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บทนํา 

 
1.1  ความสําคญัและท่ีมาของโครงการ 

การจัดการสินไหมทดแทน (Claim) เปนหนึ่งในกิจกรรมหลักของบริษัทประกันวินาศภัย 
ซ่ึงการจัดการสินไหมทดแทนนั้นหมายถึงกระบวนการทําการพิจารณาและจายคาสินไหมทดแทน
ตามขอตกลงและเง่ือนไขท่ีกําหนดในกรมธรรมซ่ึงมีความผูกพันระหวางบริษัทและผูเอาประกันภัย  

ในปจจุบันบริษัทประกันภัยไดใหความสําคัญในดานของการบริหารความเส่ียงภัย (Risk 
Based Capital) ท่ีเกิดข้ึนตอบริษัทในดานตาง ๆ ดังนี้ ความเส่ียงภัยดานสภาพคลอง (Liquidity 
Risk) ความเส่ียงภัยดานเครดิต (Credit Risk) ความเส่ียงภัยดานตลาด (Market Risk) ความเส่ียงภัย
ดานการปฎิบัติการ (Operation Risk) ความเส่ียงภัยดานการประกันภัย (Insurance Risk) การจัดการ
สินไหมทดแทนน้ันมีความเกี่ยวของกับความเส่ียงดานการปฏิบัติงาน(Operation Risk) และความ
เส่ียงภัยดานการประกันภัย (Insurance Risk) สงผลใหบริษัทประกันวินาศภัยตองกํากับดูแล
กระบวนงานภายใตกระบวนการจัดการสินไหมทดแทน โดยอาศัยระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ซ่ึง
เอ้ือประโยชนตอการกํากับดูแลท่ีดี เชน การควบคุมภายใน (Internal Control) การกํากับการ
ปฎิบัติงาน (Compliance function) ความโปรงใสและการเปดเผยขอมูล (Transparency and 
Disclosure)  

การควบคุมภายในมีองคประกอบ  ดังนี้  สภาพแวดลอมของการควบคุม  (Control 
Environment) การประเมินและบริหารความเส่ียง (Risk Assessments) การควบคุมทางดาน
โครงสรางและวิธีการปฏิบัติงาน (Control Activities) ระบบสารสนเทศและการส่ือสารขอมูล 
(Information System and Communication) และระบบการติดตาม (Monitoring) หากพิจารณาจะ
เห็นไดวา ระบบสารสนเทศเปนองคประกอบท่ีสําคัญในการควบคุมภายในและสงผลตอการ
ควบคุมดานโครงสรางและการปฎิบัติงาน (Control Activities) และระบบการติดตาม เชน ชวยใน
การแบงแยกหนาท่ีและความรับผิดชอบโดยการกําหนดสิทธ์ิการใชงานฟงกชันตาง ๆ ในระบบตาม
หนาท่ีความรับผิดชอบของพนักงานแตละฝาย หรือชวยในการควบคุมดานบัญชีและการบันทึก
ขอมูลทางบัญชี เปนตน 
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1.2  วัตถุประสงคของโครงการ 

การวิจยันี้มีวัตถุประสงคในการเสนอแนวทางในการประยุกตใชงานโปรแกรมสําเร็จรูป 
SAP ECC 6.0 สําหรับกระบวนการจัดการสินไหมรถยนตของธุรกิจประกันวินาศภัยเพื่อใหเกดิ
ประโยชนดานการบริการท่ีรวดเร็ว ถูกตองแมนยํา โปรงใส และมีการควบคุมภายในท่ีดี ซ่ึงสงผล
ตอความพึงพอใจสําหรับลูกคาหรือผูถือกรมธรรมประกันภัยรถยนต ตลอดจนสรางขอมูลประวัติ
ดานสินไหมรถยนตท่ีมีประโยชนตอกิจกรรมอ่ืนของบริษัทประกันวนิาศภัย เชน การวิเคราะหและ
พัฒนาผลิตภณัฑท่ีเหมาะสม การพิจารณารับประกันภยัท่ีดี เปนตน 
 
1.3  ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา 

โปรแกรมสําเร็จรูป SAP ECC 6.0 เปนซอฟตแวรท่ีมีจุดเดน คือ การเช่ือมโยง (Integrated) 
ขอมูลจากกระบวนการตาง ๆ ทางธุรกิจแบบ On-line Real-time สงผลใหขอมูลทันสมัยอยู
ตลอดเวลา ผลประโยชนจากงานวิจัยท่ีคาดวาจะไดรับ คือ 

 การควบคุมการดําเนินการดานสินไหมรถยนตท่ีดี เพื่อใหเกิดความโปรงใสใน
กระบวนการทํางานและลดชองทางการทุจริตอันกอใหเกิดความเสียหายตอบริษัท 

 การควบคุมการบันทึกขอมูลทางบัญชีท่ีถูกตอง และไมซํ้าซอนในการปฎิบัติงาน 
 การบริการดานสินไหมรถยนตดวยความรวดเร็วโดยอาศัยประโยชนจากขอมูลท่ี

เช่ือมโยงแบบ Real-time กับสวนงานอ่ืนๆ ท่ีเกี่ยวของ ไดแก ขอมูลการรับประกันภัย 
ขอมูลดานบัญชีการเงิน  เปนตน 

 การออกแบบผลิตภัณฑกรมธรรมจากขอมูลสถิติดานสินไหมรถยนตท่ีมีคุณภาพ 
 การพิจาราณารับประกันภัยมีคุณภาพเพ่ิมข้ึนโดยคัดเลือกภัยท่ีดีในการรับประกันภัย 
 ผูบริหารสามารถนําขอมูลท่ีทันสมัยไปใชในการตัดสินใจดําเนินกิจการไดรวดเร็ว ทัน

ตอสภาวะการแขงขันของตลาดปจจุบัน 
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1.4  ขั้นตอนและวิธีการดําเนินงาน 

ใชข้ันตอนการดําเนินงานตาม ASAP Methodology ของ SAP ซ่ึงสามารถเทียบเคียงกับ
Independence Study (IS) Process Engineering Guide-VSE reference on ISO 29110 Lifecycle for 
Very Small Entities (VSEs)   โดยมีท้ังหมด 5 ข้ันตอน ดังนี้  

1.4.1  การเตรียมความพรอมของโครงงาน (Project Preparation)  
ประกอบดวย การจัดทําแผนการดําเนินการในโครงการและเตรียมความพรอม

สําหรับบริหารโครงรางซอฟตแวร (Project Preparation) โดยผูวิจัยดําเนินการสรางคัดเลือก 
Configuration Item และจัดทํา Project Repository 
1.4.2  การออกแบบระบบงาน (Business Blueprint)  

ประกอบดวย การศึกษาความตองการของระบบ การออกแบบโครงสรางทางองคกร
และกระบวนการทางธุรกิจ โดยผูวิจัยทําการศึกษาความตองการระบบจากผูมีความรูดาน
กระบวนการสินไหมรถยนต และนํามาออกแบบโครงสรางทางองคกรและกระบวนการ
ทางธุรกิจของระบบ SAE ECC 6.0 ใหเหมาะสมและสอดคลองกับกระบวนการทางธุรกิจ
ของกระบวนการสินไหมรถยนต  
1.4.3  การกําหนดตัง้คาระบบ SAP ECC 6.0 (Realization) 

ประกอบดวย การตั้งคาระบบ (Configuration) ใหเปนไปตามโครงสรางทางองคกร
และกระบวนการทางธุรกิจท่ีไดออกแบบไว และทดสอบระบบงาน โดยผูวิจัยทําการต้ังคา
ระบบ SAP ECC 6.0 ใหสามารถทํางานไดตามท่ีไดออกแบบระบบงาน รวมท้ังทดสอบ
ระบบงานท่ีไดออกแบบเพื่อใหม่ันใจวาระบบ SAP ECC 6.0 สามารถตอบสนองความ
ตองการดานสินไหมรถยนตได 
1.4.4  การเตรียมความพรอมใชงานระบบ (Final Preparation) 

ประกอบดวย การจัดทําเอกสารการใชระบบงาน ผูวิจัยจัดทําคูมือการใชงานระบบ 
ตามฟงกชันงานของเจาหนาท่ีผูใชงานระบบ  
1.4.5  การสนับสนุนการใชงานระบบ (Go-live & Support) 

สําหรับระบบการจัดการสินไหมรถยนตซ่ึงพัฒนาโดยใชโปรแกรมประยุกต SAP 
ECC 6.0 นี้ใชในการคนควาอิสระเทานั้นจึงไมกลาวถึงข้ันตอนการสนับสนุนการใชงาน
ระบบ (Go-live & Support)  
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1.5  ขอบเขตการศึกษา 

ระบบการจัดการสินไหมสําหรับยานยนต เปนระบบท่ีรองรับกิจกรรมการจัดการสินไหม
รถยนต เร่ิมตนดวยการรับแจงเหตุ การดําเนินการสํารวจความเสียหาย การกําหนดความเสียหายของ
รถยนตและพิจารณาตามความคุมครองของกรมธรรมประกันภัย การประมูลมูลคาความเสียหาย 
รวมถึงการชดใชคาเสียหายแกผูเอาประกันภัย  โดยมีกระบวนการทํางานดังนี้ 

1.5.1  กระบวนการยอยภายใตระบบการจัดการสินไหมรถยนต ไดแก 
 กระบวนการรับแจงเหตุ (Notice of Loss Process)  

ประกอบดวยฟงกชันงาน ดงันี้ 
- การรับแจงเหตุ 
- การบันทึกขอมูลเบ้ืองตนเพือ่จัดเก็บหมายเลขใบรับแจงเหตุ (Notification 

Form) 
- จัดสงเจาหนาท่ี (Adjuster) เพื่อไปสํารวจภัยยังท่ีเกดิเหตุ 

 กระบวนการกาํหนดความเสียหายของวัตถุเอาประกันภัย (Clarifying Facts 
Process) 
ประกอบดวยฟงกชันงาน ดงันี้ 
- ตรวจสอบความคุมครองกรมธรรม  
- บันทึกความเสียหายท่ีเกดิข้ึนกับวัตถุเอาประกันภัยในเอกสาร Claim Form 

 กระบวนการประเมินมูลคาความเสียหาย (Evaluating Claim Process) 
ประกอบดวยฟงกชันงาน ดงันี้ 
- บันทึกผลการประเมินมูลคาความเสียหาย 
- บันทึกตั้ง Reserve สําหรับคาเสียหาย 

 กระบวนการตกลงคาสินไหมทดแทน (Settlement Process) 
ประกอบดวยฟงกชันงาน ดงันี้ 
- บันทึกวิธีการชดใชคาสินไหมทดแทน เชน ซอมทดแทนใหวัตถุเอา

ประกันภัยอยูในสภาพเดิมหรือ จายเงินชดเชยความเสียหายตามทุนประกัน 
 กระบวนการจดัจางบริการภายนอก(External Services Process) 

ประกอบดวยฟงกชันงาน ดงันี้ 
- สรางเอกสารขอส่ังจางและเอกสารส่ังจางบริษัท Adjuster เพื่อดําเนนิการ

สํารวจภยัยังจดุท่ีเกิดเหตุ 
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- สรางเอกสารขอส่ังจางและเอกสารส่ังจางอูซอมรถยนตเพือ่ดําเนินการซอม
รถยนตของผูเอาประกันภัยใหกลับคืนสภาพเดิม 

 การจายชําระเงิน (Outgoing Payment Process) 
ประกอบดวยฟงกชันงาน ดงันี้ 
- บันทึกจายชําระเงินใหแกผูรับจางบริการ เชน Adjuster , อูซอมรถยนต 

1.5.2  การเชื่อมโยงไปยังระบบงานอ่ืนท่ีเก่ียวของ ไดแก 
 ระบบงานรับประกันภัยรถยนต : การเรียกดูขอมูลกรมธรรมประกันภัย  
 ระบบงานบัญชีแยกประเภท : การบันทึกรายการทางบัญชีในกิจกรรมภายใตการ

จัดการสินไหมทดแทน 
 ระบบงานบัญชีเจาหนี้ : การบันทึกรายการจายชําระเงินแกผูรับจางบริการ

ภายนอก เชน อูซอมรถยนต 
 

 
1.6  สถานท่ีท่ีใชดําเนนิการ 

ศูนยเรียนกรุงเทพฯ: วิทยาลัยศิลปะ ส่ือ และเทคโนโลย ีc/o สถาบันซอฟตแวรเพื่ออุตสาหกรรม 
เลขท่ี 128/96-98 อาคารพญาไทพลาซา ช้ัน 8 หอง เอ็ม, เอ็น, โอ ถนนพญาไท แขวงทุงพญาไท 
เขตราชเทว ีกรุงเทพฯ 10400 

 
1.7  รายละเอียดเคร่ืองมือท่ีใชในการจัดทําโครงการ 

ผูวิจัยใช ระบบ SAP ECC 6.0 เปนเคร่ืองมือในการจดัทําโครงการ   
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1.8  ระยะเวลาท่ีใชในการดาํเนินการศึกษา  

ระยะเวลาที่ผูศึกษากําหนดไวเพ่ือทําการดําเนินการศึกษานั้นไดจากการวิเคราะหข้ันตอนตาม
กระบวนการพัฒนาแตละข้ันตอนและจํานวนทีมผูพัฒนาเปนปจจัยสําคัญ เพื่อควบคุมใหข้ันตอน
การศึกษาแตละข้ันตอนอยูภายใตระยะเวลาท่ีกําหนดไว ผูศึกษาไดจัดทําตารางการพัฒนาแบงตาม
ข้ันตอนการพัฒนาต้ังแตเดือนมิถุนายน 2553 ถึงเดือนมกราคม 2554 รวมเปนระยะเวลา 7 เดือน 
ดังนี้ 

  
ตาราง 1.1  แสดงแผนการดําเนินการศึกษาโครงการ 

 
เดือน 

การดําเนินการ 
มิ.ย. 
53 

ก.ค. 
53 

ส.ค 
53 

ก.ย.
53 

ต.ค. 
53 

พ.ย. 
53 

ธ.ค. 
53 

ม.ค. 
54 

1) การเตรียมความพรอมของโครงงาน 
(Project Preparation)  

        

2) การออกแบบระบบงาน  
(Business Blueprint)  

        

3) การกําหนดต้ังคาระบบ SAP ECC 6.0 
(Realization) 

        

4) การเตรียมความพรอมใชงานระบบ  
(Final Preparation) 

        

  
 


