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บทคดัย่อ  
งานวิจยันี้มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 1) สภาพปัญหาและความตอ้งการในการพัฒนาทุน

มนุษยข์องตวัแทนประกนัชวีิต AIA ในยุคดิจิทลั และ2) เพื่อเสนอแนวทางการส่งเสรมิพัฒนาทุน
มนุษยข์องตวัแทน การวจิยัใชร้ะเบยีบวธิวีจิยัเชงิคุณภาพ โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการสมัภาษณ์
เชงิลึกตวัแทนประกนัชวีติ AIA จ านวน 10 คน และการวิเคราะหเ์อกสารทีเ่กีย่วขอ้ง ขอ้มูลทีไ่ดร้บั
ถูกวิเคราะหเ์ช ิงเนื้อหา (Content Analysis) เพื่อน าไปสู่ขอ้สรุปและขอ้เสนอแนะที่เหมาะสม
ผลการวจิยัพบว่าตวัแทนประกนัชวีติของ AIA มคีวามตอ้งการพฒันาทกัษะทีเ่กีย่วขอ้งกบัทกัษะ การ
เรยีนรู ้เทคโนโลยีดิจทิลั การตลาดออนไลน ์และการใชแ้พลตฟอรม์ดิจทิลัในการใหบ้รกิารลูกคา้ 
นอกจากนีย้งัพบว่าการใชเ้ทคโนโลยชีว่ยเพิม่ประสทิธภิาพในการท างาน แต่ตวัแทนบางส่วนยงัขาด
ทกัษะทีจ่ าเป็นและตอ้งการการฝึกอบรมเพิ่มเติม ผลการศึกษา1) การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี
และพฤติกรรมผูบ้รโิภค การเขา้สู่ ยุคดิจิทัลส่งผลใหผู้ บ้รโิภคสามารถเขา้ถึงขอ้มูลเกี่ยวกับ
ผลิตภณัฑป์ระกนัชวีิตไดง้่ายขึน้ผ่านชอ่งทางออนไลน ์ท าใหพ้ฤติกรรมการเลือกซือ้ประกนัชวีิต
เปลีย่นไปจากเดมิทีต่อ้งพึ่งพาตวัแทนในการใหข้อ้มูล แต่ตวัแทนประกนัชวีติหลายคนยงัขาดทกัษะ
ในการใชแ้พลตฟอรม์เหล่านี้อย่างเต็มประสิทธิภาพ การเกิดขึน้ของแพลตฟอรม์ขายประกนั
ออนไลนแ์ละ InsurTech ท าใหลู้กคา้สามารถซือ้ประกนัไดโ้ดยตรงโดยไม่ตอ้งผ่านตวัแทน 2) แนว
ทางการพฒันาทุนมนุษยข์องตวัแทนประกนัชวีติ AIA ในยุคดจิทิลั  ประกอบดว้ย ดา้นทกัษะและดา้น
การเรยีนรู ้และดา้นการพฒันาทุนมนุษยด์า้นทกัษะดจิติลั ใหก้บัตวัแทนประกนัชวีติ 
 
ค าส าคญั: ทุนมนุษย,์ การพฒันาทรพัยากรมนุษย,์ ตวัแทนประกนัชวีติ, เทคโนโลยดีจิทิลั,  
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Abstract 
 This research aims to examine the challenges and needs in developing the 
human capital of AIA life insurance agents in the digital era and to propose a 
model for enhancing their human capital. A qualitative research methodology 
was employed, with data collected through in-depth interviews with 10 AIA life 
insurance agents and document analysis. The collected data were analyzed using 
content analysis to derive meaningful conclusions and recommendations. The 
findings revealed that AIA life insurance agents require skill development in 
digital technology, online marketing, and utilizing digital platforms for customer 
service. The study also found that while digital technology enhances operational 
efficiency, some agents lack the necessary skills and require further training. 
Research Findings 1. Technological Change and Consumer Behavior The 
transition into the digital era has enabled consumers to access information 
about life insurance products more easily through online channels. This has 
changed consumer purchasing behavior, which previously relied heavily on 
agents for information. However, many life insurance agents still lack the skills to 
effectively utilize these platforms. The emergence of online insurance platforms 
and InsurTech has allowed customers to purchase insurance directly without 
going through agents. 2. Human Capital Development Strategies for AIA Life 
Insurance Agents in the Digital Age These strategies include skill and learning 
development, as well as the enhancement of digital skills among life insurance 
agents. 

Keywords: Human capital, Human resource development, Life insurance agents,  
                   Digital technology, InsurTech 
 
1. บทน า 

ในปัจจุบันธุรกิจประกนัชวีิต เป็นหน่ึงในภาคธุรกิจที่มีบทบาทส าคญัในการเสรมิสรา้ง
เสถียรภาพทางการเงนิและความมั่นคงในชวีติใหก้บัประชาชน การเตบิโตของธุรกจิประกนัชวีติน้ัน
ขึน้อยู่กบัคุณภาพและประสทิธภิาพของตวัแทนประกนัชวีติ ทีท่ าหนา้ทีเ่ป็นตวักลางในการใหบ้รกิาร 
การน าเสนอผลติภณัฑ ์และการสรา้งความสมัพนัธก์บัลูกคา้ ตวัแทนประกนัชวีติจงึถอืเป็นทรพัยากร
มนุษยท์ีม่คีวามส าคญัอย่างยิง่ต่อความส าเรจ็ขององคก์รประกนัภยั อุตสาหกรรมประกนัชวีติเป็นหน่ึง
ในธุรกิจที่มีบทบาทส าคญัในการสรา้งความมั่นคงทางการเงินและสนับสนุนการวางแผนชวีิตของ
ประชาชน อย่างไรก็ตาม ความส าเรจ็ของอุตสาหกรรมนีไ้ม่ไดข้ึน้อยู่เพียงแค่ผลติภณัฑห์รอืบรกิาร
เท่าน้ัน แต่ยงัพึ่งพาทุนมนุษย ์โดยเฉพาะตวัแทนประกนัชวีติ ซ ึง่ถือเป็นฟันเฟืองส าคญัในการสรา้ง
ยอดขายและดูแลลูกคา้ ตวัแทนประกนัชวีติมีหนา้ทีห่ลกัในการสรา้งความเขา้ใจเกีย่วกบัผลติภณัฑ ์ 
น าเสนอขอ้มูลที่ถูกตอ้งรวมถึงสรา้งความไวว้างใจและความสมัพันธอ์นัดีกบัลูกคา้ (ส านักงาน
คณะกรรมการก ากบัและส่งเสรมิการประกอบธรุกจิประกนัภยั, 2556) 

การส่งเสรมิและพัฒนาทุนมนุษย  ์จงึเป็นสิง่ที่มีความส าคญัอย่างยิง่ส าหรบัตวัแทนประกนั
ชวีติในยุคนี ้ โดยเฉพาะในบรษิทั AIA ซึง่เป็นหน่ึงในบรษิทัประกนัชวีิตช ัน้น าทีม่ีเครอืข่ายตวัแทน
จ านวนมาก การพฒันาทุนมนุษยจ์ะชว่ยใหต้วัแทนมีความรู ้ความสามารถ และทกัษะทีส่อดคลอ้งกบั
ความตอ้งการของตลาด รวมถึงเสรมิสรา้งแรงจูงใจในการท างานและการบรกิารลูกคา้ไดอ้ย่าง                
มีประสทิธภิาพ นอกจากนี ้การส่งเสรมิและพฒันาทุนมนุษยย์งัชว่ยสรา้งความยั่งยืนใหก้บับรษิทัใน
ระยะยาว โดยการพฒันาทกัษะดา้นการสือ่สาร การสรา้งความสมัพนัธ ์และการใชเ้ทคโนโลยีของ
ตวัแทน จะชว่ยเพิ่มความสามารถในการแข่งขนัและความมั่นคงขององคก์ร ทัง้นี ้การส่งเสรมิและ
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พฒันาทุนมนุษยต์อ้งอาศยัรูปแบบที่เหมาะสมกบับรบิทขององคก์รและตวัแทน เช่น การจดัอบรม 
การใหค้ าปรกึษา การสรา้งโปรแกรมพีเ่ลีย้ง (Mentorship) รวมถงึการประเมนิผลทีต่่อเน่ือง เพือ่ให ้
มั่นใจว่าการพฒันาจะเกดิผลลพัธท์ีย่ ั่งยนื (วไิลลกัษณ ์สถาพร, 2563) 

หากทว่าดว้ยการเจรญิทางดา้นเทคโนโลยีดิจิทัล อุตสาหกรรมประกนัชวีิตย่อมไดร้บั
ผลกระทบอย่างมีนัยส าคญัจากการเปลีย่นแปลงของเทคโนโลยีดจิทิลั การเปลีย่นผ่านจากรูปแบบ
การขายและใหบ้รกิารแบบดัง้เดมิไปสู่ระบบดจิทิลั ท าใหบ้รษิทัประกนัตอ้งปรบักลยุทธท์างธุรกจิใหม่ 
เพื่อตอบสนองต่อพฤติกรรมของผูบ้รโิภคที่เปลี่ยนไป เช่น การซือ้ประกนัผ่านชอ่งทางออนไลน ์             
การใชแ้พลตฟอรม์ดจิทิลัเพือ่เปรยีบเทยีบผลติภณัฑ ์และความตอ้งการบรกิารทีส่ะดวก รวดเรว็ และ
โปรง่ใส (ณัฐวุฒ ิพงศส์ริ,ิ 2563) 

ดา้นผลลพัธท์ี่คาดหวงัจากการพัฒนาทรพัยากรมนุษย ์ตวัแทนประกนัชวีิตสามารถใช ้
เทคโนโลยดีจิทิลัเพือ่เพิม่ประสทิธภิาพการท างานและขยายฐานลูกคา้ ความสามารถในการแข่งขนั
ของตวัแทนเพิ่มขึน้ แมต้อ้งเผชญิกบัแพลตฟอรม์ซือ้ประกนัออนไลน ์ลูกคา้ไดร้บับรกิารที่ดีขึน้               
มีความเชือ่มั่นในตวัแทนมากขึน้ ส่งผลใหเ้กดิความภกัดต่ีอแบรนด ์AIA ยงัสามารถพฒันากลยุทธ ์
บรหิารทุนมนุษยท์ี่สอดคลอ้งกบัยุคดิจทิลั ส่งผลใหธุ้รกิจเติบโตอย่างยั่งยืน การพฒันาทรพัยากร
มนุษยข์องตวัแทนประกนัชวีิตในยุคดิจิทลัจึงเป็นปัจจยัส าคญัที่ชว่ยใหธุ้รกิจสามารถแข่งขนัและ
เติบโตไดอ้ย่างมั่นคง การปรบัตวัใหท้นัต่อเทคโนโลยีและพฤติกรรมผูบ้รโิภคทีเ่ปลีย่นไป จะชว่ยให ้
ตวัแทนมีบทบาทมากกว่าการเป็นเพียงผูข้าย แต่สามารถกา้วสู่การเป็นทีป่รกึษาทางการเงนิทีไ่ดร้บั
ความไวว้างใจจากลูกคา้ในระยะยาว (AIA Group Limited, 2023) 

การวิจยัคร ัง้นี้มีจุดมุ่งหมายเพื่อศึกษาสภาพปัญหาและความตอ้งการในการพัฒนาทุน
มนุษยข์องตวัแทนประกนัชวีิต AIA รวมถึงน าเสนอแนวทางการพฒันาที่เหมาะสมส าหรบัตวัแทน
ประกนัชวีติในยุคดจิทิลั การศกึษานีด้ าเนินการผ่านการวเิคราะหข์อ้มูลเชงิคุณภาพจากกลุ่มตวัแทน
ประกนัชวีิตที่มีประสบการณแ์ตกต่างกนั และผูบ้รหิารของบรษิัท AIA ที่เกีย่วขอ้งโดยตรงกบัการ
พฒันาและอบรมตวัแทน พบว่าธุรกิจประกนัชวีิตมีการเปลี่ยนแปลงไปอย่างมากภายใตยุ้คดิจทิลั 
พฤตกิรรมของผูบ้รโิภคเปลีย่นไปอย่างชดัเจน ผูบ้รโิภคใหค้วามส าคญักบัการเขา้ถงึขอ้มูลทีร่วดเรว็ 
และมีแนวโนม้เลอืกซือ้ประกนัผ่านชอ่งทางออนไลนม์ากขึน้ ส่งผลใหบ้ทบาทของตวัแทนประกนัชวีติ
ตอ้งปรบัเปลีย่นจากการเป็นผูข้ายผลติภณัฑ ์มาเป็นทีป่รกึษาทางการเงนิทีส่ามารถใหข้อ้มูลเชงิลกึ
และสรา้งความไวว้างใจใหก้บัลูกคา้ อย่างไรก็ตาม ตวัแทนประกนัชวีิตส่วนใหญ่ยงัขาดทกัษะและ
ความสามารถในการใชเ้ทคโนโลยดีจิทิลัเพือ่ใหบ้รกิารลูกคา้อย่างมปีระสทิธภิาพ 

แมว้่าบรษิัท AIA จะมีการจดัฝึกอบรมและพัฒนาทุนมนุษยม์าอย่างต่อเน่ือง แต่ยังขาด
แนวทางทีส่ามารถตอบสนองความตอ้งการเฉพาะของตวัแทนประกนัชวีติในแต่ละระดบั โดยเฉพาะ
ในประเด็นทีเ่กีย่วขอ้งกบัการใชเ้ทคโนโลยดีจิทิลั การท าตลาดออนไลน ์และการสรา้งความสมัพนัธ ์
กบัลูกคา้ในรูปแบบใหม่ นอกจากนี้ การแข่งขนัที่รุนแรงจากแพลตฟอรม์ขายประกนัออนไลนแ์ละ 
InsurTech ยงัเป็นปัจจยัส าคญัทีท่ าใหต้วัแทนประกนัชวีติตอ้งมกีารพฒันาอย่างต่อเน่ือง เพือ่รกัษา
ความสามารถในการแข่งขนั 

จากการศกึษาขอ้มูลเชงิคุณภาพผ่านการสมัภาษณเ์ชงิลกึและการวเิคราะหเ์อกสาร พบว่า
ตวัแทนประกนัชวีติในปัจจุบนัก าลงัเผชญิกบัอุปสรรคหลายประการทีข่ดัขวางการเตบิโตของอาชพี
และความสามารถในการแข่งขนัในตลาดดิจิทลั ปัจจยัส าคญัที่ส่งผลต่อความส าเร็จของตวัแทน
ประกนัชวีิตในยุคปัจจุบนั ไดแ้ก่ การพัฒนาทกัษะดา้นเทคโนโลยี การปรบัตวัต่อพฤติกรรมของ
ลูกคา้ที่เปลี่ยนไป ความสามารถในการบรหิารจัดการลูกคา้ และการสรา้งความไวว้างใจใน
สภาพแวดลอ้มดิจทิลั อย่างไรก็ตาม พบว่าตวัแทนประกนัชวีิตหลายคนยงัขาดความพรอ้มในดา้น
เหล่านี้ ซ ึง่ส่งผลต่อประสิทธิภาพในการด าเนินงานและความสามารถในการรกัษาฐานลูกคา้ใน             
ระยะยาว 
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2. วตัถุประสงคก์ารวจิยั 
1. เพือ่ศกึษาสภาพปัญหาและความตอ้งการในการพฒันาทุนมนุษยข์องตวัแทนประกนัชวีติ 

AIA ในยุคดจิทิลั 
  2. เพือ่เสนอแนวทางการส่งเสรมิพฒันาทุนมนุษยข์องตวัแทนประกนัชวีติ AIA ในยุคดจิทิลั 
 
3. ระเบยีบวธิกีารวจิยั 

การวจิยัคร ัง้นีเ้ป็นการวจิยัเชงิคุณภาพ (Qualitative Research) โดยใชแ้นวทางการศกึษา
ภาคสนามและการสมัภาษณเ์ชงิลกึ เพือ่ส ารวจและวเิคราะหแ์นวทางการส่งเสรมิพฒันาทุนมนุษยข์อง
ตวัแทนประกนัชวีติ AIA ในยุคดจิทิลั 

3.1 ขอบเขตดา้นเนือ้หา 
มุ่งศึกษาสภาพปัจจุบนัและปัญหาในการพฒันาทุนมนุษยข์องตวัแทนประกนัชวีิตในบรษิัท 

AIA  การส่งเสรมิและพฒันาทุนมนุษยท์ีเ่หมาะสมส าหรบัตวัแทนประกนัชวีติในบรษิทั AIA  
3.2 ขอบเขตดา้นพืน้ที ่
ศกึษาในพืน้ที ่ศูนยอ์บรมและพฒันา บรษิทั AIA ส านักงานใหญ่ ถนนสาธร กรุงเทพฯ 
3.3 ขอบเขตดา้นผูใ้หข้อ้มูล 
ส าหรบังานวิจยัเชงิคุณภาพเร ือ่ง "แนวทางการส่งเสรมิพฒันาทุนมนุษยข์องตวัแทนประกนั

ชวีิต AIA ในยุคดิจิทลั" กลุ่มผูใ้หข้อ้มูลหลกัควรเป็นบุคคลที่มีประสบการณ์และมีส่วนเกี่ยวขอ้ง
โดยตรงกบัการพัฒนาและปรบัตวัของตวัแทนประกนัชวีิตในยุคดิจิทลั โดยสามารถแบ่งกลุ่มผูใ้ห ้
ขอ้มูลหลกัออกเป็น 2 กลุ่มหลกั ไดแ้ก่ 

  1) กลุ่มตวัแทนประกนัชวีติ AIA 
    1.1) ตวัแทนประกนัชวีิตระดับตน้ (ใหม่หรอืมีประสบการณ์ไม่เกิน 3 ปี) 

จ านวน 3 คน ดว้ยวธิเีฉพาะหนา้ 
    1.2) ตวัแทนประกนัชวีติระดบักลาง (มปีระสบการณ ์3-10 ปี) จ านวน 3 คน 

ดว้ยวธิเีฉพาะหนา้ 
    1.3) ตวัแทนประกนัชวีติระดบัสูง (มีประสบการณม์ากกว่า 10 ปี) จ านวน 3 

คน ดว้ยวธิเีฉพาะหนา้ 
  2) ผูบ้รหิาร AIA จ านวน 1 คน ดว้ยวธิเีฉพาะหนา้     
3.4 ขอบเขตดา้นเวลา 
 ในการวิจยัคร ัง้นี้ท าการเก็บขอ้มูลในช่วง ระหว่าง เดือน มกราคม พ.ศ. 2568 ถึง เดือน 

มนีาคม พ.ศ. 2568 
3.5 ดา้นการเก็บขอ้มูล คอื ผูว้จิยัด าเนินการสมัภาษณเ์ชงิลกึแบบตวัต่อตวั โดยใชว้ธิกีาร

บนัทกึเสยีง พรอ้มทัง้จดบนัทกึภาคสนามในระหว่างการสมัภาษณ ์จากน้ันน าขอ้มูลทีไ่ดม้าถอดเทป
ค าสมัภาษณอ์ย่างละเอยีด และตรวจสอบความถูกตอ้งกอ่นน าไปวเิคราะห ์

3.6 ดา้นการวเิคราะหข์อ้มูล ผูว้จิยัใชก้ารวเิคราะหเ์นือ้หา (Content Analysis) โดยจดั
กลุ่มขอ้มูลตามประเด็นทีส่อดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวจิยั และใชว้ธิกีารเปรยีบเทยีบเชงิเนือ้หา
เพือ่หาแบบแผนรว่ม (Pattern) และความแตกต่างในประสบการณข์องผูใ้หข้อ้มูล พรอ้มทัง้ตรวจสอบ
ความน่าเชือ่ถือของขอ้มูลดว้ยวิธกีารตรวจสอบสามเสา้ (Triangulation) ระหว่างขอ้มูลจากแหล่ง
ต่าง ๆ 

 
4. ทบทวนวรรณกรรม 

4.1 แนวคิดทฤษฎีล าดบัข ั้นความต้องการ (Hierarchy of Needs Theory) 
Maslow (1970) ทฤษฎีล าดบัขัน้ความตอ้งการ(Hierarchy of Needs Theory) หรอืทฤษฎีการ
จูงใจของ มาสโลว ์(Maslow's Theory of Motivation)  Maslow เช ือ่ว่าพฤติกรรมของมนุษย ์
เป็นจ านวนมากสามารถอธบิายโดยใชแ้นวโนม้ของบุคคลในการคน้หาเป้าหมายทีจ่ะท าใหช้วีติของ
เขาไดร้บัความตอ้งการ ความปรารถนา และไดร้บัสิ่งที่มีความหมายต่อตนเอง เป็นความจรงิที่จะ
กล่าวว่ากระบวนการของแรงจูงใจเป็นหวัใจของทฤษฎีบุคลิกภาพของ Maslow โดยเขาเชือ่ว่า
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มนุษยเ์ป็น “สตัวท์ี่มีความตอ้งการ” และเป็นการยากที่มนุษยจ์ะไปถึงขัน้ของความพึงพอใจอย่าง
สมบูรณ ์

Maslow (1970) เรยีงล าดบัความตอ้งการของมนุษยจ์ากขัน้ตน้ไปสู่ความตอ้งการขั้น
ต่อไปไวเ้ป็นล าดบัดงันี ้

  1) ความตอ้งการทางรา่งกาย (Physiological Needs) เป็นความตอ้งการพืน้ฐาน
ของมนุษยอ์นัเป็นสิง่จ าเป็นในการด ารงชวีติ เชน่ น ้า อาหาร อากาศ ทีอ่ยู่อาศยั การพกัผ่อน เป็นตน้ 

  2) ความตอ้งการความปลอดภยั (Safety Needs) เมื่อไดร้บัการตอบสนองทาง
รา่งกายแลว้ขัน้ต่อไปคือความตอ้งการความปลอดภยัต่าง ๆ ไดแ้ก่ความมั่นคงในชวีิต ไม่ว่าจะเป็น
อาชพี หรอื การท างาน เป็นความตอ้งการทีจ่ะท าใหเ้กดิความรูส้กึปลอดภยัในชวีติ 

  3) ความตอ้งการทางสงัคม (Social Needs) เป็นความตอ้งการขัน้ที ่3 เมื่อความ
ตอ้งการในขัน้ที่ 1 และ 2 ไดร้บัการตอบสนองแลว้ มนุษยจ์ะมีความตอ้งการสงัคม ตอ้งการเพื่อน 
ตอ้งการความรกั ความเป็นมติรจากบุคคลอืน่ ๆ 

  4) ความตอ้งการไดร้บัการยกย่องสรรเสรญิ (Esteem Needs) เป็นความตอ้งการ 
การยอมรบัจากบุคคลอืน่ การมเีกยีรต ิมชี ือ่เสยีงในสงัคม อยากมตี าแหน่งมอี านาจเป็นตน้ 

  5) ความตอ้งการความส าเร็จสมหวังในชีวิต (Self – Actualization Needs)             
เมื่อความตอ้งการพืน้ฐานขั้นที่ 1 ถึง 4 ไดร้บัการตอบสนองแลว้ในขั้นนี้เป็นความตอ้งการ 
ความส าเรจ็ สมหวงัในชวีติตามทีบุ่คคลน้ันปรารถนา  

4.2 แนวคดิการพฒันาทุนมนุษย ์Becker (1994, pp.392-395) ไดศ้กึษาคน้ควา้
และก าหนดขึน้มาเป็นทฤษฎทีีเ่รยีกว่า ทฤษฎีทุนมนุษย ์โดยมุ่งเนน้การลงทุนไปทีข่ดีความสามารถ 
และทักษะในการท างานของบุคลากรในองคก์าร ซึง่สอดคลอ้งกบั กิตติภูมิ วิเศษศักดิ ์(2552) 
อธิบายว่า ทุนมนุษย  ์คือ ความรู  ้ทักษะ ความรูค้วามสามารถและพฤติกรรมในการท างานที่
สอดคลอ้ง และเอือ้อ านวยต่อการบรรลุวตัถุประสงคเ์ชงิกลยุทธข์ององคก์ร โดยไดร้บัความส าคญัใน
ฐานะทีเ่ป็นทรพัยส์นิทีส่ าคญัต่อความส าเรจ็ขององคก์ร 

4.2.1 ความส าคญัของการบรหิารทรพัยากรมนุษย ์
   ในการพิจารณาถึงความส าคญัของการบรหิารทรพัยากรมนุษยส์ามารถแยก
พจิารณาไดเ้ป็น 3 มติ ิดงันี ้
          1) มนุษยเ์ป็นปัจจยัการผลติทีเ่ป็นผูใ้ชปั้จจยัการผลติอืน่ๆ ทีอ่งคก์รมอียู่ใน
การผลติผลงานออกมาเป็นผลติภณัฑห์รอืบรกิารต่างๆ ตามวตัถุประสงคข์ององคก์ร ซ ึง่จะกอ่ใหเ้กดิ
รายไดห้รอืผลก าไรอนัเป็นประโยชนข์ององคก์ร หากองคก์รมีระบบการบรหิารทรพัยากรมนุษยท์ีม่ี
ประสทิธภิาพดีก็จะท าใหเ้กดิการ ผลิตทีไ่ดคุ้ณภาพสูงจากการใชป้ระโยชนส์ูงสุดในปัจจยัการผลิต
อืน่ๆทีอ่งคก์ร มอียู่ 
        2) มนุษยเ์ป็นปัจจยัการผลติทีม่คีวามแตกต่างจากปัจจยัการผลติอืน่ๆ ของ
องคก์ร ในแง่ที่มนุษยเ์ป็นปัจจัยการผลิตที่มีช ีวิต มีความตอ้งการและการคาดหวงั มีความรู ้
ความสามารถ และมีศกัยภาพทีส่ามารถพฒันาไดโ้ดยไม่มขีดีจ ากดั การทีอ่งคก์รมทีรพัยากรมนุษย ์
เปรยีบเหมอืนกบัองคก์รม ี"ทุนทางปัญญา" (Intellectual Capital) เพราะมนุษยเ์ป็นปัจจยัทีส่ าคญั
ทีสุ่ดทีจ่ะท าใหอ้งคก์รประสบความส าเรจ็หรอื ลม้เหลว เพราะการบรหิารทรพัยากรมนุษยอ์ย่างไม่เป็น
ระบบหรอืบรหิารดว้ยความไม่เขา้ใจ  
ในคุณค่าและธรรมชาตขิองมนุษย ์จะส่งผลใหอ้งคก์รไม่สามารถเก็บรกัษาบุคลากรทีด่ไีวไ้ด ้
         3) การด าเนินงานขององคก์รในยุคโลกาภิวตัน ์ทีม่ีสภาพของการแข่งขนั
อย่างไรพ้รมแดน ท าใหก้ารบรหิารทรพัยากรมนุษยย์ิ่งทวีความส าคัญมาขึน้กว่าในอดีต องค ์
จ าเป็นตอ้งปรบัตวัและพฒันาวธิกีารด าเนินงานใหส้อดคลอ้งกบักระแสแห่งความ เปลีย่นแปลงและ
การแข่งขนัทางธุรกจิทีสู่งขึน้ แต่การทีอ่งคก์รจะสามารถปรบัตวัไดใ้นสภาพทีต่อ้งแข่งขนักนัอย่างสูง
น้ัน บุคลากรขององคก์รจะตอ้งมีศกัยภาพสูงสามารถที่จะท างานอย่างหนักและมี ประสิทธภิาพอยู่
ตลอดเวลา เพื่อใหง้านทีผ่ลิตออกมามีคุณภาพสูงและผลกัดนัใหก้ลยุทธข์ององคก์รบรรลุผลส าเร็จ
สามารถแข่งขนักบัองคก์รอืน่ๆ ได ้(พรเทพ วงศศ์กัดิ,์ 2562) 
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  ภารกิจการบรหิารทรพัยากรมนุษย ์โดยเป้าหมายของการบรหิารทรพัยากรมนุษยใ์นทุก
องคก์รก็คือ "การบรหิารหรอืจดัการใหบุ้คลากรมีคุณภาพและมีประสิทธภิาพมากที่สุดแก่องคก์ร" 
และการที่จะสามารถบรรลุถึงเป้าหมายไดจ้ะตอ้งมี ภารกิจ (Missions) ในการบรหิารทรพัยากร
มนุษย ์4 ดา้นดว้ยกนั คอื 
         1) การดงึดูดหรอืจดัหาทรพัยากรมนุษยเ์ขา้สู่องคก์ร (Human Resource 
Attraction) กระบวนการทีส่ าคญัของภารกจินีค้อื การวเิคราะหง์านและออกแบบงาน การวางแผน
ทรพัยากรมนุษย ์การสรรหาทรพัยากรมนุษย ์และการคดัเลอืกทรพัยากรมนุษย ์
          2) การใชท้รพัยากรมนุษยใ์หเ้กิดประโยชนส์ูงสุดต่อองคก์ร (Human 
Resource Utilization) กระบวนการที่ส าคัญของภารกิจคือ การประเมินผลการปฏิบัติงาน                
การเปลีย่นแปลงต าแหน่งงาน และการบรหิารการออกจากงาน ซึง่กระบวนการเหล่านีจ้ะท าใหอ้งคก์ร
ทราบถงึประสิทธภิาพและศกัยภาพของทรพัยากรบุคคลทีอ่งคก์รมีการมอบหมายหนา้ทีท่ีเ่หมาะสม
ตามความสามารถและ ศกัยภาพของแต่ละบุคคล 
         3) การพฒันาประสทิธภิาพของทรพัยากรมนุษย ์(Developing A High 
Performing Human Resource) เมื่อองคก์รมีบุคลากรที่มีคุณภาพแลว้ ก็จะตอ้งเสรมิสรา้งให ้
บุคคลเหล่าน้ันมีประสทิธภิาพและคุณภาพสูงยิง่ขึน้ กระบวนการทีส่ าคญัในภารกจินีค้อื การพฒันา
ทรพัยากรมนุษย ์การฝึกอบรม  
การพฒันาการจดัการ และพฒันาอาชพี 
        4) การจูงใจและการเก็บรกัษาทรพัยากรมนุษย ์(Human Resource 
Motivation and Retention)  เมื่อองคก์รไดล้งทุนจดัหาและพัฒนาเจา้หน้าที่จนเป็นบุคคลที่มี
คุณภาพแลว้ องคก์รจะตอ้งจูงใจและเก็บรกัษาเจา้หน้าที่ที่มีคุณภาพดีไวก้บัองคก์รใหน้านที่สุด 
กระบวนการที่ส าคญัคือ การบรหิารค่าตอบแทน การจดัการดา้นความปลอดภยัและสุขภาพและ
อนามยัของทรพัยากรมนุษย ์และการแรงงานสมัพนัธ ์
    
5. ผลการวจิยั 

5.1 สภาพปัญหาและความตอ้งการของตวัแทนประกนัชวีติ AIA 
  1) การเปลีย่นแปลงทางเทคโนโลยแีละพฤตกิรรมผูบ้รโิภค 

    การเขา้สู่ยุคดจิทิลัส่งผลใหผู้บ้รโิภคสามารถเขา้ถงึขอ้มูลเกีย่วกบัผลติภณัฑป์ระกนั
ชวีิตไดง้่ายขึน้ผ่านชอ่งทางออนไลน ์ท าใหพ้ฤติกรรมการเลือกซือ้ประกนัชวีติเปลีย่นไปจากเดิมที่
ตอ้งพึง่พาตวัแทนในการใหข้อ้มูล กลายเป็นการศกึษาขอ้มูลดว้ยตนเองก่อนตดัสนิใจซือ้ ลูกคา้ยุค
ใหม่ตอ้งการความสะดวก รวดเร็ว และสามารถเขา้ถึงขอ้มูลไดทุ้กที่ทุกเวลา ดงัน้ันตวัแทนประกนั
ชวีิต จึงตอ้งปรบัตัวใหส้ามารถใหบ้รกิารและน าเสนอผลิตภัณฑผ์่านช่องทางดิจิทัลไดอ้ย่าง                     
มปีระสทิธภิาพ 

  2) ขาดทกัษะดา้นดจิทิลัและเทคโนโลย ี
    แมว้่าบรษิทั AIA จะมแีพลตฟอรม์ดจิทิลัต่างๆ เพือ่สนับสนุนการท างานของตวัแทน
ประกนัชวีิต เชน่ AIA iService, AIA Digital Face-to-Face และเคร ือ่งมือวิเคราะหข์อ้มูลลูกคา้                
แต่ตวัแทนประกนัชวีิตหลายคนยงัขาดทกัษะในการใชแ้พลตฟอรม์เหล่านี้อย่างเต็มประสิทธภิาพ 
นอกจากนีย้งัพบว่ามีตวัแทนจ านวนมากทีย่งัไม่สามารถใชเ้ทคโนโลยเีพือ่ขยายฐานลูกคา้หรอืสรา้ง
การรบัรูเ้กีย่วกบัผลติภณัฑไ์ดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ 

  3) การแข่งขนัทีรุ่นแรงจากแพลตฟอรม์ออนไลนแ์ละ InsurTech 
    การเกิดขึน้ของแพลตฟอรม์ขายประกนัออนไลน์และ InsurTech ท าใหลู้กคา้
สามารถซือ้ประกนัไดโ้ดยตรงโดยไม่ตอ้งผ่านตวัแทน สิง่นีส้่งผลใหต้วัแทนประกนัชวีติตอ้งเผชญิกบั
ความทา้ทายในการสรา้งมูลค่าเพิม่ใหก้บัตนเองเพือ่แข่งขนักบัระบบอตัโนมตัแิละแพลตฟอรม์ดจิทิลั                     
ตวัแทนที่ไม่สามารถปรบัตวัใหเ้ขา้กบัยุคดิจิทัลได ้อาจถูกลดบทบาทหรอืสูญเสียลูกคา้ใหก้บั
แพลตฟอรม์ออนไลนท์ีส่ามารถใหบ้รกิารทีร่วดเรว็และสะดวกสบายกว่า 
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5.2 แนวทางการพฒันาทุนมนุษยข์องตวัแทนประกนัชวีติ AIA ในยุคดจิทิลั 
  ประกอบดว้ย ดา้นทกัษะและดา้นการเรยีนรู ้และดา้นการพฒันาทุนมนุษยด์า้นทกัษะดิจิทลั 
ใหก้บัตวัแทนประกนัชวีติ 

  5.2.1 ดา้นทกัษะและดา้นการเรยีนรู ้ 
    ผลการศึกษาพบว่าการฝึกอบรมการใช เ้คร ื่อ งมือดิจิทัล  (Digital Tools 
Training) อยากใหม้ีการอบรมเกีย่วกบั แพลตฟอรม์ออนไลน ์เชน่ AIA iService, Zoom, Social 
Media Marketing  เน้นสอนวิธกีาร ใช ้AI และ Data Analytics เพื่อวิเคราะหพ์ฤติกรรมลูกคา้ 
การสนับสนุนงบประมาณดา้นเทคโนโลย ี ขอใหบ้รษิทัสนับสนุนค่าใชจ้า่ยส าหรบั อุปกรณไ์อท ีเชน่ 
แท็บเล็ตหรอืสมารท์โฟน ที่ใชท้ างาน ใหส้่วนลดหรอืเงินสนับสนุนในการซือ้ซอฟตแ์วร ์CRM               
การขาดระบบพีเ่ลีย้งหรอืทีป่รกึษาทีด่ ี(Lack of Mentorship & Support System) การขาดการ
สนับสนุนจากผูม้ีประสบการณ์ โดยเฉพาะในช่วงเร ิม่ตน้ หากมีระบบพี่เลีย้ง (Mentorship)                    
ที่แข็งแกรง่ จะชว่ยใหต้วัแทนใหม่เรยีนรูแ้ละพัฒนาไดเ้ร็วขึน้  แรงกดดนัดา้นยอดขายและความ
คาดหวงัสูง (Sales Pressure & High Expectations) การแข่งขนัสูงและความยากในการหา
ลูกคา้ใหม่ (Market Competition & Lead Generation Challenges) การรกัษาความสมัพนัธ ์
กบัลูกคา้เก่าและการหาลูกคา้ใหม่ (Client Retention & Lead Generation) ความทา้ทายใน
การสรา้งทมีและพฒันาลูกทมี (Team Building & Leadership Challenges)   

  5.2.2 ดา้นการพฒันาทุนมนุษยข์องตวัแทนประกนัชวีติดา้นดจิทิลั  
  ตอ้งมุ่งเนน้ไปที ่5 ดา้นส าคญั ดงันี ้

   ทกัษะดา้นดิจิทลัและเทคโนโลยี การฝึกอบรมใหต้วัแทนสามารถใชแ้พลตฟอรม์
ดิจทิลัของ AIA ไดอ้ย่างมีประสิทธภิาพ การใช ้AI และเคร ือ่งมือวิเคราะหข์อ้มูลลูกคา้เพื่อปรบักล
ยุทธก์ารขาย และการพัฒนาทักษะในการใหบ้รกิารผ่านช่องทางออนไลน ์เช่น วิดีโอคอล และ                
แชทบอท 
   ทกัษะดา้นการขายและการเจรจาต่อรองแบบออนไลน ์การฝึกอบรมเทคนิคการขาย
ผ่านชอ่งทางออนไลน ์เชน่ Zoom, Microsoft Teams การใชจ้ติวิทยาในการเจรจาต่อรองผ่าน
แพลตฟอรม์ดจิทิลั และการพฒันาเทคนิคการสรา้งความไวว้างใจผ่านการสือ่สารออนไลน ์
การสรา้งแบรนดส์่วนบุคคล (Personal Branding) และการตลาดออนไลน ์การใชโ้ซเชยีลมีเดีย 
เชน่ Facebook, TikTok และ Line OA ในการสรา้งการรบัรูแ้บรนด ์การพฒันากลยุทธ ์Content 
Marketing เพือ่ดงึดูดลูกคา้ การใชเ้คร ือ่งมอืโฆษณาออนไลนเ์พือ่ขยายฐานลูกคา้ 
   พฒันาทกัษะดา้น Soft Skills และจติวทิยาลูกคา้ การฝึกอบรมดา้นการสือ่สารและ
การสรา้งความสมัพนัธแ์บบออนไลน ์การเรยีนรูพ้ฤตกิรรมและความตอ้งการของลูกคา้ในยุคดจิทิลั 
การพฒันาทกัษะดา้นการบรหิารอารมณแ์ละความเครยีด 
   การเรยีนรูต้ลอดชวีิต (Lifelong Learning) และการปรบัตวั การฝึกอบรมแบบ  
e-learning และการเรยีนรูผ้่านแพลตฟอรม์ออนไลน ์การพฒันาโปรแกรมพี่เลีย้ง (Mentorship) 
เพือ่ใหค้ าปรกึษาแบบเฉพาะบุคคล การสรา้งวฒันธรรมองคก์รทีส่่งเสรมิการเรยีนรูแ้ละนวตักรรม 
3. ขอ้เสนอแนะและแนวทางการพัฒนาในอนาคต บรษิัท AIA ควรออกแบบโปรแกรมฝึกอบรมที่
สามารถตอบสนองความตอ้งการของตวัแทนในแต่ละระดบั ส่งเสรมิใหต้วัแทนใชเ้ทคโนโลยีและ
เคร ือ่งมือดจิทิลัในการใหบ้รกิารลูกคา้ สนับสนุนใหต้วัแทนพฒันาทกัษะดา้นการตลาดออนไลนแ์ละ
การสรา้งแบรนดส์่วนบุคคล จดัตัง้โปรแกรมพี่เลีย้ง (Mentorship) เพื่อใหค้ าปรกึษาและพัฒนา
ทกัษะตวัแทนประกนัชวีติ 

จากทีส่รุปมาทัง้หมดขา้งตน้ การพฒันาทุนมนุษยข์องตวัแทนประกนัชวีติ AIA ในยุคดจิทิลั 
จงึเป็นปัจจยัส าคญัทีช่ว่ยใหธ้รุกจิสามารถแข่งขนัและเตบิโตไดอ้ย่างมั่นคงในอนาคต 
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6. อภปิรายผล 
  6.2.1 วตัถุประสงคข์อ้ที่ 1: เพื่อศึกษาสภาพปัจจุบนัและความตอ้งการในการ
พฒันาทุนมนุษยข์องตวัแทนประกนัชวีติในบรษิทั AIA ในยุคดจิทิลั 

 จากขอ้มูลทีไ่ดจ้ากตวัแทนประกนัชวีติและผูบ้รหิารของ AIA พบว่าสภาพปัจจุบนัของการ
พัฒนาทุนมนุษยใ์นองคก์รมีความตอ้งการการใชเ้ทคโนโลยีและดิจิทลัแพลตฟอรม์เขา้มาช่วย
สนับสนุนการท างานของตัวแทน เช่น แอปพลิเคชนัส าหรบัการขายประกนั , ระบบ e-Policy,                
การประชมุออนไลนผ์่าน Zoom, และการใช ้LINE OA เพื่อตดิต่อกบัลูกคา้ อย่างไรก็ตาม ตวัแทน
ยงัเผชญิกบัปัญหาหลายประการ ไดแ้ก่ 
    1) ความแตกต่างในการปรบัตวัของตวัแทน – ตวัแทนบางคนสามารถปรบัตวัเขา้
กบัเทคโนโลยีไดด้ี ขณะทีบ่างคนยงัคงติดขดัในการใชง้าน เชน่ การเรยีนรูก้ารท าตลาดออนไลน ์
หรอืการใชเ้คร ือ่งมอืดจิทิลัเพือ่สือ่สารกบัลูกคา้ 
    2) การแข่งขนัที่เพิ่มขึน้ในยุคดิจิทัล – ลูกคา้มีทางเลือกมากขึน้ในการคน้หา
ขอ้มูลเกีย่วกบัผลติภณัฑป์ระกนั ท าใหต้วัแทนตอ้งพฒันาแนวทางการขายทีแ่ตกต่างและเนน้ความ
เชีย่วชาญเฉพาะทาง 
    3) ชอ่งว่างทางดจิทิลัระหว่างตวัแทน – ตวัแทนทีเ่ช ีย่วชาญดา้นดิจทิลัสามารถใช ้
เคร ือ่งมือออนไลนใ์นการขายไดอ้ย่างมีประสทิธภิาพ แต่ตวัแทนทีย่งัคุน้เคยกบัการขายแบบเดมิตอ้ง
เผชญิกบัความยากล าบากในการปรบัตวั 
    ผลการศกึษานีส้อดคลอ้งกบั แนวคดิของ Becker (1993) เร ือ่ง Human Capital 
Theory ซึง่ระบุว่าการพฒันาทุนมนุษยต์อ้งค านึงถึงการฝึกอบรมและการศึกษาเพื่อเพิ่มทกัษะของ
บุคลากร โดยเฉพาะในยุคดิจทิลั การฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยีและการตลาดออนไลนถ์อืเป็นปัจจยั
ส าคญัในการพฒันาความสามารถของตวัแทนประกนัชวีติ  

 6.2.2 วตัถุประสงคข์อ้ที ่2: เพือ่เสนอ แนวทางการส่งเสรมิและพฒันาทุนมนุษย ์
ทีเ่หมาะสมส าหรบัตวัแทนประกนัชวีติในบรษิทั AIA 
    ประกอบดว้ย ดา้นทกัษะและดา้นการเรยีนรู ้และการพัฒนาทุนมนุษยด์า้นทกัษะดิจิตลั 
ใหก้บัตวัแทนประกนัชวีติ 

  1) ดา้นทกัษะและดา้นการเรยีนรู ้ 
  ผลการศึกษาพบว่าการฝึกอบรมการใช เ้คร ื่อ งมือดิจิทัล  (Digital Tools 

Training) อยากใหม้ีการอบรมเกีย่วกบั แพลตฟอรม์ออนไลน ์เชน่ AIA iService, Zoom, Social 
Media Marketing  เน้นสอนวิธกีาร ใช ้AI และ Data Analytics เพื่อวิเคราะหพ์ฤติกรรมลูกคา้ 
การสนับสนุนงบประมาณดา้นเทคโนโลย ี ขอใหบ้รษิทัสนับสนุนค่าใชจ้า่ยส าหรบั อุปกรณไ์อท ีเชน่ 
แท็บเล็ตหรอืสมารท์โฟน ที่ใชท้ างาน ใหส้่วนลดหรอืเงินสนับสนุนในการซือ้ซอฟตแ์วร ์CRM                
การขาดระบบพีเ่ลีย้งหรอืทีป่รกึษาทีด่ ี(Lack of Mentorship & Support System) การขาดการ
สนับสนุนจากผูม้ีประสบการณ์ โดยเฉพาะในช่วงเร ิม่ตน้ หากมีระบบพี่เลีย้ง (Mentorship)                   
ที่แข็งแกรง่ จะชว่ยใหต้วัแทนใหม่เรยีนรูแ้ละพัฒนาไดเ้ร็วขึน้  แรงกดดนัดา้นยอดขายและความ
คาดหวงัสูง (Sales Pressure & High Expectations) การแข่งขนัสูงและความยากในการหา
ลูกคา้ใหม่ (Market Competition & Lead Generation Challenges) การรกัษาความสมัพนัธ ์
กบัลูกคา้เก่าและการหาลูกคา้ใหม่ (Client Retention & Lead Generation)  ความทา้ทายใน
การสรา้งทมีและพฒันาลูกทมี (Team Building & Leadership Challenges)   
   ด ้านที่  1: การฝึ กอบรมแล ะการพัฒ นาทักษ ะ (Education & Training)
ผลการวจิยัพบว่าตวัแทนทีไ่ดร้บัการฝึกอบรมทีม่ีคุณภาพ เชน่ เทคนิคการขาย การสือ่สาร การใช ้
เทคโนโลยีประกนัชวีิต มักมี ประสิทธิภาพในการท างานสูงขึน้และสามารถปิดการขายไดด้ีขึน้
อภิปรายผลตามทฤษฎีทุนมนุษย ์ตรงกบัแนวคดิของ กติติภูมิ วเิศษศกัดิ ์(2552) ทีช่ ีว้่า การลงทุน
ในการฝึกอบรมพนักงานเป็นการเพิม่ทุนมนุษย ์ซึง่จะชว่ยใหพ้วกเขามีความสามารถสูงขึน้ และสรา้ง
มูลค่าใหก้บัองคก์รในระยะยาว 
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    ดา้นที่ 2: ประสบการณ์การท างานและการเรยีนรูจ้ากการปฏิบัติจรงิ (Work 
Experience) ผลการวิจยัพบว่าตวัแทนทีม่ี ประสบการณส์ูง จะสามารถ เขา้ใจความตอ้งการของ
ลูกคา้และปรบักลยุทธก์ารขายไดด้ขีึน้ โดยเฉพาะตวัแทนทีท่ างานมานานเกนิ 5 ปี อภปิรายผลตาม
ทฤษฎทีุนมนุษย ์ตรงกบัแนวคดิของ เกรยีงไกรยศ พนัธุไ์ทย (2552)  ทีร่ะบุว่า ประสบการณท์ างาน
ช่วยพัฒนาทุนมนุษยผ์่านการเรยีนรูจ้ากสถานการณ์จรงิ  ซึง่แตกต่างจากการฝึกอบรมที่เป็น
ภาคทฤษฎี ดังน้ัน AIA ควรมี ระบบ Mentorship ที่ใหต้วัแทนอาวุโสช่วยแนะน าตวัแทนใหม่ 
เพือ่ใหเ้กดิการแลกเปลีย่นความรูแ้ละเรง่กระบวนการพฒันา 
    ดา้นที่  3: สุขภาพและคุณภาพชีวิตของตัวแทน (Health & Well-being)
ผลการวิจยัพบว่าตวัแทนทีม่ีความเครยีดสูงจาก แรงกดดนัดา้นยอดขาย มกัมี อตัราการลาออกสูง 
และประสทิธภิาพลดลง อภปิรายผลตามทฤษฎทีุนมนุษย ์ตรงกบัแนวคดิของ เกรยีงไกรยศ พนัธุไ์ทย 
(2552) ที่กล่าวว่า สุขภาพที่ดี เป็นส่วนหน่ึงของทุนมนุษย  ์หากองคก์รตอ้งการให ้ตัวแทน                    
มปีระสทิธภิาพสูง ควรใหค้วามส าคญักบัความสมดุลระหว่างงานและชวีติ (Work-life Balance) 
    ด ้านที่  4: แรงจู งใจและทัศนคติในการท างาน (Motivation & Attitude)
ผลการวิจยัพบว่าตัวแทนที่มี แรงจูงใจจากภายใน (เช่น ตอ้งการประสบความส าเร็จ ตอ้งการ
ชว่ยเหลอืลูกคา้) มกัท างานไดด้กีว่าตวัแทนทีม่แีรงจงูใจจากภายนอก (เชน่ ค่าคอมมชิชนัเพยีงอย่าง
เดียว) อภิปรายผลตามทฤษฎีทุนมนุษย ์ตรงกบัแนวคิดของ (Herzberg, Bernard & Barbara 
,1959) ที่กล่าวว่า การพัฒนาทุนมนุษยไ์ม่ไดข้ึน้อยู่กบัทกัษะเพียงอย่างเดียว แต่ตอ้งเสรมิสรา้ง
แรงจูงใจภายใน ดังน้ัน AIA ควรส่งเสรมิ Recognition Programs (เช่น การมอบรางวัลให ้
ตวัแทนดเีด่น) และให ้โอกาสเตบิโตในอาชพี เพือ่เพิม่แรงจงูใจใหต้วัแทนท างานอย่างมปีระสทิธภิาพ
ในระยะยาว 

  ผลการวิจ ัยพบว่า ตัวแทนประกนัชีวิต AIA เผชิญกบัความเปลี่ยนแปลงของ
พฤตกิรรมลูกคา้ในยุคดจิทิลัทีต่อ้งการความรวดเรว็ ความโปรง่ใส และขอ้มูลทีเ่ขา้ถงึไดผ้่านชอ่งทาง
ออนไลน ์ซ ึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ Maslow (1970) ทีร่ะบุว่ามนุษยจ์ะมแีรงจงูใจสูงขึน้เมือ่ความ
ตอ้งการขัน้พืน้ฐานไดร้บัการตอบสนอง ดงัน้ัน AIA ตอ้งออกแบบระบบพฒันาใหต้อบสนองความ
ตอ้งการที่เปลี่ยนไปของตัวแทนเพื่อใหพ้วกเขาสามารถตอบโจทยล์ูกคา้ได ้ และแนวคิดของ 
Becker (1993) เร ือ่ง Human Capital Theory ซึง่ระบุว่าการพฒันาทุนมนุษยต์อ้งค านึงถึงการ
ฝึกอบรมและการศึกษาเพื่อเพิ่มทักษะของบุคลากร โดยเฉพาะในยุคดิจิทัล การฝึกอบรมดา้น
เทคโนโลยีและการตลาดออนไลนถ์ือเป็นปัจจยัส าคญัในการพัฒนาความสามารถของตวัแทน
ประกนัชวีติ  

2) ดา้นทกัษะดจิทิลัของตวัแทนประกนัชวีติในบรษิทั AIA    
  จากการศึกษาพบว่า AIA มีการพัฒนาทุนมนุษยข์องตวัแทนประกนัชวีิตอย่าง

ต่อเน่ือง แต่ยงัคงเผชญิกบัความทา้ทายในยุคดิจิทลั โดยเฉพาะในเร ือ่งการปรบัตวัของตวัแทน,                
การแข่งขนัที่สูงขึน้, ปัญหามิจฉาชพีที่กระทบต่อความเชือ่มั่นของลูกคา้ และความแตกต่างของ
ทกัษะดิจทิลัระหว่างตวัแทนแต่ละคนโดยมีแนวคิดเพื่อน าองคก์รไปสู่การเป็นองคก์รแห่งการเรยีนรู ้
และไดร้บัความนิยมปฏบิตักินัอย่างแพรห่ลายในเวลาต่อมาจนถงึปัจจุบนั แนวทางทีเ่สนอเพือ่พฒันา
ทุนมนุษย ์ไดแ้ก่ การฝึกอบรมดา้นเทคโนโลยแีละการตลาดดจิทิลั, การสรา้งระบบยนืยนัตวัตนของ
ตวัแทน, การเพิ่มชอ่งทางการติดต่อที่ปลอดภยั และการสนับสนุนตวัแทนที่ยงัไม่ถนัดเทคโนโลย ี             
ซ ึง่จะช่วยใหต้วัแทนสามารถท างานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและสรา้งความมั่นใจใหก้บัลูกคา้ได ้                
มากขึน้ 

  จากผลการวิจ ัย สอดคลอ้งกับแนวคิด องคก์รแห่ งการเร ียนรู  ้(Learning 
Organization) องคก์รแห่งการเรยีนรู ้เป็นองคก์รที่มุ่งเนน้ใหทุ้กคนไดพ้ฒันาตนเอง พฒันาเป็น
กลุ่มและทั่วทัง้องคก์ร ดว้ยการเรยีนรูท้ีห่ลากหลายตลอดเวลาจากการท างานโดยใชค้วามรูท้ีเ่พิม่พูน
สมรรถภาพและศักยภาพร่วมกนัอย่างต่อเน่ือง หลกัคิดวินัย 5 ประการของปีเตอร ์เอ็ม เซงเก ้               
(Five Discipline of Peter M. Senge) Peter M. Senge (1990) แนวคดิเพือ่น าองคก์รไปสู่การ
เป็นองคก์รแห่งการเรยีนรู ้และพบว่ามงีานวจิยัของนักวชิาการไทยทีส่อดคลอ้งกบัผลการวจิยันี ้ดงันี:้ 
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     1) การพฒันารูปแบบกจิกรรมส่งเสรมิคุณค่าทุนมนุษยข์องตวัแทนประกนั
ชวีติในยุคดจิทิลั โดย ธนภทัร แสงหริญั, เพ็ญพิชา สรา้งการนอก และภทัรธดิา ผลงาน (2566) ได ้
เสนอรูปแบบกจิกรรมทีช่ว่ยเสรมิสรา้งทกัษะและความสามารถของตวัแทนประกนัชวีติใหส้อดคลอ้ง
กบัการเปลีย่นแปลงทางดจิทิลั  
     2) แนวทางการพฒันาสมรรถนะตวัแทนประกนัในยุคการเปลีย่นแปลงแบบ
ฉับพลนัดว้ยดิจทิลั โดย วฒันลกัษมิ ์เวชประสิทธิ,์ บุษกร วฒันบุตร และวโิรชน ์หมื่นเทพ (2564) 
ไดศ้ึกษาและเสนอแนวทางการพัฒนาสมรรถนะของตวัแทนประกนัชวีิตใหส้ามารถปรบัตวัและใช ้
เทคโนโลยดีจิทิลัในการท างานไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ  

   งานวิจยัเหล่านีส้อดคลอ้งกบัผลการวจิยัทีพ่บว่า การพฒันาทุนมนุษยใ์นยุคดิจทิลั
จ าเป็นตอ้งมุ่งเนน้ทีก่ารเสรมิสรา้งทกัษะดา้นเทคโนโลย ีการปรบัปรุงระบบการฝึกอบรม และการสรา้ง
แรงจูงใจทีเ่หมาะสม เพือ่ใหต้วัแทนประกนัชวีติสามารถปรบัตวัและท างานไดอ้ย่างมีประสทิธภิาพใน
สภาพแวดลอ้มทีเ่ปลีย่นแปลงอย่างรวดเรว็ 
     จากการวิเคราะหข์อ้มูลที่ไดจ้ากตวัแทนและผูบ้รหิาร แนวทางรูปแบบในการ
ส่งเสรมิและพฒันาทุนมนุษยข์องตวัแทนประกนัชวีติ AIA ในยุคดิจทิลัควรมุ่งเนน้ไปที่ 4 ดา้นหลกั 
ดงันี ้
     1) พฒันาทกัษะดา้นเทคโนโลยีและการตลาดออนไลน์ – ควรมีหลกัสูตร
ฝึกอบรมทีส่อนการใชแ้พลตฟอรม์ดิจทิลั การท าโฆษณาผ่านโซเชยีลมีเดยี และเทคนิคการตลาด
ออนไลนเ์พือ่ชว่ยใหต้วัแทนสามารถแข่งขนัในยุคดจิทิลัได ้
     2) สรา้งระบบยืนยันตัวตนของตัวแทน  – เพื่อช่วยใหลู้กคา้สามารถ
ตรวจสอบไดว้่า ผูท้ีต่ดิต่อเป็นตวัแทนของ AIA จรงิหรอืไม่ เชน่ การใชห้มายเลขประจ าตวัตวัแทนที่
ลูกคา้สามารถเชก็ไดท้างเว็บไซตข์องบรษิทั 
     3) เพิ่มช่องทางการติดต่อที่ปลอดภยัและน่าเชือ่ถือ – เช่น การพัฒนา
แพลตฟอรม์แชทผ่านแอปพลเิคชนัของบรษิทั หรอืการส่ง SMS ยนืยนัตวัตนกอ่นการโทร 
     4) ใหก้ารสนับสนุนตวัแทนทีไ่ม่ถนัดดา้นเทคโนโลย ี– โดยการจดัโคช้ชิง่
ส่วนบุคคล หรอืการมทีมีสนับสนุนทีช่ว่ยใหค้ าแนะน าเกีย่วกบัการใชเ้คร ือ่งมอืดจิทิลั 
 
7. บทสรุปและขอ้เสนอแนะ 

องคค์วามรูใ้หม่ทีไ่ดร้บัจากงานวิจยั จากการศึกษาสภาพปัจจุบนั ปัญหา และแนวทางการ
พฒันาทุนมนุษยข์องตวัแทนประกนัชวีติในบรษิทั AIA ในยุคดจิทิลั งานวจิยันีไ้ดน้ าเสนอองคค์วามรู ้
ใหม่ ดงัต่อไปนี ้
   1) การเปลี่ยนแปลงของทุนมนุษยใ์นยุคดิจิทลั การพัฒนาทุนมนุษยข์องตวัแทน
ประกนัชวีติไม่ไดจ้ ากดัอยู่แค่การฝึกอบรมดา้นผลติภณัฑแ์ละการขายอกีต่อไป แต่ตอ้งรวมถงึ ทกัษะ
ดิจิทัล (Digital Skills) และ การตลาดออนไลน ์(Digital Marketing) เพื่อใหต้วัแทนสามารถ
แข่งขนัไดใ้นยุคทีลู่กคา้สามารถเขา้ถงึขอ้มูลไดง้่ายขึน้ 
   2) ความส าคญัของการพฒันาเคร ือ่งมอืดจิทิลัเพือ่สนับสนุนตวัแทน ตวัแทนประกนั
ชวีติตอ้งการเคร ือ่งมอืทีช่ว่ยใหก้ารท างานสะดวกขึน้ เชน่ แอปพลเิคชนัทีม่รีะบบ CRM (Customer 
Relationship Management) เพือ่ชว่ยจดัการลูกคา้ และระบบ AI ทีช่ว่ยใหค้ าแนะน าในการขาย 
   3) บทบาทของแรงจูงใจและการสนับสนุนจากองคก์ร ปัจจยัดา้น แรงจูงใจทาง
การเงนิและไม่ใชท่างการเงนิ มีผลอย่างมากต่อการพฒันาทุนมนุษย ์โดยตวัแทนตอ้งการโครงสรา้ง
ค่าตอบแทนที่เป็นธรรม และการส่งเสรมิการเรยีนรูผ้่านชุมชนออนไลน์หรอืโปรแกรมพี่เลีย้ง 
(Mentorship) 
 
8. ขอ้เสนอแนะเชงินโยบายและแนวทางการพฒันา 
   1) พฒันาแพลตฟอรม์ฝึกอบรมออนไลน ์บรษิทัควรสรา้งแพลตฟอรม์การเรยีนรูอ้อนไลนท์ี่
ครอบคลุมทัง้ดา้นผลติภณัฑ ์ทกัษะการขาย และการตลาดดจิทิลั เพื่อใหต้วัแทนสามารถเรยีนรูไ้ด ้
ตลอดเวลา 
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2) ปรบัปรุงระบบยนืยนัตวัตนของตวัแทน บรษิทัควรน า เทคโนโลย ีBlockchain หรอืระบบ 
KYC (Know Your Customer) มาใช ้เพื่อใหลู้กคา้สามารถตรวจสอบสถานะของตวัแทนไดง้่าย
ขึน้ ลดปัญหามจิฉาชพี 

3) เพิ่มแรงจูงใจและสนับสนุนตวัแทนในยุคดิจิทลั ควรมีระบบใหร้างวลั ส าหรบัตวัแทนที่
สามารถใชเ้คร ือ่งมือดจิทิลัไดอ้ย่างมีประสิทธภิาพ และจดั Mentorship Program เพื่อใหต้วัแทน
รุน่ใหม่ไดร้บัค าแนะน าจากผูม้ปีระสบการณ ์

4) ปรบักลยุทธก์ารตลาดใหเ้หมาะสมกบัพฤติกรรมผูบ้รโิภค ควรสนับสนุนใหต้วัแทนใช ้
Social Media Marketing และ Data Analytics ในการวิเคราะหก์ลุ่มเป้าหมาย รวมถึงพัฒนา
คอนเทนตท์ีช่ว่ยสรา้งความเชือ่มั่นใหก้บัลูกคา้ 

5) เสรมิสรา้งความร่วมมือกบัภาครฐัและองคก์รก ากับดูแล บรษิัทควรท างานร่วมกับ 
ส านักงานคณะกรรมการก ากบัและส่งเสรมิการประกอบธุรกิจประกนัภัย (คปภ.)  เพื่อก าหนด
มาตรฐานการท างานของตวัแทนประกนัชวีติในยุคดจิทิลั 
 
9. ขอ้เสนอแนะส าหรบังานวจิยัคร ัง้ต่อไป 
  จากการศกึษารูปแบบการส่งเสรมิและพฒันาทุนมนุษยข์องตวัแทนประกนัชวีติในบรษิทั AIA 
ในยุคดิจิทัล มีขอ้เสนอแนะส าหรบังานวิจยัคร ัง้ต่อไปควรมุ่งเน้นไปที่การศึกษาแนวทางที่ท าให ้
ตวัแทนปรบัตวัไดด้ขีึน้ในยุคดจิทิลั ศกึษาเทคโนโลยทีีอ่าจส่งผลกระทบต่ออาชพีตวัแทน และศกึษา
พฤติกรรมของลูกคา้เพื่อใหบ้รษิัทสามารถออกแบบกลยุทธก์ารพัฒนาทุนมนุษยท์ี่สอดคลอ้งกบั
แนวโน้มในอนาคต งานวิจยัในอนาคตสามารถชว่ยให ้AIA และอุตสาหกรรมประกนัชวีิตโดยรวม
พฒันาแนวทางทีเ่หมาะสมในการสนับสนุนตวัแทน และปรบัตวัใหท้นักบัการเปลีย่นแปลงของตลาด
ในยุคดจิทิลัไดด้ยีิง่ขึน้ 
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