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Abstract 

This research aims to 1) study the current operations and causes of delays in the auto insurance 
claim process of Dhipaya Insurance Public Company Limited, 2) analyze wastes and bottlenecks 
within the operational procedures, and 3) propose process improvement guidelines to minimize 
delays. This qualitative research utilized semi-structured in-depth interviews to collect data from 
a purposively sampled group of 5-8 key informants. The sample group consisted of executives, 
supervisors, operational staff, and representatives from network garages. 

The study found that the primary causes of delay in the claim assessment process stem from 
waiting wastes, particularly during the price estimation and repair approval stages. Additional 
delays are caused by over-processing in the submission and evaluation of damage photographs, 
as well as by discrepancies in standard spare-part pricing negotiations between the garages and 
the company. The proposed improvement guidelines include the integration of a centralized 
pricing database to reduce negotiation time, the elimination of redundant data entry steps across 
multiple systems, and the preparation for applying automated technology in initial damage 
assessments. These guidelines will enhance operational efficiency, reduce errors, and ensure the 
service duration aligns sustainably with the company's Service Level Agreement (SLA). 
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บทคัดย่อ 

 การýึกþาüิจัยครั้งนี้มีüัตถุประÿงค์เพื่Ă 1) ýึกþาÿภาพการดำเนินงานและÿาเĀตุที่ทำใĀ้เกิดคüามล่าช้าในกระบüนการ

พิจารณาÿินไĀมทดแทนยานยนต์ ขĂงบริþัท ทิพยประกันภัย จำกัด (มĀาชน) 2) üิเคราะĀ์คüามÿูญเปล่า (Wastes) และจุดคĂ

ขüด (Bottlenecks) ในขั้นตĂนการปฏิบัติงาน และ 3) เÿนĂแนะแนüทางการปรับปรุงกระบüนการเพื่Ăลดคüามล่าช้า การýึกþา

ครั้งนี้ใช้üิธีการüิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยเก็บรüบรüมข้Ăมูลด้üยการÿัมภาþณ์เชิงลึก (In-depth Interview) 

แบบกึ่งโครงÿร้าง กลุ่มตัüĂย่างที่ใช้ในการýึกþาคืĂกลุ่มผู้ใĀ้ข้ĂมูลĀลักที่ได้จากการเลืĂกแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 

จำนüน 5 ท่าน ประกĂบด้üย ผู้จัดการแผนกÿินไĀม เจ้าĀน้าที่พิจารณาÿินไĀม พนักงานÿำรüจภัย และตัüแทนจากĂู่ซ่Ăมรถยนต์

ในเครืĂ 
 ผลการýึกþาพบü่า ÿาเĀตุÿำคัญที่ทำใĀ้เกิดคüามล่าช้ามาจากคüามÿูญเปล่าจากการรĂคĂย (Waiting Waste) 

โดยเฉพาะช่üงเüลาที่ต้ĂงรĂคุมราคาและรĂการĂนุมัติจัดซ่Ăม ซึ่งมีปัญĀาĀลักมาจากการเจรจาตกลงราคามาตรฐานĂะไĀล่ที่ไม่

ตรงกันระĀü่างบริþัทกับĂู่ซ่Ăม นĂกจากนี้ ยังพบคüามÿูญเปล่าจากการทำงานที่ซ้ำซ้Ăน (Over-processing Waste) ใน

กระบüนการÿ่งและตีกลับภาพถ่ายประเมินคüามเÿียĀาย รüมถึงการที่พนักงานต้Ăงคีย์ข้Ăมูลซ้ำซ้Ăนเนื่Ăงจากระบบไม่เช่ืĂมโยงกัน

จากปัญĀาดังกล่าü ผู้üิจัยจึงได้เÿนĂแนะแนüทางในการปรับปรุงกระบüนการทำงาน ได้แก่ การจัดทำระบบฐานข้Ăมูลราคากลาง 

(Centralized Database) เพื่ĂใĀ้บริþัทและĂู่ซ่ĂมมีมาตรฐานĂ้างĂิงเดียüกันและลดเüลาเจรจาต่ĂรĂง การรüมแพลตฟĂร์มการ

ทำงานเพื่Ăลดคüามซ้ำซ้Ăนในการบันทึกข้Ăมูล และการเตรียมคüามพร้Ăมเพื่Ăนำเทคโนโลยีปัญญาประดิþฐ์  (AI) เข้ามาช่üย

ประเมินภาพถ่ายคüามเÿียĀายเบื้Ăงต้น ซึ่งแนüทางเĀล่านี้จะช่üยยกระดับประÿิทธิภาพการปฏิบัติงาน ลดข้ĂผิดพลาดขĂงเĂกÿาร 

และช่üยใĀ้ระยะเüลาการใĀ้บริการเป็นไปตามมาตรฐาน (SLA) ที่บริþัทกำĀนดไü้Ăย่างยั่งยืน 
 
คำÿำคัญ: กระบüนการพิจารณาÿินไĀม, การลดคüามล่าช้า, การจัดการคüามÿูญเปล่า, ทิพยประกันภัย 
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บทนำ 
 ĂุตÿาĀกรรมประกันüินาýภัยในปัจจุบันถืĂเป็นฟันเฟืĂงÿำคัญที่ช่üยกระจายคüามเÿี่ยงทางเýรþฐกิจใĀ้ทั้งภาคธุรกิจและ

ประชาชนทั่üไป แต่เมื่ĂมĂงลึกลงไปถึงคุณภาพการใĀ้บริการ กลับพบü่าปัญĀาคลาÿÿิกที่ยังคงแก้ไม่ตกคืĂเรื่Ăง "คüามล่าช้า" 

ข้Ăมูลÿถิติเรื่Ăงร้Ăงเรียนจากÿำนักงานคณะกรรมการกำกับและÿ่งเÿริมการประกĂบธุรกิจประกันภัย  (คปภ.) ชี้ใĀ้เĀ็นü่า คüาม

ล่าช้าในการพิจารณาชดใช้ค่าÿินไĀมทดแทน เป็นปัญĀาĂันดับต้นๆ ที่ผู้บริโภคร้ĂงเรียนมาโดยตลĂด (ÿำนักงานคณะกรรมการ

กำกับและÿ่งเÿริมการประกĂบธุรกิจประกันภัย, 2566) ซึ่งÿะท้ĂนใĀ้เĀ็นü่า แม้ĀลายบริþัทจะพยายามนำเĂาเทคโนโลยีเข้ามาใช้

เพื่Ăเพ่ิมคüามÿะดüก แต่ในฝั่งขĂงการปฏิบัติงานจริง (Operation) กระบüนการĀลังบ้านก็ยังตามไม่ทันคüามคาดĀüังขĂงลูกค้าที่

ต้Ăงการคüามรüดเร็üและถูกต้Ăงแบบเรียลไทม์ 
 ĀากüิเคราะĀ์ในมุมขĂงการบริการ "กระบüนการเคลมประกัน (Claim Process)" ถืĂเป็นจังĀüะชี้เป็นชี้ตาย ĀรืĂ 

Moment of Truth ที่ลูกค้ารĂพิÿูจน์คำÿัญญาขĂงบริþัทประกัน การเคลมรถยนต์Āนึ่งคันมีผู้เกี่ยüข้ĂงĀลายฝ่าย ทั้งลูกค้า 

พนักงานÿำรüจภัย (Surveyor) เจ้าĀน้าที่พิจารณาÿินไĀม และĂู่ซ่Ăมรถยนต์ในเครืĂ เมื่ĂการประÿานงานระĀü่างรĂยต่ĂขĂงฝ่าย

เĀล่านี้เกิดคüามÿะดุด เช่น การÿ่งต่Ăข้Ăมูลผ่านระบบท่ีไม่ÿมบูรณ์ ĀรืĂการตกลงราคาค่าซ่Ăมกันไม่ได้ ÿิ่งที่ตามมาไม่ได้มีแค่คüาม

ĀงุดĀงิดขĂงลูกค้า แต่ยังแฝงไปด้üยคüามÿูญเปล่า (Waste) ในการทำงาน (ÿถาบันÿิ่งแüดล้Ăมไทย, ม.ป.ป.) ต้นทุนการบริĀาร

จัดการที่บานปลาย และท้ายที่ÿุดคืĂการÿูญเÿียคüามเชื ่Ăมั ่น ซึ ่งÿ่งผลกระทบโดยตรงต่Ăการตัดÿินใจไม่ต่ĂĂายุกรมธรรม์  

(Renewal Rate) ในปีถัดไป 
 ÿำĀรับ บริþัท ทิพยประกันภัย จำกัด (มĀาชน) ซึ่งเป็นĀนึ่งในผู้นำตลาดประกันüินาýภัยที่มีฐานลูกค้าครĂบคลุมทั้ง

Āน่üยงานภาครัฐและบุคคลทั่üไป แม้ü่าทางบริþัทจะมีนโยบายปรับตัüไปÿู่การเป็น Digital Insurance Ăย่างเต็มตัü โดยมีการ

พัฒนาแĂปพลิเคชันใĀ้ลูกค้ารับแจ้งเĀตุได้ง่ายขึ้น (บริþัท ทิพยประกันภัย จำกัด (มĀาชน), 2567) แต่จากการÿังเกตและรüบรüม

ข้Ăมูลเบื้Ăงต้นพบü่า "ระบบĀลังบ้าน (Back-office)" ยังคงเป็นคüามท้าทายĀลัก กระบüนการจัดการÿินไĀมรถยนต์ (Motor 

Claims) ยังมีปัญĀาเรื่Ăงการทำงานซ้ำซ้ĂนขĂงพนักงานĀน้างานที่ระบบไม่เชื ่ĂมโยงกันĂย่างÿมบูรณ์  และจุดที่เป็นคĂขüด 

(Bottleneck) Āนักที่ÿุดคืĂ "ขั้นตĂนการรĂคุมราคาและĂนุมัติจัดซ่Ăม" ที่มักจะเกิดข้Ăโต้แย้งเรื่ĂงมาตรฐานราคาĂะไĀล่และการ

ประเมินภาพถ่ายคüามเÿียĀายระĀü่างบริþัทกับĂู่ซ่Ăม ทำใĀ้ต้ĂงตีกลับเĂกÿารไปมาจนกินเüลาĀลายüัน 
 จากÿภาพปัญĀาที่กล่าüมาข้างต้น ผู้üิจัยจึงมีคüามÿนใจที่จะýึกþาและüิเคราะĀ์เชิงลึกในĀัüข้Ă "แนüทางการปรับปรุง

กระบüนการเคลมประกันภัยเพื่Ăลดคüามล่าช้า ภายใต้บริþัท ทิพยประกันภัย จำกัด (มĀาชน)" โดยมุ่งเจาะลึกกระบüนการทำงาน

ที่เกิดขึ้นจริงในปัจจุบัน (As-Is Process) เพื่Ăค้นĀากิจกรรมที่ÿร้างคüามÿูญเปล่า (มĀาüิทยาลัยเชียงใĀม่, 2560) และüิเคราะĀ์Āา

รากเĀง้าขĂงปัญĀาĂย่างเป็นระบบ ก่Ăนจะนำไปÿู่การเÿนĂแนะแนüทางในการปรบัปรุงกระบüนการทำงานใĀม่ (To-Be Process) 

ที่ÿามารถนำไปใช้แก้ปัญĀาได้จริงในทางธุรกิจ ซึ่งไม่เพียงแต่จะช่üยลดระยะเüลาและต้นทุนการดำเนินงานขĂงบริþัทเท่านั้น แต่ยัง

เป็นการยกระดับคุณภาพบริการเพื่ĂใĀ้ลูกค้าเกิดคüามพึงพĂใจÿูงÿุดĂย่างยั่งยืน 
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üัตถุประÿงค ์
 1. เพื่Ăýึกþากระบüนการปฏิบัติงานและระบุขั้นตĂนที่เป็นจุดคĂขüด (Bottleneck) ซึ่งก่ĂใĀ้เกิดคüามล่าช้าที่ÿุดใน

กระบüนการพิจารณาÿินไĀมทดแทนยานยนต์ ขĂงบริþัท ทิพยประกันภัย จำกัด (มĀาชน) 
 2. เพื่ĂüิเคราะĀ์ÿาเĀตุและรูปแบบขĂงคüามÿูญเปล่า (Wastes) ที่เกิดขึ้นจากรĂยต่ĂการประÿานงานระĀü่างฝ่ายที่

เกี่ยüข้Ăง ได้แก่ เจ้าĀน้าที่พิจารณาÿินไĀม พนักงานÿำรüจภัย และĂู่ซ่Ăมรถยนต์ในเครืĂ 
 3. เพื่ĂเÿนĂแนะแนüทางในการปรับปรุงกระบüนการ (Process Improvement) และการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีเพื่Ăลด

คüามล่าช้าและยกระดับประÿิทธิภาพการใĀ้บริการ 
 
คำถามการüิจัย 
  ÿาเĀตุขĂงคüามล่าช้าในกระบüนการเคลมประกันภัยคืĂĂะไร 
 

การทบทüนüรรณกรรม 
แนüคิดและĀลักการจัดการค่าÿินไĀมทดแทนประกันภัย 

 ตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตÿถาน พ.ý. 2542 ค่าÿินไĀมทดแทนĀมายถึง "เงินท่ีต้Ăงชดใช้เพื่ĂทดแทนคüามเÿียĀาย 

ที่เกิดขึ้นแก่ทรัพย์ÿินĀรืĂแก่บุคคลĂันเนื่Ăงมาจากการละเมิด ĀรืĂการ ผิดÿัญญา รüมทั้งทรัพย์ÿินที่ต้ĂงคืนใĀ้แก่ผู้เÿียĀายด้üย 

เช่น ค่า ÿินไĀมทดแทนเพื่Ăละเมิด ค่าÿินไĀมทดแทนในการไม่ชำระĀนี้ใĀ้ต้Ăง ตามคüามประÿงค์Ăันแท้จริงแĀ่งมูลĀนี้" 
  ÿ่üนคüามĀมายตามĀลักüิชาการ ค่าÿินไĀมทดแทน Āมายถึง "การเยียüยาคüามเÿียĀายที่เกิดขึ้นจากการละเมิด เพื่ĂใĀ้

ผู้เÿียĀายกลับÿู่ฐานะเดิมเÿมืĂนไม่มีการละเมิดĀรืĂกลับคืนใกล้เคียงฐานะเดิมมากที่ÿุดเท่าที่จะเป็นไปได้  เช่น การคืนทรัพย์ การ

ซ่Ăมแซมทรัพย์ ĀรืĂชดใช้เงินเป็นค่าเÿียĀาย"  
 Ăย่างไรก็ตามค่าÿินไĀมทดแทนในกรณีละเมิดตามตามĀลักโดยทั่üไปนั้น มีข้Ăแตกต่างไปกü่าค่าÿินไĀมทดแทนในการ

ประกันüินาýภัยในบางประเด็น เช่น Āลักท่ัüไปÿินไĀมทดแทนที่ต้Ăงจ่ายเป็นค่าเÿียĀายทางละเมิด ที่ต้Ăงจ่ายตามมูลคüามผิดฐาน

ละเมิด Ăาจเป็นค่าเÿียĀายที่คำนüณเป็นตัüเงินได้ เช่น ค่าเÿียĀายแก่ทรัพย์ ĀรืĂไม่ÿามารถĂาจคำนüณเป็นตัüเงินได้ เช่น ค่าทำ

ขüัญ รüมไปถึงค่าÿินไĀมทดแทนเพื่Ăการลงโทþÿ่üนค่าÿินไĀมทดแทนการประกันüินาýภัย  ต้Ăงเป็นคüามเÿียĀายที่ÿามารถ

คำนüณเป็นตัüเงินได้  และมีข้Ăตกลงในการชดใช้เงินเป็นจำนüนที่แน่นĂนĀรืĂÿิ่งขĂงทดแทนที่เท่าเทียมกัน  และจะจ่ายใĀ้ตาม

คüามเÿียĀายที่เกิดขึ้นจริง (Actual Loss)  
 โดยüิธีใช้ค่าÿินไĀมทดแทนตามที่ระบุไü้ในกรมธรรม์ประกันภัยมี 4 üิธี ซึ่งผู้รับประกันภัยĂาจเลืĂกปฏิบัติĂย่างใดĂย่าง

Āนึ่ง คืĂ 
 1. ทำใช้ Āมายถึง จัดการซ่Ăมแซมทรัพย์ÿินท่ีได้รับคüามเÿียĀายใĀ้ÿามารถใช้ประโยชน์ได้เĀมืĂนเดิม 
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 2. จัดĀาÿิ่งทดแทน Āมายถึง การจัดĀาทรัพย์ÿินĂันใĀม่มาแทนทรัพย์ÿินเดิมที่เÿียĀาย  
 3. จ่ายค่าÿินไĀมทดแทน Āมายถึง การชดใช้เป็นตัüเงินตามคüามเÿียĀายจริง ทั้งโดยตรงและผลต่Ăเนื่Ăง 
 4. การกลับคืนÿภาพเดิม Āมายถึง กระทำการกลับคืนÿภาพเดิมเĀมืĂนก่Ăนเกิดüินาýภัย  
 ÿำĀรับจำนüนค่าÿินไĀมทดแทนที่จะต้Ăงใช้ใĀ้ ประมüลกฏĀมายแพ่ง ม.877 บัญญัติü่า “ ผู้รับประกันภัยจำต้Ăงใช้ค่า

ÿินไĀมทดแทน ดังจะกล่าüต่Ăไปนี้ คืĂ  
 1. เพื่ĂจำนüนüินาýภัยĂันแท้จริง 
 2. เพื่ĂคüามบุบÿลายĂันเกิดแก่ทรัพย์ÿินซึ่งได้เĂาประกันภัยไü้เพราะได้จัดการตามÿมคüรเพื่Ăป้Ăงปัดüินาýภัย 
 3. เพ ื ่Ăบรรดาค ่าใช ้จ ่ายĂ ันÿมคüรซ ึ ่ งได ้ เÿ ียไปเพ ื ่Ăร ักþาทร ัพย ์ÿ ินซ ึ ่ งเĂาประก ันภ ัยไü ้น ั ้นไม ่ ใĀ ้ü ินาý  
Ăันจำนüนüินาýจริงนั้น ท่านใĀ้ตีราคา ณ ÿถานที่และเüลาซึ่งเกิดüินาýภัยนั้นได้เกิดขึ้น Ăนึ่งจำนüนเงินซึ่งได้เĂาประกันภัยไü้นั้น

ท่านใĀ้ÿันนิþฐานไü้ก่Ăนü่าเป็นĀลักประมาณĂันถูกต้Ăงในการตีราคาเช่นü่านั้น ท่านĀ้ามมิใĀ้คิดค่าÿินไĀมทดแทนเกินกü่าจำนüน

เงินซึ่งเĂาประกันไü”้ 
 เฉพาะการประกันภัยรถยนต์ ค่าÿินไĀมทดแทนจะถูกระบุไü้ชัดเจนในเงื่Ăนไขคüามคุ้มครĂงซึ่งมีĂยู่ 3 Āมüดด้üยกัน คืĂ 

Āมüดคüามคุ้มครĂงทรัพย์ÿินบุคคลภายนĂก Āมüดคüามคุ้มครĂงคüามเÿียĀายต่Ăรถยนต์  และĀมüดคüามคุ้มครĂงตาม

เĂกÿารแนบท้าย  นĂกจากน้ียังมีการระบุถึงข้Ăยกเü้นไü้ด้üยü่ามีเงื่ĂนไขĂะไรบ้างท่ีถืĂเป็นข้Ăยกเü้นไม่คุ้มครĂง 
 

แนüคิดการจัดการแบบลีน (Lean Management) และคüามÿูญเปล่า 7 ประการ (7 Wastes)  
 ในการüิเคราะĀ์กระบüนการทำงานเพื่ĂĀาจุดที่ทำใĀ้เกิดคüามล่าช้า  ผู้üิจัยได้นำแนüคิดการจัดการแบบลีน (Lean 

Management) มาใช้เป็นกรĂบĀลักในการýึกþา โดยĀลักการขĂงลีนคืĂการมุ่งเน้นÿร้างคุณค่า (Value) ใĀ้กับลูกค้า และกำจัดÿิ่ง

ที่ไม่ก่ĂใĀ้เกิดมูลค่าĀรืĂที่เรียกü่า "คüามÿูญเปล่า (Wastes)" ĂĂกจากกระบüนการทำงาน ซึ่งในบริบทขĂงงานบริการและการ

พิจารณาÿินไĀมทดแทนนั้น คüามÿูญเปล่าที่มักพบและÿ่งผลกระทบโดยตรงต่Ăคüามล่าช้า ได้แก่ 
 1. คüามÿูญเปล่าจากการรĂคĂย (Waiting) เป็นช่üงเüลาที่กระบüนการĀยุดชะงัก ข้ĂมูลĀรืĂเĂกÿารไม่ถูกÿ่งต่Ă ทำใĀ้

พนักงานĀรืĂลูกค้าต้ĂงเÿียเüลารĂ เช่น การรĂคิüพนักงานÿำรüจภัย การรĂĂนุมัติราคาค่าแรงและค่าĂะไĀล่จากบริþัท 
 2. คüามÿูญเปล่าจากกระบüนการที่ซ้ำซ้Ăน (Over-processing) การมีขั้นตĂนการทำงานที่มากเกินคüามจำเป็น ĀรืĂ

ขั้นตĂนท่ีไม่ได้ช่üยใĀ้งานเÿร็จเร็üข้ึนแต่กลับเพิ่มภาระงาน เช่น การที่พนักงานต้Ăงคีย์ข้ĂมูลชุดเดียüกันลงในĀลายโปรแกรม ĀรืĂ

การถ่ายภาพเĂกÿารซ้ำĀลายครั้งเนื่Ăงจากระบบไม่มีคüามชัดเจน 
 3. คüามÿูญเปล่าจากข้Ăบกพร่Ăง (Defects) การทำงานที่เกิดข้Ăผิดพลาดจนต้Ăงกลับมาแก้ไขใĀม่  ซึ่งในงานเคลม

ประกันมักมาในรูปแบบขĂงการประเมินราคาที่ผิดพลาด ĀรืĂการตีกลับภาพถ่ายคüามเÿียĀาย ทำใĀ้ต้Ăงเÿียเüลาเริ ่มต้น

กระบüนการใĀม่ 



 

462 
 

แนüคิดการจัดการกระบüนการทางธุรกิจ (Business Process Management: BPM) 
 การจัดการกระบüนการทางธุรกิจ (Business Process Management: BPM) Āมายถึง แนüทางĀรืĂýาÿตร์ในการ

บริĀารจัดการĂย่างเป็นระบบ เพื่Ăใช้ในการระบุ (Identify) ĂĂกแบบ (Design) นำไปปฏิบัติ (Execute) ติดตามผล (Monitor) 

และปรับปรุง (Optimize) กระบüนการทำงานภายในĂงค์กรใĀ้มีประÿิทธิภาพÿูงÿุด  โดยมุ่งเน้นการขจัดคüามซ้ำซ้Ăน ลด

ระยะเüลาการทำงาน (Cycle Time) และเชื่Ăมโยงเทคโนโลยีÿารÿนเทýเข้ากับบุคลากร เพื่ĂใĀ้กระบüนการทำงานไĀลเüียนได้

Ăย่างไร้รĂยต่Ă (Seamless Integration) และตĂบÿนĂงต่Ăคüามต้ĂงการขĂงลูกค้าĀรืĂเป้าĀมายทางธุรกิจได้Ăย่างรüดเร็ü 
 üงจรชีüิตของการจัดการกระบüนการทางธุรกิจ (BPM Lifecycle)  
 การนำแนüคิด BPM มาใช้ในการปรับปรุงกระบüนการ มักจะดำเนินงานผ่านüงจรĀลัก 5 ขั้นตĂน ดังนี ้

1. การĂĂกแบบกระบüนการ (Process Design): เป็นขั้นตĂนการระบุกระบüนการทำงานในปัจจุบัน (As-Is Process) เพื่Ă

ทำคüามเข้าใจลำดับขั้นตĂน ผู้รับผิดชĂบ และระยะเüลาที่ใช้ ก่Ăนที่จะทำการĂĂกแบบกระบüนการทำงานเป้าĀมาย 

(To-Be Process) ที่มีการตัดทĂนข้ันตĂนท่ีไม่จำเป็นĂĂก 
2. การจำลĂงกระบüนการ (Process Modeling): การนำกระบüนการที่ĂĂกแบบไü้มาÿร้างเป็นแบบจำลĂงĀรืĂแผนผัง 

(Workflow) เพื่ĂใĀ้ผู้มีÿ่üนได้ÿ่üนเÿียทุกฝา่ยเĀน็ภาพรüมขĂงการไĀลเüียนข้Ăมูล (Information Flow) และจุดเช่ืĂมต่Ă

ระĀü่างแผนกĂย่างชัดเจน 
3. การนำไปปฏิบัติ (Process Execution): การนำกระบüนการใĀม่ไปใช้งานจริง โดยในยุคปัจจุบันมักĂาýัยระบบ

เทคโนโลยีÿารÿนเทý (IT Software) เข้ามาเป็นตัüกลางในการขับเคลื่Ăนกระบüนการ (Automation) เพื ่Ăลด

ข้Ăผิดพลาดจากการทำงานด้üยมนุþย์ (Human Error) และลดภาระการคีย์ข้Ăมูลซ้ำซ้Ăน (Double Data Entry) 
4. การติดตามและตรüจÿĂบ (Process Monitoring): การüัดผลการดำเนินงานจริงเทียบกับมาตรฐานที่กำĀนดไü้ เช่น การ

üัดü่ากระบüนการÿามารถดำเนินไปตามกรĂบเüลามาตรฐานการใĀ้บริการ (Service Level Agreement: SLA) ĀรืĂไม่ 

และมีจุดใดท่ีเกิดคüามล่าช้า 
5. การปรับปรุงĂย่างต่Ăเนื่Ăง (Process Optimization): การนำข้Ăมูลที่ได้จากการติดตามผลมาüิเคราะĀ์ĀาจุดคĂขüด 

(Bottleneck) ĀรืĂคüามÿูญเปล่า (Wastes) เพื่ĂทำการปรับปรุงกระบüนการใĀ้มีคüามÿมบูรณ์และมีประÿิทธิภาพมาก

ยิ่งข้ึน 
 ประโยชน์ของการประยุกต์ใช้ BPM ในธุรกิจบริการ  
  ในบริบทขĂงธุรกิจบริการ เช่น ธุรกิจประกันภัย กระบüนการทำงานมักมีผู้เกี่ยüข้ĂงĀลายฝา่ย (ลูกค้า, พนักงาน

Āน้างาน, เจ้าĀน้าที่Āลังบ้าน, และคู่ค้าภายนĂก) การนำ BPM มาใช้แบบเต็มรูปแบบ (BPM Integration) จะช่üยผÿาน

แพลตฟĂร์มการทำงานท่ีแยกÿ่üนกันใĀ้กลายเป็น "แพลตฟĂร์มเดียü (Single Platform)" ซึ่งจะช่üยลดรĂยต่Ăในการÿ่งผ่านข้Ăมูล

ระĀü่างโปรแกรม ลดปัญĀาการÿื่Ăÿารที่ผิดพลาด และทำใĀ้Ăงค์กรÿามารถประเมินผลและĂนุมัติงานบริการได้Ăย่างรüดเร็ü 

ถูกต้Ăง และโปร่งใÿ 
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 จากการทบทüนüรรณกรรมและงานüิจัยที่เกี่ยüข้Ăงกับการปรับปรุงกระบüนการทำงาน  พบü่ามีĀลายการýึกþาที่นำ

แนüคิดลีนมาช่üยแก้ปัญĀาคüามล่าช้าในงานบริการ ÿĂดคล้ĂงกับการýึกþาขĂง มĀาüิทยาลัยเชียงใĀม่ (2560) ที่ได้นำแนüคิดลีน

มาประยุกต์ใช้ในการปรับปรุงกระบüนการทำงาน พบü่าการüิเคราะĀ์ÿายธารคุณค่า (Value Stream Mapping) ÿามารถช่üยใĀ้

Ăงค์กรระบุจุดคĂขüด (Bottleneck) ที่ซ่ĂนĂยู่ในขั้นตĂนการประÿานงานได้ชัดเจนยิ่งขึ้น และเมื่Ăมีการตัดลดขั้นตĂนที่ซ้ำซ้Ăน 

คüบคู่กับการนำระบบฐานข้Ăมูลกลางมาใช้ จะÿามารถลดระยะเüลาดำเนินการ (Lead Time) ลงได้Ăย่างมีนัยÿำคัญ 
 นĂกจากนี้ ÿถาบันÿิ่งแüดล้Ăมไทย (ม.ป.ป.) ได้Ăธิบายถึงการจัดการลดคüามÿูญเปล่าในรูปแบบต่างๆ ü่า การทำคüาม

เข้าใจและกำจัด Waste ไม่เพียงแต่ช่üยลดต้นทุนการดำเนินการ (Operating Cost) แต่ยังเป็นการยกระดับคุณภาพชีüิตในการ

ทำงานขĂงพนักงาน และเพิ่มคüามพึงพĂใจใĀ้กับผู้รับบริการ ซึ่งเป็นเป้าĀมายÿูงÿุดขĂงธุรกิจที่ขับเคลื่Ăนด้üยงานบริการĂย่าง

ĂุตÿาĀกรรมประกันภัย 
 

ระเบียบüิธีüิจัย  
 การýึกþานี้เป็นการüิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ที่มุ่งเน้นการýึกþาÿภาพการดำเนินงานและÿาเĀตทุี่ทำใĀ้

เกิดคüามล่าช้าในกระบüนการพิจารณาÿินไĀมทดแทนยานยนต์ ขĂงบริþัท ทิพยประกันภัย จำกัด (มĀาชน) รüมถึงüิเคราะĀ์คüาม

ÿูญเปล่า (Wastes) และจุดคĂขüด (Bottlenecks) ในขั้นตĂนการปฏิบัติงานเพื่Ăนำไปÿู่การเÿนĂแนะแนüทางการปรับปรุง

กระบüนการทำงานใĀ้มีประÿิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
 กลุ่มผู้ใĀ้ข้อมูลĀลัก (Key Informants)  
  ผู้üิจัยใช้üิธีการเลืĂกกลุ่มตัüĂย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เพื่ĂคัดเลืĂกผู้ใĀ้ข้Ăมูลที่มีคüามรู้และ

ประÿบการณ์ในขั้นตĂนการทำงานโดยตรง โดยกำĀนดกลุ่มผู้ใĀ้ข้ĂมูลĀลัก ได้แก่ บุคคลที่มีÿ่üนเกี่ยüข้Ăงและปฏิบัติงานจริงใน

กระบüนการเคลมประกันภัยขĂงบริþัท ทิพยประกันภัย จำกัด (มĀาชน) และĂู่ซ่Ăมรถยนต์ในเครืĂ จำนüน 5 ท่าน ซึ่งครĂบคลุม

บทบาทการทำงานในทุกÿ่üน ดังนี ้
1. ผู้จัดการแผนกÿินไĀมยานยนต์ (1 ท่าน) เพื่ĂใĀ้ข้Ăมูลด้านนโยบาย ภาพรüมการบริĀารจัดการ และมาตรฐานกรĂบเüลา

การใĀ้บริการ (SLA) 
2. เจ้าĀน้าที่พิจารณาÿินไĀม (1 ท่าน) เพื่ĂใĀ้ข้Ăมูลที่ÿะท้ĂนถึงปัญĀาการตรüจÿĂบเĂกÿาร การต่ĂรĂงราคา และคĂขüด

ในระบบĀลังบ้าน 
3. พนักงานÿำรüจภัย ĀรืĂ Surveyor (1 ท่าน) เพื่ĂใĀ้ข้Ăมูลในฐานะผู้ลงพื้นที่Āน้างาน ปัญĀาระบบแĂปพลิเคชัน และ

คüามÿูญเปล่าจากการบันทึกข้Ăมูลซ้ำซ้Ăน 
4. เจ้าขĂงĂู่ซ่Ăมรถยนต์ในเครืĂ (1 ท่าน) เพื่Ăÿะท้ĂนปัญĀาในมุมมĂงขĂงคู่ÿัญญา เช่น การรĂคĂยĂนุมัติจัดซ่Ăม และ

ĂุปÿรรคในการตกลงราคาĂะไĀล่ 
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5. พนักงานประเมินราคาĂู่ซ่Ăมรถ (1 ท่าน) เพื่ĂใĀ้ข้Ăมูลเชิงลึกเกี่ยüกับปัญĀาการÿ่งเĂกÿาร การตีกลับภาพถ่าย และคüาม

ล่าช้าในการประÿานงานรายüัน 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการüิจัย  
  เครื ่ĂงมืĂที่ใช้ในเก็บรüมรüมข้ĂมูลÿำĀรับการüิจัยในครั้งนี้  ได้แก่ แบบÿัมภาþณ์กึ ่งโครงÿร้าง (Semi-

structured Interview) และการÿังเกตการณ์แบบไม่มีÿ่üนร่üม (Non-participant Observation) ซึ่งเป็นเครื่ĂงมืĂที่เĀมาะÿม

Ăย่างยิ่งกับโจทย์üิจัย เนื่Ăงจากช่üยใĀ้ผู้üิจัยÿามารถเจาะลึกถึงพฤติกรรมการปฏิบัติงานจริง และค้นพบปัญĀาคüามÿูญเปล่าที่ซ่Ăน

Ăยู่ในแต่ละขั้นตĂนได้Ăย่างชัดเจน โดยผู้üิจัยได้กำĀนดคำถามและใĀ้ผู้เช่ียüชาญตรüจÿĂบคüามถูกต้Ăงและแก้ไขใĀ้ÿมบูรณ์ เพื่Ăใช้

เป็นแนüทางในการÿัมภาþณ์ 
ผู้üิจัยได้กำĀนดคำถามที่ครĂบคลุมประเด็นÿำคัญขĂงüัตถุประÿงค์üิจัย ได้แก่ บทบาทĀน้าท่ี ขั้นตĂนการทำงาน และปัญĀาคüาม

ÿูญเปล่า (Wastes) ในกระบüนการเคลมประกันภัย รüมถึงปัจจัยและĂุปÿรรคที่ÿ่งผลต่Ăคüามล่าช้าในการพิจารณาĂนุมัติจัดซ่Ăม 
 การเก็บรüบรüมข้อมูล  
  ผู้üิจัยใช้üิธีการÿัมภาþณ์เชิงลึก (In-depth Interview) แบบก่ึงโครงÿร้าง (Semi-structured Interview) โดย

ลักþณะขĂงคำถามเป็นคำถามปลายเปิด ซึ่งผู้üิจัยเปิดโĂกาÿใĀ้ผู้ใĀ้ÿัมภาþณ์ÿามารถแÿดงคüามคิดเĀ็น ประÿบการณ์ และปัญĀา

ที่พบในการปฏิบัติงานได้Ăย่างĂิÿระ พร้Ăมท้ังมีการบันทึกเÿียงและจดบันทึกภาคÿนาม (Field Notes) คüบคู่กันไป 
 การüิเคราะĀ์ข้อมูล  
  ผู้üิจัยใช้üิธีการüิเคราะĀ์เนื้ĂĀา (Content Analysis) ซึ่งเป็นüิธีการที่เĀมาะÿมกับการüิเคราะĀ์ข้Ăมูลเชิง

คุณภาพและตĂบโจทย์การüิจัยนี้ โดยนำข้Ăมูลที่ได้รับจากการÿัมภาþณ์มาถĂดคüามแบบคำต่Ăคำ จากนั้นนำมาจัดกลุ่มประเด็น 

(Coding) เปรียบเทียบ üิเคราะĀ์ผลและÿรุปผลการýึกþา เพื่ĂนำไปĂธิบายรากเĀง้าขĂงปัญĀาคüามล่าช้าและคüามÿูญเปล่าที่พบ

ในกระบüนการเคลมประกันภัย รüมถึงüิเคราะĀ์เพื่ĂĀาแนüทางในการลดระยะเüลาการทำงานและปรับปรุงกระบüนการĂย่างเป็น

ระบบ 
 

ผลการýึกþา  
 จากการลงพื้นที่เก็บรüบรüมข้Ăมูลด้üยการÿัมภาþณ์เชิงลึก (In-depth Interview) จากกลุ่มผู้ใĀ้ข้ĂมูลĀลักจำนüน 5 

ท่าน ผลการüิเคราะĀ์พบü่า ปัญĀาคüามล่าช้าในกระบüนการเคลมประกันภัยขĂงบริþัท ทิพยประกันภัย จำกัด (มĀาชน) มีÿาเĀตุ

Āลักมาจากคüามÿูญเปล่า (Wastes) 2 ประการĀลัก โดยมีรายละเĂียดและการตีคüามผลกระทบด้านระยะเüลา ดังนี ้
1. ปัญĀาคüามÿูญเปล่าจากการรอคอย (Waiting Waste) และผลกระทบด้านเüลา  

 จากการüิเคราะĀ์พบü่า จุดคĂขüดที่กินระยะเüลามากที่ÿุดคืĂ "ขั้นตĂนการรĂคุมราคาและรĂĂนุมัติจัดซ่Ăม" โดยมี

ÿาเĀตุĀลักมาจากการเจรจามาตรฐานราคาĂะไĀล่ที่ไม่ตรงกัน ดังท่ีผู้ใĀ้ข้Ăมูลได้ÿะท้ĂนปัญĀาไü้ü่า 
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 “ถ้าแผลเล็กๆ ช้ินÿĂงช้ิน üันเดียüก็จบ แต่ถ้าชนĀนักมา แค่รĂคุมราคาก็ปาไป 3-4 üันละ ปัญĀาประจำคืĂเรื่ĂงĂะไĀล่... 

บริþัทชĂบตีกลับมาใĀ้ใช้ĂะไĀล่เทียบ ทีนี้Ăู่ก็ต้Ăงไปไล่เช็คราคาĂะไĀล่เทียบใĀม่ เÿนĂกลับไปกลับมา เÿียเüลามาก” (ตัüแทนĂู่

ซ่Ăมรถยนต์ในเครืĂ) 
 “บางทีĂู่ใช้เกณฑ์ราคาขĂงเขา เราใช้เกณฑ์ขĂงบริþัท กü่าจะĀาจุดลงตัüได้ก็กินเüลาไปเป็นüัน ซ่Ăมแต่ละครั้งไม่ได้คิด

เกินจริงนะ แต่เÿียเüลาในการคุยเจรจาตรงนี้ÿุดๆ” (เจ้าĀน้าที่พิจารณาÿินไĀม) 
การüิเคราะĀ์และตีคüามผลกระทบ 

  จากคำÿัมภาþณ์ข้างต้น ชี้ใĀ้เĀ็นü่าการขาดระบบฐานข้Ăมูลราคากลาง (Centralized Database) ทำใĀ้เกิด 

"เüลาÿูญเปล่า" ไปกับการต่ĂรĂงราคาข้ามüัน จากเดิมที่กระบüนการĂนุมัติคüรจะเÿร็จÿิ้นภายใน 24 ช่ัüโมง กลับต้Ăงยืดเยื้Ăไปถึง 

3-4 üัน เüลาที่ÿูญเÿียไปนี้ไม่ไดเ้กิดจากการลงมืĂซ่Ăมจรงิ แต่เกิดจากการรĂคĂยการĂนุมัติ ซึ่งÿ่งผลใĀ้รĂบเüลาการทำงาน (Cycle 

Time) ในภาพรüมล่าช้า และทำใĀ้ลูกค้าเข้าใจผิดü่าĂู่ปฏิบัติงานช้า 
 

2. ปัญĀาคüามÿูญเปล่าจากกระบüนการทำงานที่ซ้ำซ้อน (Over-processing Waste) และผลกระทบด้านเüลา  
 ปัญĀาคüามล่าช้าĂีกลักþณะĀนึ่งเกิดจากระบบÿารÿนเทýที่ไม่เชื่Ăมโยงกัน  ทำใĀ้เกิดการทำงานซ้ำซ้Ăน (Rework) 

โดยเฉพาะในข้ันตĂนการประเมินภาพถ่ายคüามเÿียĀายและการทำงานขĂงพนักงานĀน้างาน ดังคำÿัมภาþณ์ที่ü่า 
 “ฝ่ายÿินไĀมĀลังบ้านตีกลับมาบĂกü่ารูปไม่ชัดเจน ĀรืĂขĂรูปมุมกü้างเพิ่ม... พĂรถมันจĂดรĂคิüซ่Ăมไปแล้ü พี่ก็ต้Ăงเดิน

ไปถ่ายใĀม่ ระบบมันก็ไม่ได้ลิงก์กันแบบเรียลไทม์... ถ่าย รĂ ตีกลับ ถ่ายใĀม่ รĂ มันก็จะüนĂยู่แบบเนี้ย” (พนักงานประเมินราคาĂู่

ซ่Ăมรถ) 
 การüิเคราะĀ์และตีคüามผลกระทบ  
  ประเด็นนี้ÿะท้ĂนใĀ้เĀ็นถึงรĂยต่ĂขĂงระบบที่ไม่มีประÿิทธิภาพ การตีกลับเĂกÿารทำใĀ้รถยนต์ต้ĂงจĂดทิ้งไü้

เฉยๆ (Idle Time) เพื่ĂรĂใĀ้ช่างซ่Ăมปลีกตัüไปถ่ายภาพใĀม่ÿ่งเข้าระบบ üงจรการทำซ้ำนี้ÿ่งผลใĀ้คิüการจัดซ่Ăมถูกเลื่ĂนĂĂกไป 

กินเüลาเพิ่มขึ้นĂย่างน้Ăย 1-2 üันต่Ăเคÿ 
 นĂกจากนี้ ยังพบปัญĀาคüามล่าช้าในÿ่üนขĂงการลงพื้นที่รับแจ้งเĀตุ  ซึ่งเกิดจากคüามไม่เÿถียรขĂงระบบเทคโนโลยี

ÿารÿนเทý ดังนี ้
 “แĂปพลิเคชันในแท็บเล็ตที่ใช้Āน้างานเนี่ย บางทีÿัญญาณเน็ตĀลุด ĀรืĂแĂปมันเด้งĂĂก ข้Ăมูลที่พิมพ์ๆ ไü้ĀายĀมด พี่ก็

ต้Ăงมานั่งคีย์ข้Ăมูลชุดเดิมซ้ำลงในระบบĂีกรĂบ เÿียเüลาüิ่งไปเคÿต่Ăไป เคÿต่ĂไปรĂนานพี่นี่แĀละก็โดนลูกค้าüีน” (พนักงาน

ÿำรüจภัย - Surveyor) 
 “รĂยต่ĂระĀü่างโปรแกรมพüกนี้แĀละ ที่ทำใĀ้เกิดคüามÿูญเปล่า คืĂข้Ăมูลมันไม่ได้ÿ่งต่ĂĀากันแบบ 100% ตัüพนักงาน

เลยต้Ăงทำงานซ้ำซ้Ăนกันไปมา” (ผู้จัดการแผนกÿินไĀมยานยนต์) 
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การüิเคราะĀ์และตีคüามผลกระทบ 
  การที่ระบบĀน้างานไม่รĂงรับการทำงานเมื่Ăขาดÿัญญาณ (Offline Mode) บังคับใĀ้พนักงานต้Ăงบันทึกข้Ăมูล

ซ้ำÿĂงครั้ง (Double Data Entry) ผลกระทบที่ตามมาคืĂ ทำใĀ้ระยะเüลาในการจัดการĀน้างานต่Ă 1 เคÿ ใช้เüลานานกü่า

มาตรฐานที่บริþัทกำĀนดไü้ (SLA 30 นาที) และยังÿ่งผลกระทบเป็นลูกโซ่ (Domino Effect) ทำใĀ้การเดินทางไปใĀ้บริการลูกค้า

ในคิüถัดไปต้Ăงล่าช้าตามไปด้üยĂย่างĀลีกเลี่ยงไม่ได้ 
 

ข้อเÿนอแนะ 
 1. การบูรณาการระบบฐานข้Ăมูลราคากลาง (Centralized Database) บริþัทฯ คüรพิจารณาจัดทำระบบฐานข้Ăมูล

ราคามาตรฐานที่เชื่ĂมโยงกับĂู่ซ่Ăมรถยนต์ในเครืĂ เพื่ĂใĀ้Ăู่ซ่Ăมและเจ้าĀน้าที่พิจารณาÿินไĀมมีเกณฑ์Ă้างĂิงราคาค่าแรงและค่า

ĂะไĀล่ที่เป็นมาตรฐานเดียüกัน ซึ่งจะช่üยลดเüลาÿูญเปล่าในการต่ĂรĂงราคาลงได้Ăย่างมีนัยÿำคัญ 
 2. การลดคüามซ้ำซ้ĂนขĂงกระบüนการทำงาน (BPM Integration) คüรยกระดับระบบการจดัการกระบüนการทางธรุกจิ 

โดยรüมแพลตฟĂร์มการรับแจ้งเĀตุ การÿำรüจภัยĀน้างาน และการĂนุมัติĀลังบ้านใĀ้เป็นแพลตฟĂร์มเดียüกัน (Single Platform) 

เพื่ĂใĀ้ข้ĂมูลไĀลเüียนแบบเรียลไทม์ และลดภาระการบันทึกข้Ăมูลซ้ำซ้ĂนขĂงพนักงาน 
 3. การประยุกต์ใช้เทคโนโลยีปัญญาประดิþฐ์ (AI Claim) ในระยะยาü บริþัทฯ คüรเตรียมคüามพร้Ăมนำระบบ AI เข้ามา

ช่üยüิเคราะĀ์และประเมินคüามเÿียĀายเบื้Ăงต้นจากภาพถ่าย เพื่Ăเป็นตัüช่üยคัดกรĂงคüามถูกต้ĂงขĂงเĂกÿารก่Ăนÿ่งถึงมืĂ

เจ้าĀน้าที่ÿินไĀม ซึ่งจะช่üยลดปัญĀาการตีกลับเĂกÿาร และทำใĀ้ระยะเüลาการทำงานบรรลุตามเป้าĀมาย (SLA) ที่กำĀนดไü้
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พนักงาน : กรณีýึกþาธุรกิจท่องเท่ียüในจังĀüัดภูเก็ต  

ลักขณา ชอบดี, 
ดร.ผกาüรรณ ไพรัตน์  
 

2.30 – 2.45 PM [NSU-013] ช่องโĀü่ระเบียบองค์กรและพฤตกิรรมการลาป่üย
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1 มิถุนายน 2569 

เรื่อง ตอบรับบทความเข้าร่วมการนำเสนอในการประชุมวิชาการระดับชาติ 

หมายเลขบทความ NSU-2200  

เรียน คุณอลิษา สังสนิไชย และ ดร.กชพร ชื่นจันทร์ 

ตามที่ท่ านได้ส่ งบทความวิจัย  เร่ือง “แนวทางการปรับปรุงกระบวนการเคลมประกันภัยเพื่อลดความล่าช้า ภายใต้   

บริษัท ทิพยประกันภัย จำกัด (มหาชน)” เพื่อนำเสนอในการประชุมวิชาการระดับชาติครั้งที่ 2 ของเครือข่ายบัณฑิตศึกษามหาวิทยาลัย

ภาคใต้ 

บัดนี้กองบรรณาธิการ และคณะกรรมการผู้ทรงคุณวุฒิจากสถาบนัต่างๆ ได้ประเมินและตรวจสอบคุณภาพบทความของท่านเรียบร้อย

แล้ว เรามีความยินดีที่จะแจ้งให้ทราบว่าบทความของคุณพิจารณาให้นำเสนอในการประชุมวิชาการระดับชาติ ในวันที่ 13 มิถุนายน 2569  

ณ มหาวิทยาลัยราชภัฏภูเก็ต จังหวัดภูเก็ต ภายใต้หัวข้อ “เสริมสร้างศักยภาพคนรุ่นใหม่เพื่อการพัฒนาอย่างมีความรับผิดชอบ”  

โปรดทราบว่าอย่างน้อยหนึ่งคนในทีมผู้เขียนต้องเข้าร่วมการประชุมเพื่อนำเสนอบทความ กำหนดการนำเสนอและรายละเอียด

เพิ่มเติมจะประกาศให้ทราบในภายหลัง 

ขอแสดงความยินดี และเราหวังว่าจะได้ต้อนรับคุณในการประชุม 
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