
การ​บริหาร​ความ​เปลี่ยนแปลง​คือ​ความ​ทาทาย​สูงสุด

สําหรับ​ธุรกิจ​ประกัน​ชีวิต​ทั่ว​โลก

LIMRA รวม​กับ BCG เผย​ผล​สํารวจ​ใหม​ลา​สุด​ ชี้​บรรดา​ผู​บริหาร​ระดับ​สูง​มี​มุม​มอง​เปลี่ยน​ไป​ตอ​ลําดับ​ความ​สําคัญ

ผล​สํารวจ​ซึ่ง​จัด​ทําขึ้น​ทุก​สอง​ปี​เผย​ให​เห็น​วา​ การ​บริหาร​ความ​เปลี่ยน​แปล​ง (Change Management) กลาย​เป็น

ความ​ทาทาย​สูงสุด​สําหรับ​ผู​บริหาร​ระดับ​สูง​ใน​ธุรกิจ​ประกัน​ทัว่​โลก​ ตาม​มา​ดวย​การ​ปรับปรุง​ประสบการณ​ของ​ลูก​คา​

เน่ืองจาก​การ​เปลี่ยนแปลง​ของ​สภาพ​เศรษฐ​กิจ​ เทคโนโลยี​ กฎ​ระเบียบ​ และ​ผู​บริโภค​ ได​กดดัน​ให​บริษทั​ประกัน​ชีวิต

ตอง​ประเมิน​รูป​แบบ​ธุรกิจ​ใหม

LIMRA และ Boston Consulting Group (BCG) ได​ทําการ​สํารวจ​ความ​คิด​เห็น​ของ​ผู​บริหาร​ระดับ​สูง​ใน​ธุรกิจ

ประกัน​ชีวิต​กวา​ 500 คน​ ใน​ 62 ประ​เทศ​ โดย​เกือบ​ 1 ใน​ 5 เป็น​ซี​อี​โอ​หรือ​กรรมการ​ผู​จัดการ​บริษทั​ เพื่อ​คนหา​สิ่ง​ที่

ทาทาย​ที่​สุด​ ปัจจัย​ขับ​เคลื่อน​ภายนอก​ที่​สง​ผล​ตอ​ธุรกิจ​มาก​ที่​สุด​ และ​ลําดับ​ความ​สําคัญ​ใน​อนาคต​ โดย​ผล​สํารวจ​มี

การนําเสนอ​ผาน​ราย​งาน “What’s On the Minds of Life Insurance Executives: Managing Change in a

Customer-Focused World” ที่​ได​รับ​การ​เผย​แพร​ใน​วัน​น้ี

การ​บริหาร​ความ​เปลี่ยนแปลง​เป็น​ความ​ทาทาย​สูงสุด​ภายใน​องคกร​สําหรับ​ผู​บริหารธุรกิจ​ประกัน​ชีวิต​ซึ่ง​ตอง​พัฒนา

องคกร​ให​เทา​ทัน​สภาพ​ธุรกิจ​ที่​มี​การ​เปลี่ยนแปลง​อยาง​รวด​เร็ว​ ผล​สํารวจ​พบ​วา​ ผู​บริหาร​ 1 ใน​ 3 มอง​วาการ​บริหาร

ความ​เปลี่ยนแปลง​เป็น​ความ​ทาทาย​สูง​สุด​ ซึ่ง​เปลี่ยนแปลง​อยาง​มี​นัย​สําคัญ​จาก​ผล​สํารวจ​ใน​ปี​ 2​558 และ​ 2​560 ที่​ผู

บริหาร​สวน​ใหญ​มอง​วาการ​บริหาร​พนักงาน​ที่​มี​ความ​สามารถ​สูง​เป็น​ความ​ทาทาย​สูง​สุด​ (แผน​ภู​มิ​ 1)

ดร​.​อลิ​สัน​ ซอ​ลกา​ รอง​ประธาน​อาวุโส​และ​ผู​อํานวย​การ LIMRA Research กลาว​วา​ “ทามกลาง​สภาพ​ธุรกิจ​ใน

https://www.thaimediapr.com/%e0%b8%81%e0%b8%b2%e0%b8%a3%e0%b8%9a%e0%b8%a3%e0%b8%b4%e0%b8%ab%e0%b8%b2%e0%b8%a3%e0%b8%84%e0%b8%a7%e0%b8%b2%e0%b8%a1%e0%b9%80%e0%b8%9b%e0%b8%a5%e0%b8%b5%e0%b9%88%e0%b8%a2%e0%b8%99%e0%b9%81%e0%b8%9b/
https://www.thaimediapr.com/%e0%b8%81%e0%b8%b2%e0%b8%a3%e0%b8%9a%e0%b8%a3%e0%b8%b4%e0%b8%ab%e0%b8%b2%e0%b8%a3%e0%b8%84%e0%b8%a7%e0%b8%b2%e0%b8%a1%e0%b9%80%e0%b8%9b%e0%b8%a5%e0%b8%b5%e0%b9%88%e0%b8%a2%e0%b8%99%e0%b9%81%e0%b8%9b/


ปัจจุบัน​ บรรดา​ผู​บริหาร​ตระหนัก​วาการ​มี​พนักงาน​ความ​สามารถ​สูง​ยัง​ไม​เพียง​พอที่​จะ​รับมือ​กับ​ปัจจัย​ขับ​เคลื่อน

ภายนอก​ที่​ทําให​สภาพ​การ​ทําธุรกิจ​เปลี่ยน​ไป​ เพื่อ​เปลี่ยนแปลง​องคกร​ทัง้​หมด​ ผู​บริหาร​ตอง​บม​เพาะ​วัฒนธรรม

องคกร​เพื่อ​รองรับ​ความ​เปลี่ยนแปลง​อยาง​เต็ม​ที่​ และ​สามารถ​รับมือ​ตอ​ไป​ใน​ระยะ​ยาว​”

เพื่อ​บริหาร​ความ​เปลี่ยนแปลง​ใน​องคกร​ให​ดี​ขึ้น​ บริษทั​ประกัน​ชีวิต​ตอง​ปรับปรุง​ประสบการณ​ของ​ลูก​คา​ โดย​ผู​บริหาร

เกือบ​ 1 ใน​ 4 ระบุ​วา​ การ​ปรับปรุง​ประสบการณ​ของ​ลูกคา​เป็น​ความ​ทาทาย​สูงสุด​สําหรับ​บริษทั​ ปัจจุบัน​ บรรดา​บริษทั

ใหญ​ตาง​นําความ​สามารถ​ดาน​ไอที​และ​ขอมูล​ที่​ทัน​สมัย​มา​ใช​วิเคราะห​พฤติกรรม​ของ​ลูก​คา​ ปรับ​ผลิตภัณฑ​ให​ตรง​กับ

ความ​ตองการ​ของ​ลูก​คา​ และ​ขาย​ผลิตภัณฑ​ที่​เกี่ยว​ของ​ ขณะ​ที่​บริษทั​อื่น​ก็​ยอมรับ​วา​จําเป็น​ตอง​ลงทุน​ใน​เทคโนโลยี

เหลา​น้ี​เพื่อ​แขงขัน​กัน​ดึงดูด​ความ​สนใจ​จาก​ลูก​คา

ทิม​ คา​ลเวิ​รท กรรมการ​ผู​จัด​การ​ หุน​สวน​ และ​หัวหน า​สากล​ฝาย​ธุรกิจ​ประกัน​ชีวิต​ของ BCG กลาว​วา​ “ผู​บริหารธุรกิจ

ประกัน​ชีวิต​ตระหนัก​มา​นาน​แลว​วา​ตอง​มี​การ​เปลี่ยนแปลง​องคกร​และ​นําเทคโนโลยี​ดิจิทัล​ใหมๆ​ มา​ใช​ปรับปรุง

ประสบการณ​ของ​ลูก​คา​ ยก​ระดับ​การ​ดําเนิน​งาน​ให​มี​ประสิทธิภาพ​มาก​ขึ้น​ รวม​ถึง​พัฒนา​ผลิตภัณฑ​ที่​ตรง​กับ​ความ

ตองการ​ของ​ลูกคา​มาก​ขึ้น​ และ​ผล​สํารวจ​บง​ชี้​วา​บรรดา​ผู​บริหาร​พรอม​ที่​จะ​ลงมือ​ทําแลว​”

ความ​ทาทาย​ภายนอก​ขับ​เคลื่อน​ให​เกิด​การ​เปลี่ยน​แปล​ง

ขณะ​ที่​บริษทั​ประกัน​ชีวิต​เตรียม​ที่​จะ​เปลี่ยนแปลง​นัน้​ ก็​มี​ปัจจัย​ภายนอก​ที่​กระตุน​ให​เกิด​การ​เปลี่ยนแปลง​เชน​กัน​

โดย​ผู​บริหาร​เกือบ​ 2​ ใน​ 3 (64%) ระบุ​วา​ เทคโนโลยี​อยาง​ปัญญา​ประ​ดิษฐ​ ระบบ​อัต​โน​มัติ​ และ​เครื่อง​มือ​บริการ​ลูก​คา​

จะ​มี​อิทธิพล​ตอ​บริษทั​มาก​ที่สุด​ใน​อีก​ 5 ปี​ขาง​หน า​ ตาม​มา​ดวย​พฤติกรรม​ผู​บริโภค​และ​กฎ​ระเบียบ​ (แผนภูมิ​ 2)

คุณ​คา​ลเวิ​รท กลาว​วา​ “ความ​กาวหน า​ทาง​เทคโนโลยี​เป็น​ความ​หวัง​สูงสุด​ที่​จะ​ชวย​บริษทั​ประกัน​พลิก​โฉม​ธุรกิจ​ แต​ก็

ทําให​บริษทั​ตอง​เผชิญ​กับ​ความ​ทาทาย​ใน​การ​บริหาร​พนักงาน​ที่​มี​ความ​สามารถ​สูง​เชน​กัน​ โดย IBM รายงาน​วา​ การ

แขงขัน​เพื่อ​แยง​ตัว​นัก​วิทยาศาสตร​ขอมูล​ที่​มี​ทักษะ​สูง​จะ​เพิ่ม​ขึ้น​เกือบ​ 30% ภายใน​ปี​ 2​563 [1] บริษทั​ประกัน​ตอง

ดิน้รน​เฟ น​หา​ผู​ที่​มี​คุณสมบัติ​เหมาะ​สม​ และ​ยัง​ตอง​พยายาม​รักษา​บุคลากร​เหลา​น้ี​ทามกลาง​สภาพ​ตลาด​ที่​มี​การ​แขงขัน

สูง​ดวย​”

กฎ​ระเบียบ​ก็​มี​บทบาท​สําคัญ​ใน​การ​ขับ​เคลื่อน​การ​เปลี่ยน​แป​ลง​ โดย​บริษทั​ประกัน​จะ​ยัง​คง​ได​รับ​ผลก​ระ​ทบ​จาก​การ​ที่

หลาย​ๆ ประเทศ​พยายาม​สราง​มาตรฐาน​ความ​ไว​วางใจ​และ​ความ​เหมาะ​สม​ รวม​ถึง​ความ​โปรงใส​ดาน​การ​กําหนด​รา​คา​

คา​ธรรม​เนียม​ และ​ผล​ตอบ​แทน​ ตลอด​จน​ปกป อง​ความ​เป็น​สวน​ตัว​ของ​ลูก​คา

สําหรับ​สิ่ง​ที่​ทาทาย​มาก​ที่สุด​ใน​ดาน​กฎ​ระเบียบ​นัน้​ ผู​บริหาร​ 47% จาก​ทัว่​โลก​ระบุ​วา​ “ประโยชน​สูงสุด​ของ​ลูก​คา​”

เป็น​ความ​ทาทาย​สูง​สุด​ รอง​ลง​มา​คือ​ “กา​รวิ​เคราะห​และ​สราง​แบบ​จําลอง​การ​บริหาร​ความ​เสี่ยง​” “ความ​เป็น​สวน​ตัว

ของ​ขอ​มูล​” และ​ “ความ​มัน่คง​ปลอดภัย​ไซ​เบอร​”

ดร​.​ซอ​ลกา​ กลาว​วา​ “กา​รฉอโกง​เป็น​อีก​หน่ึง​เรื่อง​ที่​สราง​ความ​วิตก​กังวล​ให​แก​ผู​บริหาร​ใน​ธุรกิจ​ประกัน​ชี​วิ​ต โดย​ซี​อี​โอ



และ​ผู​บริหาร​กวา​ 3 ใน​ 4 มี​ความ​กังวล​กับ​กรณี​การ​ฉอโกง​ที่​เพิ่ม​มาก​ขึ้น​ การ​ฉอโกง​ไม​เพียง​กระทบ​กําไร​ของ​บริษทั

เทา​นัน้​ แต​ยัง​ทําลาย​ชื่อ​เสียง​ของ​บริษทั​และ​ความ​ไว​เน้ือ​เชื่อ​ใจ​ของ​ลูกคา​ดวย​ และ​ดวย​เห​ตุ​น้ี LIMRA จึง​พัฒน​า

FraudShare เครื่อง​มือ​ใหม​ที่​ชวย​ให​บริษทั​ประกัน​สามารถ​ตรวจ​สอบ​และ​ป องกัน​การ​แฮ​กบัญชี​ได​ดี​ขึ้น​”

ผู​เขียน​รายงาน​ฉบับ​น้ี​ได​ให​คําแนะ​นํา 3 ประการ​สําหรับ​บริษทั​ประกัน​ชีวิต​ที่​กําลัง​ปรับ​องคกร​ใหม​ ปรับ​ภาพ​ลักษณ

ใหม​ และ​เปลี่ยนแปลง​องคกร​เพื่อ​อนาคต​ ดัง​น้ี

คอยๆ​ สราง​วัฒนธรรม​การ​เปลี่ยน​แป​ลง​ – วัฒนธรรม​การ​เปลี่ยนแปลง​ใน​องคกร​เป็น​สิ่ง​ที่​จําเป็น​ หาก​บริษทั​ประกัน

ชีวิต​ตองการ​ปรับปรุง​ธุรกิจ​ให​มี​ลูกคา​เป็น​ศูนยกลาง​มาก​ขึ้น​ โดย​เริ่ม​ตน​ตอง​มี​บุคลากร​ที่​เชื่อ​มัน่​ใน​การ​เปลี่ยนแปลง

อยู​ทัว่​องค​กร

ใสใจ​ลูก​คา​ – ความ​นา​เชื่อ​ถือ​และ​ความ​คลองแคลว​วองไว​เป็น​กุญแจ​สําคัญ​ใน​การ​ปรับปรุง​ประสบการณ​ของ​ลูก​คา​

บริษทั​ประกัน​ตอง​เขาใจ​ความ​ตองการ​ของ​ลูกคา​มาก​ขึ้น​ดวย​การ​เฝ า​สังเกต​พฤติกรรม​ของ​ลูกคา​อยาง​ใกล​ชิด​และ

สมํ่าเสมอ​ เพื่อ​ดู​วา​อะไร​ดําเนิน​ไป​ดวย​ดี​และ​อะไร​ที่​ตอง​ปรับ​ปรุ​ง

มอง​เทคโนโลยี​ใน​ฐานะ​กลยุทธ​ทาง​ธุรกิจ​ – เพื่อ​บรรลุ​ประสบการณ​ดิจิทัล​ที่​มี​คุณภาพ​และ​ประสิทธิภาพ​การ​ดําเนิน

งาน​ตาม​ที่​ตอง​การ​ บริษทั​ประกัน​ตอง​ให​ความ​สําคัญ​กับ​เทคโนโลยี​มาก​ขึ้น​ใน​ฐานะ​สวน​หน่ึง​ของ​กลยุทธ​ทาง​ธุรกิจ​

และ​ตอง​มอง​วา​เทคโนโลยี​เป็น​จุด​แข็ง​ใน​การ​แขง​ขัน​ ไมใช​มอง​วา​เป็น​ภาระ​คา​ใช​จาย​อยาง​เดีย​ว

สามารถ​ดาวนโหลด​ราย​งาน “What’s On the Minds of Life Insurance Executives: Managing Change in a

Customer-Focused World” ได​ที่
https://www.limra.com/BCG-Managing-Change-Customer-Focused-World

[1] The Quant Crunch: How the Demand for Data Science Skills Is Disrupting the Job Market, IBM
2017

เกี่ยว​กับ LIMRA

LIMRA ดําเนิน​ธุรกิจ​มา​ตัง้แต​ปี​ 2​459 โดย​ชวย​พัฒนา​อุตสาหกรรม​บริการ​ทางการ​เงิน​ผาน​การ​สราง​เสริม​ศักยภาพ​ให

แก​บริษทั​ผู​ให​บริการ​ทางการ​เงิน​เกือบ​ 600 แหง​ ใน​ 64 ประ​เทศ​ ดวย​องค​ความ​รู​ ขอมูล​เชิง​ลึก​ ควา​มสัมพันธ​ และ

โซลูชัน​ตางๆ​ สามารถ​ดู​ขอมูล​เพิ่ม​เติม​ได​ที ่www.limra.com

เกี่ยว​กับ Boston Consulting Group

Boston Consulting Group จับ​มือ​กับ​ผูนําใน​ภาค​ธุรกิจ​และ​สังคม​เพื่อ​จัดการ​กับ​ความ​ทาทาย​ที่​สําคัญ​ที่สุด​และ​ควา

โอกาส​ที่​ยิ่ง​ใหญ​ที่​สุด BCG บุกเบิก​การ​วางแผน​กลยุทธ​ธุรกิจ​เมื่อ​กอ​ตัง้​บริษทั​ใน​ปี​ 2​506 และ​ปัจจุบัน​ได​ชวย​ลูกคา

พลิก​โฉม​ธุรกิจ​อยาง​เต็ม​รูป​แบบ​ ทัง้​สราง​แรง​บันดาล​ใจ​ให​เกิด​การ​เปลี่ยน​แป​ลง​ ผลัก​ดัน​ให​องคกร​เติบ​โต​ สราง​ความ

ได​เปรียบ​ใน​การ​แขง​ขัน​ และ​เพิ่ม​ผล​กําไร​ให​กับ​องค​กร
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