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ที่เคยเป็นมาในอดีต ธุรกิจประกันชีวิตมัก
จะรอการติดต่อจากลูกค้า ถ้าลูกค้าไม่มี
อะไรที่จะต้องเรียกร้องหรือเคลม ก็ไม่เคย
ที่ได้รู้ จักกันเลย ซึ่งแนวคิดแบบตั้งรับที่
แทบจะไม่มีการเข้าถึงลูกค้า (Customer

Engagement) อย่างสม่ำเสมอเลยนี้
ในปัจจุบันถูกมองว่าเป็นกลยุทธ์การ
ดำเนินธุรกิจที่ตกยุคตกสมัย และเป็นการ
ปิดกั้นโอกาสที่จะได้ค้นหาความต้องการ
ใหม่ ๆ ของลูกค้า พร้อมกับช่องทางการ
ทำมาหากินของธุรกิจฯ ไปพร้อม ๆ กัน

หลายบริษัทประกันชีวิตที่เข้าใจถึงจุดอ่อน
ดังกล่าว จึงได้ดึงเอาการบริการที่เน้น
เรื่อง Wellness (การมีสุขภาพกายและ
ใจที่แข็งแรงสมบูรณ์) เข้ามาเสริมการให้
บริการแบบดั้งเดิมของตน Wellness

ถูกมองว่าเป็นช่องทางที่จะทำให้ธุรกิจฯ
สามารถเข้าถึงลูกค้าของตนได้มากยิ่งขึ้น
อีกทั้งยังเป็นบริการที่ตอบสนองต่อความ
ต้องการและสอดรับกับความคาดหวัง
ของผู้เอาประกันภัยที่ไว้ใจและเชื่อมั่นว่า
ธุรกิจฯ จะมอบสิ่งดี ๆ แบบนี้ให้กับตนได้

ในปัจจุบัน Financial Wellness ซึ่ง
เป็นกลยุทธ์ที่ได้รับการนิยมเป็นอย่างมาก
ที่ธุรกิจฯ ได้นำมาใช้กรุยทางเพื่อเข้าถึง
ลูกค้า ตัวอย่างของบริการลักษณะนี้ เช่น
การให้คำปรึกษาทางด้านการเงิน เครื่อง
ไม้เครื่องมือทางการเงินต่าง ๆ รวมไปถึง
การแนะแนวหรือการให้คำแนะนำเพื่อ
เตรียมรับกับสภาพของชีวิตในช่วงวัย
เกษียณอายุ เป็นต้น

นอกจากนี้แล้ว ธุรกิจฯ ยังเชื่อว่าชีวิตของ
ลูกค้าควรที่จะต้องเติมเต็มด้วยการมี
ร่างกายและจิตใจที่แข็งแรงสมบูรณ์ไป
พร้อม ๆ กัน Physical Wellness จึง
เป็นอีกหนึ่งแนวคิดที่ธุรกิจฯ ได้นำมาใช้
สร้างบริการที่จะทำให้ลูกค้าของตนนั้นมี
ความเชื่อมั่นและจงรักภักดีกับบริษัท

ถึงแม้บทพิสูจน์ความสำเร็จของบริการที่มี
พื้นฐานผูกโยงเข้ากับ Wellness ยังมีไม่
มากนักในปัจจุบัน แต่นวัตกรรมบริการที่
ว่านี้ก็ดูมีศักยภาพ เห็นได้จากการที่บริษัท
ประกันภัยต่อระดับโลกอย่าง Swiss Re

ได้ให้ความสนใจกับแนวคิดนี้ จึงได้จับมือ
กับพันธมิตรอย่าง Sharecare พัฒนา
Application ที่ชื่อว่า RealAge ที่
สามารถบอกความแตกต่างของ “fitness

and wellness age” กับอายุที่แท้จริง
ของผู้ใช้ Application ปัจจุบันมีคน
สนใจใช้ Application นี้แล้วไม่น้อยกว่า
43 ล้านคนทั่วโลก Sproutt เป็นอีก
ตัวอย่างที่เป็นการนำเอาปัญญาประดิษฐ์
(Artificial Intelligence) มาใช้ให้คำ
แนะนำถึงวิถีการมีชีวิตที่มีสุขและยืนยาว
แก่ลูกค้า ไม่เพียงเท่านั้น บางบริษัท
ประกันชีวิตถึงกับให้สมาชิกภาพ
Peloton (Startup ที่ขายอุปกรณ์ออก
กำลังกาย และทำ Class ออกกำลังกาย
แบบ On-Demand) แก่ลูกค้าของ
บริษัทตนเพื่อหวังว่าลูกค้าของบริษัทจะมี
ชีวิตดีมีสุขและยืนยาว ซึ่งจะเป็นผลดีแก่
บริษัทในท้ายสุด
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3 เงื่อนไขสร้างกลยุทธ์ Wellness

I. Customer Engagement การที่จะ
สร้างสินค้าหรือบริการที่ถูกใจลูกค้า ต้อง
เริ่มจากการรู้ จักลูกค้าว่าเขาชอบอะไร ให้
ความสำคัญกับอะไร ซึ่งกระบวนการที่จะ
ทำให้รู้ จักลูกค้าอธิบายได้ดังแผนภาพข้าง
ล่าง บริษัทสามารถเลือกที่จะเริ่มจากจุด
ไหนของวงล้อ Customer

Engagement ก่อนก็ได้ ขึ้นกับกลยุทธ์
Wellness ที่บริษัทเลือกใช้ โดยแต่ละ
กระบวนการจะเสริมซึ่งกันและกัน ในที่สุด
เคล็ดลับที่จะทำให้กลยุทธ์ Wellness

ประสพความสำเร็จ คือ ลูกค้าใช้บริการ
แล้วต้องมีความรู้ สึกดี ๆ กับบริการที่ได้
รับ หรือ Customer Experience ที่ดี
มีชัยไปเกินครึ่ง

II. Wellness Capabilities เนื่องจาก
บริการ Wellness เป็นสิ่งใหม่และไม่ได้
เป็นบริการหลักของธุรกิจฯ การที่ธุรกิจฯ
จะผลักดันให้เกิดบริการ Wellness ที่ดี
ได้นั้น จำเป็นที่จะต้องอาศัยพันธมิตรที่มี
ความเชี่ยวชาญในบริการเหล่านี้เป็นทุน
เพื่อเพิ่มความมั่นใจให้แก่ลูกค้า และลด
ความเสี่ยงที่จะต้องลงทุนลงไปใน
โครงการที่ตนเองไม่มีความรู้ และความ
เข้าใจอย่างถ่องแท้
               

III. Mobilizing the Distribution

Network รู้ จักที่จะใช้เครือข่ายหรือช่อง
ทางการจำหน่ายที่มีอยู่ของธุรกิจให้เป็น
ประโยชน์ แต่ขอให้บริการ Wellness

ที่มีเป็นแบบง่าย ๆ ไม่ซับซ้อน และต้องมี
การฝึกอบรมให้กับช่องทางเหล่านั้นได้
เกิดความเข้าใจและเห็นความสำคัญของ
บริการที่นำเสนอเพื่อที่จะสื่อสารและนำ
เสนอบริการให้กับผู้เอาประกันภัยได้อย่าง
มีประสิทธิภาพ
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Analytics: use data to generate insights

Products and services: build solutions to fit
customers' needs based on data and analytics
insights

Customer experience: design seamless end-to-
end customer journey

Customer interaction: apply customer experience
to improve wellness behaviors

Customer data: collect health and sales data to
understand customer behaviors beyond actuarial
snapshot

ที่มา: BCG Analysis



ในภาวะที่สภาพเศรษฐกิจ สังคม และความต้องการของผู้บริโภคมีการขยับเขยื้อน
อยู่ตลอดเวลา สิ่งที่ทำอยู่เดิม ๆ อาจจะไม่สามารถไปต่อได้กับสถานการณ์หรือวิถี
ชีวิตใหม่ได้ ไม่ว่าจะเป็นธุรกิจใด ๆ ก็มีความจำเป็นที่จะต้องมองหาและพัฒนาสินค้า
และบริการใหม่ ๆ เข้ามาเสริมหรือทดแทนสิ่งที่มีอยู่ตลอดเวลา การเข้าใจลูกค้า หรือ
การเข้าถึงลูกค้า จึงเป็นสิ่งจำเป็น เพราะจะเปิดโอกาสให้ธุรกิจสามารถรับรู้ ได้ถึง
ความต้องการของลูกค้าได้อย่างทันท่วงที อันจะนำไปสู่การพัฒนาสินค้าและบริการที่
ดีต่อใจของลูกค้า และผลตอบแทนทางธุรกิจที่ดีต่อองค์กรได้ในอนาคต
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ที่มา: Life Insurers May Find Growth in Wellness,
https://www.bcg.com/publications/2020/life-insurance-and-disease-prevention

สรุปและเรียบเรียงโดย ดร.สิทธิพร อินทุวงศ์
ผู้ช่วยประธานเจ้าหน้าที่บริหาร บริษัท ที คิว อาร์ จำกัด (มหาชน); 
ที่ปรึกษาสมาคมนายหน้าประกันภัยไทย

ความคิดเห็นที่ปราฎในบทความนี้เป็นของผู้เขียน มิได้สะท้อนนโยบายของบริษัทและองค์กรใด ๆ แต่อย่างไร




