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ที�เคยเป�นมาในอดีต ธุรกิจประกันชวีติมัก
จะรอการติดต่อจากลูกค้า ถ้าลูกค้าไม่มี
อะไรที�จะต้องเรยีกรอ้งหรอืเคลม ก็ไม่เคย
ที�ได้รูจ้ักกันเลย ซึ�งแนวคิดแบบตั�งรบัที�
แทบจะไม่มีการเข้าถึงลูกค้า (Customer

Engagement) อย่างสมํ�าเสมอเลยนี�
ในป�จจุบันถูกมองวา่เป�นกลยุทธก์าร
ดําเนินธุรกิจที�ตกยุคตกสมัย และเป�นการ
ป�ดกั�นโอกาสที�จะได้ค้นหาความต้องการ
ใหม่ ๆ ของลูกค้า พรอ้มกับชอ่งทางการ
ทํามาหากินของธุรกิจฯ ไปพรอ้ม ๆ กัน

หลายบรษัิทประกันชวีติที�เข้าใจถึงจุดอ่อน
ดังกล่าว จึงได้ดึงเอาการบรกิารที�เน้น
เรื�อง Wellness (การมีสุขภาพกายและ
ใจที�แข็งแรงสมบูรณ์) เข้ามาเสรมิการให้
บรกิารแบบดั�งเดิมของตน Wellness

ถูกมองวา่เป�นชอ่งทางที�จะทําใหธุ้รกิจฯ
สามารถเข้าถึงลูกค้าของตนได้มากยิ�งขึ�น
อีกทั�งยังเป�นบรกิารที�ตอบสนองต่อความ
ต้องการและสอดรบักับความคาดหวงั
ของผู้เอาประกันภัยที�ไวใ้จและเชื�อมั�นวา่
ธุรกิจฯ จะมอบสิ�งดี ๆ แบบนี�ใหกั้บตนได้

ในป�จจุบัน Financial Wellness ซึ�ง
เป�นกลยุทธที์�ได้รบัการนิยมเป�นอย่างมาก
ที�ธุรกิจฯ ได้นาํมาใชก้รุยทางเพื�อเข้าถึง
ลูกค้า ตัวอย่างของบรกิารลักษณะนี� เชน่
การใหคํ้าปรกึษาทางด้านการเงิน เครื�อง
ไม้เครื�องมือทางการเงินต่าง ๆ รวมไปถึง
การแนะแนวหรอืการใหคํ้าแนะนาํเพื�อ
เตรยีมรบักับสภาพของชวีติในชว่งวยั
เกษียณอายุ เป�นต้น

นอกจากนี�แล้ว ธุรกิจฯ ยังเชื�อวา่ชวีติของ
ลูกค้าควรที�จะต้องเติมเต็มด้วยการมี
รา่งกายและจิตใจที�แข็งแรงสมบูรณ์ไป
พรอ้ม ๆ กัน Physical Wellness จึง
เป�นอีกหนึ�งแนวคิดที�ธุรกิจฯ ได้นาํมาใช้
สรา้งบรกิารที�จะทําใหลู้กค้าของตนนั�นมี
ความเชื�อมั�นและจงรกัภักดีกับบรษัิท

ถึงแม้บทพิสูจน์ความสาํเรจ็ของบรกิารที�มี
พื�นฐานผูกโยงเข้ากับ Wellness ยังมีไม่
มากนักในป�จจุบัน แต่นวตักรรมบรกิารที�
วา่นี�ก็ดูมีศักยภาพ เหน็ได้จากการที�บรษัิท
ประกันภัยต่อระดับโลกอย่าง Swiss Re

ได้ใหค้วามสนใจกับแนวคิดนี� จึงได้จับมือ
กับพันธมิตรอย่าง Sharecare พัฒนา
Application ที�ชื�อวา่ RealAge ที�
สามารถบอกความแตกต่างของ “fitness

and wellness age” กับอายุที�แท้จรงิ
ของผู้ใช ้Application ป�จจุบันมีคน
สนใจใช ้Application นี�แล้วไม่น้อยกวา่
43 ล้านคนทั�วโลก Sproutt เป�นอีก
ตัวอย่างที�เป�นการนาํเอาป�ญญาประดิษฐ์
(Artificial Intelligence) มาใชใ้หคํ้า
แนะนาํถึงวถีิการมีชวีติที�มีสุขและยืนยาว
แก่ลูกค้า ไม่เพียงเท่านั�น บางบรษัิท
ประกันชวีติถึงกับใหส้มาชกิภาพ
Peloton (Startup ที�ขายอุปกรณ์ออก
กําลังกาย และทํา Class ออกกําลังกาย
แบบ On-Demand) แก่ลูกค้าของ
บรษัิทตนเพื�อหวงัวา่ลูกค้าของบรษัิทจะมี
ชวีติดีมีสุขและยืนยาว ซึ�งจะเป�นผลดีแก่
บรษัิทในท้ายสุด
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3 เงื�อนไขสรา้งกลยุทธ ์Wellness

I. Customer Engagement การที�จะ
สรา้งสินค้าหรอืบรกิารที�ถูกใจลูกค้า ต้อง
เริ�มจากการรูจ้ักลูกค้าวา่เขาชอบอะไร ให้
ความสาํคัญกับอะไร ซึ�งกระบวนการที�จะ
ทําใหรู้จ้ักลูกค้าอธบิายได้ดังแผนภาพข้าง
ล่าง บรษัิทสามารถเลือกที�จะเริ�มจากจุด
ไหนของวงล้อ Customer

Engagement ก่อนก็ได้ ขึ�นกับกลยุทธ์
Wellness ที�บรษัิทเลือกใช ้โดยแต่ละ
กระบวนการจะเสรมิซึ�งกันและกัน ในที�สุด
เคล็ดลับที�จะทําใหก้ลยุทธ ์Wellness

ประสพความสาํเรจ็ คือ ลูกค้าใชบ้รกิาร
แล้วต้องมีความรูส้ึกดี ๆ กับบรกิารที�ได้
รบั หรอื Customer Experience ที�ดี
มีชยัไปเกินครึ�ง

II. Wellness Capabilities เนื�องจาก
บรกิาร Wellness เป�นสิ�งใหม่และไม่ได้
เป�นบรกิารหลักของธุรกิจฯ การที�ธุรกิจฯ
จะผลักดันใหเ้กิดบรกิาร Wellness ที�ดี
ได้นั�น จาํเป�นที�จะต้องอาศัยพันธมิตรที�มี
ความเชี�ยวชาญในบรกิารเหล่านี�เป�นทุน
เพื�อเพิ�มความมั�นใจใหแ้ก่ลูกค้า และลด
ความเสี�ยงที�จะต้องลงทุนลงไปใน
โครงการที�ตนเองไม่มีความรูแ้ละความ
เข้าใจอย่างถ่องแท้
               

III. Mobilizing the Distribution

Network รูจ้ักที�จะใชเ้ครอืข่ายหรอืชอ่ง
ทางการจาํหน่ายที�มีอยู่ของธุรกิจใหเ้ป�น
ประโยชน์ แต่ขอใหบ้รกิาร Wellness

ที�มีเป�นแบบง่าย ๆ ไม่ซบัซอ้น และต้องมี
การฝ�กอบรมใหกั้บชอ่งทางเหล่านั�นได้
เกิดความเข้าใจและเหน็ความสาํคัญของ
บรกิารที�นาํเสนอเพื�อที�จะสื�อสารและนาํ
เสนอบรกิารใหกั้บผู้เอาประกันภัยได้อย่าง
มีประสิทธภิาพ
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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

ที�มา: BCG Analysis



ในภาวะที�สภาพเศรษฐกิจ สังคม และความต้องการของผู้บรโิภคมีการขยับเขยื�อน
อยู่ตลอดเวลา สิ�งที�ทําอยู่เดิม ๆ อาจจะไม่สามารถไปต่อได้กับสถานการณ์หรอืวถีิ
ชวีติใหม่ได้ ไม่วา่จะเป�นธุรกิจใด ๆ ก็มีความจาํเป�นที�จะต้องมองหาและพัฒนาสินค้า
และบรกิารใหม่ ๆ เข้ามาเสรมิหรอืทดแทนสิ�งที�มีอยู่ตลอดเวลา การเข้าใจลูกค้า หรอื
การเข้าถึงลูกค้า จึงเป�นสิ�งจาํเป�น เพราะจะเป�ดโอกาสใหธุ้รกิจสามารถรบัรูไ้ด้ถึง
ความต้องการของลูกค้าได้อย่างทันท่วงที อันจะนาํไปสู่การพัฒนาสินค้าและบรกิารที�
ดีต่อใจของลูกค้า และผลตอบแทนทางธุรกิจที�ดีต่อองค์กรได้ในอนาคต
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ที�มา: Life Insurers May Find Growth in Wellness,
https://www.bcg.com/publications/2020/life-insurance-and-disease-prevention

สรุปและเรียบเรียงโดย ดร.สิทธิพร อินทุวงศ์
ผู้ช่วยประธานเจ้าหน้าที�บริหาร บริษัท ที คิว อาร์ จาํกัด (มหาชน); 
ที�ปรึกษาสมาคมนายหน้าประกันภัยไทย

ความคิดเห็นที�ปราฎในบทความนี�เป�นของผู้เขียน มิได้สะท้อนนโยบายของบริษัทและองค์กรใด ๆ แต่อย่างไร
 


