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บทคัดยอ

 การศึกษาเร่ืองการพัฒนาคุณภาพในการใหบริการลูกคาโดยใชหลักการสุนทรียสาธกของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จํากัด 
(มหาชน) สาขาขอนแกน วตัถปุระสงคของการศกึษาครัง้นีค้อื เพือ่ศกึษาสภาพการดาํเนนิงานของบรษิทั อกีทัง้เพือ่คนหาประสบการณ
เชิงบวกของลูกคา นํามาสูแผนกลยุทธและโครงการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ ผูศึกษาไดดําเนินการศึกษาโดยใชหลักการสุนทรีย
สาธก กลาวคือเร่ิมคนหาประสบการณเชิงบวกโดยการสัมภาษณลูกคาสองกลุม ดังนี้ กลุมลูกคาที่ทําประกันภัยกับบริษัท กรุงเทพ
ประกันภัย จํากัด (มหาชน) สาขาขอนแกน จํานวน 25 ราย และกลุมลูกคาที่ทําประกันภัยกับบริษัทประกันวินาศภัยอื่นจํานวน 25 
ราย จากนั้นนําขอมูลท่ีไดมาวิเคราะหรวมกับแนวคิดสัตวสี่ทิศ แนวคิดสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix : 7P’s) และการ
วเิคราะหสภาพการดาํเนนิงานของบริษทัโดยใชเทคนคิสออาร (SOAR Analysis) จากนัน้ผานเขาสูกระบวนการสนุทรียสาธก (4-D) ซึง่
ผลจากการศึกษาพบวามี 6 โครงการที่สามารถพัฒนาคุณภาพการใหบริการลูกคาของสาขาขอนแกนจนทําใหลูกคามีความพึงพอใจ
มากที่สุดและสงผลใหมียอดขายเพิ่มขึ้น 12.44% 

คําสําคัญ: สุนทรียสาธก บริษัทประกันวินาศภัย แนวคิดสัตวสี่ทิศ แนวคิดสวนประสมทางการตลาด สออาร  

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
 ธรุกจิประกันวนิาศภัยมีความสําคญัอยางมากตอการดํารงชีวติ เพราะการใชชวีติของคนในปจจบุนัมโีอกาส
เกิดความเส่ียง ที่ไมคาดคิดวาจะเกิดขึ้นตลอดเวลา ดังนั้นธุรกิจประกันวินาศภัยจะเปนเครื่องชวยรับประกันความ
เสี่ยงที่มีโอกาสเกิดขึ้นในอนาคต แตเนื่องจากในชวงภาวะเศรษฐกิจ 5 ปที่ผานมาไดเกิดภาวะเศรษฐกิจแบบชะลอ
ตัวอยางตอเนื่องทําใหประชาชนมีการประหยัดคาใชจายมากขึ้น โดยเฉพาะคาใชจายการทําประกันภัย และสงผล
ใหบริษัทประกันวินาศภัยหลายบริษัทมียอดขายลดลง และทําใหเกิดการแขงขันกันดานราคามากข้ึน 
 บรษิทักรงุเทพประกนัภยั จาํกดั (มหาชน) สาขาขอนแกนไมไดเนนกลยทุธการแขงขนัทางดานราคา เพราะ
เปนบรษิทัทีอ่ยูในลําดบัตนๆของอุตสาหกรรมธุรกิจประกันวนิาศภัย จะเนนการรับประกันภยัทีม่คีณุภาพ มบีคุลากร
คณุภาพรูรอบดานประกันภยั มสีนิคาและบริการท่ีหลากหลายตรงใจลูกคา และสรางความพึงพอใจใหกบัลูกคามาก
ที่สุดจนทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ
 ดังนั้น ในฐานะผูศึกษาเปนพนักงานบริษัทแหงนี้ จึงสนใจศึกษาเร่ืองการพัฒนาคุณภาพในการใหบริการ
ลูกคา โดยไมเนนการแขงขันทางดานราคา เนนความตองการของลูกคา และในการศึกษาครั้งนี้ใชหลักการสุนทรีย
สาธกซึ่งเปนการคนหาขอดีในองคกรรวมถึงประสบการณเชิงบวกของลูกคา เพื่อใหไดโครงการพัฒนาคุณภาพการ
ใหบริการลูกคาของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จํากัด (มหาชน) สาขาขอนแกน

วัตถุประสงค 
 1. เพื่อวิเคราะหสภาพการดําเนินงานของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จํากัด (มหาชน) สาขาขอนแกน
 2. เพื่อคนหาประสบการณเชิงบวกถึงความประทับใจของลูกคาที่เขารับบริการบริษัทประกันวินาศภัย
ตางๆ
 3. เพื่อประเมินโครงการพัฒนาคุณภาพการใหบริการลูกคาของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จํากัด 
(มหาชน) สาขาขอนแกน

วิธีดําเนินการศึกษา
 การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาประเภทเชิงบรรยาย เพื่อศึกษาการพัฒนาคุณภาพในการใหบริการลูกคา
ของบริษทั กรุงเทพประกนัภยั จาํกดั (มหาชน) สาขาขอนแกน โดยใชหลักการสุนทรยีสาธก เพือ่คนหาประสบการณ
เชงิบวก รวมถงึการวเิคราะหรวมกบัการวเิคราะหบคุลกิภาพโดยใชแนวคดิสัตวสีท่ศิ การวเิคราะหความตองการของ

ลูกคาตามหลักสวนประสมทางการตลาด แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ และแนวคิดความพึงพอใจลูกคา 
ซึ่งมีวิธีการดําเนินการศึกษาประกอบดวย 3 ขั้นตอน ดังนี้ 
 1. การวเิคราะหสภาพการดาํเนนิงานของบรษิทั กรงุเทพประกนัภัย จาํกดั (มหาชน) สาขาขอนแกน
 การวิเคราะหสภาพการดําเนินงานไดวิเคราะหโดยใชเทคนิคสออาร (SOAR Analysis) โดยสัมภาษณผู

จดัการสาขาขอนแกน ซึง่สออารเปนการวเิคราะหหาจดุแขง็ นาํจุดแขง็มาประเมินหาโอกาส และนําขอมูลจากโอกาส
มาสรางแรงบันดาลใจ และสุดทายนํามาประเมินหาผลลัพธซึ่งสามารถวัดผลได [1]
 2. การคนหาประสบการณเชงิบวกถงึความประทบัใจของลกูคาทีเ่ขารบับรกิารบรษิทัประกนัวนิาศภยั
ตางๆ
 การคนหาประสบการณเชิงบวกไดวิเคราะหประสบการณเชิงบวกดวยการสรางแบบสัมภาษณ โดยเปน

คําถามเชิงบวกแบบปลายเปด ซึ่งตองสอดคลองกับวัตถุประสงค แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ จากนั้น
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นําคําถามมาสัมภาษณลูกคา และนําขอมูลที่ไดจากการสัมภาษณมาเขาสูกระบวนการสุนทรียสาธก (4-D) ดังนี้
 การคนหา (Discovery) หมายถึง การคนหาประสบการณทีด่ทีีส่ดุถงึความประทับใจในการเขารบับรกิาร
บรษิทัประกนัวนิาศภยัตางๆ จากนัน้นาํขอมูลท่ีไดจากการสมัภาษณมาวเิคราะหบคุลิกภาพตามแนวคดิสตัวสีท่ศิซึง่
ไดแก กระทิง หนู หมี และอินทรีย [2] อีกท้ังนํามาหาจุดรวม และจุดโดดเดนของแตละบุคลิกภาพ และนําความ
ประทับใจจากการเขารับบริการท่ีไดจากจุดรวม และจุดโดดเดนของแตละบุคลิกภาพมาวิเคราะหสรุปจุดรวมและ
จุดโดดเดนตามหลักการสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix: 7P’s) โดยมีรายละเอียดดังนี้
  2.1 กลุมตวัอยาง กลุมตวัอยางเปนการเลอืกแบบเฉพาะเจาะจง โดยทาํการสมัภาษณลกูคาทีเ่ขารบั
บริการบริษัทประกันวินาศภัยในอําเภอเมือง จังหวัดขอนแกน จํานวน 50 ราย
  2.2 คําถามที่ใชในการสัมภาษณ 
  คาํถามขอท่ี 1 ความประทบัใจมากทีส่ดุของทานสาํหรบัการมาเขารบับรกิารบรษิทัประกนัวนิาศภยั
แหงนี้
  คําถามขอที่ 2 ทานอยากใหมีการบริการแบบไหนกับตัวทานที่จะทําใหทานมีความประทับใจมาก
ที่สุด
  การวาดฝน (Dream) หมายถึง การนําขอมูลที่ไดจากการวิเคราะหประสบการณเชิงบวกหรือความ
ประทับใจการเขารบับริการจากจุดรวมและจุดโดดเดนนาํมาสรางเปนวสิยัทศันและกําหนดเปาหมายการดําเนินงาน
ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จํากัด (มหาชน) สาขาขอนแกน
  การออกแบบแผน (Design) หมายถึง การนําขอมูลทีไ่ดจากการคนหาประสบการณเชงิบวกและการ
วาดฝน มาออกแบบกลยุทธและโครงการเพื่อพัฒนาคุณภาพการใหบริการลูกคา
  การลงมือทําใหถึงเปาหมาย (Destiny) หมายถึง การดําเนินงานตามแผนกลยุทธและโครงการท่ีตั้ง
ไวเพ่ือนําไปสูเปาหมายที่ไดตั้งไวใหกับองคกร [3]
 3. การประเมินโครงการพัฒนาคุณภาพการใหบริการลูกคา
  วัดผลการประเมินโครงการพัฒนาคุณภาพการใหบริการลูกคาโดยวัดความพึงพอใจการใหบริการ
ลูกคาโดยแจกแบบสอบถามความพึงพอใจการใหบริการจํานวน 30 รายท้ังกอนทําโครงการและหลังจากท่ีทํา
โครงการแลว

ผลการศึกษา

 จากการศึกษาสามารถสรุปผลการศึกษาโดยแบงออกเปน 4 สวนดังนี้
 สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูใหสัมภาษณ
 ผูศึกษาไดสัมภาษณผูจัดการสาขาขอนแกนเพื่อคนหาจุดแข็งขององคกร โอกาส สิ่งที่ตองการอยากให
บริษทัเปน รวมถึงผลลัพธทีส่ามารถวัดผลได รวมถึงสมัภาษณลกูคาทีเ่ขารบับริการบริษทั กรงุเทพประกันภยั จาํกดั 

(มหาชน) สาขาขอนแกนจาํนวน 25 ราย และสมัภาษณลกูคาทีเ่ขารบับรกิารบรษิทัประกนัวนิาศภยัอืน่ๆจาํนวน 25 
ราย เพ่ือคนหาประสบการณเชิงบวกถึงความประทับใจการเขารับบริการ
 สวนที่ 2 การวิเคราะหสภาพการดําเนินงานของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จํากัด (มหาชน) สาขา
ขอนแกนโดยใชเทคนิคสออาร (SOAR Analysis)
 จากการสมัภาษณผูจดัการสาขาขอนแกนทาํใหทราบถงึจดุแขง็ขององคกร โอกาส สิง่ทีอ่ยากใหบรษิทัเปน 

และผลลัพธที่สามารถวัดผลได ดังนี้
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 จุดแข็งขององคกร คือ การมีศูนยซอมและอูรวมถึงโรงพยาบาลในสัญญาเกือบทุกจังหวัดเพ่ือเพ่ิมความ
สะดวกใหกับลูกคาแตละจังหวัด สรางความประทับใจในการใหบริการดวยการบริการท่ีรวดเร็วและมีพนักงานท่ีมี
คุณภาพและมีความรูรอบดานประกันภัย และสํานักงานมีความสะอาดทําใหภาพลักษณขององคกรดี อีกท้ังเพ่ิม
ความสะดวกใหลูกคาโดยเปดบริการที่บูธ   เซนทรัลพลาซาขอนแกน
 โอกาส คอื เปนบรษิทัทีม่คีวามมัน่คงทางการเงนิและอยูในลาํดบัตนของอตุสาหกรรมธรุกจิประกนัวนิาศภยั 
อีกทั้งมีชองทางบริการการขายที่หลากหลาย รวมถึงใชเทคโนโลยีที่ทันสมัยเพื่อเพิ่มความสะดวกใหกับลูกคา
 สิ่งที่อยากใหบริษัทเปน คือ บริษัทตองมุงเปนที่สุดในใจลูกคา สรางความพึงพอใจใหกับลูกคามากที่สุด
 ผลลพัธ คอื ลกูคามคีวามพงึพอใจจากการใหบรกิารมากทีส่ดุจนทาํใหมลีกูคาเขามารับบรกิารมากขึน้ และ
สงผลใหมียอดขายตอเดือนเพิ่มข้ึนเมื่อเทียบกับยอดขายตอเดือนเม่ือปที่แลว ดังตารางที่ 1
 สวนที ่3 การวเิคราะหประสบการณเชงิบวกถงึความประทบัใจของลกูคาทีเ่ขารบับรกิารบรษิทัประกนั
วินาศภัยตางๆโดยใชหลักกระบวนการสุนทรียสาธก (Appreciative Inquiry)
 จากการวิเคราะหประสบการณเชิงบวกโดยใชหลักกระบวนการสุนทรียสาธกซ่ึงประกอบดวย 4 ขั้นตอน 
สามารถสรุปผลได ดังนี้ 
 ขั้นตอนที่ 1 การคนหา (Discovery) จากการสัมภาษณลูกคาจะสามารถแบงบุคลิกภาพตามแนวคิดสัตว
สี่ทิศไดดังนี้  กระทิงจํานวน 16 ราย หนูจํานวน 20 ราย หมีจํานวน 3 ราย และอินทรียจํานวน 11 ราย จากนั้น
สามารถนาํสิง่ทีเ่ปนจดุรวม และจดุโดดเดนของแตละบคุลิกภาพมาสรปุตามหลกัสวนประสมทางการตลาด (Market-
ing Mix: 7P’s) ไดดงันี ้ดานผลติภณัฑ และบรกิาร คอื มสีนิคาและบรกิารทีห่ลากหลายรวมถงึมคีวามคุมครองวงเงนิ
ประกนัภยัสงู และมีการบริการด ีสะดวก รวดเร็ว ดานราคา คอื มสีนิคาประกนัภยัทีร่าคาคาเบีย้ประกนัภยัถกู ดาน
สถานที่บริการ คือ สถานท่ีตั้งหางาย มีความสะดวกในการจอดรถ ดานการสงเสริมแนะนําบริการ คือ มีแจกของ
แถมและใหสวนลดพิเศษรวมถึงการชําระเงินมีแบบผอนชําระ 0% ได ดานผูใหบรกิาร คอื มพีนักงานมาตอนรับหนา
รานและพูดคุยแบบกันเองสามารถใหความรู ใหคําแนะนํา และรายละเอียดไดชัดเจน ดานกระบวนการบริการ มี
ชองทางการบริการที่หลากหลายและมีบริการสงถึงบานเพื่อเพิ่มความสะดวกใหกับลูกคา และดานสภาพแวดลอม
ของการบริการ สํานักงานมีความสะอาด มีหองรับรองลูกคา มีบริการขนมและเครื่องดื่ม 
 ขั้นตอนที่ 2 การวาดฝน (Dream) จากการคนหาการวาดฝนถึงการบริการที่ลูกคาอยากใหเกิดขึ้นตาม
แตละบุคลิกภาพของแนวคิดสัตวสี่ทิศ จะนํามาสูวิสัยทัศน พันธกิจ เปาหมายขององคกร คนพบวาผูมีบุคลิกภาพ
เปนกระทิง ชอบการบริการที่มีความสะดวก ไมยุงยาก ผูมีบุคลิกภาพเปนหนู ชอบใหมีพนักงานมาบริการอยางใกล

ชดิ ผูมบีคุลกิภาพเปนหม ีชอบพนกังานทีใ่สใจลูกคาเปนพเิศษ และผูมบีคุลิกภาพเปนอนิทรยี ชอบใหมทีางเลอืกใน
การเขารับบริการท่ีหลากหลายเพราะตองการความสะดวกมากท่ีสุด จากการคนหานํามาสูวิสัยทัศน พันธกิจ เปา
หมายขององคกร ดงันี ้วสิยัทศัน คอื เปนบรษิทัทีมุ่งเปนทีส่ดุในใจลูกคา และดแูลคุณทกุยางกาว พนัธกจิ คอื พฒันา
คณุภาพการบรกิารสม่ําเสมอเพือ่ตอบสนองความตองการของลกูคาทุกรปูแบบ และเปาหมายขององคกร คอื สราง

ความพึงพอใจของลูกคามากที่สุด จนทําใหมีลูกคาเขามาทําประกันภัยมากขึ้น และสงผลใหมียอดขายตอเดือนเพิ่ม
ขึ้นเมื่อเทียบกับยอดขายตอเดือนเมื่อปที่แลว
 ขั้นตอนที่ 3 การออกแบบแผน (Design) จากการคนหาประสบการณเชิงบวกถึงความประทับใจการเขา

รับบริการ และการคนหาการวาดฝนในสิ่งที่ลูกคาตองการจากการบริการสามารถนํามาสรางเปนโครงการพัฒนา
คณุภาพในการใหบริการลูกคาไดทั้งสิ้น 6 โครงการ ดังนี้
 โครงการที ่1 โครงการจดัประชมุพนกังานประจาํสัปดาห เปนโครงการท่ีจดัทาํข้ึนเพือ่ใหพนกังานมีความ
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รูรอบดานประกนัภยั มคีวามรูดานทกัษะการขายและการบรกิารทีด่ ีจนสามารถทาํใหพนกังานมคีวามรูและมทีกัษะ
การบริการลูกคา มากข้ึน     
 โครงการที่ 2 โครงการบริการดวยใจ เปนโครงการที่จัดทําขึ้นเพื่อสรางความพึงพอใจในการใหบริการ
ลูกคามากที่สุด เชน การจัดใหมีพนักงานตอนรับหนาราน มีพนักงานที่ใหคําแนะนําไดระเอียดชัดเจน พูดคุยเปน
กันเอง และมีบริการขนมและเครื่องดื่ม
 โครงการท่ี 3 โครงการแจงงานทางไลน เปนโครงการท่ีสรางความสะดวกสบายใหกับลูกคามากข้ึนโดย
การแจงงาน รวมถงึใหสงเอกสารการทาํประกนัภยัผานทางไลน และจะจดัสงกรมธรรมถงึบานลูกคาทัง้แบบพนกังาน
ไปสงเองหรือแบบจัดสงทางไปรษณียโดยลูกคาไมตองมาที่สํานักงาน
 โครงการท่ี 4 โครงการ E-Policy แถมประกันอบุตัเิหตุ (PA) เปนโครงการท่ีจดัทาํขึน้เพ่ือเพ่ิมความสะดวก
ในการรับกรมธรรม โดยรับกรมธรรมผานทาง E-mailไดรับรวดเร็ว ทันใจลูกคา อีกทั้งเปนการปองกันลูกคาทํา
กรมธรรมหาย รวมถึงยังชวยลดการใชกระดาษ และไดมีแถมประกันอุบัติเหตุใหกับลูกคาดวย
 โครงการท่ี 5 โครงการได 2 ตอทั้งลดทั้งแถม เปนโครงการท่ีจัดสงเสริมการขายตามความตองการของ
ลูกคา โดยลูกคาตองการใหมีสวนลดพิเศษและมีแจกของแถมดวย
 โครงการท่ี 6 โครงการจากไมรูจัก ใหมารูจัก เปนโครงการท่ีตองการใหบริษัททําการประชาสัมพันธมาก
ขึ้น เพ่ือใหบริษัท กรุงเทพประกันภัย จํากัด (มหาชน) สาขาขอนแกน เปนที่รูจักของลูกคาในจังหวัดขอนแกน
 ขัน้ตอนท่ี 4 การลงมือทาํใหถงึเปาหมาย (Destiny) เปนขัน้ตอนการดําเนินงานตามแผนโครงการ เพือ่ให
บรรลุเปาหมายขององคกรที่ตั้งไว ดังตารางที่ 2
 สวนที่ 4 การประเมินผลโครงการพัฒนาคุณภาพการใหบริการลูกคา
 ผูศึกษาไดนําโครงการท้ังหมด 6 โครงการ มาดําเนินงานตามแผนโครงการ ซึ่งมีผลการประเมินดังนี้
 โครงการท่ี 1 โครงการจัดประชุมพนักงานประจําสัปดาห ไดดําเนินโครงการต้ังแตเดือนเมษายนถึงเดือน
มถินุายนป 2559เปนระยะเวลา 3 เดอืน ประเมินโครงการโดยวัดผลประเมินความรูและความสามารถของพนักงาน
จํานวน 4 ราย คะแนนเต็ม 20คะแนน ทั้งกอนโครงการและหลังโครงการจากแบบสอบถาม ผลการประเมินพบวา
กอนดําเนินโครงการพนักงานมีความรูดานประกันภัยคิดเปน 75% ดานทักษะการบริการคิดเปน 80% ดานทําให
ลูกคาพึงพอใจคิดเปน 60% และดานทักษะการขายคิดเปน 65% หลังการเขารับการอบรมพบวา พนักงานมีความ
รูดานประกนัภยัคดิเปน 90% ดานทักษะการบริการคิดเปน 100% ดานทาํใหลกูคาพงึพอใจคิดเปน 80% และดาน

ทักษะการขายคิดเปน 80% ซึ่งสรุปไดวาพนักงานมีการพัฒนาความสามารถการใหบริการลูกคามากขึ้น
 โครงการที ่2 โครงการบรกิารดวยใจ ไดดาํเนนิโครงการตัง้แตเดอืนเมษายนถงึเดอืนมถินุายนป 2559 เปน
ระยะเวลา 3 เดือน ประเมินโครงการโดยวัดความพึงพอใจของลูกคาจํานวน 30 ราย ผลการประเมินพบวาเดือน
เมษายนมีพนักงานตอนรับหนารานสรางความพึงพอใจคิดเปน 86% พนักงานเต็มใจบริการคิดเปน 89% พนักงาน
ใหคําแนะนําคิดเปน 87% และมีพนักงานบริการนํ้าดื่มคิดเปน 84% เดือนพฤษภาคมมีพนักงานตอนรับหนาราน

สรางความพึงพอใจคิดเปน 94% พนักงานเต็มใจบริการคิดเปน 91% พนักงานใหคําแนะนําคิดเปน 91% และมี
พนกังานบริการนํา้ด่ืมคิดเปน 91% และเดอืนมิถนุายนมีพนกังานตอนรับหนารานสรางความพงึพอใจคดิเปน 90% 
พนักงานเต็มใจบริการคิดเปน 77% พนักงานใหคําแนะนําคิดเปน 84% และมีพนักงานบริการนํ้าดื่มคิดเปน 89% 
ซึ่งสรุปไดวาลูกคามีความพึงพอใจในการใหบริการมากขึ้น
 โครงการท่ี 3 โครงการแจงงานทางไลน ไดดําเนินโครงการเดือนเมษายนป 2559 ผลการประเมินพบวา

ลกูคามีความสะดวกในการรับบริการมากข้ึน สามารถติดตอพนักงานไดรวดเร็วอยางใกลชดิ และสงผลทําใหมลีกูคา
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เขารับบริการมากข้ึนโดยมียอดขายเดือนเมษายนป 2559 โตขึ้น 1.27% เทียบกับยอดขายตอเดือนเม่ือป 2558
 โครงการท่ี 4 โครงการ E-Policy แถมประกันอุบัติเหตุ (PA) ไดดําเนินโครงการเดือนพฤษภาคมป 2559 
ผลการประเมินพบวา ลูกคาไดรับกรมธรรมผานทาง E-mail ซึ่งไดรับกรมธรรมที่รวดเร็วขึ้น ลูกคาสามารถลดเวลา
การมารับกรมธรรมที่สํานักงาน อีกท้ังลูกคาสนใจที่ไดรับของแถมเปนประกันภัยอุบัติเหตุ (PA) และสงผลทําใหมี
ลูกคาเขารับบริการมากข้ึนโดยมียอดขายเดือนพฤษภาคมป 2559 โตขึ้น 24.16% เทียบกับยอดขายตอเดือนเม่ือป 
2558
 โครงการท่ี 5 โครงการได 2 ตอทั้งลดและแถม ไดดําเนินโครงการเดือนมิถุนายนป 2559 ผลการประเมิน
พบวา มีลูกคาสนใจในสวนลดพิเศษและของแถมท่ีบริษัทจัดให และสงผลทําใหมีลูกคาเขารับบริการมากขึ้น โดยมี
ยอดขายเดือนมิถุนายนป 2559 โตขึ้น 11.10% เทียบกับยอดขายตอเดือนเม่ือป 2558
 โครงการท่ี 6 โครงการจากไมรูจัก ใหมารูจัก ไดดําเนินโครงการต้ังแตเดือนเมษายนถึงเดือนมิถุนายนป 
2559 ผลการประเมินพบวาบริษัท กรุงเทพประกันภัย จํากัด (มหาชน) สาขาขอนแกน เปนที่รูจักมากขึ้นของลูกคา
ในจังหวัดขอนแกน
 จากการดําเนินโครงการท้ัง 6 โครงการพบวาลูกคามีความพึงพอใจจากการใหบริการมากท่ีสุด 78.67% 
ความพึงพอใจมาก 15.33% และความพึงพอใจนอย 6% ซึง่เม่ือเทยีบกบักอนดาํเนินโครงการลูกคามีความพึงพอใจ
จากการใหบริการมากท่ีสุด 40% ความพึงพอใจมาก 25.33% ความพึงพอใจปานกลาง 26% และความพึงพอใจ
นอย 8.67% พบวาหลังจากดําเนินโครงการแลวลูกคามีความพึงพอใจมากที่สุดเพิ่มขึ้น ดังภาพที่ 1

สรุป
 การวิเคราะหสภาพการดําเนินงานของบริษทั กรุงเทพประกันภยั จาํกดั (มหาชน) สาขาขอนแกน จดุแข็ง
ขององคกร คือ พนักงานมีคุณภาพ ตอบสนองฉับไว ที่ตั้งสํานักงานเหมาะสม มีศูนย อู โรงพยาบาลในสัญญาที่มีชื่อ
เสียง โอกาสบริษัทมีความมั่นคง อยูลําดับตนของอุตสาหกรรมธุรกิจประกันวินาศภัย และมีเทคโนโลยีที่ทันสมัย 
ทาํใหบรษิทัตองการมุงเปนท่ีสดุในใจลูกคาจนสามารถทําใหลกูคามีความพึงพอใจมากท่ีสดุและมีลกูคาเขารบับริการ
มากขึ้น จนสงผลใหมียอดขายตอเดือนเพิ่มข้ึน
 การคนหาประสบการณเชิงบวกดานความประทับใจการเขารับบริการ แบงเปน 4 สวน ดังนี้ การคนหา 
(Discovery) ไดแก การมีสินคาและบริการหลากหลาย บริการรวดเร็ว แจกของแถม มีบริการสงถึงบาน พนักงาน
ใหรายละเอียดไดชดัเจน สาํนกังานมีความสะอาด และมีบริการขนมและเคร่ืองด่ืม การวาดฝน (Dream) ไดแก ชอบ

ความสะดวกไมยุงยาก และมีทางเลือกการเขารับบริการที่หลากหลาย การออกแบบแผน (Design) ไดแก การจัด
อบรมใหความรูพนักงาน หาชองทางการบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว จัดประชาสัมพันธ และจัดสงเสริมการขาย การ
ลงมือทําใหถึงเปาหมาย (Destiny) ไดแก การจัดกลยุทธพัฒนาคุณภาพการใหบริการพนักงาน จัดทํากลยุทธสราง
ความประทับใจ จดัทาํกลยุทธสะดวก รวดเรว็ ทนัใจ จดัทาํกลยทุธสงเสรมิการขาย และจัดทาํกลยุทธประชาสมัพันธ

 จากการศกึษาพบวามี 6 โครงการทีด่าํเนนิโครงการใหกบับรษิทั กรงุเทพประกนัภยั จาํกดั (มหาชน) สาขา
ขอนแกนสามารถพัฒนาคุณภาพการใหบริการลูกคาและเพ่ิมความพึงพอใจในการใหบริการลูกคามากขึ้น อีกทั้งสง
ผลใหมียอดขาย 3เดือนตั้งแตเดือนเม.ย.-มิ.ย.เพิ่มขึ้นเมื่อเทียบกับยอดขายตอเดือนเมื่อปที่แลว ไดแก 1.โครงการ
ประชุมพนักงานประจําสัปดาห 2.โครงการบริการดวยใจ 3.โครงการแจงงานทางไลน 4.โครงการ E-Policy แถม
ประกันอุบัติเหตุ (PA) 5.โครงการได 2 ตอทั้งลดและแถม และ 6.โครงการจากไมรูจัก ใหมารูจัก โดยโครงการเหลา

นี้ทําใหยอดขายเพิ่มข้ึน 12.44% ดังตารางที่ 3
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ขอเสนอแนะ
 1. ควรนําโครงการท้ัง 6 โครงการไปดําเนนิการตอทกุๆเดือนเพราะเปนโครงการท่ีทาํใหลกูคาสนใจมาก
ขึ้น
 2. ควรศึกษาดานจุดพลิกผัน (The Tipping Point) เพิ่มเติม
 3. ควรเพ่ิมการสัมภาษณพนักงาน เพื่อใหทราบถึงความเต็มใจในการใหบริการลูกคา
 4. ควรนําโครงการท้ัง 6 โครงการไปดําเนินการพัฒนาคุณภาพการใหบริการลูกคาที่บริษัท กรุงเทพ
ประกันภัย จํากัด (มหาชน) สาขาอื่นๆ ตอไป

กิตติกรรมประกาศ
 ขอขอบพระคุณ ผูชวยศาสตราจารย ดร.สุขุมวิทย ไสยโสภณ อาจารยที่ปรึกษาการศึกษาอิสระ ที่ไดให
คําปรึกษาเกี่ยวกับแนวทางการทํารายงานการศึกษาอิสระในครั้งนี้ รวมถึงใหความรู คําแนะนําตางๆ จนทําใหการ
ศึกษาอิสระเสร็จสิ้นสมบูรณ
 ขอขอบพระคุณผูจัดการสาขาขอนแกนและลูกคาผูใหสัมภาษณทุกคนท่ีสละเวลามาใหขอมูลที่เปน
ประโยชนครั้งนี้
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ภาพที่ 1 แสดงผลความพึงพอใจของลูกคาจากการเขารับบริการ
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ตารางท่ี 1 ผลการวิเคราะหสภาพการดําเนินงานของบริษัทโดยใชเทคนิคสออาร (SOAR Analysis)

Strategic Inquiry จุดแข็ง : พนักงานมีคุณภาพ บริการเร็ว 
ภาพลกัษณองคกรด ีมเีปดบธู และมศีนูย
ซอม โรงพยาบาลที่ไดมาตรฐาน

โอกาส : มคีวามม่ันคงทางการเงิน อยูในลํา
ดับตนๆของอุตสาหกรรมธุรกิจประกัน
วินาศภัย ใชเทคโนโลยีทันสมัย เพื่อเพิ่ม
ความสะดวก

Appreciative Intent สิ่งที่อยากใหองคกรเปน : มุงเปนที่สุด
ในใจลูกคา

ผลลัพธ : ลูกคามีความพึงพอใจมากและ
ยอดขายตอเดือนเพิ่มขึ้นเมื่อเทียบกับปที่
แลว

ตารางที่ 2 แสดงผลการวิเคราะหประสบการณเชิงบวกโดยใชหลักกระบวนการสุนทรียสาธก (4-D)

Discovery and Dream Design Destiny

สินคาบริการหลากหลาย บริการดี เร็ว

ราคาถูกหรือคุมคากับความคุมครอง

สถานที่ตั้งหางาย มีที่จอดรถสะดวก

มีสวนลดพิเศษและแจกของแถม มีผอน0% โครงการได 2 ตอ ทั้งลด และ แถม มียอดขายเพิ่มขึ้น

มีพนักงานตอนรับ ใหคําแนะนําดี โครงการประชุมพนักงานประจําสัปดาห , 
บริการดวยใจ

ลูกคาพึงพอใจขึ้น

มีชองทางบริการหลากหลาย มีสงถึงบาน โครงการแจงงานทางไลน , E-PolicyแถมPA มียอดขายเพิ่มขึ้น

สถานที่สะอาด มีบริการขนมเครื่องดื่ม

โครงการจากไมรูจัก ใหมารูจัก รูจักบริษัทมากขึ้น

ตารางท่ี 3 แสดงผลยอดขายท่ีเพิ่มขึ้นหลังจากดําเนินโครงการต้ังแตเดือนเมษายน-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%


