
หมายเหตุ: กฎหมายที่เก่ียวของ - ระเบียบสํานักงาน คปภ. วาดวยดวยการรับและพิจารณาเร่ืองรองเรียนเกี่ยวกับการฝาฝน
หรือไมปฏิบัติตามกฎหมายเกี่ยวกับการประกนัภัย พ.ศ. ๒๕๖๔

  ๑. กระบวนการไกลเกลี่ยขอพิพาทโดยเจาหนาที่ 

ผูรองเรียน สํานักงาน คปภ. ผูถูกกลาวหา/คูกรณี

ยื่นขอรองเรียนผานชองทาง

(1) กระดานรองขอความเปนธรรม ในเว็บไซตหรืออีเมล 

ppd@oic.or.th

(2) ยื่นหนงัสือรองเรียน

(3) ศนูยรับเร่ืองรองเรียนดานการประกันภัย (ICC) 

เมื่อไดรับขอรองเรียนแลวเจาหนาที่

ดําเนินการตรวจขอเท็จจริง 

ขอกฎหมายและหลักฐานท่ีเกี่ยวของ

จัดทําหนังสือทางไปรษณียลงทะเบียน

ตอบรบั/อีเมลใหบริษัทประกนัภัย

ทราบขอกลาวหา และเตรียมขอมูล   

พบเจาหนาที่และช้ีแจงขอเท็จจริงตอ

พนักงานเจาหนาทีภ่ายใน 10 วัน
บริษทัประกันภัยไดรับหนังสือและ

ดําเนินการใหขอเทจ็จริงตามกําหนด

ระยะเวลาที่สํานักงานแจง

พนักงานเจาหนาที่ดําเนินการแจงผลการพจิารณาของบรษิัท ใหผูรองเรียนทราบภายใน 3 วันทําการ 

กรณี มีความจําเปนตองทราบขอเท็จจริงเพิ่มเติมจากหนวยงานอื่น เจาหนาท่ีจะสอบถามขอเท็จจริง

จากหนวยงานภายนอก เชน แพทย พนักงานสอบสวน กรมการขนสงทางบก หรือหนวยงานภายใน 

เชน สายกํากับผลิตภัณฑประกันภัย สายกฎหมายและคดี เปนตน (ไมสามารถกําหนดระยะเวลาได)

สรุปประเด็นทั้งหมดและเชิญผูรองเรียนและคูกรณทีุกฝายมาหารือพรอมกัน

เพื่อหาแนวทางประนอมขอพพิาท (ตามวัน/เวลา ที่คูกรณีทกุฝายสะดวก)

กรณีขอความขอเท็จจริงเพ่ิมเติมจาก

บริษัทผูรองเรียน บริษัท/ผูรองเรียนให

ขอมลูขอเท็จจริงเพ่ิมเติมภายใน 10 วัน

ใหขอมลูขอเท็จจริงเพ่ิมเติม

ตามท่ีเจาหนาที่รองขอ

เจรจาไกลเกล่ีย         

ขอพิพาทรวมกัน

จัดทําสัญญาประนีประนอมยอมความเปนลายลักษณ

อักษร บริษัทฯ ดําเนินการจายคาสินไหมทดแทนภายใน 

7 วัน (พรบ) หรือ 15 วัน (ภาคสมัครใจ/ประกันชีวิต)

เขาสูกระบวนการไกลเกลี่ยขอพิพาท

ดานการประกันภัยโดยผูชํานาญการ

ได

ไมได

END

START

เขาสูกระบวนการระงับขอพิพาทดวย

วิธีอนุญาโตตุลาการ

แจงสิทธิ์ ขอเท็จจริง ขอกฎหมายยุติ/

บริษัทไมโตแยง/ไมจาย 

ออกคําวินิจฉัย บริษัทตองชดใชภายใน 

15 วัน หรือกรณีไมเห็นดวยสามารถโตแยง

ไดภายใน 15 วัน

END

คูมือปฏิบัตงิานของเจาหนาที่สายคุมครองสิทธิประโยชน

ออกหนังสือใหบริษัทประกันภัย

ตรวจสอบขอมูลขอรองเรียนและ

และใหบริษัทประกันภัยแกไข

ปญหาและแจงผล ภายใน 3 วัน

กรณีไมสามารถยุติได สงเร่ืองเขา

สูกระบวนการไกลเกล่ียในชั้น

พนักงานเจาหนาที่

สามารถตกลง           

หาขอยุติได ?

END

ไมได

ได

ได

ทีมประสานงานระบบทางดวน

ประกนัภัย Complaint Unit 

ประสานบริษัทประกันภยัเบื้องตน

ผานชองทางโทรศัพทภายใน 3 วนั 

นับแตไดรับเรื่องรองเรียน

ไมได

๕ นาที

๕ นาที

๕ นาที

๕ นาที

ภายใน ๑๐ วัน

๕ นาที
๕ นาที

๕ นาที

๕ นาที

๕ นาที

๕ นาที

๕ นาที

๕ นาที

๕ นาที

ระยะเวลาดําเนินการ : ภายใน 3 วัน นับแตไดรับเรื่องรองเรียน

ระยะเวลาดําเนินการ : ประมาณ ๓๐ วัน



  ๒. กระบวนการไกลเกลี่ยขอพิพาทโดยผูชํานาญการ

สํานักงาน คปภ.

สํานักงาน คปภ. 

รับเรื่องรองเรียน
START

ใหความรวมมือใน

กระบวนการไกลเกล่ีย

คูพิพาท

ผูรองเรียนยื่นเร่ือง

รองเรียน
ดําเนินการไกลเกล่ียขอ

พิพาทโดยเจาหนาที่ 

ภายใน 30 วัน  

สามารถตกลงหา

ขอยุติได ?

ทําสัญญาประนีประนอม

ยอมความ
END

ได

ไมได

สอบถามคูกรณีถึงความ

ประสงคในการเขาสู

กระบวนการไกลเกล่ีย

ดําเนินการตามระเบียนสํานักงาน 

คปภ. วาดวยการพิจารณาขอ

รองเรยีนและดําเนินการไกลเกล่ีย

ขอพิพาทดานการประกันภัย 

พ.ศ. 2552 ตอไป

คูกรณีท้ังสองฝายหรือ

ฝายใดฝายหนึ่งไม

ประสงคเขาสู

กระบวนการไกลเกลี่ย

คูกรณทีั้งสองฝายประสงคเขาสู

กระบวนการไกลเกลี่ย

แตงต้ังผูไกลเกล่ียจากผูชํานาญการที่ไดขึ้นทะเบียนรายชื่อ

เปนผูไกลเกล่ียกับสํานักงาน คปภ.

เร่ิมทําการไกลเกล่ียภายใน 7 วันนับแตวันแตงต้ังผูไกลเกล่ีย

ดําเนินการไกลเกล่ียใหแลว

เสรจ็ภายในระยะเวลา 30 วัน 
[ใหขยายระยะเวลาไดคร้ังละ 15 

วันและขยายไดไมเกิน 2 คร้ัง]

สามารถตกลงยุติ

ขอพิพาทได ?

ทําบักทึกความตกลงประนีประนอมยอมความ

ได

ไมได ส้ินสุดกระบวนการ

ไกลเกล่ีย

กระบวนการไกล

เกล่ียส้ินสุดและเร่ือง

รองเรียนเปนยุติ

END

คูมือปฏิบัตงิานของเจาหนาที่สายคุมครองสิทธิประโยชน

หมายเหต:ุ กฎหมายทีเ่กีย่วของ

ระเบียบสํานักงาน คปภ. วาดวยการไกลเกล่ีย

ขอพิพาทดานการประกันภัย พ.ศ. 2559

๕ นาที

๕ นาที

๕ นาที

๑ วัน

๑ วัน

๕ นาที
๕ นาที

๗ วัน

๗ วัน
๑ วัน

๗ วัน ๑ วัน

๑ วัน

ระยะเวลาดําเนินการ : ภายใน 3๐ วัน [ใหขยาย

ระยะเวลาไดคร้ังละ 15 วันและขยายไดไมเกิน 2 คร้ัง]



หมายเหต:ุ กฎหมายท่ีเกี่ยวของ

ระเบียบสํานักงาน คปภ. วาดวยอนญุาโตตุลาการ พ.ศ. 2551 

และท่ีแกไขเพ่ิมเติม

  ๓. กระบวนการระงับขอพพิาทดวยวิธอีนุญาโตตุลาการ

คูพิพาท สํานักงาน คปภ.

ย่ืนคําเสนอขอพิพาท ตามระเบียบฯ   

ขอ 10 โดยผานชองทางดังตอไปน้ี

(1) ศูนยอนุญาโตตุลาการ สาํนักงาน 

คปภ. (สวนกลาง/กรุงเทพมหานคร)

(2) สํานกังาน คปภ. เขต/จังหวัด/ภาค

(3) ระบบสารสนเทศอนุญาโตตุลาการ 

หรือ E-Arbitration

(4) ระบบรับเร่ืองรองเรียน (ระบบ 

PPMS)

(5) อีเมล arbitration@oic.or.th

(6) ไปรษณียถึง 

“กลุมอนุญาโตตุลาการ สํานักงาน คปภ.”

START พิจารณารับคําเสนอขอพิพาทและเงิน

วางเปนหลักประกัน

(ขอ 9, 10) ดําเนินการ 1-2 ชม.

แจงสงคําเสนอขอพิพาทไปยังผูคัดคานและใหผูคัดคานย่ืน

คาํคัดคานและวางเงินเปนหลักประกันภายใน 15 วนั ขอขยาย

เวลายื่นไดไมเกิน 15 วนั

(ขอ 12) 

ตกลงกันไดท้ังหมดหรือแตบางสวน ให

คูพิพาทนําบันทึกความตกลง

ประนีประนอมยอมความ แจงตอเจาหนาที่

กลุมอนุญาโตตุลาการ เพื่อดําเนนิการตาม

ระเบียบอนุญาโตตุลาการตอไป 

นัดพรอมเพื่อต้ังอนุญาโตตลุาการ.  

ภายใน 15 วันนับแตไดรับคําคัดคาน

(ขอ 18 หรือ 19)

เลขาธิการเห็นสมควรหรือคูพิพาทประสงคใหมีการ

ไกลเกล่ียขอพิพาท เจาหนาที่สงเร่ืองไปดําเนินการ

ตามระเบียบสํานักงาน คปภ. วาดวยการไกลเกล่ีย

ขอพิพาทขอพิพาทดานการประกันภัย พ.ศ. 2559 

(ขอ 26)

ขอพิพาทไมสามารถตกลง

กันไดหรือตกลงกันไดแต

บางสวน ใหคูพิพาทตั้ง

อนุญาโตตุลาการตอไป

(ขอ 17 และ 18 หรือ 

19)

ตกลงกันไดท้ังหมด และประสงคใหอนุญาโตตุลาการช้ีขาด

ตามสัญญาประนปีระนอมยอมความ ใหคูพิพาทดาํเนินการตั้ง

อนุญาโตตุลาการตามระเบียบอนุญาโตตุลาการตอไป 

(ขอ 17 และ 18 หรือ 19) 

คูพิพาทต้ังบุคคลผูทําหนาที่อนุญาโตตุลาการ พรอมกาํหนดวันพิจารณานัดแรก    

(คําชี้ขาดแลวเสร็จภายใน 90 วัน หากมีเหตุจําเปนเปนดุลพินจิอนุญาโตตุลาการ 

ขยายระยะเวลาออกไปไดอกีตามสมควร)

(ขอ 32) ประมาณ 1 สัปดาห

พจิารณานัดแรก (กําหนดประเด็นขอพิพาท หนาท่ีนําสืบ และวันสืบพยาน)

ประมาณ 1 สปัดาห (ขอ 28 - 31)

การสืบพยานคูพิพาท --> ปดการพิจารณา 

ระยะเวลาดําเนินงานขึ้นอยูกบัอนญุาโตตุลาการและคูพิพาทกาํหนด

อนุญาโตตุลาการทําคําชี้ขาด 
(ขอ 32 – 34) ประมาณ 1 เดือนหรือขยายออกไปตามเหตุที่สมควร

สงสําเนาคําชี้ขาดใหแกคูพิพาท 

(ปฏิบัตติามคาํช้ีขาดภายใน 30 วันนบัแตวันที่ไดรับสําเนาคําช้ีขาด)

(ขอ 35) ประมาณ 1 สัปดาหนับแตวันท่ีอนุญาโตตุลาการลงนามในคําชี้ขาด

ขอพิพาทยุติ END

คูมือปฏิบัตงิานของเจาหนาที่สายคุมครองสิทธิประโยชน

๗ วัน

๑ วัน

๑ วัน

๑ วัน

๑ วัน
๑ วัน

ระยะเวลาดําเนินการ : ประมาณ ๙๐ วัน นับตั้งแตมีการตั้ง

อนุญาโตตุลาการ



  ๔. กระบวนการจายคาเสียหายเบื้องตนของกองทนุทดแทนผูประสบภัย

ผูประสบภัย/ผูรับมอบอํานาจ สํานักงาน คปภ.โรงพยาบาล

START
1. ผูประสบภัยย่ืนคาํขอฯ พรอมเอกสารประกอบ 

ณ สํานักงาน คปภ. จังหวัด/เขต หรือ ผานสาขาบริษัทกลาง

คุมครองผูประสบภัยจากรถ จํากัด

2. โรงพยาบาลย่ืนคาํขอฯ ผานระบบสนิไหมอัตโนมัติ 

(e-claim) ของบริษัทกลางฯ

3. บ.กลางฯ รับคํารอง/พิจารณาตรวจสอบความถกูตอง

ของเอกสาร

เจาหนาที่รับคําขอลงในระบบคาเสียหายเบื้องตน ตรวจสอบความ

ซ้ําซอนในระบบการจายคาเสียหาย และพิจารณาความครบถวน

ของเอกสาร

จัดสงเอกสารหลักฐานหรือชี้แจงขอมูลเพิ่มเติม

ผูประสบภัย/ทายาทโดยธรรมรับเช็ค

พรอมลงลายมือชื่อ หรือรับเงินดวยวิธโีอนเงิน

บันทึกขอมูลในระบบพรอมพิมพใบขออนุมติั เสนอ ผอ. อนุมติั

บันทกึคําขอโอนเงินในระบบพรอมแนบเอกสารหลักฐานประกอบ

จายคาเสียหายเบื้องตนภายใน 7 วันนับจากเอกสารครบถวน

จายคารักษาพยาบาลใหแก

โรงพยาบาล
จายคาเสียหายเบื้องตน

ผูประสบภัย/ทายาทโดยธรรม

รับเช็คพรอมลงลายมือชื่อ/

สงใบเสร็จรบัเงินใหแกสํานักงานฯ

โอนเงินเขาบัญช/ี

สงใบเสร็จรบัเงนิใหแกสํานักงานฯ

กรณีโรงพยาบาล ใหเลขที่ บช.

กรณีโรงพยาบาลไมใหเลขที ่บช.

ภายใน 180 วันนับจากเกิดเหตุความเสียหาย เอกสารครบถวน

/ถูกตอง
ถูกตอง

ไมถูกตอง

คูมือปฏิบัตงิานของเจาหนาที่ฝายสํานกันายทะเบียนคุมครองผูประสบภัยจากรถ

หมายเหต:ุ กฎหมายทีเ่กีย่วของ

การจายคาเสียหายเบื้องตน เปนไปตาม มาตรา 23

การจายภายใน 7 วัน เปนไปตาม มาตรา 25

การรองขอ ภายใน 180 วัน เปนไปตาม มาตรา 27

ของ พระราชบัญญัติคุมครองผูประสบภัยจากรถ พ.ศ. 2535 

และที่แกไขเพ่ิมเตมิ

ไมมีคาธรรมเนียม
2 วัน

1 วัน

1 วัน

ทันที ทันที

ทันที

ทันที

ทนัที

บ.กลางฯ

ระยะเวลาดําเนินการ : ภายใน 7 วันนบัจากเอกสาร

                            ครบถวน/ถูกตอง



หมายเหตุ: กฎหมายที่เกี่ยวของ

การไลเบี้ยเรียกคืน ตามมาตรา 26 แหงพระราชบัญญัติคุมครองผูประสบภัยจากรถ พ.ศ. 2535  กําหนดขั้นตอนการไลเบ้ีย การติดตามหนี้ 

เปนไปตามระเบียบสํานักงาน คปภ. วาดวยการพิจารณาจําหนายลูกหนี้ออกจากบัญชีเปนหนี้สูญ พ.ศ. 2564 ลูกหนี้สามารถขอผอนชําระ

คาเสียหายเบื้องตน ไดตามระเบียบ คปภ. วาดวย หลักเกณฑ วิธีการ และเงื่อนไข ในการขอผอนชําระคาเสียหายเบื้องตน พ.ศ. 2561

  ๕. กระบวนการไลเบี้ยเรียกคนืและผอนชําระคาเสยีหายเบ้ืองตน

ลูกหน้ีคาเสียหายเบ้ืองตน/บริษัทประกันภัยสํานักงาน คปภ.

START
ออกคําส่ังทางปกครองใหชําระคาเสียหาย

เบื้องตน พรอมเงินเพ่ิม
จายคาเสยีหาย

จาย

ไมจาย

จายครบถวนจายเต็มจํานวน

ผอนชาํระ

ครบถวน
END

ออกหนังสือเตือนครั้งที่ 1 จายคาเสยีหาย
จาย

ไมจาย

ออกหนังสือเตือนครั้งที่ 2 จายคาเสยีหาย
จาย

ไมจาย

เลือกวิธีการ

จายคืน

ดําเนินการสืบทรัพย ยดึหรืออายัดทรัพยเพ่ือ

นํามาขายทอดตลาดชําระหนี้ตามระเบียบที่

กําหนด

END

15 วัน

30 วัน

30 วัน

คูมือปฏิบัตงิานของเจาหนาที่ฝายสํานกันายทะเบียนคุมครองผูประสบภัยจากรถ

จายไมครบถวน
ไมมีคาธรรมเนียม

30 วัน

15 วัน

15 วัน

30 วัน

๕ นาที

๕ นาที

๕ นาที

๕ นาที

๕ นาที

๕ นาที

๕ นาที

ระยะเวลาดําเนินการ : ประมาณ ๔๕ วัน (คดีความมีอายุความ ๑๐ ป)


