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บทคดัยอ่ 
วตัถุประสงคข์องการจดัท าวิทยานิพนธ์ฉบบัน้ีเพ่ือสร้างกลยทุธ์ในการเพ่ิมยอดขายประกนัชีวติของ

ช่องทางตวัแทนให้กบั บริษทั เอ็มเอ็มเอ็ม จ ากดั โดยถึงแมว้า่ในช่วง 4 ปีท่ีผ่านมา บริษทัมียอดเบ้ียประกนัรับรวม
เพ่ิมสูงข้ึนอยา่งต่อเน่ือง แต่เป็นการเติบโตของช่องทางอ่ืนเป็นหลกั (โดยเฉพาะช่องทางสถาบนัการเงิน) ในขณะท่ี
ช่องทางตวัแทนกลบัหดตวัลง ทั้งท่ีในความเป็นจริงช่องทางตวัแทนควรจะเป็นช่องทางการขายหลกัใหแ้ก่บริษทั 
และบริษทัไม่ควรมีสัดส่วนเบ้ียประกนัรับรวมในช่องทางท่ีตอ้งผ่านตวักลางมากเกินไป (เช่น ช่องทางสถาบัน
การเงิน) ซ่ึงอาจท าใหบ้ริษทัสูญเสียอ านาจการต่อรองใหแ้ก่คู่คา้ ในอนาคตได ้

โดยสารนิพนธ์ฉบบัน้ีไดท้ าการศึกษาโดยพิจารณาจากทั้งปัจจยัภายนอกโดยใชเ้คร่ืองมือ PESTEL 
Analysis และ Five Force Analysis เพ่ือดูสภาพแวดลอ้มของอุตสาหกรรมโดยรวม รวมทั้ งการพิจารณาปัจจัย
ภายในจากเคร่ืองมือ VRIN Criteria เพ่ือดูความสามารถในการแข่งขันเม่ือเปรียบเทียบกับคู่แข่งในระยะยาว 
นอกจากน้ีแลว้ยงัมีการใชแ้ผนภูมิวงรอบเหตุและผล (Causal Loop) ในการศึกษาสาเหตุของปัญหาอยา่งเป็นระบบ
เพื่อให้เขา้ใจถึงสาเหตุท่ีแทจ้ริงของปัญหา (Root Cause) และจากการศึกษาปัญหามาอย่างดีจากท่ีกล่าวมาท าให้
องคก์รสามารถก าหนดกลยทุธ์ในการด าเนินธุรกิจไดอ้ยา่งเหมาะสม โดยบริษทัไดใ้ชก้ลยทุธ์เนน้การใชก้ลยทุธ์ท่ี
มุ่งเน้นการเจริญเติบโต (Growth strategy) และกลยุทธ์การสร้างความแตกต่างให้กับบุคลิกภาขององค์กร 
(Corporate Personality ทั้ งน้ีในขั้นตอนการปฏิบัติ ทางบริษัทจะตอ้งวางแผนการด าเนินงานท่ีเป็นระบบ เช่น               
การก าหนดตวัช้ีวดัและ Action plan อยา่งชดัเจนประกอบกบัตอ้งท าแผนความเส่ียงไวล่้วงหน้าดว้ยเพ่ือบรรเทา
ความเสียหายท่ีอาจเกิดข้ึนได ้
 

ค าส าคญั : ธุรกิจประกนัชีวติ/ เพิ่มยอดขาย/ Life Insurance Business/ Growth Strategy/ Strategy 
 
57 หนา้ 



ง 
 

               

สารบัญ 
 
 

 หน้า 
กติติกรรมประกาศ              ข 
บทคัดย่อ               ค 
สารบัญตาราง               ฉ 
สารบัญรูปภาพ               ช 
บทที ่1 บทน า               1 

1.1 ธุรกิจประกนัชีวิตของประเทศไทยในปัจจุบนั          2 
1.2 ขอ้มูลและโครงสร้างองคก์ร            6 
1.3 สภาพปัญหา              9 

บทที ่2 การวเิคราะห์ปัญหาทีม่ีผลต่อธุรกจิ          12 
2.1 การวเิคราะห์อุตสาหกรรมดว้ย  Five-Force Model        12 

 2.2 การวเิคราะห์สภาพแวดลอ้มภายในธุรกิจ โดยการใช ้VRIN Framework      18 
บทที ่3 การวเิคราะห์เหตุและผลของปัญหา          23 
 3.1 การวเิคราะห์ปัญหาโดยใชแ้ผนภูมิรอบและเหตุผล        23 
 3.2 โครงสร้างของปัญหา            25 
บทที ่4 การก าหนดกลยุทธ์ของการแข่งขันทางธุรกจิ         30 
 4.1 กลยทุธ์ระดบัองคก์ร            30 
 4.2 กลยทุธ์ระดบัธุรกิจ            33 
 4.3 กลยทุธ์ระดบัสายงาน            34 
 4.4 กลยทุธ์การแข่งขนัของบริษทั เอม็เอม็เอม็ จ  ากดั         34 
บทที ่5 การน าแผนกลยุทธ์ไปปฏิบัติ           38 
 5.1 แผนท่ีกลยทุธ์            38 
 5.2 Balanced Scorecard (BSC)           40 
 5.3 การบริหารความเส่ียง                             49 
                         

 



จ 
 

สารบัญ (ต่อ) 
 
 

 หน้า 
5.4 สรุปกลยทุธ์การน าไปใชจ้ริง                        54 

บรรณานุกรม              55 
ประวตัิผู้วจัิย              57 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 



ฉ 
 

 
สารบัญตาราง 

 
 
ตาราง            หน้า 
2.1  ผลการวเิคราะห์ Five Forces Model          18 
2.2  การวเิคราะห์ VRIN Framework           20 
5.3  แสดงแผนการด าเนินงานตามกลยทุธ์ (Action Plan) ในระยะเวลา 1 ปี  
              ของ ช่องทางตวัแทน บริษทั เอม็เอม็เอม็ จ  ากดั                                               49 
5.4  แสดงปัจจยัเส่ียงขององคก์รท่ีอาจเกิดข้ึนและมีผลต่อการด าเนินธุรกิจ           50 
5.5  แสดงการประเมินความเส่ียงของบริษทั เอม็เอม็เอม็ จ  ากดั            51 
5.6  แสดงแผนภาพความเส่ียง (Risk Rating Matrix) ของบริษทั เอม็เอม็เอม็ จ  ากดั                   52 
5.7 แสดงระดบัความเส่ียงตามความส าคญั 4 ระดบั         52 
5.8 แสดงแผนการตอบสนองความเส่ียง (Risk Response) ของบริษทั เอม็เอม็เอม็ จ  ากดั     53 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ช 
 

 

สารบัญรูปภาพ 
 
 
รูปภาพ            หน้า 
1.1 ผลประกอบการของธุรกิจประกนัชีวติ (รวมทุกช่องทาง) ในช่วงปี พ.ศ.2555 – 2557      2 
1.2 ส่วนแบ่งตลาดธุรกิจประกนัชีวติ (เบ้ียประกนัรับรวม – รวมทุกช่องทาง)  

ณ ปี พ.ศ.2557                3 
1.3 ผลประกอบการของธุรกิจประกนัชีวติ (เฉพาะช่องทางตวัแทน)  

ในช่วงปี พ.ศ.2555 – 2557                 4 
1.4 ส่วนแบ่งตลาดธุรกิจประกนัชีวติ (เบ้ียประกนัรับรวม –ช่องทางตวัแทน)  

ณ ปี พ.ศ.2557              4 
1.5 แสดงโครงสร้างองคก์รของ บริษทั เอม็เอม็เอม็ จ  ากดั          8 
1.6 เบ้ียประกนัรับรวมของ บริษทั เอม็เอม็เอม็ จ  ากดั ในช่วงปี พ.ศ.2555 -2557       9 
1.7 เบ้ียประกนัรับรวม เฉพาะช่องทางตวัแทน ของ บริษทั เอม็เอม็เอม็ จ  ากดั  

ในช่วงปี พ.ศ.2555 -2557                         10 
1.8 สัดส่วนเบ้ียประกนัรับรวม ระหวา่งช่องทางตวัแทนและช่องทางอ่ืนๆ                                     

บริษทั เอม็เอม็เอม็ จ  ากดั                                     10 
3.1  แบบแผนของพฤติกรรม (Patterns of Behavior)         24 
3.2  แสดงแผนภูมิวงรอบเหตุและผลยอดขายช่องทางตวัแทนของบริษทั เอม็เอม็เอม็ จ  ากดั     25 
3.3  แสดงแผนภูมิวงรอบเหตุและผล: วงรอบท่ีมาของยอดขาย (R1)       26 
3.4 แสดงแผนภูมิวงรอบเหตุและผล: วงรอบท่ีมาของภาพลกัษณ์องคก์ร (R2)      27 
3.5 แสดงแผนภูมิวงรอบเหตุและผล: วงรอบท่ีมาของคุณภาพและความครอบคลุมพื้นท่ี 
             ของตวัแทน (R3)             28 
5.1        แสดงแผนท่ีกลยทุธ์ (Strategic Map) ของ ช่องทางตวัแทน บริษทั เอม็เอม็เอม็ จ  ากดั     39 
5.2 แสดงกรอบความคิดของ Balance Scorecard          42 
5.6 แสดงแผนภาพความเส่ียง (Risk Rating Matrix) ของบริษทั เอม็เอม็เอม็ จ  ากดั      55 
 



1 

 
บทที ่1 

บทน ำ (Introduction) 
 

 
ในช่วงหลายปีท่ีผา่นมา ธุรกิจประกนัชีวิตถือเป็นอีกหน่ึงธุรกิจในประเทศไทยท่ีมี                 

อตัราการเจริญเติบโตเพิ่มข้ึนอย่างรวดเร็ว โดยในช่วงปี พ.ศ. 2553 – 2557 เม่ือพิจารณาท่ีเบ้ีย
ประกนัรับรวม ตลาดธุรกิจประกนัภยัมีอตัราการเติบโตเฉล่ียถึงร้อยละ 14 ต่อปี (สมาคมประกนั
ชีวิตไทย , 2558) อันเน่ืองมาจากประชาชนส่วนใหญ่ เร่ิมมีความรู้ความเข้าใจและเห็นถึง
ประโยชน์จากการถือครองกรมธรรม์ประกัน ทั้ งประโยชน์ในด้านของความคุ้มครองชีวิต 
สุขภาพ และในด้านของการลงทุนหรือเก็บออม ดงัจะพบไดจ้ากอตัราการถือครองกรมธรรม์
ประกันชีวิตต่อประชากรทั้งประเทศในปี พ.ศ.2557 อยู่ท่ีร้อยละ 37 เพิ่มข้ึนจาก ปี พ.ศ.2555      
ถึงร้อยละ 7 (บริษทัหลกัทรัพยจ์ดัการกองทุน บวัหลวง จ ากดั, 2558) อีกทั้งผูป้ระกอบการเองก็มี
การปรับตัวท่ีดีมาอย่างต่อเน่ืองโดยการใช้กลยุทธ์การพัฒนาปรับเปล่ียนลักษณะของแบบ
ประกนั เช่น ปัจจุบนัประกนัชีวิตโดยทัว่ไปมี 4 แบบพื้นฐาน คือ แบบชัว่ระยะเวลา ตลอดชีพ 
สะสมทรัพย ์และแบบเงินไดป้ระจ า ทั้งท่ีดั้งเดิมแบบประกนัชีวิต จะมีแค่แบบชัว่ระยะเวลาหรือ
แบบตลอดชีพเท่านั้น รวมไปถึงความคุม้ครอง วิธีการ ช าระเบ้ีย และช่องทางการจดัจ าหน่าย      
ท่ีบริษทัประกนัชีวติไดมี้การพฒันาใหเ้หมาะกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคอยูต่ลอดเวลา  

ธุรกิจประกนัชีวิตมีโอกาสท่ีจะเติบโตมากยิ่งข้ึนอีก เน่ืองจากอตัรากการถือครอง
กรมธรรม์ประกันชีวิตต่อประชากรทั้ งประเทศยงัอยู่ในระดับต ่าเม่ือเทียบกับประเทศอ่ืน                     
(ปี พ.ศ.2557 อตัราส่วนการถือครองกรมธรรม์ประกันชีวิตต่อจ านวนประชากรของประเทศ                      
อยู่ท่ีร้อยละ 37 ในขณะท่ีประเทศญ่ีปุ่น  มีอตัราการถือครองกรมธรรม์ประกันชีวิตมากกว่า                       
ร้อยละหน่ึงร้อย หรือคนญ่ีปุ่นถือครองกรมธรรมชี์วติมากกวา่ 1 ฉบบัต่อคน) (บริษทัหลกัทรัพย์
จดัการกองทุน บัวหลวง  จ ากัด, 2558) นอกจากน้ียงัมีปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีจะเป็นตัวขับเคล่ือนให้                         
ตลาดประกนัชีวิตขยายมากข้ึนไปอีก เช่น ระดบัความมัง่คัง่ของประชากรการเป็นสังคมผูสู้งอาย ุ                  
(Aging Society) และการพฒันาของเทคโนโลยีการส่ือสารท่ีช่วยให้ผูบ้ริโภคมีความสะดวกมาก
ข้ึนในการหาขอ้มูลและซ้ือประกนัชีวิต เป็นตน้  ดงันั้นเพื่อให้องค์กรมีการเติบโตสอดคล้อง                            
กบัการเติบโตของอุตสาหกรรม บริษทัประกนัชีวิต แต่ละแห่งจึงมีความจ าเป็นในการวางแผน                 
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กลยุทธ์ในการด าเนินธุรกิจ เพื่อยกระดบัความสามารถในการแข่งขนัให้กบัองค์กรจนสามารถ
บรรลุเป้าหมายตามท่ีวางไวไ้ด ้

 
 

1.1 ธุรกจิประกนัชีวติของประเทศไทยในปัจจุบัน 
ปัจจุบนับริษทัประกันชีวิตท่ีด าเนินธุรกิจอยู่ในประเทศไทยมีจ านวนทั้งส้ิน 25 

บริษทั โดยทุกบริษทัด าเนินธุรกิจภายใตก้ารควบคุมดูแลโดย ส านกังานคณะกรรมการก ากบัและ
ส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกนัภยั (คปภ.) โดยปัจจุบนั ช่องทางหลกัในการขายประกนัชีวิต
ของแต่ละบริษทั มีทั้งส้ิน 5 ช่องทาง ไดแ้ก่  

1) ตวัแทน (Agency) 
2) สถานบนัการเงิน (Bancassurance) 
3) พนัธมิตรธุรกิจ (Partnership) 
4) การขายแบบตรง (Direct Sales) 
5) การตลาดดิจิตอล (Digital Marketing)  
ผลประกอบการของธุรกิจประกันชีวิต ณ ปี พ .ศ . 2557 มี เบ้ียรับรวม (Total 

Premium) 503,850 ล้านบาท  โดยมีอัตราเติบโตสูงข้ึนจากปี  พ .ศ . 2556 ถึงร้อยละ 13.75                   
โดยแบ่งเป็นเบ้ียประกนัรับใหม่ (New Business Premium)  170,626 ลา้นบาท และเบ้ียประกนั               
ต่ออาย ุ(Renewal Year Premium) 333,224 ลา้นบาท 

 

 
ภำพที ่1.1   ผลประกอบการของธุรกิจประกนัชีวติ (รวมทุกช่องทาง) ในช่วงปี พ.ศ.2555 – 2557 

ลา้นบาท 

503,850 
442,947 

384,190 
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ทีม่ำ: สมาคมประกนัชีวติไทย, 2558 
โดยบริษทัท่ีครองส่วนแบ่งทางการตลาดของธุรกิจประกนัชีวติมากท่ีสุด (พิจารณา

จากเบ้ียประกนัรับรวม) ได้แก่ บริษทั เอเอเอ จ ากดั มีสัดส่วนร้อยละ 22.8 (114,878 ลา้นบาท) 
และบริษทั เอ็มเอ็มเอ็ม จ ากดั ตามมาเป็นล าดบัท่ี 2 ครองส่วนแบ่งตลาดในสัดส่วนร้อยละ 14.9 
(75,074 ล้านบาท) และ บริษัท ทีทีที จ  ากัด อยู่ในล าดับท่ี 3 ครองส่วนแบ่งตลาดในสัดส่วน     
ร้อยละ 12.5 (62,981 ลา้นบาท) 
 

 
ภำพที ่1.2   ส่วนแบ่งตลาดธุรกิจประกนัชีวิต (เบ้ียประกนัรับรวม – รวมทุกช่องทาง)                          
                   ณ ปี พ.ศ.2557 
ทีม่ำ: สมาคมประกนัชีวติไทย, 2558 
 

หากพิจารณาผลประกอบการของธุรกิจประกันชีวิตเฉพาะช่องทางตัวแทน 
(Agency) จะพบวา่ ณ ปี พ.ศ.2557 มีเบ้ียรับรวม (Total Premium) 259,863 ลา้นบาท โดยมีอตัรา
เติบโตสูงข้ึน จากปี พ .ศ. 2556 ร้อยละ 7.5 โดยแบ่งเป็นเบ้ียประกันรับใหม่ (New Business 
Premium) 55,926 ลา้นบาท และเบ้ียประกนัต่ออาย ุ(Renewal Year Premium) 203,937 ลา้นบาท 
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ภำพที ่1.3   ผลประกอบการของธุรกิจประกนัชีวติ (เฉพาะช่องทางตวัแทน) ในช่วงปี                            
                   พ.ศ.2555 – 2557                                     
ทีม่ำ: สมาคมประกนัชีวติไทย, 2558 
 

โดยบริษทัท่ีครองส่วนแบ่งทางการตลาดของธุรกิจประกนัชีวิตในช่องทางตวัแทน       
มากท่ีสุด (พิจารณาจากเบ้ียประกนัรับรวม) ได้แก่ บริษทั เอเอเอ จ ากัด ในสัดส่วนร้อยละ 41 
(105,547 ล้านบาท) และ บริษัท ที ทีที  จ  ากัด  ตามมาเป็นล าดับท่ี  2 ครองส่วนแบ่งตลาด             
ในสัดส่วนร้อยละ 20 (53,202 ล้านบาท) และ บริษทั เอ็มเอ็มเอ็ม จ ากดั อยู่ในล าดบัท่ี 3 ครอง
ส่วนแบ่งตลาดในสัดส่วนร้อยละ 8 (19,472 ลา้นบาท) 

 

 
ภำพที ่1.4   ส่วนแบ่งตลาดธุรกิจประกนัชีวิต (เบ้ียประกนัรับรวม –ช่องทางตวัแทน)                        
                   ณ ปี พ.ศ.2557 

ลา้นบาท 

259,863 
241,653 226,188 
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ทีม่ำ: สมาคมประกนัชีวติไทย, 2558 
สภาวะการแข่งขนัของธุรกิจประกนัชีวิตในปัจจุบนัอยูใ่นระดบัท่ีเขม้ขน้ เน่ืองจาก

บริษัท เอเอเอ จ ากัด ครองส่วนแบ่งตลาดในอันดับหน่ึงมาเป็นเวลานาน บริษัทอ่ืนๆ จึงมี
เป้าหมายในการแย่งส่วนแบ่งตลาดของบริษทั เอเอเอ จ ากดัให้ได้มากท่ีสุด รวมทั้งบางบริษทั             
มีเป้าหมายท่ีจะครองส่วนแบ่งตลาดให้มากกว่าบริษัท เอเอเอ จ ากัดภายในระยะเวลา 5 ปี                    
จึงส่งผลให้การแข่งขนัของธุรกิจประกนัชีวติมีลกัษณะเป็น “สงครามน่านมหาสมุทรสีแดง (Red 
Ocean)” โดยในภาพรวมแต่ละธุรกิจ มีกลยทุธ์ในการแข่งขนัหลกัแบ่งได ้5 กลยทุธ์ ดงัน้ี 

1) กลยุทธ์การขยายช่องทางการขายท่ีหลากหลาย (Multi-Chanel Distribution 
Strategy) โดยในช่วง 10 ปีหลงัท่ีผา่นมา บริษทัประกนัชีวิตต่างพฒันาโครงสร้างธุรกิจและเพิ่ม
ช่องทางการขายใหม่ ๆ โดยเป็นช่องทางท่ีไม่ตอ้งผ่านตวัแทน (Non-Agency Chanel) จากเดิม            
ท่ีเน้นช่องทางตวัแทนเป็นหลกั เช่น ช่องทางการขายผา่นโทรศพัท์ (Telesale) ช่องทางการขาย
ทางธนาคาร (Bancasutance) และช่องทางการขายผา่นนายหนา้ (Brokerage) เป็นตน้ 

2) กลยุทธ์การออมแบบผลิตภณัฑ์ท่ีหลากหลาย (Multi-Product Strategy) โดยแต่
เดิมแบบประกนัของแต่ละบริษทัมีจ านวนท่ีค่อนขา้งน้อย ไม่หลากหลาย และบางคร้ังไม่ตรง                   
ต่อความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูบ้ริโภคจึงท าให้อตัราการท าประกนัชีวิตจึงยงัไม่สูงเท่าท่ีควร                  
แต่ในปัจจุบนัแต่ละบริษทัไดมี้การปรับเปล่ียนแนวทางการออกแบบผลิตภณัฑ์ประกนัชีวิตโดย
ยึดความต้องการของลูกค้าเป็นศูนย์กลาง (Customer Centric) ท  าให้แบบประกันมาความ
หลากหลายและตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้แต่ละกลุ่มไดดี้มากข้ึน 

3) กลยุทธ์การหาพันธมิตร (Strategic Strategy) บริษัทประกันชีวิตในปัจจุบัน               
มีการร่วมมือกบัธนาคารในการออกแบบผลิตภณัฑ์ประกนัชีวิตผ่านทางธนาคาร รวมถึงธุรกิจ
บตัรเครดิตท่ีบริษทัประกนัชีวิตก็ได้มีการร่วมมือกนัเพื่อท าการเสนอขายประกนัให้กบัลูกคา้
บตัรเครดิตเช่นกนั  

4) กลยุทธ์การรักษาลูกค้า (Customer Retention Strategy) การได้มาซ่ึงลูกค้า              
รายใหม่ แต่ไม่สามารถรักษาลูกคา้เดิมไวไ้ด ้เป็นการด าเนินงานท่ีไม่เป็นผลดีต่อการเติบโตของ
บริษทัประกนัชีวิต เพราะค่าใชจ่้ายในการหาลูกคา้รายใหม่สูงกวา่ค่าใชจ่้ายในการรักษาลูกคา้เดิม 
เน่ืองจากการหาลูกคา้รายใหม่ บริษทัประกนัชีวิตตอ้งจ่ายค่ากิจกรรมการตลาด ค่าคอมมิชชั่น              
ให้ตวัแทนหรือผูข้าย รวมไปถึง ค่าใชจ่้ายเร่ืองรางวลั จูงใจ ค่าปฏิบติัการต่างๆ แต่เม่ือลูกคา้จ่าย
เบ้ียประกนัปีต่ออายุ บริษทัประกนัเองจะเร่ิมมีก าไร เพราะในปีต่ออายุ บริษทัจ่ายคอมมิชชัน่ให้
ตวัแทนหรือผูข้ายนอ้ยลง และมีค่าใช้จ่ายเก่ียวกบักรมธรรมล์ดลง เพิ่มโอกาสในการสร้างก าไร
ให้บริษทั ดงันั้นการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ (Customer Relation Management, CRM) 
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จึงจ าเป็นส าหรับการรักษาลูกคา้ อีกทั้งยงัเป็นการกีดกนัไม่ให้ลูกคา้หันไปซ้ือประกนัชีวิตของ
บริษทัคู่แข่งอีกดว้ย 

5) กลยุทธ์การสร้างความแตกต่าง (Differentiation Strategy) บริษทัประกันชีวิต          
หลายบริษัทใช้ความพยายามสร้างผลิตภัณฑ์แบบประกันของตนให้แตกต่างจากคู่แข่ง                     
ทั้งในเร่ืองของเทคโนโลยีและบริการ อย่างไรก็ตาม ไม่ว่าจะเป็นผลิตภณัฑ์ เทคโนโลยี หรือ
บริการของธุรกิจประกันชีวิตในปัจจุบันเป็นส่ิงท่ีเลียนแบบได้ ดังจะเห็นได้ว่าท่ีผ่านมาเม่ือ
บริษทัประกนัชีวติแห่งใด ออกผลิตภณัฑ์แบบประกนัแบบใดมา ไม่นานนกัก็จะมีบริษทัประกนั
ชีวิตแห่งอ่ืนออกแบบประกันท่ีคล้ายกันออกมาเช่นกัน ดังนั้ นบริษัทประกันชีวิตจึงต้องมี                 
การพฒันานวตักรรมให้เกิดข้ึนในบริษทัตลอดเวลา เพื่อน าเอาความได้เปรียบด้านนวตักรรม   
มาใชใ้นการแข่งขนั 

ทั้งน้ีหากพิจารณาท่ีบริษทัคู่แข่งโดยตรง คือ บริษทั เอเอเอ จ ากดั และบริษทั ทีทีที 
จ  ากดั สามารถสรุปกลยทุธ์หลกัของแต่ละบริษทัไดด้งัน้ี 

1) บริษทั เอเอเอ จ ากดั – ใชก้ลยทุธ์หลกั  3 แนวทาง คือ  
1.1) มุ่ งเน้น ท่ีการเสนอขายแบบประกันระยะยาว (Long Term 

Productและแบบประกนัท่ีขายควบคู่กบักองทุนรวม (Unit Link) 
1.2) ใช้ช่องการขายท่ีหลากหลาย (Multi-Distribution Channel) โดย

เนน้ท่ีช่องทางธนาคาร (Bancassurance) มากข้ึน 
1.3) ใหค้วามส าคญักบัการพฒันาการใหบ้ริการลูกคา้ และนวตักรรม 

ใหม่ๆ 
2) บริษทั ทีทีที จ  ากดั – ใชก้ลยทุธ์หลกั  3 แนวทาง คือ 

2.1)   ลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง (Customer Centric) 
2.2)   ใช้ช่องทางการขายท่ีหลากหลาย (Multi-Distribution Channel) 

โดยเฉพาะช่องทาง ตวัแทน 
2.3)   การพฒันานวตักรรมของผลิตภณัฑ์ 
 
 

1.2 ข้อมูลและโครงสร้ำงองค์กร (Company Background) 
 
1.2.1 ข้อมูลองค์กร  
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บริษทั เอม็เอ็มเอม็ จ  ากดั เป็นบริษทัผูใ้หบ้ริการดา้นการประกนัชีวติ เร่ิมด าเนินการ    
อย่างเป็นทางการตั้ งแต่ปี พ.ศ.2494 และแปรสภาพเป็นบริษัทจ ากัดมหาชนในปี พ .ศ.2555 
ปัจจุบนัมีทุนจดทะเบียน 1,000 ลา้นบาท  และมีสินทรัพยร์วม 240,240 ลา้นบาท จดัเป็นบริษทั
ประกนัชีวิตรายใหญ่ของประเทศไทย โดยมีส านกังานใหญ่อยูท่ี่กรุงเทพมหานคร และมีสาขา    
ทัว่ประเทศรวม 158 สาขา (ณ ปี พ.ศ.2557) 

วิสัยทศัน์ของบริษทั คือ การเป็นบริษทัประกนัชีวิตท่ีมีความัน่คง แข็งแกร่ง และ
เป็นอนัดบั 1 ดว้ยการสร้างสรรค์นวตักรรมดา้นผลิตภณัฑ์ประกนัชีวิต และบริการผา่นช่องทาง
หลากหลายเพื่อตอบสนองความตอ้งการของทุกกลุ่มลูกคา้ 

พนัธกิจของบริษัท คือ การเป็นองค์กรมืออาชีพ ท่ีมีความแข็งแกร่งทั้งทางด้าน
การเงิน การบริการ และภาพลกัษณ์ ภายใตร้ะบบการบริหารความเส่ียงและหลกัธรรมาภิบาล
ระดบัมาตรฐานสากล และมุ่งมัน่ในการเป็นส่วนหน่ึงในการยกระดบัคุณภาพชีวิตของลูกคา้    
ด้วยการสร้างสรรค์นวตักรรมด้านผลิตภณัฑ์ประกันชีวิต การบริการ และช่องทางการขาย                 
ท่ีหลากหลาย 

ผลิตภณัฑ์และการให้บริการหลกัของบริษทั คือ การประกนัชีวิต โดยสามารถแบ่ง
ได ้2 ประเภท คือ 

(1) ประกันชีวิตสามัญ (Ordinary Life Insurance) เป็นการประกัน
ชีวิตรายบุคคลท่ีจ านวนเงินเอาประกันภยัข้ึนอยู่กับความสามารถในการช าระเบ้ียของแต่ละ
บุคคล ความคุม้ครองและระยะเวลาในการช าระเบ้ียข้ึนอยู่กบัแบบของการประกนัแต่ละแบบ 
เช่น 5 ปี  10 ปี  15 ปี หรือจนผูท้  าประกนั มีอายุครบอายุใดอายุหน่ึงท่ีก าหนดไว ้โดยอาจมีงวด
การช าระเบ้ียประกนัภยัเป็นรายปี  ราย 6 เดือน  ราย 3 เดือนหรือรายเดือน การท าประกนัชีวิต
ประเภทน้ีผู ้เอาประกันจะได้รับผลประโยชน์หลักคือความคุ้มครองและการออมทรัพย ์                      
โดยประกนัชีวิตสามญัแบบต่างๆ จะมีสัดส่วนผลประโยชน์ของความคุ้มครองและการออม
ทรัพยต่์างกนัออกไป ประกนัชีวติสามญัมีลกัษณะแบบประกนัดงัน้ี 

- แบบตลอดชีพ (Whole Life Insurance) 
- แบบชัว่ระยะเวลา (Term Insurance) 
- แบบสะสมทรัพย ์(Endowment Insurance) 
- แบบบ านาญ (Pension) 
- สัญญาเพิ่มเติม (Rider)  
(2) ประกนัชีวิตกลุ่ม (Group Life Insurance) เป็นการประกนัชีวิตท่ี

กรมธรรม์หน่ึง จะมีผูเ้อาประกนัชีวิตร่วมกนัตั้งแต่ 5 คนข้ึนไป ส่วนมากจะเป็นกลุ่มของ
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พนักงานบริษทั ซ่ึงเป็นสวสัดิการท่ีบริษทัห้างร้าน และองค์กรต่างๆ ทั้งภาครัฐบาล และ
เอกชนจดัให้กบัลูกจา้งหรือสมาชิกโดยมีหลักการพิจารณาความเส่ียงของบุคคลในกลุ่ม
ทั้งหมดดว้ยอตัราเฉล่ีย ไม่ว่าจะเป็น อายุ เพศ หน้าท่ีการงาน หรือจ านวนเงินเอาประกนัภยั 
โดยจะค านวณออกมาเป็นอตัราเบ้ียประกนัภยัเพียงอตัราเดียว และจะใช้กบับุคคลทุกคน             
ในกลุ่มนั้น และเน่ืองจากประกนักลุ่มมีค่าใชจ่้ายในการรับประกนัหลาย ๆ อยา่งต ่าลง จึงเป็น
ผลดีและมีส่วนท าให้เบ้ียประกนัภยัรวม โดยส่วนใหญ่ต ่ากว่าการประกันชีวิตรายบุคคล                
โดยปกติกรมธรรม์ประกันชีวิตกลุ่มจะเป็นสัญญาปีต่อปี ซ่ึงต้องเก็บเบ้ียทุกปี ยกเว้น
กรมธรรมท่ี์ออกแบบพิเศษซ่ึงอาจช าระเบ้ียเพียงคร้ังเดียวตลอดระยะเวลาคุม้ครองก็ได ้

 
1.2.2 โครงสร้ำงองค์กร 

 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

ภำพที ่1.5  แสดงโครงสร้างองคก์รของ บริษทั เอม็เอม็เอ็ม จ ากดั    
ทีม่ำ: ฝ่ายบริหารทรัพยากรบุคคล บริษทั เอม็เอม็เอม็ จ  ากดั 
  

จากภาพท่ี 1.5 แสดงโครงสร้างองคก์ร พบวา่ บริษทัมีการแบ่งโครงสร้างออกเป็น          
2 กลุ่ม คือกลุ่มงานขาย (Sales) และกลุ่มงานปฏิบติัภายใน (Admin) โดยท่ีกลุ่มงานขายประกอบ      
ไปดว้ย ฝ่ายขาย 40 ฝ่าย และมีตวัแทนท่ีอยูใ่นแต่ละฝ่ายขายรวมทั้งส้ิน 25,000 คน ในขณะท่ีกลุ่ม
งานปฏิบัติภายใน ประกอบไปด้วยสายงานท่ีแยกออกตามช่องทางการขาย ได้แก่ สายงาน
การตลาดตวัแทน สายงานการตลาดสถาบนัการเงิน สายงานการตลาดพนัธมิตรธุรกิจ สายงาน

คณะกรรมการบริษทั

ประธานเจ้าหน้าที่

บริหาร

กรรมการผู้จัดการ

งานขาย งานปฏบัิติภายใน

ฝ่ายขาย

สายงานการตลาด

ตัวแทน

สายงานการตลาด

สถาบันการเงิน

สายงานการตลาด

พนัธมติรธุรกจิ

สายงานการตลาด

แบบตรง

สายงานการตลาด

ดิจิตอล
สายงานฝึกอบรม

สายงานการตลาด

องค์กร
สายงานคณติศาสตร์

สายงานบริหารงาน

ภายใน
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การตลาดแบบตรง สายงานการตลาดดิจิตอล และสายงานฝึกอบรม ท่ีมีหน้าท่ีในการบริหาร
จดัการฝึกอบรมให้ตวัแทนมีความรู้ความสามารถในการเสนอขายแบบประกนัและการดูแล
ลูกคา้อย่างถูกตอ้ง  รวมถึงสายงานการตลาดองค์กร และสายงานคณิตศาสตร์ ท่ีมีหน้าท่ีดูแล             
ในเร่ืองของการตั้งเง่ือนไขและออกแบบประกนั อีกทั้งสายงานบริหารงานภายใน ซ่ึงประกอบ
ไปดว้ย ฝ่ายทรัพยากรบุคคล ฝ่ายบญัชีและการเงิน ฝ่ายบริหารความเส่ียง ฝ่ายก ากบัดูแลกิจการ 
และฝ่ายยุทธศาสตร์องค์กร เป็นตน้ โดยเฉพาะส่วนของงานปฏิบติัภายใน มีจ านวนพนักงาน
ทั้งส้ิน 1,200 คน 
 
 

1.3 สภำพปัญหำ 
 

 
ภำพที ่1.6   เบ้ียประกนัรับรวมของ บริษทั เอม็เอม็เอม็ จ  ากดั ในช่วงปี พ.ศ.2555 -2557  
ทีม่ำ: ฝ่ายยทุธศาสตร์องคก์ร บริษทั เอม็เอม็เอม็ จ  ากดั 
 

ลา้นบาท 

23% 

25% 
75,234 

60,249 
48,867 
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ภำพที ่1.7   เบ้ียประกนัรับรวม เฉพาะช่องทางตวัแทน ของ บริษทั เอม็เอม็เอม็ จ  ากดั ในช่วงปี                 
                   พ.ศ.2555 -2557 
ทีม่ำ: ฝ่ายยทุธศาสตร์องคก์ร บริษทั เอม็เอม็เอม็ จ  ากดั 
 

 
ภำพที ่1.8   สัดส่วนเบ้ียประกนัรับรวม ระหวา่งช่องทางตวัแทนและช่องทางอ่ืนๆ  
                   บริษทั เอม็เอม็เอ็ม จ ากดั  
ทีม่ำ: ฝ่ายกลยทุธ์และวางแผนช่องทางตวัแทน บริษทั เอ็มเอม็เอม็ จ  ากดั 

 

28% 26% 22% 

72% 74% 78% 

30% 

70% 

16% 
14% 

ลา้นบาท 
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จากการศึกษาจ านวนเบ้ียประกนัรับรวมของบริษทั เอ็มเอ็มเอม็ จ  ากดั พบวา่มีอตัรา
เติบโตเพิ่มสูงข้ึนอยา่งต่อเน่ือง ดงัภาพท่ี 1.5 จะพบวา่ ในปี พ.ศ.2556 บริษทัมีเบ้ียประกนัรับรวม 
60,249 ล้านบาท เพิ่มข้ึนจากปี พ.ศ.2555 ร้อยละ 23 และในปี พ.ศ.2557 บริษทัมีเบ้ียประกัน           
รับรวม 75,234 ล้านบาท เพิ่มข้ึนจากปี พ.ศ.2556 ร้อยละ 25 แต่หากพิจารณาท่ีสัดส่วนเบ้ีย
ประกนัรับรวมของทุกช่องทางจะพบวา่ เบ้ียประกนัรับรวมของช่องทางตวัแทนมีแนวโนม้ลดลง
อยา่งต่อเน่ือง ดงัภาพท่ี 1.7 จะพบวา่ เบ้ียประกนัรับใหม่ของช่องทางตวัแทนมีการเติบโตลดลง 
โดยในปี พ .ศ.2556 มีอัตราเติบโตร้อยละ 16 ในขณะท่ีปี พ .ศ.2557 อัตราเติบโตลดลงเป็น                 
ร้อยล 14 ซ่ึงมีทิศทางผกผนักบัอตัราการเติบโตของเบ้ียประกนัรับรวมทุกช่องทาง และดงัภาพท่ี 
1.7 จะพบวา่ ในปี พ.ศ. 2555 ช่องทางตวัแทนมีสัดส่วนเบ้ียประกนัรับรวมอยู่ท่ีร้อยละ 30 ของ
เบ้ียประกนัรับรวมทั้งหมด และลดลงเป็นร้อยละ 28  ร้อยละ26 และร้อยละ 22 ในช่วงปี พ.ศ.
2556 – 2558 ตามล าดบั  

จากขอ้มูลขา้งตน้จึงสามารถสรุปไดว้า่ การท่ีบริษทัมีเบ้ียประกนัรับรวมเพิ่มสูงข้ึน              
อย่างต่อเน่ือง มีสาเหตุมาจากการเติบโตของช่องทางอ่ืนเป็นหลกั (โดยเฉพาะช่องทางสถาบนั
การเงิน) ในขณะท่ีช่องทางตวัแทนกลบัหดตวัลง ทั้งท่ีในความเป็นจริงช่องทางตวัแทนควรจะ
เป็นช่องทางการขายหลกัใหแ้ก่บริษทั และบริษทัไม่ควรมีสัดส่วนเบ้ียประกนัรับรวมในช่องทาง
ท่ีตอ้งผ่านตวักลางมากเกินไป (เช่น ช่องทางสถาบนัการเงิน) ซ่ึงอาจท าให้บริษทัสูญเสียอ านาจ
การต่อรองใหแ้ก่คู่คา้ในอนาคตได ้

ดงันั้น จากสภาพปัญหาท่ีเกิดข้ึน จึงควรน ามาวิเคราะห์เพื่อหาสาเหตุของปัญหา
เร่ืองการบริหารจดัการช่องทางตวัแทนของบริษทั เอ็มเอ็มเอ็ม จ ากดั เพื่อให้สามารถก าหนดกล
ยุทธ์ในการเพิ่มยอดเบ้ียประกนัรับรวมในช่องทางตวัแทนให้มีอตัราการเติบโตและกลบัมาเป็น
ช่องทางขายหลกั  ใหแ้ก่บริษทัเพื่อสร้างความสามารถในการแข่งขนัและสร้างความย ัง่ยนืให้แก่
บริษทัไดใ้นระยะยาว 
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บทที ่2 

กำรวเิครำะห์ปัจจัยทีม่ผีลต่อธุรกจิ 
  
 

ปัจจุบันธุรกิจประกันชีวิตมีอัตราการแข่งขันสูงมาก ทั้ งการแข่งขันด้านราคา                
(Cost Leadership) และการสร้างความแตกต่าง (Differentiation) จึงท าให้บริษทัตอ้งพิจารณาถึง         
การเพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนัให้มากข้ึน และจากสภาวะการแข่งขนัในตลาดท่ีเขม้ขน้ ยงัส่ง  
ผลกระทบต่อการแข่งขนักนัเองระหวา่งช่องทางภายในของบริษทั ดงัขอ้มูลในบทท่ี 1 จะพบวา่ 
ช่องทางตวัแทนมีสัดส่วนของรายได้รวมของบริษัทลดน้อยลงอย่างต่อเน่ือง ทั้ งท่ีช่องทาง
ตวัแทนควรเป็นช่องทางท่ีมีประสิทธิภาพท่ีสุดของธุรกิจประกนัชีวิต  เน่ืองจากเป็นช่องทางท่ี
บริษทัสามารถควบคุมและบริหารจดัการไดอ้ย่างใกลชิ้ดท่ีสุด ในขณะท่ีช่องทางอ่ืนตอ้งอาศยั
การประสานงานร่วมกบัพนัธมิตรหรือหน่วยงานภายนอก ฉะนั้นหากช่องทางอ่ืนท่ีไม่ใช่ตวัแทน 
(Non-Agency Channel) มีสัดส่วนรายไดข้องบริษทัมากเกินไป อาจส่งผลในระยะยาวแก่บริษทั 
ทั้งในเร่ืองของอ านาจการต่อรอง และการก าหนดทิศทางขององคก์ร 

ดังนั้ น การใช้เคร่ืองมือต่างๆ เข้ามาวิเคราะห์ปัจจัยท่ีเก่ียวข้องกับการบริหาร
ตวัแทนของบริษทัจะช่วยให้สามารถก าหนดกลยุทธ์และวางแผนพฒันาการบริหารตวัแทนให้มี
ประสิทธิภาพมากข้ึนเพื่อเพิ่มความสามารถในการแข่งขนั ทั้งกบัช่องทางอ่ืนๆ ในองค์กรเอง 
และกบัคู่แข่งในตลาด 

 
 

2.1 กำรวเิครำะห์อตุสำหกรรมด้วย Five Forces Analysis  
การวิเคราะห์ปัจจยัหรือสภาพการแข่งขนัในแต่ละอุตสาหกรรมจะท าให้ทราบ                 

ถึงท่ีมาของความรุนแรงในการแข่งขันและอิทธิพลอันเกิดจากภาวะการแข่งขันเหล่าน้ี                    
การวเิคราะห์น้ีมีความจ าเป็นส าหรับการจดัท ากลยทุธ์ขององคก์ร เน่ืองจากผูบ้ริหารไม่สามารถท่ี
จะจดัท ากลยทุธ์ท่ีประสบความส าเร็จ โดยไม่มีความเขา้ใจถึงลกัษณะท่ีส าคญัของการแข่งขนัได้
เลยในการวิเคราะห์สภาวะการแข่งขนัในอุตสาหกรรมนั้น Michael E. Porter ไดเ้สนอแนวคิดวา่
มีปัจจยัส าคญัห้าประการท่ีส่งผลต่อสภาวะในการแข่งขนัของแต่ละอุตสาหกรรม หรือท่ีเรา
เรียกว่า Five-Forces Model ซ่ึงได้กลายเป็นแนวคิดท่ีมีประโยชน์อย่างมากในการวิเคราะห์
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สภาวะการแข่งขนัในอุตสาหกรรม รวมทั้งความรุนแรงของปัจจยัแต่ละประการตามแนวคิดน้ี 
อุตสาหกรรมคือกลุ่มขององค์กรธุรกิจท่ีท าการผลิตสินคา้หรือบริการท่ีมีลกัษณะเหมือนหรือ
คลา้ยกนั หรือสินคา้และบริการท่ีสามารถทดแทนกนัได้ในลกัษณะการทดแทนความตอ้งการ
ของลูกคา้ เช่นเหล็กและพลาสติกท่ีใชใ้นการประกอบรถยนตส์ามารถทดแทนซ่ึงกนัและกนัได ้
ถึงแมว้า่จะใชเ้ทคโนโลย ีในการผลิตท่ีแตกต่างกนัแต่สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้
ได้เหมือนกัน การวิเคราะห์สภาวะอุตสาหกรรมจะช่วยในการบ่งช้ีถึงโอกาสและข้อจ ากัด                      
ท่ีองคก์รธุรกิจจะตอ้งเผชิญ  

Michael E. Porter เสนอวา่สภาวะการด าเนินงานขององคก์รธุรกิจข้ึนอยูก่บัสภาวะ
การแข่งขนัในอุตสาหกรรมท่ีองค์กรธุรกิจนั้นอยู่ และสภาวะการแข่งขนัในอุตสาหกรรมใด
อุตสาหกรรมหน่ึงยอ่มข้ึนอยูก่บัปัจจยัท่ีส าคญั 5 ประการ ความเขม้แข็งของปัจจยัทั้ง 5 ประการ
บ่งบอกถึงโอกาสในการไดก้ าไรของธุรกิจในอุตสาหกรรมนั้น ยิ่งปัจจยัเหล่าน้ีมีความเขม้แข็ง
มากเท่าใดยอ่มส่งผลเสียต่อการข้ึนราคาซ่ึงน าไปสู่การไดก้ าไรของธุรกิจในอุตสาหกรรมนั้นๆ 
ซ่ึงถือเป็นขอ้จ ากดัของธุรกิจในขณะเดียวกนัถา้ปัจจยันั้น มีความอ่อนแอยอ่มเป็นโอกาสอนัดีต่อ
ธุรกิจในอุตสาหกรรมนั้ น  เน่ืองจากธุรกิจสามารถได้ก าไรได้มากข้ึน แต่เน่ืองจากสภาวะ
อุตสาหกรรมมีการพฒันาอยูเ่สมอ ดงันั้นความเขม้แขง็หรือผลของปัจจยัทั้ง 5 ประการน้ีสามารถ
ท่ีจะเปล่ียนแปลงไดเ้สมอ (ผศ.ดร.พกัตร์พจง วฒันสินธ์ุ และดร.พสุ เดชะรินทร์, 2542) 

ปัจจยัส าคญัท่ีธุรกิจจะตอ้งท าเพื่อใหไ้ดผ้ลตอบแทนสูงท่ีสุด ไดแ้ก่การหาต าแหน่ง                                     
ในอุตสาหกรรมท่ีจะสามารถมีอิทธิพลเหนือปัจจยัทั้ ง 5 ประการเพื่อท่ีจะหาความได้เปรียบ
ออกมา หรือป้องกนัตนเอง ซ่ึงลกัษณะท่ีส าคญัของปัจจยัทั้ง 5 ประการประกอบดว้ย 

 
2.1.1 สภำพกำรแข่งขันในอุตสำหกรรม  
สภาวะการแข่งขนัของระหวา่งธุรกิจต่างๆ ในอุตสาหกรรม โดยมีองคก์รใดองคก์ร

หน่ึงมีการริเร่ิมเปล่ียนแปลงการด าเนินธุรกิจของตนเพื่อสร้างความได้เปรียบในการแข่งขนั                            
ในอุตสาหกรรกม ซ่ึงก่อให้เกิดผลกระทบต่อองค์กรอ่ืน และอาจท าให้ เกิดการตอบโต ้                   
โดยสามารถพิจารณาระดบัความรุนแรงของการแข่งขนัไดจ้ากปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น จ านวนและ
ดุลยภาพของคู่แข่งขัน (Numerous or Equally Balanced Competitors)  อัตราการเติบโตของ
อุตสาหกรรม (Industry Growth)  ความไม่แตกต่างกนัของผลิตภณัฑ์ในอุตสาหกรรม (Lack of 
Differentiation of Switch Cost)  ความหลากหลายในกลยุท ธ์ของคู่แข่ง (Competitors with 
Diverse Strategies) และอุปสรรคของการออกไปสู่ อุตสาหกรรมอ่ืน (High Exit Barriers)               
เป็นตน้ 
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2.1.2 อ ำนำจกำรต่อรองของผู้ซ้ือ  
อ านาจาจต่อรองของผูซ้ื้อ เกิดจากการท่ีลูกคา้เป็นปัจจยัส าคญัต่อความอยูร่อดและ

เสถียรภาพของธุรกิจทั้งโดยตรงและโดยออ้ม โดยศกัยภาพในการต่อรองของผูซ้ื้มีส่วนในการ
ผลกัดนัให้ผูข้ายตอ้งปรับลดราคาลงและพฒันาคุณภาพของผลิตภณัฑ์ให้ดีข้ึน โดยระดบัอ านาจ
การต่อรองของผูซ้ื้อจะมีสูง ข้ึนอยูก่บัหลายปัจจยั เช่น ผูซ้ื้อซ้ือสินคา้หรือบริการในปริมาณมาก 
(Large Volume Purchasers) ผู ้ซ้ือมีศักยภาพในการขยายธุรกิจแบบบูรณาการไปข้างหลัง 
(Backward Integration by Buyers)  ตน้ทุนการเปล่ียนผูข้ายต ่า (Low Switching Cost)  และผูข้าย
มีจ านวนมาก (Most Sellers) 

   
2.1.3 อ ำนำจกำรต่อรองของซัพพลำยเออร์  
ซัพพลายเออร์จะมีอิทธิพลต่ออุตสาหกรรมเน่ืองจากสามารถก าหนดให้สินค้า              

มีราคาสูงหรือต ่าได้หรือเพิ่มหรือลดคุณภาพของสินคา้ได้ ซ่ึงส่งผลต่อต้นทุนและก าไรของ
องค์กรธุรกิจ ในกรณีท่ีผูข้ายมีความอ่อนแอหรือมีอ านาจในการต่อรองต ่าย่อมถูกผูซ้ื้อกดราคา 
และเรียกร้องสินค้าท่ีมีคุณภาพท่ีสูงข้ึนได้ ซ่ึงอ านาจการต่อรองของซัพพลายเออร์จะมีมาก                    
ในสถานการณ์  เช่น ผู ้ซ้ือสินค้าในปริมาณน้อย (Small Portion of Buyers) ซัพพลายเออร์           
มีจ  านวนนน้อยแต่ผู ้ซ้ือมีจ านวนมาก (Dominance by a Suppliers) ไม่มิสินค้าหรือบริการ
ทดแทน (Non-Availability of Substitute Products)  และต้นทุนการเปล่ียนซัพพลายเออร์สูง 
(High Suppliers Switching Cost) เป็นตน้ 

 
2.1.4 สินค้ำทดแทน  
ธุรกิจในอุตสาหกรรมหน่ึงอาจจะมีการแข่งขันกับธุรกิจในอุตสาหกรรมอ่ืนท่ี                        

ผลิตสินคา้ท่ีมีลกัษณะท่ีทดแทนกนัได ้ซ่ึงอาจเป็นสินคา้คนละชนิดกนั แต่สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ได้เหมือนกนั การมีสินคา้ทดแทนในอุตสาหกรรมอ่ืนย่อมก่อให้เกิด
ขอ้จ ากดัในการตั้งราคาสินคา้ไม่ให้สูงเกินไปเน่ืองจากลูกคา้อาจจะหนัไปใชสิ้นคา้ท่ีทดแทนกนั
ได้ และถ้าค่าใช้จ่ายในการเปล่ียนผลิตภณัฑ์ (Switching Cost) ต ่า ปัจจยัในด้านการใช้สินค้า
ทดแทนก็จะมีผลต่ออุตสาหกรรมมากข้ึน เช่น ชาอาจเป็นสินคา้ทดแทนของกาแฟ ถ้ากาแฟมี
ราคาสูงข้ึนมากลูกคา้อาจจะเปล่ียนหันมาด่ืมชาแทน ธุรกิจท่ีสามารถผลิตสินคา้ท่ีไม่มีสินค้า
ทดแทนไดย้อมมีผลตอบแทนท่ีสูงเพน่ืองจากสามารถตั้งราคาของสินคา้ไดสู้งโดยท่ีไม่ตอ้งกลวั
สินค้าทดแทน ถ้าอุตสาหกรรมใดมีสินค้าทดแทนได้ง่าย ย่อมไม่สามารถหาก าไรได้มาก
เน่ืองจากลูกคา้จะหนัไปใชสิ้นคา้ทดแทนแทน 
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2.1.5 ผู้ประกอบกำรรำยใหม่ 
คู่แข่งขันใหม่ๆ ได้แก่องค์กรธุรกิจอ่ืนท่ีในขณะนั้ นอยู่ภายนอกอุตสาหกรรม                         

แต่มีความสามารถและแนวโน้มท่ีจะเขา้มาในอุตสาหกรรม โดยปกติแลว้องค์กรธุรกิจเดิมท่ีอยู ่                 
ภายในอุตสาหกรรมจะพยายามป้องกนัไม่ให้องค์กรใหม่ๆ เข้ามาในอุตสาหกรรม เน่ืองจาก                      
องค์กรใหม่ๆ ท่ีจะเข้ามาในอุตสาหกรรมจะส่งผลกระทบต่อสภาวะในการแข่งขันใน
อุตสาหกรรมอนัเป็นขอ้จ ากดัท่ีส าคญัต่อการด าเนินงานและการแข่งขนัขององคก์รธุรกิจเดิมใน
อุตสาหกรรม เน่ืองจากองคก์รใหม่ท่ีเขา้มายอ่มตอ้งการส่วนแบ่งตลาด ซ่ึงเป็นผลเสียต่อองคก์ร
เดิมท่ีมีอยู่แล้วยกเวน้ในกรณีท่ีตลาดมีการขยายตัวอย่างรวดเร็ว การเข้ามาของธุรกิจใหม่ๆ 
ก่อให้เกิดการแข่งขนัท่ีรุนแรงยิ่งข้ึน อาจมีการลดราคาสินคา้และบริการลง โดยในการตดัสินใจ
เข้าสู่อุตสาหกรรมขององค์กรธุรกิจใหม่จะข้ึนอยู่กับปัจจยัท่ีส าคญั 2 ประการได้แก่ ต้นทุน                
ในการเขา้สู้อุตสาหกรรมและการโตต้อบจากองค์กรธุรกิจเดิม (ผศ.ดร.พกัตร์พจง วฒันสินธ์ุ 
และดร.พสุ เดชะรินทร์, 2542) 
ผลการวิเคราะห์ปัจจยัภายนอกโดยใช้ Five Forces Analysis ส าหรับบริษทั เอ็มเอ็มเอ็ม จ ากัด             
มีดงัน้ี 
 

2.1.1 สภำพกำรแข่งขันในอุตสำหกรรม 
สภาวะการแข่งขนัของธุรกิจประกนัชีวิตในปัจจุบนัอยูใ่นระดบัท่ีเขม้ขน้ เน่ืองจาก

บริษัท เอเอเอ จ ากัด ครองส่วนแบ่งตลาดในอันดับหน่ึงมาเป็นเวลานาน บริษัทอ่ืนๆ จึงมี
เป้าหมายในการแย่งส่วนแบ่งตลาดของบริษัท เอเอเอ จ ากัด ให้ได้มากท่ีสุด ประกอบกับ
ผลิตภณัฑ์ประกนัชีวิตของแต่ละบริษทัในปัจจุบนัมีลกัษณะท่ีคล้ายคลึงกนัมากและสามารถ
ลอกเลียนแบบไดโ้ดยง่าย และนอกจากช่ือเสียงและความมัน่คงของบริษทัแลว้ ผูบ้ริโภคมกัจะใช้
อตัราผลตอบแทน (IRR) มาเป็นปัจจยัในการตดัสินใจเลือกซ้ือประกนัชีวิต โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
ส าหรับแบบประกนัแบบสะสมทรัพย ์ท าให้การแข่งขนัของธุรกิจประกนัชีวิตมีลกัษณะเป็น 
“สงครามน่านมหาสมุทรสีแดง (Red Ocean)” เช่น เม่ือบริษทั เอ็มเอ็มเอ็ม จ ากดั ออกผลิตภณัฑ์
ประกนัชีวิตรูปแบบใหม่สู่ตลาด โดยมีอตัราผลตอบแทน (IRR) อยู่ท่ี ร้อยละ 3.7 และในช่วง
เวลาไล่เล่ียกนั บริษทัคู่แข่งก็จะมีการออกผลิตภณัฑ์ประกนัชีวิตในรูปแบบท่ีคลา้ยคลึงกนัเขา้สู่
ตลาดเช่นเดียวกนั โดยอาจให้ผลตอบแทน (IRR) เท่ากบัหรือน้อยกว่าของบริษทั เอ็มเอ็มเอ็ม 
จ ากดั เป็นตน้ 

อย่างไรก็ตาม ถึงแม้ในอุตสาหกรรมจะมีบริษทัประกนัชีวิตทั้งหมด 25 บริษัท               
แต่คู่แข่งซ่ึงหน้าของบริษทัแท้จริงแล้วมีแค่บริษัท เอเอเอ จ ากัด  บริษทั ทีทีที จ  ากัด เท่านั้ น 
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เน่ืองจากทั้ง 2 บริษทั มีส่วนแบ่งตลาดในภาพรวมใกล้เคียงกับบริษทัมากท่ีสุด โดยมีบริษทั       
เอเอเอ จ ากดัเป็น อนัดบัท่ี 1 บริษทั เอ็มเอ็มเอ็ม จ ากดั ตามมาเป็นอนัดบัท่ี 2 และบริษทั ทีทีที 
จ  ากดั อยูอ่นัดบัท่ี 3 (บริษทั 3 อนัดบัแรก มีส่วนแบ่งการตลาดรวมกนัเท่ากบัร้อยละ 69)  
 

2.1.2 อ ำนำจกำรต่อรองของผู้ซ้ือ  
อ านาจการต่อรองของผูซ้ื้อในธุรกิจประกนัชีวิตอยูใ่นระดบัท่ีค่อนขา้งสูง เน่ืองจาก             

ในอุตสาหกรรมมีบริษทัประกนัชีวิตให้ลูกคา้เลือกพิจารณาถึง 25 บริษทั แมว้า่แต่ละบริษทัจะมี
ลกัษณะ รูปแบบ และโครงสร้างองค์กรแตกต่างกันออกไป แต่เม่ือพิจารณาท่ีผลิตภณัฑ์จาก
มุมมองของลูกคา้แล้วจะพบว่าผลิตภณัฑ์ของแต่ละบริษทัมีลกัษณะท่ีใกล้เคียงกันมาก หรือ
แตกต่างกนัอย่างไม่มีนัยส าคญั ท าให้ลูกคา้มีความอิสระท่ีจะเลือกซ้ือจากบริษทัท่ีคิดว่าลูกคา้
ไดรั้บประโยชน์สูงสุด  

 อย่างไรก็ตาม แม้ลูกค้าน าปัจจัยเร่ืองความน่าเช่ือและความมั่นคงของบริษัท
ประกนัชีวติมาใชป้ระกอบในการพิจารณาเลือกซ้ือประกนัชีวติดว้ยนั้น ก็อาจท าใหบ้างบริษทัจะ
ถูกตดัออกจากการพิจารณาของลูกคา้ได ้แต่ในขอ้เท็จจริงบริษทัประกนัชีวิตทั้ง 25 บริษทัต่างมี
ความมัน่คงทางการเงินทั้งส้ิน เน่ืองจากมี คณะกรรมการก ากบัและส่งเสริมการประกอบธุรกิจ
ประกนัภยั (คปภ.) คอยควบคุมดูแลการด าเนินงานของบริษทัประกนัชีวติอยา่งใกลชิ้ด  

ดงันั้นจึงสามารถกล่าวสรุปได้ว่า บริษทั เอ็มเอ็มเอ็ม จ ากดั อยู่ในรูปแบบของผูซ้ื้อ            
มีอ านาจการต่อรองสูงกวา่ 
 

2.1.3 อ ำนำจกำรต่อรองของซัพพลำยเออร์  
ซัพพลายเออร์ในธุรกิจประกนั คือ นกัคณิตศาสตร์ประกนัภยั ซ่ึงเป็นผูอ้อกแบบ

ผลิตภณัฑ์ประกนัชีวติใหก้บับริษทั โดยใชก้ารวเิคราะห์จากขอ้มูลอตัรามรณะ ขอ้มูลทางการเงิน 
ความตอ้งการของลูกคา้ และผลก าไรของบริษทั เป็นปัจจยัในการออกแบบประกนั ซ่ึงโดยส่วน
ใหญ่นักคณิตศาสตร์จะอยู่ในสถานะของพนักงานของบริษัท แต่เป็นอาชีพท่ีตลาดมีความ
ตอ้งการสูงเน่ืองจากเป็นวิชาชีพเฉพาะทาง และจ านวนในตลาดแรงงานมีน้อย เน่ืองจากตอ้งมี
การสอบใบประกอบวิชาชีพ FSA (Fellowship of Society of Actuarie) ซ่ึงเปิดให้สอบเพียงปีละ 
2 คร้ัง อีกทั้ งในประเทศไทยมีเพียง 3 มหาวิทยาลัยเท่านั้ นท่ีมีการเรียนการสอนหลักสูตร
คณิตศาสตร์ประกนัภยัโดยตรง (จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั มหาวิทยาลยัมหิดล และมหาวทิยาลยั
เทคโนโลยพีระจอมเกลา้พระนครเหนือ)                                                 
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ดังนั้ นจึงสามารถกล่าวสรุปได้ว่า บริษัท เอ็มเอ็มเอ็ม จ ากัด อยู่ในรูปแบบของ                                
ซพัพลายเออร์มีอ านาจการต่อรองสูงกวา่ 
 

2.1.4 สินค้ำทดแทน  
“การยอมรับความเส่ียงดว้ยตนเอง (Risk Acceptance)” หรือการไม่ท าประกนัชีวิต                   

ถือเป็นสินคา้ทดแทนของผลิตภณัฑ์ประกนัชีวิต กล่าวคือ ลูกคา้ตดัสินใจไม่ท าประกนัชีวิต และ
ยินดีรับความเส่ียงไวเ้อง พร้อมกับน าเงินไปลงทุนในผลิตภัณฑ์ทางการเงินและการลงทุน                
ในรูปแบบอ่ืนๆ แทน เช่น การฝากเงินออมกบัธนาคารพาณิชย ์การลงทุนในตราสาร การลงทุน
ในหุ้นหรือกองทุนรวมไปถึงการลงทุนในทองค า เป็นตน้ ซ่ึงความสามารถในการทดแทนนั้น
แตกต่างกนัออกไปตามความตอ้งการ และผลประโยชน์ตอบแทนท่ีลูกคา้จะไดรั้บ ซ่ึงในปัจจุบนั
ผลตอบแทนของแต่ละประเภทขา้งตน้เม่ือเปรียบเทียบกบัผลิตภณัฑ์ประกนัชีวิตจะพบว่าไม่
แตกต่างกนัเท่าใดนกั และหากแตกต่างกนัก็จะอยูใ่นระยะสั้น เพราะในระยะยาวผลิตภณัฑ์แต่ละ
ประเภทก็จะมีการปรับเปล่ียนผลตอบแทนใหใ้กลเ้คียงกนัมากข้ึน   

ดงันั้นจึงยงัไม่สามารถกล่าวสรุปไดว้า่ บริษทั เอ็มเอม็เอ็ม จ ากดั อยูใ่นรูปแบบของ
สินคา้ทดแทนมีอ านาจการต่อรองมากกว่า เน่ืองจากข้ึนอยูก่บัลกัษณะของผูบ้ริโภค เพราะหาก
ผูบ้ริโภคเป็นผูไ้ม่ชอบความเส่ียง (Risk Averter) การไม่ท าประกนัชีวิต หรือน าเงินไปลงทุนใน
ผลิตภณัฑ์ทางการเงินประเภทอ่ืนท่ีให้ผลตอบแทนสูงกวา่แต่มีความเส่ียงสูงกวา่ ยอ่มไม่ใช่ส่ิงท่ี
ผูบ้ริโภคตอ้งการ สินคา้ทกแทนจึงไม่ส่งผลต่อผูบ้ริโภคกลุ่มน้ีเท่าใดนกั ในขณะท่ีหากผูบ้ริโภค
เป็นผูช้อบความเส่ียง (Risk Lover) ยอ่มมีความอ่อนไหวต่อสินคา้ทดแทนมากกวา่กลุ่มลูกคา้ท่ี
ไม่ชอบความเส่ียง  
 

2.1.5 ผู้ประกอบกำรรำยใหม่ 
การจดัตั้งบริษทัประกนัชีวิตแห่งใหม่ในประเทศไทย จ าตอ้งปฏิบติัตามเง่ือนไข

พระราชบญัญติัประกนัชีวติ โดยตามมาตรา 7 การประกอบธุรกิจประกนัชีวติจะกระท าไดเ้ม่ือได ้  
จดัตั้งข้ึนในรูปบริษทัจ ากดั ตามประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย ์หรือบริษทัมหาชนจ ากดั และ
ไดรั้บใบอนุญาตประกอบ ธุรกจประกนัชีวิตจากรัฐมนตรีโดยอนุมติัคณะรัฐมนตรี ซ่ึงค่อนขา้งมี
ขั้นตอนและมีความรัดกุมในการจดัตั้งเป็นอย่างยิ่ง รวมทั้งในทางปฏิบติั คณะกรรมการก ากบั
และส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกนัภยัยงัไม่เห็นถึงความจ าเป็นในการจดัตั้งบริษทัประกนั
ชีวิตข้ึนมาใหม่ เน่ืองจากอุตสาหกรรมประกนัชีวิตในปัจจุบนัก าลงัอยูใ่นภาวะสมดุล มีจ านวน
บริษัทมากพอต่อความต้องการของผู ้บริโภค และแต่ละบริษัทมีความมั่นคงทางการเงิน                  
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และมีเงินทุนส ารองอยู่ในเกณฑ์ท่ีก าหนดไว ้ดังนั้ นการจดัตั้ งบริษัทประกันชีวิตแห่งใหม่                     
อาจก่อใหเ้กิดอุปสรรคต่อการก ากบัและควบคุมของคณะกรรมการฯ 

ดังนั้ นจึงสามารถกล่าวสรุปได้ว่า บริษัท เอ็มเอ็มเอ็ม จ ากัด อยู่ในรูปแบบของ
ผูป้ระกอบการรายใหม่ไม่มีอ านาจการต่อรอง เน่ืองจากมีอุปสรรคในการเข้าสู่ตลาดของ
ผูป้ระกอบการรายใหม่ 

จากการวเิคราะห์ Five Force Analysis สามารถสรุปผลกระทบต่อธุรกิจไดด้งั                       
ตารางท่ี 2.1 
 
ตำรำงที ่2.1 ผลการวเิคราะห์ Five Force Analysis 

ปัจจัยทีส่่งผลต่อธุรกจิ ระดับผลกระทบ 
สภาพการแข่งขนัในอุตสาหกรรม  ระดบัสูง 
อ านาจการต่อรองของผูซ้ื้อ  ระดบัสูง 
อ านาจการต่อรองของซพัพลายเออร์ ระดบัสูง 
สินคา้ทดแทน  ระดบักลาง 
ผูป้ระกอบการใหม่ ระดบัต ่า 
 

จากการวิเคราะห์อุตสาหกรรมด้วย Five Force Analysis พบว่า ปัจจัยท่ีส่งผล
กระทบต่อบริษทัมากท่ีสุด คือ สภาพการแข่งขนัในอุตสาหกรรม อ านาจการต่อรองของผูซ้ื้อ 
อ านาจการต่อรองของซัพพลายเออร์ ในขณะท่ีสินคา้ทดแทน มีผลกระทบต่อบริษทัในระดบั
ปานกลาง และผูป้ระกอบการรายใหม่มีผลกระทบอยูใ่นระดบัต ่า  
 
 

2.2 กำรวเิครำะห์สภำพแวดล้อมภำยในธุรกจิ โดยกำรใช้ VRIN Framework 
การท่ีองค์กรสามารถสร้างความได้เปรียบในการแข่งขนัอย่างย ัง่ยืนนั้น ปัจจยัท่ี

ส าคญัอย่างหน่ึงคือ ทรัพยากรท่ีองค์กรครอบครองอยู่ โดยคุณสมบติัของทรัพยากรท่ีสามารถ
สร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัอยา่งย ัง่ยืนนั้นสามารถวิเคราะห์ไดโ้ดยใช ้VRIN Framework 
(Barney, 1991) ประกอบดว้ย 

 
2.2.1 V – Valuable Resources (ควำมมีคุณค่ำ) 
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ทรัพยากรนั้นมีคุณค่าต่อองคก์ร สร้างโอกาสและความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัได ้         
ลดการคุกคาม (Threats) ของคู่แข่ง แต่หากทรัพยากรนั้นไม่สามารถสร้างคุณค่าให้กบัองคก์รได ้
ความสามารถในการแข่งขนัก็จะไม่เกิดข้ึน 
 

2.2.2 R – Rare Resources (กำรหำได้ยำก) 
ความสามารถท่ีหาไดย้ากท่ีเกิดข้ึนจากคู่แข่งขนันอ้ยราย (Barney, 1991) ทรัพยากร

ภายในองคก์รท่ีมีคุณค่าจะถูกทาให้คุณค่าลดน้อยลงเม่ือคู่แข่งส่วนใหญ่ มีทรัพยากรเหมือนกนั
และสามารถใช้ประโยชน์เช่นเดียวกนั สุดทา้ยก็เป็นเพียงแค่สร้างความเท่าเทียมในการแข่งขนั 
(competitive parity) มิใช่ความไดเ้ปรียบเชิงการแข่งขนั (Riordan, 2006) 

 
2.2.3 I – Imperfectly Imitable Resources (ต้นทุนกำรลอกเลยีนแบบสูง) 
ตน้ทุนการลอกเลียนแบบท่ีสูง เป็นผลใหบ้ริษทัอ่ืนไม่สามารถพฒันาข้ึนไดโ้ดยง่าย 

(Barney, 1991) ถึงแม้ว่าองค์กรจะเขา้สู่ตลาดเป็นรายแรกๆ พร้อมด้วยทรัพยากรท่ีหาได้ยาก               
แต่ถา้คู่แข่งสามารถลอกเลียนแบบไดง่้าย ความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัจะเกิดข้ึนเพียงชัว่คราว
เท่านั้น (Riordan, 2006) 
 

2.2.4 N – Non Substitutable Resource (กำรทดแทนไม่ได้) 
ความสามารถท่ีทดแทนไม่ได้จะต้องไม่มีความสามารถเทียบเคียงทางกลยุทธ์

ทดแทนได้ ความสามารถท่ีทดแทนไม่ได้จะเป็นแหล่งท่ีมาของความได้เปรียบเชิงแข่งขัน 
(Barney, 1991) ทั้งน้ีการสร้างความไดเ้ปรียบเชิงแข่งขนั องค์กรตอ้งประกอบดว้ยคุณลกัษณะ    
ทั้ง 4 ประการ หากขาดอยา่งใดอยา่งหน่ึง ความไดเ้ปรียบเชิงการแข่งขนัอยา่งย ัง่ยนืจะไม่เกิดข้ึน 
ซ่ึงอาจเป็นเพียงความเท่าเทียมในการแข่งขัน(องค์กรมีแต่ Valuable Resource) หรือความ
ได้ เป รียบทางการแข่ งขัน แบบชั่ วคราว  (องค์กรมี  Valuable Resource, Rare Resource, 
Imperfectly Imitable Resource แต่ไม่มี Non Substitutable Resource) (Riordan, 2006)   
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ตำรำงที ่2.2 การวิเคราะห์ VRIN Framework 
 Valuable 

Resources 
Rare 

Resources 
Imperfectly 

Imitable 
Resources 

Non 
Substitutable 

Resource 

 
ผลกำรวเิครำะห์ 

บุคคลากร ใช่ ไม่ใช่ ไม่ใช่ ไม่ใช่ แข่งขนัไดเ้ท่าเทียม 

ผลิตภณัฑ ์ ใช่ ใช่ ไม่ใช่ ไม่ใช่ แข่งขนัไดช้ัว่คราว 

การบริการ ใช่ ใช่ ไม่ใช่ ไม่ใช่ แข่งขนัไดช้ัว่คราว 

มูลค่าเพิ่ม ใช่ ใช่ ใช่ ไม่ใช่ แข่งขนัไดช้ัว่คราว 

 
จากตารางท่ี 2.2 สามารถอธิบายผลการวเิคราะห์ VRIN Framework ไดด้งัน้ี 

1) ด้ำนบุคลำกร บุคลากรของบริษทัสามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 กลุ่มหลกั คือ 
1.1) กลุ่มตวัแทน มีจ านวนมากถึง 25,000 คน โดยบุคลากรในกลุ่มน้ี                    

มีระดบัความเช่ียวชาญในการด าเนินงานเร่ืองประกนัชีวิตแตกต่างกนัไป แต่ถือเป็นกลุ่มคนท่ีมี
คุณค่าต่อองค์กรอย่างยิ่ง เป็นทรัพยากรท่ีสามารถสร้างความได้เปรียบในการแข่งขนัได้อย่าง
ชัดเจน แต่ในขณะเดียวกัน เม่ือพิจารณาท่ีบริษัทของคู่แข่งจะพบว่า ประสิทธิภาพของกลุ่ม
ตวัแทนไม่แตกต่างกนัเท่าใดนกั และบางบริษทัอาจมีประสิทธิภาพสูงกวา่อีกดว้ย 

1.2) กลุ่มพนกังานบริษทั โดยบุคคลากรในกลุ่มน้ีเป็นส่วนผสมของ
พนักงานท่ีมีอาวุโส และพนักงานท่ีมีอายุไม่สูงมากในสัดส่วนท่ีใกล้เคียงกัน ท าให้การ
ด าเนินงานมีลกัษณะท่ีควบคู่กนัไประหว่างการด าเนินงานท่ีมีความคิดสร้างสรรค ์มีนวตักรรม
ใหม่ๆ และมีความเป็นทางการ และมีระเบียบการท างานท่ีชดัเจนไปพร้อกนั โดยท่ีกลุ่มพนกังาน
บริษทัก็เป็นกลุ่มท่ีมีคุณค่าต่อองค์กรอย่างยิ่ง เป็นทรัพยากรท่ีสามารถสร้างความไดเ้ปรียบใน
การแข่งขนัไดอ้ย่างชดัเจน แต่ก็ไม่มีความแตกต่างเท่าใดนกัเม่ือเทียบกบับุคคลากรของบริษทั
คู่แข่งเช่นเดียวกนั 

2) ด้ำนผลิตภัณฑ์  ผลิตภณัฑ์หรือแบบประกนัชีวิตของบริษทัก็ถือเป็นทรัพยากร              
ท่ีมีคุณค่าต่อองค์กรอย่างยิ่ง เป็นทรัพยากรท่ีสามารถสร้างความได้เปรียบในการแข่งขนัได ้                     
แต่ในขณะเดียวกนั ด้วยกฏระเบียบและการควบคุมจาก คณะกรรมการก ากบัและส่งเสริมการ
ประกอบธุรกิจประกนัภยั (คปภ.) ท าให้บริษทัไม่สามารถออกแบบผลิตภณัฑ์ประกนัชีวิตได้
แตกต่างจากคู่แข่งมากเท่าใดนัก แต่หากพิจารณาท่ีผลตอบแทนในรูปของตวัเงินหรืออตัรา

Framework 

ทรัพยำกร 
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ดอกเบ้ีย (IRR) ท่ีลูกคา้จะได้รับ มกัจะสูงกว่าของบริษทัคู่แข่ง แต่อย่างไรก็ตาม ในระยะยาว
คู่แข่งหรือแมก้ระทัง่สินคา้ทดแทนก็จะมีการปรับเปล่ียนผลตอบแทนให้มาเทียบเคียงกบัของ
บริษทั ท าใหผ้ลิตภณัฑก์ลายเป็นส่ิงท่ีสามารถลอกเลียนแบบไดไ้ปโดยปริยาย 

3) ด้ำนกำรให้บริกำร  เป็นส่ิงท่ีบริษทัให้ความส าคญัเป็นอย่างยิ่ง เน่ืองจากธุรกิจ
ประกันภัย เป็นธุรกิจบริการ การให้บริการจึงถือเป็นทรัพยกรส าคัญท่ีสามารถสร้างความ
ได้เปรียบ   ในการแข่งขนัได ้โดยท่ีบริษทัไดมี้การก าหนดรูปแบบการให้บริการแก่ลูกคา้ให้มี
ความสะดวกสบายมากท่ีสุด ดงัจะพบไดจ้ากการจดัตั้งสาขากว่า 140 สาขา ทัว่ประเทศเพื่อการ
ให้บริการลูกคา้ การจดัช่องทางให้ลูกคา้ติดต่เขา้มาเพื่อสอบถาม ร้องเรียน ติชม และแนะน าการ
ท างานให้กบับริษทั ผ่านช่องทางโทรศพัท์ และช่องทางออนไลน์ รวมไปถึงการเคลมประกนัท่ี
บริษทัมีการพฒันาให้มีความรวดเร็วตามความตอ้งการของลูกคา้ให้มากท่ีสุด เช่น รูปแบบการ  
เคลมประกันผ่านระบบโทรสาร และการขอเอาประกันผ่านส่ืออิเล็คโทรนิค เช่น แท็ปเลท                     
เป็นตน้  แต่อยา่งไรก็ตามแนวทางดงักล่าวขา้งตน้เป็นส่ิงท่ีสามารถลอกเลียนแบบได ้จึงท าใหผ้ล
วเิคราะห์กลายเป็นรูปแบบการแข่งขนัท่ีแข่งขนัไดช้ัว่คราว 

4) ด้ำนกำรสร้ำงมูลค่ำเพิ่มให้กับลูกค้ำ   เป็นส่ิงท่ีบริษัทด าเนินการได้อย่าง                          
มีประสิทธิภาพ โดยเป็นการสร้างมูลค่าเพิ่มใหก้บัลูกคา้ดว้ยการจดักิจกรรมต่างๆ ให้ลูกคา้ไดเ้ขา้
ร่วมเพื่อส่งกระตุน้ใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจในระดบัท่ีเกินความคาดหมาย เช่น การจดักิจกรรม
ท่องเท่ียว และการให้สิทธิพิเศษส่วนลดชมละครเวที เป็นตน้ ซ่ึงถือเป็นขอ้แตกต่างเม่ือเทียบกบั
บริษทัคู่แข่ง แต่แนวทางดงักล่าวเป็นกลยุทธ์ท่ีสามารถลอกเลียนแบบได ้จึงท าให้ผลวิเคราะห์
กลายเป็นรูปแบบการแข่งขนัท่ีแข่งขนัไดช้ัว่คราวเท่านั้น 

จากการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายในธุรกิจพบว่าทรัพยากรท่ีบริษัทมีอยู่นั้ น                           
ไม่สามารถสร้างความได้เปรียบในการแข่งขนัระยะยาวได้ เน่ืองจากทรัพยากรบุคคลยงัไม่มี
ประสิทธิภาพมากพอ รวมไปถึงผลิตภณัฑ์ รูปแบบการให้บริการ และการสร้างมูลค่าเพิ่มให้กบั
ลูกคา้ ถึงแม้จะมีความแตกต่างจากคู่แข่งในระดับหน่ึง แต่ล้วนเป็นการใช้กลยุทธ์ท่ีสามารถ
ลอกเลียนแบบไดท้ั้งส้ิน  

จากการวิเคราะห์อุตสาหกรรมทั้งปัจจยัภายนอกและปัจจยัภายในท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ปัญหาการบริหารจดัการช่องทางตวัแทนของ บริษทั เอ็มเอ็มเอ็ม จ ากดั ให้สามารถเพิ่มยอดขาย
เบ้ียประกนัได้นั้น พบปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งคือ สภาพการแข่งขนัในอุตสาหกรรมท่ีสูงมาก ดงันั้น 
หากบริษทัตอ้งการท่ีจะไดเ้ปรียบในการแข่งขนั บริษทัจ าตอ้งเพิ่มศกัยภาพให้กบัตวัแทน อีกทั้ง
เม่ือพิจารณาท่ีสภาพแวดล้อมภายใน ด้วยการใช้ VRIN Framework บ่งช้ีว่าบริษัทยงัไม่มี
ความสามารถในการแข่งขนัแบบยัง่ยืนได ้ถึงแมท้รัพยากรโดยส่วนใหญ่ของบริษทัจะสามารถ
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แข่งขนัแบบชัว่คราวไดก้็ตาม โดยเฉพาะอยา่งยิ่งในส่วนของทรัพยากรบุคคลท่ีรวมในส่วนของ
ตวัแทนด้วย เป็นทรัพยกรท่ีมีผลการวิเคราะห์การแข่งขนัท่ีอยู่ในระดับการแข่งขนัเท่าเทียม
เท่านั้น และเน่ืองจากตวัแทนถือเป็นแกนหลกัและแกนพื้นฐานของธุรกิจประกนัชีวติ การพฒันา
ศกัยภาพของตวัแทนยอ่มส่งผลให้การพฒันาในดา้นอ่ืนๆ สามารถกระท าไดโ้ดยง่ายมากยิ่งข้ึน
เช่นกนั 

จากการวเิคราะห์ขา้งตน้ บริษทั เอม็เอ็มเอ็ม จ ากดั จึงมีความจ าเป็นอยา่งยิง่ ท่ีตอ้งมี
การวางแผนกลยุทธ์การบริหารจดัการตวัแทนใหมี้ศกัยภาพในการแข่งขนั และสามารถเพิ่มยอด
เบ้ียประกนัในช่องทางตวัแทนให้มีอตัราการเติบโตและกลับมาเป็นช่องทางขายหลักให้แก่
บริษทัเพื่อสร้างความสามารถในการแข่งขนัและสร้างความย ัง่ยนืใหแ้ก่บริษทัไดใ้นระยะยาว 
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บทที ่3 

กำรวเิครำะห์เหตุและผลของปัญหำ 
 
 

ปัญหาท่ีเกิดข้ึนไม่ว่าจะเป็นปัญหาในเชิงธุรกิจหรือในชีวิตประจ าวนัก็ตาม มกัจะ     
มีความซับซ้อนและมีหลายปัจจยัเขา้มาเก่ียวขอ้ง จนส่งผลให้องค์กรหรือผูป้ระสบปัญหาไม่
สามารถสืบทราบต้นเหตุของปัญหาท่ีแท้จริงได้ จึงมีผลให้ไม่สามารถแก้ไขปัญหาได้อย่าง
ถูกตอ้งและตรงประเด็น ดงันั้นหากตอ้งการแกไ้ขปัญหาใหไ้ดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพสูงสุด องคก์ร
หรือผู ้ประสบปัญหาควรเร่ิมต้นจากการวิ เคราะห์ เหตุและผลของปัญหาอย่างมีระบบ                        
เพื่อเช่ือมโยงประเด็นปัญหาและล าดบัความสัมพนัธ์ของแต่ละปัญหาไดอ้ย่างถูกตอ้งจนท าให้
ทราบถึงตน้เหตุของปัญหาท่ีแทจ้ริงและสามารถวางแนวทางแกไ้ขปัญหานั้นได ้
 
 

3.1 กำรวเิครำะห์ปัญหำโดยใช้แผนภูมวิงรอบและเหตุผล (Causal Loop Diagram) 
แผนภูมิวงรอบและเหตุผล (Causal Loop Diagram) เป็นเคร่ืองมือท่ียึดหลกัการคิด                

อย่างเป็นระบบ (Systematic Thinking) (Forrester, 1961) โดยเป็นการคิดวิเคราะห์จากการมอง
เหตุการณ์องคป์ระกอบทั้งหมดให้เป็นระบบจนท าให้เห็นแบบแผนของพฤติกรรม (Patterns of 
Behavior) ท่ีซ่ึงเป็นเหตุให้เกิดปัญหาต่างๆ ท าให้สามารถระบุสาเหตุของปัญหาไดอ้ยา่งชดัเจน
และสามารถมุ่งแกปั้ญหาท่ีตน้เหตุไดอ้ยา่งถูกตอ้ง โดยแบบแผนของพฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนสามารถ
แบ่งไดเ้ป็น 4 กลุ่ม ดงัน้ี 

 
3.1.1 Exponential Growth (ภาพท่ี 3.1a) เป็นแบบแผนของพฤติกรรมท่ีมีการ

เติบโตหรือลดลงอยา่งต่อเน่ืองในรูปแบบของสมการ Exponential  
 
3.1.2 Goal Seeking (ภาพท่ี 3.1b) เป็นแบบแผนของพฤติกรรมท่ีเพิ่มข้ึนหรือลดลง

เขา้สู่เป้าหมาย โดยเม่ือเขา้ใกลเ้ป้าหมายอตัราเร่งจะค่อยๆ ลดลง 
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3.1.3 S-Curve (ภาพท่ี 3.1c) เป็นแบบแผนของพฤติกรรมท่ีมีอตัราเร่งเพิ่มข้ึนอยา่ง
ต่อเน่ืองแบบ Exponential แต่มีอตัราเร่งเพิ่มข้ึนอยางรวดเร็วในช่วงกลางและจะลดลงในช่วง
ปลาย   เขา้สู่แบบแผนพฤติกรรมของ Goal Seeking ในท่ีสุด 

 
3.1.4 Oscillation (ภาพ ท่ี  3.1d) เป็นแบบแผนของพฤติกรรม ท่ีไม่แน่นอน              

มีลกัษณะเป็น Exponential ในช่วงเร่ิมตน้ ตามดว้ยลกัษณะของ S-Curve ก่อนท่ีจะมีการเปล่ียน
ทิศทางในท่ีสุด 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
ภำพที ่3.1 แบบแผนของพฤติกรรม (Patterns of Behavior) 
ท่ีมา: Kirkwood, 2013 
 

ทั้งน้ีการวิเคราะห์โดยใช้แผนภูมิวงรอบจะประกอบไปด้วย Node และ Edge ซ่ึง 
Node คือตัวแปรท่ีเกิดข้ึนในระบบ และ Edge คือความเช่ือมโยงและความสัมพนัธ์ระหว่าง                    
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วงรอบท่ีมาของยอดขาย 
วงรอบท่ีมาของยอดขาย 

ตวัแปร เช่น เม่ือเหตุการณ์ A เกิดข้ึน ก็จะส่งผลให้เกิดเหตุการณ์ B ตามมา และเหตุการณ์ B ก็จะ
ก่อให้เกิดเหตุการณ์ C ตามมาเช่นกนั ทั้งน้ีแต่ละเหตุการณ์จะมีความสัมพนัธ์อยู่ 2 ลกัษณะ คือ 
ความสัมพันธ์เชิงบวก (+) ท่ีตัวแปรแต่ละตัวเป ล่ียนแปลงไปในทิศทางเดียวกัน  และ
ความสัมพนัธ์เชิงลบ (-) ตวัแปรแต่ละตวัเปล่ียนแปลงไปในทิศทางตรงกนัขา้ม 

วงจร (Loop) ในแผนภูมิวงรอบและเหตุผล (Causal Loop Diagram) แบ่งได้ 2                
ประเภท คือ 

1) Reinforcing Loop หรือ วงจรเสริมแรง เป็นวงจรท่ีแสดงความสัมพนัธ์ของตวั
แปรทั้ งหมดในวงจรเป็นไปในทิศทางเดียวกันกับเหตุการณ์ตั้งต้น จึงเป็นวงจรท่ีเสริมแรง                 
กนัและกนั ซ่ึงสามารถเสริมแรงไดใ้น 2 ทาง คือ เสริมแรงทางบวก (Positive Reinforcing Loop) 
หรือเสริมแรงทางลบ (Negative Reinforcing Loop) 

2) Balancing Loop หรือ วงจรสมดุล เป็นวงจรท่ีตวัแปรมีความสัมพนัธ์ตรงกนัขา้ม 
จึงก่อให้เกิดการหกัลา้งท่ีลดลงจากเหตุการณ์ตั้งตน้ จนเกิดเป็นความสมดุลหรือความเสภียรภาพ
มากข้ึน 

 
 

3.2 โครงสร้ำงของปัญหำ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภำพที ่3.2 แสดงแผนภูมิวงรอบเหตุและผลยอดขายช่องทางตวัแทนของบริษทั เอม็เอม็เอม็ จ  ากดั 

วงรอบท่ีมาของ

ภาพลกัษณ์

องคก์ร 

วงรอบท่ีมาของคุณภาพ

แบะความครอบคลุมพ้ืนท่ี

ของตวัแทน 



26 

วงรอบท่ีมาของยอดขาย 

วงรอบท่ีมาของ
ภาพลกัษณ์

องคก์ร 

วงรอบท่ีมาของคุณภาพ
แบะความครอบคลุมพ้ืนท่ี

ของตวัแทน 

ปัจจุบันบริษัท เอ็มเอ็มเอ็ม จ ากัด ประสบปัญหายอดขายของช่องทางตวัแทน         
มีอตัราเติบโตลดลง และมีสัดส่วนลดลงเม่ือเทียบกบัยอดขายในช่องทางอ่ืน และส่งผลให้ส่วน
แบ่งทางการตลาดลดลงเช่นเดียวกนั ซ่ึงการท่ีส่วนแบ่งทางการตลาดลดลงมีผลให้ภาพลกัษณ์
ของบริษัท (Branding Perception) ซ่ึงเป็นปัจจัยท่ีท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ (Customer 
Satisfaction) มีมูลค่าลดลง และจะส่งผลยอ้นกลบัมาท าให้ยอดขายของบริษทัลดลงอีกเช่นกนั 
ซ่ึงสามารถสรุปเป็นแผนภูมิวงรอบเหตุและผลดงัแสดงในภาพท่ี 3.2 ทั้งน้ีสามารถแบ่งแผนภูมิ
รอบเหตุและผลเป็น 3 วงรอบหลกั ดงัน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
ภำพที ่3.3 แสดงแผนภูมิวงรอบเหตุและผล: วงรอบท่ีมาของยอดขาย (R1) 
 

จากภาพท่ี 3.3 วงรอบท่ีมาของยอดขาย (R1) (ลูกศรสีแดง) มีลักษณะเป็นวงจร
เสริมแรง  แสดงปัจจยัท่ีส่งผลต่อยอดขายของบริษัท ซ่ึงคืออุปสงค์ของผูบ้ริโภค ซ่ึงปัจจยัท่ี
ก าหนดอุปสงคข์องผูบ้ริโภค คือ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคต่อผลิตภณัฑ์ ความครอบคลุมและ
คุณภาพของตวัแทน การใหบ้ริการ และภาพลกัษณ์ขององคก์ร ซ่ึงหน่ึงในปัจจยัท่ีเป็นตวัก าหนด
ภาพลกัษณ์ขององคก์รคือส่วนแบ่งตลาดท่ีบริษทัครอบครอง และเป็นส่ิงท่ีสร้างความน่าเช่ือถือ
ให้กับผู ้บริโภค ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีมีความส าคัญอย่างยิ่งต่อธุรกิจประกันชีวิต แต่อย่างไรก็ตาม                  
ส่วนแบ่งตลาดดงักล่าวถูกก าหนดโดยยอดขายของบริษทั ซ่ึงท าให้เกิดวงรอบท่ีมาของยอดขาย 
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วงรอบท่ีมาของยอดขาย 

วงรอบท่ีมาของ
ภาพลกัษณ์

องคก์ร 

วงรอบท่ีมาของคุณภาพ

แบะความครอบคลุมพ้ืนท่ี
ของตวัแทน 

ซ่ึงหากปัจจยัใดปัจจยัหน่ึง มีการเปล่ียนแปลง ก็จะส่งผลให้ยอดขายมีการเปล่ียนแปลงไป                
ในทิศทางเดียวกนั เน่ืองจากเป็นวงจรแบบเสริมแรง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
ภำพที ่3.4 แสดงแผนภูมิวงรอบเหตุและผล: วงรอบท่ีมาของภาพลกัษณ์องคก์ร (R2) 
 

จากภาพท่ี 3.4 วงรอบท่ีมาของภาพลกัษณ์องคก์ร (R2) (ลูกศรสีแดง) มีลกัษณะเป็น
วงจรเสริมแรง แสดงปัจจยัท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์องค์กร ซ่ึงประกอบไปด้วยส่วนแบ่งตลาด 
คุณภาพและความครอบคลุมพื้นท่ีของตวัแทน ซ่ึงถูกก าหนดด้วย การฝึกอบรม การคงอยู่ใน
อาชีพ และการสรรหา ทั้งน้ีการสรรหาตวัแทนใหม่นั้น ถูกก าหนดโดยภาพลกัษณ์ขององค์กร
เช่นกนั เพราะหากองคก์รมีมูลค่าของภาพลกัษณ์ท่ีต ่า ไม่เป็นท่ีรู้จกัหรือเป็นท่ีนิยมของผูบ้ริโภค
หรือประชาชนทั้วไป ก็จะส่งผลให้การสรรหาตวัแทนใหม่เป็นไปดว้ยความยากล าบากมากข้ึน 
ซ่ึงก็จะส่งผลให้จ  านวนตวัแทนไม่ครอบคลุมพื้นท่ีในการให้บริการลูกคา้ได้และจะส่งผลต่อ
ภาพลกัษณ์ของบริษทัอีกรอบหน่ึง ดงันั้นหากปัจจยัใดปัจจยัหน่ึงมีการเปล่ียนแปลง ก็จะส่งผล
ให้ภาพลักษณ์ขององค์กรมีการเปล่ียนแปลงไปในทิศทางเดียวกัน เน่ืองจากเป็นวงจรแบบ
เสริมแรง 
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วงรอบท่ีมาของยอดขาย 

วงรอบท่ีมาของ

ภาพลกัษณ์

องคก์ร 

วงรอบท่ีมาของคุณภาพ

แบะความครอบคลุมพ้ืนท่ี

ของตวัแทน 

 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
ภำพที ่3.5 แสดงแผนภูมิวงรอบเหตุและผล: วงรอบท่ีมาของคุณภาพและความครอบคลุมพื้นท่ี 
               ของตวัแทน (R3) 

 
จากภาพท่ี 3.5 วงรอบท่ีมาของคุณภาพและความครอบคลุมพื้นท่ีของตวัแทน (R3) 

(ลูกศรสีแดง) มีลกัษณะเป็นวงจรเสริมแรง แสดงปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพและความครอบคลุม
พื้นท่ีของตวัแทนบริษทั เอ็มเอ็มเอ็ม จ ากดั โดยถูกก าหนดโดยการฝึกอบรม การสรรหาตวัแทน
ใหม่ และการคงอยู่ในอาชีพของตวัแทนเดิม ซ่ึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อการคงอยูใ่นอาชีพของตวัแทน 
คือ ผลตอบแทนหรือค่าคอมมิชชั่นท่ีตัวแทนจะได้รับ โดยผลตอบแทนดังกล่าวข้ึนอยู่กับ
ยอดขายเช่นกนั โดยปัจจยัท่ีก าหนดยอดขาย คือ อุปสงคแ์ละความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงคุณภาพ
และความครอบคลุมพื้นท่ีของตวัแทนก็เป็นตวัก าหนดความพึงพอใจของลูกคา้อีกรอบหน่ึง 
ดงันั้นหากปัจจยัใดปัจจยัหน่ึงมีการเปล่ียนแปลง ก็จะส่งผลใหคุ้ณภาพและความครอบคลุมพื้นท่ี
ของตวัแทนมีการเปล่ียนแปลงไปในทิศทางเดียวกนั เน่ืองจากเป็นวงจรแบบเสริมแรง 

จากแผนภูมิวงรอบและเหตุผลของปัญหายอดขายจากช่องทางตวัแทนมีอตัรา
เติบโตลดลงดงัท่ีกล่าวมาขั้นตน้ สามารถสรุปไดว้า่ สาเหตุท่ีส าคญัของปัญหาคือ การลดลงของ
อุปสงคแ์ละความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงปัจจยัท่ีก าหนดความพึงพอใจ ไดแ้ก่ ความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคต่อผลิตภณัฑ์การให้บริการ ภาพลกัษณ์ขององคก์ร รวมทั้งความครอบคลุมและคุณภาพ
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ของตัวแทน ซ่ึงปัจจัยเร่ืองตัวแทนถือเป็นปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อวงรอบเหตุและผลทั้ งหมด 
เน่ืองจากความครอบคลุมและคุณภาพของตวัแทนเป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อทั้งภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
และความพึงพอใจของผูบ้ริโภคโดยตรง ดงันั้นการแกปั้ญหายอดขายจากช่องทางตวัแทนมีอตัรา
เติบโตลดลงควรจะเร่ิมจากการพฒันาคุณภาพของตวัแทนทั้งในเร่ืองทกัษะ ความรอบรู้ และการ
ใหบ้ริการ รวมไปถึงการจ านวนตวัแทนใหค้รอบคลุมพื้นท่ีของผูบ้ริโภค 
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บทที ่4 

กำรก ำหนดกลยุทธ์ของกำรแข่งขนัทำงธุรกจิ 
 
 

กลุยทธ์ คือหน่ึงในปัจจัยส าคัญ ท่ีสุดท่ี ส่งผลให้ ธุรกิจสามารถอยู่รอดและ
เจริญเติบโตในระยะยาวรวมทั้ งเป็นแนวทางท่ีท าให้ธุรกิจประสบความส าเร็จหรือเกิดการ
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั โดยลกัษณะของกลยทุธ์ ตามแนวคิดของ Henry Mintzberg (1994) คือ                    

1. กลยทุธ์เป็นแผน (Plan) หรือแนวทางในการบรรลุเป้าหมาย 
2. กลยทุธ์เป็นรูปแบบของกิจกรรม (Pattern) ท่ีองคก์รด าเนินการเป็นประจ า 
3. กลยทุธ์เป็นสถานะหรือต าแหน่ง (Position) ขององคก์รในอุตสาหกรรม 
4. กลยทุธ์เป็นมุมมอง (Perspective) หรือเป็นวสิัยทศัน์และทิศทางขององคก์ร 

ทั้ งน้ีระดับของกลยุทธ์สามารถแบ่งได้เป็น 3 ระดับ คือ กลยุทธ์ระดับองค์กร (Corporate 
Strategy) กลยุท ธ์ระดับ ธุรกิจ (Business Strategy) และกลยุทธ์ระดับสายงาน (Functional 
Strategy) โดยท่ีธุรกิจตอ้งก าหนดกลยุทธ์ทั้ง 3 ระดบั ให้มีความสอดคล้องและผลกัดนัซ่ึงกนั 
เพื่อใหก้ลยทุธ์สัมฤทธ์ิผลและสามารถน าพาธุรกิจบรรลุจุดประสงคท่ี์ตั้งไว ้
 
 

4.1 กลยุทธ์ระดับองค์กร  
กลยุทธ์ระดับองค์กร คือ กลยุทธ์ท่ีก าหนดทิศทางขององค์กรจากมุมมองใน

ภาพรวม  โดยจะเนน้ไปท่ีการวิเคราะห์ตสาหกรรม ภาพรวมของคู่แข่ง และผลการด าเนินงานใน
ภาพรวมขององค์กร เพื่อน ามาก าหนดแนวทางการด าเนินงานให้ชัดเจน ซ่ึงแนวทางการ
ด าเนินงานในกลยุทธ์ระดบัองค์กร สามารถแบ่งได ้3 แนวทาง คือ กลยุทธ์การเติบโต (Growth 
Strategy)  กลยทุธ์คงท่ี (Stability Strategy)  และกลยทุธ์ถดถอย (Retrenchment Strategy)  
 

4.1.1 กลยุทธ์กำรเติบโต   เป็นการเลือกด าเนินธุรกิจไปในแนวทางของการท าให้
ธุรกิจเติบโต ขยายตวั เพิ่มส่วนแบ่งตลาด หรือเพิ่มผลประกอบการ ซ่ึงครอบคลุมถึงการหาตลาด
ใหม่ หรือกลุ่มเป้าหมายใหม่ๆ ดว้ย (เลอทดั ศุภดิลก, 2555) โดยลกัษณะของกลยุทธ์การเติบโต 
ไดแ้ก่ 
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4.1.1.1 กลยุทธ์การเติบโตท่ีมุ่งด้านความเช่ียวชาญ (Concentration 
Growth Strategy) โดยองค์กรจะให้ความส าคญักบัการด าเนินงานท่ีตนช านาญในนแต่ละธุรกิจ
เพื่อใหเ้กิดความเป็นเลิศ ในดา้นนั้นๆ (สุพานี, 2553) โดยสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 3 แนวทาง คือ 

(1.1) เจาะตลาดมากข้ึน (Market Penetration ) คือ การเพิ่มยอดขายจากกลุ่มลูกคา้        
ท่ีมีอยู่แลว้ และเพิ่มส่วนแบ่งทางการตลาดและเพิ่มยอดขายโดยการเพิ่มความถ่ีในการบริโภค
สินคา้ใหม้ากข้ึน 

(1.2) กลยุทธ์การพฒันาตลาดใหม่ (Market Development Strategy) คือ การพฒันา
ตลาดใหม่ๆ ข้ึนมา โดยใช้ผลิตภณัฑ์เดิม และไม่มีการปรับเปล่ียนคุณสมบติัของผลิตภณัฑ ์               
แต่มุ่งเนน้ไปท่ีการพฒันาตลาดใหม่ๆ ช่องทางใหม่ๆ เช่น การขยายไปยงักลุ่มเป้าหมายกลุ่มใหม่ 
เป็นตน้ 

(1.3) กลยุทธ์การพฒันาผลิตภณัฑ์ (Product Development Strategy) คือ การพฒันา
สินคา้ใหม่ๆ ข้ึนมาเพื่อตอบสนองกลุ่มลูกคา้เดิมท่ีมีอยู ่ 

4.1.1.2 กลยุท ธ์ ก าร เติ บ โตต ามแน วนอน  (Horizontal Growth 
Strategy) คือ กลยุทธ์ท่ีองคก์รจะพยายามลดจ านวนคู่แข่งขนัลง โดยวิธีการซ้ือกิจการของคู่แข่ง 
หรือรวมกินการกบัคู่แข่งขนั ซ่ึงนอกจากจะลดจ านวนคู่แข่งขนัและลดภาระการแข่งขนัไดแ้ลว้ 
ยงัเป็นการเพิ่มส่วนครองตลาดและผลก าไรไดท้นัที และเกิดการประหยดัจากขนาด (Economy 
of Scale) 

4.1.1.3 กลยุทธ์การเติบโตแนวด่ิง (Vertical Growth Strategy) เป็น
การขยายไปตามกระบวนการผลิตสินคา้และบริการเพื่อใหค้รบวงจรจนกระทั้งไปสู่มือของลูกคา้ 
โดยหากเป็นการขยายธุรกิจไปสู่การจดัหาวตัถุดิบเอง จะเรียกว่า กลยุทธ์การรวมธุรกิจไป         
ขา้งหลงั (Backward Integration Strategy) และหากการขยายธุรกิจไปสู่การจดัจ าหน่ายผลิตภณัฑ์
แก่ลูกคา้ดว้ยตนเองจะเรียกวา่ กลยุทธ์การรวมธุรกิจไปขา้งหน้า (Forward Integration Strategy) 
(ณฎัฐพนัธ์, 2552) 

4.1.1.4 กลยุท ธ์ก าร เจ ริญ เติบ โต ท่ี มุ่ งด้ านก ารกระจายธุ ร กิ จ 
(Diversification Growth Strategy) โดยเป็นกลยุทธ์ในการกระจายการลงทุนไปในหลายธุรกิจ 
สร้างความหลากหลายและความแตกต่างในการด าเนินงานขององคก์ร โดยสามารถแบ่งกลยุทธ์
ได้เป็น 2 แนวทาง คือ  การขยายไปย ังธุรกิจท่ี มีส่วนเก่ียวข้องกับธุรกิจเดิม (Concentric 
Diversification Strategy) และการขยายไปยงัธุรกิจท่ีมีความแตกต่าง หรือไม่มีส่วนเก่ียวขอ้งกบั
ผลิตภัณฑ์เดิม (Conglomerate Diversification Strategy)  เพื่อช่วยลดหรือกระจายความเส่ียง               
จากธุรกิจเดิม 
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4.1.2 กลยุทธ์คงที่  (Stabilization Strategy) เป็นแนวทางการด าเนินธุรกิจใน
อุตสาหกรรมท่ีพิจารณาว่าเป็นอุตสาหกรรมท่ีไม่มีการเปล่ียนแปลงเท่าใดนักหรืออ่ิมตวัแล้ว 
รวมถึงการท่ีทรัพยากรของบริษัทนั้ นคงตัวโดยไม่สามารถน าไปใช้ในทางอ่ืนได้ (เลอทัด                 
ศุภดิลก, 2555) โดยสามารถแบ่งออกเป็นกลยทุธ์ยอ่ยดงัน้ี 

4.1.2.1 กลยุทธ์ไม่มีการเปล่ียนแปลง (No Change Strategy) เป็นการ
ด าเนินงานตามกลยทุธ์เดิม หรืออาจปรับเปล่ียนในระดบัยอ่ย 

4.1.2.2 กลยุทธ์สร้างผลก าไร (Profit Strategy) เป็นกลยุทธ์ท่ีองค์กร
พยายามลดค่าใชจ่้ายต่างๆ เพื่อสร้างผลก าไรในระยะสั้น 

4.1.2.3 กลยุทธ์การยบัย ั้ง หรือด าเนินการดว้ยความระมดัระวงั (Pause 
or Proceed with caution Strategy) เป็นกลยุทธ์ในการปรับปรุงการบริหารงานภายในให้            
มีประสิทธิภาพมากข้ึน 

 
4.1.3 กลยุทธ์ถดถอย (Retrenchment Strategy) คือ กลยุทธ์ท่ีองค์กรถูกคุกคาม

จากสถานการณ์ภายนอกและทรัพยากรท่ีมีอยู ่ไม่มีศกัยภาพเพียงพอท่ีจะรักษาสภาพความมัน่คง
ขององค์กรได้ (สุวฒัน์ และคณะ , 2554) กลยุทธ์น้ีเป็นทางออกในการแก้ปัญหาขององค์กรท่ี      
ไม่ประสบผลส าเร็จหรือส าหรับธุรกิจท่ีเขา้สู่ช่วงตกต ่าของวงจรชีวิต องค์กรอาจตอ้งเลือกใช ้   
กลยทุธ์ในกลุ่มน้ี  ซ่ึงแบ่งออกเป็น 4 กลยทุธ์ยอ่ยดงัน้ี 

4.1.3.1 กลยทุธ์การฟ้ืนฟู (Turnaround Strategy) เป็นกลยทุธ์ท่ีมุ่งเนน้
การปรับปรุงประสิทธิภาพในการด าเนินงาน โดยพยายามลดค่าใช้จ่ายต่างๆ ลง และปรับ
โครงสร้างองคก์ร 

4.1.3.2 กลยุทธ์ปรับโครงสร้าง (Restructuring Strategy) เป็นกลยุทธ์
ท่ีครอบคลุมการเปล่ียนแปลงองคป์ระกอบของธุรกิจ ไดแ้ก่ การลดขอบเขตธุรกิจ การลดขนาด
ของการด าเนินงาน และการปรับโครงสร้างทางการเงิน เป็นตน้ เพื่อแก้ปัญหาขององค์กรท่ี          
มีธุรกิจท่ีไม่สอดคลอ้งกบัองคก์รโดยรวม 

4.1.3.3 กลยทุธ์บริษทัเฉลย (Captive Company Strategy) เป็นกลยุทธ์
การลดขนาดการด าเนินงานลง และท าหนา้ท่ีเป็นผูผ้ลิตสินคา้และบริการของตนให้กบักิจการท่ี
เฉพาะเจาะจง ท าให้สามารถลดค่าใช้จ่ายทางการตลาดได้ และวางแผนการผลิตได้ดีข้ึน 
ตลอดจนมีรายรับท่ีแน่นอนข้ึน (สุพานี, 2553) และท าให้สถานภาพขององคก์ร ข้ึนอยูก่บัความ
เขม้แขง็ของลูกคา้ 
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4.1.3.4 กลยุทธ์หยุดการด าเนินงาน (Liquidation Strategy) เป็น     
กลยุทธ์ทางเลือกสุดท้ายส าหรับองค์กรท่ีประสบความล้มเหลวในการด าเนินงานและ                        
อยูใ่นอุตสาหกรรมท่ีไม่น่าสนใจอีกต่อไป การเลิกด าเนินงานจะเป็นวิธีท่ีจะท าให้ธุรกิจขาดทุน
นอ้ยท่ีสุด และสามารถรักษาผลประโยชน์ของผูถื้อหุน้ไดดี้กวา่การปล่อยใหล้ม้ละลาย 
 

4.2 กลยุทธ์ระดับธุรกจิ (Business Strategy) 
 เป็นกลยทุธ์ท่ีใชใ้นการบรรลุแผนทิศทางตามแนวทางจากกลยุทธ์ระดบัองคก์ร โดยมอง
เน้นเร่ืองของ “ตลาด” และ “ผลิตภณัฑ์” เป็นหลกั โดยสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 3 ประเภท คือ 
กลยุทธ์การเป็นผูน้ าทางด้านต้นทุนรวม (Cost Leadership)  กลยุทธ์การสร้างความแตกต่าง 
(Differentiation)  และการมุ่งตลาดเฉพาะส่วน (Focus or Niche) (เลอทดั ศุภดิลก, 2555) 
  

4.2.1 กลยุทธ์กำรเป็นผู้น ำทำงด้ำนต้นทุนรวม เป็นกลยุทธ์ในการด าเนินงาน               
ทุกอยา่งให้มีตน้ทุนท่ีต ่าท่ีสุด ประโยชน์คือ สามารถน าเสนอราคาท่ีต ่ากวา่คู่แข่งในทอ้งตลาดได ้
อีกทั้ งหากเกิดความรุนแรงด้านสงครามราคา (Red Ocean) ก็ยงัสามารถยืนหยดัในตลาดได ้
เน่ืองจากมีความไดเ้ปรียบจากตน้ทุนท่ีต ่า (ธนวรรณ แสงสุวรรณ และคณะ, 2546) 
   

4.2.2 กลยุทธ์กำรสร้ำงควำมแตกต่ำง เป็นกลยุทธ์ท่ีจ  าต้องคิดหาความแตกต่าง              
ในตัวสินค้า ไม่ให้ซ ้ ากับสินค้าอ่ืนในตลาด หรือต้องมีนวตักรรมใหม่ๆ มาน าเสนอ ท าให้
ผลิตภณัฑ์มีลกัษณะโดดเด่นกว่าของคู่แข่งในตลาด ส าหรับแหล่งท่ีมาของความแตกต่างนั้น               
เกิดจากความเร็ว (Speed)  ความน่าเช่ือถือ (Reliability)  การบริการ (Service)  การออกแบบ 
(Design)  ลกัษณะของสินคา้และบริการ (Features)  เทคโนโลยี (Technology)  บุคคลิกภาพของ
องคก์ร (Corporate Personality)  ความเป็นเลิศทางคุณภาพ (Quality)  ประสิทธิภาพ (Efficiency)  
นวตักรรม (Innovation) และความสัมพันธ์กับลูกค้า (Relationships with customer) เป็นต้น 
(พิพฒัน์ นนทนาธรณ์, 2553) 
  

4.2.3 กำรมุ่งตลำดเฉพำะส่วน เป็นกลยุทธ์การก าหนดกลุ่มเป้าหมาย (Target 
Group) ให้เล็กลงเพื่อการท าการตลาดได้อย่างเข้าถึงพฤติกรรมของลูกค้าได้อย่างแท้จริง                 
ซ่ึงจะส่งผลให้องคก์รสามารถคาดคะเนความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี ส่งผลให้สามารถ
ขายสินค้าได้อย่างต่อเน่ือง และเกิดการซ้ือซ ้ าอย่างต่อเน่ืองจนท าให้ลูกค้าเกิดความภักดี                    
ต่อองคก์ร (Porter, 1980) 
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4.3 กลยุทธ์ระดับสำยงำน (Functional Strategy) 
  กลยุทธ์ระดับสายงาน เป็นการน ากลยุทธ์มาใช้ในระดับปฏิบัติการ เพื่อให้บรรลุ
วตัถุประสงค์ขององค์กรและสามารถประเมินค่าออกมาได้อย่างชัดเจน และจะเป็นกลยุทธ์ท่ี
จะต้องครอบคลุมทุกหน่วยงานภายในองค์กรให้มีความสอดคล้องกันเพื่อความส าเร็จของ                
กลยุทธ์ระดับธุรกิจและระดับองค์กรโดยมุ่งเน้นไปท่ีหน่วยปฏิบัติงาน เช่น ด้านการผลิต 
การตลาด การเงิน การบริหารทรัพยากรมนุษย ์การวจิยัและพฒันา เป็นตน้ 
 
 

4.4 กลยุทธ์กำรแข่งขนัของบริษทั เอม็เอม็เอม็ จ ำกดั 
จากการวเิคราะห์ขอ้มูลในขา้งตน้ จะพบวา่ ปัญหาของบริษทั เอ็มเอ็มเอ็ม จ ากดั คือ 

ยอดขายเบ้ียประกันในช่องทางตวัแทนมีอตัราการเติบโตลดลง เน่ืองด้วยการบริหารจดัการ
ตวัแทนไม่ทัว่ถึง และมีการพฒันาตวัแทนไม่ทนักบัการเพิ่มข้ึนของตวัแทนในปัจจุบนั บริษทั 
เอม็เอม็เอม็ จ  ากดั จึงควรมีการวางแผนกลยทุธ์ในแต่ละระดบั ดงัน้ี 

 
4.4.1 กลยุทธ์ระดับองค์กร ใช้กลยุทธ์การเติบโต โดยเน้นท่ีกลยุทธ์มุ่งด้านความ

เช่ียวชาญ (Concentration Growth Strategy) ซ่ึงควรด าเนินการไปทั้ง 3 แนวทาง ดงัน้ี 
4.4.1.1 เจาะตลาดมากข้ึน (Market Penetration) ดว้ยการเพิ่มยอดขาย

จากกลุ่มลูกคา้เดิม เน่ืองจากแบบประกนัมีหลากหลายแบบ และดว้ยช่วงอายุท่ีเปล่ียนแปลงไป 
ท าให้ความตอ้งการดา้นการเงินของลูกคา้เปล่ียนแปลงไป ดงันั้น ลูกคา้เดิมจึงสามารถถือครอง
กรมธรรม์ประกนัชีวิตได้มากกว่า 1 ฉบบั แต่ทั้งน้ีตอ้งเป็นการเสนอขายแบบประกนัเพิ่มเติม              
ท่ีเหมาะกบัความตอ้งการของลูกคา้อย่างแทจ้ริง อีกทั้งตอ้งสอดคล้องกบัความสามารถในการ
ช าระเบ้ียประกันของลูกค้าอีกด้วย ดังเช่น หากกลุ่มลูกค้าท่ีเคยซ้ือแต่แบบประกันระยะสั้ น 
(ระยะเวลาช าระเบ้ียไม่เกิน 3 ปี) โดยเน้นหนักไปท่ีแบบประกันสะสมทรัพย์ในระยะสั้ นๆ 
เน่ืองจากยงัไม่มีความตอ้งการถือกรมธรรม์ในระยะยาว แต่เม่ือเวลาผ่านไปลูกคา้อาจมีความ
ตอ้งการท่ีเปล่ียนแปลงไป อาจมีครอบครัวหรือมีภาระหน้าท่ีมากข้ึน แบบประกนัระยะกลาง
หรือระยะยาว (ระยะเวลาช าระเบ้ียมากกว่า 3 ปี) จึงตอบโจทยค์วามตอ้งการของลูกคา้มากข้ึน 
ดงันั้นจึงตอ้งมีการให้ตวัแทนเขา้ไปเสนอขายแบบประกนัระยะกลางหรือระยะยาวเม่ือแบบ
ประกันระยะสั้ นถึงก าหนดการช าระเบ้ียหรือถึงก าหนดระยะเวลาคุ้มครอง (Maturity and                   
Paid up) เพื่อเพิ่มการขายใหก้บักลุ่มลูกคา้เดิมไดอ้ยา่งเหมาะสม 
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4.4.1.2 พฒันาตลาดใหม่ (Market Development Strategy) เน่ืองด้วย
ประเทศไทย   ยงัมีอตัราถือครองประกนัชีวิตอยู่ในระดบัต ่าหากเทียบกบัประเทศพฒันาแล้ว 
ดงันั้นจึงยงัมีช่องวา่งทางการตลาดท่ีบริษทัสามารถพฒันาข้ึนใหม่ไดอี้กมากมาย เช่น กลุ่มลูกคา้
ระดับ ล่างหรือก ลุ่ม ท่ีอยู่ในพื้ น ท่ีนอกเมือง  ซ่ึ งแม้เป็นกลุ่มท่ี มีก าลัง ซ้ือไม่ สู งมากนัก                         
แต่มีจ  านวนมาก โดยหากบริษทัสามารถออกแบบประกันท่ีเบ้ียประกันไม่สูง และสามารถ               
แบ่งช าระไดเ้ป็นรายวนัหรือรายเดือน ก็จะสามารถเขา้ถึงลูกคา้กลุ่มน้ีไดม้ากข้ึน เป็นตน้  

4.4.1.3 พัฒนาผลิตภัณฑ์ (Product Development Strategy) โดยการ
ออกแบบแบบประกนัให้ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดข้ึ้น โดยอาจพฒันาแบบประกนั
ในส่วนของแบบประกันชีวิตเพื่อการออมและการลงทุนให้มากข้ึนเพื่อสอดคล้องกับความ
ต้องการของตลาดท่ีมีแนวโน้มเพิ่มมากกว่าการซ้ือประกันชีวิตเพื่อผลประโยชน์ด้านการ
คุม้ครองชีวิตเพียงอย่างเดียว เช่น แบบประกนัชีวิตท่ีเช่ือมต่อกบัการลงทุนในกองทุน กล่าวคือ 
เป็นแบบประกนัชีวิตท่ีให้ความคุม้ครองชีวิต พร้อมกบัโอกาสในการรับผลตอบแทนจากการ
ลงทุนในกองทุนรวม โดยผูเ้อาประกนัสามารถเลือกกองทุนได้เอง เป็นตน้  อีกทั้งต้องมีการ
ปรับเปล่ียนการให้บริการให้สอดคล้องกับพฤติกรรมของลูกค้าท่ีเปล่ียนแปลงไป เช่น การ
ให้บริการช าระเบ้ียประกนัภยัผ่านระบบ Internet หรือผ่าน Smart Phone รวมถึงการเสนอขาย
แบบประกนัผา่นอุปกรณ์ Tablet เป็นตน้ 
  

4.4.2 กลยุทธ์ระดับธุรกิจ ใช้กลยุทธ์การสร้างความแตกต่าง (Differentiation)                
แต่เน่ืองจากกฎเกณฑ์ขอ้บงัคบัของธุรกิจประกนัชีวิตค่อนขา้งมีความรัดกุม จนส่งผลให้บริษทั
ประกนัชีวติไม่สามารถออกแบบผลิตภณัฑท่ี์แตกต่างกบัคู่แข่งไดม้ากนกั อีกทั้งแบบประกนัเป็น
ส่ิงท่ีสามารถลอกเลียนแบบไดง่้าย ท าให้การสร้างความแตกต่างในตวัผลิตภณัฑ์ในระยะยาวจึง
เป็นส่ิงท่ีกระท าได้ยาก ดงันั้นบริษทั เอ็มเอ็มเอ็ม จ ากดั จึงควรเลือกใช้กลุยทธ์การสร้างความ
แตกต่างในดา้นอ่ืนท่ีไม่ใช่เฉพาะผลิตภณัฑข์องบริษทัอยา่งเดียว เช่น 

4.4.2.1 กลยุทธ์การสร้างความแตกต่างท่ีมุ่งเน้นสร้างความแตกต่าง
จากบุคลิกภาพขององคก์ร (Corporate Personality) เน่ืองจากหากสามารถสร้างบุคลิกภาพท่ีเป็น
ผลดีแก่ขององค์กรได้อย่างชัดเจน จะเป็นส่ิงท่ีท าให้องค์กรมีความได้เปรียบในการแข่งขัน 
เน่ืองจากบุคลิกภาพเป็นส่ิงท่ียากต่อการท่ีคู่แข่งลอกเลียนแบบ โดยบุคลิกภาพขององค์กรท่ี
บริษัท เอ็มเอ็มเอ็ม จ ากัด ควรมุ่งเน้นในการสร้างคือบุคลิกภาพท่ี เป็นกันเอง เน้นความ
สนุกสนาน สดใส และท าให้เร่ืองประกันชีวิตไม่ใช่ส่ิงท่ีจริงจังหรือเศร้าหมองจนเกินไป 
เน่ืองจากโดยทัว่ไปแล้วคนไทยมกัให้ความสนใจและจดจ าในส่ิงท่ีมีภาพลกัษณ์สนุกสนาน
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มากกว่า อีกทั้งบริษทัอ่ืนๆ ในอุตสาหกรรมยงัไม่มีการสร้างภาพลกัษณ์ในลักษณะดังกล่าว          
จึงเป็นแนวทางการสร้างความแตกต่างจากบุคลิกภาพขององคก์รท่ีน่าสนใจ ทั้งน้ีบริษทัตอ้งไม่
ทิ้งบุคลิกภาพของความมัน่คงและความเป็นมืออาชีพ เน่ืองจากเป็นส่ิงจ าเป็นส าหรับบริษัท
ประกนัชีวติหรือสถาบนัการเงินเช่นกนั  

4.4.2.2 กลยุท ธ์ ก ารส ร้ างค ว าม แตก ต่ าง ท่ี มุ่ ง เน้ น ก ารส ร้ าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้า (Relationships with customer) สอดคล้องกับกลยุทธ์การสร้างความ
แตกต่างจากบุคลิกภาพขององคก์ร เน่ืองจากการสร้างบุคลิกภาพขององคก์รให้ชดัเจนจนลูกคา้
สามารถรับรู้ไดน้ั้น นอกจากจะใชก้ารประชาสัมพนัธ์แลว้ องคก์รตอ้งมีการถ่ายทอดบุคลิกภาพ
ดงักล่าวไปยงัลูกคา้ผ่านการให้บริการ หรือการจดักิจกรรมให้กบัลูกคา้ดว้ย เช่น การให้บริการ
ของตวัแทนในลกัษณะของการเป็นท่ีปรึกษาทางการเงินมากกว่าการเป็นตวัแทนขายประกนั
ชีวิตแต่เพียงอย่างเดียว การให้สิทธิเขา้ร่วมกิจกรรมวิ่งมาราธอนของบริษทั การให้สิทธิพิเศษ            
ชมละครเวที เป็นต้น ซ่ึงล้วนแล้วแต่เป็นกระบวนการสร้างความสัมพนัธ์กับลูกค้าท่ีตอกย  ้า
บุคลิกภาพให้ลูกค้าได้รับรู้อย่างลึกซ้ึงอีกด้วย เพราะทั้ง 2 ประเด็นดงักล่าว จะสามารถสร้าง
ความแตกต่างให้กบัความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีต่อองคก์ร และเป็นความรู้สึกท่ีกระตุน้ให้เกิดความ
ภกัดีต่ององคก์ร ซ่ึงเป็นความแตกต่างท่ีมีประสิทธิภาพและยากต่อการลอกเลียนแบบ 

 
4.4.3 กลยุทธ์ระดับสำยงำน ใช้การผสมผสานระหว่างกลยุทธ์ทางการตลาด 

(Marketing Strategy) ในการมุ่งเน้นการออกแบบผลิตภณัฑ์ให้ตอบสนองความต้องการของ
ลูกคา้เดิม และกลุ่มลูกคา้ใหม่ไดอ้ย่างแทจ้ริง สอดคลอ้งกบักลยุทธ์ระดบัองค์กรท่ีมุ่งเน้นการ
เติบโต โดยในทางปฏิบติั ฝ่ายการตลาดตอ้งมีการท าวจิยัความตอ้งการของผูบ้ริโภคทั้งกลุ่มลูกคา้
เดิมและกลุ่มลูกคา้ใหม่ เพื่อร่วมกบัฝ่ายคณิตสาสตร์ประกนัภยัในการออกแบบประกนัชีวิตให้
สนองต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคในแต่ละกลุ่มได ้รวมทั้งตอ้งร่วมกบัฝ่ายส่ือสารการตลาด
เพื่อสร้างบุคลิกภาพขององคก์รตามแผนกลยทุธ์ระดบัธุรกิจท่ีวางไว ้ 

ในขณะเดียวกนักลยุทธ์การบริหารทรัพยากรบุคคล (Human Resource Strategy) 
โดยเฉพาะการจัดการและพัฒนาตัวแทนของบริษัทให้มีความรู้ ความสามารถ และมีการ
ให้บริการลูกค้าได้อย่างดีเยี่ยม เพราะไม่ว่าบริษัทประกันชีวิตจะมีช่องทางการขายประกัน
หลากหลายช่องทางเพียงใด แต่คุณภาพของตวัแทนถือเป็นดชันีช้ีวดัศกัยภาพการแข่งขนัของ
บริษทัไดเ้ป็นอยา่งดี ซ่ึงในทางปฏิบติั ฝ่ายทรัพยากรบุคคลและหน่วยงงานท่ีเก่ียวขอ้งควรเร่ิม
จากการวิจยัระดบัความรู้ ความสามารถของตวัแทนในปัจจุบนัก่อนวา่อยูใ่นระดบัใดและความรู้
ในด้านใดบา้งท่ีตวัแทนตอ้งได้รับการพฒันา เพื่อให้ตวัแทนมีระดบัทกัษะท่ีสอดคล้องกบักล
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ยุทธ์ระดับองค์กรและระดับธุรกิจ เช่น การพัฒนาความรู้เร่ืองผลิตภัณฑ์ทางการเงินอ่ืนๆ 
นอกเหนือจากผลิตภณัฑ์ประกนัชีวิต ความรู้เร่ืองการให้บริการท่ีดี (Service Mind) และความรู้
เร่ืองการบริหารจดัการทีมงาน เป็นตน้ 

จากการก าหนดกลยุท ธ์  3 ระดับ  พบว่า บ ริษัท  เอ็ม เอ็ม เอ็ม  จ ากัด ควรให้
ความส าคญัและด าเนินการในส่วนของกลยุทธ์ระดบัองคก์ร (Corporate strategy) คือ การใชก้ล
ยุท ธ์ ท่ี มุ่ งเน้นการเจริญเติบโต (Growth strategy) โดยใช้กลยุทธมุ่ งด้านความเช่ียวชาญ 
(Concentration Growth Strategy) ด้วยการเจาะตลาดมากข้ึน (Market Penetration)  การพฒันา
ตลาดใหม่ (Market Development Strategy)  และการพฒันาผลิตภณัฑ์ (Product Development 
Strategy)  ในขณะท่ีกลยุทธ์ระดบัธุรกิจ (Business strategy) เน้นกลยุทธ์การสร้างความแตกต่าง
ให้กับบุคลิกภาขององค์กร (Corporate Personality) และจากการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกค้า 
(Relationships with customer) และในระดับสายงาน (Function strategy) ท่ี เน้นกลยุทธ์ทาง
การตลาดและการบริหารทรัพยากรบุคคลเป็นหลกั เพื่อตอบสนองแผนกลยุทธ์ในระดบัองคก์ร
และระดบัธุรกิจใหเ้ป็นรูปธรรม 

ทั้งน้ีการก าหนดกลยุทธ์ท่ีมีความสอดคลอ้งกนัทั้งกลยทุธ์ระดบัองคก์ร ระดบัธุรกิจ 
และระดบัสายงาน เป็นการก าหนดทิศทางการด าเนินงานให้กบัองค์ในการมุ่งเขา้สู่เป้าหมายได้
อยา่งชดัเจน และเป็นรูปธรรมมากข้ึน แต่อยา่งไรก็ตาม ปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุดในการก าหนดกลยทุธ์
ทางธุรกิจ คือ วิธีการน าไปประยุกต์ใช้ในการด าเนินงานจริงอย่างถูกวิธี โดยตอ้งมีการควบคุม
และตรวจสอบแผนงานอยา่งใกลชิ้ด ดงันั้นในขั้นตอนปฏิบติัจึงจ าตอ้งมีแผนงานมารองรับการ
ด าเนินงานตามแผนควบคู่กนัไปดว้ยเพื่อก่อใหเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุดแก่องคก์ร 
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บทที ่5 

กำรน ำแผนกลยุทธ์ไปปฏบัิติ 
 
 

หลงัจากท่ีบริษทัไดว้ิเคราะห์ปัญหาท่ีเกิดข้ึนอย่างแทจ้ริงและก าหนดแผนกลยุทธ์
ขององคก์ร ทั้งในระดบัองคก์ร (Corporate Strategy) ระดบัธุรกิจ (Business Strategy) และระดบั
ปฏิบติัการ (Operational Strategy) แล้ว บริษทัจะตอ้งมีการท าแผนงานเหล่านั้นไปปฏิบติังาน                
พร้อมทั้งก าหนดวิธีการวดัผลลพัธ์วา่เป็นไปตามเป้าหมายหรือไม่ โดยเคร่ืองมือท่ีเลือกมาใช ้คือ    
การน าแผนกลยุทธ์ท่ีวางไวข้า้งตน้มาแบ่งกลุ่มและก าหนดความเช่ือมโยงระหวา่งกนัเพื่อสร้าง
เป็น Strategy Map จากนั้นจึงน าไปผนวกกบัการวดัผลการปฏิบติังานแบบ Balanced Scorecard                   
เพื่อก าหนดดัชนีช้ีวดัคุณภาพการด าเนินงานหรือ Key Performance Indicators (KPIs) เพื่อให้
แน่ใจวา่กลยุทธ์หรือแนวทางการปฏิบติังานเป็นไปตามเป้าหมายท่ีก าหนดในทุกดา้นอนัจะส่งผล
ใหป้ระสบความสาเร็จตามเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้

 
 

5.1 แผนทีก่ลยุทธ์ 
แผนท่ีกลยุทธ์ (Strategy Maps) เป็นเคร่ืองมืออธิบายถึงกลยุทธ์อย่างเป็นเหตุเป็น

ผลและสอดคลอ้งกนั ดว้ยการก าหนดวตัถุประสงคแ์ละกิจกรรมในระยะสั้นท่ีจะช่วยสร้างความ
แตกต่างให้กบัลูกคา้และคุณค่าต่อผูถื้อหุ้นในระยะยาว และมีแนวทางในการน าไปปฏิบติัภายใต้
กรอบความคิดของ Balance Scorecard เพื่อแปลงกลยุทธ์ให้เป็นการกระท า โดยใช้การวดัผลใน
เชิงปริมาณเพื่อความความเขา้ใจท่ีง่ายและสามารถน าไปปฏิบติัไดอ้ยา่งชดัเจน (Norton, 2004) 
   

5.1.1 องค์ประกอบของแผนทีก่ลยุทธ์  
- มุมมอง (Perspective) ประกอบด้วย 4 มุมมอง ได้แก่ ด้านการเงิน (Financial)   

ด้านลูกค้า (Customer)   ด้านกระบวนการภายใน (Internal Process) และด้านการเรียนรู้และ                 
การเติบโต (Learning and Growth)  

- ประเด็นกลยุทธ์  (Themes) คือ ข้อความท่ีแสดงถึงประเด็น ท่ีองค์กรต้อง                  
ใหค้วามส าคญัเพื่อท าใหก้ลยทุธ์ท่ีก าหนดข้ึนประสบผลส าเร็จ 
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- วตัถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ (Strategic Objective) คือ ส่ิงท่ีองค์กรต้องด าเนินการ
เพื่อใหก้ลยทุธ์ขององคก์รประสบผลส าเร็จ 

- ลูกศรแสดงความสัมพนัธ์เชิงเหตุผลกนัระหวา่งวตัถุประสงคเ์ชิงกลยทุธ์ 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภำพที ่5.1 แสดงแผนท่ีกลยทุธ์ (Strategic Map) ของ ช่องทางตวัแทน บริษทั เอม็เอม็เอ็ม จ ากดั 
 

ภาพท่ี 5.1 แสดงให้เห็นถึง Strategic Map ของ ช่องทางตวัแทน บริษทั เอ็มเอ็มเอ็ม 
จ ากัด โดยกลยุทธ์ของบริษัทเร่ิมต้นจากมุมมองด้านการเรียนรู้ลการพัฒนาภายในองค์กร                  
โดยแบ่งประเด็นท่ีตอ้งพฒันา คือ การศึกษาแนวโน้มของธุรกิจประกนัชีวิตวา่ตลาดและบริษทั
คู่แข่งมีทิศทางในการด าเนินธุรกิจไปในรูปแบบใด และการศึกษาความต้องการของลูกค้า                
ทั้ งในปัจจุบนัและแนวโน้มในอนาคตว่าลูกค้ามีความต้องการในเร่ืองของแบบประกันหรือ
ผลิตภณัฑ์ทางการเงินอย่างไรบา้ง ซ่ึงผลการศึกษาของทั้ง 2 ประเด็นน้ีจะเป็นแนวทางตั้งต้น             
ในการก าหนดกลยุทธ์ในการออกแบบและพฒันาแบบประกนัให้ตรงต่อความตอ้งการของลูกคา้ 
ซ่ึงเป็นการเพิ่มความสามารถในการแข่งขนัให้กบัองคก์ร ในขณะเดียวกนัการศึกษาท่ีเป็นปัจจยั
ส าคญัต่อการวางกลยุทธ์ของบริษทัอีกประเด็นหน่ึง คือ การศึกษาระดบัทกัษะและความสามารถ
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รายไดเ้พิม่ข ึน้

จ านวนลูกคา้เพิม่มากขึน้ Brand Royalty

การบรหิารตน้ทนุมี

ประสทิธภิาพ

การใหบ้รกิารลูกคา้

เหนอืความคาดหมาย

การสง่เสรมิการขายใหก้บั

ตวัแทน
การสรรหาตวัแทนใหม่

ความครอบคลุมและ

มปีระสทิธภิาพในการ

ใหบ้รกิาร

ความพงึพอใจของลูกคา้

ศกึษาแนวโนม้ของ

ธุรกจิประกนัชวีติ

ศกึษาความตอ้งการ

ของลูกคา้

ศกึษาระดบัทกัษะและ

ความสามารถของตวัแทน

ออกแบบและพฒันาแบบ

ประกนั ใหต้รงตามความ

ตอ้งการของลูกคา้

จดัหลกัสูตรอบรมใหค้วามรู ้

แกต่วัแทนเพือ่เพิม่ศกัยภาพ
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ของตวัแทนทั่วประเทศ ซ่ึงในปัจจุบัน บริษัท เอ็มเอ็มเอ็ม จ ากัด มีตวัแทนประกันชีวิตกว่า 
23,000 คน ทัว่ประเทศ ดงันั้นจึงเป็นส่ิงจ าเป็นอย่างยิ่งในการระบุและจดักลุ่มของตวัแทนตาม
ระดบัความสามารถ และความถนัดได้อย่างถูกตอ้งและชัดเจน ซ่ึงจะส่งผลให้บริษทัสามารถ
ก าหนดกลยุทธ์เร่ืองหลกัสูตรการจดัอบรมพฒันาตวัแทน แนวทางการสรรหาตวัแทน และการ
ส่งเสริมการขายใหก้บัตวัแทนไดอ้ยา่งถูกตอ้งเหมาะสมกบัตวัแทนในแต่ละกลุ่ม 

ในด้านกระบวนการภายใน เป็นการวางกลยุทธ์ต่อเน่ืองมาจากด้านการเรียนรู้             
และพฒันา โดยมุ่งเน้น 3 แนวทาง คือการให้บริการเหนือความคาดหวงัของลูกคา้ การส่งเสริม
การขายให้กบัตวัแทนในรูปแบบของรางวลัและผลตอบแทนท่ีจูงใจ และการสรรหาตวัแทนใหม่
ท่ีมีศกัยภาพเพื่อเพิ่มกองก าลงัตวัแทนของบริษทั ซ่ึงแผนกลยุทธ์ทั้ง 3 แนวทาง มีเป้าประสงค์
เพื่อให้เกิดความครอบคลุมและความมีประสิทธิภาพในการให้บริการของตวัแทน ซ่ึงหากการ
ด าเนินการเป็นไปตามแผนท่ีวางไว ้จะส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ ซ่ึงท าสามารถเพิ่ม
จ านวนลูกคา้ใหม่ได ้ในขณะท่ีท าให้กลุ่มลูกคา้เดิมเกิดการซ้ือซ ้ าหรือเกิดความภกัดีต่อบริษทั 
(Brand Royalty) ซ่ึงในทา้ยท่ีสุดก็จะท าให้บริษทัมีรายไดเ้พิ่มมากข้ึนและสามารถบริหารตน้ทุน
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพเพิ่มมากข้ึนเช่นเดียวกนั 
 
 

5.2 Balanced Scorecard (BSC)  
Balance Scorecard คือ กลยุทธ์ในการบริหารงานท่ีได้รับความนิยมไปทั่วโลก                

ซ่ึงถูกพฒันาข้ึนเม่ือปี 1990 โดย Robert Kaplan และ David Norton  และถูกสร้างข้ึนเพื่อเป็น
เคร่ืองมือในการก าหนดกลยุทธ์ในการจัดการองค์กรได้ชัดเจน ท าหน้าท่ีเปล่ียนพันธกิจ 
(Mission) และกลยุทธ์ (Strategy) ขององค์กรให้เป็นชุดของการปฏิบัติงานและมีการวดัผล
ชดัเจน โดยมีการเช่ือมโยงจากมิติต่างๆ ทั้ง 4 ดา้น คือ เช่ือมโยงในเร่ืองของมุมมองด้านการเงิน 
(Financial Perspective)  มุมมองด้านลูกค้า (Customer Perspective)  มุมมองด้านกระบวนการ
ภายใน (Internal Process Perspective) และมุมมองดา้นการเรียนรู้และการพฒันา (Learning and 
Growth Perspective) ซ่ึงวตัถุประสงค์หลกัของแผนท่ีกลยุทธ์และ Balance Scorecard คือ การ
ส่ือสารเร่ืองกลยุทธ์ขององค์กรไปสู่หน่วยงานและบุคคลากรต่างๆ ภายในองค์กร เพื่อให้เกิด
ความเขา้ใจในกลยุทธ์ขององค์กรและสามารถน าไปปรับใช้ในการด าเนินงานได้อย่างถูกตอ้ง
ตามแนวทางท่ีองคก์รก าหนดไว ้(Kaplan and Norton, 1992) 
 

5.2.1 มุมมองทำงด้ำนกำรเงิน (The Financial Perspective) 
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ประกอบดว้ยการวิเคราะห์ปัจจยั 2 ดา้น คือ ดา้นการเพิ่มข้ึนของรายได ้(Revenue 
Growth) และด้านการลดลงของตน้ทุน (Cost Reduction) ทั้งน้ีต้องมีการก าหนดแนวทางและ
ตวัช้ีวดัของการเพิ่มข้ึนของรายได ้หรือการลดลงของตน้ทุนอยา่งชดัเจน เช่น รายไดจ้ากสินคา้
หรือบริการตวัใหม่หรือรายไดจ้ากลูกคา้กลุ่มใหม่หรือการเพิ่มข้ึนของรายไดจ้ากกลุ่มลูกคา้เดิม 
การลดลงของตน้ทุนต่อหน่วยหรือการใชสิ้นทรัพยท่ี์มีอยูใ่หเ้กิดประโยชน์อยา่งเตม็ท่ี เป็นตน้ 
  

5.2.2 มุมมองทำงด้ำนลูกค้ำ (The Customer Perspective) 
การให้ความสนใจต่อลูกคา้ ส่ิงท่ีตอ้งใหค้วามส าคญั คือ ความสามารถในการดึงดูด

ลูกคา้ใหม่ให้เขา้มาใชสิ้นคา้บริการ ความสามารถในการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ท่ีมีอยูใ่ห้
ยนืยาว ความสามารถในการสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ ผลก าไรสุทธิท่ีไดจ้ากลูกคา้ เม่ือหกั
รายจ่ายตน้ทุนในการบริการลูกคา้แลว้ โดยความสามารถดงักล่าวสามารถช้ีวดัได้จาก จ านวน
ลูกคา้ ส่วนแบ่งตลาด ยอดขาย และอตัราการซ้ือซ ้ า เป็นตน้ 
 

5.2.3 มุมมองทำงด้ำนกระบวนกำร (The Business Process Perspective) 
การประเมินความมีประสิทธิภาพของกระบวนการท างานภายในองคก์ร เป็นการ

พฒันาปรับปรุงกระบวนการท างานเพื่อสร้างคุณค่าให้แก่ลูกคา้ ซ่ึงตวัช้ีวดัความมีประสิทธิภาพ
ดงักล่าว ไดแ้ก่ ค่าใช้จ่ายในการบริหาร เวลาท่ีใช้ในการผลิต การส่งสินคา้ตรงเวลา เวลาท่ีใช ้                    
ในการพฒันา เป็นตน้ 
 

5.2.4 มุมมองทำงด้ำนกำรเรียนรู้และกำรเติบโต (The Learning and Growth 
Perspective) 

การประเมินองค์ประกอบพื้นฐานท่ีส าคญัของ 3 มุมมองในขา้งตน้ เป็นการลงทุน
ในระยะยาวขององค์กร โดยมีองคป์ระกอบยอ่ยท่ีใช้วดั 3 ดา้น คือ ความสามารถของพนกังาน 
ความสามารถของระบบขอ้มูลข่าวสาร และบรรยากาศท่ีเอ้ืออ านวยต่อการท างาน 

ทั้ งน้ี มุมมองทุกด้านของ Balanced Scorecard จะมีวิสัยทัศน์และกลยุทธ์ของ
องคก์รเป็นศูนยก์ลางในแต่ละดา้นประกอบดว้ย 4 องคป์ระกอบหลกั คือ 

1. วตัถุประสงค ์(Objective) คือ ส่ิงท่ีองคก์รมุ่งหวงัท่ีจะบรรลุในแต่ละดา้น 
2. ตวัช้ีวดั (KPIs) คือ ตวัช้ีวดัของวตัถุประสงค์ในแต่ละด้านและตวัช้ีวดัน้ีจะใช้

เป็นเคร่ืองมือท่ีใชบ้อกวา่องคก์รบรรลุวตัถุประสงคใ์นแต่ละดา้นหรือไม่ 



42 

3. เป้ าหมาย (Target) คือ เป้ าหมายหรือตัว เลขท่ีองค์กรต้องการจะบรรลุ                     
ในตวัช้ีวดัแต่ะละรายการ 

4.  แผนงานโครงการหรือกิจกรรม (Initiative) คือ ส่ิงท่ีองค์กรจดัท าข้ึนเพื่อให้
บรรลุเป้าหมายท่ีก าหนดข้ึนโดยในขั้นน้ียงัไม่ใช่แผนปฏิบติัการท่ีจะท าแต่เป็นเพียงแผนงานหรือ
กิจกรรมเบ้ืองตน้ท่ีตอ้งท าเพื่อบรรลุเป้าหมายท่ีตอ้งการ 

จากท่ีกล่าวมาข้างต้น สามารถแสดงกรอบความคิด (Framework) ของ Balance 
Scorecard ได ้ดงัภาพท่ี 5.2 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภำพที ่5.2 แสดงกรอบความคิดของ Balance Scorecard 
 
ทั้งน้ีการพิจารณาจดัท า Balanced Scorecard ให้สอดคล้องกบัแผนกลยุทธ์ของบริษทั 

เอม็เอม็เอม็ จ  ากดั โดยตั้งเป้าหมายการด าเนินงานระยะสั้น (1ปี) สามารถด าเนินการไดด้งัน้ี 
 

1. ด้ำนกำรเงิน 

วตัถุประสงค์ 
(Objective) 

ตัวช้ีวดั 
(KPIs) 

เป้ำหมำย 
(Target) 

แผนงำน/โครงกำร 
(Initiatives) 

การบริหารตน้ทุนใหมี้
ประสิทธิภาพ 

อตัราตน้ทุนการส่งเสริม
การขายต่อยอดขายลดลง 

ลดลง ร้อยละ 20 ด าเนินโครงการส่งเสริม
การขายใหเ้หมาะสมกบั
ตวัแทนในแต่ละกลุ่ม 
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รายไดท่ี้เพ่ิมข้ึน เบ้ียประกนัรับใหม่
สูงข้ึน 

เพ่ิมข้ึน ร้อยละ 20 มีการก าหนดแผนงาน
การตลาดท่ีชดัเจนในแต่ละ
เดือน 

 
2.   ด้ำนลูกค้ำ 

วตัถุประสงค์ 
(Objective) 

ตัวช้ีวดั 
(KPIs) 

เป้ำหมำย 
(Target) 

แผนงำน/โครงกำร 
(Initiatives) 

จ านวนลูกคา้เพ่ิม
มากข้ึน 

จ านวนลูกคา้ใหม่เพ่ิมสูงข้ึน เพ่ิมข้ึน ร้อยละ 20 ออกแบบประกนัและ
ก าหนดแผนการตลาดใน
การเจาะกลุ่มลูกคา้ใหม่ 

ความพึงพอใจของ
ลูกคา้เพ่ิมข้ึน 

ผลการส ารวจความพึงพอใจ
ของลูกคา้ 

ระดบัคะแนนสูงติด             
1 ใน 3 ของธุรกิจ
ประกนัชิวติ 

การส ารวจความพึงพอใจ
และน าขอ้บกพร่องมา
ปรับแกไ้ขโดยการก าหนด
ในแผนงานของหน่วยงาน
ท่ีเก่ียวขอ้ง 

Brand Royalty อตัราการซ้ือซ ้ าสูงข้ึน เพ่ิมข้ึน ร้อยละ 20 จดัท าโครงการส่งเสริม
การตลาดใหก้บักลุ่มลูกคา้
เดิม ดว้ยการจดั Package 
ส่วนลด และน าเสนอแบบ
ประกนัอ่ืนๆท่ีเหมาะสม 

 
3.   ด้ำนกระบวนกำรภำยใน 

วตัถุประสงค์ 
(Objective) 

ตัวช้ีวดั 
(KPIs) 

เป้ำหมำย 
(Target) 

แผนงำน/โครงกำร 
(Initiatives) 

การใหบ้ริการเกิน
ความคาดหมายของ
ลูกคา้ 

 - ผลการส ารวจความ พึงพอใจ
ของลูกคา้ 
- อตัราการซ้ือซ ้ าสูงข้ึน 

 - ระดบัคะแนนสูงติด         
1 ใน 3 ของธุรกิจประกนั
ชีวติ 
- เพ่ิมข้ึน ร้อยละ 20 

 - การส ารวจความพึง
พอใจและน า
ขอ้บกพร่องมาปรับแก้
ไขโดยการก าหนดใน
แผนงานของหน่วยงาน
ท่ีเก่ียวขอ้ง 
 - จดัท าโครงการ
ส่งเสริมการตลาดใหก้บั
กลุ่มลูกคา้เดิม ดว้ยการ
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จดั Package ส่วนลด 
และน าเสนอ          แบบ
ประกนัอ่ืนๆ ท่ี
เหมาะสม 

การส่งเสริมการขาย
ใหก้บัตวัแทน 

ตวัแทนโดยส่วนใหญ่เป็น
ผูผ้ลิตเบ้ียประกนัรับใหม่ใหก้บั
บริษทั 

ร้อยละ 70 ของเบ้ีย
ประกนัรับใหม่เป็น
ผลงานการขายของ
ตวัแทนจ านวนไม่ต ่ากวา่ 
ร้อยละ 50 ของตวัแทน
ทั้งหมด  

จดัท าโครงการส่งเสริม
การขายใหก้บัตวัแทน
อยา่งทัว่ถึงและเหมาะ
กบัตวัแทนในแต่ละ
กลุ่ม 

การสรรหาตวัแทน
ใหม่ 

จ านวนตวัแทนของบริษทัเพ่ิม
สูงข้ึน 

เพ่ิมข้ึน ร้อยละ 20 จดัท าโครงการสรรหา
ตวัแทนในพ้ืนท่ีมุ่งหวงั
ทัว่ประเทศในทุกเดือน 

 
4.   ด้ำนกำรเรียนรู้และพฒันำ 

วตัถุประสงค์ 
(Objective) 

ตัวช้ีวดั 
(KPIs) 

เป้ำหมำย 
(Target) 

แผนงำน/โครงกำร 
(Initiatives) 

ศึกษาแนวโนม้ของ 
ธุรกิจประกนัชีวติ 

สามารถออกแบบและพฒันา
แบบประกนัไดต้รงตามความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

ยอดขายเบ้ียประกนัรับ
ใหม่เพ่ิมสูงข้ึน ร้อยละ 20 

จดัท าโครงการส ารวจ
ความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภค 

ศึกษาความตอ้งการ 
ของลูกคา้ 

 - สามารถออกแบบและพฒันา
แบบประกนัไดต้รงตามความ
ตอ้งการของลูกคา้ 
 - สามารถออกแบบหลกัสูตร
อบรมใหค้วามรู้และเพ่ิม
ศกัยภาพใหแ้ก่ตวัแทนไดอ้ยา่ง
มีประสิทธิผล 

 - ยอดขายเบ้ียประกนัรับ
ใหม่เพ่ิมสูงข้ึน ร้อยละ 20 
- อตัราการออกของ
ตวัแทนลดลง ร้อยละ 20 
 

จดัท าโครงการส ารวจ
ความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภค 
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ศึกษาระดบัทกัษะ
และความสามารถ
ของตวัแทน 

 - สามารถออกแบบหลกัสูตร
อบรมใหค้วามรู้และเพ่ิม
ศกัยภาพใหแ้ก่ตวัแทนไดอ้ยา่ง
มีประสิทธิผล 
 - สามารถวางแผนในการ
ส่งเสริมการขายใหก้บัตวัแทน
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิผล 

 - อตัราการออกของ
ตวัแทนลดลง ร้อยละ 20 
 - ร้อยละ 70 ของเบ้ีย
ประกนัรับใหม่เป็นผลงาน
การขายของตวัแทน
จ านวนไม่ต ่ากวา่ ร้อยละ 
50 ของตวัแทนทั้งหมด 

จดัท าโครงการส ารวจ
ระดบัทกัษะและ
ความสามารถของ
ตวัแทน 

 
5.2.1 มิติด้ำนกำรเงิน (Financial Perspective) 
ในดา้นมิติการเงิน บริษทัมีการก าหนดวตัถุประสงคไ์ว ้2 ประเด็น ดงัน้ี 

5.2.1.1 การบริหารตน้ทุนให้มีประสิทธิภาพและรายไดท่ี้เพิ่มข้ึน ซ่ึงมี
ตวัช้ีวดัคืออตัราตน้ทุนการส่งเสริมการขายลดลง โดยเป้าหมายให้มีสัดส่วนท่ีลดลง ร้อยละ 20 ซ่ึง
เพื่อให้บรรลุเป้าหมายจึงเน้นไปท่ีการด าเนินโครงการส่งเสริมการขายให้เหมาะสมกบัตวัแทน                     
ในแต่ละกลุ่ม โดยพิจารณาจากระดบัความสามารถ กลุ่มลูกคา้ และลกัษณะการเสนอขายแบบ
ประกนัของตวัแทน แต่ละกลุ่ม เช่น การก าหนดเงินรางวลัให้กบัตวัแทนเม่ือสามารถท ายอดขาย
ไดต้ามท่ีก าหนด เพื่อควบคุมตน้ทุนไม่ให้สูงกวา่ท่ีตั้งไว ้รวมทั้งการพิจารณาเลือกของสมนาคุณ
ให้กบัลูกคา้กลุ่มเป้าหมายให้เหมาะสม เพื่อสร้างแรงจูงใจในการตดัสินใจซ้ือ เช่น หากบริษทั
ตอ้งการกระตุน้ยอดขายส าหรับกลุ่มลูกคา้ท่ีรักสุขภาพ ก็ควรมีของสมนาคุณท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
ดูแลสุขภาพให้กบัลูกคา้เม่ือตดัสินใจซ้ือแบบประกนัท่ีก าหนด เช่น หนังสือการดูแลสุขภาพ 
หรืออุปกรณ์การออกก าลงักาย เป็นตน้ 

5.2.1.2 รายไดท่ี้เพิ่มข้ึน โดยมีตวัช้ีวดัคือเบ้ียประกนัรับใหม่ท่ีสูง ซ่ึงมี
เป้าหมายให้เพิ่มข้ึน ร้อยละ 20 และเพื่อให้บรรลุเป้าหมายจึงตอ้งมีการก าหนดแผนงานการตลาด
ท่ีชดัเจนในแต่ละเดือน เพราะโดยแทจ้ริงแลว้ประกนัชีวติถือเป็นผลิตภณัฑ์ท่ีช่วงฤดูกาลมีผลต่อ
ยอดขายพอสมควร (Seasonal) เช่น ในช่วงท่ีมีมหกรรมทางการเงิน ยอดขายจะสูงเป็นพิเศษ 
เน่ืองจากเป็นเวทีท่ีเปิดโอกาสให้บริษทัได้น าเสนอรายละเอียดและผลประโยชน์ท่ีผูเ้อาประกนั
จะไดรั้บไดอ้ยา่งชดัเจน รวมไปถึงช่วงไตรมาสสุดทา้ยของปีซ่ึงแบบประกนัชีวิตท่ีผูเ้อาประกนั
สามารถน าไปลดหยอ่นภาษีไดจ้ะไดรั้บความนิยมเป็นพิเศษ ในขณะท่ีช่วงเดือนเมษายนจะเป็น
ช่วงท่ียอดขายลดลงอย่างเห็นได้ชัด เน่ืองจากเป็นช่วงหยุดยาว เป็นตน้ ดงันั้นเพื่อให้ยอดขาย
เพิ่มข้ึนตามท่ีตั้งเป้าหมายไว ้บริษทัจ าตอ้งมีการวางแผนการตลาดในแต่ละเดือนท่ีชดัเจน เช่น 
ในช่วงเดือนสิงหาคม - กันยายน บริษัทต้องเร่ิมมีการประชาสัมพันธ์และให้ความรู้เร่ือง
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รายละเอียดประกันชีวิตท่ีสามารถน าไปลดหย่อนภาษีได้ให้กับตัวแทนทั่วประเทศ เพื่อให้
ตัวแทนสามารถเสนอขายแบบประกันดังกล่าวในช่วงไตรมาสสุดท้ายของปีได้อย่างเต็ม
ประสิทธิภาพ เป็นตน้  
 

5.2.2 มิติด้ำนลูกค้ำ (Customer Perspective) 
ในมิติดา้นลูกคา้ บริษทัไดก้ าหนดวตัถุประสงคไ์ว ้3 ประเด็น ดงัน้ี 

5.2.2.1 จ านวนลูกคา้เพิ่มมากข้ึน โดยมีตวัช้ีวดัคือจ านวนลูกคา้ใหม่
เพิ่มสูงข้ึนร้อยละ 20 และเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายจึงตอ้งมีการวางแผนงานในการออกแบบประกนั
และก าหนดแผนการตลาดในการเจาะกลุ่มลูกคา้ใหม่ เช่น กลุ่มลูกคา้ระดบัล่างหรือกลุ่มท่ีอยูใ่น
พื้นท่ีนอกเมือง ซ่ึงแมเ้ป็นกลุ่มท่ีมีก าลงัซ้ือไม่สูงมากนกัแต่มีจ านวนมาก โดยในทางปฏิบติัควร
เร่ิมจากการส่ือสารประชาสัมพนัธ์ตามงานประเพณีทอ้งถ่ิน หรือเป็นผูส้นบัสนุนกิจกรรมต่างๆ              
ในพื้นท่ีก่อน เพื่อใหก้ลุ่มเป้าหมายเกิดการรับรู้ต่อตราสัญลกัษณ์ขององคก์ร (Brand Awareness) 
ซ่ึงจะท าให้ตวัแทนสามารถลงพื้นท่ีเพื่อท าการเสนอขายแบบประกนัไดส้ะดวกและมีโอกาส
ประสบความส าเร็จมากข้ึน เป็นตน้ 

5.2.2.2 ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีเพิ่มข้ึน โดยมีตัวช้ีวดัคือระดับ
คะแนนความพึงพอใจของลูกคา้เป็น 1 ใน 3 ของธุรกิจประกนัชีวิต และเพื่อให้บรรลุเป้าหมาย 
จึงตอ้งมีการวางแผนงานในการส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้และผูบ้ริโภคโดยทัว่ไป และน า
ผลส ารวจท่ีไดม้าปรับใช้ในการวางกลยุทธ์ในการบริหารงานเพื่อมุ่งเน้นท่ีความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภค เช่น หากผลลพัธ์ของบทส ารวจบ่งช้ีวา่ ลูกคา้และผูบ้ริโภคทัว่ไปให้จะไดรั้บความพึง
พอใจเม่ือตวัแทนมีคุณสมบติัในการเป็นท่ีปรึกษาทางการเงินท่ีดี มีบุคลิกภาพท่ีดี น่าเช่ือถือ และ
ตอ้งไม่มุ่งเนน้ในการขายจนเกินไป จากนั้นบริษทัควรพิจารณาวา่เม่ือเทียบกบับริษทัคู่แข่งในแต่
ละคุณสมบติัแลว้ ตวัแทนของบริษทัมีระดบัคะแนนความพึงพอใจอยู่ในระดบัใด และพฒันา
คุณสมบัติท่ีดีอยู่แล้วให้มีระดับความพึงพอใจสูงข้ึนอย่างต่อเน่ือง ในขณะเดียวกันก็ควร
ปรับปรุงดา้นท่ียงัมีระดบัความพึงพอใจต ่าใหส้ามารถทดัเทียมกบัคู่แข่งได ้

5.2.2.3 Brand Royalty หรือการท าให้ลูกค้ามีความภักดีต่อองค์กร 
โดยมีอตัราช้ีวดัคือ อตัราการซ้ือซ ้ าสูงข้ึน ร้อยละ20 และเพื่อให้บรรลุเป้าหมาย จึงต้องมีการ
วางแผนจดัท าโครงการส่งเสริมการตลาดใหก้บักลุ่มลูกคา้เดิม ดว้ยการจดั Package ส่วนลด และ
น าเสนอแบบประกนัอ่ืนๆ ท่ีเหมาะสมให้กบัลูกคา้ เช่น ในกรณีท่ีกลุ่มลูกคา้เดิมท่ีถือกรมธรรม์
ประกนัชีวิตระยะยาว แต่ยงัไม่มีการถือครองแบบประกนัระยะสั้น หรือแบบสะสมทรัพย ์ก็จะมี
การส่งเสริมการตลาดด้วยการให้ของสมนาคุณหากลูกคา้ตดัสินใจซ้ือแบบประกนัท่ีก าหนด           
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เป็นตน้ ทั้งน้ีการสร้าง Brand Royalty สามารถด าเนินการผา่นกระบวนการอ่ืนๆไดอี้ก เช่น การ
ใหสิ้ทธิพิเศษในการร่วมกิจกรรมท่ีบริษทัจดัข้ึน เพื่อใหลู้กคา้มีความผกูพนัธ์กบัองคก์ร เป็นตน้ 

 
5.2.3 มิติด้ำนกระบวนกำรภำยใน (Internal Process Perspective) 
ในดา้นกระบวนการภายใน บริษทัไดก้ าหนดวตัถุประสงคไ์ว ้3 ประเด็น ดงัน้ี  

5.2.3.1 การให้บริการเกินความคาดหมายของลูกคา้ โดยมีตวัช้ีวดัคือ 
ระดบัของผลการส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้เป็น 1 ใน 3 ของธุรกิจประกนัชีวิต และอตัรา
การซ้ือซ ้ าเพิ่มสูงข้ึน ร้อยละ20 โดยแผนงานเพื่อให้บรรลุเป้าหมายดงักล่าวมีลกัษณะเดียวกับ
แผนงานของมิติด้านลูกค้าในเร่ืองของการเพิ่มจ านวนลูกค้าเพิ่มมากข้ึนและการสร้างความ               
พึงพอใจให้กบัลูกคา้ แต่ท่ีเพิ่มเติมคือบริษทัตอ้งมีการให้อบรมแก่ตวัแทนในดา้นการให้บริการ
มากยิง่ข้ึน เพื่อใหต้วัแทน มีการใหบ้ริการท่ีดีและสร้างความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ได ้

5.2.3.2 การส่งเสริมการขายให้กบัตวัแทน โดยมีตวัช้ีวดัคือ สัดส่วน 
ร้อยละ70 ของเบ้ียประกันรับใหม่ ต้องเป็นผลงานการขายของตวัแทนในสัดส่วนไม่ต ่ากว่า                        
ร้อยละ 50 ของตัวแทนทั้ งหมด โดยแผนงานเพื่อให้บรรลุเป้าหมาย คือ การจัดท าโครงการ
ส่งเสริมการขายใหก้บัตวัแทนอยา่งทัว่ถึงและเหมาะกบัตวัแทนในแต่ละกลุ่ม ซ่ึงทางบริษทัตอ้งมี
การศึกษาและจดักลุ่มตวัแทนตามระดบัทกัษะ แนวทางการเสนอขาย และกลุ่มลูกคา้ของตวัแทน
ไดอ้ยา่งชดัเจน เช่น หากพบว่า ร้อยละ 80 ของตวัแทนมีกลุ่มลูกคา้ในระดบักลางและระดบัล่าง                 
ในขณะท่ีอีก ร้อยละ 20 ของตวัแทน มีลูกคา้ในระดบับน ฉะนั้นบริษทัจึงควรส่งเสริมการขาย
ให้กับตวัแทนทั้ง 2 กลุ่ม อย่างเท่าเทียม โดยตั้งเง่ือนไขการให้ เงินรางวลัในระดับท่ีตวัแทน               
ทั้ง 2 กลุ่มสามารถท าไดจ้ริง เป็นตน้ 

5.2.3.3 การสรรหาตวัแทนใหม่ โดยมีตวัช้ีวดัคือ จ านวนตวัแทนของ
บริษทัท่ีเพิ่มสูงข้ึน ร้อยละ 20 โดยแผนงานเพื่อบรรลุเป้าหมาย คือ การจดัท าโครงการสรรหา
ตวัแทนในพื้นท่ีมุ่งหวงัมัว่ประเทศในทุกเดือน เช่น การใหค้วามรู้เร่ืองอาชีพตวัแทนประกนัชีวิต
และการเป็นท่ีปรึกษาทางการเงินแก่นิสิตนักศึกษาท่ีสนใจตามมหาวิทยาลยัต่างๆ พร้อมกับ                     
รับสมคัรส าหรับนิสิตนกัศึกษาท่ีสนใจและใกลจ้บการศึกษา เป็นตน้ 
 

5.2.4 มิติด้ำนกำรเรียนรู้และพฒันำ (Learning and Growth Perspective) 
ในดา้นการเรียนรู้และพฒันา บริษทัไดก้ าหนดวตัถุประสงคไ์ว ้2 ประเด็น ดงัน้ี 

5.2.4.1 ศึกษาแนวโน้มของธุรกิจประกนัชีวิตและความตอ้งการของ
ลูกค้า โดยมีตัวช้ีวดั คือ บริษัทสามารถออกแบบและพฒันาแบบประกันได้ตรงตามความ
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ตอ้งการของลูกคา้ และมียอดขายจากแบบประกนัใหม่จนท าให้ยอดขายเบ้ียประกนัรับหใหม่
ของบริษทัเพิ่มข้ึนร้อยละ 20 โดยแผนงานคือการส ารวจความตอ้งการของผูบ้ริโภควา่แต่กลุ่มมี
ความต้องการแบบประกันในลักษณะใดบ้าง และน าข้อมูลท่ีได้รับมาใช้ในการออกแบบ                
ประกันใหม่ ซ่ึงการส ารวจดังกล่าวบริษัทสามารถด าเนินการไปพร้อมกับการส ารวจความ               
พึงพอใจของลูกคา้และผูบ้ริโภคได้พร้อมกนั ทั้ งน้ีข้อมูลจากการส ารวจยงัสามารถน าไปใช้
ประโยชน์ในการออกแบบหลกัสูตรอบรมให้ความรู้และเพิ่มศกัยภาพให้แก่ตวัแทนของบริษทั
ได้อย่างมีประสิทธิผลอีกด้วย เช่น หากบทส ารวจพบว่าลูกคา้มกัมีความพึงพอใจเม่ือตวัแทน
สามารถให้ค  าปรึกษาเร่ืองผลิตภณัฑ์ทางการเงินอ่ืนๆ ได ้ดงันั้นบริษทัจึงควรมีการจดัอบรมให้
ความรู้เร่ืองผลิตภณัฑ์ทางการเงินอ่ืนๆ ให้กบัตวัแทน เช่น เร่ืองการซ้ือขายกองทุน ทองค า หรือ
ตราสารหุน้ เป็นตน้ 

5.2.4.2 ศึกษาระดับทักษะและความสามารถของตัวแทน โดยมี
ตวัช้ีวดัคือสามารถออกแบบหลกัสูตรอบรมให้ความรู้และเพิ่มศกัยภาพให้แก่ตวัแทนไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิผล รวมทั้งสามารถวางแผนในการส่งเสริมการขายใหก้บัตวัแทนไดอ้ยา่งมีประสิทธิผล
เช่นเดียวกนั  ซ่ึงเป้าหมายของวตัถุประสงคน์อกจากการ ร้อยละ 70 ของเบ้ียประกนัรับใหม่ตอ้ง
มาจากผลงานการขายของตวัแทนในสัดส่วนไม่ต ่ากว่า ร้อยละ 50 ซ่ึงเป็นการสะท้อนถึงการ
บริหารจดัการตวัแทนทุกกลุ่มได้ อย่างเหมาะสมแล้ว การตั้งเป้าหมายให้อตัราการออกของ
ตวัแทนลดลง ร้อยละ 20 ก็เป็นอีกเป้าหมายหน่ึงซ่ึงสามารถสะทอ้นให้เห็นว่าบริษทัสามารถ
พฒันาและให้ความรู้แก่ตวัแทนได้เป็นอย่างดี จนตวัแทนสามารถด ารงอาชีพในระยะยาวได้                 
มากข้ึน ทั้ งน้ี จึงต้องเร่ิมจากการท าโครงการส ารวจระดับทักษะและความสามารถของ                   
ตวัแทนก่อน โดยแบ่งเป็นกลุ่มตวัแทนท่ีมีทกัษะในระดบัสูง (ท่ีปรึกษาทางการเงิน) กลุ่มท่ีมี
ความช านาญในการเสนอขายแบบประกนัชีวติเท่านั้น และกลุ่มท่ียงัไม่มีความช านาญ รวมไปถึง
การจดักลุ่มตวัแทนตามระดบัของกลุ่มลูกคา้ เพื่อน าขอ้มูลท่ีได้ไปใช้ในการวางแผนกลยุทธ์
ต่อไป 
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ตำรำงที ่5.3 แสดงแผนการด าเนินงานตามกลยทุธ์(Action Plan) ในระยะเวลา 1 ปี                                            
                    ของ ช่องทางตวัแทน บริษทั เอม็เอม็เอม็ จ  ากดั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

จากตารางท่ี 5.3 จะพบวา่แผนการด าเนินงานต่างๆ ท่ีจดัข้ึน ช่วยให้องคก์รสามารถ
ด าเนินแผนให้ส าเร็จตามเป้าหมายท่ีวางไวคื้อการเพิ่มรายไดใ้ห้กบัช่องทางตวัแทน โดยกิจกรรม
ท่ี 1 และ 2 เป็นกิจกรรมเร่ิมตน้ท่ีเป็นพื้นฐานให้กบัแนวทางการวางกลยุทธ์ในเร่ืองอ่ืนๆ ซ่ึงทั้ง                
2 กิจกรรมดงักล่าวตอ้งด าเนินการให้เสร็จส้ินภายในเดือนมีนาคม หรือไตรมาสแรกของปี 2559 
แต่ในขณะเดียวการการสรรหาตัวแทนใหม่ก็สามารถด าเนินไปพร้อมกันได้  หลังจากนั้ น
กิจกรรมท่ี 3 4 6 และ 7  จะเร่ิมต้นและด าเนินการไปตลอดทั้งปี ในขณะท่ีจะมีการวดัผลของ                
แต่ละกิจกรรมทุกๆ ไตรมาส 

 
 

5.3 กำรบริหำรควำมเส่ียง (Risk Management)  

ม.ค. ก.พ. ม.ีค. เม.ย. พ.ค. ม.ิย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค.

1

จัดท ำโครงกำรส ำรวจ

ควำมตอ้งกำรของ

ผูบ้รโิภค

2

จัดท ำโครงกำรส ำรวจ

ระดบัทักษะและ

ควำมสำมำรถของตวัแทน

ปี พ.ศ.2559
ล าดบัที่ รายการด าเนนิงาน

เริม่ตน้

วดัผล วดัผลวดัผล

ด ำเนนิกำร

3

จัดท ำโครงกำรสง่เสรมิ

กำรตลำดใหก้ับกลุม่

ลกูคำ้เดมิ ดว้ยกำรจัด 
Package สว่นลด และ
น ำเสนอแบบประกัน

อืน่ๆทีเ่หมำะสม

4

จัดท ำโครงกำรสง่เสรมิ

กำรขำยใหก้ับตวัแทน

อย่ำงท่ัวถงึและเหมำะ

กับตวัแทนในแตล่ะกลุม่

5

จัดท ำโครงกำรสรรหำ

ตวัแทนในพื้นทีมุ่ง่หวงั

ท่ัวประเทศในทุกเดอืน

เริม่ตน้

6

ออกแบบประกันและ

ก ำหนดแผนกำรตลำด

ในกำรเจำะกลุม่ลกูคำ้

ใหม่

เริม่ตน้

ด
 ำ
เน
นิ
ก
ำ
ร

7

มกีำรก ำหนดแผนงำน

กำรตลำดทีช่ดัเจนใน

แตล่ะเดอืน

เริม่ตน้ ด ำเนนิกำร

เริม่ตน้
ด ำ
เน
นิก
ำร

ด ำเนนิกำร ด ำเนนิกำร

วดัผล วดัผล

ด ำเนนิกำร

วดัผล
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การจัดการความ เส่ี ยงห รือ  การบ ริหารความ เส่ี ยง  (Risk management) คือ                  
การจดัการความเส่ียง ทั้งในกระบวนการในการระบุ (Risk Identify) วิเคราะห์(Risk analysis) 
ประเมิน  (Risk assessment) ดูแล  ตรวจสอบ  (Risk Monitoring) และควบคุมความเส่ียง(Risk 
Control) ท่ีสัมพนัธ์กบั กิจกรรม หน้าท่ีและกระบวนการท างาน เพื่อให้องคก์รลดความเสียหาย
จากความเส่ียงมากท่ีสุด อนัเน่ืองมาจากภยัท่ีองคก์รตอ้งเผชิญในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง (ตนัติมา, 
2558) 

เม่ือพิจารณาการวางแผนด าเนินงานและวางกลยทุธ์ขององคก์รแลว้นั้น องคก์รยอ่ม
จ าเป็นตอ้งมีการจดัท าแผนการบริหารความเส่ียงควบคู่ไปดว้ย เพื่อเป็นการลดความเส่ียงและ
ผลกระทบท่ีจะเกิดข้ึนในระหว่างการด าเนินงาน บริษทัจึงควรมีแผนงานในการบริหารความ
เส่ียงดงัน้ี 
 
ตำรำงที ่5.4 แสดงปัจจยัเส่ียงขององคก์รท่ีอาจเกิดข้ึนและมีผลต่อการด าเนินธุรกิจ 
ประเภทควำมเส่ียง ปัจจยัเส่ียง ผลกระทบทีอ่ำจเกดิขึน้ 

1. ควำมเส่ียงด้ำนกล
ยุทธ์ (Strategic Risk) 

S1: หน่วยงานภายในไม่สามารถเขา้ถึง
วสิยัทศัน์และแผนกลยทุธ์ขององคก์รได้
อยา่งแทจ้ริง 
S2: ขาดการประสานงานกนัระหวา่ง
หน่วยงานภายใน 

เกิดอุปสรรคในการด าเนินงานและ
ผลลพัธ์ท่ีไดไ้ม่เป็นไปตามท่ี
คาดการณ์ 

2. ควำมเส่ียงด้ำนกำร
ปฏิบัตงิำน (Operation 
Risk) 

O1: จ านวนบุคคลากรไม่เพียงพอต่อการ
ด าเนินงาน 
O2: การใชแ้ผนส่งเสริมการตลาดท่ี
ละเมิดขอ้บงัคบัหรือ พรบ.การควบคุม
ธุรกิจประกนัภยั 
O3: การวเิคราะห์ความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภคคลาดเคล่ือน 

- บริษทัไม่สามารถด าเนินการตาม
แผนงานได ้
- บริษทัถูกปรับและเสียช่ือเสียง 
 
 
- ยอดขายไม่เป็นไปตามเป้าหมาย  

3. ควำมเส่ียงด้ำน
กำรเงนิ (Financial 
Risk) 

F1: ยอดขายไม่เป็นไปตามเป้าหมาย 
 

สูญเสียส่วนแบ่งตลาดและ
ความสามารถในการแข่งขนั 
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จากนั้นจึงน าปัจจยัเส่ียงทั้งหมดมาวิเคราะห์หาระดบัความเส่ียง (Level of Risk) 
โดยใช้ระดบัของผลกระทบ (Impact) และโอกาสเกิด (Likelihood) เป็นปัจจยัในการวิเคราะห์   
ดงัแสดงในตารางท่ี 5.5 

 
ตำรำงที ่5.5 แสดงการประเมินความเส่ียงของบริษทั เอม็เอม็เอม็ จ  ากดั 

ประเภท 
ควำมเส่ียง 

ปัจจยัเส่ียง ผลกระทบ
ของควำม
เส่ียง 

(Impact) 

โอกำสเกดิ 
(Likelihood) 

ระดบัควำม
เส่ียง (Level of 

Risk) 

1. ควำมเส่ียงด้ำน
กลยุทธ์ 
(Strategic Risk) 

S1: หน่วยงานภายในไม่สามารถ
เขา้ถึงวสิยัทศัน์และแผนกลยทุธ์
ขององคก์รไดอ้ยา่งแทจ้ริง 

3 5 3 x 5 = 15 

S2: ขาดการประสานงานกนั
ระหวา่งหน่วยงานภายใน 

3 4 3 x 4 =12 

2. ควำมเส่ียงด้ำน
กำรปฏบิัตงิำน 
(Operation 
Risk) 

O1: จ านวนบุคคลากรไม่เพียงพอ
ต่อการด าเนินงาน 

3 3 3 x 3 = 9 

O2: การใชแ้ผนส่งเสริมการตลาด
ท่ีละเมิดขอ้บงัคบัหรือ พรบ.การ
ควบคุมธุรกิจประกนัภยั 

5 1 5 x 1 = 5 

O3: การวเิคราะห์ความตอ้งการ
ของผูบ้ริโภคคลาดเคล่ือน 

4 2 4 x 2 = 8 

3. ควำมเส่ียงด้ำน
กำรเงนิ 
(Financial Risk) 

F1: ยอดขายไม่เป็นไปตาม
เป้าหมาย 
 

4 4 4 x 4 = 16 

 
จากขอ้มูลการประเมินระดบัความรุนแรงของความเส่ียงในขา้งตน้ น ามาจดัท าเป็น

แผนภาพความเส่ียง (Risk Rating Matrix) ดงัแสดงในตารางท่ี 5.6 
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1 (ต ่ามาก) 2 3 4 5 (สูงมาก)

5 (สูงมาก) S1

4 S2 F1

3 O1

2 O3

1 (ต ่ามาก) O2

โอกาสเกดิ 

(Likelihood)

ผลกระทบของความเส่ียง (Impact)

ตำรำงที ่5.6 แสดงแผนภาพความเส่ียง (Risk Rating Matrix) ของบริษทั เอม็เอม็เอม็ จ  ากดั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ระดบัความเส่ียงแสดงถึงระดบัความส าคญัในการบริหารความเส่ียง โดยพิจารณา
จากผลคูณของระดับโอกาสท่ีจะเกิดความเส่ียง (Likelihood) กับระดับความรุนแรงของ
ผลกระทบ (Impact) ของความเส่ียงแต่ละสาเหตุ (โอกาส x ผลกระทบ) ซ่ึงระดบัความเส่ียงแบ่ง
ตามความสาคญัเป็น 4 ระดบั ดงัแสดงในตารางท่ี 5.7  
 
ตำรำงที ่5.7 แสดงระดบัความเส่ียงตามความส าคญั 4 ระดบั 
ระดับควำม

เส่ียง 
ระดับ
คะแนน 

ควำมหมำย 

สูงมาก 20 – 25 ความเส่ียงท่ีตอ้งกากบัดูแลอยา่งใกลชิ้ด ซ่ึงจะตอ้งบริหารความเส่ียง
ทนัที  

สูง 10 – 19 ความเส่ียงท่ีตอ้งกากบัดูแลอยา่งใกลชิ้ด ซ่ึงจะตอ้งบริหารความเส่ียง
ทนัที  

ปานกลาง 4 – 9 ความเส่ียงท่ีต้องเฝ้าระวงัซ่ึงจะต้องบริหารความเส่ียงโดยให้ความ
สนใจเฝ้าระวงั  

ต ่า 1 - 3 ความเส่ียงท่ีใชว้ธีิควบคุมปกติไม่ตอ้งมีการจดัการเพ่ิมเติม  

 
จากการพิจารณาขอ้มูลในตารางท่ี 5.5 – 5.7 จะพบว่าบริษทัไม่ไดเ้ผชิญกบัปัจจยั                

ท่ีมีระดบัความเส่ียงสูงมาก (ระดบัคะแนน 20 – 25) แต่มี 3 ปัจจยั ท่ีเผชิญกบัระดบัความเส่ียงสูง 
(ระดบัคะแนน 10 - 19) ซ่ึงได้แก่ ความเส่ียงเร่ืองหน่วยงานภายในไม่สามารถเขา้ถึงวิสัยทศัน์
และแผนกลยทุธ์ขององคก์รไดอ้ยา่งแทจ้ริง (S1)  การขาดการประสานงานกนัระหวา่งหน่วยงาน
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ภายใน (S2)  และความเส่ียงเร่ืองยอดขาย ไม่เป็นไปตามเป้าหมาย (F1) ดังนั้นขั้นตอนต่อไป             
ในการบริหารความเส่ียงคือการน าปัจจยัทั้ง 3 ในขั้นตน้มาท าแผนการตอบสนองความเส่ียง 
(Risk Response) ดงัตางรางท่ี 5.8 
 
ตำรำงที ่5.8 แสดงแผนการตอบสนองความเส่ียง (Risk Response) ของบริษทั เอม็เอม็เอม็ จ  ากดั 

ปัจจัยควำมเส่ียง กำรตอบสนอง
ควำมเส่ียง 

กจิกรรมจัดกำรควำมเส่ียง 

1. หน่วยงานภายในไม่สามารถ
เขา้ถึงวสิัยทศัน์และแผนกลยทุธ์
ขององคก์รไดอ้ยา่งแทจ้ริง (S1) 

การป้องกนั
ความเส่ียง 

(Prevention 
Plan) 

 - ท าการส่ือสารวสิัยทศัน์และแผนกล
ยทุธ์ขององคก์รไปยงัหน่วยงานต่างๆ 
และตวัแทนทัว่ประเทศดว้ยกิจกรรมท่ี
ช่วยส่งเสริมใหทุ้กคนในองคก์ร
สามารถรับรู้วสิัยทศัน์และทิศทางของ
องคก์รไดอ้ยา่งแทจ้ริง เช่น การจดัการ
ประชุมเชิงปฏิบติัการ (Workshop) เร่ือง
วสิัยทศัน์และแผนกลยทุธ์ขององคก์ร
ใหก้บัตวัแทนตามแต่ละภูมิภาค และแต่
ละพื้นท่ี อยา่งต่อเน่ือง เป็นตน้ 

2. ขาดการประสานงานกนั
ระหวา่งหน่วยงานภายใน (S2) 

การป้องกนั
ความเส่ียง 

(Prevention 
Plan) 

1. จดักิจกรรมเสริมสร้างความสัมพนัธ์
ระหวา่งหน่วยงานท่ีตอ้งมีการ
ประสานงานกนั เพื่อใหแ้ต่ละ
หน่วยงานสามารถท างานร่วมกนัได ้
เช่น จดัการท่องเท่ียวร่วมกนั และจดั
งานปีใหม่ร่วมกนั เป็นตน้ 
2. จดัท าตวัช้ีวดัในการท างานร่วมกนั
ระหวา่งหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง (Joint 
KPIs) 
3. จดัการประชุมระหวา่งหน่วยงานเป็น
ประจ าทุกเดือนเพื่อหารือและวาง
แผนการท างานร่วมกนั 
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ตำรำงที ่5.8 แสดงแผนการตอบสนองความเส่ียง (Risk Response) ของบริษทั เอม็เอม็เอม็ จ  ากดั  
                 (ต่อ) 

ปัจจัยควำมเส่ียง กำรตอบสนอง
ควำมเส่ียง 

กจิกรรมจัดกำรควำมเส่ียง 

3. ยอดขายไม่เป็นไปตาม
เป้าหมาย (F1) 

การป้องกนั
ความเส่ียง 

(Prevention 
Plan) 

 - วางแผนการตลาดและการส่งเสริม
การขายในแต่ละเดือนอยา่งชดัเจน              
และมีการติดตามผลรายวนัเพื่อ
วเิคราะห์แนวโนม้ในอนาคต 

การบรรเทา
ผลกระทบ 
(Mitigation 

Plan) 

- ใชแ้ผนการส่งเสริมการตลาดเพิ่มเต่ิม
ในแต่ละเดือน เช่น จดัการแข่งขนัและ
มอบรางวลัใหก้บัตวัแทนท่ีมียอดขายสูง
ตามท่ีบริษทัก าหนด เพื่อเป็นการ
กระตุน้ยอดขาย เป็นตน้ 

 

5.4 สรุปกลยุทธ์กำรน ำไปใช้จริง 
ในการบริหารจัดการให้บริษัทเอ็มเอ็มเอ็ม จ ากัด ให้สามารถด าเนินการตาม

วิสัยทัศน์ในการเป็นบริษทัประกนัชีวิตท่ีมีความัน่คง แข็งแกร่ง และเป็นอนัดับ 1ได้ บริษัท
จ าต้องวางกลยุทธ์ท่ีมีประสิทธิภาพและมีการน าไปปรับใช้ในการปฏิบัติงานจริงอย่างมี
ประสิทธิผล โดยผ่านกระบวนการขั้นตอนการด าเนินงาน และการติดตามผลท่ีสามารถวดัได้ 
และใชเ้คร่ืองมือ Strategic Map ในการส่ือสารไปยงัหน่วยงานและทุกคนภายในองคก์ร รวมทั้ง
ใช้ Balanced Scorecard ในการควบคุมการด าเนินงาน  ซ่ึงจะท าให้บริษัท สามารถทราบถึง
สถานะความคืบหนา้ของการน ากลยทุธ์ไปใชไ้ด ้รวมไปถึงตรวจสอบประสิทธิภาพ ติดตามดชันี
ช้ีวดัคุณภาพการด าเนินงานในเชิงลึกและใกล้ชิด จึงจะช่วยให้สามารถบรรลุเป้าหมายตาม                  
ท่ีก าหนดไวไ้ด้ นอกจากน้ีบริษทัควรมีการประเมินความเส่ียงในแต่ละแผนงาน และแต่ละมิติ 
เพื่อจะช่วยลดความเส่ียง หรือบรรเทาผลกระทบท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคตโดยมิไดค้าดคิดได ้
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