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บทคัดยอ

 การศึกษาเร่ืองการพัฒนาคุณภาพในการใหบริการลูกคาโดยใชหลักการสุนทรียสาธกของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จํากัด 
(มหาชน) สาขาขอนแกน วตัถปุระสงคของการศกึษาครัง้นีค้อื เพือ่ศกึษาสภาพการดาํเนนิงานของบรษิทั อกีทัง้เพือ่คนหาประสบการณ
เชิงบวกของลูกคา นํามาสูแผนกลยุทธและโครงการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ ผูศึกษาไดดําเนินการศึกษาโดยใชหลักการสุนทรีย
สาธก กลาวคือเร่ิมคนหาประสบการณเชิงบวกโดยการสัมภาษณลูกคาสองกลุม ดังนี้ กลุมลูกคาที่ทําประกันภัยกับบริษัท กรุงเทพ
ประกันภัย จํากัด (มหาชน) สาขาขอนแกน จํานวน 25 ราย และกลุมลูกคาที่ทําประกันภัยกับบริษัทประกันวินาศภัยอื่นจํานวน 25 
ราย จากนั้นนําขอมูลท่ีไดมาวิเคราะหรวมกับแนวคิดสัตวสี่ทิศ แนวคิดสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix : 7P’s) และการ
วเิคราะหสภาพการดาํเนนิงานของบริษทัโดยใชเทคนคิสออาร (SOAR Analysis) จากนัน้ผานเขาสูกระบวนการสนุทรียสาธก (4-D) ซึง่
ผลจากการศึกษาพบวามี 6 โครงการที่สามารถพัฒนาคุณภาพการใหบริการลูกคาของสาขาขอนแกนจนทําใหลูกคามีความพึงพอใจ
มากที่สุดและสงผลใหมียอดขายเพิ่มขึ้น 12.44% 

คําสําคัญ: สุนทรียสาธก บริษัทประกันวินาศภัย แนวคิดสัตวสี่ทิศ แนวคิดสวนประสมทางการตลาด สออาร  

Abstract

 This study concerns about developing the quality of customer services through appreciative inquiry for 
Bangkok Insurance Public Company Limited in Khon Kaen Branch. The research’s aims are to study the company’s 
operations together with to explore positive customer experiences, which hence lead to the action plan and the 
projects to develop the quality of customer services. It was conducted based on appreciative inquiry principle. 
Positive customer experiences were gathered by interviewing from two groups of customers: 25 of the company’s 
customers and 25 of other companies’ customers. The collected data were analyzed based on several principles 

which are DISC personality principle applied to study customers’ characteristics, marketing Mix: 7P’s principle and 
SOAR analysis which was applied to analyze operating conditions of the company. The analyzed results were 
then investigated through the process of appreciative inquiry. It was revealed that all of the six projects can 

improve the development of customer service quality for Khon Kaen Branch  until they have the most 

satisfaction and sale rate was increased by 12.44%.

Keywords: Appreciative Inquiry, Insurance Companies, DISC Personality, Marketing Mix: 7P’s, SOAR        
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บทนํา
 ธรุกจิประกันวนิาศภัยมีความสําคญัอยางมากตอการดํารงชีวติ เพราะการใชชวีติของคนในปจจบุนัมโีอกาส
เกิดความเส่ียง ที่ไมคาดคิดวาจะเกิดขึ้นตลอดเวลา ดังนั้นธุรกิจประกันวินาศภัยจะเปนเครื่องชวยรับประกันความ
เสี่ยงที่มีโอกาสเกิดขึ้นในอนาคต แตเนื่องจากในชวงภาวะเศรษฐกิจ 5 ปที่ผานมาไดเกิดภาวะเศรษฐกิจแบบชะลอ
ตัวอยางตอเนื่องทําใหประชาชนมีการประหยัดคาใชจายมากขึ้น โดยเฉพาะคาใชจายการทําประกันภัย และสงผล
ใหบริษัทประกันวินาศภัยหลายบริษัทมียอดขายลดลง และทําใหเกิดการแขงขันกันดานราคามากข้ึน 
 บรษิทักรงุเทพประกนัภยั จาํกดั (มหาชน) สาขาขอนแกนไมไดเนนกลยทุธการแขงขนัทางดานราคา เพราะ
เปนบรษิทัทีอ่ยูในลําดบัตนๆของอุตสาหกรรมธุรกิจประกันวนิาศภัย จะเนนการรับประกันภยัทีม่คีณุภาพ มบีคุลากร
คณุภาพรูรอบดานประกันภยั มสีนิคาและบริการท่ีหลากหลายตรงใจลูกคา และสรางความพึงพอใจใหกบัลูกคามาก
ที่สุดจนทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ
 ดังนั้น ในฐานะผูศึกษาเปนพนักงานบริษัทแหงนี้ จึงสนใจศึกษาเร่ืองการพัฒนาคุณภาพในการใหบริการ
ลูกคา โดยไมเนนการแขงขันทางดานราคา เนนความตองการของลูกคา และในการศึกษาครั้งนี้ใชหลักการสุนทรีย
สาธกซึ่งเปนการคนหาขอดีในองคกรรวมถึงประสบการณเชิงบวกของลูกคา เพื่อใหไดโครงการพัฒนาคุณภาพการ
ใหบริการลูกคาของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จํากัด (มหาชน) สาขาขอนแกน

วัตถุประสงค 
 1. เพื่อวิเคราะหสภาพการดําเนินงานของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จํากัด (มหาชน) สาขาขอนแกน
 2. เพื่อคนหาประสบการณเชิงบวกถึงความประทับใจของลูกคาที่เขารับบริการบริษัทประกันวินาศภัย
ตางๆ
 3. เพื่อประเมินโครงการพัฒนาคุณภาพการใหบริการลูกคาของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จํากัด 
(มหาชน) สาขาขอนแกน

วิธีดําเนินการศึกษา
 การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาประเภทเชิงบรรยาย เพื่อศึกษาการพัฒนาคุณภาพในการใหบริการลูกคา
ของบริษทั กรุงเทพประกนัภยั จาํกดั (มหาชน) สาขาขอนแกน โดยใชหลักการสุนทรยีสาธก เพือ่คนหาประสบการณ
เชงิบวก รวมถงึการวเิคราะหรวมกบัการวเิคราะหบคุลกิภาพโดยใชแนวคดิสัตวสีท่ศิ การวเิคราะหความตองการของ

ลูกคาตามหลักสวนประสมทางการตลาด แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ และแนวคิดความพึงพอใจลูกคา 
ซึ่งมีวิธีการดําเนินการศึกษาประกอบดวย 3 ขั้นตอน ดังนี้ 
 1. การวเิคราะหสภาพการดาํเนนิงานของบรษิทั กรงุเทพประกนัภัย จาํกดั (มหาชน) สาขาขอนแกน
 การวิเคราะหสภาพการดําเนินงานไดวิเคราะหโดยใชเทคนิคสออาร (SOAR Analysis) โดยสัมภาษณผู

จดัการสาขาขอนแกน ซึง่สออารเปนการวเิคราะหหาจดุแขง็ นาํจุดแขง็มาประเมินหาโอกาส และนําขอมูลจากโอกาส
มาสรางแรงบันดาลใจ และสุดทายนํามาประเมินหาผลลัพธซึ่งสามารถวัดผลได [1]
 2. การคนหาประสบการณเชงิบวกถงึความประทบัใจของลกูคาทีเ่ขารบับรกิารบรษิทัประกนัวนิาศภยั
ตางๆ
 การคนหาประสบการณเชิงบวกไดวิเคราะหประสบการณเชิงบวกดวยการสรางแบบสัมภาษณ โดยเปน

คําถามเชิงบวกแบบปลายเปด ซึ่งตองสอดคลองกับวัตถุประสงค แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ จากนั้น
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นําคําถามมาสัมภาษณลูกคา และนําขอมูลที่ไดจากการสัมภาษณมาเขาสูกระบวนการสุนทรียสาธก (4-D) ดังนี้
 การคนหา (Discovery) หมายถึง การคนหาประสบการณทีด่ทีีส่ดุถงึความประทับใจในการเขารบับรกิาร
บรษิทัประกนัวนิาศภยัตางๆ จากนัน้นาํขอมูลท่ีไดจากการสมัภาษณมาวเิคราะหบคุลิกภาพตามแนวคดิสตัวสีท่ศิซึง่
ไดแก กระทิง หนู หมี และอินทรีย [2] อีกท้ังนํามาหาจุดรวม และจุดโดดเดนของแตละบุคลิกภาพ และนําความ
ประทับใจจากการเขารับบริการท่ีไดจากจุดรวม และจุดโดดเดนของแตละบุคลิกภาพมาวิเคราะหสรุปจุดรวมและ
จุดโดดเดนตามหลักการสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix: 7P’s) โดยมีรายละเอียดดังนี้
  2.1 กลุมตวัอยาง กลุมตวัอยางเปนการเลอืกแบบเฉพาะเจาะจง โดยทาํการสมัภาษณลกูคาทีเ่ขารบั
บริการบริษัทประกันวินาศภัยในอําเภอเมือง จังหวัดขอนแกน จํานวน 50 ราย
  2.2 คําถามที่ใชในการสัมภาษณ 
  คาํถามขอท่ี 1 ความประทบัใจมากทีส่ดุของทานสาํหรบัการมาเขารบับรกิารบรษิทัประกนัวนิาศภยั
แหงนี้
  คําถามขอที่ 2 ทานอยากใหมีการบริการแบบไหนกับตัวทานที่จะทําใหทานมีความประทับใจมาก
ที่สุด
  การวาดฝน (Dream) หมายถึง การนําขอมูลที่ไดจากการวิเคราะหประสบการณเชิงบวกหรือความ
ประทับใจการเขารบับริการจากจุดรวมและจุดโดดเดนนาํมาสรางเปนวสิยัทศันและกําหนดเปาหมายการดําเนินงาน
ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จํากัด (มหาชน) สาขาขอนแกน
  การออกแบบแผน (Design) หมายถึง การนําขอมูลทีไ่ดจากการคนหาประสบการณเชงิบวกและการ
วาดฝน มาออกแบบกลยุทธและโครงการเพื่อพัฒนาคุณภาพการใหบริการลูกคา
  การลงมือทําใหถึงเปาหมาย (Destiny) หมายถึง การดําเนินงานตามแผนกลยุทธและโครงการท่ีตั้ง
ไวเพ่ือนําไปสูเปาหมายที่ไดตั้งไวใหกับองคกร [3]
 3. การประเมินโครงการพัฒนาคุณภาพการใหบริการลูกคา
  วัดผลการประเมินโครงการพัฒนาคุณภาพการใหบริการลูกคาโดยวัดความพึงพอใจการใหบริการ
ลูกคาโดยแจกแบบสอบถามความพึงพอใจการใหบริการจํานวน 30 รายท้ังกอนทําโครงการและหลังจากท่ีทํา
โครงการแลว

ผลการศึกษา

 จากการศึกษาสามารถสรุปผลการศึกษาโดยแบงออกเปน 4 สวนดังนี้
 สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูใหสัมภาษณ
 ผูศึกษาไดสัมภาษณผูจัดการสาขาขอนแกนเพื่อคนหาจุดแข็งขององคกร โอกาส สิ่งที่ตองการอยากให
บริษทัเปน รวมถึงผลลัพธทีส่ามารถวัดผลได รวมถึงสมัภาษณลกูคาทีเ่ขารบับริการบริษทั กรงุเทพประกันภยั จาํกดั 

(มหาชน) สาขาขอนแกนจาํนวน 25 ราย และสมัภาษณลกูคาทีเ่ขารบับรกิารบรษิทัประกนัวนิาศภยัอืน่ๆจาํนวน 25 
ราย เพ่ือคนหาประสบการณเชิงบวกถึงความประทับใจการเขารับบริการ
 สวนที่ 2 การวิเคราะหสภาพการดําเนินงานของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จํากัด (มหาชน) สาขา
ขอนแกนโดยใชเทคนิคสออาร (SOAR Analysis)
 จากการสมัภาษณผูจดัการสาขาขอนแกนทาํใหทราบถงึจดุแขง็ขององคกร โอกาส สิง่ทีอ่ยากใหบรษิทัเปน 

และผลลัพธที่สามารถวัดผลได ดังนี้
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 จุดแข็งขององคกร คือ การมีศูนยซอมและอูรวมถึงโรงพยาบาลในสัญญาเกือบทุกจังหวัดเพ่ือเพ่ิมความ
สะดวกใหกับลูกคาแตละจังหวัด สรางความประทับใจในการใหบริการดวยการบริการท่ีรวดเร็วและมีพนักงานท่ีมี
คุณภาพและมีความรูรอบดานประกันภัย และสํานักงานมีความสะอาดทําใหภาพลักษณขององคกรดี อีกท้ังเพ่ิม
ความสะดวกใหลูกคาโดยเปดบริการที่บูธ   เซนทรัลพลาซาขอนแกน
 โอกาส คอื เปนบรษิทัทีม่คีวามมัน่คงทางการเงนิและอยูในลาํดบัตนของอตุสาหกรรมธรุกจิประกนัวนิาศภยั 
อีกทั้งมีชองทางบริการการขายที่หลากหลาย รวมถึงใชเทคโนโลยีที่ทันสมัยเพื่อเพิ่มความสะดวกใหกับลูกคา
 สิ่งที่อยากใหบริษัทเปน คือ บริษัทตองมุงเปนที่สุดในใจลูกคา สรางความพึงพอใจใหกับลูกคามากที่สุด
 ผลลพัธ คอื ลกูคามคีวามพงึพอใจจากการใหบรกิารมากทีส่ดุจนทาํใหมลีกูคาเขามารับบรกิารมากขึน้ และ
สงผลใหมียอดขายตอเดือนเพิ่มข้ึนเมื่อเทียบกับยอดขายตอเดือนเม่ือปที่แลว ดังตารางที่ 1
 สวนที ่3 การวเิคราะหประสบการณเชงิบวกถงึความประทบัใจของลกูคาทีเ่ขารบับรกิารบรษิทัประกนั
วินาศภัยตางๆโดยใชหลักกระบวนการสุนทรียสาธก (Appreciative Inquiry)
 จากการวิเคราะหประสบการณเชิงบวกโดยใชหลักกระบวนการสุนทรียสาธกซ่ึงประกอบดวย 4 ขั้นตอน 
สามารถสรุปผลได ดังนี้ 
 ขั้นตอนที่ 1 การคนหา (Discovery) จากการสัมภาษณลูกคาจะสามารถแบงบุคลิกภาพตามแนวคิดสัตว
สี่ทิศไดดังนี้  กระทิงจํานวน 16 ราย หนูจํานวน 20 ราย หมีจํานวน 3 ราย และอินทรียจํานวน 11 ราย จากนั้น
สามารถนาํสิง่ทีเ่ปนจดุรวม และจดุโดดเดนของแตละบคุลิกภาพมาสรปุตามหลกัสวนประสมทางการตลาด (Market-
ing Mix: 7P’s) ไดดงันี ้ดานผลติภณัฑ และบรกิาร คอื มสีนิคาและบรกิารทีห่ลากหลายรวมถงึมคีวามคุมครองวงเงนิ
ประกนัภยัสงู และมีการบริการด ีสะดวก รวดเร็ว ดานราคา คอื มสีนิคาประกนัภยัทีร่าคาคาเบีย้ประกนัภยัถกู ดาน
สถานที่บริการ คือ สถานท่ีตั้งหางาย มีความสะดวกในการจอดรถ ดานการสงเสริมแนะนําบริการ คือ มีแจกของ
แถมและใหสวนลดพิเศษรวมถึงการชําระเงินมีแบบผอนชําระ 0% ได ดานผูใหบรกิาร คอื มพีนักงานมาตอนรับหนา
รานและพูดคุยแบบกันเองสามารถใหความรู ใหคําแนะนํา และรายละเอียดไดชัดเจน ดานกระบวนการบริการ มี
ชองทางการบริการที่หลากหลายและมีบริการสงถึงบานเพื่อเพิ่มความสะดวกใหกับลูกคา และดานสภาพแวดลอม
ของการบริการ สํานักงานมีความสะอาด มีหองรับรองลูกคา มีบริการขนมและเครื่องดื่ม 
 ขั้นตอนที่ 2 การวาดฝน (Dream) จากการคนหาการวาดฝนถึงการบริการที่ลูกคาอยากใหเกิดขึ้นตาม
แตละบุคลิกภาพของแนวคิดสัตวสี่ทิศ จะนํามาสูวิสัยทัศน พันธกิจ เปาหมายขององคกร คนพบวาผูมีบุคลิกภาพ
เปนกระทิง ชอบการบริการที่มีความสะดวก ไมยุงยาก ผูมีบุคลิกภาพเปนหนู ชอบใหมีพนักงานมาบริการอยางใกล

ชดิ ผูมบีคุลกิภาพเปนหม ีชอบพนกังานทีใ่สใจลูกคาเปนพเิศษ และผูมบีคุลิกภาพเปนอนิทรยี ชอบใหมทีางเลอืกใน
การเขารับบริการท่ีหลากหลายเพราะตองการความสะดวกมากท่ีสุด จากการคนหานํามาสูวิสัยทัศน พันธกิจ เปา
หมายขององคกร ดงันี ้วสิยัทศัน คอื เปนบรษิทัทีมุ่งเปนทีส่ดุในใจลูกคา และดแูลคุณทกุยางกาว พนัธกจิ คอื พฒันา
คณุภาพการบรกิารสม่ําเสมอเพือ่ตอบสนองความตองการของลกูคาทุกรปูแบบ และเปาหมายขององคกร คอื สราง

ความพึงพอใจของลูกคามากที่สุด จนทําใหมีลูกคาเขามาทําประกันภัยมากขึ้น และสงผลใหมียอดขายตอเดือนเพิ่ม
ขึ้นเมื่อเทียบกับยอดขายตอเดือนเมื่อปที่แลว
 ขั้นตอนที่ 3 การออกแบบแผน (Design) จากการคนหาประสบการณเชิงบวกถึงความประทับใจการเขา

รับบริการ และการคนหาการวาดฝนในสิ่งที่ลูกคาตองการจากการบริการสามารถนํามาสรางเปนโครงการพัฒนา
คณุภาพในการใหบริการลูกคาไดทั้งสิ้น 6 โครงการ ดังนี้
 โครงการที ่1 โครงการจดัประชมุพนกังานประจาํสัปดาห เปนโครงการท่ีจดัทาํข้ึนเพือ่ใหพนกังานมีความ
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รูรอบดานประกนัภยั มคีวามรูดานทกัษะการขายและการบรกิารทีด่ ีจนสามารถทาํใหพนกังานมคีวามรูและมทีกัษะ
การบริการลูกคา มากข้ึน     
 โครงการที่ 2 โครงการบริการดวยใจ เปนโครงการที่จัดทําขึ้นเพื่อสรางความพึงพอใจในการใหบริการ
ลูกคามากที่สุด เชน การจัดใหมีพนักงานตอนรับหนาราน มีพนักงานที่ใหคําแนะนําไดระเอียดชัดเจน พูดคุยเปน
กันเอง และมีบริการขนมและเครื่องดื่ม
 โครงการท่ี 3 โครงการแจงงานทางไลน เปนโครงการท่ีสรางความสะดวกสบายใหกับลูกคามากข้ึนโดย
การแจงงาน รวมถงึใหสงเอกสารการทาํประกนัภยัผานทางไลน และจะจดัสงกรมธรรมถงึบานลูกคาทัง้แบบพนกังาน
ไปสงเองหรือแบบจัดสงทางไปรษณียโดยลูกคาไมตองมาที่สํานักงาน
 โครงการท่ี 4 โครงการ E-Policy แถมประกันอบุตัเิหตุ (PA) เปนโครงการท่ีจดัทาํขึน้เพ่ือเพ่ิมความสะดวก
ในการรับกรมธรรม โดยรับกรมธรรมผานทาง E-mailไดรับรวดเร็ว ทันใจลูกคา อีกทั้งเปนการปองกันลูกคาทํา
กรมธรรมหาย รวมถึงยังชวยลดการใชกระดาษ และไดมีแถมประกันอุบัติเหตุใหกับลูกคาดวย
 โครงการท่ี 5 โครงการได 2 ตอทั้งลดทั้งแถม เปนโครงการท่ีจัดสงเสริมการขายตามความตองการของ
ลูกคา โดยลูกคาตองการใหมีสวนลดพิเศษและมีแจกของแถมดวย
 โครงการท่ี 6 โครงการจากไมรูจัก ใหมารูจัก เปนโครงการท่ีตองการใหบริษัททําการประชาสัมพันธมาก
ขึ้น เพ่ือใหบริษัท กรุงเทพประกันภัย จํากัด (มหาชน) สาขาขอนแกน เปนที่รูจักของลูกคาในจังหวัดขอนแกน
 ขัน้ตอนท่ี 4 การลงมือทาํใหถงึเปาหมาย (Destiny) เปนขัน้ตอนการดําเนินงานตามแผนโครงการ เพือ่ให
บรรลุเปาหมายขององคกรที่ตั้งไว ดังตารางที่ 2
 สวนที่ 4 การประเมินผลโครงการพัฒนาคุณภาพการใหบริการลูกคา
 ผูศึกษาไดนําโครงการท้ังหมด 6 โครงการ มาดําเนินงานตามแผนโครงการ ซึ่งมีผลการประเมินดังนี้
 โครงการท่ี 1 โครงการจัดประชุมพนักงานประจําสัปดาห ไดดําเนินโครงการต้ังแตเดือนเมษายนถึงเดือน
มถินุายนป 2559เปนระยะเวลา 3 เดอืน ประเมินโครงการโดยวัดผลประเมินความรูและความสามารถของพนักงาน
จํานวน 4 ราย คะแนนเต็ม 20คะแนน ทั้งกอนโครงการและหลังโครงการจากแบบสอบถาม ผลการประเมินพบวา
กอนดําเนินโครงการพนักงานมีความรูดานประกันภัยคิดเปน 75% ดานทักษะการบริการคิดเปน 80% ดานทําให
ลูกคาพึงพอใจคิดเปน 60% และดานทักษะการขายคิดเปน 65% หลังการเขารับการอบรมพบวา พนักงานมีความ
รูดานประกนัภยัคดิเปน 90% ดานทักษะการบริการคิดเปน 100% ดานทาํใหลกูคาพงึพอใจคิดเปน 80% และดาน

ทักษะการขายคิดเปน 80% ซึ่งสรุปไดวาพนักงานมีการพัฒนาความสามารถการใหบริการลูกคามากขึ้น
 โครงการที ่2 โครงการบรกิารดวยใจ ไดดาํเนนิโครงการตัง้แตเดอืนเมษายนถงึเดอืนมถินุายนป 2559 เปน
ระยะเวลา 3 เดือน ประเมินโครงการโดยวัดความพึงพอใจของลูกคาจํานวน 30 ราย ผลการประเมินพบวาเดือน
เมษายนมีพนักงานตอนรับหนารานสรางความพึงพอใจคิดเปน 86% พนักงานเต็มใจบริการคิดเปน 89% พนักงาน
ใหคําแนะนําคิดเปน 87% และมีพนักงานบริการนํ้าดื่มคิดเปน 84% เดือนพฤษภาคมมีพนักงานตอนรับหนาราน

สรางความพึงพอใจคิดเปน 94% พนักงานเต็มใจบริการคิดเปน 91% พนักงานใหคําแนะนําคิดเปน 91% และมี
พนกังานบริการนํา้ด่ืมคิดเปน 91% และเดอืนมิถนุายนมีพนกังานตอนรับหนารานสรางความพงึพอใจคดิเปน 90% 
พนักงานเต็มใจบริการคิดเปน 77% พนักงานใหคําแนะนําคิดเปน 84% และมีพนักงานบริการนํ้าดื่มคิดเปน 89% 
ซึ่งสรุปไดวาลูกคามีความพึงพอใจในการใหบริการมากขึ้น
 โครงการท่ี 3 โครงการแจงงานทางไลน ไดดําเนินโครงการเดือนเมษายนป 2559 ผลการประเมินพบวา

ลกูคามีความสะดวกในการรับบริการมากข้ึน สามารถติดตอพนักงานไดรวดเร็วอยางใกลชดิ และสงผลทําใหมลีกูคา
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เขารับบริการมากข้ึนโดยมียอดขายเดือนเมษายนป 2559 โตขึ้น 1.27% เทียบกับยอดขายตอเดือนเม่ือป 2558
 โครงการท่ี 4 โครงการ E-Policy แถมประกันอุบัติเหตุ (PA) ไดดําเนินโครงการเดือนพฤษภาคมป 2559 
ผลการประเมินพบวา ลูกคาไดรับกรมธรรมผานทาง E-mail ซึ่งไดรับกรมธรรมที่รวดเร็วขึ้น ลูกคาสามารถลดเวลา
การมารับกรมธรรมที่สํานักงาน อีกท้ังลูกคาสนใจที่ไดรับของแถมเปนประกันภัยอุบัติเหตุ (PA) และสงผลทําใหมี
ลูกคาเขารับบริการมากข้ึนโดยมียอดขายเดือนพฤษภาคมป 2559 โตขึ้น 24.16% เทียบกับยอดขายตอเดือนเม่ือป 
2558
 โครงการท่ี 5 โครงการได 2 ตอทั้งลดและแถม ไดดําเนินโครงการเดือนมิถุนายนป 2559 ผลการประเมิน
พบวา มีลูกคาสนใจในสวนลดพิเศษและของแถมท่ีบริษัทจัดให และสงผลทําใหมีลูกคาเขารับบริการมากขึ้น โดยมี
ยอดขายเดือนมิถุนายนป 2559 โตขึ้น 11.10% เทียบกับยอดขายตอเดือนเม่ือป 2558
 โครงการท่ี 6 โครงการจากไมรูจัก ใหมารูจัก ไดดําเนินโครงการต้ังแตเดือนเมษายนถึงเดือนมิถุนายนป 
2559 ผลการประเมินพบวาบริษัท กรุงเทพประกันภัย จํากัด (มหาชน) สาขาขอนแกน เปนที่รูจักมากขึ้นของลูกคา
ในจังหวัดขอนแกน
 จากการดําเนินโครงการท้ัง 6 โครงการพบวาลูกคามีความพึงพอใจจากการใหบริการมากท่ีสุด 78.67% 
ความพึงพอใจมาก 15.33% และความพึงพอใจนอย 6% ซึง่เม่ือเทยีบกบักอนดาํเนินโครงการลูกคามีความพึงพอใจ
จากการใหบริการมากท่ีสุด 40% ความพึงพอใจมาก 25.33% ความพึงพอใจปานกลาง 26% และความพึงพอใจ
นอย 8.67% พบวาหลังจากดําเนินโครงการแลวลูกคามีความพึงพอใจมากที่สุดเพิ่มขึ้น ดังภาพที่ 1

สรุป
 การวิเคราะหสภาพการดําเนินงานของบริษทั กรุงเทพประกันภยั จาํกดั (มหาชน) สาขาขอนแกน จดุแข็ง
ขององคกร คือ พนักงานมีคุณภาพ ตอบสนองฉับไว ที่ตั้งสํานักงานเหมาะสม มีศูนย อู โรงพยาบาลในสัญญาที่มีชื่อ
เสียง โอกาสบริษัทมีความมั่นคง อยูลําดับตนของอุตสาหกรรมธุรกิจประกันวินาศภัย และมีเทคโนโลยีที่ทันสมัย 
ทาํใหบรษิทัตองการมุงเปนท่ีสดุในใจลูกคาจนสามารถทําใหลกูคามีความพึงพอใจมากท่ีสดุและมีลกูคาเขารบับริการ
มากขึ้น จนสงผลใหมียอดขายตอเดือนเพิ่มข้ึน
 การคนหาประสบการณเชิงบวกดานความประทับใจการเขารับบริการ แบงเปน 4 สวน ดังนี้ การคนหา 
(Discovery) ไดแก การมีสินคาและบริการหลากหลาย บริการรวดเร็ว แจกของแถม มีบริการสงถึงบาน พนักงาน
ใหรายละเอียดไดชดัเจน สาํนกังานมีความสะอาด และมีบริการขนมและเคร่ืองด่ืม การวาดฝน (Dream) ไดแก ชอบ

ความสะดวกไมยุงยาก และมีทางเลือกการเขารับบริการที่หลากหลาย การออกแบบแผน (Design) ไดแก การจัด
อบรมใหความรูพนักงาน หาชองทางการบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว จัดประชาสัมพันธ และจัดสงเสริมการขาย การ
ลงมือทําใหถึงเปาหมาย (Destiny) ไดแก การจัดกลยุทธพัฒนาคุณภาพการใหบริการพนักงาน จัดทํากลยุทธสราง
ความประทับใจ จดัทาํกลยุทธสะดวก รวดเรว็ ทนัใจ จดัทาํกลยทุธสงเสรมิการขาย และจัดทาํกลยุทธประชาสมัพันธ

 จากการศกึษาพบวามี 6 โครงการทีด่าํเนนิโครงการใหกบับรษิทั กรงุเทพประกนัภยั จาํกดั (มหาชน) สาขา
ขอนแกนสามารถพัฒนาคุณภาพการใหบริการลูกคาและเพ่ิมความพึงพอใจในการใหบริการลูกคามากขึ้น อีกทั้งสง
ผลใหมียอดขาย 3เดือนตั้งแตเดือนเม.ย.-มิ.ย.เพิ่มขึ้นเมื่อเทียบกับยอดขายตอเดือนเมื่อปที่แลว ไดแก 1.โครงการ
ประชุมพนักงานประจําสัปดาห 2.โครงการบริการดวยใจ 3.โครงการแจงงานทางไลน 4.โครงการ E-Policy แถม
ประกันอุบัติเหตุ (PA) 5.โครงการได 2 ตอทั้งลดและแถม และ 6.โครงการจากไมรูจัก ใหมารูจัก โดยโครงการเหลา

นี้ทําใหยอดขายเพิ่มข้ึน 12.44% ดังตารางที่ 3



ประชุมวิชาการทางธุรกิจและนวัตกรรมทางการจัดการ 
ระดับชาติและนานาชาติ ประจําป 2559 181

กา
รจ
ัดก
าร
เชิ
งก
ลยุ
ทธ
 ก
าร
จัด
กา
รธุ
รกิ
จข
นา
ดก
ลา
งแ
ละ
ขน
าด
ยอ
ม

ขอเสนอแนะ
 1. ควรนําโครงการท้ัง 6 โครงการไปดําเนนิการตอทกุๆเดือนเพราะเปนโครงการท่ีทาํใหลกูคาสนใจมาก
ขึ้น
 2. ควรศึกษาดานจุดพลิกผัน (The Tipping Point) เพิ่มเติม
 3. ควรเพ่ิมการสัมภาษณพนักงาน เพื่อใหทราบถึงความเต็มใจในการใหบริการลูกคา
 4. ควรนําโครงการท้ัง 6 โครงการไปดําเนินการพัฒนาคุณภาพการใหบริการลูกคาที่บริษัท กรุงเทพ
ประกันภัย จํากัด (มหาชน) สาขาอื่นๆ ตอไป

กิตติกรรมประกาศ
 ขอขอบพระคุณ ผูชวยศาสตราจารย ดร.สุขุมวิทย ไสยโสภณ อาจารยที่ปรึกษาการศึกษาอิสระ ที่ไดให
คําปรึกษาเกี่ยวกับแนวทางการทํารายงานการศึกษาอิสระในครั้งนี้ รวมถึงใหความรู คําแนะนําตางๆ จนทําใหการ
ศึกษาอิสระเสร็จสิ้นสมบูรณ
 ขอขอบพระคุณผูจัดการสาขาขอนแกนและลูกคาผูใหสัมภาษณทุกคนท่ีสละเวลามาใหขอมูลที่เปน
ประโยชนครั้งนี้
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ภาพที่ 1 แสดงผลความพึงพอใจของลูกคาจากการเขารับบริการ
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ตารางท่ี 1 ผลการวิเคราะหสภาพการดําเนินงานของบริษัทโดยใชเทคนิคสออาร (SOAR Analysis)

Strategic Inquiry จุดแข็ง : พนักงานมีคุณภาพ บริการเร็ว 
ภาพลกัษณองคกรด ีมเีปดบธู และมศีนูย
ซอม โรงพยาบาลที่ไดมาตรฐาน

โอกาส : มคีวามม่ันคงทางการเงิน อยูในลํา
ดับตนๆของอุตสาหกรรมธุรกิจประกัน
วินาศภัย ใชเทคโนโลยีทันสมัย เพื่อเพิ่ม
ความสะดวก

Appreciative Intent สิ่งที่อยากใหองคกรเปน : มุงเปนที่สุด
ในใจลูกคา

ผลลัพธ : ลูกคามีความพึงพอใจมากและ
ยอดขายตอเดือนเพิ่มขึ้นเมื่อเทียบกับปที่
แลว

ตารางที่ 2 แสดงผลการวิเคราะหประสบการณเชิงบวกโดยใชหลักกระบวนการสุนทรียสาธก (4-D)

Discovery and Dream Design Destiny

สินคาบริการหลากหลาย บริการดี เร็ว

ราคาถูกหรือคุมคากับความคุมครอง

สถานที่ตั้งหางาย มีที่จอดรถสะดวก

มีสวนลดพิเศษและแจกของแถม มีผอน0% โครงการได 2 ตอ ทั้งลด และ แถม มียอดขายเพิ่มขึ้น

มีพนักงานตอนรับ ใหคําแนะนําดี โครงการประชุมพนักงานประจําสัปดาห , 
บริการดวยใจ

ลูกคาพึงพอใจขึ้น

มีชองทางบริการหลากหลาย มีสงถึงบาน โครงการแจงงานทางไลน , E-PolicyแถมPA มียอดขายเพิ่มขึ้น

สถานที่สะอาด มีบริการขนมเครื่องดื่ม

โครงการจากไมรูจัก ใหมารูจัก รูจักบริษัทมากขึ้น

ตารางท่ี 3 แสดงผลยอดขายท่ีเพิ่มขึ้นหลังจากดําเนินโครงการต้ังแตเดือนเมษายน-เดือนมิถุนายน 2559

เดือน ยอดขายป 2559
(บาท)

ยอดขายป 2558
(บาท)

+/- (บาท) %GR

เมษายน 9,076,206 8,962,148 114,058 +1.27%

พฤษภาคม 12,051,111 9,706,446 2,344,665 +24.16%

มิถุนายน 11,225,222 10,103,897 1,121,325 +11.10%

ยอดรวม 32,352,539 28,772,491 3,580,048 +12.44%


