของการเช่ือมโยงหรือความสัมพนัธ์ 
แสดงดว้ยเคร่ืองหมายบวก(+) แทนความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั และเคร่ืองหมายลบ(-) แทน
ความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงกนัขา้ม (4)ช่ือและสัญลกัษณ์ประจ าวงรอบ(Loop) จากตวัอยา่งแผนภูมิ
วงรอบเหตุและผล สามารถอธิบายได้ว่า เม่ือจ านวนคนท่ียอมรับผลิตภณัฑ์ใหม่ลดลง อตัราการ
ยอมรับผลิตภณัฑ์ใหม่ก็จะลดลง และหากจ านวนคนท่ียอมรับผลิตภณัฑ์ใหม่เพิ่มข้ึน อตัราการ
ยอมรับผลิตภณัฑ์ใหม่ก็จะเพิ่มมากข้ึน ความสัมพนัธ์ในวงรอบน้ี ตามตวัอย่างให้ช่ือว่า Word of 
mouth ซ่ึงเราเรียกวงรอบลกัษณะน้ีวา่เป็นวงรอบเสริมแรง(Reinforce loop: R) ในขณะเดียวกนั หาก
อตัราการยอมรับผลิตภัณฑ์ใหม่เพิ่มข้ึน ก็ย่อมท าให้จ  านวนคนท่ีเป็นไปได้ว่าจะยอมรับลดลง 
ความสัมพนัธ์ในวงรอบน้ี ตามตวัอยา่งให้ช่ือวา่ Market saturation วงรอบลกัษณะน้ีเรียกวา่ วงรอบ
สมดุล(Balance loop: B) 
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3.2 โครงสร้ำงของปัญหำ 

ภำพที ่3.2 แสดงแผนภูมิวงรอบเหตุและผลของบริษทั สตาร์ จ  ากดั 
จากแผนภูมิวงรอบเหตุและผลของบริษทั สตาร์ จ  ากดั แสดงให้เห็นถึงสภาพปัญหา 

โดยเร่ิมจากการท่ีผลงานขายช่องทางตวัแทนไม่เป็นไปตามเป้าหมายท่ีวางไว ้หรืออีกความหมาย
หน่ึงคือ การมีส่วนขาดเป้าหมาย(Agency sales gap) ซ่ึงจะส่งผลกระทบกบั 2 ส่วนหลกัๆ ดว้ยกนั 
คือ(1)ผลกระทบดา้นการขาย เป็นความเช่ือมโยงของปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขาย กิจกรรมทาง
การตลาด งบประมาณเพื่อกระตุน้การขาย ตลอดจนขวญัก าลงัใจและผลงานขายของตวัแทน และใน
ส่วนของ(2)ผลกระทบดา้นการสนบัสนุนการขาย ซ่ึงเป็นความเช่ือมโยงของปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
ปฏิบติังานภายในของหน่วยงานต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นประสิทธิภาพในการท างาน การติดตามผลการ
ด าเนินงาน คุณภาพการฝึกอบรมและพฒันาตวัแทน การลาออกของพนกังาน ตลอดจนการสรรหา
พนักงานใหม่และต้นทุนการฝึกอบรมพนักงานใหม่ โดยสามารถอธิบายเพิ่มเติมด้วยการแยก
พิจารณาแผนภูมิวงรอบเหตุและผลในแต่ละส่วน ดงัน้ี 
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ภำพที ่3.3 แสดงแผนภูมิวงรอบเหตุและผลของผลงานขายช่องทางตวัแทน บริษทั สตาร์ จ  ากดั 

เม่ือพิจารณาแผนภูมิวงรอบเหตุและผลในส่วนของผลงานขายช่องทางตวัแทน ซ่ึงมี
ปัจจยัท่ีเช่ือมโยงและมีความสัมพนัธ์กับผลงานขายในรูปแบบต่างๆ โดยจะพบว่าเม่ือช่องทาง
ตวัแทนมีผลงานขายลดลง ส่งผลรายไดข้องบริษทัลดลง และมีส่วนขาดเป้าหมายเพิ่มข้ึนจากการท่ี
ผลงานขายไม่เขา้เป้าหมาย ท าให้ตอ้งมีค่าใช้จ่ายส าหรับการส่งเสริมการขายและการท ากิจกรรม
ทางการตลาดเพิ่มข้ึน ส่งผลกระทบให้ก าไรของบริษัทฯ ลดลง บริษัทจึงจ าเป็นต้องจัดสรร
งบประมาณท่ีใชส้ าหรับกิจกรรมต่างๆ อยา่งรัดกุม เพื่อหลีกเล่ียงภาวะการขาดทุน ท าให้งบประมาณ
ส าหรับการกระตุน้และให้รางวลัตวัแทนลดลงตามไปดว้ย จึงส่งผลกระทบโดยตรงต่อขวญัก าลงัใจ
ของตวัแทน เน่ืองจากอาชีพตวัแทนประกนัชีวิตเป็นอาชีพอิสระ การกระตุน้ การให้รางวลั และการ
สร้างขวญัก าลงัใจจึงถือเป็นเร่ืองส าคญัอย่างยิ่ง การกระตุน้และการให้รางวลัตวัแทนท่ีลดลง ย่อม
ส่งผลท าใหผ้ลงานขายลดลง 
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ภำพที ่3.4 แสดงแผนภูมิวงรอบเหตุและผลของศกัยภาพการสนบัสนุนการขาย บริษทั สตาร์ จ  ากดั 

ในล าดบัถดัมา การพิจารณาแผนภูมิวงรอบเหตุและผลของศกัยภาพการสนบัสนุนการ
ขาย สามารถบอกไดว้า่ เม่ือช่องทางตวัแทนมีผลงานขายลดลง ท าให้มีส่วนขาดเป้าหมายเพิ่มข้ึนเม่ือ
พิจารณาเปรียบเทียบกบัเป้าหมาย ส่งผลให้หน่วยงานสนับสนุนภายในหรือพนักงานตอ้งท าการ
วิเคราะห์เพิ่มเติม เพื่อวางแผนและหาแนวทางการเพิ่มผลงานขาย ซ่ึงเป็นการเพิ่มปริมาณงานใน
ช่วงเวลาท่ีจ ากดั ท าใหศ้กัยภาพในการท างานลดลง และส่งผลให้ประสิทธิภาพในการสนบัสนุนการ
ขายและคุณภาพการฝึกอบรมลดลง และเม่ือตวัแทนไม่ได้รับการฝึกอบรมท่ีดีเพียงพอ ก็จะขาด
ทกัษะแล้วความมัน่ใจ ท าให้ผลงานขายลดลง ซ่ึงถ้าหากมีการเพิ่มในเร่ืองของการติดตามผลการ
ท างานของพนกังาน ก็จะสามารถช่วยใหก้ารสนบัสนุนการขายมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึนได ้

ภำพที ่3.5 แสดงแผนภูมิวงรอบเหตุและผลของพื้นฐานการสนบัสนุนการขาย บริษทั สตาร์ จ  ากดั 
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นอกจากน้ี หากพิจารณาแผนภูมิวงรอบเหตุและผลของพื้นฐานการสนบัสนุนการขาย 
ยงัพบอีกวา่ส่วนขาดเป้าหมายท่ีเพิ่มข้ึน ซ่ึงท าให้หน่วยงานสนบัสนุนต่างๆ ตอ้งมีการประชุมเพื่อหา
แผนงานและแนวทางการแก้ไข ซ่ึงหมายถึงปริมาณงานท่ีจ าเป็นต้องท าเพิ่มมากข้ึน รวมถึง
ความเครียดและความกดดนัในการท างานท่ีเพิ่มข้ึนนั้น ส่งผลให้จ  านวนพนกังานลาออกเพิ่มข้ึน ท า
ใหต้อ้งมีการสรรหาและคดัเลือกพนกังานใหม่เขา้มาปฏิบติังาน ค่าใชจ่้ายในการสรรหาและคดัเลือก 
รวมถึงการฝึกอบรมและพฒันาให้พนักงานใหม่สามารถปฏิบติังานได้อย่างเต็มรูปแบบก็เพิ่มข้ึน 
ส่งผลใหก้ าไรของบริษทัฯ ลดลงอีกเช่นกนั 

จากผลการวิเคราะห์ขา้งตน้ สามารถบอกไดว้่าสภาพปัญหาช่องทางตวัแทนมีผลงาน
ยอดขายต ่ากว่าเป้าหมายของบริษทั สตาร์ จ  ากดั นั้น มีความเช่ือมโยงและส่งผลกระทบต่อหลาย
ปัจจยั ไม่วา่จะเป็นในส่วนของการขายโดยตรง และส่วนงานสนุบสนุนการขาย ซ่ึงทั้งสองส่วนลว้น
ส่งผลกระทบต่อศกัยภาพการขายและผลงานยอดขายของช่องทางตวัแทน และส่งผลกระทบต่อเน่ือง
ไปยงัผลก าไรของบริษทัฯ ท าใหถู้กลดหรือควบคุมงบประมาณและค่าใชจ่้ายส าหรับการส่งเสริมการ
ขาย ส่งผลให้การวางแผนงานเพื่อเพิ่มยอดขายท าได้ค่อนข้างยากและมีข้อจ ากัด ท้ายท่ีสุดแล้ว 
แผนภูมิวงรอบเหตุและผลไดแ้สดงใหเ้ห็นวา่ สภาพปัญหาท่ีเกิดข้ึนจะยงัคงอยูแ่ละมีโอกาสทวีความ
รุนแรงมากข้ึน หากไม่ไดรั้บการแกไ้ขท่ีตรงจุดหรือขาดการวางกลยุทธ์ท่ีเหมาะสมและสอดคลอ้ง
กนัในแต่ละระดบัเพื่อป้องกนัหรือรับมือกบัปัญหาท่ีอาจเกิดข้ึนไดใ้นอนาคต 
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บทที ่4 

กำรก ำหนดกลยุทธ์กำรแข่งขนัทำงธุรกจิ 
 
 
ดว้ยเป้าหมายทางธุรกิจและทรัพยากรท่ีมีอยูอ่ยา่งจ ากดัขององคก์ร การก าหนดแนวทาง

ในการด าเนินกิจกรรมต่างๆ ในแต่ละระดบั แต่ละส่วนงาน ให้เป็นไปในทิศทางเดียวกนั มีความ
สอดคลอ้งและสนบัสนุนกนั นบัเป็นเร่ืองส าคญัอย่างยิ่ง ซ่ึงการก าหนดกลยุทธ์ท่ีดีจะช่วยให้องคก์ร
สามารถบรรลุเป้าหมายท่ีวางไว ้สามารถจดัสรรและใชท้รัพยากรท่ีมีไดอ้ยา่งเหมาะสม ท าให้องคก์ร
มีความสามารถในการแข่งขนัและด าเนินธุรกิจไดอ้ยา่งย ัง่ยืน ซ่ึงการท่ีจะท าให้การด าเนินกิจกรรม
ทุกระดบัเป็นไปในทิศทางเดียวกนัไดน้ั้น ตอ้งอาศยัผูบ้ริหารระดบัสูง ผูบ้ริหารระดบักลาง รวมถึง
ผูบ้ริหารระดบัล่างและผูป้ฏิบติังานภายในองคก์ร เพื่อผลกัดนัและขบัเคล่ือนให้การท างานในส่วน
งานต่างๆ เป็นไปตามกลยุทธ์ท่ีก าหนดไว ้โดยการก าหนดกลยุทธ์แบ่งออกเป็น 3 ระดบั ไดแ้ก่ กล
ยุทธ์ระดบัองคก์ร(Corporate-Level Strategy) กลยุทธ์ระดบัธุรกิจ(Business-Level Strategy)   และ
กลยทุธ์ระดบัปฏิบติัการ(Functional-Level Strategy) 

ภำพที ่4.1  แสดงกลยุทธ์ 3 ระดบั ประกอบด้วย กลยุทธ์ระดบัองค์กร(Corporate-Level Strategy)  
กลยทุธ์ระดบัธุรกิจ(Business-Level Strategy)   และกลยทุธ์ระดบัปฏิบติัการ(Functional-
Level Strategy) 

ทีม่ำ : http://www.ceo2go.com.au/our-services/ceo-self/strategy/ 
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4.1 กลยุทธ์ระดับองค์กร (Corporate-Level Strategy) 
การก าหนดกลยุทธ์ระดับองค์กร เป็นการก าหนดทิศทางโดยรวมขององค์กร ซ่ึง

เก่ียวขอ้งกบัการก าหนดเป้าหมายและการตดัสินใจเพื่อก าหนดแนวทางหรือทิศทางการด าเนินงาน
ขององค์กร และมุ่งเน้นการตอบสนองเป้าหมายขององค์กรเป็นหลกั โดยกลยุทธ์ระดบัองค์กรมี 3 
รูปแบบดว้ยกนั ประกอบดว้ย 

 
4.1.1 กลยุทธ์เพื่อกำรเติบโต(Growth Strategy) เป็นกลยุทธ์ส าหรับองคก์รท่ีตอ้งการ

เติบโตทางธุรกิจในรูปแบบต่างๆ เช่น การเพิ่มยอดขาย การเพิ่มส่วนแบ่งทางการตลาด เป็นตน้ โดย
ทฤษฎี Ansoff Matrix กลยทุธ์เพื่อการเติบโตน้ี สามารถแยกยอ่ยออกเป็น 4 รูปแบบ ไดแ้ก่ (1)Market 
Penetration คือการเพิ่มยอดขายจากการเจาะตลาดเดิม ด้วยผลิตภัณฑ์เดิมท่ีมีอยู่ (2)Market 
Development คือการเพิ่มยอดขายจากการหาตลาดใหม่ ด้วยผลิตภัณฑ์เดิมท่ีมีอยู่ (3)Product 
Development คือการเพิ่มยอดขายจากการเจาะตลาดเดิม ด้วยการพฒันาผลิตภณัฑ์ใหม่ และ
(4)Diversification คือการเพิ่มยอดขายจากการหาตลาดใหม่ ดว้ยการพฒันาผลิตภณัฑใ์หม่ 

 
4.1.2 กลยุทธ์เพื่อกำรคงตัว(Stabilization Strategy) เป็นกลยุทธ์ส าหรับองค์กรท่ี

ประสบความส าเร็จหรือบรรลุเป้าหมายท่ีวางไวใ้นระดบัหน่ึง และตอ้งการรักษาสถานภาพการท า
ก าไรให้มีความต่อเน่ือง หรือตอ้งการรักษาเสถียรภาพการด าเนินงานและควบคุมไม่ให้เติบโตเร็ว
เกินไปนกั ซ่ึงถา้หากองคก์รใชก้ลยทุธ์เพื่อการคงตวัโดยไม่มีการเปล่ียนแปลงเป็นเวลานาน จะส่งผล
ใหค้วามสามารถทางการแข่งขนัขององคก์รลดลงดว้ยเช่นกนั 

 
4.1.3 กลยุทธ์เพื่อกำรหดตัว(Retrenchment Strategy) เป็นกลยุทธ์ส าหรับองคก์รท่ี

ต้องการเปล่ียนแปลงจากสภาวะตกต ่า โดยส่วนใหญ่จะหมายความถึงภาวะขาดทุนหรือความ
ลม้เหลวทางธุรกิจอนัเน่ืองมาจากผลการด าเนินงานไม่เป็นไปตามเป้าหมายท่ีวางไวเ้ป็นเวลานาน 
โดยท่ีกลยุทธ์เพื่อการหดตวัน้ี สามารถท าได ้4 รูปแบบดว้ยกนั ไดแ้ก่ (1)Turnaround เป็นการฟ้ืนฟู
องค์กร จะน ามาใช้เม่ือผลการด าเนินงานไม่ดี แต่ยงัตอ้งการกลบัมาด าเนินธุรกิจต่อ การฟ้ืนฟูจะ
เก่ียวขอ้งกบัการปรับปรุงโครงสร้างในองคก์ร เพื่อลดตน้ทุนและเพิ่มประสิทธิภาพในการด าเนินงาน 
(2)Harvesting การเก็บเก่ียว ซ่ึงเป็นการลดการลงทุนและเน้นการท าก าไรระยะสั้ นให้สูงท่ีสุด 
(3)Divestiture เป็นการก าจดัธุรกิจท่ีมีตน้ทุนสูงแต่ไม่ท าก าไรให้องค์กร หรือธุรกิจท่ีตอ้งการเงิน
ลงทุนท่ีมากเกินไป เพื่อเป็นการลดตน้ทุนและเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการการด าเนินงาน 
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(4)Liquidation หมายถึงการเลิกกิจการหรือการท าให้ธุรกิจส้ินสุดลงดว้ยการขายทรัพยสิ์นทั้งหมดท่ี
บริษทัมีอยู ่

 
 

4.2 กลยุทธ์ระดับธุรกจิ (Business-Level Strategy) 
การก าหนดกลยุทธ์ระดบัธุรกิจนบัเป็นการก าหนดกลยุทธ์ในการแข่งขนั ซ่ึงเป็นการ

ก าหนดวิธีการท่ีจะใช้เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบหรือเอาชนะคู่แข่งในอุตสาหกรรม โดยแนวคิดของ 
Michael E. Porter ไดน้ าเสนอกลยุทธ์การแข่งขนัโดยทัว่ไป ไดแ้ก่ การเป็นผูน้ าดา้นตน้ทุน(Cost 
Leadership) การสร้างความแตกต่าง(Differentiation) และการมุ่งเนน้เฉพาะกลุ่ม(Focus or Niche) 
สามารถอธิบายไดด้งัน้ี 

 
4.2.1 กำรเป็นผู้น ำด้ำนต้นทุน(Cost Leadership) เป็นกลยุทธ์หรือวิธีการท่ีเน้น

ประสิทธิภาพในการด าเนินงานและการท ากิจกรรมต่างๆ เพื่อให้องค์กรมีตน้ทุนท่ีต ่าท่ีสุด ท าให้
สามารถเสนอสินคา้และบริการท่ีมีราคาต ่ากว่าคู่แข่งได ้โดยอาศยัการท าก าไรจากการขายปริมาณ
มาก ถึงแมว้่าก าไรต่อหน่วยจะต ่าก็ตาม ซ่ึงขอ้ดีคือหากองค์กรจ าเป็นท่ีจะตอ้งเผชิญสงครามราคา 
องคก์รก็ยงัสามารถแข่งขนัไดด้ว้ยความไดเ้ปรียบดา้นตน้ทุน 

 
4.2.2 กำรสร้ำงควำมแตกต่ำง(Differentiation) เป็นกลยุทธ์ท่ีเน้นในเร่ืองของการ

พฒันาสินคา้และบริการ ใหมี้ความแตกต่างและไม่สามารถหาไดจ้ากคู่แข่งในอุตสาหกรรม หรืออาจ
เป็นการเพิ่มคุณภาพสินคา้และบริการ เพื่อให้องคก์รสามารถก าหนดราคาท่ีสูงกวา่คู่แข่งหรือตลาด
ได ้ซ่ึงความแตกต่างน้ีจะช่วยใหอ้งคก์รสามารถหลีกเล่ียงสงครามราคาหรือการแข่งขนัท่ีรุนแรงได ้

 
4.2.3 กำรมุ่งเน้นเฉพำะกลุ่ม(Focus or Niche) เป็นกลยุทธ์ท่ีมุ่งเนน้การผลิตสินคา้และ

การให้บริการเฉพาะกลุ่ม ซ่ึงสินคา้และบริการจะมีลกัษณะจ าเพาะท่ีเหมาะสมและตอบสนองความ
ตอ้งการลูกคา้เฉพาะกลุ่ม จึงสามารถตั้งราคาสูงได ้เน่ืองจากองคก์รมีความเช่ียวชาญในกลุ่มตลาดน้ี 
และเป็นตลาดเฉพาะซ่ึงไม่มีคู่แข่งมากนกั อย่างไรก็ตาม ความเช่ียวชาญและเงินทุนเป็นส่ิงส าคญั
ส าหรับองคก์รท่ีจะใชก้ลยทุธ์น้ี 
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4.3 กลยุทธ์ระดับปฏบัิติกำร (Functional-Level Strategy) 
กลยทุธ์ระดบัปฏิบติัการเป็นกลยุทธ์ท่ีใชก้  าหนดวิธีการในการสนบัสนุนกลยุทธ์ระดบั

ธุรกิจ ซ่ึงมีความเก่ียวขอ้งกบัหน่วยงานต่างๆ ในองคก์ร การก าหนดกลยุทธ์ในระดบัน้ี เป็นวิธีการ
หรือรูปแบบท่ีองค์กรน าไปใช้ในการด าเนินการโดยเน้นในเร่ืองของการใช้ทรัพยากรให้เกิด
ประโยชน์สูงสุด การก าหนดกลยุทธ์ระดับปฏิบติัการจะมีลักษณะเป็นการก าหนดทิศทางการ
ปฏิบติังานท่ีเฉพาะเจาะจง และเน้นด้านการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกค้า และเป็นการ
ปฏิบัติหน้าท่ีเพื่อให้บรรลุเป้าหมายในระดับองค์กรและระดับธุรกิจ โดยสามารถจ าแนกได้
หลากหลายตามการปฏิบติังาน เช่น กลยุทธ์ดา้นผลิตภณัฑ์ กลยุทธ์การตลาด กลยุทธ์การด าเนินงาน 
กลยุทธ์ส่งเสริมการขาย กลยุทธ์การจดัการทรัพยากรมนุษย ์กลยุทธ์การเงินและการลงทุน กลยุทธ์
การใหบ้ริการ เป็นตน้ 

 
 

4.4 กำรก ำหนดกลยุทธ์ส ำหรับบริษทั สตำร์ จ ำกดั 
จากสภาพปัญหาช่องทางตวัแทนไม่สามารถท าผลงานการขายไดต้ามเป้าหมายท่ีวางไว้

ของบริษทั สตาร์ จ  ากดั เม่ือพิจารณาภาพรวมของธุรกิจประกนัชีวิตในประเทศไทย พบว่ามีทิศ
ทางการเติบโตท่ีดีมาโดยตลอด อีกทั้งตวัเลขอตัราการถือครองกรมธรรม์ของประเทศไทย ยงัแสดง
ใหเ้ห็นวา่ตลาดประเทศไทยยงัไม่ถึงระยะอ่ิมตวั ยงัมีโอกาสในการท าตลาดอีกมาก สภาพการแข่งขนั
ในธุรกิจก็ยงัคงด าเนินไปอยา่งต่อเน่ือง นอกจากน้ีแลว้ การวิเคราะห์ปัจจยัภายนอกยงับ่งบอกไดอี้ก
วา่ นอกจากปัจจยัทางดา้นเศรษฐกิจท่ีมีความผนัผวนอยูต่ลอดเวลาแลว้ ปัจจยัภายนอกโดยส่วนใหญ่
ต่างส่งผลกระทบเชิงบวกหรือช่วยสนบัสนุนและส่งเสริมธุรกิจประกนัชีวิตเป็นอยา่งดี  รวมไปถึง
การวิเคราะห์ปัจจยัภายในท่ีท าให้องค์กรเห็นถึงกระบวนการท างานและกิจกรรมภายในองค์กรท่ี
ส าคญั สามารถระบุปัจจยัแห่งความส าเร็จ และสามารถท าการปรับปรุงพฒันาไดอี้กมากมายหลาย
ส่วน ฉะนั้นจากสภาพปัญหาและผลการวิเคราะห์ทั้งหมดในขา้งตน้ จึงสามารถก าหนดกลยุทธ์ได้
ดงัต่อไปน้ี 

 
4.4.1 กำรก ำหนดกลยุทธ์ระดับองค์กร 
เลือกใชก้ลยทุธ์เพื่อการเติบโต(Growth Strategy) มุ่งเนน้การเพิ่มยอดขาย เพิ่มส่วนแบ่ง

ทางการตลาด รวมถึงการเพิ่มส่วนแบ่งการขายหรือสัดส่วนผลงานขายในแต่ละช่องทางการขาย
ภายในบริษทัอีกด้วย เลือกใช้ทั้งในรูปแบบของการเจาะกลุ่มตลาดเดิมด้วยผลิตภณัฑ์เดิมท่ีมีอยู่
(Market Penetration) โดยอาศยัการวิเคราะห์ฐานลูกคา้เดิมเพื่อหาโอกาสในการขายเพิ่ม การเพิ่ม
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จ านวนตวัแทน การพฒันาศกัยภาพตวัแทนท่ีมีอยู่ ให้มีความรู้ความสามารถ มีทกัษะการเสนอขาย 
และมีความเป็นมืออาชีพมากยิ่งข้ึน รวมไปถึงการเจาะกลุ่มตลาดเดิมด้วยผลิตภณัฑ์ใหม่(Product 
Development) โดยการออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑ์ให้มีความแตกต่าง ครอบคลุมและสามารถ
ตอบโจทยค์วามตอ้งการของทุกกลุ่มลูกคา้ ท่ีมีหลากหลายรูปแบบข้ึนอยู่กบัมุมมองและการจ าแนก
เช่น การแบ่งตามช่วงวยั การแบ่งตามลกัษณะงานและอาชีพ การแบ่งตามความตอ้งการทางการเงิน 
การแบ่งตามลกัษณะนิสัยและรูปแบบการใช้ชีวิต เป็นตน้ ซ่ึงในส่วนน้ี ยงัหมายความรวมถึงการ
พฒันากระบวนการและกิจกรรมหลกัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการขายดว้ย ไม่วา่จะเป็นการออกแบบเคร่ืองมือ
ท่ีใช้ในการน าเสนอขายให้มีความทนัสมยัและใช้งานได้สะดวกสบาย การพฒันากระบวนการ
พิจารณารับประกนัและการออกกรมธรรมใ์ห้มีความรวดเร็ว ตลอดจนการพฒันาดา้นการให้บริการ
หลงัการขาย ทั้งการใหบ้ริการผา่นทางโทรศพัท ์การใหบ้ริการผา่นส านกังานสาขา และการจ่ายเคลม
หรือการจ่ายผลประโยชน์ต่างๆ ใหมี้ความถูกตอ้งและรวดเร็ว 

 
4.4.2 กำรก ำหนดกลยุทธ์ระดับธุรกจิ 
เพื่อใหส้อดคลอ้งกบักลยทุธ์ระดบัองคก์ร ส าหรับกลยทุธ์ระดบัธุรกิจซ่ึงถือเป็นกลยุทธ์

การแข่งขนัน้ี จึงเลือกใชก้ลยุทธ์การสร้างความแตกต่าง(Differentiation) เน่ืองจากสภาพการแข่งขนั
ในธุรกิจประกนัชีวิต จะไม่เนน้การแข่งขนัทางดา้นราคา เพราะประกนัชีวิตเป็นการให้บริการทาง
การเงินดว้ยการคุม้ครองความเส่ียงทางดา้นการเงิน เร่ืองความน่าเช่ือถือ ความมัน่คงทางการเงิน และ
การมีผลิตภณัฑ์ท่ีสามารถตอบสนองและรองรับความตอ้งการทางการเงินของลูกคา้ไดห้ลากหลาย
รูปแบบจึงเป็นส่ิงท่ีส าคญัอย่างยิ่ง ฉะนั้น การแข่งขนัในธุรกิจน้ีจึงมุ่งเน้นไปท่ีคุณภาพและความ
หลากหลายของผลิตภณัฑ์ การเป็นผูน้ าดา้นนวตักรรมการออกผลิตภณัฑ์และการให้บริการใหม่ๆ 
เพื่อให้มีความโดดเด่นและเป็นท่ีจดจ าของกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย ส่งผลถึงการเพิ่มโอกาสในการขาย 
ทั้งน้ี บริษทั สตาร์ จ  ากดั สามารถสร้างความแตกต่างเพื่อเพิ่มความสามารถทางการแข่งขนัได ้โดย
เร่ิมจากการวเิคราะห์ฐานขอ้มูลลูกคา้ เพื่อน าเสนอผลิตภณัฑ์และบริการท่ีน่าสนใจและเหมาะสมกบั
ลูกคา้แต่ละกลุ่ม การติดต่อส่ือสารกบักลุ่มลูกคา้ดว้ยความรวดเร็วผา่นช่องทางท่ีสามารถเขา้ถึงกลุ่ม
ลูกคา้ไดจ้ริง การเสนอขายผา่นอุปกรณ์และระบบท่ีช่วยอ านวยความสะดวกให้แก่ลูกคา้และตวัแทน 
เช่น การใช้อุปกรณ์ Tablet และ Application ในการเสนอขายแบบประกนั การใช้ระบบ Digital 
Signage, E-signature, Mobile EDC ในการท าธุรกรรมกบัลูกคา้ เป็นตน้ ตลอดจนการวิเคราะห์
ศกัยภาพและลกัษณะการขายของตวัแทน เพื่อให้สามารถวางแผนส่งเสริมและสนบัสนุนการขายได้
อยา่งมีประสิทธิภาพ 
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4.4.3 กำรก ำหนดกลยุทธ์ระดับปฏิบัติกำร 
ในส่วนของกลยุทธ์ระดบัปฏิบติัการน้ี ตอ้งเลือกใชก้ลยุทธ์ให้เหมาะสมกบัหนา้ท่ีและ

ความรับผิดชอบของแต่ละส่วนงานท่ีเก่ียวข้อง โดยท่ีการเลือกใช้กลยุทธ์ทั้งหมด ต้องมีความ
สอดคลอ้งและสนบัสนุนซ่ึงกนัและกนัในทุกส่วนงานและทุกระดบั จนกระทัง่สามารถผลกัดนัให้
องคก์รสามารถบรรลุเป้าหมายสูงสุดได ้โดยสามารถระบุกลยุทธ์ส าหรับส่วนงานต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง
ดงัต่อไปน้ี 

กลยุทธ์ดา้นผลิตภณัฑ์ ควรมุ่งเนน้ในเร่ืองของการออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑ์ให้มี
ความหลากหลายและครอบคลุมทุกกลุ่มเป้าหมาย รวมถึงการบริหารจดัการผลิตภณัฑ์ท่ีมีอยูเ่ดิม เพื่อ
ประเมินว่าผลิตภัณฑ์ท่ีมีอยู่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าในปัจจุบันได้มากน้อย
เพียงใด โดยการก าหนดเป้าหมายให้มีการออกผลิตภณัฑ์ใหม่ๆ ทุกไตรมาส รวม 4 คร้ังต่อปี และ
ก าหนดใหมี้การทบทวนยอดขายของผลิตภณัฑท่ี์มีอยู ่เพื่อหาแนวทางการบริหารจดัการทุก 6 เดือน 

กลยุทธ์การตลาดและกลยุทธ์ส่งเสริมการขาย ควรใส่ใจและให้ความส าคญัในการ
ติดตามการเปล่ียนแปลงต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนของตลาด ไม่วา่จะเป็นในเร่ืองของกระแสท่ีน่าจบัตามองหรือ
ส่ิงท่ีก าลงัเป็นท่ีนิยมในปัจจุบนั การเขา้ถึงและใกลชิ้ดกบัลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย หรือการติดตามปัจจยั
ภายนอกต่างๆ ท่ีเปล่ียนแปลงไปและส่งผลกระทบต่อการท าตลาด รวมถึงการส ารวจความตอ้งการ
ของตลาดและภาพลกัษณ์องค์กรอย่างสม ่าเสมอ เพื่อให้องคก์รรับรู้ความคิดและมุมมองของลูกคา้ 
และสามารถปรับตวัรับมือกบัสถานการณ์ต่างๆ ไดอ้ยา่งเหมาะสมและทนัท่วงที โดยก าหนดตาราง
การศึกษาและส ารวจทิศทางของตลาดทุก 6 เดือน 

กลยุทธ์การด าเนินงาน ควรมุ่งเน้นด้านการเพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน เพื่อเพิ่ม
ความรวดเร็วและลดความผิดพลาดในกระบวนการท างานทั้งหมด โดยการก าหนดมาตรฐานการ
ท างานของแต่ละส่วนงานท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น ระยะเวลาท่ีใชใ้นการด าเนินงาน ความผิดพลาดท่ีเกิดข้ึน
จากการด าเนินงาน ทั้งในแง่ของจ านวนความถ่ีและขนาดของผลกระทบ โดยระบุตวัช้ีวดัดา้นความ
รวดเร็วในการท างานและความถูกตอ้งแม่นย  าในการท างาน เพื่อใหร้างวลัและจ่ายผลตอบแทนพิเศษ
ใหแ้ก่พนกังาน ถือเป็นการส่งเสริมใหเ้กิดความใส่ใจดา้นประสิทธิภาพ  

กลยุทธ์การให้บริการ เช่นเดียวกับการด าเนินงานในด้านอ่ืนๆ องค์กรควรให้
ความส าคัญอย่างยิ่งในก าหนดมาตรฐานคุณภาพการให้บริการ โดยเฉพาะในเร่ืองของความ
สะดวกสบายและความรวดเร็วในการบริการลูกคา้ผ่านช่องทางต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นเร่ืองของความ
หลากหลายของช่องทางการให้บริการและการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ ระยะเวลาการรอคอยเพื่อรับ
บริการ ความรวดเร็วในการให้บริการและแกปั้ญหาลูกคา้ โดยการจดัท าระบบเลขาส่วนตวั เพื่อค่อย
ใหบ้ริการลูกคา้คนพิเศษบางกลุ่มและรักษาฐานลูกคา้ส าคญัๆ เอาไว ้
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4.4.4 สรุปกำรก ำหนดกลยุทธ์ 
ก าหนดกลยุทธ์ท่ีดีจะช่วยให้องค์กรสามารถบรรลุเป้าหมายท่ีวางไว ้สามารถจดัสรร

และใชท้รัพยากรท่ีมีไดอ้ยา่งเหมาะสม ท าใหก้ารด าเนินกิจกรรมในแต่ละส่วนงานมีความสอดคลอ้ง
และสนบัสนุนซ่ึงกนัและกนั ส่งผลใหอ้งคก์รมีความสามารถในการแข่งขนัและด าเนินธุรกิจไดอ้ยา่ง
ย ัง่ยืน โดยการก าหนดกลยุทธ์ทั้ง 3 ระดบั ของบริษทั สตาร์ จ  ากดั นั้น กลยุทธ์ระดบัองค์กรได้
เลือกใช้กลยุทธ์เพื่อการเติบโต ทั้งในรูปแบบของการเจาะกลุ่มตลาดเดิมดว้ยผลิตภณัฑ์เดิมท่ีมีอยู ่
และการเจาะกลุ่มตลาดเดิมดว้ยผลิตภณัฑใ์หม่ เพื่อเพิ่มยอดขายและเพิ่มส่วนแบ่งทางการตลาด ส่วน
กลยุทธ์ระดบัธุรกิจได้เลือกใช้กลยุทธ์การสร้างความแตกต่าง เพื่อให้สอดคล้องกบักลยุทธ์ระดบั
องคก์ร และเหมาะสมลกัษณะการแข่งขนัของธุรกิจประกนัชีวิต นอกจากน้ี ยงัมีการก าหนดกลยุทธ์
ระดบัปฏิบติัการส าหรับหน่วยงานต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง ไม่วา่จะเป็น ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นการตลาดและ
ส่งเสริมการขาย ด้านการด าเนินงานและการให้บริการ ให้การปฏิบติังานสามารถตอบโจทยแ์ละ
ความตอ้งการขององคก์รได ้
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บทที ่5 
กำรน ำกลยุทธ์มำประยุกต์ใช้กบัองค์กร 

 
 
จากการศึกษาและการตดัสินใจเลือกใชก้ลยุทธ์ทั้ง 3 ระดบั ไม่วา่จะเป็นกลยุทธ์ระดบั

องค์กร กลยุทธ์ระดับธุรกิจ และกลยุทธ์ระดับปฏิบัติการ ขั้นตอนการน ากลยุทธ์ดังกล่าวมา
ประยกุตใ์ชก้บัองคก์รนบัเป็นกระบวนการท่ีมีส าคญัและส่งผลกระทบต่อความส าเร็จโดยตรง เพราะ
ถึงแมว้า่ผูบ้ริหารหรือองคก์รจะเลือกใชก้ลยุทธ์ท่ีดีและสอดคลอ้งกบัเป้าหมายทางธุรกิจ แต่หากไม่
สามารถน ากลยทุธ์เหล่านั้นมาประยกุตใ์ชอ้ยา่งเหมาะสม องคก์รก็จะไม่สามารถบรรลุเป้าหมายท่ีวาง
ไว ้ฉะนั้น ผูบ้ริหารหรือองคก์รจ าเป็นตอ้งใส่ใจในเร่ืองของวิธีการน ากลยุทธ์และแผนงานต่างๆ มา
ปรับใช้ โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง ในเร่ืองของกระบวนการควบคุมและติดตามท่ีมีประสิทธิภาพ โดยการ
ก าหนดตวัช้ีวดัและรูปแบบการประเมินผลท่ีชัดเจน รวมถึงการเตรียมความพร้อมเพื่อรับมือกับ
ปัญหาท่ีมีโอกาสเกิดข้ึนไดใ้นอนาคต และอาจสร้างความเสียหายต่อธุรกิจหรือส่งผลให้การด าเนิน
ธุรกิจตอ้งหยดุชะงกั ซ่ึงหมายถึงการประเมินความเส่ียงและการบริหารจดัการความเส่ียงนัน่เอง 

 

 
5.1 กำรประยุกต์ใช้เคร่ืองมอืกำรบริหำรจัดกำร Balanced Scorecard 

 
5.1.1 บทน ำและควำมหมำย 
Balanced Scorecard เป็นเคร่ืองมือการบริหารจดัการท่ีช่วยน ากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบติั 

และสามารถควบคุมและประเมินผลการด าเนินงานของแต่ละส่วนงานท่ีเก่ียวขอ้งให้มีประสิทธิภาพ 
สอดคลอ้งกบัวสิัยทศัน์และกลยทุธ์ขององคก์ร ขบัเคล่ือนองคก์รไปสู่ความส าเร็จไดอ้ยา่งสมดุล โดย 
Balanced Scorecard เป็นผลงานของ Robert S. Kaplan และ David P. Norton ซ่ึงเสนอแนวคิดน้ีคร้ัง
แรกในวารสาร Harvard Business Review เม่ือปี ค.ศ.1992 (โอลฟ์, นีล โยรัน และคณะฯ, 2549) โดย
มีแนวคิดว่า ความส าเร็จด้านการเงินเพียงอย่างเดียว ไม่น่าจะท าให้องค์กรธุรกิจท่ีหวงัผลก าไร
ประสบผลส าเร็จได้อย่างย ัง่ยืน แต่การท่ีองค์กรจะประสบผลส าเร็จได้อย่างย ัง่ยืนจะตอ้งประสบ
ผลส าเร็จในการพิจารณามุมมองหรือปัจจยัหลกั 4 ดา้น ซ่ึงประกอบดว้ย มุมมองดา้นการเงิน มุมมอง
ดา้นลูกคา้ มุมมองดา้นกระบวนการภายใน และมุมมองดา้นการเรียนรู้และการพฒันา ซ่ึงสามารถ
อธิบายรายละเอียดไดด้งัน้ี 
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มุมมองดา้นการเงิน(Financial Perspective) เป็นมุมมองท่ีมุ่งเนน้ความส าเร็จทางดา้น
การเงิน โดยมีวตัถุประสงค์หรือเป้าหมายหลกัๆ ไดแ้ก่ การเพิ่มรายได้ การเพิ่มก าไร หรือการลด
ตน้ทุน ซ่ึงตวัช้ีวดัทางดา้นการเงินก็มีอยูม่ากมาย เช่น อตัราการเติบโตของยอดขาย ก าไรต่อหน่วยท่ี
เพิ่มข้ึน ตน้ทุนและค่าใชจ่้ายต่อหน่วยท่ีลดลง  อตัราส่วนทางการเงินต่างๆ เป็นตน้ โดยการก าหนด
ตัวช้ีวดัจะต้องมีความชัดเจน เหมาะสม และสอดคล้องกับวตัถุประสงค์ เพื่อให้การวดัผลมี
ประสิทธิภาพและสามารถสะทอ้นถึงผลการด าเนินงานท่ีแทจ้ริง 

มุมมองดา้นลูกคา้(Customer perspective) เป็นมุมมองท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้เป็นหลกั  โดยพิจารณาวา่องคก์รหรือหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งจะดูแลและตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าอย่างไร เพื่อให้องค์กรสามารถบรรลุเป้าหมายท่ีวางไว้ การก าหนด
วตัถุประสงคแ์ละตวัช้ีวดัส าหรับมุมมองดา้นลูกคา้น้ี เปรียบเสมือนการก าหนดแนวทางการแสวงหา
รายไดข้ององคก์ร ซ่ึงตวัช้ีวดัทางดา้นลูกคา้จะเป็นในเร่ืองของระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ อตัรา
การซ้ือซ ้ า จ  านวนเร่ืองร้องเรียน ระยะเวลาและความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 

มุมมองดา้นกระบวนการภายใน(Internal Process Perspective) เป็นมุมมองท่ีมุ่งเน้น
การปรับปรุงและพฒันากระบวนการภายใน รวมถึงการควบคุมคุณภาพของกระบวนการท างาน
ภายในด้วย โดยพิจารณาว่าหน่วยงานต่างๆ ภายในองค์กร จะมีการจดัการกระบวนการท างาน
อย่างไร เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพในการท างานและสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ทั้ง
ภายนอกและภายในได ้ซ่ึงจะส่งผลให้องค์กรสามารถบรรลุเป้าหมายท่ีวางไว ้ซ่ึงตวัอย่างตวัช้ีวดั
ทางด้านกระบวนการภายใน ได้แก่ จ  านวนสินคา้และบริการใหม่ๆ ระยะเวลาท่ีใช้ในการคิดคน้
สินคา้และบริการใหม่ๆ คุณภาพของสินคา้หรืออตัราส่วนของสินคา้ท่ีไม่ไดคุ้ณภาพตามมาตรฐานท่ี
ก าหนด ปริมาณของเสียท่ีเกิดจากกระบวนการผลิตสินคา้ รวมถึงการส่งขอ้มูลและการส่ือสารภายใน
ท่ีเกิดความผดิพลาดหรือล่าชา้ 

มุมมองดา้นการเรียนรู้และการพฒันา(Learning and Growth Perspective) เป็นมุมมอง
ท่ีมุ่งเนน้การเรียนรู้และการพฒันาทรัพยากรบุคคล รวมถึงการพฒันาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ซ่ึงนบัวา่เป็นปัจจยัพื้นฐานท่ีช่วยสนบัสนุนใหอ้งคก์รสามารถบรรลุวตัถุประสงคใ์นมุมมองดา้นอ่ืนๆ 
และเป็นรากฐานส าคญัท่ีจะท าให้องค์กรสามารถเติบโตได้อย่างย ัง่ยืน โดยวตัถุประสงค์ส าหรับ
มุมมองด้านการเรียนรู้และพฒันาน้ี จะเก่ียวขอ้งกับกระบวนการพฒันาบุคลากรและการบริหาร
จดัการองคค์วามรู้ในองคก์รเป็นหลกั 

ทั้ งน้ี การพิจารณามุมมองในแต่ละด้านในเกิดประสิทธิภาพและได้ผลลัพธ์ตามท่ี
องคก์รตอ้งการไดน้ั้น การด าเนินกิจกรรมในแต่ละมุมมองจะตอ้งประกอบไปดว้ย 4 ส่วนดว้ยกนั คือ 
(1)วตัถุประสงค์ หมายถึงส่ิงท่ีมุง้หวงัหรือตอ้งการท่ีจะประสบความส าเร็จในเร่ืองนั้นๆ (2)ตวัช้ีวดั
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หรือการวดัผล หมายถึงการก าหนดตวัช้ีวดัเพื่อวดัผลว่าสามารถบรรลุตามวตัถุประสงค์หรือไม่ 
(3)เป้าหมาย หมายถึงตัวเลขเป้าหมายท่ีตอ้งการจะบรรลุตามวตัถุประสงค์ และ(4)แผนงานหรือ
กิจกรรม หมายถึงส่ิงท่ีจะจดัท าเพื่อให้บรรลุตามวตัถุประสงคท่ี์ก าหนดไว ้ซ่ึงไม่ใช่แผนปฏิบติังาน 
แต่เป็นเพียงแผนงานโครงการในเบ้ืองตน้เท่านั้น 

 
5.1.2 กำรน ำมำประยุกต์ใช้ 
จากการเลือกใช้กลยุทธ์ในระดับต่างๆ ของบริษทั สตาร์ จ  ากดั ประกอบกับการใช ้

Balanced Scorecard ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือการบริหารจดัการท่ีช่วยให้องคก์รสามารถน ากลยุทธ์ท่ีเลือกใช้
มาปฏิบติัไดอ้ยา่งเหมาะสมและเป็นรูปธรรม โดยสามารถน ามาประยกุตใ์ชก้บับริษทั สตาร์ จ  ากดั ใน
มุมมองแต่ละดา้นไดด้งัต่อไปน้ี 
ตำรำงที ่5.1 แสดงมุมมองดา้นการเงิน ของบริษทั สตาร์ จ  ากดั 

วตัถุประสงค์ 
(Objectives) 

ตวัช้ีวดั 
(Measures) 

เป้ำหมำย 
(Targets) 

แผนงำนหรือกจิกรรม 
(Initiatives) 

เพ่ือเพ่ิมผลงานขาย 
ช่องทางตวัแทน 

ผลงานขายหรืออตัราการ
เติบโตของผลงานขาย 
ช่องทางตวัแทน 

10,500 ลา้นบาท 
หรือคิดเป็นอตัรา
การเติบโตร้อยละ 
30 

ท าแผนงานประจ าปีระหวา่ง
ผูบ้ริหารฝ่ายขายและผูบ้ริหารฝ่าย
ปฏิบติังานภายในท่ีเก่ียวขอ้ง 
รวมถึงการก าหนดวาระประชุม
ในระหวา่งปี 

วเิคราะห์แนวโนม้และสภาพการ
แข่งขนัทางธุรกิจ รวมถึงการ
วเิคราะห์ความตอ้งการของตลาด 

จดัท ารายงานสรุปผลงานขาย 
และรายละเอียดการด าเนินงานใน
ดา้นอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง รวมถึงการ
ออกแบบระบบการรายงานขอ้มูล
ส าคญัต่างๆ 

 
ส าหรับมุมมองดา้นการเงินของบริษทั สตาร์ จ  ากดั ท่ีปรากฎอยูใ่นตารางท่ี 5.1 แสดง

ให้เห็นว่า วตัถุประสงค์ทางด้านการเงินคือการเพิ่มผลงานขายหรือเบ้ียประกนัช่องทางตวัแทน มี
ตวัช้ีวดัคือผลงานขายหรืออตัราการเติบโตของผลงานขายช่องทางตวัแทน โดยก าหนดเป้าหมายไวท่ี้ 
10,500 ลา้นบาท หรือคิดเป็นอตัราการเติบโตร้อยละ 30 ซ่ึงจะตอ้งมีการระบุแผนงานหรือกิจกรรม
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ต่างๆ เพื่อรองรับหรือสนบัสนุน ไม่วา่จะเป็น การท าแผนงานประจ าปีระหวา่งผูบ้ริหารฝ่ายขายและ
ผูบ้ริหารฝ่ายปฏิบติังานภายในท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อก าหนดทิศทางการท างานโดยการวางแผนงานร่วมกนั 
เพื่อสร้างความเขา้ใจและความร่วมมือในการท างาน ช่วยให้การท างานและการส่ือสารประสานงาน
มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน การวิเคราะห์แนวโนม้และสภาพการแข่งขนัทางธุรกิจ และการวิเคราะห์
ความตอ้งการของตลาด เพื่อวางแผนพฒันาผลิตภณัฑ์ส าหรับขยายฐานตลาดและตอบสนองความ
ตอ้งการของตลาดในปัจจุบนัไดอ้ย่างเหมาะสมและรวดเร็ว ตลอดจนการจดัท ารายงานสรุปผลงาน
ขายและขอ้มูลส าคญัต่างๆ เพื่อใชใ้นการบริหารจดัการและการติดตามการท างาน และเพื่อให้ทราบ
ถึงสถานการณ์ปัจจุบนัและสามารถตดัสินใจเลือกทางเลือกในการด าเนินการไดอ้ยา่งเหมาะสม 
 
ตำรำงที ่5.2 แสดงมุมมองดา้นลูกคา้ ของบริษทั สตาร์ จ  ากดั 

วตัถุประสงค์ 
(Objectives) 

ตวัช้ีวดั 
(Measures) 

เป้ำหมำย 
(Targets) 

แผนงำนหรือกจิกรรม 
(Initiatives) 

เพื่อรักษาความสมั-
พนัธ์กบัฐานลูกคา้
เดิมท่ีมีอยู ่

สดัส่วนจ านวนลูกคา้ท่ี
เขา้ร่วมหรือมีส่วน
ร่วมกบักิจกรรมลูกคา้
สมัพนัธ์ 

ร้อยละ 70 จาก
จ านวนลูกคา้
ทั้งหมด 

ท าแผนงานเพ่ือก าหนดตาราง
กิจกรรมลูกคา้สมัพนัธ์ในแต่ละปี 
และท าแผนเพื่อรองรับการเปล่ียน 
แปลงท่ีจะเกิดข้ึนในระหวา่งปี 

จดัเตรียมและพฒันาช่องทางการ
ติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ 

ท าการศึกษาพฤติกรรมและส ารวจ
ความคิดเห็นของลูกคา้ 

เพ่ือเพ่ิมผลงานขาย
บนฐานลูกคา้เดิมท่ีมี
อยู ่

สดัส่วนจ านวนลูกคา้ท่ี
มีการซ้ือซ ้ า 

ร้อยละ 50 จาก
จ านวนลูกคา้
ทั้งหมด 

วเิคราะห์ฐานขอ้มูลลูกคา้เดิมท่ีมีอยู ่
เพ่ือน าเสนอผลิตภณัฑท่ี์น่าสนใจ
และเหมาะสมกบักลุ่มลูกคา้ 

เพื่อสร้างการรับรู้ใน
การเป็นผูน้ าดา้น
นวตักรรมผลิตภณัฑ์
ประกนัชีวติ 

จ านวนการออก
ผลิตภณัฑใ์หม่ 

อยา่งนอ้ย 1 คร้ัง
ต่อไตรมาส หรือ 4 
คร้ังต่อปี 

วเิคราะห์แนวโนม้และสภาพการ
แข่งขนัทางธุรกิจ รวมถึงการ
วเิคราะห์ความตอ้งการของตลาด 

เตรียมความพร้อมทางดา้น
งบประมาณและบุคลากร เพื่อใช้
ในการออกแบบและพฒันา
ผลิตภณัฑใ์หม่ๆ ในแต่ละช่วงเวลา 
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ส าหรับมุมมองดา้นลูกคา้ ท่ีปรากฎอยูใ่นตารางท่ี 5.2 น้ี แสดงให้เห็นวา่ วตัถุประสงค์
ทางดา้นลูกคา้ประกอบไปดว้ย 3 หวัขอ้หลกัๆ ไดแ้ก่ การรักษาความสัมพนัธ์กบัฐานลูกคา้เดิมท่ีมีอยู ่
การเพิ่มผลงานขายบนฐานลูกคา้เดิมท่ีมีอยู่ และการสร้างการรับรู้ในการเป็นผูน้ าด้านนวตักรรม
ผลิตภณัฑป์ระกนัชีวติ 

เพื่อรักษาความสัมพนัธ์กบัฐานลูกคา้เดิมท่ีมีอยู่ ตวัช้ีวดัคือสัดส่วนจ านวนลูกคา้ท่ีเขา้
ร่วมหรือมีส่วนร่วมกับกิจกรรมลูกค้าสัมพนัธ์ โดยมีเป้าหมายอยู่ท่ีร้อยละ 70 จากจ านวนลูกค้า
ทั้งหมด ซ่ึงแผนงานและกิจกรรม ประกอบด้วย การท าแผนงานเพื่อก าหนดตารางกิจกรรมลูกคา้
สัมพนัธ์ในแต่ละปี การจดัเตรียมและพฒันาช่องทางการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ รวมถึงการศึกษา
พฤติกรรมและส ารวจความคิดเห็นของลูกคา้ ทั้งหมดก็เพื่อให้มัน่ใจวา่บริษทัสามารถเขา้ถึงลูกคา้ได ้
ดว้ยช่องทางและวธีิการท่ีเหมาะสมกบัช่วงวยัและลกัษณะการใชชี้วิตของลูกคา้ และเพื่อปรับปรุงให้
กิจกรรมลูกคา้สัมพนัธ์มีความครอบคลุมและสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยูเ่สมอ 

และเพื่อเพิ่มผลงานขายบนฐานลูกคา้เดิมท่ีมีอยู ่ตวัช้ีวดัคือสัดส่วนจ านวนลูกคา้ท่ีมีการ
ซ้ือซ ้ า โดยมีเป้าหมายอยูท่ี่ร้อยละ 50 จากจ านวนลูกคา้ทั้งหมด ซ่ึงแผนงานและกิจกรรมท่ีตอ้งท าคือ 
การวิเคราะห์ฐานขอ้มูลลูกคา้เดิมท่ีมีอยู่ เพื่อน าเสนอผลิตภณัฑ์ท่ีน่าสนใจและเหมาะสมกบักลุ่ม
ลูกคา้ เป็นการแสวงหาโอกาสในการขายเพิ่มบนฐานลูกคา้เดิมดว้ยการวิเคราะห์หาความตอ้งการท่ี
อาจมีเพิ่มเติมหรือเปล่ียนแปลงไปตามช่วงวยัและลกัษณะการใชชี้วติ 

และเพื่อสร้างการรับรู้ในการเป็นผูน้ าด้านนวตักรรมผลิตภณัฑ์ประกันชีวิต โดยมี
ตวัช้ีวดัคือจ านวนการออกผลิตภณัฑ์ใหม่ มีเป้าหมายการออกผลิตภณัฑ์ใหม่อยา่งนอ้ย 1 คร้ังต่อไตร
มาสหรือ 4 คร้ังต่อปี มีแผนงานและกิจกรรมซ่ึงประกอบไปดว้ย การวิเคราะห์แนวโน้มและสภาพ
การแข่งขนัทางธุรกิจ การวิเคราะห์ความตอ้งการของตลาด เพื่อให้การออกผลิตภณัฑ์ใหม่ มีความ
สอดคลอ้งกบักระแสหรือความนิยม และสามารถตอบสนองความตอ้งการของตลาดไดอ้ยา่งแทจ้ริง 
รวมถึงการเตรียมความพร้อมด้านงบประมาณและบุคลากร เพื่อใช้ในการออกแบบและพฒันา
ผลิตภณัฑใ์หม่ๆ ในแต่ละช่วงเวลา 
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ตำรำงที ่5.3 แสดงมุมมองดา้นกระบวนการภายใน ของบริษทั สตาร์ จ  ากดั 
วตัถุประสงค์ 
(Objectives) 

ตวัช้ีวดั 
(Measures) 

เป้ำหมำย 
(Targets) 

แผนงำนหรือกจิกรรม 
(Initiatives) 

เพ่ือเพ่ิมก าลงัการขาย
หรือเพ่ิมจ านวน
ตวัแทน 

จ านวนตวัแทนเขา้
ใหม่ 

10,000 คน วางแผนการสรรหาตวัแทน ทั้งในเร่ือง
ของการก าหนดคุณสมบติัและ
กลุ่มเป้าหมายและกิจกรรมเพ่ือการสรร
หา 
จดัเตรียมสถานท่ีส าหรับการสอบและ
การท างาน เพื่อรองรับจ านวนตวัแทนท่ีมี
ปริมาณเพ่ิมมากข้ึน 

เพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพการ
สนบัสนุนงานขาย 

ระยะเวลาท่ีใชใ้น
การออกรายการ
ส่งเสริมการขาย
และส่ือสารไปยงั
ตวัแทน 

แลว้เสร็จภายใน 
10 วนัท าการ 

จดัท าตารางการออกรายการส่งเสริมการ
ขายในแต่ละช่วงเวลา เพื่อเตรียมความ
พร้อมและก าหนดระยะเวลาในการ
วเิคราะห์ขอ้มูล การประสานงานกบั
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง และการส่ือสารไป
ยงัตวัแทน 

ระยะเวลาท่ีใชใ้น
การออกผลิตภณัฑ์
ใหม่และส่ือสาร
ไปยงัตวัแทน 

แลว้เสร็จภายใน 
15 วนัท าการ 

ศึกษาและพฒันากระบวนการการออก
ผลิตภณัฑ ์เพ่ือลดขั้นตอนหรือลดจ านวน
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ท่ีส่งผลใหก้ารออก
ผลิตภณัฑต์อ้งใชเ้วลานานโดยไม่จ าเป็น 
จดัท าแผนงานและติดต่อประสานงานกบั
หน่วยงานทั้งภายนอกและภายในท่ีมี
ส่วนเก่ียวขอ้งกบักระบวนการออก
ผลิตภณัฑไ์วล่้วงหนา้ เพื่อท าความเขา้ใจ
และลดระยะเวลาในการประสานงาน 

สดัส่วนจ านวน
ความผิดพลาดใน
การรายงานขอ้มูล 

ไม่เกินร้อยละ 10 
จากจ านวนการส่ง
รายงานทั้งหมด 

วางระบบการตรวจสอบขอ้มูลในรายงาน
ต่างๆ ใหเ้หมาะสมกบัความถ่ีในการ
รายงาน 

สดัส่วนจ านวน
ความผิดพลาดใน
รายงานขอ้มูล 

ไม่เกินร้อยละ 10 
จากจ านวนการส่ง
รายงานทั้งหมอ 

รวบรวมรายงานและขอ้มูลทั้งหมดท่ี
จ าเป็นตอ้งใช ้เพ่ือพิจารณาความซ ้ าซอ้น
ของขอ้มูล และลดจ านวนรายงานหรือ
กระชบัขอ้มูลในบางส่วน 
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ส าหรับมุมมองดา้นกระบวนการภายในของบริษทั สตาร์ จ  ากดั ท่ีปรากฎอยูใ่นตารางท่ี 
5.3 แสดงถึงวตัถุประสงค์ทางดา้นกระบวนการภายใน ซ่ึงประกอบดว้ย การเพิ่มก าลงัการขายหรือ
การเพิ่มจ านวนตวัแทน และการเพิ่มประสิทธิภาพการสนบัสนุนงานขายนัน่เอง 

เพื่อเพิ่มก าลงัการขายหรือเพิ่มจ านวนตวัแทน มีตวัช้ีวดัคือจ านวนตวัแทนเขา้ใหม่ ซ่ึง
ตั้งเป้าหมายจ านวนตวัแทนเขา้ใหม่ไวท่ี้ 10,000 คน โดยมีแผนงานและกิจกรรมสนบัสนุน ไดแ้ก่ 
การวางแผนการสรรหาตวัแทน ทั้งในเร่ืองของการก าหนดคุณสมบติั กลุ่มเป้าหมาย และกิจกรรม
เพื่อการสรรหา การจดัเตรียมสถานท่ีส าหรับการสอบและการท างานเพื่อรองรับจ านวนตวัแทนท่ีมี
ปริมาณเพิ่มมากข้ึน 

และเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการสนับสนุนงานขาย ซ่ึงตัวช้ีว ัดประกอบไปด้วย 
(1)ระยะเวลาท่ีใชใ้นการออกรายการส่งเสริมการขายและส่ือสารไปยงัตวัแทน โดยก าหนดเป้าหมาย
ให้แล้วเสร็จภายใน 10 วนัท าการ (2)ระยะเวลาท่ีใช้ในการออกผลิตภณัฑ์ใหม่และส่ือสารไปยงั
ตวัแทน โดยก าหนดเป้าหมายให้แล้วเสร็จภายใน 15 วนัท าการ และ(3)สัดส่วนจ านวนความ
ผิดพลาดในการรายงานขอ้มูล โดยก าหนดเป้าหมายวา่สัดส่วนจ านวนความผิดพลาดจะตอ้งไม่เกิน
ร้อยละ 10 จากจ านวนการส่งรายงานทั้งหมด ซ่ึงทั้งหมดท่ีกล่าวมาน้ี มีแผนงานและกิจกรรมต่างๆ 
มากมาย ไม่วา่จะเป็น การจดัท าตารางการออกรายการส่งเสริมการขายในแต่ละช่วงเวลา เพื่อเตรียม
ความพร้อมและก าหนดระยะเวลาในการวิเคราะห์ขอ้มูล การประสานงานกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง
และการส่ือสารไปยงัตวัแทน การศึกษาและพฒันากระบวนการการออกผลิตภณัฑ์ เพื่อลดขั้นตอน
หรือลดจ านวนหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งท่ีส่งผลใหก้ารออกผลิตภณัฑต์อ้งใชเ้วลานานโดยไม่จ  าเป็น การ
จดัท าแผนงานและติดต่อประสานงานกบัหน่วยงานทั้งภายนอกและภายในท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบั
กระบวนการออกผลิตภณัฑไ์วล่้วงหนา้ เพื่อท าความเขา้ใจและลดระยะเวลาในการประสานงาน การ
วางระบบการตรวจสอบขอ้มูลในรายงานต่างๆ ให้เหมาะสมกบัความถ่ีในการรายงาน ตลอดจนการ
รวบรวมรายงานและขอ้มูลทั้งหมดท่ีจ าเป็นตอ้งใช้ เพื่อพิจารณาความซ ้ าซ้อนของขอ้มูล และลด
จ านวนรายงานหรือกระชบัขอ้มูลในบางส่วน 
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ตำรำงที ่5.4 แสดงมุมมองดา้นการเรียนรู้และพฒันา ของบริษทั สตาร์ จ  ากดั 
วตัถุประสงค์ 
(Objectives) 

ตวัช้ีวดั 
(Measures) 

เป้ำหมำย 
(Targets) 

แผนงำนหรือกจิกรรม 
(Initiatives) 

เพ่ือเพ่ิมทกัษะ
และพฒันา
ศกัยภาพตวัแทน 

จ านวนหลกัสูตร
พ้ืนฐานท่ีจดัอบรมให้
ตวัแทน 

อยา่งนอ้ยเดือนละ 1 
คร้ังในแต่ละพ้ืนท่ี 

จดัท าตารางการอบรมในแต่ละ
พ้ืนท่ีใหช้ดัเจน และส่ือสารไปยงั
ตวัแทนท่ีอยูใ่นแต่ละพ้ืนท่ี 

จ านวนหลกัสูตรพิเศษท่ี
จดัอบรมใหต้วัแทน 

อยา่งนอ้ย 1 คร้ังต่อไตร
มาส หรือ 4 คร้ังต่อปี 

จดัตั้งทีมงานเพ่ือรับผดิชอบในเร่ือง
ของการวเิคราะห์และจ าแนก
ตวัแทนตามศกัยภาพ และออกแบบ
หลกัสูตรพิเศษใหเ้หมาะสมกบั
ตวัแทนในแต่ละระดบั 

สดัส่วนจ านวนตวั
แทนท่ีเขา้อบรม 

ร้อยละ 80 จากจ านวน
ตวัแทนกลุ่มเป้าหมาย
ทั้งหมด 

วางรูปแบบการติดตามและควบคุม
ตวัแทนใหเ้ขา้รับการอบรม เช่น 
ช่องทางการแจง้ข่าวสาร ระบบการ
แจง้เตือน และการก าหนดเง่ือนไข
หรือมาตรการส าหรับตวัแทนท่ีไม่
เขา้รับการอบรม 

ส าหรับมุมมองดา้นการเรียนรู้และการพฒันา ในตารางท่ี 5.3 น้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อเพิ่ม
ทกัษะและพฒันาศกัยภาพตวัแทน ซ่ึงตวัช้ีวดัประกอบไปดว้ย (1)จ านวนหลกัสูตรพื้นฐานท่ีจดัอบรม
ให้ตวัแทน โดยตั้งเป้าหมายอย่างน้อยเดือนละคร้ังในแต่ละพื้นท่ี (2)จ านวนหลกัสูตรพิเศษท่ีจดั
อบรมให้ตวัแทน โดยตั้งเป้าหมายอย่างน้อย 1 คร้ังต่อไตรมาสหรือ 4 คร้ังต่อปี และ(3)สัดส่วน
จ านวนตวัแทนท่ีเขา้อบรม โดยมีเป้าหมายคือร้อยละ 80 จากจ านวนตวัแทนเป้าหมายทั้งหมด ซ่ึง
แผนงานและกิจกรรมสนบัสนุนประกอบด้วย การจดัท าตารางการอบรมในแต่ละพื้นท่ีให้ชดัเจน 
และส่ือสารไปยงัตัวแทนท่ีอยู่ในแต่ละพื้นท่ี การจัดตั้ งทีมงานเพื่อรับผิดชอบในเร่ืองของการ
วิเคราะห์และจ าแนกตวัแทนตามศกัยภาพ และออกแบบหลกัสูตรพิเศษให้เหมาะสมกบัตวัแทนใน
แต่ละระดบั รวมถึงการวางรูปแบบการติดตามและควบคุมตวัแทนให้เขา้รับการอบรม เช่น ช่อง
ทางการแจง้ข่าวสาร ระบบการแจง้เตือน และการก าหนดเง่ือนไขหรือมาตรการส าหรับตวัแทนท่ีไม่
เขา้รับการอบรม เป็นตน้ 
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5.2 กำรวเิครำะห์ปัจจัยเส่ียงและกำรบริหำรจัดกำรควำมเส่ียง (Risk Management) 
 
5.2.1 บทน ำและควำมหมำย 
ไม่ว่าจะเป็นธุรกิจใดก็ตาม ทุกองค์กรต่างตอ้งการความต่อเน่ืองในการด าเนินธุรกิจ 

เพื่อบรรลุเป้าหมายและแผนงานท่ีวางไว ้ซ่ึงการด าเนินธุรกิจในแต่ละวนั องคก์รตอ้งเผชิญกบัความ
ไม่แน่นอนหรือเหตุการณ์ท่ีไม่คาดคิดอยู่ตลอดเวลา(Uncertain) ไม่ว่าจะเป็น ปัจจยัภายนอกท่ี
เปล่ียนแปลงไป การตดัสินใจท่ีผิดพลาด ตลอดจนการปฏิบติังานท่ีผิดพลาด ซ่ึงเหตุการณ์ต่างๆ ท่ี
เกิดข้ึน อาจส่งผลกระทบต่อการด าเนินกิจกรรมในส่วนงานต่างๆ ต่อเน่ืองมายงัการด าเนินธุรกิจของ
องคก์ร จนกระทัง่เกิดความเสียหายหรือท าใหธุ้รกิจตอ้งหยุดชะงกั ส่งผลให้องคก์รไม่สามารถบรรลุ
เป้าหมายตามแผนงานหรือตามระยะเวลาท่ีก าหนดไว ้ซ่ึงความไม่แน่นอนและผลกระทบท่ีอาจ
เกิดข้ึนเหล่าน้ีล้วนเป็นความเส่ียงต่อองค์กร ท่ีมีโอกาสเกิดในระดบัท่ีต่างกนั(Likelihood) และมี
ผลกระทบท่ีต่างกนั(Impact) ดงันั้น การบริหารจดัการความเส่ียงองค์กรจึงนบัวา่เป็นเคร่ืองมือการ
จดัการมีความจ าเป็นอยา่งยิ่ง ในการช่วยให้องคก์รสามารถมองเห็นถึงความเส่ียงท่ีก าลงัเผชิญอยู ่วา่
มีสาเหตุมาจากอะไร มีผลกระทบมากนอ้งเพียงใด และใครเป็นผูรั้บผลกระทบและผูรั้บผิดชอบ เพื่อ
ล าดบัความส าคญัและหาวิธีการป้องกนัหรือบรรเทาอย่างเหมาะสม โดยกรอบการบริหารจดัการ
ความเส่ียงคือ กระบวนการในการระบุประเด็นความเส่ียง(Risk identification) การประเมินความ
เส่ียง(Risk assessment) การรับมือหรือตอบสนองต่อความเส่ียง(Risk response) และการติดตามและ
ควบคุมความเส่ียง(Risk monitoring) นัน่เอง 

 
5.2.2 กำรน ำมำประยุกต์ใช้ 
จากการน ากลยุทธ์มาสู่การปฏิบัติโดยอาศัยเคร่ืองมือการบริหารจัดการ Balanced 

Scorecard เพื่อให้บรรลุเป้าหมายขององคก์รหรือสามารถแกไ้ขสภาพปัญหาขององค์กรได ้โดยได้
พิจารณามุมมองหรือปัจจยัหลกัรอบดา้น มีการก าหนดวตัถุประสงค์ย่อยในแต่ละดา้น การก าหนด
ตวัช้ีวดัและเป้าหมายท่ีชดัเจน รวมถึงการก าหนดแผนงานและกิจกรรมต่างๆ เพื่อสนบัสนุนให้การ
ด าเนินงานในแต่ละดา้นสามารถบรรลุวตัถุประสงคท่ี์วางไว ้และส่งผลให้บรรลุเป้าหมายขององคก์ร
ไดใ้นท่ีสุด อยา่งไรก็ตาม การด าเนินแผนงานและกิจกรรมต่างๆ ตามกลยุทธ์ท่ีวางไว ้บริษทัฯ ตอ้ง
เผชิญกบัความไม่แน่นอนหรือเหตุการณ์ท่ีไม่คาดคิด ซ่ึงเหตุการณ์เหล่านั้นอาจส่งผลให้การน ากล
ยุทธ์มาสู่การปฏิบติัไม่ประสบความส าเร็จก็เป็นได้ ดว้ยเหตุผลดงักล่าวน้ี บริษทั สตาร์ จ  ากดั จึง
จ าเป็นตอ้งวเิคราะห์ปัจจยัเส่ียงและบริหารจดัการความเส่ียงท่ีมีผลกระทบต่อการด าเนินแผนงานตาม
กลยทุธ์และเป้าหมายท่ีวางไว ้โดยมีกรอบในการบริหารจดัการดงัน้ี 
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การระบุประเด็นความเส่ียง(Risk identification) โดยประเด็นความเส่ียงท่ีมีผลกระทบ
ต่อการด าเนินแผนงานตามกลยทุธ์และเป้าหมายท่ีวางไว ้แสดงอยูใ่นตารางดา้นล่าง 
ตำรำงที ่5.5 แสดงประเด็นความเส่ียงท่ีมีผลกระทบต่อการด าเนินแผนงานตามกลยทุธ์ของบริษทั 

ประเดน็ควำมเส่ียง สำเหตุ ลกัษณะผลกระทบ 
1. ผูบ้ริหารและบุคลากรท่ี
เก่ียว ขอ้งไม่เขา้ใจและไม่ให้
ความส า คญัในการท า
แผนงานประจ าปี 

ขาดการส่ือสารเพื่อท าความเขา้ใจถึง
วตัถุประสงค ์ความส าคญั และผลลพัธ์
ท่ีคาดหวงัจากการท าแผนงานประจ าปี 

การท าแผนงานลม้เหลว หรือ
แผนงานท่ีไดไ้ม่มีประสิทธิภาพ ไม่
สามารถน ามาใชไ้ดจ้ริง 

2. กิจกรรมลูกคา้สมัพนัธ์
ไม่ไดรั้บความสนใจ 

ขาดการศึกษาพฤติกรรมและลกัษณะ
ความตอ้งการของลูกคา้ หรือมีขอ้มูล
ลูกคา้ไม่เพียงพอ 

ไม่สามารถเขา้ถึงลูกคา้และรักษา
ความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ไวไ้ด ้ส่งผล
ใหโ้อกาสในการขายเพ่ิมลดลง 

ลูกคา้ไม่ไดรั้บขอ้มูลข่าวสาร เน่ืองจาก
ช่องทางการติดต่อส่ือสารไม่เหมาะสม
กบัลกัษณะการรับสารของลูกคา้ 

3. บุคลากรผูเ้ก่ียวขอ้งไม่ให้
ความร่วมมือ 

ขาดการส่ือสารเพื่อท าความเขา้ใจถึง
วตัถุประสงค ์และประโยชนท่ี์ไดรั้บจาก
การปรับปรุงกระบวนการท างาน 

ไม่สามารถลดระยะเวลาหรือเพ่ิม
ประสิทธภาพกระบวนการออก
ผลิตภณัฑไ์ด ้ส่งผลใหก้ารออก
ผลิตภณัฑล่์าชา้ ไม่สามารถตอบ 
สนองความตอ้งการของตลาดได ้

4. บุคลากรมีไม่เพียงพอ ขาดการวางแผนดา้การสรรหาพนกังาน
ใหม่ หรือการดูแลรักษาพนกังานท่ีมีอยู ่
ใหส้อดคลอ้งกบัลกัษณะงานท่ีจ าเป็น 

ไม่สามารถวเิคราะห์หรือออก
ผลิตภณัฑใ์หม่ไดต้ามแผนงานท่ี
ก าหนด 

5. บุคลากรขาดความรู้
ความสามารถในการ
วเิคราะห์ 

ขาดกระบวนการพฒันาบุคลากรและ
การบริหารจดัการองคค์วามรู้ภายใน
องคก์ร 

ขอ้มูลและผลการวเิคราะห์ต่างๆ ไม่
มีประสิทธภาพ ท าใหก้ารตดัสินใจ
ทางธุรกิจเกิดความผิดพลาด 

6. ระบบและเคร่ืองมือต่างๆ 
ไม่เอ้ือต่อการวเิคราะห์และ
การออกรายงาน 

ขาดการวางแผนและการก าหนด
เป้าหมายความส าเร็จร่วมกนั 

การรายงานขอ้มูลส าคญัต่างๆ ล่าชา้ 
ไม่มีประสิทธิภาพ และไม่สามารถ
น าไปใชป้ระโยชน์ได ้

7. ตวัแทนไม่ไดรั้บการ
อบรมตามหลกัสูตรท่ีวางไว ้

หลกัสูตรและรูปแบบการสอนไม่มี
ประสิทธิภาพ 

ตวัแทนไม่มีทกัษะและศกัยภาพการ
ขาย หรือไม่สามารถอยูใ่นอาชีพได ้
ส่งผลใหค้วามสามารถในการ
แข่งขนัลดลง 

ระบบการแจง้ข่าวสาร การควบคุมและ
ติดตามตวัแทนไม่มีประสิทธิภาพ 
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การประเมินความเส่ียง(Risk assessment) ซ่ึงสามารถท าไดโ้ดยการน าเอาประเด็น
ความเส่ียงท่ีระบุไวใ้นข้างต้นมาประเมินระดับของโอกาสท่ีจะเกิด(Likelihood)และระดับของ
ผลกระทบ(Impact) เพื่อค านวนระดบัความเส่ียงหรือท่ีเรียกว่า Risk indicator ต่อไป ทั้งน้ี การ
ประเมินความเส่ียงสามารถแสดงผลโดยการใชต้ารางจดัล าดบัความเส่ียง(Risk matrix) ดงัภาพ 

ภำพที่ 5.1 แสดงผลการประเมินความเส่ียงท่ีมีผลกระทบต่อการด าเนินแผนงานตามกลยุทธ์ บริษทั 
สตาร์ จ  ากดั 

จากภาพท่ี 5.1 เม่ือไดท้  าการประเมินความเส่ียงท่ีมีผลกระทบต่อการด าเนินแผนงาน
ตามกลยุทธ์แล้ว พบว่าความเส่ียงหมายเลข 1 คือ ผูบ้ริหารและบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งไม่เขา้ใจและ
ไม่ให้ความส าคญัในการท าแผนงานประจ าปี และความเส่ียงหมายเลข 7 คือ ตวัแทนไม่ไดรั้บการ
อบรมตามหลกัสูตรท่ีวางไว ้ซ่ึงอยูใ่นพื้นท่ีสีแดงในตารางจดัล าดบัความเส่ียงนั้น เป็นประเด็นความ
เส่ียงท่ีองค์กรควรจะตอ้งใส่ใจและให้ความส าคญัเป็นล าดบัแรก ส่วนความเส่ียงหมายเลข 3 คือ 
บุคลากรผูเ้ก่ียวขอ้งไม่ให้ความร่วมมือ ความเส่ียงหมายเลข 4 คือ บุคลากรมีไม่เพียงพอ และความ
เส่ียงหมายเลข 5 คือ บุคลากรขาดความรู้ความสามารถในการวิเคราะห์นั้น เป็นประเด็นความเส่ียงท่ี
อยูใ่นพื้นท่ีสีส้ม ซ่ึงถือเป็นประเด็นความเส่ียงท่ีองคก์รควรติดตามดูแลและคอยเฝ้าระวงัอยา่งใกลชิ้ด 
และในส่วนสุดทา้ย ความเส่ียงหมายเลข 2 และ 6 คือ กิจกรรมลูกคา้สัมพนัธ์ไม่ไดรั้บความสนใจ 
และ ระบบและเคร่ืองมือสนับสนุนไม่เอ้ืออ านวยต่อการวิเคราะห์และการออกรายงาน ตามล าดบั 
เป็นประเด็นความเส่ียงท่ีสามารถยอมรับได ้เน่ืองจากไม่ส่งผลกระทบต่อองค์กรมากนกั ทั้งน้ี การ
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ประเมินความเส่ียงเหล่าน้ีจะช่วยให้องคก์รสามารถก าหนดวิธีการจดัการและรับมือความเส่ียงต่างๆ 
ไดอ้ยา่งเหมาะสมต่อไป 

การรับมือหรือตอบสนองต่อความเส่ียง(Risk response) รวมถึงการติดตามและควบคุม
ความเส่ียง(Risk monitoring) นั้น สามารถก าหนดโดยจ าแนกตามประเด็นความเส่ียงและสาเหตุได ้
ดงัตารางดา้นล่าง 
ตำรำงที ่5.6 แสดงแนวทางการรับมือและการควบคุมในแต่ละประเด็นความเส่ียงของบริษทั 
ล ำดบั ประเดน็ควำมเส่ียง สำเหตุ แนวทำงกำรรับมอืและกำร

ควบคุม 
1 ผูบ้ริหารและบุคลากรท่ี

เก่ียวขอ้ง ไม่เขา้ใจและ
ไม่ใหค้วามส าคญัใน
การท าแผนงานประจ าปี 

ขาดการส่ือสารเพื่อท าความเขา้ใจ
ถึงวตัถุประสงค ์ความส าคญั และ
ผลลพัธ์ท่ีคาดหวงัจากการท า
แผนงานประจ าปี 

เขา้พบเพื่อพดูคุยและท าความเขา้ใจ 
วา่การท าแผนงานประจ าปีมี
ความส าคญัต่อการท างานอยา่งไร 

2 กิจกรรมลูกคา้สมัพนัธ์
ไม่ไดรั้บความสนใจ 

ขาดการศึกษาพฤติกรรมและ
ลกัษณะความตอ้งการของลูกคา้ 
หรือมีขอ้มูลลูกคา้ไม่เพียงพอ 

เตรียมความพร้อมและศึกษาดา้น
การส ารวจความตอ้งการของลูกคา้ 
และวางรูปแบบการเก็บขอ้มูลลูกคา้ 

ลูกคา้ไม่ไดรั้บขอ้มูลข่าวสาร 
เน่ืองจากช่องทางการติดต่อส่ือสาร
ไม่เหมาะสมกบัลกัษณะการรับสาร
ของลูกคา้ 

เตรียมช่องทางการส่งขอ้มูลข่าวสาร 
ใหมี้ความหลากหลาย เพื่อให้
สามารถเลือกใชไ้ดต้ามความ
เหมาะสมกบัลูกคา้แต่ละกลุ่ม 

3 บุคลากรผูเ้ก่ียวขอ้ง
ไม่ใหค้วามร่วมมือ 

ขาดการส่ือสารเพื่อท าความเขา้ใจ
ถึงวตัถุประสงค ์และประโยชนท่ี์
ไดรั้บจากการปรับปรุง
กระบวนการท างาน 

เขา้พบบุคลากรระดบัหวัหนา้งาน
หรือผูมี้ส่วนส าคญั เพื่อพดูคุยและ
ช้ีใหเ้ห็นถึงประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจาก
การปรับปรุงกระบวนการท างาน 

4 บุคลากรมีไม่เพียงพอ ขาดการวางแผนดา้นก าลงัคน เช่น 
การสรรหาพนกังานใหม่ หรือการ
ดูแลรักษาพนกังานท่ีมีอยู ่ให้
สอดคลอ้งกบัลกัษณะงานท่ีจ าเป็น 

หมัน่ตรวจสอบปริมาณงานและ
ความตอ้งการในดา้นก าลงัคนของ
หน่วยงานต่างๆ อยา่งสม ่าเสมอ 
รวมถึงการปรับปรุงระบบ
ผลตอบแทนใหส้ามารถแข่งขนัได ้

 
5 

บุคลากรขาดความรู้
ความสามารถในการ
วเิคราะห์ 

ขาดกระบวนการพฒันาบุคลากร
และการบริหารจดัการองคค์วามรู้
ภายในองคก์ร 

การส่งเสริมและสนบัสนุนดา้นการ
เรียนรู้และการพฒันาทกัษะในดา้น
ต่างๆ ท่ีจ าเป็นใหแ้ก่พนกังานใน
องคก์ร รวมถึงการวางรูปแบบการ
ถ่ายทอดความรู้ดว้ยเช่นกนั 
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ตำรำงที ่5.6 แสดงแนวทางการรับมือและการควบคุมในแต่ละประเด็นความเส่ียงของบริษทั (ต่อ) 
ล ำดบั ประเดน็ควำมเส่ียง สำเหตุ แนวทำงกำรรับมอืและกำรควบคุม 

6 ระบบและเคร่ืองมือ
สนบัสนุนไม่เอ้ืออ านวยต่อ
การวเิคราะห์และการออก
รายงาน 

ขาดการวางแผนและการ
ก าหนดเป้าหมายความส าเร็จ
ร่วมกนั 

ก าหนดเป้าหมายหรือตวัช้ีวดัร่วมกนั 
พร้อมทั้งการสร้างวฒันธรรมองคก์ร
ของการท างานร่วมกนั เพื่อใหทุ้ก
หน่วยงานเห็นเป้าหมายเดียวกนั 

7 ตวัแทนไม่ไดรั้บการอบรม
ตามหลกัสูตรท่ีวางไว ้

หลกัสูตรและรูปแบบการ
สอนไม่มีประสิทธิภาพ 

คอยประเมินผลการจดัหลกัสูตร
อบรมอยา่งส ่าเสมอ เพื่อปรับปรุงให้
ดียิง่ข้ึน 

ระบบการแจง้ข่าวสาร การ
ควบคุมและติดตามตวัแทน
ไม่มีประสิทธิภาพ 

เตรียมช่องทางการส่งขอ้มูลข่าวสาร 
ใหมี้ความหลากหลาย เพื่อให้
สามารถเลือกใชไ้ดต้ามความ
เหมาะสม รวมถึงการก าหนด
ระเบียบเพื่อควบคุมการเขา้อบรม
ของตวัแทน 

 

 
5.3 สรุปกำรน ำแผนกลยุทธ์ไปปฏบัิติ 

ส าหรับขั้นตอนการน ากลยุทธ์มาประยุกตใ์ชก้บัองคก์ร นบัเป็นกระบวนการท่ีมีส าคญั
และส่งผลกระทบต่อความส าเร็จโดยตรง ผูบ้ริหารหรือองคก์รจ าเป็นตอ้งใส่ใจในเร่ืองของวิธีการน า
กลยทุธ์และแผนงานต่างๆ มาปรับใช ้ซ่ึง Balanced Scorecard เป็นเคร่ืองมือการบริหารจดัการท่ีช่วย
น ากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบติัไดอ้ย่างประสิทธิภาพและสามารถขบัเคล่ือนองค์กรไปสู่ความส าเร็จได้
อย่างสมดุล ด้วยการพิจารณามุมมองหรือปัจจยัหลกัทั้ง 4 ด้าน ไม่ว่าจะเป็น มุมมองด้านการเงิน 
มุมมองดา้นลูกคา้ มุมมองด้านกระบวนการภายใน และมุมมองดา้นการเรียนรู้และการพฒันา แต่
อย่างไรก็ตาม การด าเนินแผนงานและกิจกรรมต่างๆ ย่อมต้องเผชิญกับความไม่แน่นอนหรือ
เหตุการณ์ท่ีไม่คาดคิด และอาจส่งผลให้การน ากลยุทธ์มาสู่การปฏิบติัไม่ประสบความส าเร็จ ซ่ึงถือ
เป็นความเส่ียง ฉะนั้น การวิเคราะห์ปัจจยัเส่ียงและบริหารจดัการความเส่ียงท่ีมีผลกระทบต่อการ
ด าเนินแผนงานตามกลยทุธ์และเป้าหมายท่ีวางไว ้ดว้ยการระบุประเด็นความเส่ียง การประเมินความ
เส่ียง การรับมือหรือตอบสนองต่อความเส่ียง และการติดตามและควบคุมความเส่ียง จึงมีส่วนส าคญั
อยา่งยิง่ต่อการน ากลยทุธ์ไปสู่การปฏิบติั 

 
 



45 
 

 
บรรณำนุกรม 

 
 
สมาคมประกนัชีวติไทย (2558). สถิติรายปี รายงานสถิติธุรกิจประกนัชีวติ ประจ าปี 2557 (Online). 

Available http://www.tlaa.org/2012/statistics_de.php?statistics_id=8&statistics_deta 
il_id=275#.VpVJnPl97Dc (วนัท่ีคน้ขอ้มูล: 29 กนัยายน 2558) 

ส านกังานคณะกรรมการก ากบัและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกนัภยั (2558). สถิติธุรกิจประกนั 
ชีวิตรายปี (Online). Available http://www1.oic.or.th/th/statistics/inner7.php (วนัท่ีคน้
ขอ้มูล: 29 กนัยายน 2558) 

Sewall Wright (1918). แผนภูมิวงรอบเหตุ และผล ( Causal  Loop  Diagram  :  CLD ). (Online). 
 Available https://en.wikipedia.org/wiki/Causal_loop_diagram (ว ัน ท่ีค้นข้อมูล :  23 

ตุลาคม 2558) 
Michael E.Porter (1985). Competitive Advantage, Creating and Sustaining Superior Performance 

(Online). Available  http://www.fao.org/fileadmin/user_upload/fisheries/docs/Value 
Chain.pdf (วนัท่ีคน้ขอ้มูล: 10 ตุลาคม 2558) 

Forrester, Jay W. (1961). Industrial Dynamics (Online). Available https://en.wikipedia.org/wiki/ 
System_dynamics (วนัท่ีคน้ขอ้มูล: 23 ตุลาคม 2558) 

Sterman, John D. (2000). Business Dynamics: Systems thinking and modeling for a complex 
world (Online). Available https://en.wikipedia.org/wiki/System_dynamics (วนัท่ีคน้
ขอ้มูล: 23 ตุลาคม 2558) 

โอลฟ์, นีล โยรัน และคณะฯ. (2549).  Balanced scorecard  ภาคปฏิบติั: วธีิสร้างความสมดุลระหวา่ง
กลยทุธ์และการควบคุม (Online).  Available http://www.dpu.ac.th/laic/kmexternal/? 
page_id=176 (วนัท่ีคน้ขอ้มูล: 6 พฤศจิกายน 2558) 

  
 

 
 
 
 


	01-5750072_Prakasit_Damrongsri_MS17A_ThematicPaper_Cover
	02-5750072_Prakasit_Damrongsri_MS17A_ThematicPaper_Sign
	03-5750072_Prakasit_Damrongsri_MS17A_ThematicPaper_Abstract
	04-5750072_Prakasit_Damrongsri_MS17A_ThematicPaper_AllChapter

