


บทเรีียนจากโควิิด-19:  บริิษััทประกัันภััยควรพััฒนาเพ่ื่�อตอบสนองความต้้องการของลููกค้าอย่่างไร?

ในเดืือนมีีนาคมที่่�ประเทศไทยมีีการระบาดของเชื้้�อไวรััสโคโรน่า 

ถึึงจุุดสูงสุุด บริิษััทประกัันภััยใกล้้จะขายกรมธรรม์์เกิินเกณฑ์์

กำำ�หนดด้้วยยอดขายกรมธรรม์์โควิิด-19 มากกว่่า 2 ล้้านฉบัับ 

ในวัันที่่� 18 มีีนาคม ภายในช่่วงต้้นเดืือนเมษายน ยอดขายนั้้�น 

เพิ่่�มขึ้้�นถึึงสองเท่่าเป็็น 6.8 ล้้านฉบัับ ความต้้องการที่่�ไม่่เคยมีี 
มาก่่อนนี้้� เ ป็็นเพีียงหนึ่่�งในความท้้าทายจำำ�นวนมากที่่�บริิษััท 

ประกัันภััยต้้องเผชิิญและจััดการขณะที่่�การแพร่ระบาดของโรคได้้

ส่่งผลกระทบต่่อแง่่มุุมต่่างๆ ทางธุุรกิจและการดำำ�เนิินการภายใน

องค์์กร

วิิกฤตตอกย้ำำ��ความต้้องการของระบบอััตโนมััติิ

การล็อกดาวน์์แสดงให้้เห็็นว่่าบริิษััทประกัันภััยจำำ�นวนมากไม่่ได้้มีี

การเตรีียมพร้อมที่่�จะเคล่ื่�อนย้้ายงานที่่�ทำำ�ในสำำ�นักงานไปยัังที่่�บ้้าน

ปััญหาหลัักอย่่างหนึ่่�งคืืออุุตสาหกรรมประกัันภััยนั้้�นยัังคงพึ่่�งพา

กระบวนการทำำ�งานแบบที่่�ต้้องจััดการด้วยตนเอง (Manual 

Operations) อย่่างมาก ซ่ึ่�งเป็็นกระบวนการที่่�เคล่ื่�อนย้้ายไปทาง

ออนไลน์ได้้ค่่อนข้้างยาก โดยระบบการทำำ�งานที่่�ต้้องจััดการด้วย

ตนเองนั้้�นมีีตั้้�งแต่่งานพื้้�นฐานอย่่างการรวบรวมจดหมายไปจนถึึง

งานที่่�มีีความซัับซ้้อนเช่่นการประเมิินค่่าสิินไหมทดแทน

บริิษััทประกัันภััยจำำ�เป็็นต้้องเพิ่่�มการใช้้เทคโนโลยีีและระบบ

อััตโนมััติิเพ่ื่�อให้้สามารถตอบสนองต่อ่สถานการณ์วิ์ิกฤตในอนาคต

ได้้รวดเร็็วยิ่่�งขึ้้�น ประสิิทธิิภาพของการดำำ�เนิินงานที่่�เพิ่่�มขึ้้�นจาก

การใช้้ระบบอััตโนมััติิจะช่่วยลดค่าใช้้จ่่ายของบริิษััทและช่่วยให้้

บริิษััทสามารถรองรัับการเพิ่่�มขึ้้�นของค่่าสิินไหมทดแทนได้้

นอกจากนั้้�นก็็จะสามารถช่วยให้้บริิษััทประกัันภััยสามารถ 

ตอบสนองต่่อการเพิ่่�มขึ้้�นของจำำ�นวนการติดต่อสอบถามของ

ลููกค้าในระยะสั้้�นได้้ดีีและรวดเร็็วยิ่่�งขึ้้�น

กระบวนการทำำ�งานที่่�เหมาะกัับการดำำ�เนิินการด้วยระบบอััตโนมััติิ 

ได้้แก่่ งานที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับการจัดลำำ�ดับคิิวที่่�ต้้องเคล่ื่�อนย้้ายงาน

จากลำำ�ดับหนึ่่�งไปยัังลำำ�ดับถััดไปและมีีความต้้องการจัดลำำ�ดับ

ความสำำ�คัญของงาน 

การสื่่�อสารกัับลููกค้าก็็เป็็นอีีกตัวอย่่างนึึงซ่ึ่�งเหมาะกัับการใช้้ระบบ

อััตโนมััติิเพ่ื่�อให้้บริิษััทสามารถส่งข้้อมููลที่่�เหมาะสมและตรงประเด็็น

ขณะที่่�ผลกระทบทั้้�งระยะสั้้�นและระยะยาวจากการระบาด 

ยัังคงอยู่่� บริิษััทประกัันภััยควรเริ่่�มปรัับเปลี่่�ยนการดำำ�เนิิน

ธุุรกิจตามบทเรีียนจากวิกฤตครั้้�งนี้้�ในขณะที่่�รอการฟื้้� นตััวและ

การเติิบโตในแบบ “New Normal” อัันดัับแรกคืือการเลืือก

ใช้้เทคโนโลยีและกลยุทธ์์ที่่�เหมาะสมเพ่ื่�อให้้ธุุรกิจสามารถ

ดำำ�เนิินการไปอย่่างต่่อเน่ื่�องและสามารถตอบสนองต่่อ 

ความต้้องการของลููกค้าที่่�เปลี่่�ยนแปลงไป ประเด็็นสำำ�คัญ

สามประการหลัักที่่�ควรมุ่่�งเน้้นได้้แก่่ การดำำ�เนิินการแบบ

อััตโนมััติิ (Automating Operations) การจัดการ 

ความเสี่่�ยง (Risk Management) และนวััตกรรม 

ผลิิตภััณฑ์์ใหม่่ (New Product Innovation)

มากขึ้้�นให้้กัับลููกค้าในเวลาที่่�ทัันท่่วงทีีได้้อีีกด้วย

ปรัับปรุุงการวางแผนสถานการณ์์เพ่ื่�อจััดการ
ความเสี่่�ยง

การจัดการข้อมููลและการบริิหารความเสี่่�ยงต้้องทำำ�อย่่าง

สอดคล้้องกััน บริิษััทประกัันภััยต้้องการข้อมููลแบบเรีียลไทม์์และ

การวิเคราะห์์เพ่ื่�อตอบสนองต่่อความท้้าทายอย่่างฉัับพลันและ 

การวางแผนสำำ�หรัับอนาคต บทเรีียนสำำ�คัญอย่่างหนึ่่�งที่่�บริิษััท

ประกัันภััยควรเรีียนรู้้�จากการแพร่ระบาดของโรคคืือจำำ�เป็็นต้้องมีี

การพััฒนาและปรัับปรุุงการวางแผนเพ่ื่�อรองรัับสถานการณ์

ต่่างๆ เพ่ื่�อระบุุและลดความเสี่่�ยงได้้อย่่างมีีประสิิทธิิผล สำำ�หรัับ

เหตุุการณ์เฉพาะอย่่างโควิิด-19 บริิษััทประกัันภััยต้้องการข้อมููล

เพ่ื่�อทำำ�ความเข้้าใจและจำำ�ลองผลกระทบอีีกด้วย ความต้้องการ

เหล่่านี้้�ทำำ�ให้้การลงทุุนในระบบที่่�ช่่วยให้้คุุณสามารถติดตามและ

วิิเคราะห์์ตััวชี้้� วััด (KPI) อย่่างการขายและการเรีียกร้อง 

ค่่าสิินไหมทดแทนที่่�สำำ�คัญ รวมถึึงแนวโน้้มและรููปแบบของ

พฤติิกรรมลููกค้ามีีความสำำ�คัญอย่่างยิ่่�ง 

การเร่่งความเร็็วของการพัฒนานวััตกรรมใหม่่

ในช่่วงการระบาดของโรคโควิิด-19 บริิษััทประกัันภััยในประเทศไทย

สามารถตอบสนองความต้้องการของลููกค้าได้้อย่่างรวดเร็็วด้้วย

กรมธรรม์ประกัันชีีวิิตคุ้้�มครองการติดเช้ื้�อโควิิด-19ฉบัับใหม่่  

ขณะนี้้�ถึึงเวลาแล้ว้ที่่�จะต้้องประเมินิว่่าลููกค้าจะมีีความต้้องการอะไร

ต่่อไป บริิษััทจำำ�เป็็นต้้องมีีผลิิตภััณฑ์์ประกัันชีีวิิตใหม่่หรืือควร 

ปรัับเปลี่่�ยนผลิิตภััณฑ์์ที่่�มีีอยู่่�เดิิมหรืือไม่่

ยิ่่�งบริิษััทประกัันภััยเข้้าใจลููกค้าของพวกเขามากเท่่าใด พวกเขาก็็

จะสามารถจััดหากรมธรรม์์และวิิธีีแก้้ปััญหาที่่�จะช่่วยคุ้้�มครอง

ลููกค้าได้้ดีียิ่่�งขึ้้�น ในการบรรลุเป้้าหมายนี้้� บริิษััทประกัันภััยจะต้้อง

สามารถรวบรวมข้อ้มููลเชิิงลึึกจากฐานข้อ้มููลของตนเองนอกเหนืือ

จากการดููเพีียงแนวโน้้มของตลาด ตััวอย่่างเช่่น การวิเคราะห์์ 

แนวโน้้มของพฤติิกรรมลููกค้้าสามารถช่วยกำำ�หนดการออกแบบ

กรมธรรม์์และช่่วยให้้บริิษััทประกัันภััยเพิ่่�มโอกาสในการขาย

กรมธรรม์อย่่างต่่อเน่ื่�อง นอกจากนี้้�ยัังสามารถใช้้ข้้อมููลเชิิงลึึก

เดีียวกัันในการป้องกัันการยกเลิิกบริิการของลููกค้าได้้อีีกด้วย

ในฐานะ Salesforce Platinum Consulting Partner บริิษััทเบริิล 8 พลััส 

มีีประสบการณ์์และความเช่ี่�ยวชาญ ท่ี่�จะช่่วยคุุณจัดการกัับโอกาสเหล่่านี้้� 

และโอกาสอ่ื่�นๆของกระบวนการในการใช้้เทคโนโลยีีดิิจิิทััล (Digitisation)  

ขณะท่ี่�คุุณเตรีียมความพร้้อมสำำ�หรัับการดำำ�เนิินธุุรกิิจในแบบ “New Normal” 

ติิดต่่อเราได้้ท่ี่� contact@beryl8.com เพ่ื่�อสอบถามข้อมููลเพิ่่�มเติิม 


