
การบริหารความเปลี่ยนแปลงคือความทาทายสูงสุด

สําหรับธุรกิจประกันชีวิตทั่วโลก

LIMRA รวมกับ BCG เผยผลสํารวจใหมลาสุด ชี้บรรดาผูบริหารระดับสูงมีมุมมองเปลี่ยนไปตอลําดับความสําคัญ

ผลสํารวจซึ่งจัดทําขึ้นทุกสองปีเผยใหเห็นวา การบริหารความเปลี่ยนแปลง (Change Management) กลายเป็น

ความทาทายสูงสุดสําหรับผูบริหารระดับสูงในธุรกิจประกันทัว่โลก ตามมาดวยการปรับปรุงประสบการณของลูกคา

เน่ืองจากการเปลี่ยนแปลงของสภาพเศรษฐกิจ เทคโนโลยี กฎระเบียบ และผูบริโภค ไดกดดันใหบริษทัประกันชีวิต

ตองประเมินรูปแบบธุรกิจใหม

LIMRA และ Boston Consulting Group (BCG) ไดทําการสํารวจความคิดเห็นของผูบริหารระดับสูงในธุรกิจ

ประกันชีวิตกวา 500 คน ใน 62 ประเทศ โดยเกือบ 1 ใน 5 เป็นซีอีโอหรือกรรมการผูจัดการบริษทั เพื่อคนหาสิ่งที่

ทาทายที่สุด ปัจจัยขับเคลื่อนภายนอกที่สงผลตอธุรกิจมากที่สุด และลําดับความสําคัญในอนาคต โดยผลสํารวจมี

การนําเสนอผานรายงาน “What’s On the Minds of Life Insurance Executives: Managing Change in a

Customer-Focused World” ที่ไดรับการเผยแพรในวันน้ี

การบริหารความเปลี่ยนแปลงเป็นความทาทายสูงสุดภายในองคกรสําหรับผูบริหารธุรกิจประกันชีวิตซึ่งตองพัฒนา

องคกรใหเทาทันสภาพธุรกิจที่มีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว ผลสํารวจพบวา ผูบริหาร 1 ใน 3 มองวาการบริหาร

ความเปลี่ยนแปลงเป็นความทาทายสูงสุด ซึ่งเปลี่ยนแปลงอยางมีนัยสําคัญจากผลสํารวจในปี 2558 และ 2560 ที่ผู

บริหารสวนใหญมองวาการบริหารพนักงานที่มีความสามารถสูงเป็นความทาทายสูงสุด (แผนภูมิ 1)

ดร.อลิสัน ซอลกา รองประธานอาวุโสและผูอํานวยการ LIMRA Research กลาววา “ทามกลางสภาพธุรกิจใน

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 บรรดาผูบริหารตระหนักวาการมีพนักงานความสามารถสูงยังไมเพียงพอที่จะรับมือกับปัจจัยขับเคลื่อน

ภายนอกที่ทําใหสภาพการทําธุรกิจเปลี่ยนไป เพื่อเปลี่ยนแปลงองคกรทัง้หมด ผูบริหารตองบมเพาะวัฒนธรรม

องคกรเพื่อรองรับความเปลี่ยนแปลงอยางเต็มที่ และสามารถรับมือตอไปในระยะยาว”

เพื่อบริหารความเปลี่ยนแปลงในองคกรใหดีขึ้น บริษทัประกันชีวิตตองปรับปรุงประสบการณของลูกคา โดยผูบริหาร

เกือบ 1 ใน 4 ระบุวา การปรับปรุงประสบการณของลูกคาเป็นความทาทายสูงสุดสําหรับบริษทั ปัจจุบัน บรรดาบริษทั

ใหญตางนําความสามารถดานไอทีและขอมูลที่ทันสมัยมาใชวิเคราะหพฤติกรรมของลูกคา ปรับผลิตภัณฑใหตรงกับ

ความตองการของลูกคา และขายผลิตภัณฑที่เกี่ยวของ ขณะที่บริษทัอื่นก็ยอมรับวาจําเป็นตองลงทุนในเทคโนโลยี

เหลาน้ีเพื่อแขงขันกันดึงดูดความสนใจจากลูกคา

ทิม คาลเวิรท กรรมการผูจัดการ หุนสวน และหัวหน าสากลฝายธุรกิจประกันชีวิตของ BCG กลาววา “ผูบริหารธุรกิจ

ประกันชีวิตตระหนักมานานแลววาตองมีการเปลี่ยนแปลงองคกรและนําเทคโนโลยีดิจิทัลใหมๆ มาใชปรับปรุง

ประสบการณของลูกคา ยกระดับการดําเนินงานใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น รวมถึงพัฒนาผลิตภัณฑที่ตรงกับความ

ตองการของลูกคามากขึ้น และผลสํารวจบงชี้วาบรรดาผูบริหารพรอมที่จะลงมือทําแลว”

ความทาทายภายนอกขับเคลื่อนใหเกิดการเปลี่ยนแปลง

ขณะที่บริษทัประกันชีวิตเตรียมที่จะเปลี่ยนแปลงนัน้ ก็มีปัจจัยภายนอกที่กระตุนใหเกิดการเปลี่ยนแปลงเชนกัน

โดยผูบริหารเกือบ 2 ใน 3 (64%) ระบุวา เทคโนโลยีอยางปัญญาประดิษฐ ระบบอัตโนมัติ และเครื่องมือบริการลูกคา

จะมีอิทธิพลตอบริษทัมากที่สุดในอีก 5 ปีขางหน า ตามมาดวยพฤติกรรมผูบริโภคและกฎระเบียบ (แผนภูมิ 2)

คุณคาลเวิรท กลาววา “ความกาวหน าทางเทคโนโลยีเป็นความหวังสูงสุดที่จะชวยบริษทัประกันพลิกโฉมธุรกิจ แตก็

ทําใหบริษทัตองเผชิญกับความทาทายในการบริหารพนักงานที่มีความสามารถสูงเชนกัน โดย IBM รายงานวา การ

แขงขันเพื่อแยงตัวนักวิทยาศาสตรขอมูลที่มีทักษะสูงจะเพิ่มขึ้นเกือบ 30% ภายในปี 2563 [1] บริษทัประกันตอง

ดิน้รนเฟ นหาผูที่มีคุณสมบัติเหมาะสม และยังตองพยายามรักษาบุคลากรเหลาน้ีทามกลางสภาพตลาดที่มีการแขงขัน

สูงดวย”

กฎระเบียบก็มีบทบาทสําคัญในการขับเคลื่อนการเปลี่ยนแปลง โดยบริษทัประกันจะยังคงไดรับผลกระทบจากการที่

หลายๆ ประเทศพยายามสรางมาตรฐานความไววางใจและความเหมาะสม รวมถึงความโปรงใสดานการกําหนดราคา

คาธรรมเนียม และผลตอบแทน ตลอดจนปกป องความเป็นสวนตัวของลูกคา

สําหรับสิ่งที่ทาทายมากที่สุดในดานกฎระเบียบนัน้ ผูบริหาร 47% จากทัว่โลกระบุวา “ประโยชนสูงสุดของลูกคา”

เป็นความทาทายสูงสุด รองลงมาคือ “การวิเคราะหและสรางแบบจําลองการบริหารความเสี่ยง” “ความเป็นสวนตัว

ของขอมูล” และ “ความมัน่คงปลอดภัยไซเบอร”

ดร.ซอลกา กลาววา “การฉอโกงเป็นอีกหน่ึงเรื่องที่สรางความวิตกกังวลใหแกผูบริหารในธุรกิจประกันชีวิต โดยซีอีโอ



และผูบริหารกวา 3 ใน 4 มีความกังวลกับกรณีการฉอโกงที่เพิ่มมากขึ้น การฉอโกงไมเพียงกระทบกําไรของบริษทั

เทานัน้ แตยังทําลายชื่อเสียงของบริษทัและความไวเน้ือเชื่อใจของลูกคาดวย และดวยเหตุน้ี LIMRA จึงพัฒนา

FraudShare เครื่องมือใหมที่ชวยใหบริษทัประกันสามารถตรวจสอบและป องกันการแฮกบัญชีไดดีขึ้น”

ผูเขียนรายงานฉบับน้ีไดใหคําแนะนํา 3 ประการสําหรับบริษทัประกันชีวิตที่กําลังปรับองคกรใหม ปรับภาพลักษณ

ใหม และเปลี่ยนแปลงองคกรเพื่ออนาคต ดังน้ี

คอยๆ สรางวัฒนธรรมการเปลี่ยนแปลง – วัฒนธรรมการเปลี่ยนแปลงในองคกรเป็นสิ่งที่จําเป็น หากบริษทัประกัน

ชีวิตตองการปรับปรุงธุรกิจใหมีลูกคาเป็นศูนยกลางมากขึ้น โดยเริ่มตนตองมีบุคลากรที่เชื่อมัน่ในการเปลี่ยนแปลง

อยูทัว่องคกร

ใสใจลูกคา – ความนาเชื่อถือและความคลองแคลววองไวเป็นกุญแจสําคัญในการปรับปรุงประสบการณของลูกคา

บริษทัประกันตองเขาใจความตองการของลูกคามากขึ้นดวยการเฝ าสังเกตพฤติกรรมของลูกคาอยางใกลชิดและ

สมํ่าเสมอ เพื่อดูวาอะไรดําเนินไปดวยดีและอะไรที่ตองปรับปรุง

มองเทคโนโลยีในฐานะกลยุทธทางธุรกิจ – เพื่อบรรลุประสบการณดิจิทัลที่มีคุณภาพและประสิทธิภาพการดําเนิน

งานตามที่ตองการ บริษทัประกันตองใหความสําคัญกับเทคโนโลยีมากขึ้นในฐานะสวนหน่ึงของกลยุทธทางธุรกิจ

และตองมองวาเทคโนโลยีเป็นจุดแข็งในการแขงขัน ไมใชมองวาเป็นภาระคาใชจายอยางเดียว

สามารถดาวนโหลดรายงาน “What’s On the Minds of Life Insurance Executives: Managing Change in a

Customer-Focused World” ไดที่
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

เกี่ยวกับ LIMRA

LIMRA ดําเนินธุรกิจมาตัง้แตปี 2459 โดยชวยพัฒนาอุตสาหกรรมบริการทางการเงินผานการสรางเสริมศักยภาพให

แกบริษทัผูใหบริการทางการเงินเกือบ 600 แหง ใน 64 ประเทศ ดวยองคความรู ขอมูลเชิงลึก ความสัมพันธ และ

โซลูชันตางๆ สามารถดูขอมูลเพิ่มเติมไดที ่www.limra.com

เกี่ยวกับ Boston Consulting Group

Boston Consulting Group จับมือกับผูนําในภาคธุรกิจและสังคมเพื่อจัดการกับความทาทายที่สําคัญที่สุดและควา

โอกาสที่ยิ่งใหญที่สุด BCG บุกเบิกการวางแผนกลยุทธธุรกิจเมื่อกอตัง้บริษทัในปี 2506 และปัจจุบันไดชวยลูกคา

พลิกโฉมธุรกิจอยางเต็มรูปแบบ ทัง้สรางแรงบันดาลใจใหเกิดการเปลี่ยนแปลง ผลักดันใหองคกรเติบโต สรางความ

ไดเปรียบในการแขงขัน และเพิ่มผลกําไรใหกับองคกร
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