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และการวางกลยุทธ์ระดบัปฏิบติัการ โดยมุ่งเน้นฝ่ายการตลาดและฝ่าย Engineering เพื่อก าหนด
กิจกรรมการด าเนินงานให้สอดคลอ้งกบักลยุทธ์ระดบัธุรกิจท่ีวางเอาไว ้เพื่อท่ีจะท าให้บริษทั นิว
แฮมพเ์ชอร์ อินชวัรันส์ สาขาประเทศไทย สามารถสร้างความไดเ้ปรียบไดก้ารแข่งขนัและเพิ่มรายได้
ตามเป้าหมาย 
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บทที ่1 
บทน า 

 
 

1.1  ความเป็นมา และความส าคญัของปัญหา 
เน่ืองจากสภาพเศรษฐกิจท่ีชะลอตวัในปัจจุบนัท าให้ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ไม่ว่าจะเป็น

รายบุคคลหรือผูป้ระกอบการต่าง ๆ ต้องการลดค่าใช้จ่ายในด้านท่ีสามารถลดได้ลง เพื่อท าให้
สามารถด าเนินธุรกิจต่อไปไดใ้นสภาวะเช่นน้ี อีกทั้งการลงทุนจากต่างประเทศท่ีลดลง ท าให้ไม่มี
โครงการใหม่ในอุตสาหกรรมอ่ืน ๆ หรือ อสังหาริมทรัพย์ ใหม่ ๆ เกิดข้ึน ซ่ึงล้วนแต่เป็น
กลุ่มเป้าหมายของอุตสาหกรรมการประกนัวินาศภยัเช่นกนั แต่อย่างไรก็ตาม ในส่วนของลูกค้า
รายบุคคล ในปัจจุบนันั้นเร่ิมให้ความส าคญักบัการซ้ือประกนัภยัมากข้ึน เพราะมีความเป็นกงัวลกบั
เหตุการณ์ในอนาคตท่ีไม่อาจสามารถควบคุมได ้ แต่ก็ตอ้งการผลิตภณัฑ์ท่ีมีราคาท่ีสามารถซ้ือหาได้
โดยไม่กระทบต่อสภาพคล่องทางการเงินเช่นกนั ดว้ยความท่ียงัมีความตอ้งการดา้นประกนัภยัจึง
ส่งผลให้อุตสาหกรรมประกนัวินาศภยัยงัมีการขยายตวัอยู ่ดงันั้น บริษทัประกนัภยัในอุตสาหกรรม
จึงท าการแข่งขนักนัอยา่งรุนแรงเพื่อแยง่ส่วนแบ่งตลาดและกลุ่มลูกคา้ซ่ึงมีเป้าหมายท่ีจะเพิ่มรายได้
ให้มากข้ึน ซ่ึงกลยุทธ์การแข่งขนันั้นจะเน้นเร่ืองราคาเป็นหลัก เน้นเสนอขายผลิตภณัฑ์ท่ีถูกลง 
เพราะความคุ้มครองนั้นไม่มีความแตกต่างกันมากนักในแต่ละบริษทัประกันภยั อย่างไรก็ตาม 
อาจจะมีเร่ืองการบริการหลงัการขายท่ีสามารถน ามาสร้างความแตกต่างได ้ซ่ึงบางบริษทัมีการน า
บริการดา้นต่าง ๆ มาให้บริการกบัลูกคา้ ซ่ึงเป็นการให้บริการท่ีโดดเด่น ท าให้บริษทัดงักล่าว ไม่
จ  าเป็นตอ้งแข่งขนัในเร่ืองราคาอยา่งเดียว แต่บริษทัประกนัภยัส่วนใหญ่ยงัไม่สามารถจดัหาบริการท่ี
โดดเด่นมากพอ จึงจ าเป็นตอ้งแข่งขนัดา้นราคาเป็นหลกัอยา่งเดียว  

ดว้ยเหตุผลดงักล่าว ท าให้การแข่งขนัในอุตสาหกรรมกลายเป็นการแข่งขนัท่ีเนน้เร่ือง
ราคาเป็นหลกั เพราะบริษทัประกนัวินาศภยัตอ้งการจูงใจลูกคา้ดว้ยราคาเบ้ียประกนัท่ีถูกกว่าคู่แข่ง
เพื่อรักษาฐานลูกคา้เก่า และขยายฐานลูกคา้ใหม่ โดยเนน้เร่ืองปริมาณของฐานลูกคา้ซ่ึงหากมีจ านวน
มากก็จะท าให้เบ้ียประกนัท่ีรับมีจ านวนมากตามไปดว้ย และดว้ยสาเหตุน้ีเองท าให้บริษทั นิวแฮมพ์
เชอร์ อินชวัรันส์ ไม่สามารถสร้างรายไดไ้ดต้ามเป้าหมาย เน่ืองจากไม่สามารถแข่งขนัในดา้นราคา
ไดเ้หมือนคู่แข่ง เพราะขอ้จ ากดัหลายประการในการรับประกนัท่ีถูกน ามาบงัคบัใช ้ตวัอยา่งเช่น การ
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มีเบ้ียประกนัขั้นต ่าเพื่อรองรับกรณีเกิดความเสียหายคร้ังใหญ่ จุดประสงค์เพื่อให้บริษทั ฯ ยงัคงมี
ก าไรหากแมมี้การจ่ายค่าสินไหมทดแทน  

ดงันั้น หากบริษทั นิวแฮมพ์เชอร์ อินชัวรันส์ น าศกัยภาพหลกัด้านอ่ืนท่ีมีมาใช้เป็น
เคร่ืองมือในการสร้างความโดดเด่นท่ีเป็นประโยชน์ต่อลูกคา้ จะท าให้บริษทั ฯ มีความแตกต่างจาก
คู่แข่งในอุตสาหกรรมและเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนัเพื่อเพิ่มรายไดต่้อไป 

 
 
1.2  ข้อมูลอตุสาหกรรม 

การประกนัวินาศภยัในประเทศไทยหลกั ๆ จะแบ่งออกเป็น 4 ประเภท ไดแ้ก่ การ
ประกนัอคัคีภยั การประกนัภยัทางทะเลและขนส่ง การประกนัภยัรถ และการประกนัภยัเบ็ดเตล็ด 
ในปัจจุบัน จ านวนบริษัทรับประกันภัยตามรายงานส่วนแบ่งตลาดเบ้ียประกันภัยรับโดยตรง
ประจ าเดือนมกราคม – เดือนตุลาคม ปี 2558 มีจ  านวนทั้งหมด 61 บริษทั (ส านกังานคณะกรรมการ
ก ากบัและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกนัภยั, 2558)  

กลุ่มเป้าหมายและลูกคา้ของอุตสาหกรรมการประกนัวินาศภยันั้นมีตั้งแต่ระดบับุคคล
จนถึงลูกคา้ท่ีเป็นระดบัผูป้ระกอบการรายย่อยและรายใหญ่ เน่ืองจากผลิตภณัฑ์นั้นมีหลายหลาก 
สามารถตอบโจทยลู์กคา้ไดทุ้กระดบั ตวัอยา่งเช่น ลูกคา้ระดบับุคคล จะมีผลิตภณัฑท่ี์เก่ียวขอ้ง ไดแ้ก่ 
ประกนัภยัรถ ประกนัสุขภาพ ประกนัอุบติัเหตุ ฯลฯ ส าหรับลูกคา้ท่ีเป็นผูป้ระกอบการรายยอ่ยและ
รายใหญ่ ก็จะมีประกันภัยความเส่ียงภัยทรัพย์สิน ประกันภัยความรับผิดต่อบุคคลภายนอก 
ประกนัภยัวศิวกรรม เป็นตน้    

ส าหรับทิศทางการแข่งขนัในอุตสาหกรรมการประกนัวนิาศภยันั้น แต่เดิมเนน้เร่ืองการ
แข่งขนัท่ีราคาเป็นหลกัอยู่แลว้ แต่ช่วงเหตุการณ์ท่ีเกิดอุทกภยัคร้ังใหญ่ในปี พ.ศ. 2554 ท าให้ทิศ
ทางการแข่งขนัเปล่ียนไปชัว่ขณะ โดยการแข่งขนัมีความรุนแรงนอ้ยลงมาก สาเหตุเพราะหลงัจากท่ี
บริษทัประกนัภยัหลายเจา้ตอ้งชดใชค้่าสินไหมจากความเสียหายท่ีเกิดข้ึนในกรณีอุกทกภยัคร้ังใหญ่
ท่ีกล่าวมานั้น ตอ้งหยดุการรับประกนัชัว่คราว จึงท าให้มีเพียงบริษทัประกนัภยัไม่ก่ีเจา้ ท่ียงัสามารถ
รับประกนัภยัได ้ ทั้งน้ีเบ้ียประกนัส าหรับประกนัภยับางประเภทไดถู้กปรับให้สูงข้ึนเน่ืองจากความ
เส่ียงเร่ืองภยัธรรมชาติท่ีเพิ่มข้ึนนั่นเอง อย่างไรก็ ตาม ณ สถานการณ์ปัจจุบนั (พ.ศ. 2559) การ
แข่งขนัในอุตสาหกรรมการประกนัวนิาศภยั กลบัไปสู่จุดเดิมท่ีแข่งขนักนัท่ีราคาอยา่งรุนแรงอีกคร้ัง 
และมีความรุนแรงมากกวา่เดิม  
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ภาพที ่1.1  แสดงจ านวนเบ้ียประกนัภยัรับโดยตรงรวมทุกประเภทระหวา่งเดือนมกราคม – ตุลาคม 

ระหวา่งปี พ.ศ. 2554 – 2558 (หน่วย : พนับาท) 
ท่ีมา: ส านกังานคณะกรรมการก ากบัและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกนัภยั 
 

จากภาพท่ี 1.1 แสดงให้เห็นวา่อุตสาหกรรมมีแนวโนม้การขยายตวัเติบโตข้ึนในทุกปี 
ซ่ึงเป็นถือเป็นโอกาสท่ีผูเ้ล่นในอุตสาหกรรมจะยงัคงสามารถสร้างรายไดแ้ละก าไรจากอุตสาหกรรม
น้ีอยู ่

ผูน้ าในอุตสาหกรรมโดยวดัจากสัดส่วนแบ่งตลาด (ขอ้มูลจากส านกังานคณะกรรมการ
ก ากบัและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกนัภยั, 2558) ท่ีถือเป็นผูเ้ล่นหลกัในอุตสาหกรรมการ
ประกนัวนิาศภยัมีดงัต่อไปน้ี 
 
  
 
ภาพที ่1.2  ตราบริษทั วริิยะประกนัภยั จ  ากดั (มหาชน) 
ท่ีมา: http://www.viriyah.co.th 

 
บริษัท วริิยะประกนัภัย จ ากดั (มหาชน) เป็นบริษทัประกนัภยัท่ีเนน้เร่ืองการประกนัภยั

รถเป็นหลกั มีนโยบายหลกัคือ มีความมุ่งมัน่ท่ีจะดูแลแกไ้ขปัญหาให้กบัผูเ้อาประกนัภยั/ผูบ้ริโภค
และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียทุกภาคส่วนดว้ยความรวดเร็ว เหมาะสม และเป็นธรรม ปัจจุบนัมีสัดส่วน
ตลาดอยู่ท่ี 15.55% โดยมีจ านวนเบ้ียประกนัรับโดยตรงรวมทุกประเภทอยู่ท่ี 26,736,696,000บาท 
(ส านกังานคณะกรรมการก ากบัและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกนัภยั, 2558) ซ่ึงเป็นอนัดบัท่ี 1 
ในอุตสาหกรรมการประกนัวนิาศภยั 

115,585,621 
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ภาพรวมเบ้ียประกนัภยัรับโดยตรงของประกนัวินาศภยั ประจ าเดือนมกราคม-ตุลาคม  
ปี พ.ศ. 2554-2558 



4 
 

 
 

 
ภาพที ่1.3  ตราบริษทั ทิพยประกนัภยั จ  ากดั (มหาชน) 
ท่ีมา: http://www.dhipaya.co.th 
 

บริษัท ทิพยประกันภัย จ ากัด (มหาชน) เป็นบริษทัประกนัภยัท่ีมีภาครัฐเป็นผูถื้อหุ้น
ใหญ่จึงท าให้เป็นจุดเด่นท่ีท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความเช่ือมัน่ในดา้นฐานะทางการเงิน ซ่ึงบริษทั ทิพย
ประกนัภยั จ  ากดั (มหาชน) นั้น ปัจจุบนัมีสัดส่วนตลาดอยู่ท่ี 10.72% และจ านวนเบ้ียประกนัรับ
โดยตรงรวมทุกประเภทอยูท่ี่ 18,423,840,000 บาท (ส านกังานคณะกรรมการก ากบัและส่งเสริมการ
ประกอบธุรกิจประกนัภยั, 2558) ซ่ึงเป็นอนัดบัท่ี 2 ในอุตสาหกรรมการประกนัวินาศภยั โดยเบ้ีย
ประกนัรับโดยตรงหลกัมาจากการประกนัภยัเบ็ดเตล็ด การประกนัภยัรถ การประกนัอคัคีภยั และ
การประกนัภยัทางทะเลและขนส่ง ตามล าดบั 
 

 
ภาพที ่1.4  ตราบริษทั กรุงเทพประกนัภยั จ  ากดั (มหาชน) 
ท่ีมา: http://www.bangkokinsurance.com 
 

บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) เป็นบริษทัท่ีเป็นท่ีรู้จกัของผูบ้ริโภค
เน่ืองจากมีการท าส่ือออกมาอยา่งแพร่หลาย และมีจุดยืนในเร่ืองการเป็นบริษทัประกนัท่ีแคร์คุณทุก
ย่างก้าว ท าให้ลูกค้ารู้สึกคุ้นเคยและเขา้ถึงง่าย ด้วยการจดัตั้ งบู ้ทตามห้างสรรพสินคา้ ปัจจุบนัมี
สัดส่วนตลาดอยูท่ี่ 7.20% และจ านวนเบ้ียประกนัรับโดยตรงรวมทุกประเภทอยูท่ี่ 12,372,706,000 
บาท (ส านกังานคณะกรรมการก ากบัและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกนัภยั, 2558) ซ่ึงเป็นอนัดบั
ท่ี 3 ในอุตสาหกรรมการประกนัวนิาศภยั โดยเบ้ียประกันรับโดยตรงหลักมาจากการ
ประกนัภยัรถ การประกนัภยัเบ็ดเตล็ด การประกนัอคัคีภยั และการประกนัภยัทางทะเลและขนส่ง 
ตามล าดบั 
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ภาพที ่1.5  ตราบริษทั เมืองไทยประกนัภยั จ  ากดั (มหาชน) 
ท่ีมา: http://www.muangthaiinsurance.com/ 
 

บริษัท เมืองไทยประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ปัจจุบนัมีสัดส่วนตลาดอยูท่ี่ 5.34% และ
จ านวนเบ้ียประกนัรับโดยตรงรวมทุกประเภทอยูท่ี่ 9,175,612,000 บาท (ส านกังานคณะกรรมการ
ก ากบัและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกนัภยั, 2558) ซ่ึงเป็นอนัดบัท่ี 4 ในอุตสาหกรรมการ
ประกนัวินาศภยั โดยเบ้ียประกนัรับโดยตรงหลกัมาจากการประกนัภยัรถ การประกนัภยัเบ็ดเตล็ด 
การประกนัอคัคีภยั และการประกนัภยัทางทะเลและขนส่ง ตามล าดบั 
   

 
 
ภาพที ่1.6  ตราบริษทั สินมัน่คงประกนัภยั จ  ากดั (มหาชน) 
ท่ีมา: http://inet6.smk.co.th/websmk/home.aspx 
 

บริษัท สินมั่นคงประกันภัย จ ากัด (มหาชน)ปัจจุบนัมีสัดส่วนตลาดอยู่ท่ี 4.77% และ
จ านวนเบ้ียประกนัรับโดยตรงรวมทุกประเภทอยูท่ี่ 8,191,309,000 บาท (ส านกังานคณะกรรมการ
ก ากบัและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกนัภยั, 2558) ซ่ึงเป็นอนัดบัท่ี 5 ในอุตสาหกรรมการ
ประกนัวนิาศภยั โดยเบ้ียประกนัรับโดยตรงหลกัมาจากการประกนัภยัรถ 

 
 
1.3  ข้อมูลองค์กร 

บริษทั นิวแฮมพ์เชอร์ อินชัวรันส์ ในประเทศไทย เป็นบริษทัประกันวินาศภยัท่ีอยู่
ภายใตก้ลุ่มบริษทั เอไอจี ประเทศไทย ซ่ึง เอไอจี นั้นเป็นช่ือทางการตลาดทัว่โลกส าหรับธุรกิจการ
ประกันวินาศภัย การประกันชีวิต การเตรียมเพื่อการเกษียณอายุ และการบริหารจัดการด้าน
ประกนัภยัของบริษทั อเมริกนั อินเตอร์เนชั่นแนล กรุ๊ป, อ๊ิงค์ ปัจจุบนัมีบริษทัภายใตก้ลุ่มเอไอจี
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ครอบคลุมมากกวา่ 90 ประเทศทัว่โลก (www.aig.co.th, 2016) ส าหรับพนัธกิจของเอไอจี ประเทศ
ไทยนั้นคือการเป็นผูน้ าด้านนวตักรรมการประกนัวินาศภยัและเช่ียวชาญในการคิดคน้เพื่อมอบ
ค าตอบดา้นประกนัภยัแก่ลูกคา้ทั้งภาคธุรกิจและรายย่อย และนอกจากน้ียงัมีวิสัยทศัน์ท่ีตอ้งการจะ
เป็นบริษทัประกนัภยัท่ีทรงคุณค่ามากท่ีสุดในประเทศไทย และเป็นผูส้ร้างผลก าไรรายส าคญัของเอ
ไอจีในภูมิภาค 

บริษทั นิวแฮมพเ์ชอร์ อินชวัรันส์ สาขาประเทศไทย ในกลุ่มบริษทัเอไอจี ประเทศไทย 
ไดรั้บการจดัอนัดบัความน่าเช่ือถือ และประเมินความแข็งแกร่งทางการเงินท่ีระดบั A+ (S&P’s, 
2013) อีกทั้งยงัมีศกัยภาพทางดา้นการเงินท่ีแข็งแกร่งมัน่คง มัน่ใจไดจ้ากอตัราส่วนเงินกองทุนท่ี
ด ารงตามกฎหมาย หรือ Capital Adequacy Ratio อยูท่ี่ 982% ในไตรมาสท่ี 2 ของปี พ.ศ. 2558  
(www.aig.co.th, 2016) ในปัจจุบนัมีพนกังานทั้งส้ิน 500 คน (www.aig.co.th, 2016)  

ผลิตภณัฑ์ของบริษทัแบ่งออกเป็น 2 ประเภทหลกัตามกลุ่มลูกคา้ ได้แก่ ประกนัภยั
ลูกคา้รายยอ่ย (Consumer Lines) และประกนัภยัธุรกิจ (Commercial Lines) ซ่ึงภายใตป้ระเภทหลกั
ดงักล่าว ก็จะมีผลิตภณัฑห์ลากหลายแบบแตกต่างกนัออกไป ดงัน้ี 
 

 
ภาพที ่1.7  ผลิตภณัฑข์องบริษทั นิวแฮมพเ์ชอร์ อินชวัรันส์ แบ่งตามประเภทของลูกคา้ 
ท่ีมา: www.aig.co.th 
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ประกนัภัยลูกค้ารายย่อย (Consumer Line) 
ประกันภัยรถยนต์ (Motor Insurance) เป็นประกนัภยัท่ีให้ความคุม้ครองต่อตวั

รถยนต์ซ่ึงความคุ้มครองอาจครอบคลุมถึงตวัรถยนต์ของคู่กรณี คุ้มครองอุบัติเหตุส่วนบุคคล 
ค่าใชจ่้ายทางการแพทย ์หลกัทรัพยป์ระกนัตวั ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัแผนประกนัท่ีเลือกซ้ือ ซ่ึงมีหลายหลาย
แบบใหเ้ลือกไม่วา่จะเป็น ประกนัภาคสมคัรใจชั้น 1, 2+, 3+ และพรบ. 

ประกันภัยเดินทาง (Travel Insurance) เป็นประกนัท่ีให้ความคุม้ครองผูเ้อาประกนั
ในขณะเดินทาง ไม่ว่าจะเป็นการเดินทางในประเทศ เดินทางต่างประเทศ และในกรณีท่ีไปศึกษา
ต่างประเทศ ซ่ึงความคุม้ครองหลกั ๆ นั้นจะเป็นเร่ืองความคุม้ครองอุบติัเหตุระหวา่งเดินทาง รวมถึง
กรณีท่ีเสียชีวิต สูญเสียอวยัวะ ทุพพลภาพถาวร การให้บริการช่วยเหลือฉุกเฉินทัว่โลก ทั้งน้ีข้ึนอยู่
กบัแผนประกนัท่ีเลือกซ้ือ  

ประกันภัยทรัพย์สินส่วนบุคคล (Home & Personal Insurance) ซ่ึงไดแ้ก่ประกนัภยั
ส าหรับบา้นและคอนโด ซ่ึงให้ความคุม้ครองต่อตวับา้น อาคารและทรัพยสิ์นท่ีอยู่ภายใน ซ่ึงผูเ้อา
ประกันภัยสามารถเลือกซ้ือระดับความคุ้มครองหลักท่ีต้องการและความคุ้มครองเพิ่มเติมท่ี
หลากหลายได ้เพื่อใหเ้หมาะสมกบัรูปแบบการอยูอ่าศยั 

ประกนัภัยอุบัติเหตุส่วนบุคคล (Personal Accident & Health Care) เป็นการให้ความ
คุม้ครองในกรณีเสียชีวิตและสูญเสียอวยัวะ ทุพพลภาพถาวรส้ินเชิง ถูกฆาตกรรมหรือลอบท าร้าย 
อุบติัเหตุจากการขบัข่ีหรือซ้อนทา้ยมอเตอร์ไซค ์ค่ารักษาพยาบาลกรณีอุบติัเหตุ ทั้งน้ี ทุนประกนัภยั
ข้ึนอยูก่บัแผนประกนัท่ีเลือกซ้ือ 

ประกนัภัยธุรกจิ (Commercial Line) 
ประกันธุรกิจรายย่อย (SME Business Insurance) เป็นประกนัภยัท่ีให้ความคุม้ครอง

ต่อทรัพยสิ์นท่ีใชด้ าเนินธุรกิจซ่ึงมีทุนประกนัต ่ากว่า 300 ลา้นบาท โดยจะแบ่งผลิตภณัฑ์ออกเป็น 
ประกนัอคัคีภยั ซ่ึงคุม้ครองเฉพาะความเสียหายท่ีเกิดจากอคัคีภยัเท่านั้น ซ่ึงหากตอ้งการซ้ือความ
คุม้ครองส าหรับบางภยัเพิ่มเติม ก็สามารถเลือกไดใ้ห้เหมาะสมกบัความเส่ียงของธุรกิจ และยงัมี
ประกนัภยัความเส่ียงภยัทรัพยสิ์น ซ่ึงคุม้ครองทุกภยัท่ีไม่ไดอ้ยูภ่ายใตข้อ้ยกเวน้ของกรมธรรม ์ทั้งน้ี
ข้ึนอยูก่บัเง่ือนไขความคุม้ครองตามกรมธรรมท่ี์ผูเ้อาประกนัภยัไดท้  าขอ้ตกลงกบับริษทั ฯ 

ประกันภัยความรับผิดต่อบุคคลภายนอก (Casualty Insurance) เป็นผลิตภณัฑ์ท่ีให้
ความคุม้ครองต่อผูเ้อาประกนัภยัในกรณีท่ีถูกเรียกร้องให้รับผิดชอบตามกฎหมายต่อบุคคลภายนอก
ท่ีอาจเกิดสาเหตุมาจากการด าเนินงานโดยสะเพร่าของลูกจา้งของผูเ้อาประกนัภยั หรือความบกพร่อง
ต่อทรัพยสิ์นท่ีมีไวด้ าเนินธุรกิจท่ีส่งผลกระทบต่อบุคคลภายนอกท าให้ไดรั้บบาดเจ็ด เสียชีวิตหรือ
ทรัพยสิ์นเสียหาย หรือผลิตภณัฑ์ของผูเ้อาประกนัภยัเป็นสาเหตุท าให้บุคคลภายนอกเจ็บป่วยหรือ
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เสียชีวิต ทั้งน้ีข้ึนอยู่กบัเง่ือนไขความคุม้ครองตามกรมธรรม์ท่ีผูเ้อาประกนัภยัได้ท าขอ้ตกลงกบั
บริษทั ฯ 

ประกนัภัยสินเช่ือการค้า (Trade Credit Insurance) เป็นผลิตภณัฑ์ท่ีให้ความคุม้ครอง
ท่ีเก่ียวกบัลูกหน้ีทางการคา้ของผูเ้อาประกนัภยั ในกรณีท่ีลูกหน้ีทางการคา้ไม่สามารถจ่ายเงินเพื่อ
เป็นค่าสินคา้หรือบริการไดต้ามท่ีตกลงไวใ้นสัญญาซ้ือขาย กรมธรรม์ฉบบัน้ีจะให้ชดใช้ค่าสินคา้
หรือค่าบริการดงักล่าว ทั้งน้ีข้ึนอยู่กบัเง่ือนไขความคุม้ครองตามกรมธรรม์ท่ีผูเ้อาประกนัภยัไดท้  า
ขอ้ตกลงกบับริษทั ฯ 

ประกันภัยทางการเงิน (Financial Line Insurance) เป็นผลิตภณัฑ์ท่ีให้ความคุม้ครอง
เก่ียวกับตวัพนักงานของผูเ้อาประกันภัยเป็นหลัก ซ่ึงได้แก่ ประกันความซ่ือสัตย์ ซ่ึงหมายถึง 
คุ้มครองในกรณีเกิดความเสียหายต่อทรัพย์สินหรือเงินท่ีเกิดจากการฉ้อฉล โกง โดยพนักงาน 
ประกนั D&O (Director and Officer) เป็นกรมธรรม์ท่ีให้ความคุม้ครองในกรณีผูบ้ริหารหรือ
พนกังานของผูเ้อาประกนัภยัด าเนินงานแลว้เกิดขอ้ผิดพลาด ท าให้ธุรกิจตอ้งชดใช้ค่าเสียหายตาม
กฎหมาย ทั้งน้ี ความคุม้ครองต่าง ๆข้ึนอยูก่บัเง่ือนไขความคุม้ครองตามกรมธรรมท่ี์ผูเ้อาประกนัภยั
ไดท้  าขอ้ตกลงกบับริษทั ฯ 

ประกนัภัยทรัพย์สิน (Property Insurance) เป็นผลิตภณัฑเ์หมือนกบัประกนัธุรกิจราย
ยอ่ย เพียงแต่ทุนประกนัภยัท่ีรับประกนัจะสูงกวา่ ไดแ้ก่ทุนประกนัมากกวา่ 300 ลา้นบาทข้ึนไป ซ่ึงมี
ทั้งกรมธรรมอ์คัคีภยั และกรมธรรมป์ระกนัภยัความเส่ียงภยัทรัพยสิ์น ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัเง่ือนไขความ
คุม้ครองตามกรมธรรมท่ี์ผูเ้อาประกนัภยัไดท้  าขอ้ตกลงกบับริษทั ฯ 

ประกันภัยวิศวกรรมและพลังงาน (Energy Insurance) ไดแ้ก่ผลิตภณัฑ์ท่ีให้ความ
คุม้ครองต่อส่ิงก่อสร้าง ท่ีอาจเกิดความเสียหายจากสาเหตุและภยัต่าง ๆ ซ่ึงตอ้งไม่ใช่ภยัหรือสาเหตุท่ี
เป็นขอ้ยกเวน้ภายใตก้รมธรรม ์มีผลิตภณัฑ์ท่ีให้ความคุม้ครองในกรณีการติดตั้งเคร่ืองจกัรใหม่ ซ่ึง
ต้องมีการทดสอบ และระหว่างการทดสอบอาจจะเกิดความเสียหายข้ึนจากการทดสอบนั้น ๆ 
นอกจากน้ี ยงัมีผลิตภณัฑ์ท่ีให้ความคุม้ครองต่อทรัพยสิ์นท่ีใช้ส าหรับธุรกิจท่ีด าเนินงานเก่ียวกบั
พลงังาน ไม่ว่าจะเป็นโรงไฟฟ้า หรือ เหมืองแร่ เข่ือน ต่าง ๆ ทั้งน้ีข้ึนอยู่กบัเง่ือนไขความคุม้ครอง
ตามกรมธรรมท่ี์ผูเ้อาประกนัภยัไดท้  าขอ้ตกลงกบับริษทั ฯ 
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Marine Ins. 

Claim 
Human 

Resource 
Financial and 
Accounting 

Administration 

IT 
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ภาพที ่1.8  โครงสร้างองคก์ร บริษทั นิวแฮมพเ์ชอร์ อินชวัรันส์ สาขาประเทศไทย 
  

จากภาพท่ี 1.8 จะแสดงถึงโครงสร้างองคก์รของบริษทั ฯ ซ่ึงมี Country Manager and 
Chief Executive Officer เป็นผูดู้แลภาพรวมการด าเนินงานทั้งหมด โดยมีการแบ่งเป็น Business Unit 
และ Supportive Unit ดงัน้ี 

Consumer Line เป็น Business Unit ท่ีดูแลเก่ียวกบัประกนัภยัส าหรับบุคคลทั้งหมด 
โดยภายใต ้ Consumer Line นั้น จะมี Functional Unit ท่ีแบ่งตามผลิตภณัฑข์องบริษทั ซ่ึงและ 
Functional Unit นั้น จะมี Manager ของแต่ละ Unit เป็นผูดู้แลการด าเนินงานและรายงานผลการ
ด าเนินงานต่อ Consumer Lines Manager และ Country Manager and Chief Executive Officer 
ตามล าดบั 

Commercial Lines เป็น Business Unit ท่ีดูแลเก่ียวกบัประกนัภยัส าหรับธุรกิจทั้งหมด 
ซ่ึงมีการแบ่งออกเป็น Functional Unit ตามผลิตภณัฑ์ดว้ยเช่นกนั แต่ในส่วนของ Commercial Lines 
นั้น Manager ของแต่ละ Functional Unit จะเป็นผูดู้แลการด าเนินงานและรายงานผลการด าเนินงาน
ต่อ Country Manager and Chief Executive Officer โดยตรง 
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Claim เป็น Supportive Unit ท่ีดูแลเร่ืองการพิจารณาและชดใชสิ้นไหมทดแทน มี 
Regional Manager จากต่างประเทศเป็นผูดู้แลการด าเนินงานและรายงานผลการด าเนินงานต่อ 
Country Manager and Chief Executive Officer โดยตรง 

Human Resources เป็น Supportive Unit ท่ีดูแลเร่ืองการสรรหาบุคลากร จดัสรร
สวสัดิการพนกังาน การจ่ายเงินเดือน ฯลฯ มี HR Manager เป็นผูดู้แลการด าเนินงานและรายงานผล
ต่อ Country Manager and Chief Executive Officer โดยตรง 

Financial and Accounting เป็น Supportive Unit ท่ีดูแลธุรกรรมทางการเงินทั้งหมดท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการด าเนินงาน ดูแลในเร่ืองการจดัสรรงบประมาณต่าง ๆ มี F&A Manager เป็นผูดู้แล
การด าเนินงานและรายงานผลต่อ Country Manager and Chief Executive Officer โดยตรง 

Administration เป็น Supportive Unit ซ่ึงมีการแบ่ง Functional Unit ออกเป็น IT และ 
Call Center มี Manager ของแต่ละ Functional Unit เป็นผูดู้แลการด าเนินงานและรายงานผลการ
ด าเนินงานต่อ Administration Manager  

รายไดห้ลกัของบริษทัมาจากประกนัภยัเบ็ดเตล็ด ซ่ึงก็คือทุกผลิตภณัฑ์ยกเวน้ ประกนั
อคัคีภยั ประกนัภยัรถ ประกนัภยัการขนส่งทางทะเล  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่1.9  เบ้ียประกนัภยัรับโดยตรง ประจ าเดือนมกราคม-ตุลาคม 2558 (หน่วย : พนับาท)  
ท่ีมา: ส านกังานคณะกรรมการก ากบัและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกนัภยั, 2558 
 

จากภาพท่ี 1.9 จะเห็นไดว้่าสัดส่วนเบ้ียประกนัภยัรับโดยตรงจากประกนัภยัเบ็ดเตล็ด
เป็นสัดส่วนท่ีใหญ่ท่ีสุดจากเบ้ียรับทั้งหมด จากรายงานประจ าเดือนมกราคม-ตุลาคม 2558 มีเบ้ียรับ

ประกนัอคัคีภยั, 178,390 
ประกนัภยัทางทะเลและ

ขนส่ง, 110,397 
ประกนัภยัรถ, 149,305 

ประกนัภยัเบด็เตล็ด, 
1,806,358 

เบ้ียประกนัภยัรับโดยตรง ประจ าเดือนมกราคม - ตุลาคม 2558 

ประกนัอคัคีภยั ประกนัภยัทางทะเลและขนส่ง ประกนัภยัรถ ประกนัภยัเบด็เตล็ด 

วิริยะประกันภัย 16% 

ทิพยประกันภัย 
11% 

กรุงเทพประกันภัย 
7% 

เมืองไทยประกันภัย 
5% 

นิวแฮมพ์เชอร์ อินชัวรันส์ 
1% 

สินม่ันคงประกันภัย  
5% 

บริษัทอื่น ๆ (55 แห่ง) 
55% 

ส่วนแบ่งตลาดของ บริษทั นิวแฮมพเ์ชอร์ อินชวัรันส์ ในอุตสาหกรรมประกนัวินาศภยั  
ปี พ.ศ. 2558 
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จากประกนัภยัเบด็เตล็ดเป็นจ านวน 1,806,358,000 บาท คิดเป็นสัดส่วน 80.84% ของเบ้ียรับทั้งหมด 
เบ้ียรับจากประกนัอคัคีภยัเป็นจ านวน 178,390,000 บาท คิดเป็นสัดส่วน 7.95% ของเบ้ียรับทั้งหมด 
เบ้ียรับจากประกนัภยัรถยนต์เป็นจ านวน 149,305,000 บาท คิดเป็นสัดส่วน 6.65% ของเบ้ียรับ
ทั้งหมด และเบ้ียรับจากประกนัภยัทางทะเลและขนส่งเป็นจ านวน 110,397,000 บาท คิดเป็นสัดส่วน 
4.92% ตามล าดบั 

 
 

ภาพที ่1.10 ส่วนแบ่งตลาดของ บริษทั นิวแฮมพเ์ชอร์ อินชวัรันส์ ในอุตสาหกรรมประกนัวินาศภยั 
โดยอิงจากขอ้มูลสัดส่วนเบ้ียประกนัภยัรับโดยตรง ประจ าเดือนมกราคม-ตุลาคม 2558  

ท่ีมา: ส านกังานคณะกรรมการก ากบัและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกนัภยั, 2558 
 

จากภาพท่ี 1.10 แสดงให้เห็นถึงส่วนแบ่งการตลาดของบริษทั นิวแฮมพเ์ชอร์ อินชวั
รันส์ มีเพียง 1.31% เท่านั้น ซ่ึงเป็นจ านวนท่ีนอ้ยมาก หากเทียบกบัสัดส่วนของผูน้ าตลาดอยา่งบริษทั 
วริิยะประกนัภยั จ  ากดั (มหาชน) ท่ีมีส่วนแบ่งตลาดถึง 15.55% 

 
 
1.4  สภาพปัญหา 

จากสถานการณ์ปัจจุบนัท่ีการแข่งขนัมีความรุนแรงข้ึน ท าให้รายได้ของบริษทัมี
จ านวนลงลดลง แต่ในขณะเดียวกนัเม่ือพิจารณาภาพรวมอุตสาหกรรม พบวา่อุตสาหกรรมยงัคงมี

วิริยะประกันภัย 16% 

ทิพยประกันภัย 
11% 

กรุงเทพประกันภัย 
7% 

เมืองไทยประกันภัย 
5% 

นิวแฮมพ์เชอร์ อินชัวรันส์ 
1% 

สินม่ันคงประกันภัย  
5% 

บริษัทอื่น ๆ (55 แห่ง) 
55% 

ส่วนแบ่งตลาดของ บริษทั นิวแฮมพเ์ชอร์ อินชวัรันส์ ในอุตสาหกรรมประกนัวินาศภยั  
ปี พ.ศ. 2558 
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การขยายตวัอยา่งต่อเน่ือง ดงันั้น จึงท าให้ทราบวา่ผลการด าเนินงานของบริษทัเกิดปัญหา ส่งผลให้
เบ้ียประกนัรับโดยตรงหดตวั ซ่ึงสวนทางกบัแนวโนม้ของอุตสาหกรรมท่ีมีการขยายตวั นอกจากน้ี
เม่ือลองยกตวัอย่างผลด าเนินการของคู่แข่งท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกนั เช่น บริษทัประกนัภยัต่างชาติ
ท่ีมาเปิดสาขาในประเทศไทย ไดแ้ก่ บริษทั เอซ ไอเอ็นเอ โอเวอร์ซีส์ อินชวัรันส์ จ  ากดั พบว่าผล
ประกอบการของบริษทัคู่แข่งมีแนวโนม้ขยายตวัตามแนวโนม้ของอุตสาหกรรม  
 

 
ภาพที ่1.11  แผนภูมิเปรียบเทียบเบ้ียประกนัภยัรับโดยตรงระหว่าง บริษทั นิวแฮมพ์เชอร์ อินชัว

รันส์  และ บริษทั เอซ ไอเอ็นเอ โอเวอร์ซีส์ อินชวัรันส์ ประจ าเดือนมกราคม -ตุลาคม 
ปี พ.ศ. 2554-2558 (หน่วย : พนับาท) 

ท่ีมา: ส านกังานคณะกรรมการก ากบัและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกนัภยั, 2558 
 

จากภาพท่ี 1.11 แสดงใหเ้ห็นภาพไดช้ดัเจนข้ึนถึงสถานการณ์ปัจจุบนัของบริษทัท่ีไม่สู้
ดี เน่ืองจากเบ้ียประกนัรับโดยตรงนั้นสวนทางกบัเบ้ียประกนัรับโดยตรงของคู่แข่งดงันั้น เพื่อเป็น
การแกไ้ขปัญหา และท าใหบ้ริษทัสามารถเติบโตไดไ้ปในทิศทางเดียวกบัอุตสาหกรรม จึงควรมีการ
วเิคราะห์ถึงสาเหตุของปัญหา และปัจจยัผลกัดนัต่าง ๆ  

จากการวิเคราะห์เบ้ืองต้นนั้นท าให้พบสาเหตุหน่ึงท่ีส าคญัส าหรับปัญหาน้ี นั่นคือ 
ผลิตภณัฑ์ส่วนใหญ่ในอุตสาหกรรมไม่มีความแตกต่างกันในเร่ืองความคุ้มครอง แต่จะมีความ
แตกต่างในเร่ืองของการให้บริการเสริมอ่ืน ๆ เช่น เครือข่ายอู่ซ่อมรถท่ีมีหลากหลาย รถใช้ระหว่าง
ซ่อม  ซ่ึงบริษทั นิวแฮมพเ์ชอร์ อินชวัรันส์ เองไม่มีจุดเด่นในเร่ืองการบริการแบบน้ี อีกทั้งราคายงั

1,988,307.00 2,223,328.00 2,501,813.00 2,499,635.00 2,244,449.00 

2,100,122.00 
2,436,910.00 

3,274,403.00 3,300,542.00 
3,526,090.00 

0

500000

1000000

1500000

2000000

2500000

3000000

3500000

4000000

พ.ศ. 2554 พ.ศ. 2555 พ.ศ. 2556 พ.ศ. 2557 พ.ศ. 2558 

แผนภูมิเปรียบเทียบเบ้ียประกนัภยัรับโดยตรงประจ าเดือนมกราคม-ตุลาคม  
ปี พ.ศ. 2554-2558 

นิวแฮมพเ์ชอร์ เอซ ไอเอน็เอ โอเวอร์ซีส์ 
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แพงกวา่ของคู่แข่ง ท าให้ไม่สามารถดึงดูดความสนใจจากลูกคา้ได ้จากสาเหตุท่ีกล่าวมาขา้งตน้นั้น
ควรไดรั้บการวิเคราะห์โดยละเอียด เพื่อหาทางแกไ้ขต่อไป ซ่ึงหากปล่อยให้สถานการณ์ของบริษทั
เป็นเช่นน้ี จะส่งผลใหบ้ริษทั ฯ ไม่สามารถท่ีจะแข่งขนักบัคู่แข่งไดแ้ละเสียโอกาสในการสร้างรายได้
จากอุตสาหกรรมท่ีก าลงัมีแนวโนม้เติบโต 

จุดประสงค์ในการศึกษาในคร้ังน้ีคือการวิเคราะห์ศกัยภาพของบริษทั ฯ และน ามา
สร้างจุดเด่นในด้านการบริการเพื่อท่ีจะท าให้บริษทั ฯ สามารถสร้างรายได้ได้เพิ่มข้ึน โดยมีการ
ตั้งเป้าหมายไวว้่าบริษทั ฯ จะต้องสามารถสร้างรายได้เพิ่มข้ึน โดยท่ีให้เบ้ียประกันภยัรับตรงมี
จ านวนเพิ่มข้ึน 10% จากเบ้ียประกนัภยัรับตรงของปี พ.ศ. 2558 ณ ส้ินปี พ.ศ. 2561 
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บทที ่2 

การวเิคราะห์ปัจจัยทีม่ผีลต่อธุรกจิ 
 
 

จากขอ้มูลขา้งตน้ท าให้เราทราบวา่การด าเนินธุรกิจของบริษทันั้นเกิดปัญหา เน่ืองจาก
แนวโนม้รายไดข้องบริษทัเป็นไปอยา่งตรงกนัขา้มกบัอุตสาหกรรมและบริษทัคู่แข่ง ดงันั้นจึงมีความ
จ าเป็นท่ีจะตอ้งท าการวิเคราะห์ส่ิงแวดลอ้มภายนอก และส่ิงแวดลอ้มภายในตวับริษทั เพื่อน าขอ้มูล
ท่ีได้มาใช้ประกอบการตดัสินใจในการวางกลยุทธ์ท่ีเหมาะสม ส าหรับการวิเคราะห์ส่ิงแวดล้อม
ภายนอกนั้น จะท าการวิเคราะห์โดยใชท้ฤษฎีแบบจ าลองแรงผลกัดนั 5 ประการ หรือ Five Forces 
Analysis (Porter, 1980) ส่วนการวิเคราะห์ส่ิงแวดลอ้มภายในบริษทันั้น จะเนน้เร่ืองการวิเคราะห์
สมรรถนะหลกัของบริษทั (Core Competency) โดยจะน ากรอบความคิดเร่ือง VRIN Framework 
(Barney, 1991) มาใช ้

 
 
2.1  การวิเคราะห์อุตสาหกรรมด้วยทฤษฎีแบบจ าลองแรงผลักดัน 5 ประการ (Five 

Forces Analysis) 
การวิเคราะห์แบบจ าลองแรงผลกัดนั 5 ประการ หรือ Five Forces Model (Michael E. 

Porter, 1980) จะบอกถึงสภาพการแข่งขนัในอุตสาหกรรม ซ่ึงความแข็งแกร่งของแรงผลกัดนั
ทั้งหมดจะเป็นตวัก าหนดศกัยภาพในการท าก าไรในอุตสาหกรรม ถา้แรงผลกัดนั 5 ประการอ่อนแรง
ลงมาเพียงใด โอกาสในการบรรลุผลงานก็จะมากตามไปดว้ย ดงันั้นเป้าหมายของการวางกลยุทธ์ก็
คือ การหาต าแหน่งในอุตสาหกรรมท่ีสามารถป้องกนัตนเองจากแรงผลกัดนั 5 ประการ และพร้อม
จะใชแ้รงผลกัดนัน้ีมาท าประโยชน์กบัองคก์รของตนเอง ส าหรับแรงผลกัดนั 5 ประการ ประกอบไป
ดว้ย 

ภัยคุกคามของผู้เล่นรายใหม่ (Threat of New Entrance) คือ ผูเ้ล่นท่ีเขา้มาใหม่ใน
อุตสาหกรรม โดยน าเอาศกัยภาพในการผลิตหรือบริการใหม่เขา้มา เพื่อตอ้งการส่วนแบ่งตลาด ท า
ใหเ้กิดการคุกคามต่อสถานะและความมัน่คงของผูเ้ล่นเดิมท่ีอยูใ่นอุตสาหกรรม 

ผลการวิเคราะห์อุตสาหกรรมประกนัวินาศภยั ภยัคุกคามของผูเ้ล่นรายใหม่มีระดบั
แรงผลกัดนัค่อนขา้งต ่า เพราะการเขา้มาในอุตสาหกรรมประกนัวินาศภยัไม่ใช่เร่ืองง่าย เน่ืองจาก
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ขอ้บงัคบัในการประกอบธุรกิจบริษทัประกนัภยัในเร่ืองเงินกองทุนท่ีด ารงตามกฎหมาย และความ
น่าเช่ือถือในเร่ืองความแข่งแกร่งทางด้านการเงินเป็นเร่ืองส าคญั ดงันั้น หากผูเ้ล่นรายใหม่ ไม่มี
เงินกองทุนเพียงพอ อาจจะไม่สามารถเขา้มาเป็นผูเ้ล่นในตลาดได ้หรือหากแมมี้เงินกองทุนเพียงพอ
ตามกฎหมาย การเป็นผูเ้ล่นรายใหม่ อาจตอ้งใชเ้วลาในการสร้างความน่าเช่ือถือในการความมัน่คง
ทางการเงินซ่ึงมีผลต่อการตดัสินใจของลูกคา้ 

อ านาจการต่อรองของซัพพลายเออร์ (Bargaining Power of Suppliers) เกิดจาก
ความสัมพนัธ์ระหว่างผูผ้ลิตและซัพพลายเออร์ จะมีผลต่อประสิทธิภาพในการผลิตสินค้าหรือ
บริการ เพราะคุณภาพของปริมาณของวตัถุดิบ และความล่าช้าของการส่งมองล้วนก่อให้เกิด
ผลกระทบต่อบริษทั ดงันั้น ผูบ้ริหารควรใหค้วามส าคญัในการวเิคราะห์อ านาจในการต่อรองของซพั
พลายเออร์วา่มีมากนอ้ยเพียงใด 

ผลการวิเคราะห์อุตสาหกรรมประกันวินาศภยั อ านาจต่อรองของซัพพลายเออร์มี
แรงผลักดนัระดับปานกลางต่อบริษทัท่ีจ  าเป็นตอ้งใช้เงินทุนในการรับประกันภยัจากบริษทัรับ
ประกนัภยัต่อ หมายถึง เงินทุนของบริษทัประกนัภยันั้น ๆ อาจจะมีไม่เพียงพอต่อการรับประกนัภยัท่ี
มีมูลค่าสูง จึงรับไดเ้พียงบางส่วน ในส่วนท่ีเหลือนั้น จะตอ้งน าไปให้บริษทัรับประกนัภยัต่อเป็นผู ้
รับประกนัในส่วนนั้น ๆ ซ่ึงบางคร้ัง บริษทัรับประกนัภยัต่อเองมีขอ้จ ากดัในการรับประกนัภยั ซ่ึง
อาจส่งผลให้บริษทัประกนัภยันั้น ไม่สามารถรับประกันภยัได้อย่างเต็มท่ี หรือมีการจ ากดัความ
คุม้ครองบางอยา่ง ซ่ึงท าใหเ้ป็นจุดอ่อนเม่ือเทียบกบัคู่แข่ง 

อ านาจการต่อรองของผู้ซ้ือ (Bargaining Power of Buyers) เกิดจากลูกคา้ท่ีเป็นบุคคล
ส าคญัต่อความอยูร่อดและเสถียรภาพของธุรกิจทั้งโดยตรงและโดยออ้ม โดยศกัยภาพในการต่อรอง
ของผูซ้ื้อมีส่วนในการผลกัดนัให้ผูข้ายตอ้งปรับราคาต ่าลงและพฒันาคุณภาพของสินคา้และบริการ
ใหดี้ข้ึน 

ผลการวิเคราะห์อุตสาหกรรมประกนัวินาศภยั อ านาจการต่อรองของผูซ้ื้อมีระดบั
แรงผลกัดนัสูง เน่ืองจากผลิตภณัฑ์ในอุตสาหกรรมประกนัวินาศภยัไม่แตกต่างกนั ท าให้ผูซ้ื้อมี
ตวัเลือกในการตดัสินใจหลายตวัเลือก อีกทั้ง Switching Cost ยงัมีต ่า เน่ืองจากผูซ้ื้อไม่มีตน้ทุนใด ๆ 
ในการเปล่ียนผูข้าย ดงันั้นผูซ้ื้อจึงสามารถเปล่ียนไปใชผ้ลิตภณัฑข์องคู่แข่งไดโ้ดยง่าย 

ภัยคุกคามของสินค้าทดแทน (Threat of Substitutes) คือ ภยัท่ีเกิดจากการท่ีมีสินคา้
หรือบริการท่ีสามารถใช้ทดแทนสินคา้หรือบริการขององค์กรได ้โดยท่ีสินคา้หรือบริการนั้นอาจมี
ราคาท่ีถูกกวา่หรือมีคุณภาพบางส่วนท่ีดีกวา่ของบริษทั ซ่ึงอาจส่งผลให้ผูซ้ื้อตดัสินใจเปล่ียนไปซ้ือ
สินคา้หรือบริการอ่ืนทดแทน 
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ผลการวิเคราะห์อุตสาหกรรมประกันวินาศภยั ภยัคุกคามของสินค้าทดแทนไม่มี
แรงผลักดันต่ออุตสาหกรรม เน่ืองจากไม่มีผลิตภัณฑ์ใด ๆ ท่ีสามารถใช้ทนแทนผลิตภัณฑ์
ประกนัภยัได ้ 

การแข่งขันระหว่างผู้เล่นที่มีอยู่ในอุตสาหกรรม (Rivalry among Existing 
Competitors) คือ การแข่งขนัในอุตสาหกรรมท่ีเกิดข้ึน โดยมีบริษทัใดบริษทัหน่ึงริเร่ิมเปล่ียนแปลง
การด าเนินงานของตน เพื่อต้องการท่ีจะได้รับความได้เปรียบในการแข่งขนัและผลประโยชน์
เหนือกวา่บริษทัอ่ืน ๆ ซ่ึงก่อใหเ้กิดผลกระทบต่อบริษทัอ่ืน ๆ และอาจท าใหเ้กิดการตอบโตข้ึ้น 

ผลการวิเคราะห์อุตสาหกรรมประกันวินาศภัย การแข่งขันระหว่างธุรกิจใน
อุตสาหกรรมมีระดบัแรงผลกัดนัสูง เน่ืองจากแต่ละบริษทัประกนัภยัตอ้งการท่ีจะเพิ่มรายได้และ
ส่วนแบ่งตลาดในอุตสาหกรรมท่ีก าลงัขยายตวั เน่ืองจากผูบ้ริโภคในปัจจุบนั เร่ิมมีความใส่ใจใน
เร่ืองอนาคตท่ีไม่แน่นอนท่ีอาจเกิดเหตุไม่คาดฝันกบัชีวิตและทรัพย์สินได้ ท าให้มีการสนใจใน
ผลิตภณัฑป์ระกนัภยัมากข้ึน ดงันั้น การแข่งขนัในอุตสาหกรรมน้ีจึงมีความรุนแรงเป็นอยา่งมาก 

จากการวเิคราะห์แรงผลกัดนั 5 ประการในอุตสาหกรรมประกนัวินาศภยั สามารถสรุป
ผลไดด้งัตารางท่ี 2.1  

 
ตารางที ่2.1  ผลการวเิคราะห์แรงผลกัดนั 5 ประการในอุตสาหกรรมประกนัวนิาศภยั  

แรงผลกัดัน ระดับแรงผลักดัน 
ภยัคุกคามของผูเ้ล่นรายใหม่ ต ่า 
อ านาจการต่อรองของซพัพลายเออร์ ปานกลาง 
อ านาจการต่อรองของผูซ้ื้อ สูง 
ภยัคุกคามของสินคา้ทดแทน ไม่มี 
การแข่งขนัระหวา่งผูเ้ล่นท่ีมีอยูใ่นอุตสาหกรรม สูง 
  

จากการวิเคราะห์ข้างต้นนั้น ท าให้พบว่าปัจจัยท่ีมาจากส่ิงแวดล้อมภายนอกซ่ึง
ก่อใหเ้กิดผลกระทบต่อบริษทัท่ีอยูใ่นอุตสาหกรรมนั้น หลกั ๆ มีดงัน้ี 

การแข่งขันที่รุนแรงในอุตสาหกรรม เน่ืองจากบริษทัประกนัภยัในอุตสาหกรรม
ตอ้งการท่ีจะขยายฐานลูกคา้ เพื่อเพิ่มรายไดแ้ละส่วนแบ่งทางตลาดให้มากข้ึน เพราะอุตสาหกรรมยงั
มีการขยายตวัอยู่จึงท าให้มีโอกาสท่ีผูเ้ล่นจะสามารถขยายตวัเติบโตในอุตสาหกรรมน้ีได ้ดงันั้น ผู ้
เล่นในอุตสาหกรรมจึงตอ้งวางกลยุทธ์ต่าง ๆ ท่ีท าให้สามารถดึงลูกคา้ได ้จึงเป็นสาเหตุท่ีท าให้เกิด
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การแข่งขนักนัอย่างรุนแรง โดยเฉพาะในเร่ืองราคาเน่ืองจากผลิตภณัฑ์ไม่มีความแตกต่างกนัอย่าง
ชดัเจน จึงไม่สามารถใชค้วามแตกต่างเป็นจุดเด่นในการแข่งขนัได ้ 

ผู้ซ้ือมีอ านาจในการต่อรองสูง เน่ืองจากผลิตภณัฑ์ในอุตสาหกรรมประกนัวินาศภยัไม่
แตกต่างกนั อีกทั้งมีบริษทัประกนัภยัหลายหลายเจา้ในตลาด ท าให้ผูซ้ื้อมีตวัเลือกในการตดัสินใจ
หลายตวัเลือก อีกทั้ง Switching Cost ยงัมีต ่า เน่ืองจากผูซ้ื้อไม่มีตน้ทุนใด ๆ ในการเปล่ียนผูข้าย 
ดงันั้นผูซ้ื้อจึงสามารถเปล่ียนไปใช้ผลิตภณัฑ์ของคู่แข่งได้โดยง่ายอีกทั้งในอุตสาหกรรมยงัมีการ
แข่งขนัท่ีรุนแรง ท าใหผู้ซ้ื้อเป็นผูกุ้มอ านาจในการต่อรองไม่วา่จะเป็นเร่ืองราคา หรือความคุม้ครอง 

 
 
2.2  แผนทีแ่ห่งการรับรู้ (Perceptual Map) 

แผนท่ีแห่งการรับรู้เป็นวิธีการวดัและบนัทึกทัศนคติท่ีลูกค้ามีต่อคุณลักษณะและ
ประโยชน์ของผลิตภณัฑเ์ม่ือเทียบกบัคู่แข่ง 

ส าหรับการวิเคราะห์ Perceptual Map นั้น จะน าบริษทัประกนัภยัท่ีเป็นผูน้ าตลาด
จ านวน 5 บริษทั ท่ีกล่าวถึงเม่ือบทท่ีหน่ึงมาเปรียบเทียบกบับริษทั นิวแฮมพเ์ชอร์ อินชวัรันส์ ว่ามี
ต าแหน่งท่ีแตกต่างกนัอยา่งไรบา้ง ซ่ึงจะน าคุณลกัษณะของผลิตภณัฑ์สองประเภทมาเป็นปัจจยัใน
การเปรียบเทียบ ปัจจยัท่ีวา่น้ีคือ ราคาและความคุม้ค่าในตวัผลิตภณัฑ ์ 

ราคา หมายถึง การเปรียบเทียบราคาท่ีเป็นผลิตภณัฑ์ประเภทเดียวกนั ซ่ึงจะขอยก
ประกนัภยัรถยนตม์าเป็นหลกัเกณฑ์ในการเปรียบเทียบ โดยจะวดัวา่ราคาประกนัภยัรถยนต์ของแต่
ละบริษทัอยูใ่นระดบัไหนตั้งแต่ราคาถูก ไปยงัราคาแพง 

ความคุ้มค่าในตัวผลิตภัณฑ์ หมายถึง ความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีเม่ือจ่ายเงินค่าประกนัไป 
แลว้ลูกคา้จะไดรั้บอะไรนอกเหนือจากความคุม้ครองหลกับา้ง ซ่ึงยิ่งถา้ส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บเพิ่มเติมนั้นมี
มากจะท าให้ลูกคา้รู้สึกว่าเงินท่ีจ่ายไปนั้นคุม้ค่า ไม่ว่าราคานั้นจะถูกหรือแพงเม่ือเปรียบเทียบกบั
คู่แข่ง แต่จะวดัท่ีมูลค่าส่วนเพิ่มท่ีได้มาจากบริการเสริมอ่ืน ๆ มากกว่า ตวัอย่างบริการเสริมอ่ืน ๆ 
ไดแ้ก่ รถใชร้ะหวา่งซ่อม เครือข่ายอยูซ่่อมรถท่ีมีทัว่ประเทศ บริการดา้นการแจง้เคลมท่ีรวดเร็วและ
สะดวก เป็นตน้ 
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ราคาแพง

NH Ins.

Viriya Ins.

BK Ins.

ความคุม้คา่ต า่ ความคุม้คา่สงู

Dhipaya Ins.

Muangthai Ins.

Sinmankong Ins.

ราคาถูก

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่2.1  Perceptual Map ของบริษทัประกนัภยัผูน้ าตลาด 5 บริษทัและบริษทั นิวแฮมพ์เชอร์ 

อินชวัรันส์ ซ่ึงต าแหน่งบน Map ข้ึนอยูก่บัปัจจยัเร่ืองราคาและความคุม้ค่า 
 

จากการวิเคราะห์ผลิตภณัฑ์ประกนัภยัรถยนตข์องคู่แข่งและของบริษทั นิวแฮมพเ์ชอร์ 
ฯ บน Perceptual Map ดงัภาพท่ี 2.1 นั้น สามารถวเิคราะห์ไดด้งัน้ี 

ต าแหน่งของบริษัท นิวแฮมพ์เชอร์ ฯ นั้นมีราคาแพงกว่าคู่แข่งเป็นอย่างมาก และใน
ขณะเดียวกนับริษทั ฯ ไม่มีบริการเพิ่มใด ๆ เป็นพิเศษท่ีจะท าให้ลูกคา้รู้สึกถึงความคุม้ค่า ท าให ้
บริษทั ฯ อยูโ่ดดเด่ียวไปทางดา้นราคาแพง และมีความคุม้ค่านอ้ยสุด  

ต าแหน่งของบริษัทวิริยะประกันภัย ฯ  ท่ี เป็นอันดับหน่ึงในตลาด พบว่า ราคา
ผลิตภณัฑน์ั้นสูงกวา่บริษทัประกนัภยัท่ีเหลือ แต่ยงัถูกกวา่ราคาของบริษทั นิวแฮมพเ์ชอร์ ฯ แต่ลูกคา้
กลบัมีความรู้สึกคุม้ค่าเน่ืองจากวา่บริษทั วิริยะฯ นั้น มีจุดเด่นและคงไวซ่ึ้งความมีมาตรฐานในเร่ือง
ความรวดเร็วในการเดินทางไปยงัจุดเกิดเหตุเม่ือเกิดอุบัติเหตุทางรถยนต์ อีกทั้ งมีเครือข่าย
ศูนยบ์ริการหรืออู่ซ่อมรถเป็นจ านวนมาก ซ่ึงสร้างความสะดวกสบายให้กบัลูกคา้ในการน ารถไป
ซ่อม ลูกคา้จึงยินดีท่ีจะจ่ายแพงกวา่เพราะมองวา่คุม้ค่าสูงสุดเพราะมองเห็นประโยชน์ส่วนเพิ่มท่ีจะ
ไดรั้บหากซ้ือผลิตภณัฑก์บับริษทัน้ี  

ต าแหน่งของบริษัท กรุงเทพประกันภัย ฯ นั้น อยูใ่นต าแหน่งท่ีผลิตภณัฑ์มีราคาต ่าลง
มา และลูกคา้มองว่าคุม้ค่าซ่ึงเกิดจากการท่ีลูกคา้รู้สึกคุน้เคยกบัช่ือแบรนด์ท าให้เกิดความเช่ือใจ อีก
ทั้งการตั้งบูท้ตามห้างสรรพสินคา้ ท าให้สามารถเขา้ถึงได้ง่าย การติดต่อเวลาเกิดอุบติัเหตุมีความ
สะดวกและรวดเร็ว 
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ต าแหน่งของบริษัท ทพิยประกนัภัย ฯ นั้น เป็นต าแหน่งท่ีมีราคาต ่าเป็นอนัดบัท่ี 4 และ
ลูกคา้ยงัรู้สึกว่ามีความคุม้ค่าเน่ืองจากวา่ราคาไม่สูง อยูใ่นระดบักลาง และไม่ต ่าจนเกินไปจนท าให้
หมดความน่าเช่ือถือ อีกทั้งบริษทั ทิพยประกนัภยั ฯ มีบริการให้รถใชง้านระหวา่งท่ีน ารถยนตเ์ขา้ไป
ซ่อมอีกดว้ย 

ต าแหน่งของบริษัท เมืองไทยประกันภัย ฯ เป็นต าแหน่งท่ีมีราคาต ่าพอสมควร แต่ดว้ย
ความท่ีบริษทัน้ีมีการท าการตลาดทางดา้นประกนัชีวิตเยอะ ท าให้คนรู้สึกคุน้ช่ือดงันั้น การท่ีลูกคา้
สามารถเลือกซ้ือประกนัจากบริษทัท่ีมีช่ือเสียงดว้ยราคาต ่า ท าให้รู้สึกวา่มีความคุม้ค่าในระดบัปาน
กลาง เพราะราคาไม่แพง 

ต าแหน่งของบริษัท สินมั่นคงประกันภัย ฯ  เป็นต าแหน่งท่ีเน้นเร่ืองราคาถูก และ
ผลิตภณัฑ์จะมีจุดเด่นเร่ืองเครือข่ายศูนยซ่์อมหรืออู่ซ่อมรถมีเยอะ ท าให้ลูกคา้รู้สึกสะดวกสบาย อีก
ทั้งราคาไม่แพง ท าใหรู้้สึกถึงความคุม้ค่าในระดบัปานกลาง  

ขอ้มูลท่ีวิเคราะห์ได้จาก Perceptual Map ท าให้เห็นว่าบริษทั นิวแฮมพ์เชอร์ ฯ มี
ต าแหน่งท่ีโดดเด่ียวไม่ไดเ้กาะกลุ่มอยู่กบับริษทัคู่แข่งอย่างท่ีควรจะเป็น ผลิตภณัฑ์มีราคาท่ีสูงกว่า
คู่แข่ง แต่ไม่มีบริการเสริมอ่ืน ๆ ท่ีสามารถสร้างประโยชน์เพิ่มให้กบัลูกคา้ จึงท าให้ลูกคา้รู้สึกวา่ไม่
คุม้ค่าท่ีจะซ้ือ แต่หากเปรียบเทียบกับผูน้ าตลาดอย่างบริษทั วิริยะประกันภยั ฯ จะเห็นว่า ราคา
ผลิตภณัฑน์ั้นมีราคาแพง แต่เน่ืองดว้ยบริษทั ฯ สามารถสร้างประโยชน์ส่วนเพิ่มให้กบัลูกคา้ได ้ซ่ึงก็
คือเร่ืองการให้บริการดา้นการเคลมท่ีรวดเร็วและสะดวก ท าให้ลูกคา้รู้สึกคุม้ค่าและยินดีท่ีจะจ่ายค่า
ประกนัภยัท่ีราคาสูงกวา่ ดงันั้น จึงควรน าประเด็นน้ีมาวิเคราะห์ให้ลึกซ้ึงเพื่อหาทางแกไ้ขปัญหาเพื่อ
ท าใหต้  าแหน่งของบริษทั นิวแฮมพเ์ชอร์ ฯ พฒันาไปอยูใ่นต าแหน่งท่ีลูกคา้รู้สึกวา่คุม้ค่าท่ีจะจ่ายเงิน
เพื่อซ้ือผลิตภณัฑข์องบริษทั ฯ ถึงแมว้า่ราคาจะแพงกวา่คู่แข่งก็ตาม 

นอกจากน้ี ยงัมีอีกสองปัจจยัท่ีควรจะน ามาพิจารณาดว้ย ไดแ้ก่ระดบัความน่าเช่ือถือท่ี
ลูกคา้มีต่อบริษทัประกนัภยั และระดบัการเป็นท่ีรู้จกัมีมากนอ้ยแค่ไหน 

ความน่าเช่ือถือ ท่ีลูกคา้มีต่อบริษทัประกนัภยันั้นข้ึนอยู่จากหลายปัจจยัได้แก่ ความ
แขง็แกร่งทางดา้นการเงินซ่ึงส่งผลต่อความสามารถในการจ่ายค่าสินไหมทดแทน การรับประกนัภยั
ไดห้ลากหลายประเภทและมีวงเงินการรับประกนัภยัท่ีสูง การมีผลงานหรือเผยแพร่ความรู้เก่ียวกบั
ดา้นประกนัภยัต่อสังคมซ่ึงส่ือให้เห็นวา่เป็นองคก์รท่ีมีความรู้ความเช่ียวชาญ ซ่ึงสามารถวดัไดโ้ดย
ลูกคา้เลือกท่ีจะไวใ้จซ้ือผลิตภณัฑจ์ากบริษทัไหนมากท่ีสุด 

การเป็นที่รู้จัก หมายถึงการท่ีลูกคา้รู้จกัในช่ือหรือแบรนด์ของบริษทัมากนอ้ยแค่ไหน 
ซ่ึงการเป็นท่ีรู้จกัน้ีข้ึนอยูก่บัการท าการตลาดวา่เพียงพอหรือไม่ ซ่ึงการเป็นท่ีรู้จกัในสายตาลูกคา้นั้น
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ยงัส่งผลต่อเน่ืองไปยงัความน่าเช่ือถือท่ีลูกค้ามีให้อีกด้วย เช่นเดียวกันสามารถวดัได้โดยการ
ตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑข์องลูกคา้ 
 

 
 
ภาพที ่2.2  Perceptual Map ของบริษทัประกนัภยัผูน้ าตลาด 5 บริษทัและบริษทั นิวแฮมพ์เชอร์ 

อินชวัรันส์ ซ่ึงต าแหน่งบน Map ข้ึนอยูก่บัปัจจยัเร่ืองการเป็นท่ีรู้จกัและความน่าเช่ือถือท่ี
ลูกคา้มีต่อบริษทัดงักล่าว 

 
จากการวิเคราะห์ Perceptual Map ดงัภาพท่ี 2.1 ในปัจจยัเร่ืองการเป็นท่ีรู้จกัและความ

น่าเช่ือถือท่ีลูกคา้มีต่อบริษทัคู่แข่งและของบริษทั นิวแฮมพเ์ชอร์ ฯ บน Perceptual Map สามารถ
วเิคราะห์ออกมาไดด้งัน้ี 

ต าแหน่งของบริษัท นิวแฮมพ์เชอร์ ฯ นั้นอยูใ่นระดบัท่ีเป็นท่ีรู้จกันอ้ยกวา่คู่แข่ง เพราะ
ท าการตลาดนอ้ยมาก ท าให้ลูกคา้ไม่ค่อยรู้จกัช่ือบริษทัมากเท่าท่ีควร ทั้งท่ีบริษทัอยูภ่ายใตแ้บรนด ์
AIG ซ่ึงเป็นแบรนด์ท่ีมีช่ือเสียงมากท่ีประเทศสหรัฐอเมริกา สืบเน่ืองจากการท่ีบริษทั ฯ เป็นท่ีรู้จกั
นอ้ย และไม่มีผลงานความรู้เก่ียวกบัประกนัภยัเผยแพร่สู่สังคม ท าให้ลูกคา้มีความเช่ือถือท่ีต ่ากว่า
คู่แข่ง 

ต าแหน่งของบริษัทวิริยะประกันภัย ฯ พบว่าลูกคา้รู้จกับริษทัเป็นอยา่งดี เพราะมีการ
ท าการตลาดส่ือสารต่อลูกคา้อยู่เสมอ ท าให้ลูกคา้รู้สึกคุน้เคย อีกทั้งบริษทัมีความสามารถในการ
จดัการเคลมเม่ือเกิดอุบติัเหตุไดอ้ยา่งรวดเร็ว ท าใหลู้กคา้รู้สึกวา่บริษทัมีความน่าเช่ือถือสูง  

เป็นทีรู่จั้กมาก

Viriya Ins.

BK Ins.

Muangthai Ins. Dhipaya Ins.

Sinmankong Ins.

NHI Ins.

ความน่าเชือ่ถอืต า่ ความน่าเชือ่ถอืสงู

เป็นทีรู่จั้กนอ้ย
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ต าแหน่งของบริษัท กรุงเทพประกันภัย ฯ นั้นเป็นท่ีรู้จกัของลูกคา้เป็นอยา่งดี เพราะมี
การท าการตลาดส่ือสารเป็นอย่างมาก ไม่ว่าจะเป็นช่องทางโทรทศัน์ วิทยุ โซเช่ียลมีเดีย มีการวาง
ต าแหน่งตวัเองใหเ้ป็นบริษทัท่ีใส่ใจลูกคา้ในทุกยา่งกา้ว ท าให้ลูกคา้รู้สึกมีความคุน้เคยกบับริษทั ซ่ึง
น าไปสู่ความเช่ือมัน่ในบริษทัอีกดว้ย ซ่ึงความเช่ือมัน่ท่ีลูกคา้มีใหบ้ริษทันั้นมีระดบัสูง 

ต าแหน่งของบริษัท ทิพยประกันภัย ฯ นั้น อยูใ่นต าแหน่งท่ีเป็นท่ีรู้จกัอยา่งกวา้งขวาง
เพราะเป็นบริษทัประกนัภยัเดียวในตลาดท่ีมีรัฐบาลเป็นผูถื้อหุ้นใหญ่ ท าให้ตวับริษทัเองมีความน่า
เช่ือสูง อีกทั้ งบริษัทก็มีการท าการตลาดอย่างต่อเน่ืองในด้านผลิตภัณฑ์ท่ีหลากหลาย และ
ความสามารถในการจดัหารถใหใ้ชใ้นระหวา่งท่ีน ารถเขา้ซ่อม ซ่ึงท าให้เป็นท่ีกล่าวถึงของลูกคา้และ
บอกต่อกนัปากต่อปาก 

ต าแหน่งของบริษัท เมืองไทยประกันภัย ฯ  เป็นบริษัทท่ีเป็นท่ีรู้จักของลูกค้าใน
ระดบัสูงเพราะวา่มีการท าการโฆษณาผา่นทางช่องทางโทรทศัน์อยูต่ลอด ถึงแมโ้ฆษณาท่ีออกมาจะ
เป็นของทางด้านประกันชีวิต แต่ด้วยความท่ีเป็นช่ือบริษทัเมืองไทยเหมือนกัน ท าให้ลูกค้ารู้สึก
คุน้เคยกบัช่ือบริษทั อีกทั้งผูบ้ริหารของบริษทัเป็นตระกูลเดียวกบัผูบ้ริหารธนาคารกสิกรไทย ท าให้
มุมมองลูกคา้รู้สึกว่าเป็นบริษทัท่ีมีความน่าเช่ือถือและมัน่คง เน่ืองจากสามารถดูแลธุรกิจทางดา้น
การเงินไดเ้ป็นอยา่งดี 

ต าแหน่งของบริษัท สินมั่นคงประกันภัย ฯ อยูใ่นต าแหน่งท่ีเป็นท่ีรู้จกันอ้ยกวา่บรรดา
ผูน้ าในตลาดอ่ืน ๆ เน่ืองจากไม่ไดท้  าการตลาดแข็งขนัเท่ากบัคู่แข่งอ่ืน ๆ และความเช่ือถือมีนอ้ยกวา่
เพราะการบริการท่ีไม่มีคุณภาพท าให้ลูกคา้เร่ิมเกิดความรู้สึกไม่พอใจและท าให้ความน่าเช่ือถือท่ีมี
ลดนอ้ยลง 

ขอ้มูลจากการวิเคราะห์ Perceptual Map ท าให้เห็นวา่บริษทั นิวแฮมพเ์ชอร์ ฯ ยงัไม่
ค่อยเป็นท่ีรู้จกัในวงกวา้ง ถึงแมบ้ริษทั ฯ จะมีความแข็งเกร่งทางดา้นการเงินท่ีสามารถสร้างความ
น่าเช่ือถือจากลูกคา้ได ้แต่เพราะไม่ไดมี้การท าการตลาดเพื่อส่ือสารความน่าเช่ือถือหรือจุดเด่นใด ๆ 
ออกสู่สังคม ท าใหบ้ริษทั ฯ ยงัอยูใ่นต าแหน่งท่ีดอ้ยกวา่คู่แข่ง ดงันั้น ตอ้งท าการวิเคราะห์เพื่อหาทาง
แกไ้ขปัญหาเพื่อท าให้บริษทั ฯ สามารถพฒันาต าแหน่งให้เป็นท่ีน่าเช่ือถือมากข้ึน และเป็นท่ีรู้จกั
มากข้ึน 

 
 
2.3  การวเิคราะห์สภาพแวดล้อมภายในธุรกจิ 

การท่ีบริษัทจะสามารถแข่งขนัในอุตสาหกรรมท่ีมีการแข่งขันอย่างรุนแรงได้นั้ น 
จ  าตอ้งมีทรัพยากรเชิงกลยุทธ์ท่ีสามารถน ามาสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั ซ่ึงการวิเคราะห์วา่
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บริษทันั้นมีทรัพยากรเหล่านั้นหรือไม่ สามารถวิเคราะห์ไดด้้วย VRIN Framework ซ่ึง Barney 
(1986) ไดเ้สนอว่าลกัษณะท่ีส าคญัของทรัพยากรเชิงกลยุทธ์จะก่อให้เกิดความไดเ้ปรียบทางการ
แข่งขนั สามารถท าให้คู่แข่งขนัตอ้งเจอกบัอุปสรรค ท าให้เพิ่มความเป็นไปได้ท่ีบริษทัจะมีก าไร
เพิ่มข้ึนในอนาคต แบ่งออกเป็น 4 ปัจจยั ไดแ้ก่ 

V – Valuable Resources คือ ทรัพยากรนั้นตอ้งมีคุณค่าในการด าเนินธุรกิจและการ
แข่งขนัอย่างแทจ้ริง ซ่ึงหมายถึงทรัพยากรท่ีมีผลต่อการก าหนดกลยุทธ์ให้เกิดประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล เช่น ความมีช่ือเสียงขององค์กร ความสัมพนัธ์ทางธุรกิจ ความสามารถทางด้าน
เทคโนโลยี หรือทรัพยากรท่ีมีคุณค่าคือทรัพยากรท่ีสร้างโอกาส และลดอุปสรรคขององคก์ร (Dess, 
Lumpkin and Eisner, 2007) 

R – Rare Resources คือ ทรัพยากรนั้นตอ้งหายาก องคก์รเป็นผูไ้ดเ้ปรียบ มีทรัพยากร
ซ่ึงคู่แข่งขนัในอุตสาหกรรมไม่มี ผูท่ี้ครอบครองทรัพยากรท่ีหาไดย้ากจะเป็นผูท่ี้มีความไดเ้ปรียบ  

I – Inimitable Resources คือ ทรัพยากรเหล่านั้นตอ้งไม่สามารถลอกเลียนแบบได ้
หากจะลอกเลียนแบบตอ้งมีตน้ทุนท่ีสูงมาก หรือทรัพยากรเหล่านั้นมีความเป็นเอกลกัษณ์ ผูอ่ื้นท า
เหมือนได้ยาก มีความก ากวมหรือความไม่ชัดเจนว่าจะสามารถสร้างหรือท าใหม่ได้ และเป็น
ทรัพยากรท่ียากต่อการเลียนแบบทางสังคม เช่น วฒันธรรม ความน่าเช่ือถือ (Dess, Lumpkin and 
Eisner, 2007) 

N – Non Substitutable Resources คือ ทรัพยากรเหล่านั้นไม่สามารถหาทรัพยากรอ่ืน
มาทดแทนได้ เน่ืองจากศกัยภาพหรือคุณสมบติัของทรัพยากรดงักล่าวไม่สามารถแทนท่ีได้ด้วย
ทรัพยากรอ่ืน ๆ  

การวิเคราะห์ดว้ย VRIN Framework นั้น จะท าให้ทราบวา่ทรัพยากรท่ีมีของบริษทันั้น
เป็นทรัพยากรท่ีมีความสามารถในการแข่งขนัระดบัไหน ซ่ึงแบ่งระดบัการแข่งขนัออกไดด้งัน้ี 

Competitive Disadvantage หมายถึงทรัพยากรท่ีมีนั้นไม่สามารถสร้างคุณค่าได ้
ดงันั้นศกัยภาพทางการไดเ้ปรียบจึงไม่เกิดข้ึน 

Competitive Parity หมายถึงทรัพยากรท่ีมีคุณค่า แต่ถูกท าให้คุณค่าลดน้อยลงเม่ือ
คู่แข่งส่วนใหญ่มีทรัพยากรเหมือนกนัและสามารถใชป้ระโยชน์ไดเ้ช่นกนั สุดทา้ยแลว้ทรัพยากรนั้น
จึงเป็นทรัพยากรท่ีสามารถสร้างความเท่าเทียมทางการแข่งขนัเท่านั้น มิใช่ความไดเ้ปรียบทางการ
แข่งขนั 

Temporary Competitive Advantage หมายถึง ทรัพยากรนั้นหายาก แต่ถา้หากคู่แข่ง
สามารถลอกเลียนแบบไดง่้าย ความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัจะเกิดข้ึนเพียงชัว่คราวเท่านั้น 
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Sustainable Competitive Advantage หมายถึง ทรัพยากรท่ีหายาก และไม่สามารถหา
ทดแทนหรือลอกเลียนแบบได ้เน่ืองจากตน้ทุนในการลอกเลียนแบบสูง หรือศกัยภาพของทรัพยากร
นั้น ๆ ไม่สามารถหาทดแทนได้จากทรัพยากรอ่ืน ๆ ซ่ึงท าให้ทรัพยากรนั้น ๆ เป็นแหล่งท่ีมาของ
ความไดเ้ปรียบเชิงการแข่งขนัอยา่งย ัง่ยนื 

หลังจากท่ีพิจารณาถึงทรัพยากรหลักของบริษัท นิวแฮมพ์เชอร์ แล้วนั้ น สามารถ
จ าแนกประเภทของทรัพยากรหลกัไดด้งัตารางท่ี 2.2 

 
ตารางที ่2.2 การวเิคราะห์ Core Competency ดว้ย VRIN Framework 

Resources Valuable Rare Inimitable Non  
Substitutable 

Competitive  

ประสบการณ์ 75 ปี 
ในธุรกิจประกนัภยั 

Yes No No No Parity 

ช่ือเสียงภายใตก้ลุ่ม 
AIG 

Yes Yes No No Temporary 

ความแขง็แกร่งทาง
การเงิน 

Yes Yes No Yes Temporary 

องคค์วามรู้ดา้น
ประกนัภยั วศิวกรรม 
วเิคราะห์ความเส่ียงภยั 

Yes Yes Yes Yes Sustained 

บุคลากร Yes Yes No No Temporary 
ผลิตภณัฑ์ Yes Yes/No No No Temporary 
 

จากตาราง 2.2 การวิเคราะห์ทรัพยากรของบริษทั นิวแฮมพเ์ชอร์ อินชวัรันส์ ท่ีมีใน
ปัจจุบนัดว้ย VRIN Framework สามารถสรุปผลการวเิคราะห์ไดด้งัน้ี 

ประสบการณ์ในการด าเนินธุรกิจประกันภัยในประเทศไทย ของบริษทั นิวแฮมพเ์ชอร์ 
อินชวัรันส์ ท่ีมีมาอย่างยาวนานนั้น ถือเป็นทรัพยากรท่ีมีคุณค่า แต่อย่างไรก็ตาม ประสบการณ์ใน
การด าเนินธุรกิจประกนัภยันั้น สามารถสร้างและลอกเลียนแบบได ้หมายถึง ยงัมีบริษทัคู่แข่งอ่ืน ๆ 
ท่ีมีประสบการณ์ในการด าเนินธุรกิจประกันภยัมาอย่างยาวนานเช่นกัน ดงันั้น ทรัพยากรน้ีเป็น
ทรัพยากรท่ีมีคุณค่า แต่ยงัไม่ใช่ทรัพยากรท่ีหายากเพราะเป็นทรัพยากรท่ีคู่แข่งก็มีและใชป้ระโยชน์
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จากทรัพยากรน้ีได ้ดงันั้น ทรัพยากรน้ีจึงเป็นเพียงทรัพยากรท่ีช่วยให้บริษทัสร้างความเท่าเทียมใน
การแข่งกนั (Competitive Parity) เท่านั้น 

ช่ือเสียงภายใต้กลุ่ม AIG ทรัพยากรน้ีถือเป็นทรัพยากรท่ีมีคุณค่า เน่ืองจากกลุ่มบริษทั
ประกนัภยัภายใต ้AIG มีครอบคลุมไปทัว่โลก อีกทั้งยงัเป็นทรัพยากรท่ีหาไดย้าก เน่ืองจากตอ้งใช้
เวลาในการสั่งสมช่ือเสียงท่ีมีกวา้งขวางให้เป็นท่ีรู้จกัระดบัโลกเช่นน้ี อยา่งไรก็ตามช่ือเสียงนั้นเป็น
ทรัพยากรท่ีคู่แข่งนั้นสามารถลอกเลียนแบบได้ถึงแมต้อ้งใช้ตน้ทุนการลอกเลียนแบบสูง และใช้
ระยะเวลาในการสร้างการรับรู้ของลูกคา้ ดงันั้น ถือว่ายงัไม่ใช่ทรัพยากรท่ีจะสร้างความไดเ้ปรียบ
อยา่งย ัง่ยนื ถือเป็นทรัพยากรท่ีท าให้บริษทั นิวแฮมพเ์ชอร์ อินชวัรันส์ สามารถท่ีจะแข่งขนักบัคู่แข่ง
ไดเ้พียงชัว่คราว (Temporary Competitive Advantage) เท่านั้น 

ความแข็งแกร่งทางด้านการเงิน  เป็นทรัพยากรท่ีมีคุณค่า หายาก ไม่สามารถหา
ทรัพยากรอ่ืนมาทดแทนได้ เพราะเป็นเร่ืองฐานะทางการเงิน แต่คู่แข่งนั้นสามารถลอกเลียนแบบ
ทรัพยากรน้ีได ้ในเร่ืองโครงสร้างเงินทุน หรือการบริหารทางดา้นการเงินหรือการจดัสรรตน้ทุนต่าง 
ๆ เน่ืองจากบริษทั ฯ ตอ้งท าการเปิดเผยงบแสดงฐานะทางการเงินต่อสาธารณะ ท าให้คู่แข่งสามารถ
น าขอ้มูลไปศึกษา เพื่อท าการเลียนแบบได ้ดงันั้น  ซ่ึงถือวา่เป็นทรัพยากรท่ีท าให้บริษทั ฯ สามารถท่ี
จะแข่งขนักบัคู่แข่งไดช้ัว่คราว (Temporary Competitive Advantage) เท่านั้น  

องค์ความรู้ด้านประกนัภัย วศิวกรรม และการวเิคราะห์ความเส่ียงภัย ถือเป็นทรัพยากร
ท่ีมีคุณค่า หายาก ลอกเลียนแบบยาก และไม่มีทดแทน เน่ืองจากความรู้และข้อมูลต่าง ๆ เป็น
ทรัพยากรท่ีถูกรวบรวมดว้ยผูเ้ช่ียวชาญทัว่โลก รวมถึงประสบการณ์ และการวิจยั ซ่ึงบริษทั ฯ เองให้
ความส าคญัและมีการลงทุนเพื่อเร่ืองน้ีเป็นจ านวนมาก ซ่ึงถือเป็นทรัพยากรท่ีมีตน้ทุนสูงมากหาก
ตอ้งการท าการลอกเลียนแบบ และไม่สามารถหาทดแทนไดเ้น่ืองจากเป็นองคค์วามรู้ท่ีถูกสั่งสมมา
จากหลากหลายประสบการณ์ท่ีบริษทั ฯ ได้เรียนรู้ จึงท าให้องค์ความรู้ด้านประกนัภยั วิศวกรรม 
และความเส่ียงภยั เป็นทรัพยากรท่ีจะท าให้บริษทั ฯ สามารถแข่งขนัได้อย่างย ัง่ยืน (Sustained 
Competitive Advantage) 

บุคลากร บริษทั นิวแฮมพเ์ชอร์ อินชวัรันส์ มีบุคลากรท่ีมีความเช่ียวชาญในหลากหลาย
ด้าน ไม่ว่าจะเป็นด้านความรู้เร่ืองประกันภัย ความรู้เร่ืองวิศวกรรม และความสามารถในการ
วิเคราะห์ความเส่ียงภยั ซ่ึงท าให้บุคลากรเป็นทรัพยากรท่ีมีคุณค่า หายาก เน่ืองจากตอ้งใชเ้วลาและ
การสั่งสมประสบการณ์ของบุคลากรเหล่านั้น แต่อย่างไรก็ตาม ทรัพยากรด้านบุคคลน้ี สามารถ
เปล่ียนถ่ายไปเป็นทรัพยากรท่ีมีคุณค่าใหก้บับริษทัคู่แข่งได ้ถา้หากบริษทัคู่แข่งท าการซ้ือตวับุคลากร
ดงักล่าว หรือไม่ บริษทัคู่แข่งก็ท  าการลงทุนดา้นความรู้ให้กบัพนกังานท่ีมี เพื่อพฒันาศกัยภาพให้มี
ความรู้เทียบเท่ากบับุคลากรของบริษทั ฯ ซ่ึงมีตน้ทุนไม่สูงมากนกั ดงันั้น ทรัพยากรดา้นบุคลากรน้ี 
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จึงเป็นเพียงทรัพยากรท่ีช่วยให้บริษัท ฯ สามารถแข่งขันกับคู่แข่งได้ชั่วคราว (Temporary 
Competitive Advantage) เท่านั้น 

ผลติภัณฑ์ ส าหรับบางผลิตภณัฑ์ของบริษทั ฯ นั้น ถือเป็นทรัพยากรท่ีมีคุณค่า และใน
ปัจจุบันย ังคงหายาก เน่ืองจากย ังไม่มีผู ้ช านาญเท่าใดนักท าให้ย ังไม่ มีผลิตภัณฑ์นั้ น ๆ ใน
อุตสาหกรรมประกนัภยัมากมายเท่าไหร่ ตวัอยา่งเช่น ผลิตภณัฑ์ประกนัภยัทางการคา้  แต่อยา่งไรก็
ตาม หากผลิตภณัฑด์งักล่าวมีการน าออกสู่ตลาดเป็นระยะเวลานาน ถือเป็นการเปิดโอกาสให้บริษทั
คู่แข่งสามารถศึกษาและหาวิธีการให้การลอกเลียนแบบได ้ดงันั้น ทรัพยากรน้ีท าให้บริษทัสามารถ
แข่งขนักบัคู่แข่งไดช้ัว่คราว (Temporary Competitive Advantage) เท่านั้น 

จากการวิเคราะห์ส่ิงแวดลอ้มภายใน พบว่า บริษทั นิวแฮมพเ์ชอร์ อินชวัรันส์ ยงัคงมี
ทรัพยากรส าคญัท่ีสามารถดึงมาสร้างเป็นสมรรถนะหลกั (Core Competency) เพื่อการแข่งขนัใน
อุตสาหกรรมได ้นัน่คือองคค์วามรู้ดา้นประกนัภยั วศิวกรรม และการวเิคราะห์ความเส่ียงภยั 

องค์ความรู้ดา้นประกนัภยั ท่ีบริษทั ฯ มีนั้น เป็นความรู้เร่ืองความคุม้ครองอย่างลึกซ้ึง
ของกรมธรรมแ์ต่ละประเภท ซ่ึงกลุ่ม AIG นั้นจะมี Knowledge Management ซ่ึงจดัท าเป็น Sharing 
Center ท่ีพนักงานสามารถเข้าศึกษาเหตุการณ์จริงต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน และสามารถอธิบายได้ว่า
กรมธรรมส์ามารถใชง้านไดใ้นกรณีใดบา้ง ซ่ึงเป็นเหตุการณ์ท่ีถูกรวบรวมไวจ้ากกลุ่ม AIG ทัว่โลก 
ท าให้พนกังานสามารถเพิ่มศกัยภาพของตนเองได้ และสามารถน าความรู้น้ีไปเป็นจุดแข็งในการ
น าเสนอกบัลูกคา้และให้ค  าปรึกษาได้ดีกว่าคู่แข่ง เน่ืองจากคู่แข่งบางเจา้ไม่มีการท า Knowledge 
Sharing และไม่มีประสบการณ์จากประเทศอ่ืน ๆ มาเป็นกรณีศึกษา   

ความรู้ดา้นวิศวกรรมและการวิเคราะห์ความเส่ียงภยันั้น บริษทั ฯ ให้ความส าคญักบั
การลงทุนทางด้านวิศวกรรมและการวิเคราะห์ความเส่ียงภยัเป็นอย่างมาก มีการลงทุนเพื่อสร้าง
ระบบเพื่อการท าการวจิยั เก็บขอ้มูล เพื่อใชส้ าหรับวเิคราะห์ความเส่ียงเร่ืองภยัธรรมชาติ มีการลงทุน
ในเร่ืองการพฒันาความรู้ดา้นการวิเคราะห์ความเส่ียงภยัท่ีอาจจะเกิดข้ึนจากการด าเนินงานในแต่ละ
ธุรกิจต่าง ๆ ให้กับวิศวกรความเส่ียงภัย  ซ่ึงสามารถวิเคราะห์ได้จากวตัถุดิบส าหรับการผลิต 
กระบวนการผลิต การจดัเก็บผลิตภณัฑ์ ฯลฯ โดยจุดประสงค์ของการลงทุนนั้น เพื่อท่ีจะไดน้ าผล
จากการวจิยัและวเิคราะห์ท่ีได ้มาพิจารณาความเส่ียงก่อนท่ีจะรับประกนัภยั ซ่ึงจะท าให้บริษทั ฯ จะ
สามารถเลือกรับประกนัภยัในประเภทธุรกิจ หรือทรัพยสิ์นบางประเภท ท่ีสามารถท าก าไรให้บริษทั 
ฯ ไดม้ากกว่า และหลีกเล่ียงการรับประกนัในธุรกิจท่ีมีความเส่ียงสูง แต่ส าหรับบริษทัคู่แข่งอ่ืน ๆ 
นั้น ไม่ไดมี้การวิเคราะห์ความเส่ียงภยัก่อนท่ีจะท าการรับประกนัภยั เลือกรับงานทุก ๆ ประเภท ท า
ใหบ้างบริษทันั้นมีเบ้ียประกนัภยัรับสูง แต่มีก าไรต ่า เน่ืองจากบางธุรกิจนั้นมีความเส่ียงสูง ท าให้เกิด
ความเสียหายบ่อย และมีมูลค่าความเสียหายสูง อีกทั้ง ความรู้เร่ืองการวเิคราะห์ความเส่ียงภยันั้น เป็น
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ความรู้ท่ีถูกรวบรวมโดยกลุ่ม AIG ทัว่โลก ท าให้พนกังานสามารถเรียนรู้ไดอ้ยา่งกวา้งขวางมากกวา่ 
และสามารถน ามาสร้างเป็นจุดเด่นใหก้บัตวัเองได ้เพราะคู่แข่งไม่มีการลงทุนและให้ความส าคญัใน
การวเิคราะห์ความเส่ียงภยัเท่าไหร่นกั  

จากการวิเคราะห์ทั้ งหมดในบทน้ี สามารถสรุปได้ดังน้ี ภาพรวมการวิเคราะห์
ส่ิงแวดลอ้มภายนอกของบริษทั นิวแฮมพเ์ชอร์ อินชวัรันส์ นั้นพบวา่ ปัจจยัภายนอกท่ีส่งผลกระทบ
ต่อบริษทัอยา่งรุนแรงนั้นคือเร่ืองอ านาจการต่อรองของผูซ้ื้อ เน่ืองจากผูซ้ื้อมีตวัเลือกในการเลือกซ้ือ
ผลิตภณัฑ์อยูม่าก และไม่มีตน้ทุนหากตอ้งการเปล่ียนจากบริษทัท่ีเคยซ้ืออยูแ่ต่เดิม ในขณะเดียวกนั 
การแข่งขนัในอุตสาหกรรมท่ีเกิดข้ึนอยา่งรุนแรงเนน้เร่ืองราคาเป็นหลกั เพราะผลิตภณัฑ์ของแต่ละ
บริษทัไม่มีความแตกต่างอย่างชัดเจนท่ีแข่งขนักันท่ีจุดอ่ืนได้ อีกทั้ง บริษทั นิวแฮมพ์เชอร์ ฯ ไม่
สามารถแข่งขนัไดดี้เท่าท่ีควรซ่ึงเม่ือท าการเปรียบเทียบกบัคู่แข่งบน Perceptual Map ก็พบวา่ ราคา
ผลิตภณัฑข์องบริษทั ฯ มีราคาแพงกวา่คู่แข่งเป็นอยา่งมาก และผลิตภณัฑ์ไม่มีจุดเด่นหรือประโยชน์
ส่วนเพิ่มอ่ืน ๆ ท่ีท าใหลู้กคา้รู้สึกวา่คุม้ค่าต่อเงินท่ีจ่ายไป อยา่งไรก็ตาม จากการวิเคราะห์ส่ิงแวดลอ้ม
ภายใน พบว่าบริษทั ฯ ยงัคงมีทรัพยากรท่ีส าคัญท่ีสามารถจะน ามาเป็นจุดแข็งเพื่อสร้างความ
แตกต่างในตวัผลิตภณัฑ์จากคู่แข่งอ่ืน ๆ ได ้โดยไม่จ  าเป็นตอ้งเน้นการลดราคาเป็นหลกั แต่จะเป็น
การน าองค์ความรู้ด้านประกันภัย วิศวกรรม และความเส่ียงภัยมาใช้วางกลยุทธ์เพื่อสร้าง
ความสามารถในการแข่งขนัใหก้บับริษทั ฯ ในระยะยาว 
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บทที ่3 

ความสัมพนัธ์ของปัญหาและผลทีเ่กดิขึน้ 
 
 

การวเิคราะห์โครงสร้างความเช่ือมโยงและความสัมพนัธ์ระหวา่งสาเหตุและปัญหา จะ
ท าให้เราสามารถมองเห็นถึงผลกระทบไดช้ดัเจนข้ึน และจะท าให้สามารถวิเคราะห์หาแนวทางการ
แกไ้ขปัญหาไดอ้ย่างตรงจุดและมีประสิทธิภาพ ซ่ึงวิธีในการวิเคราะห์หาโครงสร้างความสัมพนัธ์
ระหวา่งสาเหตุและปัญหานั้น สามารถท าไดโ้ดยการคิดเชิงระบบ (Systems Thinking) ซ่ึงมีแผนภูมิ
วงรอบเหตุและผล (Causal Loop Diagram) เป็นเคร่ืองมือท่ีใช้วิเคราะห์ความเช่ือมโยงและ
ความสัมพนัธ์เชิงเหตุและผล 

 
 
3.1  การวเิคราะห์ปัญหาโดยใช้แผนภูมวิงรอบเหตุและผล (Causal Loop Diagram) 

แผนภูมิวงรอบเหตุและผล หรือ Causal Loop Diagram (John D Sterman, 2000) เป็น
วิธีการคิดอยา่งเป็นระบบโดยใช้แผนภาพอธิบายถึงเหตุและผลของความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัต่าง 
ๆ มกัใชใ้นการวิเคราะห์เพื่อระบุสาเหตุท่ีแทจ้ริงของปัญหา เพื่อน าไปหาแนวทางการแกไ้ขไดอ้ยา่ง
ตรงประเด็นและมีประสิทธิภาพ แผนภูมิวงรอบเหตุและผลนั้นประกอบไปดว้ย วงจร 2 ประเภท 
ไดแ้ก่ วงรอบเสริมแรง (Reinforcing Loop) และ วงรอบสมดุล (Balancing Loop) 
  
   
 
 
 
 
ภาพที ่3.1  แผนภูมิวงรอบเสริมแรง (Reinforcing Loop) ระหวา่งอตัราการเกิดและจ านวนประชากร 
 

วงรอบเสริมแรง (Reinforcing Loop)  เกิดจากการท่ีความสัมพนัธ์ของเหตุและผลใน
วงรอบนั้นไปในทิศทางเดียวกนัทั้งหมด เป็นวงรอบท่ีมีความสัมพนัธ์เป็นดา้นบวกหรือถา้มีดา้นลบ 

Births Populations

+

+

R
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ความสัมพนัธ์ด้านลบจะต้องเป็นจ านวนคู่ จากภาพ 3.1 แสดงให้เห็นถึงวงรอบเสริมแรงท่ีมี
ความสัมพนัธ์ดา้นบวก โดยความหมายของวงรอบน้ีหมายถึง อตัราการเกิดเพิ่มข้ึน ท าให้จ  านวน
ประชากรเพิ่มข้ึน และในขณะเดียวกนัเม่ือจ านวนประชากรเพิ่มข้ึน ก็ท  าให้อตัราการเกิดเพิ่มข้ึนดว้ย
เช่นกนั 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่3.2  แผนภูมิวงรอบสมดุล (Balancing Loop) ระหวา่งจ านวนประชากรและอตัราการเสียชีวติ 
 

วงรอบสมดุล (Balancing Loop) เกิดจากการท่ีความสัมพนัธ์ของเหตุและผลในวงรอบ
นั้นไปในทิศทางตรงกนัขา้ม โดยตอ้งมีความสัมพนัธ์ท่ีเป็นทางลบเป็นจ านวนค่ี ซ่ึงวงรอบสมดุลน้ี
จะส่งผลให้จ  านวนหรือมูลค่าของเหตุและผลเพิ่มข้ึนและลดลงอย่างสมดุล จากภาพ 3.2 แสดงให้
เห็นวงรอบสมดุลระหว่างจ านวนประชากรและอตัราการเสียชีวิต ซ่ึงแสดงผลว่า เม่ือมีจ านวน
ประชากรเพิ่มข้ึน ส่งผลให้มีอตัราการเสียชีวิตเพิ่มข้ึน เม่ือมีอตัราการเสียชีวิตเพิ่มข้ึน จึงท าให้
จ  านวนประชากรลดลง 

 
 
3.2  แผนภูมวิงรอบเหตุและผลของบริษทั นิวแฮมพ์เชอร์ อนิชัวรันส์ 

จากการวิเคราะห์ในตอนต้นท าให้ทราบว่าบริษทั นิวแฮมพ์เชอร์ อินชัวรันส์ นั้น มี
ปัญหาเร่ืองแนวโน้มรายได้ท่ีลดลงอย่างต่อเน่ือง ซ่ึงเป็นแนวโน้มตรงกันข้ามกับคู่แข่งใน
อุตสาหกรรมประกนัวนิาศภยั จากการวิเคราะห์ส่ิงแวดลอ้มภายในและภายนอกพบวา่ สาเหตุหลกัท่ี
ส่งผลให้เกิดปัญหาน้ีคือการแข่งขนัอย่างรุนแรงในอุตสาหกรรม ซ่ึงส่งผลท าให้เกิดสาเหตุต่าง ๆ 
ตามมา ดงัภาพ 3.3 

 
 
 
 

Populations Deaths

+

-

B
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การแขง่ขนัในอตุสาหกรรม ฯ

ราคาผลติภัณฑใ์น
ตลาดโดยเฉลีย่

ราคาผลติภัณฑข์อง
บ.นวิแฮมพเ์ชอร ์ฯ

รายได ้ บ.นวิแฮมพเ์ชอร ์ฯ

ความคุม้คา่

บรกิารกอ่น/หลงัการขาย

ความน่าเชือ่ถอื

ลกูคา้

-

+

-

+

+

+

+
+

+

+

+

+

ความคุม้คา่ส าหรับลกูคา้

ราคา

-

+

ความน่าเชือ่ถอืตอ่ลกูคา้

การแขง่ขนัในอตุสาหกรรม ฯ

ราคาผลติภัณฑใ์น
ตลาดโดยเฉลีย่

ราคาผลติภัณฑข์อง
บ.นวิแฮมพเ์ชอร ์ฯ

รายได ้ บ.นวิแฮมพเ์ชอร ์ฯ

ลกูคา้

-

+

-

+

+

+

ราคา

-

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่3.3  แผนภูมิวงรอบเหตุและผลท่ีส่งผลใหเ้กิดปัญหาเร่ืองรายไดล้ดลงของบริษทั นิวแฮมพ์
เชอร์ อินชวัรันส์ 

 
จากภาพท่ี 3.3 แสดงให้เห็นถึงความสัมพนัธ์ของสาเหตุทั้งหมด ท่ีส่งผลท าให้รายได้

ของบริษทั ฯ ลดลง โดยท่ีสาเหตุหลกัเกิดจากการแข่งขนัท่ีเพิ่มสูงข้ึนในอุตสาหกรรม ส่งผลท าให้
เกิดสาเหตุอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวเน่ืองกนัซ่ึงประกอบไปดว้ย 3 ความสัมพนัธ์หลกั ๆ ไดแ้ก่ ความสัมพนัธ์ดา้น
ราคา ความสัมพนัธ์ดา้นความคุม้ค่าส าหรับลูกคา้ และความสัมพนัธ์ดา้นความน่าเช่ือถือต่อลูกคา้ ซ่ึง
สามารถอธิบายความสัมพนัธ์ต่าง ๆ ไดด้งัน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่3.4  ความสัมพนัธ์ดา้นราคาท่ีส่งผลกระทบต่อรายไดข้องบริษทั นิวแฮมพเ์ชอร์ อินชวัรันส์ 
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จากภาพท่ี 3.4 สามารถอธิบายไดว้า่ เร่ิมตน้มาจากการแข่งขนัในอุตสาหกรรมท่ีสูงข้ึน 
ส่งผลท าให้ราคาผลิตภณัฑ์ในตลาดโดยเฉล่ียต ่าลง เน่ืองจากการแข่งขันท่ีสูงข้ึนท าให้บริษัท
ประกนัภยัตอ้งท าการลดราคาให้ต ่าลงเพื่อดึงดูดลูกคา้ให้ตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์ไดง่้ายข้ึน เม่ือราคา
ในตลาดโดยเฉล่ียต ่าลง ท าให้บริษทั นิวแฮมพ์เชอร์ ฯ ตอ้งลดราคาลงเพื่อรักษาลูกคา้เก่าไว ้และ
พยายามดึงดูดลูกคา้ใหม่ แต่อยา่งไรก็ตาม การลดราคาของบริษทั นิวแฮมพเ์ชอร์ ฯ ยงัไม่ท าให้ราคา
ต ่ามากพอท่ีจะรักษาลูกคา้เก่าไวไ้ด ้และราคาไม่ดึงดูดลูกคา้ท่ีจะมาซ้ือผลิตภณัฑไ์ด ้เพราะยงัแพงกวา่
ราคาของคู่แข่งอยูดี่ ท  าใหลู้กคา้ของบริษทั ฯ ลดนอ้ยลง ดงันั้น ราคาในตลาดโดยเฉล่ียท่ีลดลง ก็เป็น
สาเหตุหน่ึงท่ีท าใหลู้กคา้ของบริษทั ฯ ลดลง ซ่ึงส่งผลกระทบต่อบริษทั ฯ ท าใหร้ายไดล้ดลง 

 
ภาพที ่3.5  ความสัมพนัธ์ดา้นความคุม้ค่าส าหรับลูกคา้ และความสัมพนัธ์ดา้นความน่าเช่ือถือท่ี

ส่งผลใหร้ายไดข้องบริษทั นิวแฮมพเ์ชอร์ อินชวัรันส์ ลดลง 
 

ต่อมา จากภาพท่ี 3.5 เม่ือรายไดข้องบริษทั ฯ ลดลง ท าให้ความสามารถในการจดัท า
และพฒันาบริการต่าง ๆ ท่ีจะช่วยสร้างประโยชน์ส่วนเพิ่มให้ลูกคา้นั้นลดลงดว้ย เพราะบริษทั ฯ 
จ าเป็นตอ้งใชท้รัพยากรในเร่ืองเงินทุนในการจดัท าและพฒันาการบริการ เม่ือการบริการต่าง ๆ ไม่
ถูกจดัท าข้ึนให้เหมาะสมหรือเพียงพอส าหรับการให้บริการแก่ลูกคา้ จะส่งผลท าให้ลูกคา้รู้สึกว่า
ความคุม้ค่าต่อการซ้ือผลิตภณัฑ์ของบริษทั ฯ มีลดน้อยลง นอกจากน้ีการท่ีบริษทั ฯ ไม่มีบริการท่ี
สร้างความประทบัใจหรือสร้างความสะดวกสบายแก่ลูกคา้ เป็นผลท าให้ลูกคา้รู้สึกไม่คุม้ค่าท่ีจะซ้ือ 
ยงัท าให้ความน่าเช่ือถือของบริษทั ฯ ดูน่าเช่ือถือน้อยลงอีกด้วย เพราะลูกคา้มองว่าบริษทั ฯ ไม่มี

รายได ้ บ.นวิแฮมพเ์ชอร ์ฯ

ความคุม้คา่

บรกิารกอ่น/หลงัการขาย

ความน่าเชือ่ถอื

ลกูคา้+

+

+
+

+

+

+

ความคุม้คา่ส าหรับลกูคา้

+

ความน่าเชือ่ถอืตอ่ลกูคา้
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ความสามารถท่ีจะดูแลลูกคา้ไดอ้ย่างดีเหมือนกนับริษทัคู่แข่ง เป็นเหตุผลท่ีท าให้ลูกคา้ตดัสินใจไป
ซ้ือผลิตภณัฑข์องคู่แข่งแทน ซ่ึงเป็นอีกสาเหตุท่ีท าใหร้ายไดข้องบริษทั ฯ ลดลง   

จากการวิเคราะห์แผนภูมิวงรอบของบริษทั นิวแฮมพเ์ชอร์ อินชวัรันส์   พบวา่สาเหตุท่ี
ท าให้บริษทั ฯ ประสบปัญหาเร่ืองรายไดล้ดเน่ืองจากบริษทั ฯ ไม่สามารถลดราคาไดต้  ่าเท่าท่ีคู่แข่ง
น าเสนอได ้อีกทั้งบริษทั ฯ ยงัไม่มีบริการท่ีเป็นประโยชน์ส่วนเพิ่มให้กบัลูกคา้ ท าให้ลูกคา้รู้สึกว่า
การซ้ือผลิตภณัฑ์กับคู่แข่งอ่ืน ๆ ท่ีมีบริการซ่ึงเป็นประโยชน์ส่วนเพิ่มต่อตวัลูกค้ามีความคุ้มค่า
มากกวา่การมาซ้ือผลิตภณัฑข์องบริษทั นิวแฮมพเ์ชอร์ ฯ ดงันั้น การหาแนวทางแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน 
จะตอ้งเป็นการวิเคราะห์หาวิธีการเพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนัของบริษทั ฯ โดยบริษทั ฯ ตอ้งน า
ทรัพยากรท่ีมีคุณค่าท่ีบริษทั ฯ มีอยู่มาสร้างเป็นความสามารถในการแข่งขนั ซ่ึงควรเน้นเร่ืองการ
จดัท าบริการท่ีจะสามารถสร้างประโยชน์ส่วนเพิ่มให้กบัลูกคา้ เพราะเป็นปัจจยัส าคญัท่ีจะท าให้
สามารถเพิ่มฐานลูกคา้ได ้ตอ้งเป็นบริการท่ีส่งเสริมให้บริษทั ฯ กลายเป็นบริษทัประกนัภยัท่ีมีความ
น่าเช่ือท่ีและเป็นท่ีรู้จกัมากพอท่ีจะท าให้ลูกคา้ยินดีท่ีจะเลือกซ้ือผลิตภณัฑ์ไดถึ้งแมว้า่จะมีราคาท่ีสูง
กวา่ราคาตลาดโดยเฉล่ียก็ตาม โดยคาดหวงัวา่กลยทุธ์น้ีจะท าใหบ้ริษทั ฯ สามารถสร้างรายไดเ้พิ่มข้ึน 
โดยท่ีให้เบ้ียประกนัภยัรับตรงมีจ านวนเพิ่มข้ึน 10% จากเบ้ียประกนัภยัรับตรงของปี พ.ศ. 2558 
ภายใน ปี พ.ศ. 2561 
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บทที ่4 

การก าหนดกลยุทธ์การแข่งขนัทางธุรกจิ 
 
 

การก าหนดกลยุทธ์เป็นส่ิงท่ีส าคญัในการด าเนินธุรกิจ เป็นการวางแผนทิศทางให้กบั
บริษทัว่าจะด าเนินไปทางไหนอย่างไรเพื่อจะท าให้บรรลุเป้าหมาย วิสัยทศัน์ และพนัธกิจท่ีตั้งไว ้
โดยการก าหนดกลยทุธ์นั้นแบ่งออกเป็น 3 ระดบั ไดแ้ก่กลยทุธ์ระดบัองคก์ร กลยทุธ์ระดบัธุรกิจ และ
กลยทุธ์ระดบัปฏิบติัการ 

 
 

ภาพที ่4.1  ระดบัการก าหนดกลยทุธ์เพื่อการแข่งขนั 
 

จากภาพท่ี 4.1 แสดงให้เห็นถึงระดบัของการวางกลยุทธ์ ซ่ึงแบ่งออกเป็น 3 ระดบั ซ่ึง
ในแต่ละระดบัจะเป็นการวางกลยุทธ์ในส่วนต่าง ๆ ท่ีแตกต่างกนัไป แต่ในทุกระดบันั้น จะตอ้ง
เช่ือมโยงและส่งเสริมกนัเพื่อใหก้ลยทุธ์ท่ีวางไวบ้รรลุเป้าหมาย  

 
 
 
 

องค์กร 

Corporate Strategy 

ธุรกจิ 

Business Strategy 

ปฏิบัติการ 

Functional Strategy 
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4.1  กลยุทธ์ระดับองค์กร (Corporate Strategy) 
กลยุทธ์ระดบัองค์กร เป็นการก าหนดทิศทางโดยรวมของธุรกิจว่าควรจะด าเนินไป

แนวทางได้ โดยแนวทางต่าง ๆ ในการก าหนดกลยุทธ์ระดบัองค์กรนั้น แบ่งออกเป็น 3 แนวทาง 
ไดแ้ก่ กลยุทธ์การเติบโต (Growth Strategy) กลยุทธ์การคงตวั (Stability Strategy) และกลยุทธ์การ
หดตวั (Retrenchment Strategy) 

 
4.1.1  กลยุทธ์เน้นการเติบโต (Growth Strategy) 
กลยุทธ์เนน้การเติบโต เป็นกลยุทธ์ท่ีเนน้การขยายตวัขององคก์รเพื่อเป้าหมายท่ีจะท า

ให้สามารถเติบโตเพื่อเพิ่มรายได้ให้มากข้ึน โดยกลยุทธ์การเติบโตน้ี สามารถแบ่งออกได้เป็น 2 
ประเภท คือ การขยายองค์กรในธุรกิจเดิม (Concentration) และ การขยายองค์กรในธุรกิจใหม่ 
(Diversification) 

การขยายองค์กรในธุรกิจเดิม (Concentration) คือการเนน้ให้องคก์รใชท้รัพยากรหรือ
ความเช่ียวชาญท่ีองค์กรมีอยู่แลว้มาช่วยในการขยายกิจการและสร้างความสามารถในการแข่งขนั
ขององคก์รภายในอุตสาหกรรม ซ่ึงสามารถท าได ้2 วิธี ไดแ้ก่ การเจริญเติบโตแบบแนวด่ิง (Vertical 
Integration) หมายถึง การขยายกิจการไปสู่ลูกคา้ หรือท าให้องค์กรสามารถเขา้ถึงลูกคา้ไดดี้ยิ่งข้ึน 
หรือ การขยายองค์กรไปสู่ผูข้ายหรือปัจจยัการผลิต เพื่อเน้นควบคุมตน้ทุนและคุณภาพในการผลิต 
องค์กรอาจจะใชว้ิธีการเปิดหนา้ร้านเพื่อสร้างช่องทางการจ าหน่ายดว้ยตวัเองเพื่อท าให้เขา้ถึงลูกคา้
ไดม้ากข้ึน หรือสร้างโรงงานผลิตเองเพื่อท าให้องคก์รสามารถลดตน้ทุนหรือควบคุมคุณภาพในการ
ผลิตไดต้ามท่ีตอ้งการ และอีกวิธีหน่ึงคือ การเจริญเติบโตแบบแนวนอน (Horizontal Integration) 
หมายถึง กลยุทธ์ท่ีท าให้องค์กรขยายไปสู่ธุรกิจเดียวกนัหรือคู่แข่งเพื่อเพิ่มส่วนแบ่งทางการตลาด 
เพิ่มอ านาจการต่อรองต่าง ๆ เป็นตน้ โดยองคก์รอาจจะใชว้ิธีซ้ือกิจการคู่แข่งหรือการควบรวมธุรกิจ
หรือขยายสาขาขององคก์รเพื่อเนน้ใหค้รอบคลุมฐานลูกคา้หรือพื้นท่ีใหม้าข้ึน 

การขยายองค์กรในธุรกิจใหม่ (Diversification) คือการขยายองคก์รในแนวทางท่ีสร้าง
ธุรกิจใหม่ท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัธุรกิจเดิมเลย ซ่ึงสามารถแบ่งออกเป็น 2 วิธีได้แก่ การขยายธุรกิจใน
สินคา้หรือบริการในอุตสาหกรรมเดิม (Concentric) เช่น ร้านอาหารญ่ีปุ่น Fuji เปิดร้านขา้วแกง
กระหร่ีญ่ีปุ่น CoCo Ichibanya และอีกวิธีหน่ึงคือ การขยายธุรกิจไปยงัอุตสาหกรรมใหม่ท่ีไม่
เก่ียวขอ้งกบัธุรกิจเดิม เช่น กลุ่ม Virgin ท่ีมีธุรกิจส่ือสารวทิย ุและไปเปิดธุรกิจฟิตเนส เป็นตน้ 
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4.1.2  กลยุทธ์การรักษาเสถียรภาพ (Stability Strategy) 
การท าให้ธุรกิจสามารถรักษาศกัยภาพเดิมไวใ้ห้สามารถท าก าไรต่อไป กลยุทธ์น้ีจะ

เหมาะสมกบัการท าธุรกิจระยะสั้น ในระยะยาวกลยุทธ์น้ีอาจส่งผลให้องคก์รไม่มีความกา้วหนา้และ
ท าให้ศกัยภาพในการแข่งขนัขององค์กรลดลงเน่ืองจากคู่แข่งมีการพฒันาท่ีมากกว่าและน าหน้า
องคก์รไป โดยท่ีกลยทุธ์น้ีสามารถแบ่งวธีิในการท าได ้3 แบบ ไดแ้ก่  

กลยุทธ์การยับยั้ง หรือ การด าเนินการด้วยความระมัดระวัง (Pause/Proceed with 
Caution Strategy) คือ การท าให้องค์กรคงท่ีแต่ด าเนินการดว้ยความระมดัระวงัดว้ยการเฝ้าระวงั
ความเส่ียงท่ีอาจเกิดข้ึนไดเ้สมอ 

กลยุทธ์การไม่เปลี่ยนแปลง (No Change Strategy) หมายถึง การด าเนินงานท่ีเนน้การ
คงอยูก่บัท่ีเพื่อรักษาเสถียรภาพเท่านั้น จะไม่มีการเปล่ียนแปลงใด ๆ 

กลยุทธ์การท าก าไร (Profit Strategy) หมายถึง การด าเนินงานท่ีเนน้การคงอยูก่บัท่ี แต่
ยงัคงมุ่งเนน้การสร้างความสามารถในการท าก าไรอยา่งต่อเน่ือง 
 

4.1.3  กลยุทธ์การหดตัว (Retrenchment Strategy)  
กลยุทธ์การหดตัวหรือลดขนาด จะถูกน ามาใช้เ ม่ือบริษัทพยายามจะพลิกฟ้ืน

สถานการณ์จากการด าเนินงานท่ีตกต ่าเพื่อเพิ่มประสิทธภาพในการด าเนินงานให้มากข้ึน โดยมีวิธี
ในการด าเนินการอยู ่4 วธีิ ไดแ้ก่  

การฟ้ืนฟู (Turnaround) วิธีน้ีจะเน้นการปรับปรุงโครงสร้างหรือผลการด าเนินงาน
เพื่อจุดมุ่งหมายคือลดตน้ทุนและการเพิ่มรายได ้ 

การเก็บเกี่ยว (Harvesting) วิธีน้ีเป็นการลดการลงทุนภายในบริษทัเพื่อเพิ่มก าไรใน
ระยะสั้ นให้สูงท่ีสุด โดยอาจจะใช้วิธีการเพิ่มราคาขายของสินคา้และบริการ หรือลดตน้ทุนท่ีไม่
จ  าเป็น  

การไม่ลงทุน (Divestiture) วิธีน้ีเป็นการตดัธุรกิจท่ีไม่จ  าเป็นหรือไม่สามารถสร้าง
ก าไรใหบ้ริษทัหรือธุรกิจท่ีใชเ้งินลงทุนมากเกินไปออกไปจากแผนการด าเนินงาน  

การเลกิ (Liquidation) วธีิน้ีคือการส้ินสุดการด าเนินธุรกิจและขายทรัพยสิ์นท่ีมีออกไป 

 
 
4.2  กลยุทธ์ระดับธุรกจิ (Business Strategy)  

เป็นแนวทางการด าเนินงานท่ีเนน้น าเอาทรัพยากรและความสามารถของธุรกิจมาใชใ้น
การแข่งขนั โดยมุ่งเน้นเพื่อท่ีจะสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัเหนือคู่แข่ง Michael E. Porter 
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(1985) ไดแ้บ่งรูปแบบกลยทุธ์ระดบัธุรกิจออกเป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่ กลยุทธ์การเป็นผูน้ าดา้นตน้ทุน 
(Cost Leadership) และ กลยุทธ์การสร้างความแตกต่าง (Differentiation) นอกจากน้ี Michael E. 
Porter ยงัแบ่งตลาดออกเป็นสองประเภทเพื่อให้สามารถใชก้ลยุทธ์ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
คือตลาดมวลรวม (Mass Market) และ ตลาดเฉพาะกลุ่ม (Niche Market) 
 
ตารางที ่4.1  แสดงรูปแบบกลยทุธ์ระดบัธุรกิจตามความเหมาะสมของลกัษณะตลาด 

ประเภทตลาด 
(Market Segment) 

เน้นต้นทุน 
(Low Cost) 

เน้นความแตกต่าง 
(Differentiation) 

ตลาดมวลรวม 
(Mass Market) 

การเป็นผูน้ าดา้นตน้ทุน 
(Cost Leadership) 

การสร้างความแตกต่าง  
(Differentiation) 

ตลาดเฉพาะกลุ่ม 
(Niche Market) 

การเป็นผูน้ าดา้นตน้ทุน 
ส าหรับตลาดเฉพาะกลุ่ม 

(Cost Focus) 

การสร้างความแตกต่าง 
ส าหรับตลาดเฉพาะกลุ่ม 
(Differentiation Focus) 

ท่ีมา: Michael E. Porter 
 

4.2.1  กลยุทธ์การเป็นผู้น าด้านต้นทุน (Cost Leadership Strategy) 
เป็นกลยุทธ์ขององค์กรท่ีมีตลาดเป้าหมายกวา้งโดยการสร้างประสิทธิภาพในการ

ด าเนินงาน ในขณะเดียวกันก็มุ่งเน้นการเสนอสินคา้และบริการด้วยตน้ทุนท่ีต ่ากว่าคู่แข่ง ท าให้
องค์กรมีก าไรสูงข้ึนและสามารถอยู่รอดได้ในสถานการณ์ท่ีการแข่งขันรุนแรง โดยเน้นใช้
ความสามารถในการบริหารจดัการทรัพยากรเพื่อให้ตน้ทุนต ่าลง เช่น วิธีการผลิตสินคา้จ านวนมาก 
ท าใหเ้กิด Economy of Scale หรือการควบคุมค่าใชจ่้าย เป็นตน้ 
 

4.2.2  กลยุทธ์การสร้างความแตกต่างของผลิตภัณฑ์หรือบริการ (Differentiation 
Strategy) 

เป็นกลยุทธ์ท่ีเสนอผลิตภัณฑ์หรือบริการท่ีดีกว่าให้กับลูกค้า โดยการสร้างความ
แตกต่างของผลิตภณัฑข์องตน้เองใหมี้ลกัษณะท่ีโดดเด่นแตกต่างจากคู่แข่ง ส าหรับความแตกต่างใน
เชิงการแข่งขนัมีประเด็นส าคญัท่ีผูบ้ริหารต้องค านึงถึง ได้แก่ ความแตกต่างด้านการออกแบบ
ผลิตภณัฑ์ ดา้นการอ านวยความสะดวก คุณภาพและบริการดา้นภาพลกัษณ์และช่ือเสียงขององคก์ร
ดา้นนวตักรรมและเทคโนโลยีดา้นการผลิต เป็นตน้ ความแตกต่างเหล่าน้ีแมว้า่อาจท าให้สินคา้และ
บริการมีราคาสูงกวา่คู่แข่ง แต่ก็ยงัสามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ได ้เน่ืองจากลูกคา้เช่ือมัน่
ในคุณภาพหรือคุณค่าท่ีไดรั้บ 
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4.2.3  กลยุทธ์ทีมุ่่งเน้นการตอบสนองตลาดเฉพาะกลุ่ม (Focus Strategy) 
เป็นกลยุทธ์ท่ีเนน้การเจาะตลาดกบัลูกคา้หรือผูรั้บบริการเฉพาะกลุ่มท่ีมีความตอ้งการ

พิเศษ (Niche Market) องคก์รตอ้งสามารถออกแบบสินคา้และบริการใหเ้หมาะสมกบัตลาดเป้าหมาย
ท่ีเลือกเพื่อสร้างความพึงพอใจในตลาดนั้น ๆ มากกว่าคู่แข่ง องค์การท่ีเลือกใช้กลยุทธ์น้ีตอ้งไม่
พยายามสร้างความแตกต่างใหเ้กิดขั้นในหลายตลาด แต่ควรมุ่งเนน้เฉพาะตลาดเดียวเท่านั้น ซ่ึงมกัจะ
เป็นการ Focus แบบ Differentiate แต่ก็อาจมีบา้งท่ีองคก์รสามารถบริหารจดัการให้พื้นท่ีท่ี Focus อยู่
นั้นมีตน้ทุนท่ีท าเป็นพิเศษ โดยเม่ือองค์กรมีความช านาญมากข้ึนจึงค่อยขยายการด าเนินงานไปสู่
ตลาดอ่ืนต่อไป โดยทัว่ไปกลยุทธ์การมุ่งตอบสนองเฉพาะกลุ่มจะพิจารณาจาก กลุ่มของลูกคา้ท่ี
น่าสนใจ ลกัษณะตลาดท่ีธุรกิจสามารถดึงส่วนแบ่งมาจากคู่แข่ง และมีการแบ่งส่วนของตลาดสินคา้
อยา่งชดัเจน อยา่งไรก็ตาม กลยุทธ์น้ีไม่เหมาะกบัองค์กรท่ีมีประสบการณ์ในการด าเนินงานนอ้ย มี
เงินทุนต ่า และเป็นองคก์รขนานเล็ก  

 
 
4.3  กลยุทธ์ระดับปฏบัิติการ (Functional Strategy)  

เป็นการวางแนวทางการด าเนินกิจกรรมของทุกหน่วยงานในธุรกิจเพื่อด าเนินกิจกรรม
ตามหน้าท่ีให้บรรลุเป้าหมายตามท่ีก าหนดไว ้โดยกลยุทธ์ดงักล่าวตอ้งมีความสอดคลอ้งกนักบักล
ยทุธ์ระดบัองคก์รและกลยทุธ์ระดบัธุรกิจเพื่อส่งเสริมในธุรกิจสามารถด าเนินการเพื่อบรรลุเป้าหมาย
ท่ีวางไว  ้ โดยกลยุทธ์ในระดับปฏิบติัการนั้นประกอบไปด้วย กลยุทธ์การผลิตและด าเนินงาน 
(Product and Operation Strategy) กลยุทธ์ดา้นการตลาด (Marketing Strategy) กลยุทธ์ทางการเงิน 
(Financial Strategy) กลยุทธ์การจดัการทรัพยากรมนุษย ์(Human Resource Management Strategy) 
และ กลยทุธ์ในการวจิยัและพฒันา (Research and Development Strategy) โดยกลยุทธ์เหล่าน้ีจะตอ้ง
มีการผสมผสานใหส้อดคลอ้งกนัและขดัแยง้นอ้ยกนัท่ีสุด 
 

4.3.1  กลยุทธ์การผลติและการด าเนินงาน (Product and Operation Strategy) 
การก าหนดกลยุทธ์การผลิตและการด าเนินงานจะพิจารณาจากกิจกรรมทางด้านการ

ผลิตซ่ึงสามารถจ าแนกไดเ้ป็น 2 ลกัษณะ ได้แก่ 1) การออกแบบระบบ ซ่ึงผูบ้ริหารท่ีท าหน้าท่ี
ก าหนดกลยุทธ์ตอ้งค านึงถึงจุดเร่ิมตน้ในการออกแบบระบบให้สอดคล้องกบัความตอ้งการของ
ลูกค้าในการผลิตสินค้าและบริการโดยค านึงถึงค่าใช้จ่ายท่ีต ่าสุด การเลือกกรรมวิธีการผลิต ส่ิง
อ านวยความสะดวก 2) การวางแผนและการควบคุมการปฏิบติัการ เป็นวิธีการวางแผนการผลิตให้
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ 
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4.3.2  กลยุทธ์ด้านการตลาด (Marketing Strategy) 
เป็นการก าหนดกลยุทธ์ขององค์กรในด้านสินคา้และบริการทั้งท่ีมีจ  าหน่ายในตลาด

แล้วและก าลังจะออกจ าหน่ายในตลาดให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า การใช้กลยุทธ์ด้าน
การตลาดเป็นกลยุทธ์ท่ีมุ่งเน้นความตอ้งการของลูกคา้เป็นส าคญัทั้งท่ีเป็นลูกคา้เก่าและกลุ่มลูกคา้
เป้าหมาย 
 

4.3.3  กลยุทธ์ทางการเงิน (Financial Strategy) 
การน ากลยุทธ์ทางการเงินมาใช้ จะตอ้งท าการวิเคราะห์งบการเงินขององค์กรเพื่อให้

ทราบถึงผลการด าเนินงานขององคก์ร ทั้งทางดา้นจุดอ่อนและจุดแข็ง ปัจจยัท่ีน ามาใชใ้นการก าหนด
กลยทุธ์ทางการเงินท่ีส าคญัมีดงัน้ี 

1. พิจารณาปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัเงินทุน โดยเง่ือนไขในการพิจารณา คือความตอ้งการ
เงินสดขององค์กร วิธีการในการให้สินเช่ือและการเรียกเก็บหน้ี การน าเงินทุนขององคก์รไปลงทุน
ในรูปของพนัธบตัร หุน้ หรือฝากธนาคาร และวธีิในการควบคุมสินคา้คงคลงั 

2. พิจารณาการน าทรัพยากรทางด้านการเงินไปใช้ให้เกิดประโยชน์ โดยพิจารณา
เปรียบเทียบก าไรในระยะยาวของโครงการท่ีองคก์รด าเนินการกบัตน้ทุนท่ีเกิดข้ึนในองคก์ร และการ
พิจารณางบประมาณท่ีด าเนินการ 

3. พิจารณาการด าเนินการท่ีมีผลต่อผูใ้หกู้ ้และผูถื้อหุ้น โดยพิจารณาวิธีการในการจ่าย
คืนผลประโยชน์ท่ีเกิดข้ึนต่อผูถื้อหุน้ และพิจารณาระยะเวลาในการให้สินเช่ือแก่ลูกคา้หรือผูจ้ดัซ้ือท่ี
เหมาะสม 

4. พิจารณาการเก็บรวบรวมทางดา้นการเงิน โดยพิจารณาจากการสร้างระบบบญัชีท่ีดี 
เพื่อเป็นประโยชน์ในการพิจารณาผลลพัธ์ทางดา้นการเงินขององคก์ร พิจารณาสถานการณ์ทางดา้น
การเงินโดยรวมขององค์กรว่าในกลุ่มธุรกิจแต่ละกลุ่มสามารถสร้างก าไรให้กบัองค์กรไดห้รือไม่ 
และพิจารณาระยะเวลาในการจดัการท ารายงานผลการด าเนินงานขององคก์รในทุกระดบัของหน่วย
ธุรกิจ 
 

4.3.4  กลยุทธ์ในการจัดการทรัยพากรมนุษย์ (Human Resource Management 
Strategy) 

หลกัในการก าหนดกลยทุธ์ คือค านึงถึงหนา้ท่ีในการจดัการทรัพยากรมนุษย ์ไดแ้ก่ การ
ใช้ทรัพยากรมนุษยใ์ห้เกิดประโยชน์สูงสุด การพฒันาทรัพยากรมนุษยใ์นองค์กรให้มีความพร้อม
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และมีความสามารถตรงกบัความตอ้งการขององคก์ร ใชว้ธีิการจูงใจพนกังานในองคก์รใหป้ฏิบติังาน
เป็นไปตามความตอ้งการขององคก์ร และมุ่งเนน้การสร้างขวญัและก าลงัใจใหพ้นกังานในองคก์ร 
 

4.3.5  กลยุทธ์ในการวจัิยและพฒันา (Research and Development Strategy) 
การก าหนดกลยุทธ์ในดา้นการวิจยัและพฒันาเทคโนโลยีท าให้องค์กรสามารถพฒันา

สินคา้และบริการเพื่อน าออกสู่ตลาดและสามารถตอบสนองลูกคา้ไดอ้ยา่งตรงความตอ้งการ โดยกล
ยทุธ์ในการวจิบัและพฒันาสามารถจ าแนกไดด้งัน้ี 

1. Innovation R&D Strategy เป็นกลยุทธ์ในการวิจยัและพฒันาสินคา้และบริการใหม่ 
ๆ โดยมุ่งเน้นให้สินคา้และบริการเกิดความแตกต่างจากคู่แข่ง และท าให้ลูกคา้มีทางเลือกส าหรับ
สินคา้และบริการใหม่ ๆ อยูต่ลอดเวลา 

2. Protective R&D Strategy เป็นกลยุทธ์ในการวิจยัและพฒันาท่ีมุ่งเนน้การวิจยัเพื่อ
ปรับปรุงคุณภาพของสินคา้และบริการ รวมถึงเทคนิคในการผลิตสินคา้ขององคก์รให้เปล่ียนไปตาม
ความตอ้งการของลูกคา้ 

3. Catch-Up R&D Strategy เป็นกลยุทธ์ในการวิจยัและพฒันาเพื่อหารูปแบบของ
สินคา้และบริการตามรูปแบบของคู่แข่ง ซ่ึงหมายถึง ถา้บริษทัคู่แข่งมีผลการด าเนินงานท่ีดี ผูบ้ริหา
ควรท่ีจะท าการวจิยัและน าผลท่ีไดม้าปรับปรุงเปล่ียนแปลงการด าเนินงานใหเ้หนือคู่แข่งขนั 

 
 
4.4  แนวทางกลยุทธ์ส าหรับบริษทั นิวแฮมพ์เชอร์ อนิชัวรันส์  

จากการวเิคราะห์ถึงสาเหตุของปัญหา ท าใหพ้บวา่บริษทั นิวแฮมพเ์ชอร์ ฯ มีจุดอ่อนใน
เร่ืองการแข่งขนักบัคู่แข่งเน่ืองจากไม่มีจุดเด่นในเร่ืองบริการท่ีจะสามารถน ามาสร้างความแตกต่าง
ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีท าให้ลูกคา้รู้สึกถึงความคุม้ค่ามากพอท่ีจะมาซ้ือผลิตภณัฑ์ของบริษทั ฯ และจากการ
วิเคราะห์ Perceptual Map ในบทท่ี 2 ท าให้ทราบวา่ ผลิตภณัฑ์ไม่จ  าเป็นท่ีจะตอ้งมีราคาถูกเสมอไป
ถา้หากบริษทั ฯ สามารถน าทรัพยากรท่ีมีคุณค่าของบริษทั ฯ มาสร้างความแตกต่างและประโยชน์
ส่วนเพิ่มให้กบัลูกคา้ได ้ซ่ึงลูกคา้ยินดีท่ีจะจ่ายในราคาท่ีแพงกวา่ หากไดรั้บความคุม้ค่ากบัเงินท่ีเสีย
ไป 

ส าหรับการวางกลยุทธ์เพื่อสร้างความสามารถในการแข่งขนัให้กบับริษทั นิวแฮมพ์
เชอร์ อินชวัรันส์นั้นจะเป็นการวางกลยุทธ์ในระดบัธุรกิจ (Business Strategy) และระดบัปฏิบติัการ 
(Functional Strategy) โดยท่ีการวางกลยุทธ์ในระดบัธุรกิจ (Business Strategy) จะเลือกรูปแบบกล
ยทุธ์การสร้างความแตกต่างใหต้วัผลิตภณัฑ ์(Differentiation) 
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4.4.1 กลยุทธ์ระดับธุรกจิส าหรับบริษัท นิวแฮมพ์เชอร์ อนิชัวรันส์ 
ส าหรับกลยุทธ์การสร้างความแตกต่างให้กบัผลิตภณัฑ์ของบริษทั นิวแฮมพเ์ชอร์ ฯ 

นั้น จะท าโดยการน าความสามารถในเร่ืององคค์วามรู้ดา้นประกนัภยั และความรู้ดา้นวิศวกรรมและ
การวิเคราะห์ความเส่ียงภยัมาใช้เพิ่มคุณค่าให้กบัตวัผลิตภณัฑ์โดยจะเน้นการจดัท าบริการต่าง ๆ ท่ี
เป็นประโยชน์ส่วนเพิ่มให้กับลูกค้า โดยจะวางตัวบริษัท ฯ ให้เป็นเหมือนท่ีปรึกษาทางด้าน
ประกนัภยัทั้งก่อนและหลงัท่ีลูกคา้ตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ ์ตวัอยา่งส าหรับการบริการหลงัจากท่ีลูกคา้
ตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ ์เช่น การใหค้  าปรึกษาและวางแผนเพื่อการป้องกนัและรับมือความเส่ียงท่ีอาจ
เกิดข้ึนต่อธุรกิจ การเขา้ไปใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัมาตรฐานของระบบดบัเพลิงท่ีจะสามารถป้องกนัภยั
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ เป็นต้น ส าหรับการบริการก่อนการตัดสินใจซ้ือ ตัวอย่างเช่น การให้
ค  าปรึกษาเก่ียวกบัความคุม้ครองของผลิตภณัฑ์เพื่อหารูปแบบท่ีเหมาะส าหรับทรัพยสิ์น หรือเหมาะ
กบัการใช้ชีวิตของลูกคา้ เป็นตน้  โดยคาดหวงัว่าจะท าให้ลูกคา้รู้สึกวา่คุม้ค่าท่ีถึงแมจ้ะตอ้งจ่ายเงิน
แพงกว่าเพราะนอกจากความคุม้ครองท่ีลูกคา้จะไดรั้บแลว้ ลูกคา้ยงัไดท่ี้ปรึกษาท่ีเป็นมืออาชีพและ
เป็นผูเ้ช่ียวชาญในเร่ืองการประเมินความเส่ียงต่าง ๆ อีกดว้ย เป้าหมายของการวางกลยุทธ์ในคร้ังน้ี
จะตอ้งท าใหบ้ริษทั ฯ  สามารถเปล่ียนต าแหน่งบน Perceptual Map ในดา้นความคุม้ค่าในสายตาของ
ลูกคา้ เป็นต าแหน่งท่ีดีข้ึนได ้ดงัภาพ 4.2  

 
ภาพที ่4.2  เป้าหมาย Perceptual Map ของบริษทัประกนัภยัผูน้ าตลาด 5 บริษทัและบริษทั นิวแฮมพ์

เชอร์อินชวัรันส์ในดา้นความน่าเช่ือถือท่ีเพิ่มข้ึน 
 

ราคาแพง

NHI Ins. NHI Ins.

Viriya Ins.

BK Ins.

ความคุม้คา่ต า่ ความคุม้คา่สงู

Dhipaya Ins.

Muangthai Ins.

Sinmankong Ins.

ราคาถูก
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จากภาพท่ี 4.2 แสดงให้เห็นวา่ต าแหน่งของบริษทั ฯ มีการเปล่ียนแปลงในดา้นท่ีดีข้ึน 
เน่ืองจากมีบริการท่ีสามารถสร้างประโยชน์ส่วนเพิ่มให้กบัลูกคา้ โดยท่ีบริการดงักล่าวนั้นยงัไม่มี
แพร่หลายในตลาดมากนัก เพราะส่วนใหญ่จะเป็นเร่ืองการให้บริการด้านเรียกร้องค่าสินไหมได้
รวดเร็ว หรือเป็นการใหร้ถใชร้ะหวา่งซ่อมใหก้บัลูกคา้ แต่ยงัไม่มีบริษทัประกนัภยัในอุตสาหกรรมท่ี
เน้นเร่ืองการให้ความรู้แก่ลูกคา้หรือเป็นท่ีปรึกษาในดา้นการวางแผนป้องกนัและรับมือกบัความ
เส่ียงภยัต่าง ๆ ซ่ึงการท่ีบริษทั ฯ สามารถจดัหาบริการเก่ียวกบัดา้นน้ีให้กบัลูกคา้ได ้จะท าให้ลูกคา้
รู้สึกวา่การซ้ือผลิตภณัฑ์กบับริษทั ฯ นั้นมีความคุม้ค่ามากข้ึนเน่ืองจากวา่ไดรั้บบริการท่ีท าให้ลูกคา้
สามารถป้องกนัความเสียหายท่ีอาจจะเกิดข้ึนกบัทรัพยสิ์น อีกทั้งการบริการท่ีจะให้ความรู้ดา้นความ
คุม้ครองอย่างชดัเจนวา่อะไรคุม้ครองและไม่คุม้ครอง จะท าให้ลูกคา้รู้สึกเปิดใจยอมรับและมองว่า
บริษทั ฯ มีความจริงใจต่อลูกคา้อยา่งแทจ้ริง 

แต่การท าให้ผลิตภณัฑ์มีความแตกต่างอย่างเดียวอาจไม่เพียงพอ เน่ืองจากบริษทั นิว
แฮมพเ์ชอร์ ฯ ยงัไม่เป็นท่ีรู้จกัในวงกวา้งและยงัไม่เป็นท่ีพูดถึงของลูกคา้ ซ่ึงเป็นผลท าให้บริษทัมี
ความน่าเช่ือถือน้อย ถึงแมบ้ริษทั ฯ จะมีจุดแข็งท่ีดีแต่หากไม่น าไปเผยแพร่หรือส่ือสารให้เกิดการ
รับรู้ของลูกคา้ ก็ไม่อาจน าความแตกต่างนั้นมาใช้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพเพราะยงัไม่สามารถสร้าง
ความน่าเช่ือถือได้มากพอ ถึงแม้จะมีบริการดี แต่ไม่น าออกมาส่ือสารหรือแสดงให้เห็นถึง
ความสามารถท่ีท าไดจ้ริง ก็ไม่อาจท าใหลู้กคา้เช่ือถือได ้ดงันั้น ตอ้งมีการวางกลยุทธ์เพื่อท าให้บริษทั 
ฯ เป็นท่ีรู้จกัมากยิ่งข้ึน โดยเร่ืองการส่ือสารนั้นจะถูกน าไปวางในกลยุทธ์ระดับปฏิบติัการ ซ่ึง
เป้าหมายของกลยุทธ์ระดบัปฏิบติัการคือบริษทั ฯ สามารถเปล่ียนต าแหน่งบน Perceptual Map ใน
เร่ืองการเป็นท่ีรู้จกัของลูกคา้ให้เป็นต าแหน่งท่ีดีข้ึน เป็นท่ีรู้จกัมากข้ึน และสร้างความน่าเช่ือถือแก่
ลูกคา้ไดม้ากข้ึน เพื่อสนบัสนุนกลยทุธ์ดา้นการสร้างความแตกต่างท่ีวางเอาไว ้

 
4.4.2  กลยุทธ์ระดับปฏิบัติการส าหรับบริษัท นิวแฮมพ์เชอร์ อนิชัวรันส์ 
การจะท าให้กลยุทธ์การสร้างความแตกต่างประสบความส าเร็จนั้น ไม่สามารถท าได้

โดยล าพงัในตวักลยทุธ์เอง แต่ตอ้งมีกลยทุธ์ระดบัปฏิบติัการท่ีสอดคลอ้ง คอยส่งเสริมและสนบัสนุน
ใหส้ามารถสร้างความแตกต่างไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ โดยกลยุทธ์นั้นจะตอ้งเป็นกลยุทธ์ท่ีสามารถ
สร้างการรับรู้ของลูกคา้ได้ โดยมีเป้าหมายว่าลูกคา้จะตอ้งรู้จกัและติดภาพลกัษณ์ของบริษทั นิว
แฮมพเ์ชอร์ อินชวัรันส์ ว่าเป็นผูมี้ความรู้ความสามารถ และมีความเช่ียวชาญในเร่ืองดงักล่าว การ
สร้างการรับรู้นั้น อาจจะเป็นการเผยแพร่ตามส่ือต่าง ๆ โดยเป็นการให้ความรู้ เคล็ดลบัการประเมิน
ความเส่ียงด้วยตนเอง การป้องกันความเส่ียงท่ีได้มาตรฐานระดับโลก โดยท าเป็น Knowledge 
Management บนเวบ็ไซตซ่ึ์งตอ้งอธิบายใหเ้ขา้ใจง่ายใหส้ าหรับคนท่ีไม่มีพื้นฐานดา้นน้ีมาก่อน สร้าง 
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Official Account ใน Line ซ่ึงคอยอพัเดทขอ้มูลส าคญัต่าง ๆ ท่ีควรรู้และน่าสนใจ ซ่ึงเป็นช่องทางท่ี
ติดต่อกบัลูกคา้ไดง่้าย ในกรณีท่ีลูกคา้มีขอ้มูลท่ีตอ้งการซกัถาม การจดัท ากิจกรรม CSR ให้กบัชุมชน 
และ ผูป้ระกอบการ ให้ความรู้เร่ืองความคุม้ครองของผลิตภณัฑ์ท่ีขาย และการให้ความรู้ในด้าน
ความเส่ียงต่าง ๆ ท่ีอาจะเกิดข้ึนและแนะน าวธีิป้องกนัและรับมือ 

บริษทั ฯ จะตอ้งแสดงถึงศกัยภาพเพื่อพิสูจน์ว่าบริษทั ฯ เป็นผูน้ าในเร่ืององค์ความรู้
ดา้นประกนัภยั และความรู้ดา้นวิศวกรรมและการวิเคราะห์ความเส่ียงภยั ซ่ึงท าไดโ้ดยการอา้งอิงถึง
ความส าเร็จท่ีผา่นมาในการควบคุมความเสียหายท่ีเกิดข้ึนโดยเกิดจากแผนป้องกนัและรับมือท่ีบริษทั 
ฯ เป็นท่ีปรึกษาให ้การพฒันาตวับุคลากรโดยการส่งไปอบรมกบัหลกัสูตรท่ีเก่ียวขอ้งท่ีไดม้าตรฐาน
ระดบัโลกท่ีมี Certificate รองรับ และบริษทั ฯ ตอ้งคอยส่ือสารความส าเร็จออกไปอยา่งต่อเน่ือง เพื่อ
ท าให้ฝังลึกอยู่ในการรับรู้ของลูกคา้ว่าบริษทั นิวแฮมพ์เชอร์ ฯ เป็นผูน้ าทางด้านประกนัภยัอย่าง
แทจ้ริง  

ดว้ยกลยทุธ์ขา้งตน้ท่ีกล่าวมา จะท าใหบ้ริษทั ฯ สามารถเปล่ียนต าแหน่งบน Perceptual 
Map เป็นต าแหน่งท่ีดีข้ึน 
 

 
ภาพที ่4.3 เป้าหมายต าแหน่งของบริษทั นิวแฮมพเ์ชอร์ อินชวัรันส์ บน Perceptual Map ท่ีคาดวา่จะ

เปล่ียนไป หลังจากด าเนินการตามกลยุทธ์ท่ีวางไวใ้นด้านการเป็นท่ีรู้จกัและความ
น่าเช่ือถือ 

 

เป็นทีรู่จั้กมาก

Viriya Ins.

BK Ins. NHI Ins.

Muangthai Ins. Dhipaya Ins.

Sinmankong Ins.

NHI Ins.

ความน่าเชือ่ถอืต า่ ความน่าเชือ่ถอืสงู

เป็นทีรู่จั้กนอ้ย
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Country Manager and Chief Executive Officer 

Consumer 
Lines 

Motor Ins. 

Travel Ins. 

Home & 
Personal 
Property 

PA & 
Healthcare 

Commercial 
Lines 

SME Business 
Ins. 

Casualty Ins. 

Property & 
Energy Ins. 

Trade Credit 
Ins. 

Financial Ins. 

Marine Ins. 

Claim 
Human 

Resource 

Financial 
and 

Accounting 
Administration 

IT 

Call Center 

Marketing Engineering 

จากภาพท่ี 4.3 แสดงใหเ้ห็นถึงต าแหน่งท่ีเปล่ียนไปโดยท่ีบริษทั ฯ หลกัจากท่ีมีการวาง
กลยุทธ์ท่ีจะส่ือสารกบัลูกคา้หรือท าการตลาดมากข้ึนท าให้เป็นท่ีรู้จกัและยอมรับจากลูกคา้มากข้ึน 
โดยท่ีกลยทุธ์ระดบัปฏิบติัการนั้นจะเนน้หลกั ๆ อยูท่ี่ 2 กลยุทธ์ ไดแ้ก่ กลยุทธ์ดา้นการตลาด และกล
ยทุธ์ดา้นการวจิยัละพฒันา โดยท่ีกลยทุธ์ดา้นการตลาดนั้น จะถูกรับผิดชอบโดยฝ่าย Marketing และ
กลยทุธ์ดา้นการวจิยัและพฒันา จะถูกรับผิดชอบโดยฝ่าย Engineering เพื่อหาความเป็นไปไดใ้นการ
พฒันาการเทคโนโลยใีนการใหบ้ริการต่อไป 

ในปัจจุบนันั้น บริษทั ฯ ไม่มีการจดัตั้ง 2 ฝ่ายน้ีออกมาอยา่งชดัเจน จึงจ าเป็นตอ้งจดัตั้ง
ข้ึนมาอยา่งชดัเจนเพื่อใหร้องรับกบักลยทุธ์ท่ีวางเอาไว ้ซ่ึงเม่ือบริษทั ฯ มีการจดัตั้ง 2 ฝ่ายน้ีข้ึนมา จะ
ท าใหโ้ครงสร้างองคก์รมีการเปล่ียนแปลงไปดงัภาพ 4.4 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่4.4  แผนผงัองคก์รเม่ือมีการเพิ่มฝ่ายการตลาดและฝ่ายวิศวกรรมและการประเมินความเส่ียง
ภยั 

 
จากภาพท่ี 4.4 มีการเพิ่มฝ่ายท่ีส าคญักบักลยุทธ์ข้ึนมา 2 ฝ่าย ไดแ้ก่ฝ่าย Marketing และ

ฝ่าย Engineer ซ่ึงรายละเอียดกลยทุธ์ท่ี 2 ฝ่ายน้ีตอ้งด าเนินการและรับผดิชอบมีดงัน้ี 
กลยุทธ์ด้านการตลาด ซ่ึงรับผดิชอบโดยฝ่าย Marketing  
ส าหรับกลยทุธ์ดา้นการตลาดนั้น จะเนน้อยู ่2 ประเด็นหลกัคือ 
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1. การสร้างการรับรู้แก่ลูกค้า การเผยแพร่ความสามารถในเร่ืององค์ความรู้ด้าน

ประกันภยั และด้านวิศวกรรมและการประเมินความเส่ียงภัยออกไปสู่สังคม โดยเป้าหมายคือ

ตอ้งการให้บริษทั ฯ เป็นท่ีรู้จกัและสร้างความน่าเช่ือถือให้มากยิ่งข้ึน โดยท่ีการสร้างการรับรู้แก่

ลูกค้าท่ีมีประสิทธิภาพนั้ น จะต้องท าการส ารวจก่อนว่าช่องทางไหนท่ีสามารถส่ือสารได้มี

ประสิทธิภาพมากท่ีสุดส าหรับกลุ่มเป้าหมายท่ีเราตอ้งการจะส่ือ โดยท่ีส่ือหลกัท่ีสามารถเช่ือถือได้

มากท่ีสุดคือโทรทศัน์ บริษทั ฯ ตอ้งมีการลงทุนท าโฆษณา เพื่อน าเสนอบริษทั ฯ สู่สายตาลูกคา้และ

เป็นท่ีจดจ า ซ่ึงการส่ือสารผ่านช่องทางโทรทศัน์นั้นจะสามารถส่ือสารถึงลูกคา้ได้กวา้งขวางมาก 

และดูน่าเช่ือถือท่ีสุด  

นอกจากน้ีเน่ืองจากคนรุ่นใหม่นั้นนิยมหาข้อมูลหรือรับรู้ข่าวสารผ่านทาง Social 
Media, Internet ดงันั้น ช่องทางการส่ือสารอีกหน่ึงทางควรจะเป็นทาง Facebook, Twister ซ่ึงอาจจะ
ท าเป็น Page ของบริษทั ฯ ข้ึนมา เพื่อให้ลูกคา้สามารถเขา้ถึงตวับริษทั ฯ ไดง่้าย หาขอ้มูลไดส้ะดวก 
อีกทั้งยงัสามารถให้ความรู้ลูกคา้เก่ียวกบัความคุม้ครองต่าง ๆ ได ้ซ่ึงเม่ือมีการเผยแพร่อยา่งต่อเน่ือง 
จะท าใหลู้กคา้รู้สึกไดว้า่บริษทั ฯ มีความรู้ในดา้นน้ีจริงและเช่ือถือได ้มีการจดัท าบทความวิเคราะห์
อุบติัเหตุท่ีเกิดข้ึนเพื่อท าให้ลูกคา้ทราบถึงสาเหตุและตน้เหตุความเส่ียงต่าง ๆ ตวัอยา่งเช่น Page ใน 
Facebook ท่ีช่ือวา่ Mao-Investor เป็น Page ท่ีให้ความรู้เก่ียวกบัเร่ืองการลงทุน มีการน าบทความ
เก่ียวกบัการลงทุนต่าง ๆ ท่ีเสริมความรู้ อีกทั้งมีการวิเคราะห์สถานการณ์ต่าง ๆ ท่ีก าลงัเกิดข้ึนใน
ปัจจุบนั ซ่ึงเม่ือคนตอ้งการศึกษาเก่ียวกับการลงทุน ก็จะนึกถึง Page น้ีเป็นอนัดบัแรก ซ่ึงน่ีคือ
เป้าหมายของกลยุทธ์ นัน่คือ เม่ือลูกคา้ตอ้งการหาความรู้เก่ียวประกนัภยั ลูกคา้จะตอ้งนึกถึงบริษทั 
นิวแฮมพเ์ชอร์ อินชวัรันส์ ฯ มีการจดักิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเป็นการให้ประโยชน์แก่สังคม หรือ CRS เพื่อ
สร้างการรับรู้ของลูกคา้ใหม้ากข้ึน 

หลงัจากท่ีท าการส่ือสารในช่องทางดงักล่าวไปแลว้ระยะหน่ึง ฝ่าย Marketing จะตอ้ง
ออกส ารวจผลลพัธ์ท่ีได้จากการส่ือสารดงักล่าวด้วยว่าบริษทั ฯ เป็นท่ีรู้จกัเพิ่มข้ึนตามเป้าหมาย
หรือไม่ และหากไม่ไดผ้ลลพัธ์ดงัเป้าหมายท่ีวางไวจ้ะตอ้งศึกษาหากลยทุธ์ใหม่เพื่อน าไปใชต่้อไป 

2.  การท าหนา้ท่ีเป็นท่ีปรึกษาดา้นประกนัภยั ใหก้บัลูกคา้ โดยอนัดบัแรกนั้น 
พนกังานในฝ่ายน้ีจะตอ้งเป็นผูเ้ช่ียวชาญในเร่ืองผลิตภณัฑ์ของบริษทั มีความรู้อยา่งลึกซ้ึงดา้นความ
คุม้ครองและเง่ือนไขต่าง ๆ โดยตอ้งผ่านการอบรมจากส านกังานใหญ่ท่ี USA และจะตอ้งผ่านการ
ทดสอบเพื่อให้ไดซ่ึ้งใบ Certificate ยืนยนัความรู้ความสามารถ ฝ่ายการตลาดน้ีจะตอ้งมีหนา้ท่ีใน
การศึกษาหาความรู้ใหม่ ๆ อย่างต่อเน่ือง เป็นท่ีปรึกษาในการเลือกซ้ือผลิตภัณฑ์ท่ีเหมาะสม 
นอกจากน้ีจะตอ้งเป็นผูท่ี้คอยตอบขอ้ซกัถามจากลูกคา้ในกรณีท่ีลูกคา้มีความสงสัยในตวัผลิตภณัฑ์



44 
 

หรือตอ้งการทราบว่าผลิตภณัฑ์นั้นจะสามารถตอบโจทยลู์กคา้ไดอ้ย่างไรบา้ง  โดยท่ีช่องทางการ
ติดต่อฝ่าย Marketing จะตอ้งเป็นช่องทางท่ีสะดวกและรวดเร็ว ดงันั้น ควรจะสร้าง Line Official 
Account และ Page ใน Facebook ท่ีลูกคา้สามารถติดต่อกบับริษทั ฯ ไดโ้ดยตรง และมีการระบุเวลา
ท าการในการตอบกลบัอยา่งชดัเจน เพื่อท่ีลูกคา้จะไดท้ราบวา่จะสามารถติดต่อไดเ้วลาไหนบา้ง 

กลยุทธ์ด้านการวจัิยและพฒันา ซ่ึงรับผดิชอบโดยฝ่าย Engineer 
ส าหรับกลยทุธ์ทางดา้นการวจิยัและพฒันานั้นจะมุ่งเนน้อยูท่ี่กิจกรรมหลกั ๆ ดงัน้ี 
1. การพฒันาเทคโนโลยีในการวิเคราะห์และประเมินความเส่ียงภยั โดยจะตอ้งมีการ

พฒันาระบบเพื่อใชว้เิคราะห์และประเมินเร่ืองความเส่ียงภยัให้ทนัสมยัและสามารถใชง้านไดอ้ยา่งมี

ประสิทธิภาพอยู่เสมอ และควรมีการพฒันาระบบและวิธีการใหม่ ๆ เพื่อคงไวซ่ึ้งความแตกต่างใน

กรณีท่ีอาจมีคู่แข่งน าไปลอกเลียนแบบ ตอ้งมีผลลพัธ์ท่ีน่าเช่ือถือได ้โดยจะตอ้งใชผู้เ้ช่ียวชาญในการ

ออกแบบและน าไปทดลองใช้จริงเพื่อทดสอบความแม่นย  าในเร่ืองการวิเคราะห์ จากนั้นบริษทั ฯ 

ควรจะตอ้งน าผลการทดสอบน้ีออกเผยแพร่เพื่อประกาศให้ลูกคา้ไดท้ราบวา่บริษทั ฯ มีระบบในการ

วเิคราะห์ความเส่ียงท่ีมีประสิทธิภาพ เพื่อท าใหเ้กิดความน่าเช่ือถือ 

นอกจากน้ีจะต้องมีการพฒันาแผนป้องกันและรับมือกับความเส่ียงภัยท่ีจะน าไป
แนะน าใหก้บัลูกคา้ใหมี้ความครอบคลุมกบัความเส่ียงใหม่ ๆ ท่ีอาจจะเกิดข้ึนดว้ย นอกเหนือจากภยั
หลกั ๆ ท่ีมีอยูใ่นปัจจุบนั เช่น ภยัแผน่ดินไหว ซ่ึงเร่ิมมีเกิดในประเทศไทยมากข้ึน และแผนการต่าง 
ๆ ท่ีจะน าไปแนะน าใหก้บัลูกคา้นั้น จะตอ้งใชง้านง่ายและลูกคา้สามารถน าไปปฏิบติัไดจ้ริง ซ่ึงแผน
จะตอ้งสามารถยดืหยุน่ไดแ้ละปรับใหเ้หมาะสมกบัตวัลูกคา้ 

2. การพัฒนาตัวบุคลากรให้มีความรู้เ ร่ืองการวิเคราะห์ความเส่ียงภัยและเป็น

ผูเ้ช่ียวชาญในเร่ืองการวางแผนป้องกนัและรับมือกบัความเส่ียงต่าง ๆ โดยท่ีพนกังานในฝ่ายน้ีจะตอ้ง

เขา้อบรมจากส านกังานใหญ่ท่ี USA และเพิ่มประสบการณ์ในการเขา้ไปส ารวจและประเมินความ

เส่ียงภยัของลูกคา้ มีประสบการณ์ในการวางแผนป้องกนัและรับมือให้กบัลูกคา้ท่ีมีลกัษณะและ

รูปแบบแตกต่างกนัไปตามภูมิศาสตร์ต่าง ๆ ทัว่โลกภายใตเ้ครือข่ายของ AIG เพื่อน าความรู้ท่ีไดม้า

ประยุกต์ใช้ไดอ้ย่างเหมาะสม มีการจดัการทดสอบตวัพนกังานเพื่อวดัระดบัความสามารถและใช้

เป็นเคร่ืองยืนยนัความสามารถต่อลูกคา้ได้อีกด้วย เพื่อให้พนกังานฝ่ายน้ีมีความน่าเช่ือถือในเร่ือง

ความสามารถและเช่ียวชาญในเร่ืองการวเิคราะห์และประเมินความเส่ียงภยั การวางแผนป้องกนัและ

รับมือท่ีมีประสิทธิภาพ 
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โดยสรุปแลว้การวางกลยุทธ์ในคร้ังน้ี เร่ิมจากการวางกลยุทธ์ในระดบัธุรกิจลงมา โดย
กลยุทธ์ระดบัธุรกิจนั้นจะใช้กลยุทธ์การสร้างความแตกต่างจากคู่แข่ง ซ่ึงจะด าเนินกลยุทธ์ดว้ยการ
เพิ่มบริการท่ีเก่ียวกบัการเป็นท่ีปรึกษาดา้นประกนัภยั และการให้บริการเร่ืองท่ีเก่ียวกบัการวิเคราะห์ 
ประเมินความเส่ียงภยั และเป็นผูช่้วยในการวางแผนป้องกนัและรับมือต่าง ๆ โดยการให้บริการ
เหล่าน้ี ลูกคา้จะไดรั้บบริการจากผูเ้ช่ียวชาญท่ีมีความสามารถและรับรองโดยสถาบนัในประเทศ
สหรัฐอเมริกา โดยการบริการเร่ืองการให้ขอ้มูลเก่ียวกบัประกนัภยัต่าง ๆ ลูกคา้ไม่จ  าเป็นตอ้งเป็น
ลูกคา้เดิมก็สามารถเขา้มารับค าปรึกษาไดโ้ดยไม่เสียค่าใชจ่้าย ส าหรับการบริการทางดา้นวิศวกรรม
เก่ียวกบัเร่ืองความเส่ียงภยัต่าง ๆ หลงัจากท่ีลูกคา้ซ้ือผลิตภณัฑ์ท่ีคุม้ครองทรัพยสิ์น ลูกคา้จะไดรั้บ
บริการเขา้ไปส ารวจเพื่อวิเคราะห์ ประเมินความเส่ียงภยั เพื่อท าแผนการป้องกนัและรับมือ โดยไม่
ต้องเสียค่าใช้จ่ายใด ๆ นอกจากน้ี ยงัมีการวางกลยุทธ์ระดับปฏิบัติการ เพื่อให้การด าเนินงาน
สอดคลอ้งและสนบัสนุนกลยุทธ์ในระดบัธุรกิจ ซ่ึงจะเนน้การด าเนินกลยุทธ์ในดา้นการตลาด และ
ดา้นการวิจยัและพฒันา ซ่ึงจะเน้นการด าเนินงานหลกั ๆ อยู่สองส่วนไดแ้ก่ สร้างการเป็นท่ีรู้จกัใน
สายตาลูกค้า และเพิ่มความน่าเช่ือถือ และอีกส่วนหน่ึงคือ การให้บริการทางด้านความรู้ด้าน
ประกนัภยั การวเิคราะห์ความเส่ียงภยัเพื่อวางแผนป้องกนัและรับมือ 

หลังจากท่ีมีการด าเนินการตามกลยุทธ์ดังกล่าวท่ีวางไว ้จะท าให้บริษทั ฯ มีความ
แตกต่างและจุดเด่นท่ีจะน าไปแข่งขนักบัคู่แข่งไดอ้ยา่งเท่าเทียม และจะท าให้บริษทั ฯ สามารถสร้าง
รายไดเ้พิ่มข้ึนและมีก าไรเพิ่มข้ึนตามล าดบั 
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บทที ่5 

การน ากลยุทธ์มาประยุกต์ใช้กบัองค์กร 
 
 

หลงัจากท่ีมีการวางกลยทุธ์ในระดบัต่าง ๆ ส าหรับเป้าหมายท่ีตอ้งการแลว้นั้น ขั้นตอน
ต่อมาคือการน ากลยุทธ์เหล่านั้นมาประยุกตใ์ชก้บัองคก์ร โดยการน ากลยุทธ์เหล่านั้นมาใช ้จะตอ้งมี
การบริหารแผนการด าเนินงานและมีการวดัผลด้วยตวัช้ีวดัท่ีชัดเจน เพื่อให้การด าเนินงานนั้นตรง
ตามเป้าหมาย นอกจากน้ีจะตอ้งมีการบริหารโครงการต่าง ๆ ท่ีอยู่ตามแผนการด าเนินงาน เพื่อ
บริหารเวลา ค่าใช้จ่าย และทรัพยากรไดเ้หมาะสม อีกทั้งตอ้งมีการวิเคราะห์หาความเส่ียงท่ีอาจจะ
เกิดข้ึนในระหว่างการด าเนินงาน ซ่ึงอาจส่งผลกระทบต่อกลยุทธ์ท่ีวางเอาไว ้โดยตอ้งท าแผนการ
ป้องกันหรือรับมือความเส่ียงท่ีอาจเกิดข้ึนด้วย เพื่อให้บริษทัยงัคงสามารถด าเนินตามแผนและ
สามารถบรรลุเป้าหมาย 

 
 
5.1  การบริหารงานโดยใช้ Balanced Scorecard 

Balanced Scorecard (Kaplan and Norton, 2000) เป็นเคร่ืองมือการจดัการเพื่อช่วยให้
กลยุทธ์ท่ีองค์กรได้ก าหนดไว ้สามารถน าไปปฏิบติัได ้โดยอาศยัการวดัหรือประเมินท่ีช่วยท าให้
องคก์รเกิดความสอดคลอ้งเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนั และมุ่งเนน้ในส่ิงท่ีมีความส าคญัต่อความส าเร็จ
ขององค์กร โดยการประเมินขององค์กรจะพิจารณาจาก 4 มุมมองซ่ึงประกอบไปด้วย มุมมอง
ทางดา้นการเงิน (Financial Perspective) มุมมองดา้นลูกคา้ (Customer Perspective) มุมมองดา้น
กระบวนการภายใน (Internal Process Perspective) และมุมมองดา้นการเรียนรู้และการพฒันา 
(Learning and Growth Perspective) ซ่ึงในแต่ละมุมมอง สามารถอธิบายไดด้งัน้ี 

มุมมองด้านการเงิน ตวัช้ีวดัท่ีนิยมใช้ในมุมมองดา้นการเงินจะเก่ียวกบัตวัเลขในการ
เพิ่มรายได ้การลดตน้ทุน การเพิ่มผลผลิต การใชป้ระโยชน์ทรัพยสิ์น และการลดความเส่ียง 

มุมมองด้านลูกค้า การแข่งขนัในปัจจุบนัมีส่ิงส าคญัอยูท่ี่ความเขา้ในความตอ้งการของ
ลูกคา้ โดยเป็นวธีิการคิดท่ีเปล่ียนความสนใจจากภายใน จากท่ีเนน้การผลิตและพฒันาเทคโนโลยีมา
สู่ภายนอกในการใหค้วามสนใจต่อลูกคา้ ส่ิงท่ีตอ้งใหค้วามส าคญัคือความสามารถในการดึงดูดลูกคา้
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ใหม่เขา้มาซ้ือสินคา้และบริการ คามสามารถในการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ท่ีมีอยู่ให้ยืนยาว 
และความสามารถในการสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ 

มุมมองด้านกระบวนการภายใน การวดัท่ีพิจารณาถึงความสมบูรณ์ของกระบวนการ
ท างานภายในองค์กร เป็นการพฒันาปรับปรุงกระบวนการท างานเพื่อสร้างคุณค่าให้แก่ลูกคา้ของ
องคก์ร แตกต่างจากการวดัประเมินผลแบบเดิมท่ีมุ่งเนน้ประโยชน์เพื่อการควบคุม 

มุมมองด้านการเรียนรู้และพัฒนา การวดัองคป์ระกอบพื้นฐานท่ีส าคญัของ 3 มุมมอง
แรก เป็นการลงทุนเพื่ออนาคต และเป็นประโยชน์ในระยะยาวแก่องค์กรมากกวา่การเนน้ผลเฉพาะ
หนา้ โดยมีองคป์ระกอบยอ่ยท่ีใชใ้นการัด 3 ดา้น คือความสามารถของพนกังาน ความสามารถของ
ระบบขอ้มูลข่าวสาร และบรรยากาศท่ีเอ้ืออ านวยต่อการท างาน 

นอกจากน้ีมุมมองทุกดา้นของ Balanced Scorecard จะมีวิสัยทศัน์และกลยุทธ์ของ
องคก์รเป็นศูนยก์ลางในแต่ละดา้น ประกอบดว้ย 4 องคป์ระกอบ คือ 

1. วตัถุประสงค ์(Objective) คือส่ิงท่ีองคก์รมุ่งหวงัท่ีจะบรรลุในแต่ละดา้น 
2. ตวัช้ีวดั (Measures หรือ Key Performance Indicator (KPI) คือ ตวัช้ีวดั

ของวตัถุประสงค์ในแต่ละด้าน และตวัช้ีวดัเหล่าน้ีจะเป็นเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวดัว่าองค์กรบรรลุ
วตัถุประสงคใ์นแต่ละดา้นหรือไม่ 

3. เป้าหมาย (Target) คือเป้าหมายหรือตวัเลขท่ีองคก์รตอ้งการจะบรรลุใน
ตวัช้ีวดัแต่ละประการ 

4.  แผนงานโครงการ หรือกิจกรรม (Initiatives) ท่ีองคก์รจะจดัท าเพื่อบรรลุ
เป้าหมายท่ีก าหนดข้ึน โดยในขั้นน้ียงัไม่ใช่แผนปฏิบติัการท่ีจะท าแต่เป็นเพียงแผนงาน โครงการ 
หรือกิจกรรมเบ้ืองตน้ท่ีตอ้งท าเพื่อบรรลุเป้าหมายท่ีตอ้งการ 

โครงสร้างของ Balanced Scorecard ท่ีกล่าวมาขา้งตน้นั้น สามารถแสดงออกมาไดด้งั
ภาพท่ี 5.1 
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ภาพที ่5.1  โครงสร้างของ Balanced Scorecard 
ท่ีมา: http://searchfinancialapplications.techtarget.com/feature/Use-balanced-scorecards-to-follow-
through-on-business-strategy 

 
 
5.2 การประยุกต์ใช้ Balanced Scorecard กับกลยุทธ์ส าหรับบริษัท นิวแฮมพ์เชอร์  

อนิชัวรันส์ 
บริษทั นิวแฮมพเ์ชอร์ สามารถน า Balanced Scorecard มาประยกุตใ์ชส้ าหรับกลยทุธ์ท่ี

วางเอาไวไ้ด ้โดยท่ีกลยทุธ์น้ีมีระยะเวลาในการด าเนินงานเป็นเวลา 1 ปี โดยรายละเอียดแผนการของ
แต่ละมุมมองมีดงัน้ี 

1. มุมมองด้านการเงิน (Financial Perspective) ดงัตาราง 5.1 
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ตารางที ่5.1  มุมมองดา้นการเงินของบริษทั นิวแฮมพเ์ชอร์ อินชวัรันส์ 
วตัถุประสงค์ 
(Objective) 

ตัวช้ีวดั 
(KPI) 

เป้าหมาย 
(Target) 

แผนงาน/โครงการ 
(Initiative) 

สร้างความ
แตกต่างใหก้บั
ผลิตภณัฑ์ 

จ านวนเบ้ีย
ประกนัภยัรับตรง 

รายได/้เบ้ีย
ประกนัภยัเพิ่มข้ึน 
10% จากรายได/้เบ้ีย
ประกนัภยัรับตรง
ในปีพ .ศ .2558  ณ 
ส้ินปี พ .ศ .2561  

จดัหาบริการเก่ียวกบัความรู้
ดา้นประกนัภยัและการบริการ
ดา้นความเส่ียงภยัใหก้บัลูกคา้ 

 
ส าหรับมุมมองทางดา้นการเงินของบริษทั นิวแฮมพเ์ชอร์ ฯ นั้น มีจุดประสงคต์อ้งการ

ท่ีเพิ่มรายไดใ้หม้ากข้ึน โดยท่ีรายไดน้ั้นจะมาจากเบ้ียประกนัภยัรับตรง โดยน ากลยทุธ์การสร้างความ
แตกต่างมากใชเ้พื่อเพิ่มความสามารถในการแข่งขนั โดยท่ีความแตกต่างจากคู่แข่งนั้นจะมาจากการ
ให้บริการเก่ียวกบัความรู้ดา้นประกนัภยั และการให้บริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัความเส่ียงภยัต่าง ๆ ไม่ว่า
จะเป็นการวิเคราะห์ การประเมิน การวางแผนป้องกนัและรับมือ โดยวางเป้าหมายไวว้า่รายไดใ้นปี 
พ.ศ. 2561 จะตอ้งเพิ่มข้ึน 10% จากรายไดข้องปี พ.ศ. 2558  
 

2. มุมมองด้านลูกค้า (Customer Perspective) ดงัตาราง 5.2 

 
ตารางที ่5.2  มุมมองดา้นลูกคา้ของบริษทั นิวแฮมพเ์ชอร์ อินชวัรันส์ 
วตัถุประสงค์ 
(Objective) 

ตัวช้ีวดั 
(KPI) 

เป้าหมาย 
(Target) 

แผนงาน/โครงการ 
(Initiative) 

ติดตามผล
หลงัจากมีการ
ใหบ้ริการเพื่อ
สร้างความรู้สึกคุม้
ค่าท่ีลูกคา้มีให้
ผลิตภณัฑ ์ 

ระดบัความคิดเห็น
ของลูกคา้ต่อความ
คุม้ค่าของ
ผลิตภณัฑไ์ม่ต ่า
กวา่ 8 คะแนน
ภายใน 6 เดือน 

สามารถสร้าง
ความรู้สึกคุม้ค่าท่ี
ลูกคา้มีใหผ้ลิตภณัฑ์  

 ส ารวจความคิดเห็นของ
ลูกคา้ทุก ๆ 3 เดือน  
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ส าหรับมุมมองดา้นลูกคา้นั้นมีเป้าหมายท่ีจะสร้างความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์
ของบริษทั ฯ ว่ามีความคุม้ค่าต่อเงินท่ีจ่ายไป ซ่ึงจะท าให้ลูกคา้มีความยินดีท่ีจะซ้ือผลิตภณัฑ์ของ
บริษทั ฯ ท่ีราคาสูงกวา่เล็กนอ้ย โดยตั้งเป้าหมายวา่หลงัจากการเร่ิมให้บริการตามเป้าหมายท่ีก าหนด
ไว ้นั่นก็คือเร่ืองการให้บริการด้านขอ้มูลและความรู้ด้านประกนัภยั การให้บริการหลังการขาย
เก่ียวกับการวิเคราะห์ความเส่ียงเพื่อประเมินความสูญเสียหากมีความเสียหายเกิดข้ึน เพื่อน าไป
วางแผนป้องกนัและรับมือความเส่ียงเหล่านั้น จะสามารถเพิ่มความคุม้ค่าให้กบัลูกคา้ เม่ือเทียบ
ผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีไดรั้บกบัราคาท่ีจ่ายไป  
 

3. มุมมองด้านกระบวนการภายใน (Internal Process Perspective) ดงัตารางท่ี 5.3 

 
ตารางที ่5.3 มุมมองดา้นกระบวนการภายในของบริษทั นิวแฮมพเ์ชอร์ อินชวัรันส์ 

วตัถุประสงค์ 
(Objective) 

ตวัช้ีวดั 
(KPI) 

เป้าหมาย 
(Target) 

แผนงาน/โครงการ 
(Initiative) 

มีฝ่ายการตลาดและ
ฝ่ายวศิวกรรมเพื่อ
ด าเนินตามกลยทุธ ์

ฝ่ายการตลาดและฝ่าย
วศิวกรรมท่ีมีพนกังาน
จ านวน 10 คนต่อฝ่าย 
ภายในระยะเวลา 1 เดือน 

ฝ่ายการตลาดและ
ฝ่ายวศิวกรรมท่ี
พร้อมด าเนินตาม
แผนกลยทุธ ์

 จดัหาและคดัสรรพนกังานท่ีมี
คุณสมบติัเหมาะสม โดยหาจาก
พนกังานท่ีมีประสบการณ์ภายใน
องคก์รก่อน จากนั้นจึงหาจาก
ภายนอก 

ส ารวจช่องทางการ
ส่ือสารท่ีมี
ประสิทธิภาพ 

การจดัหาช่องทางการ
ส่ือสารในหลาย ๆ 
ช่องทางอยา่งนอ้ย 4 
ช่องทาง ภายใน 1 เดือน 

มีช่องทางการ
ส่ือสารท่ีมี
ประสิทธิภาพมา
สนบัสนุนการ
ด าเนินตามกลยทุธ์
ท่ีตั้งไว ้

 ส ารวจช่องทางการส่ือสารท่ีมีใน
ปัจจุบนัและประสิทธิภาพของแต่
ละช่องทางเพ่ือน ามาตดัสินใจ
เลือก 

สร้างความเป็นท่ีรู้จกั
ต่อลูกคา้และมี
ภาพลกัษณ์ในดา้น
ผูเ้ช่ียวชาญดา้น
ประกนัภยัอยา่ง
แทจ้ริง 

 จ านวนลูกคา้ท่ีรู้จกั
บริษทั นิวแฮมพเ์ชอร์ 
ฯ เพ่ิมข้ึน เป็น 100% 
ของผลส ารวจภายใน
การส ารวจความ
คิดเห็นคร้ังท่ี 2 

จ านวนลูกคา้ท่ีรู้จกั
และระดบัความ
น่าเช่ือถือท่ีมีต่อ 
บริษทั นิวแฮมพ์
เชอร์ ฯ เพ่ิมข้ึน 

 ท าการส่ือสารในช่องทางหลกัซ่ึง
ไดแ้ก่ ทีว ีFacebook, Internet, 
Line 

 ท าการส ารวจจ านวนลูกคา้ท่ีรู้จกั
และระดบัความน่าเช่ือถือทุกไตร
มาส 

 ส ารวจความมีประสิทธิภาพของ
ช่องทางการส่ือสารทุกไตรมาส 
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ตารางที ่5.3 มุมมองดา้นกระบวนการภายในของบริษทั นิวแฮมพเ์ชอร์ อินชวัรันส์ (ต่อ) 
วตัถุประสงค์ 
(Objective) 

ตวัช้ีวดั 
(KPI) 

เป้าหมาย 
(Target) 

แผนงาน/โครงการ 
(Initiative) 

 - คะแนนความ
น่าเช่ือถือไม่ต ่ากวา่ 8 
ภายใน 6 เดือน 

  ปรับเปล่ียนช่องทางการส่ือสาร
ในกรณีท่ีผลส ารวจไม่เป็นตาม
เป้าหมาย 

สร้างประโยชน์ส่วน
เพ่ิมใหก้บัลูกคา้ดว้ย
บริการท่ีแตกต่าง 

ใหบ้ริการกบัลูกคา้ทุก
ราย 

ลูกคา้ไดรั้บ
ประโยชน์และมี
ความพึงพอใจกบั
บริการของบริษทั ฯ 
ดว้ยการใหบ้ริการ
ดา้นการเป็นท่ี
ปรึกษาดา้น
ประกนัภยั 

 ใหบ้ริการดา้นขอ้มูลดา้น
ผลิตภณัฑแ์ละความคุม้ครองโดย
มีฝ่ายการตลาดเป็นผูรั้บผิดชอบ 

 ใหบ้ริการดา้นการวเิคราะห์ความ
เส่ียง ท าแผนป้องกนัและรับมือ
กบัความเส่ียงโดยมีฝ่าย 
Engineering เป็นผูรั้บผิดชอบ 

จดักิจกรรม CSR ใน
เร่ืองการใหค้วามรู้
เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์
และความรู้เร่ือง
ความเส่ียงภยั 

จดักิจกรรม 4 คร้ังต่อปี เสริมสร้างความรู้
ความเขา้ใจใหก้บั
ลูกคา้ในเร่ือง
ผลิตภณัฑแ์ละให้
ความส าคญัต่อเร่ือง
ความเส่ียงมากข้ึน 

 ส ารวจความตอ้งการของลูกคา้วา่
ตอ้งการกิจกรรมแบไหนและ
ขอ้มูลใดบา้งท่ีลูกคา้ตดัสินใจ 

 จดักิจกรรมตามเป้าหมาย 

 
ส าหรับมุมมองดา้นกระบวนการภายในนั้น จะมุ่งเน้นเร่ืองการจดัตั้งฝ่ายเพิ่มข้ึนมา 2 

ฝ่ายตามกลยุทธ์ท่ีวางเอาไว ้โดยท่ีการสรรหาบุคลากรในแต่ละฝ่ายนั้น จะเนน้การสรรหาบุคคลากร
ภายในบริษทั ฯ ก่อน เพราะมีความรู้เร่ืองประกนัภยัเป็นทุนเดิม จะท าให้ง่ายต่อการอบรมฝึกฝนมาก
ข้ึน แต่อยา่งไรก็ตาม ก็ยงัมีการสรรหาบุคลากรจากภายนอกองค์กรเช่นกนั โดยท่ีกระบวนการสรร
หาเพื่อจดัตั้งฝ่ายนั้นตอ้งท าโดยเร็วเพื่อท าให้แผนกลยุทธ์นั้นสามารถด าเนินต่อไดอ้ยา่งรวดเร็ว เม่ือ
สามารถจดัตั้งฝ่ายดงักล่าวไดแ้ลว้ หลงัจากการอบรมเบ้ืองตน้ต่าง ๆ ฝ่ายการตลาดจะตอ้งออกส ารวจ
หาช่องทางการส่ือสารตามแผนการท่ีวางไว ้เพื่อเลือกช่องทางท่ีมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด เม่ือ
สามารถเลือกช่องทางได้แลว้นั้น ก็ตอ้งด าเนินการส่ือสารตามช่องทางท่ีเลือกไว ้และมีการส ารวจ
ความคิดเห็นของลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอเพื่อใหท้ราบถึงผลลพัธ์ของการส่ือสาร หากผลของการส่ือสาร
ไม่เป็นไปตามเป้าหมายก็ตอ้งมีการปรับเปล่ียนกลยทุธ์  
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นอกจากน้ี ฝ่ายการตลาดและฝ่าย Engineer มีหนา้ท่ีในการให้บริการต่าง ๆ กบัลูกคา้ 
ไม่วา่จะเป็นลูกคา้ปัจจุบนั และ Prospect ซ่ึงฝ่ายการตลาดมีหนา้ท่ีในการให้บริการดา้นขอ้มูลต่าง ๆ 
ส่วนฝ่าย Engineer นั้น จะใหบ้ริการทางดา้นการวเิคราะห์ความเส่ียงภยั 
 

4.  มุมมองด้านการเรียนรู้และการพัฒนา (Learning and Growth 
Perspective) ดงัตารางท่ี 5.4 

 
ตารางที ่5.4  มุมมองดา้นการเรียนรู้และการพฒันาของบริษทั นิวแฮมพเ์ชอร์ อินชวัรันส์ 
วตัถุประสงค์ 
(Objective) 

ตวัช้ีวดั 
(KPI) 

เป้าหมาย 
(Target) 

แผนงาน/โครงการ 
(Initiative) 

เพ่ิมขีด
ความสามารถให้
บุคลากรเพื่อ
สามารถใหบ้ริการ
กบัลูกคา้ดว้ย
คุณภาพจาก
ผูเ้ช่ียวชาญ 

พนกังานมีความเช่ียวชาญในเร่ืองท่ี
ไดรั้บมอบหมาย โดยจะตอ้งไดรั้บ
การอบรมและผา่นการทดสอบทุก
หลกัสูตรท่ีไดรั้บมอบหมาย โดยแต่
ละหลกัสูตรใชร้ะยะเวลาไม่เกิน 1 

เดือน )ยกเวน้การไปฝึกงานท่ี
ส านกังานใหญ่(  

พฒันาและเพ่ิม
ความสามารถ
ใหก้บับุคคลากร 

 จดัการอบรมตั้งแต่
หลกัสูตรเบ้ืองตน้ และ
ท าการทดสอบหลงัจบ
การอบรม 

 เพ่ิมประสบการณ์โดย
การไปอบรมและ
ฝึกงานท่ีส านกังาน
ใหญ่ (USA) เป็น
จ านวน 3 คร้ังต่อปี 

 มีการจดัการอบรม
ส าหรับความรู้ใหม่ ๆ 
ดา้นประกนัภยั  2 คร้ัง
ต่อปี 

พฒันาระบบ
ส าหรับการ
วเิคราะห์และ
ประเมินความ
เส่ียงอยา่งต่อเน่ือง 

มีการทดสอบและพฒันาระบบท่ีใช้
ในการวเิคราะห์และประเมินความ
เส่ียงอยูเ่ป็นประจ า โดยตอ้งมี
รายงานการทดสอบระบบและ
แผนการพฒันาระบบใหมี้
ประสิทธิภาพมากข้ึน อยา่งนอ้ย 3 
คร้ังต่อปี   

มีระบบท่ีมี
ประสิทธิภาพและ
ทนัสมยัไว้
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้
เพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บ
ความพึงพอใจ 

 ท าการทดสอบระบบ
จ านวน 3 คร้ังต่อปี 

 มีการเก็บขอ้มูลความ
เส่ียงใหม่ ๆ เพ่ือน ามา
พฒันาระบบใหร้องรับ
ส าหรับการวเิคราะห์ 
ประเมินความเส่ียง  2  
คร้ังต่อปี 
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ตารางที ่5.4  มุมมองดา้นการเรียนรู้และการพฒันาของบริษทั นิวแฮมพเ์ชอร์ อินชวัรันส์ (ต่อ) 
วตัถุประสงค์ 
(Objective) 

ตวัช้ีวดั 
(KPI) 

เป้าหมาย 
(Target) 

แผนงาน/โครงการ 
(Initiative) 

    ส ารวจความตอ้งการ
ของลูกคา้วา่ลูกคา้ให้
ความสนใจในการ
วเิคราะห์และประเมิน
ความเส่ียงดา้นไหน
เป็นพิเศษเพื่อน ามา
ประยกุตใ์ชทุ้กไตรมาส 

 
ส าหรับมุมมองด้านการเรียนรู้และการพฒันานั้น บริษัท ฯ มุ่งเน้นให้พนักงานท่ี

เก่ียวขอ้งไดรั้บการฝึกอบรมและการน าความรู้ไปประยุกต์ใช้ให้การความเช่ียวชาญ เพื่อสามารถ
น าไปปฏิบติังานตามกลยุทธ์ท่ีวางเอาไว ้นอกจากน้ี ยงัมีการพฒันาความรู้และระบบท่ีใช้ในการ
ท างานอยูเ่สมอ เพื่อท าให้ตอบโจทยค์วามตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งย ัง่ยืน และเพื่อเป็นการกา้วน า
คู่แข่งในกรณีท่ีอาจเกิดการลอกเลียนแบบ การพฒันาแบบไม่หยุดน่ิงนั้น จะท าให้บริษทั ฯ ยงัคงไว้
ซ่ึงความแตกต่างจากคู่แข่งไดเ้สมอ 

 
 
5.3  การบริหารโครงการ (Project Management) 

การบริหารโครงการ (Project Management) เป็นการวางแผนและการจดัการทรัพยากร
ต่าง ๆ ทั้งทรัพยากรดา้นบุคคลและรายละเอียดของกิจกรรมต่าง ๆ ภายในโครงการ โดยคาดคะเน
ทิศทางและระยะเวลาของโครงการตั้งแต่เร่ิมตน้โครงการจนกระทัง่โครงการส าเร็จ รวมถึงการ
ก าหนดช่วงเวลาในการปฏิบติังานในแต่ละกิจกรรมต่าง ๆ ภายในโครงการ เพื่อท่ีจะท าให้งาน
ออกมามีประสิทธิภาพ ซ่ึงการบริหารโครงการนั้น มีหวัใจส าคญัคือการจดัการความสัมพนัธ์ระหวา่ง 
เวลา ค่าใชจ่้าย และคุณภาพ เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายตามท่ีตอ้งการ  

ในการจดัท าโครงการนั้นตอ้งมีส่วนประกอบหลกัท่ีส าคญั ได้แก่ 1) วตัถุประสงค ์
(Objective) 2) ส่ิงท่ีตอ้งด าเนินการหลกั (Deliverables) 3) ก าหนดการของส่ิงท่ีตอ้งด าเนินการ 
(Milestones) 4) ลกัษณะเฉพาะของผลลพัธ์ท่ีตอ้งการ (Technical Requirement) 5) ขอ้จ ากดัและ
ขอ้ยกเวน้ (Limits & Exclusions) 
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1. วตัถุประสงค ์(Objective) คือ วตัถุประสงคห์ลกัของการท าโครงการ ซ่ึง
บอกรายละเอียดวา่เป็นโครงการเก่ียวกบัอะไร ใชร้ะยะเวลาเท่าไหร่ และตอ้งใชเ้งินทุนเท่าไหร่ ท่ีจะ
ท าใหโ้ครงการบรรลุตามเป้าหมาย 

2. ส่ิงท่ีตอ้งด าเนินการหลกั (Deliverables) คือ ส่ิงท่ีตอ้งด าเนินการหลกั 
หรือ ผลลพัธ์ของกิจกรรมท่ีเกิดข้ึนในการท าโครงการ 

3. ก าหนดการของส่ิงท่ีตอ้งด าเนินการ (Milestones) คือ วนัท่ีก าหนดวา่ส่ิงท่ี
ตอ้งด าเนินการหลกั (Deliverables) จะเสร็จ เปรียบเสมือนจุด Checkpoint มีการบอกวนัเร่ิมและวนั
ส้ินสุดของแต่ละกิจกรรม 

4. ลกัษณะเฉพาะของผลลพัธ์ท่ีตอ้งการ (Technical Requirements) คือ
ขอ้ก าหนด หลกัเกณฑข์องคุณภาพและประสิทธิภาพท่ีตอ้งการของผลลพัธ์ 

5. ขอ้จ ากดัและขอ้ยกเวน้ (Limits & Exclusions) คือ ขอ้จ ากดัและขอ้ยกเวน้
ท่ีตอ้งถูกก าหนดไวก่้อนเร่ิมโครงการเพื่อหลีกเล่ียงการด าเนินการท่ีดอ้ยหรือเกิดขอบเขต 

ส าหรับแผนการต่าง ๆ ใน Balanced Scorecard ภายใตห้วัขอ้ 5.1 สามารถน ามาท าแผน
ในการบริหารโครงการ โดยมีการระบุส่ิงท่ีตอ้งท า ระยะเวลาในการท าและวนัส้ินสุดของกิจกรรมไว ้
เพื่อให้พนักงานสามารถน าแผนมาใช้ในการบริหารจดัการเวลาและทรัพยากรท่ีจ าเป็น ซ่ึงแผน
ดงักล่าว จะถูกแสดงออกมาเป็น Gantt Chart เพื่อดูความสัมพนัธ์ของแต่ละกิจกรรม และดูว่า
กิจกรรมไหนเป็นกิจกรรมท่ีอยูภ่ายใต ้Critical Path ท่ีตอ้งใหค้วามใส่ใจเป็นพิเศษ  

Critical Path หมายถึง กิจกรรมบนเส้นท่ีหากใชร้ะยะเวลานอ้ยท่ีสุด จะท าให้โครงการ
สามารถส าเร็จได้เร็วข้ึน และในขณะเดียวกนั หากกิจกรรมใด ๆ บนเส้นนั้นถูกใช้เวลามากเกินท่ี
ก าหนดไว ้จะท าใหโ้ครงการเสร็จชา้กวา่ก าหนดการ 

แผนการบริหากโครงการส าหรับการด าเนินกิจกรรมตามกลยทุธ์ท่ีวางไวข้องบริษทั นิว
แฮมพเ์ชอร์ อินชวัรันส์ ดงัภาพ 5.2 
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จากภาพท่ี 5.2 และ 5.3 แสดงถึงรายละเอียดท่ีส าคญัในการด าเนินกิจกรรมต่าง ๆ ในแต่
ละดา้นตามท่ีไวว้างกลยุทธ์ไว ้โดยเป็นการน าแผนงานท่ีอยูใ่น Balanced Score Card มาจดัท าเป็น 
Gantt Chart เพื่อให้สามารถเห็นภาพรวมของการด าเนินตามแผนการท่ีตั้งไว ้โดยรายละเอียดใน 
Gantt Chart ประกอบไปดว้ย  

Task Name คือ กิจกรรมภายใต ้Balanced Score Card ท่ีตอ้งด าเนินการ  
Duration คือ ระยะเวลาในการด าเนินกิจกรรมต่าง ๆ  
Start คือ วนัเร่ิมตน้ด าเนินกิจกรรม  
End คือ วนัส้ินสุดกิจกรรม 
Predecessor คือ ตวัก าหนดการเร่ิมของกิจกรรมวา่กิจกรรมดงักล่าวจะสามารถเร่ิมได้

เม่ือไหร่เช่น มีกิจกรรมอ่ืน ๆ ท่ีตอ้งด าเนินการใหเ้สร็จส้ินก่อนจึงจะสามารถเร่ิมกิจกรรมต่อไปได ้
ส าหรับเส้นสีแดงใน chart คือ Critical Path ซ่ึงตอ้งให้ความใส่ใจในกิจกรรมเหล่านั้น 

เพื่อท าใหโ้ครงการเสร็จส้ินภายในระยะเวลาท่ีก าหนด 
ส าหรับเส้นสีแดงใน chart หมายถึง กิจกรรมดงักล่าวสามารถเร่ิมก่อนวนัท่ีก าหนด 

หรือ อาจจะเสร็จส้ินหลงัจากวนัท่ีก าหนดได ้โดยไม่ส่งผลกระทบท่ีจะท าใหโ้ครงการเสร็จส้ินชา้กวา่
ก าหนด 

ส าหรับภาพท่ี 5.2 นั้นเป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการท างานภายในเป็นหลกั 
โดยท่ีรายละเอียดส าหรับกิจกรรมต่าง ๆ บน Gantt Chart  มีดงัน้ี 

1. จดัหาพนกังาน ซ่ึงเป้าหมายคือการสรรหาพนกังานท่ีมีคุณสมบติัและประสบการณ์
ท่ีเหมาะกบักบัหนา้ท่ีความรับผิดชอบ โดยเป้าหมายคือหาพนกังานในแต่ละฝ่ายเป็นจ านวน 10 คน 
ภายในระยะเวลา 1 เดือน 

2. ส ารวจช่องทางการส่ือสาร จะท าไดต่้อเม่ือมีการจดัหาพนกังานมาพร้อมส าหรับการ
ด าเนินงานแล้วเท่านั้ น ซ่ึงการส ารวจช่องทางการส่ือสารน้ี เป้าหมายคือการหาช่องทางท่ีมี
ประสิทธิภาพมากท่ีสุดเพื่อน ามาตดัสินใจว่าบริษทั ฯ จะใชช่้องทางไหน โดยท่ีการส ารวจหาขอ้มูล
จะใชเ้วลาเพียงแค่ 1 เดือนเท่านั้น 

3. การส่ือสารเพื่อท าให้ลูกคา้รู้จกับริษทั ฯ และสร้างความน่าเช่ือถือ โดยท่ีจะท าการ
ส่ือสารผา่นช่องทางท่ีไดเ้ลือกมา และจะด าเนินกิจกรรมน้ีเป็นเวลา 1 ปี 

4. เม่ือด าเนินการส่ือสารแล้ว จะต้องท าการส ารวจว่าการส่ือสารท่ีท าไปนั้นมี
ประสิทธิภาพหรือไม่ โดยการท าการส ารวจความคิดเห็นของลูกคา้ว่ารู้จกับริษทั ฯ เพิ่มข้ึนหรือไม่ 
และมีระดบัความเช่ือถือต่อบริษทั ฯ ในระดบัใด โดยท่ีการส ารวจน้ีจะตอ้งจดัท าทุก ๆ ไตรมาส ซ่ึง
หมายถึงจดัท าเป็นจ านวน 4 คร้ังต่อปี โดยระยะเวลาในการส ารวจไม่เกิน 15 วนั 
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5. ให้บริการในด้านต่าง ๆ ตามเป้าหมาย ซ่ึงก็คือการให้บริการด้านความรู้ด้าน
ประกนัภยั เป็นท่ีปรึกษาดา้นประกนัภยัให้กบัลูกคา้ การให้บริการดา้นการวิเคราะห์ความเส่ียง เพื่อ
น าไปท าแผนป้องกนัและรับมือความเส่ียงเหล่านั้น โดยท่ีบริการน้ีจะใหบ้ริการถาวรและต่อเน่ือง 

6. ส ารวจความสนใจของลูกคา้ด้านประกนัภยัเพื่อจดัท ากิจกรรมเพื่อสังคม โดยมี
จุดประสงค์เพื่อให้เป็นท่ีสนใจของลูกคา้และสร้างช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของบริษทั ฯ ในทางท่ีดี 
โดยการส ารวจจะตอ้งท าใหแ้ลว้เสร็จภายใน 15 วนั 

7. เม่ือท าการรวบรวมผลส ารวจความสนใจของแลว้ ก็น ามาวิเคราะห์และจดัท ากิจกรร
ท่ีคิดวา่สามารถดึงดูดความสนใจได ้ระยะเวลาในการจดัเตรียมกิจกรรมและด าเนินการจดักิจกรรม
แลว้เสร็จไม่เกิน 1 เดือน โดยท่ีจะตอ้งมีการจดักิจกรรมน้ีทั้งหมด 4 คร้ังต่อปี 

ส าหรับภาพ 5.3 นั้นเป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเรียนรู้และพฒันาบุคคลากรเป็น
หลกั โดยท่ีรายละเอียดส าหรับกิจกรรมต่าง ๆ บน Gantt Chart  มีดงัน้ี 

1. จดัอบมและทดสอบความรู้ของพนกังานและน ามาประเมินระดบัความรู้เพื่อท าการ
จดัหลกัสูตรอบรมท่ีเหมาะสม ซ่ึงการอบรมและทดสอบน้ีจะด าเนินการไม่เกิน 1 เดือน 

2. จดัการอบรมและฝึกงานท่ีส านกังานใหญ่โดยท่ีจะจดัแบ่งพนกังานไปเป็นรอบ ๆ 
โดยท่ีมีทั้งหมด 3 รอบต่อปี ระยะเวลาการอบรมและฝึกงานไม่เกิน 3 เดือน โดยท่ีแต่ละรอบจะส่ง
พนกังานไปไม่เกิน 3 คนเพื่อไม่ใหก้ระทบต่อการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 

3. ศึกษาหาความรู้ด้านประกนัภยัใหม่ ๆ เพื่อน ามาใช้ปรับปรุงการให้บริการต่าง ๆ 
โดยท่ีตอ้งท าการศึกษาและคน้ควา้ความรู้ใหม่ 2 คร้ังต่อปี โดยท่ีระยะเวลาในการคน้กวา่ไม่เกิน 15 
วนั 

4. ทดสอบระบบการวิเคราะห์ความเส่ียงเพื่อตรวจสอบหาจุดบกพร่องและท าการ
แกไ้ขหากมีความบกพร่องเกิดข้ึน โดยการทดสอบระบบจะตอ้งมีการจดัท าข้ึนเป็นจ านวน 3 คร้ังต่อ
ปี โดยใชเ้วลาไม่เกิน 15 วนั 

5. การเก็บขอ้มูลความเส่ียงใหม่ ๆ เพื่อน ามาปรับปรุงให้ระบบมีความทนัสมยั โดยท่ี
การเก็บขอ้มูลนั้นจะด าเนินการเป็นจ านวน 2 คร้ังต่อปี โดยระยะเวลาในการเก็บขอ้มูลไม่เกิน 1 
เดือน  

6. ส ารวจความต้องการของลูกค้าส าหรับน ามาปรับปรุงการบริการ ในเร่ืองการ
ให้บริการ เร่ืองขอ้มูลดา้นประกนัภยั และเร่ืองอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบับริการเพื่อน ามาปรับปรุงแกไ้ข
จุดบกพร่อง เพื่อท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยจะท าการส ารวจความตอ้งการลูกคา้ 4 
คร้ังต่อปี โดยท่ีระยะเวลาในการส ารวจไม่เกิน 15 วนั 
 



59 
 

5.4  การบริหารความเส่ียง (Risk Management) 
ความเส่ียงคือเหตุการณ์ในอนาคตท่ีไม่แน่นอน ซ่ึงเหตุการณ์นั้ นอาจก่อให้เกิด

ผลกระทบกบัองค์กรท าให้ไม่สามารถด าเนินการเพื่อบรรลุเป้าหมายท่ีวางไว ้ดงันั้น องค์กรควรมี
ความใส่ใจในความเส่ียงท่ีเกิดข้ึน สร้างความตระหนกัวา่ความเส่ียงนั้นเป็นเร่ืองท่ีส าคญั ควรท าการ
วเิคราะห์ความเส่ียงเพื่อเตรียมความพร้อม วางแผนรับมือและป้องกนั  

การวิเคราะห์ความเส่ียงเป็นกระบวนการคิดเชิงวิเคราะห์ เพื่อหาสาเหตุของความเส่ียง
ให้เจอ ซ่ึงความเส่ียงนั้นอาจส่งผลกระทบต่อกลยุทธ์หรือเป้าหมายขององคก์ร ดงันั้น องค์กรควรมี
การวเิคราะห์ความเส่ียงเพื่อน าไปวางแผนส ารอง ไม่วา่จะเป็นเร่ืองเงิน หรือแผนการเพื่อรับมือ และ
ป้องกนัความเส่ียงท่ีอาจจะเกิดข้ึนและส่งผลต่อเป้าหมายขององค์กร เพื่อให้องค์กรสามารถด าเนิน
ต่อไปได ้ 

การบริหารความเส่ียงนั้น มีขั้นตอนหลกั ๆ ดงัน้ี 
1. การระบุความเส่ียง (Risk Identification) คือ การระบุหาความเส่ียงท่ีอาจเกิดข้ึนใน

กระบวนการด าเนินงานท่ีอาจส่งผลกระทบต่อกลยทุธ์และเป้าหมาย  
2. การประเมินความเส่ียง (Risk Assessment) คือ การประเมินโอกาสท่ีจะเกิดและ

ผลกระทบหากความเส่ียงดงักล่าวเกิดข้ึน เพื่อท าความเขา้ใจความเส่ียงและหาแผนส ารองเพื่อรองรับ 
3. การตอบสนองความเส่ียง (Risk Respond) คือ การวางแผนเผื่อรับมือกบัความเส่ียง

ท่ีไดท้  าการระบุและประเมินโอกาสและผลกระทบท่ีจะเกิดดว้ยวธีิการท่ีเหมาะสม เพื่อลดการสูญเสีย
ท่ีจะเกิดข้ึนกบัองคก์ร 

4. การติดตามประเมินผล (Risk Monitoring) คือ กรติดตามผลเพื่อตรวจสอบวา่แผน
ป้องกนัและรับมือนั้นด าเนินการไดถู้กตอ้งและเหมาะสม 

เม่ือทราบถึงความส าคญัของการบริหารความเส่ียงแลว้ ควรมีการบริหารความเส่ียงซ่ึง
อาจส่งผลต่อกลยุทธ์ของบริษทั นิวแฮมพเ์ชอร์ ฯ ท่ีได้วางเอาไว ้โดยจะน าขั้นตอนในการบริหาร
ความเส่ียงขา้งตน้มาใช ้ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 

การระบุความเส่ียง (Risk Identification) ความเส่ียงท่ีอาจเกิดข้ึนจากการด าเนินตาม
แผนกลยทุธ์ของบริษทั นิวแฮมพเ์ชอร์ อินชวัรันส์ ท่ีวางเอาไวมี้ดงัน้ี  

1. ความเส่ียงท่ีเกิดจากการท าการส่ือสารแลว้ไม่ไดผ้ลตามเป้าหมาย เน่ืองจากการช่อง
ทางการส่ือสารไม่มีประสิทธิภาพ เกิดจากการเก็บขอ้มูลและน ามาวิเคราะห์ไม่ถูกตอ้ง ท าให้ลูกคา้ยงั
ไม่รู้จกัเท่าท่ีควร 

2. ความเส่ียงจากการวิเคราะห์ความตอ้งการของลูกคา้ผิด ท าให้บริการท่ีจดัท าข้ึนมา
ไม่ตอบโจทยลู์กคา้ และไม่สามารถสร้างประโยชน์ส่วนเพิ่มไดต้ามแผนท่ีวางไว ้
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3. ความเส่ียงในเร่ืองระบบท่ีใช้ส าหรับการประเมินความเส่ียง ซ่ึงระบบอาจจะไม่มี
ความแม่นย  า และเกิดการขดัขอ้งบ่อยคร้ัง ท าใหไ้ม่สามารถน าระบบไปใชไ้ดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

4. ความเส่ียงในเร่ืองพนกังานลาออก ท าให้ตอ้งมีการลงทุนในเร่ืองการอบรมให้กบั
พนกังานใหม่ท่ีเขา้มาทดแทน 

5. ความเส่ียงในเร่ืองการให้บริการท่ีไม่ไดคุ้ณภาพ ซ่ึงอาจเกิดจากตวัพนกังานท่ีไม่มี
ความใส่ใจมากพอ อาจจะใหข้อ้มูลท่ีผดิ หรือวเิคราะห์ความเส่ียงผดิพลาด 

การประเมินความเส่ียง (Risk Assessment) ความเส่ียงท่ีระบุมาขา้งตน้นั้นสามารถ
น ามาประเมินโอกาสท่ีจะเกิดและผลกระทบต่อบริษทั ฯ หากความเส่ียงเกิดข้ึน ซ่ึงเกณฑ์ในการ
ประเมินแต่ละเกณฑ์ ไดแ้ก่ เกณฑ์โอกาสท่ีจะเกิดความเส่ียง ซ่ึงมี 5 ระดบัโดยเร่ิมตน้จาก 1 คือมี
โอกาสเกิดนอ้ย ไปจนถึง 5 คือมีโอกาสเกิดบ่อย และเกณฑ์ผลกระทบซ่ึงมี 5 ระดบัเช่นกนั ระดบั 1 
คือมีผลกระทบนอ้ย ไปจนถึงระดบั 5 คือมีผลกระทบมาก  
 
ตารางที ่5.5  ความหมายของระดบัโอกาสท่ีจะเกิดความเส่ียง 

โอกาสทีจ่ะเกดิ ความหมาย 
ระดบั 1 ต ่ามาก  /นอ้ยมาก  
ระดบั 2 ต ่า  /นอ้ย  
ระดบั 3 ปานกลาง 
ระดบั 4 สูง  /บ่อย  
ระดบั 5 สูงมาก  /บ่อยมาก  

 
ตารางที ่5.6  ความหมายของระดบัผลกระทบท่ีเกิดจากความเส่ียง 

ผลกระทบ ความหมาย 
ระดบั 1 ไม่เป็นสาระส าคญั  /ผลกระทบนอ้ยมาก  
ระดบั 2 ต ่า / ผลกระทบนอ้ย 
ระดบั 3 ปานกลาง  /ผลกระทบปานกลาง  
ระดบั 4 สูง  /ผลกระทบรุนแรง  
ระดบั 5 สูงมาก  /ผลกระทบรุนแรงมาก  
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โดยสามารถน าความเส่ียงทั้ง 5 ขอ้ท่ีอาจส่งผลกระทบต่อกลุยทธ์ของบริษทั นิวแฮมพ์
เชอร์ ขา้งตน้ มาประเมินโอกาสท่ีจะเกิดความเส่ียงและระดบัผลกระทบท่ีเกิดจากความเส่ียงไดด้งั
ภาพ 5.4 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่5.4  ผลประเมินความเส่ียงท่ีอาจเกิดข้ึนจากการด าเนินแผนการตามกลยทุธ์ท่ีวางไว ้
 

จากภาพ 5.4 สามารถท าให้เห็นภาพชดัเจนยิ่งข้ึนในเร่ืองโอกาสท่ีจะเกิดความเส่ียงกบั
ระดบัผลกระทบหากความเส่ียงนั้นเกิดข้ึน ซ่ึงในแต่ละความเส่ียงจะมีต าแหน่งท่ีแตกต่างกนั ข้ึนอยู่
กบัว่าบริษทั ฯ มองว่าความเส่ียงนั้นเป็นความเส่ียงท่ีสามารถรับไดม้ากน้อยแค่ไหน หากเป็นความ
เส่ียงท่ีไม่สามารถยอมรับไดเ้น่ืองจากระดบัผลกระทบอยู่สูง บริษทั ฯ ตอ้งหาแผนการป้องกนัและ
รองรับเพื่อไม่ใหเ้กิดความเส่ียงเหล่านั้น  

ความเส่ียงท่ี 1) ความเส่ียงท่ีเกิดจากการท าการส่ือสารแล้วไม่ได้ผลตามเป้าหมาย มี
โอกาสท่ีจะเกิดอยู่ระดบั 2 คือมีโอกาสเกิดข้ึนน้อย และผลกระทบอยู่ในระดบั 4 คือมีผลกระทบ
รุนแรง ความเส่ียงน้ีมีโอกาสเกิดข้ึนน้อย เพราะเป็นความเส่ียงท่ีเกิดข้ึนจากการเก็บข้อมูล หาก
พนกังานมีเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลท่ีมีประสิทธิภาพ จะท าให้เกิดโอกาสท่ีจะเก็บขอ้มูลผิดพลาด
นอ้ยมาก แต่หากมีความผดิพลาดเกิดข้ึน จะส่งผลกระทบต่อเป้าหมายอยา่งรุนแรงเน่ืองจากท าให้การ
วิเคราะห์เลือกช่องทางการส่ือสารผิดท าให้สูญเสียเงินลงทุนไปในช่องทางส่ือสารแรก และตอ้ง
ลงทุนในการเก็บขอ้มูลใหม่ เพื่อลงทุนในช่องทางท่ีถูกตอ้งอีกคร้ัง 

ความเส่ียงท่ี 2) ความเส่ียงจากการวิเคราะห์ความตอ้งการของลูกคา้ผิด มีโอกาสท่ีจะ
เกิดอยู่ในระดบั 3 คือมีโอกาสเกิดระดบัปานกลางและหากเกิดข้ึน ผลกระทบอยูใ่นระดบั 4 คือส่ง
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ผลกระทบรุนแรงซ่ึงความเส่ียงน้ีอาจเกิดข้ึนโดยมีสาเหตุมาจากความสามารถของพนกังานท่ีท าการ
วิเคราะห์ อาจไม่มีความช านาญในการวิเคราะห์มากพอ ท าให้เกิดการวิเคราะห์ท่ีผิดพลาดซ่ึงหาก
ความเส่ียงน้ีเกิดข้ึน จะท าให้ส่งผลกระทบในระดบัรุนแรงต่อเป้าหมายกลยุทธ์ท่ีวางเอาไวเ้น่ืองจาก
จะท าใหบ้ริษทั ฯ ยงัไม่สามารถสร้างความแตกต่างดา้นบริการได ้และอาจส่งผลให้เป้าหมายในการ
เพิ่มรายไดไ้ม่เป็นไปภายในระยะเวลาท่ีก าหนด 

ความเส่ียงท่ี 3) ความเส่ียงในเร่ืองระบบท่ีใช้ส าหรับการประเมินความเส่ียง มีโอกาส
ในการเกิดอยูใ่นระดบั 2 คือ โอกาสเกิดข้ึนนอ้ย แต่ระดบัผลกระทบนั้นอยูท่ี่ระดบั 5 คือผลกระทบ
ส่งผลรุนแรงมาก ความเส่ียงน้ีอาจมีโอกาสเกิดนอ้ย แต่หากเกิดข้ึนเม่ือไหร่จะท าให้ส่งผลกระทบต่อ
การด าเนินตามแผนกลยุทธ์เป็นอย่างรุนแรง เพราะจะท าให้เสียเงินในการลงทุนไปกบัระบบอย่าง
เปล่าประโยชน์และไม่สามารถน ามาใชง้านเพื่อสร้างบริการให้กบัลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ท า
ใหเ้สียทรัพยากรในเร่ืองเวลาและเงินทุน และอาจท าใหลู้กคา้เกิดความไม่พึงพอใจข้ึนได ้

ความเส่ียงท่ี 4) ความเส่ียงในเร่ืองพนกังานลาออก มีโอกาสท่ีจะเกิดอยูใ่นระดบัท่ี 4 คือ 
มีโอกาสเกิดข้ึนบ่อย ระดบัผลกระทบอยูใ่นระดบั 3 คือมีผลกระทบระดบัปานกลาง ความเส่ียงน้ีมี
โอกาสเกิดข้ึนบ่อย เน่ืองจากการลาออกของพนกังานเป็นเร่ืองท่ีสามารถเกิดข้ึนได ้แต่หากความเส่ียง
น้ีเกิดข้ึนจะไม่ส่งผลกระทบต่อแผนการด าเนินงานเท่าไหร่นัก เพราะยงัสามารถหาพนักงานมา
ทดแทนได ้แต่อยา่งไรก็ตาม อาจจะตอ้งใชท้รัพยากรดา้นเงินทุนมากข้ึน เน่ืองจากตอ้งมีการจดัอบรม
ใหก้บัพนกังานท่ีเขา้มาใหม่ 

ความเส่ียงท่ี 5) ความเส่ียงในเร่ืองการใหบ้ริการท่ีไม่ไดคุ้ณภาพ มีโอกาสท่ีจะเกิดอยูใ่น
ระดบัท่ี 3 คือมีโอกาสเกิดข้ึนระดบัปานกลาง และมีระดบัผลกระทบอยูใ่นระดบัท่ี 5 คือมีผลกระทบ
รุนแรงมาก ความเส่ียงในเร่ืองการให้บริการของพนกังานนั้น อาจเกิดข้ึนไม่บ่อย แต่ถา้หากเกิดข้ึน 
จะส่งผลกระทบต่อเป้าหมายของบริษทั ฯ เป็นอยา่งมาก เพราะการบริการเป็นส่ิงท่ีเราให้ความส าคญั
อยา่งยิง่ในการสร้างความแตกต่างและสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ หากพนกังานให้บริการท่ีไม่ดี 
อาจท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์ท่ีไม่ดีต่อบริษทั ฯ และจะส่งผลกระทบต่อกลยทุธ์ท่ีเราวางเอาไว ้

การตอบสนองความเส่ียง (Risk Respond) เม่ือทราบถึงโอกาสท่ีจะเกิดความเส่ียงและ
ระดบัผลกระทบท่ีอาจส่งผลต่อกลยุทธ์และเป้าหมายของบริษทั ฯ แล้วนั้น บริษทั ฯ ควรท าแผน
ป้องกนัและแผนรับมือส าหรับความเส่ียงต่าง ๆ เพื่อท าใหบ้ริษทั ฯ สามารถด าเนินตามกลยุทธ์ต่อไป
ได ้โดยแผนการส าหรับในแต่ละความเส่ียงท่ีท าการวเิคราะห์ออกมานั้นมีดงัน้ี 

ความเส่ียงท่ี 1) ความเส่ียงท่ีเกิดจากการท าการส่ือสารแล้วไม่ได้ผลตามเป้าหมาย 
เน่ืองจากมีผลกระทบค่อนขา้งสูง ดงันั้นจึงควรท าแผนป้องกนัไม่ให้ความเส่ียงน้ีเกิดข้ึน โดยท่ีแผน
ป้องนั้นคือการให้ความส าคญัในการเก็บขอ้มูลท่ีน ามาวิเคราะห์ การเก็บขอ้มูลนั้นควรรวมถึง การ
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ส ารวจเชิงคุณภาพและปริมาณ เพื่อให้ผลการส ารวจนั้นแม่นย  ามากข้ึน นอกจากน้ี ตอ้งท าการศึกษา
ผลท่ีไดจ้ากการส่ือสารในช่องทางต่าง ๆ เพื่อมาเป็นขอ้มูลท่ีช่วยในการตดัสินใจ อยา่งไรก็ตาม ควรมี
การตรวจสอบผลการท าการส่ือสารอยา่งใกลชิ้ดวา่การส่ือสารนั้นช่วยให้ลูกคา้รู้จกับริษทั ฯ เพิ่มข้ึน 
ไดจ้ริง เพื่อท่ีจะไดท้ราบว่าบริษทั ฯ ด าเนินมาถูกทางแลว้หรือไม่ ซ่ึงหากเกิดความผิดพลาด จะได้
แกไ้ขไดโ้ดยเร็ว 

ความเส่ียงท่ี 2) ความเส่ียงจากการวเิคราะห์ความตอ้งการของลูกคา้ผดิ จะส่งผลกระทบ
ต่อการด าเนินการตามกลยุทธ์ของบริษทั ฯ ในระดับสูง เพราะเป็นจุดเร่ิมต้นในการพฒันาการ
ใหบ้ริการต่าง ๆ ซ่ึงหากวเิคราะห์ผดิจะท าใหบ้ริษทั ฯ ด าเนินแผนการผิดทางไปดว้ย ดงันั้น แผนการ
ป้องกนัความเส่ียงน้ีคือ ควรมีบุคลากรท่ีมีความช านาญในแต่ละฝ่ายมาช่วยกนัวิเคราะห์และตดัสินใจ
จากข้อมูลของลูกค้าท่ีท าการส ารวจมา รวมทั้ งต้องให้ความส าคัญในการวิเคราะห์คู่แข่งและ
พฤติกรรมของลูกคา้ เพื่อน ามาตดัสินใจพฒันาลงทุนในเร่ืองบริการให้ตรงตามความตอ้งการ จะตอ้ง
มีการไดรั้บการอนุมติัจากผูบ้ริหารท่ีมีความช านาญและมีประสบการณ์คอยช่วยตดัสินใจในเร่ืองน้ี 
ไม่ควรจะให้พนกังานตดัสินใจกนัเอง อยา่งไรก็ตาม หากแผนด าเนินการถูกอนุมติัแลว้ ก็ตอ้งมีการ
ติดตามผลอยา่งต่อเน่ืองเพื่อตรวจสอบความผิดพลาดไดท้นัท่วงที และหาทางแกไ้ดโ้ดยเร็ว 

ความเส่ียงท่ี 3) ความเส่ียงในเร่ืองระบบท่ีใช้ส าหรับการประเมินความเส่ียง ในเร่ือง
ความผิดพลาดของระบบ ระบบขดัขอ้ง และการท่ีระบบไม่สามารถวิเคราะห์ได้อย่างแม่นย  า เพื่อ
ป้องกนัไม่ให้เกิดความขดัขอ้งจนไม่สามารถให้บริการลูกคา้อย่างไดมี้ประสิทธิภาพ บริษทั ฯ ควร
จดัท าการทดสอบการวิเคราะห์และจดัแผนซ่อมบ ารุงระบบอยา่งสม ่าเสมอ เพื่อให้มัน่ใจวา่ระบบจะ
พร้อมใชง้านไดต้ลอด อยา่งไรก็ตาม ตอ้งมีแผนการส ารองโดยการจดัหาเคร่ืองมืออ่ืน ๆ ท่ีสามารถใช้
แทนระบบในกรณีเกิดระบบขดัขอ้งอยา่งหลีกเล่ียงไม่ได ้เพื่อท าให้สามารถให้บริการลูกคา้ไดอ้ยา่ง
ต่อเน่ือง และไม่ใหก้ารขดัขอ้งของระบบกระทบต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 

ความเส่ียงท่ี 4) ความเส่ียงในเร่ืองพนกังานลาออก เน่ืองจากความเส่ียงน้ีเป็นความเส่ียง
ท่ีไม่ส่งผลกระทบต่อกลยุทธ์มากเท่าไหร่นัก เพราะจ านวนพนักงานท่ีอยู่ในฝ่ายหลกั ๆ ในการ
ด าเนินตามกลยุทธ์นั้นมีจ านวนอยู่พอสมควร หากมีพนักงานลาออก ก็ยงัท าให้สามารถด าเนิน
กิจกรรมตามแผนไดเ้หมือนเดิมระหวา่งสรรหาพนกังานใหม่เขา้มาทดแทน แต่อยา่งไรก็ตาม เพื่อให้
การด าเนินงานไม่สะดุด บริษทั ฯ ควรมีการจดัอบรมและท าให้พนักงานทุกคนมีความรู้ความ
เช่ียวชาญในเร่ืองท่ีตอ้งรับผดิชอบอยา่งเท่าเทียมกนั เพื่อวา่เม่ือมีพนกังานลาออก พนกังานท่ีเหลือใน
ฝ่ายก็ยงัสามารถด าเนินกิจกรรมต่าง ๆ ต่อไปได ้และเพื่อป้องกนัใหพ้นกังานลาออกนอ้ยท่ีสุด บริษทั 
ฯ ตอ้งให้ความใส่ใจในตวัพนักงาน ไม่ว่าจะเป็นเร่ืองสวสัดิการ ผลประโยชน์ และส่ิงแวดล้อมท่ี
ท างาน ท่ีจะเอ้ือให้พนกังานท างานอยา่งมีความสุข โดยการจดักิจกรรมสานสัมพนัธ์ระหวา่งแผนก 
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จดัหาอุปกรณ์ส านักงานท่ีเอ้ือประโยชน์ให้พนกังานสามารถท างานไดอ้ย่างไม่ติดขดั เป็นตน้ ส่ิง
เหล่าน้ีจะท าให้พนกังานมีความรู้สึกอยากท างานให้บริษทั ฯ ประสบความส าเร็จดงัเป้าหมายท่ีวาง
ไวเ้ป็นการตอบแทน และลดความตอ้งการท่ีจะลาออกจากงานลง 

ความเส่ียงท่ี 5) ความเส่ียงในเร่ืองการให้บริการท่ีไม่ไดคุ้ณภาพ เป็นความเส่ียงท่ีส่งผล
กระทบมากท่ีสุดและไม่ควรจะปล่อยให้ความเส่ียงน้ีเกิดข้ึน โดยแผนป้องกนัความเส่ียงน้ีคือการบ่ม
เพาะทศันคติของพนกังานให้รักในการบริการ มีการส่งไปอบรมเพื่อปลูกฝังทศันคติ มีรางวลั และ
การช่ืนชมส าหรับพนักงานท่ีได้รับความพึงพอใจจากลูกคา้มากท่ีสุด เพื่อกระตุน้ให้พนักงานเกิด
ความมุ่งมัน่ท่ีจะให้บริการท่ีดีเยี่ยม นอกจากน้ี บริษทั ฯ ตอ้งมีการมอนิเตอร์คุณภาพของพนกังาน
อยา่งใกลชิ้ดเพื่อไม่ใหร้ะดบัคุณภาพตกต ่าลง หากมีพนกังานคนใดท่ีสร้างความไม่พอใจให้กบัลูกคา้ 
ตอ้งมีการเสาะหาสาเหตุและถา้พนกังานท าผิดจริง ตอ้งมีบทลงโทษท่ีชดัเจน เช่น การหักเงินเป็น
ค่าปรับ เป็นตน้ ในกรณีท่ีพนักงานสร้างความไม่พอใจให้ลูกคา้ไปแล้ว บริษทั ฯ ต้องรีบเข้าไป
ด าเนินการเยียวยาความรู้สึกของลูกคา้ มีการขอโทษท่ีชดัเจนและเปิดเผย การตอบแทนดา้นส่ิงของ
เพื่อชดเชยในความรู้สึกท่ีลูกคา้ตอ้งเสียไป 

หลงัจากท่ีบริษทั ฯ ไดว้างกลยทุธ์แลว้วา่จะด าเนินธุรกิจไปในทิศทางได ้และเป้าหมาย
เป็นอยา่งไร ส่ิงท่ีตอ้งท าหลงัจากนั้นคือการวางแผนส าหรับการด าเนินกิจกรรมในธุรกิจเพื่อท่ีจะท า
ให้สามารถบรรลุตามเป้าหมายท่ีวางเอาไว ้โดยในบทน้ีไดใ้ห้รายละเอียดเก่ียวกบักบัน า Balanced 
Scorecard มาเป็นเคร่ืองมือในการวางแผนกิจกรรมต่าง ๆ ให้สองคลอ้งกบักลยุทธ์และเป้าหมาย 
นอกจากน้ียงัจ าเป็นต้องบริหารโครงการท่ีจะด าเนินเพื่อให้ธุรกิจทราบว่ากิจกรรมท่ีต้องท ามี
อะไรบา้ง มีระยะเวลาในการด าเนินการเท่าไหร่ และควรจะตอ้งเร่ิมกิจกรรมดงักล่าวในตอนไหน 
และระยะเวลาท่ีกิจกรรมควรด าเนินให้เสร็จส้ินนั้นคือเม่ือไหร่ นอกจากน้ี การบริหารโครงการและ
การท า Gantt Chart ท าให้เราสามารถรู้ไดว้่ากิจกรรมไหนมีท่ีความสัมพนัธ์กนัและจ าเป็นตอ้งให้
ความใส่ใจ อย่างไรก็ตาม เม่ือทราบแล้วว่ากิจกรรมท่ีจะด าเนินตามแผนกลยุทธ์นั้นมีอะไรบ้าง 
บริษทั ฯ ก็ควรใหค้วามส าคญักบัความเส่ียงในการด าเนินกิจกรรมต่าง ๆ ซ่ึงอาจส่งผลกระทบท าให้
บริษทั ฯ ไม่สามารถด าเนินตามแผนได ้โดยจ าเป็นตอ้งมีการวเิคราะห์หาความเส่ียงในแต่ละกิจกรรม 
เพื่อศึกษาหาโอกาสท่ีจะเกิดและระดบัความรุนแรงของผลกระทบ เพื่อท่ีจะได้สามารถวางแผน
ป้องกนัและรับมือความเส่ียงเหล่านั้น โดยจุดประสงคเ์พื่อให้บริษทั ฯ ยงัสามารถด าเนินตามแผนกล
ยทุธ์ไดต่้อไป  
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