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ผนวก ข 

 

บทสัมภาษณผูเชี่ยวชาญงานดานสินไหมทดแทนยานยนต 

 

คุณพรเพ็ญ ดกีุล   

ผูบริหารทมี ระบบงานสนิไหมทดแทนยานยนต  

คุณวริต อันประเสริฐพร  

ผูชวยผูจัดการ ระบบงานสนิไหมทดแทนยานยนต  

คุณวรวุฒิ สายสุวรรณ  

ผูบริหารทมี สวนงานเรียกรอง 

บริษัท กรุงเทพประกนัภัย จาํกัด (มหาชน) 

 

1.  ลักษณะงานดานสินไหมทดแทนยานยนต 

• งานดานสนิไหมทดแทนยานยนต ในสวนของการรับแจงอุบัติเหตุ ฝายสินไหมทดแทน
ยานยนต มีศนูยรับแจงอุบตัิเหตุทําหนาที่มอบหมายงานใหกับพนักงานสํารวจ

อุบัติเหตุ ถาขอมูลพื้นทีท่ี่ไดรับแจงมาคนหาไมเจอในระบบขอมูล และเปนสถานที่ที่ไม

รูจัก พนักงานรับแจงจะตองปรึกษาผูเชีย่วชาญกอนที่จะมอบหมายงานตอไปได  

• พนักงานสาํรวจอุบัติเหตุของบริษัทมีอยู 3 กลุมคือ พนักงานของบรษิทั พนักงานอาสา

นอกเวลางาน และ Outsourcing และมีลักษณะการออกสํารวจ 2 แบบคือ แบบนัด

หมายลวงหนา และแบบลงพื้นที่เกิดเหตุทนัท ี 

• ในการจัดสรรพนักงานใหออกสํารวจอุบัตเิหตุของบริษทัฯ นัน้จะพิจารณาพนกังาน

สํารวจอุบัติเหตุของบริษัทฯ ที่ปฏิบัติงานในชวงเวลานัน้กอนเปนอันดบัแรก หากมี

จํานวนไมเพียงพอก็จะพิจารณาพนกังานอาสา (พนกังานสํารวจอุบัติเหตุของบริษทัฯ 

ที่อาสาทาํงานนอกชวงเวลาที่ปฏิบัติงาน) จากนั้นจงึจะพิจารณาบริษทั Outsource  
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• ในปจจุบันทางฝายสินไหมทดแทนยานยนต ทําการจัดสรรพนักงานรับแจงอุบัติเหตุ 
และพนักงานสํารวจอุบัติเหตุ โดยจัดตารางการทํางานในแตละชวงเวลา คือ 06.30 – 

15.00 น., 08.00 – 16.30 น.,10.00 – 18.30 น., 14.30 – 23.00 น. และ 22.30 – 

07.00 น.โดยใชสถิติการแจงเคลมในอดีตเปนตัวกําหนด สัดสวนพนักงานรับแจงและ

พนักงานสํารวจอุบัติเหตุ ซึ่งจํานวนพนักงานสํารวจอุบัติเหตุในแตละพื้นที่ (zone) 

จะตองมีการจัดสรรแปรเปลี่ยนไปตามปริมาณงานที่เกิดขึ้น  ซึ่งหากวิเคราะหจาก

ขอมูลในอดีต แลวพบวาในชวงเวลาใดมีปริมาณลูกคาแจงอุบัติเหตุมากก็จะมีการ

จัดสรรพนักงานใหมีปริมาณมากขึ้น  

 

2.  แนวทางและวิธทีี่ใชในการจัดสรรพนักงานรับแจง และสํารวจอุบัตเิหตุ  

ในการจัดสรรพนักงานรับแจงและสํารวจอุบัติเหตุในปจจุบันมีแนวทางและวิธีการ

ดังตอไปนี้  

 ชวงเวลาการทาํงานของพนกังานสํารวจอุบตัิเหตุ แบงออกเปน 5 ชวงเวลา (5 กะ) 

ไดแก   ชวง  06.30 – 15.00 น. 

       08.00 – 16.30 น. 

       10.00 – 18.30 น. 

       14.30 – 23.00 น. 

      22.30 – 07.00 น. 

 

 พนักงานอาสา คือพนักงานสํารวจอุบัติเหตุของบริษัทฯ ที่อาสาทํางานในชวงวันหยุด

ของตัวเอง ซึ่งพนักงานอาสานี้จะตองแจงความประสงคในการขอทํางานลวงหนา 1 

วัน และหามจัดพนักงานอาสาในชวงคาบเกี่ยวกับชวงเวลางานปกติของพนักงานที่ขอ

อาสา 

 การจัดตารางการทํางานของพนักงานที่เปนผูเชียวชาญ 

พนักงานในระดับผูเชี่ยวชาญ จะไดวันหยุดสัปดาหละ 2 วัน ซึ่งจะมีการ

การระบุวันหยุดที่แนนอนตลอดทั้งเดือน และสําหรับวันหยุดในเดือนถัดไปจะเปนวันที่

ถัดจากวันหยุดเดือนกอนหนา และในการทํางานนั้นจะตองวนไปอยูในทุก ๆ กะ ของ

แตละเดือน เชน ในสัปดาหที่ 1 ของเดือน มกราคม 2549 นาย ก ทาํงานในกะที่ 1 
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และไดหยุดในวันจันทรและอังคาร ตอไปในสัปดาหที่ 2 นาย ก จะตองวนไปทํางานใน

กะที่ 2 เมื่อถึงสัปดาหที่ 1 ของเดือนกุมภาพันธ 2549 นาย ก จะตองไปทํางานในกะที่ 

5 และเปลี่ยนวันหยุดจากเดิมวันจันทรและอังคาร เปนวันพุธและพฤหัสแทน เปนตน 

 การจัดตารางการทํางานในแตละเดือนของพนักงานรับแจงและพนักงานสํารวจ
อุบัติเหตุของบริษัทฯ  

พนักงานรับแจงและพนักงานสํารวจอุบัติเหตุจะมีวันหยุดสัปดาหละ 2 

วัน และมีการระบุวันหยุดที่แนนอนตลอดทั้งเดือน สําหรับวันหยุดในเดือนถัดไปจะเปน

วันที่ถัดจากวันหยุดเดือนกอนหนา โดยจะใชกับพนักงานภายในพื้นที่ (zone) เดียวกัน 

เวลาการทํางานเปนกะของแตละคน จะระบุกะที่แนนอนตลอดทั้งเดือนนั้น สําหรับกะ

ทํางานในเดือนถัดไปจะเปนกะทํางานที่ถัดจากเดือนกอนหนา โดยจะใชกับพนักงาน

ภายในพื้นที่ (zone) เดียวกัน เชน ในเดือน มกราคม 2549 นาย ข ทํางานในกะที่ 1 

และไดหยุดในวันจันทรและอังคาร ตอไปในเดือนกุมภาพันธ 2549 นาย ข จะตองไป

ทํางานในกะที่ 2 และเปลี่ยนวันหยุดจากเดิมวันจันทรและอังคาร เปนวนัพธุและพฤหสั

แทน เปนตน 

 เงื่อนไขในการเลือกพนักงานสํารวจอุบัติเหตุออกไปปฏิบัติงาน จะพิจารณาพนักงาน

บริษัทฯ กอนเปนอันดับแรก จากนั้นจึงพิจารณาพนักงาน Outsource  

 ในการจายงานใหพนักงานออกสํารวจที่มีนัดลวงหนาอยูแลว จะตองไมเรียกใชกอนถึง

เวลานัด  1 ชั่วโมง เชน พนักงานสํารวจ สมชาย มีนัดเวลา 9.00 น แสดงวาชวงเวลา

ตั้งแต 8.00 – 9.00 น. จะตองไมถูกเรียกออกไปสํารวจอุบัติเหตุ 

 พนักงานสํารวจอุบัติเหตุของบริษัท ตองสงเอกสารการสํารวจอุบัติเหตุเขาบริษัทฯ 

ภายใน 24 ชั่วโมง สําหรับบริษัท outsource ตองสงเอกสารการสํารวจอุบัติเหตุเขา

บริษัทฯ ภายใน 3 วัน 

 

2. ปญหา และอุปสรรคหลักๆ ในการปฏิบัติงานในปจจุบัน 

• ปญหา และอุปสรรคในการปฏิบัติงานสวนใหญเกิดจากปญหาการจายงานให

พนักงานสํารวจอุบัติเหตุ ซึ่งในปจจุบันทางบริษัทฯ ไดมีการจัดตารางการทํางานของ

พนักงาน ไมวาจะเปนพนักงานรับแจงอุบัติเหตุ พนักงานสํารวจอุบัติเหตุ หรือพนกังาน

อาสา ก็ตาม  แตอยางไรก็ตามทางฝายสินไหมทดแทนยานยนต ก็จะตองคอยจัดการ 

และปรับตารางใหมอยูเร่ือยๆ ซึ่งทางบริษัทฯ พบวาในบางชวงเวลามีจํานวนพนักงาน
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มากเกินไป และบางชวงเวลามีจํานวนพนักงานนอยเกินไป กอใหเกิดปญหาคนไม

พอดีกับงาน  

• ปญหาอีกประการหนึ่ง ก็คือในเรื่องของการสื่อสาร ความเขาใจไมตรงกันระหวาง

พนักงานรับแจง และพนักงานสํารวจอุบัติเหตุ  

• บริษัท Outsource ที่ทางบริษัทฯ ไดวาจางมาสํารวจอุบตัิเหตุใหนั้น ในบางครั้งทาง

บริษัท Outsource เองก็ประสบปญหาในเรื่องของการสื่อสาร ความเขาใจไมตรงกัน

ระหวางหนวยงาน เชนเดียวกัน ซึ่งทางบริษัทเราก็ไมสามารถควบคุมได นอกจากวา

ทางบริษัทเราจะตองทําประเมินบริษัท outsource เหลานั้น เพื่อใหทางบริษัท 

outsource นําปญหาที่เกิดขึ้นไปทําการปรับปรุงการใหบริการตอไป  

 

3.  แนวโนมของการใหบริการงานดานสินไหมทดแทนยานยนต 

ปจจุบันในตลาดประกันวินาศภัย มีการแขงขันกันมากขึ้น ไมวาจะดวยวิธีการใดก็ตาม 

แตวิธีการที่จะทําใหลูกคาอยูกับเรา ทําใหลูกคาเกิด Royalty นั้น สวนหนึ่งก็คือการใหลูกคาเกิดความ

ไววางใจในการใหบริการ แลวงานทางดานสินไหมทดแทนก็จะเปนตัวบอกไดวา ลูกคาสามารถ

ไววางใจทําประกันภัยกับเราหรือไม บริษัทมีบริการทางดานงานสินไหมทดแทนเปนอยางไร และไมวา

จะเปนบริษัทใดก็ตาม ยอมใหความสําคัญแกลูกคาเปนอันดับแรกทั้งนั้น ทําให เกิดการทําเคลมผาน

ทางโทรศัพท หรือที่เรียกวา TELECLAIM ข้ึนเมื่อเดือนมีนาคม 2549 สําหรับลูกคาที่ตองการแจง

อุบัติเหตุรถยนต ในกรณีที่ไมมีคูกรณี หรือไมอยูในที่เกิดเหตุขณะนั้น เชนการเฉี่ยวตนไม ชนร้ัวบาน 

ฯลฯ โดยไมจําเปนตองรอบริการจากพนักงานสํารวจอุบัติเหตุ เพื่อเพิ่มความสะดวก รวดเร็ว ประหยัด

ทั้งเวลาและคาใชจาย รองรับสถานการณในปจจุบันที่ราคาน้ํามันปรับตัวสูงขึ้น   

 

วิธีการทํา TELECLAIM  

• เมื่อลูกคาโทรเขามาแจงอุบัติเหตุ เจาหนาที่รับแจงอุบัติเหตุ จะดําเนินการบันทึก

รายละเอียดของการเกิดอุบัติเหตุนั้น  

• จากนั้นเจาหนาที่รับแจงอุบัติเหตุจะสงใบรับแจงอุบัติเหตุ และใบรายการความ

เสียหายเบื้องตน ทางโทรสาร หรือทาง E-Mail ใหกับลูกคาทันที  

• หลังจากนั้นลูกคาสามารถนําเอกสารดังกลาว พรอมทั้งนําสําเนาใบอนุญาตขับข่ี 

พรอมลงนามรับรองเอกสาร เพื่อใชเปนหลักฐานในการนํารถเขาอูที่ประสงคใช

บริการซอมรถไดทันที 
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ในการทําเคลมผานทางโทรศัพท (TELECLAIM) จะไมมีพนักงานสํารวจอุบัติเหตุออกไป

ใหบริการ เนื่องจากเรามีความไววางใจลูกคามากขึ้น และการที่ไมมีพนักงานสํารวจอุบัติเหตุออกไป

สํารวจให จะเปนการลดคาใชจายอยางหนึ่งของบริษัทฯ ดวย แตทางบริษัทฯ จะตองมีการจัดสรร

พนักงานในการรับแจงอุบัติเหตุใหมากขึ้น เพื่อรองรับการรับแจงเคลมผานทางโทรศัพท (TELECLAIM) 

ซึ่งในปจจุบันนี้นับวาไดรับการยอมรับจากลูกคามากขึ้น  
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