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	 ในฉบบัทีแ่ล้วเราได้กล่าวถงึการเปลีย่นแปลงทางด้านสิง่แวดล้อม เศรษฐกจิ เทคโนโลย ีกฎหมาย และข้อบงัคบั ทีท่�ำให้ธรุกจิประกนัภยั 
พบกับความท้าทายใหม่ ๆ ในฉบับนี้เราจะได้กล่าวถึงบทบาทของ Data Analytics และการน�ำไปใช้ในธุรกิจประกันภัยต่อไป...

	 ปัจจุบันบริษัทประกันภัยได้ให้ความสนใจในการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงลึกโดยใช้เป็นหนึ่งในเครื่องมือที่ช่วยให้บริษัทขยายการเติบโตของ
ธุรกิจและช่วยตรวจสอบต้นทุนไปพร้อมกัน การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงลึกมาช่วยในธุรกิจนี้ ถูกคาดการณ์ว่าจะเป็นส่วนหนึ่งของธุรกิจอย่างเต็มตัวใน
ปี 2020 โดยการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงลึกถูกแบ่งเป็น 3 ระดับ ได้แก่

1.	 Descriptive Analytics เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อให้เข้าใจถึงปัญหา หลังจากที่เหตุการณ์เกิดขึ้นแล้ว  โดยสามารถใช้ข้อมูลท่ีมี
ความซับซ้อนและมีหลายตัวแปรได้ ตัวอย่างเช่น dashboard แสดงประวัติข้อมูลสินไหมทดแทน เป็นต้น

2.	 Predictive Analytics เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลในลักษณะการพยากรณ์หาสิ่งที่จะเกิดขึ้นในอนาคต เป็นการวิเคราะห์ความเสี่ยงหรือ
โอกาสทีจ่ะเกดิข้ึนในอนาคต โดยใช้ข้อมลูจากในอดตีเข้าร่วมกบัโมเดลทางคณติศาสตร์ หรอืเทคนคิ data mining โดยสามารถใช้ข้อมลู
ที่เป็นโครงสร้าง (Structured Data) และไม่เป็นโครงสร้าง (Unstructured Data) จากหลายแหล่งที่มา เช่น Geospatial Analytics 
(การวิเคราะห์ข้อมูลด้านภูมิสารสนเทศ) คือ น�ำข้อมูลภูมิศาสตร์มาวิเคราะห์จนเป็นข้อมูลสารสนเทศ เป็นต้น

3.	 Prescriptive Analytics เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลที่สามารถให้ค�ำแนะน�ำหรือหาหนทางที่ดีที่สุด รวมถึงจ�ำลองผลที่ตามมาในแต่ละ
สถานการณ์ เป็นการผสมผสานการใช้วิธีการแบบ Predictive Analytics และกฎธุรกิจ (Business Rules)  หรือพูดง่าย ๆ ว่า  
Prescriptive Analytics เป็นการพยายามบอกว่าจะเกิดอะไรขึ้น เมื่อไร และท�ำไม ของสถานการณ์ปัจจุบัน และพยายามบอกถึง
สถานการณ์ในอนาคตด้วย เช่น โมเดลภัยพิบัติร้ายแรง (Catastrophe modeling) โมเดลสินไหมทดแทนที่มีความผิดปกติ (Outlier 
claims modeling) การวเิคราะห์ข้อมลูสงัคมทางออนไลน์ (Social Network Analytics) การเกบ็รวบรวมข้อมลูพฤตกิรรม (Behavior 
profiling) เป็นต้น
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รูปที่ 2 Data Analytics [Gartner]

รูปที่ 3 ความรู้ที่น�ำมาประยุกต์ใช้ Data Analytics

แหล่งข้อมูล: http://www.miprofs.com/big-data-descriptive-to-predictive/

	 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงลึกทั้งสามระดับนี้มีความส�ำคัญต่อการด�ำเนินงานขององค์กร เพื่อช่วยสนับสนุนและปรับปรุงการตัดสินใจ  
เป็นการผสมผสานคณติศาสตร์และสถติ ิวทิยาศาสตร์ กฎธรุกจิ (Business Rules) Machine Learning เทคนคิโมเดลการค�ำนวณทางคอมพิวเตอร์ 
(Computational Modeling) และต้องการข้อมูลประวัติการด�ำเนินงานและรายการทางการเงิน ทั้งที่เป็นข้อมูลสาธารณะและด้านสังคม  
เพือ่น�ำมาวิเคราะห์จากการสงัเกตและศกึษาแนวโน้มของผลกระทบในอนาคตทีเ่กดิจากการตดัสินใจ เพือ่น�ำไปปรบัปรงุและเปล่ียนแปลงแนวทาง
การปฏิบัติในแต่ละวิธีที่น�ำเสนอก่อนท�ำการตัดสินใจจริง  สิ่งนี้ช่วยปรับปรุงการตัดสินใจ ท�ำให้การปฎิบัติจริงมีความรอบคอบมากขึ้น เพื่อให้ได้
ผลลัพธ์ในอนาคตที่ดีที่สุด 
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	 ความท้าท้ายส่วนใหญ่ที่บริษัทประกันภัยต้องเผชิญในการ
ประยกุต์การวเิคราะห์ข้อมลูเชงิลกึกบัธรุกจิประกนัภยั นัน่คอืเรือ่งความ
ซับซ้อนของธุรกิจ เรื่องการสร้างก�ำไรจากการรับประกันภัย เรื่องการ
แข่งขันโดยการตัดราคา เรื่องการเปลี่ยนแนวคิดการด�ำเนินธุรกิจจาก
การพยายามลดความเสี่ยงเป็นการพยายามลดความรุนแรงของความ
เสี่ยง เรื่องปริมาณข้อมูลที่เพิ่มขึ้นอย่างมหาศาล เรื่องการน�ำเทคโนโลยี
เข้ามาใช้กับธุรกิจ และจ�ำนวนการฉ้อฉลในประกันภัยที่เพ่ิมขึ้นทุกวัน 
การวเิคราะห์ข้อมลูเชงิลกึช่วยท�ำให้ฝ่ายคณติศาสตร์ประกนัภยัและฝ่าย
รับประกันภัยพิจารณาถึงความเสี่ยงได้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น และ
ยังมีอีกหลายส่วนงานที่สามารถใช้การวิเคระห์ข้อมูลเชิงลึก เพื่อให้งาน
เกิดประสิทธิผลสูงสุด เช่น กลยุทธ์ทางการตลาด กระบวนการสินไหม
ทดแทน และการก�ำหนดราคา เป็นต้น การใช้การวเิคราะห์ข้อมลูเชงิลกึ 
จะแสดงให้เห็นถึงตัวชี้ประสิทธิภาพการท�ำงาน (Key Performance 
Indicators : KPI) ที่ดีขึ้น ทั้งในรูปแบบงบการเงินและการด�ำเนินงาน
	 Data Analytics สามารถน�ำไปใช้ได้ในหลายส่วนงาน ดังนี้
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	 Actuarial และ Underwriting Analytics: ฝ่ายคณิตศาสตร์ประกันภัยจ�ำเป็นต้องรู้เรื่องความน่าจะเป็นและขอบเขตของความเสีย
หาย ฝ่ายรับประกันภัยต้องทราบการประเมินความเสี่ยง เพื่อให้ตั้งราคาได้เหมาะสมตามความเสี่ยงนั้น โดยปกติบริษัทประกันภัยจะพิจารณา
ตดัสนิใจด้วยข้อมลูเพียงสองสามตวัแปรบนพืน้ฐานข้อมลูในอดตี เพือ่ท�ำความเข้าใจความเสีย่งและการก�ำหนดราคา แต่ประโยชน์จากการวเิคราะห์
ข้อมูลเชิงลึกไม่เพียงแต่สามารถวิเคราะห์ได้หลายตัวแปร ยังสามารถผสมผสานข้อมูลความเสี่ยงและจ�ำลองสถานการณ์ในอนาคต เพื่อหาหนทาง
ที่ดีที่สุด เช่น การจ�ำลองโมเดลภัยพิบัติให้ตรงกับสถานการณ์ที่เกิดขึ้นจริง โดยสร้างหลากหลายสถานการณ์จากข้อมูล geographic และข้อมูล
ทีม่าจากการประเมนิความเป็นไปได้ของค่าเสยีหายจากภยัพบิตันิัน้ ๆ  เป็นต้น การวเิคราะห์ข้อมลูเชงิลึกท�ำให้ฝ่ายคณติศาสตร์ประกนัภยัและฝ่าย
รับประกันภัยสามารถตั้งราคาได้ตรงตามความเสี่ยงยิ่งขึ้น ซึ่งส่งผลต่อการตั้งเงินส�ำรอง การประเมินความเหมาะสมในการเอาประกันภัยต่อ ยิ่ง
ไปกว่านั้นสามารถระบุว่าความเสี่ยงใดเป็นความเสี่ยงหลัก ที่มีผลต่อ loss ratios จะเห็นได้ว่าการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงลึก สามารถเพิ่มความเร็ว
และความแม่นย�ำในการตัดสินใจ และสามารถน�ำไปปรับปรุงกฎข้อบังคับ หรือกฎหมาย และความพึงพอใจของลูกค้า
	 Claim Analytics: กระบวนการสินไหมทดแทนนั้นใช้ทรัพยากรมาก ทั้งเวลาและแรงงาน เนื่องจากมีหลายขั้นตอนและเกี่ยวข้องกับ
หลายหน่วยงาน ท�ำให้ใช้เวลานานและอาจเลยก�ำหนดการปิดรายการสินไหมทดแทน ส่งผลให้มีค่าใช้จ่ายเพิ่มขึ้น claim analytics สามารถลด
ขั้นตอนในกระบวนการสินไหมทดแทน รวมทั้งลดเวลาการตัดสินใจและความผิดพลาดใด ๆ ในการตัดสินใจนั้น ๆ และหาผลลัพธ์ที่สามารถเห็น
แนวโน้มของต้นทุนความเสียหายและค่าใช้จ่ายในการด�ำเนินงาน สามารถน�ำไปปรับปรุงกฎข้อบังคับ หรือกฏหมายและเพิ่มความพึงพอใจของ
ลูกค้า ตัวอย่างประโยชน์ที่ได้จาก claim analytics เช่น บริษัทประกันภัยในอังกฤษสามารถประหยัดเงินไปประมาณ 2 ล้านปอนด์ (ประมาณ 
88.5 ล้านบาท) ต่อปี ส�ำหรบัค่าสนิไหมของประกนัภยัรถยนต์ บรษิทัประกนัภัยอนัดบัต้น ๆ  ของโลกสามารถประหยดัเงนิประมาณ 3 ล้านดอลลาร์ 
(ประมาณ 108 ล้านบาท) ต่อปี จากการใช้ predictive model บริษัทประกันภัยในประเทศสวิสเซอร์แลนด์ สามารถลดความเสี่ยงการลงโทษ 
ผู้ไม่ปฏิบัติตามกฎข้อบังคับ ลดเหลือน้อยกว่าร้อยละ 1 และบริษัทประกันภัยรถยนต์พบว่าสินไหมทดแทนที่เกิดขึ้นมีการใช้ระบบ FNOL  
(First Notice of Loss) ซึง่เป็นระบบทีแ่จ้งข้อมลูให้แก่บรษิทัประกนัภยัทราบถงึความเสยีหายและการสญูหายของรถยนต์ โดยเพิม่จากร้อยละ 4  
เป็นร้อยละ 25 ท�ำให้บริษัทประกันภัยได้รับข้อมูลสินไหมครบถ้วนและรวดเร็ว จึงสามารถด�ำเนินการพิจารณาสินไหมทดแทนได้เร็วขึ้น สร้าง 
ความพึงพอใจแก่ลูกค้า และลดค่าใช้จ่ายในการจัดการสินไหม เป็นต้น
	 Fraud Analytics: ตามข้อมูล National Insurance Crime Bureau (NICB) ประมาณการร้อยละ 10 ของการเรียกร้องค่าสินไหม
ทดแทนของประกันภัยเป็นการฉ้อฉล ในปี 2012 ประกันภัยในสหรัฐอเมริกาพบว่าการเรียกร้องค่าสินไหมทดแทนที่เป็นการฉ้อฉลเพิ่มขึ้นเป็น 
ร้อยละ 27 ซึ่งเป็นข้อกังขาของบริษัทประกันภัยในส่วนสินไหมทดแทนว่าท�ำไมจึงเพิ่มขึ้นทุกปี โดยเฉพาะประกันวินาศภัยและประกันสุขภาพ  
การฉ้อฉลในอตุสาหกรรมประกนัภยัสามารถเกดิขึน้ได้ทกุขัน้ตอนในการด�ำเนนิการและกบัผู้เกีย่วข้องใด ๆ กไ็ด้ เช่น ลูกค้า ผู้เสียหาย หรอื บคุคลใด ๆ  
ที่เกี่ยวข้องกับการด�ำเนินการ เป็นต้น การฉ้อฉลที่พบเห็นโดยทั่วไป คือ การฉ้อฉลจากการเรียกร้องค่าสินไหมทดแทนที่ผู้เอาประกันภัยน�ำเสนอ
ไม่ตรงความเป็นจริง และเรียกร้องค่าสินไหมทดแทนกับความเสียหายที่เกินความเป็นจริง การฉ้อฉลที่เลวร้ายขึ้นไปอีกคือ การท�ำเป็นขบวนการ 
หรือเป็นองค์กร ประกอบกับมีอินเทอร์เน็ต ย่ิงท�ำให้จ�ำนวนการฉ้อฉลอย่างมืออาชีพเพิ่มสูงขึ้น นอกจากนี้ ยังรวมถึงการเก็บค่าเบี้ยประกันภัย 
ไว้เอง ไม่น�ำส่งบริษัทประกันภัย การคิดค่าธรรมเนียมจากลูกค้าเกินจริง และการยักยอกทรัพย์ภายในบริษัท
	 เดมิทบีรษัิทประกนัภยัไม่ได้มเีครือ่งมอืในการตรวจสอบการฉ้อฉล จงึใช้เทคนคิการสุม่ตวัอย่างมาตรวจสอบ ท�ำให้ต้องใช้เวลา และบางครัง้
ผลทีไ่ด้กลบัไม่พบความผดิปกต ิแต่ในปัจจบุนั ด้วยเทคโนโลยทีีก้่าวหน้า บรษิทัประกนัภยัทัว่โลกเริม่น�ำ predictive และ prescriptive analytics 
มาใช้ระบสุนิไหมทดแทนทีเ่ป็นการฉ้อฉล และระบลุกูค้าทีม่คีวามเส่ียงทีจ่ะมกีารฉ้อฉล เพือ่หลีกเล่ียงการรบัประกนัภัย วธิทีีน่�ำมาใช้ในการวเิคราะห์
การฉ้อฉล ยกตัวอย่างเช่น text mining (วิเคราะห์จากข้อความ) social network analytics (วิธีการวิเคราะห์ข้อมูลใน social network) และ 
geospatial (การวิเคราะห์เชิงพื้นที่) เป็นต้น มาใช้ตรวจสอบการฉ้อฉล ลดเวลาการตรวจสอบ พร้อมผลลัพธ์ที่แม่นย�ำขึ้น สามารถช่วยป้องกัน 
การฉ้อฉล และยังช่วยในการลดต้นทุนค่าสินไหม ท�ำให้ผลก�ำไรเพิ่มขึ้น 
	 fraud analytics เพียงอย่างเดียว ไม่สามารถขจัดการฉ้อฉลออกไปได้ทั้งหมด แต่อย่างน้อยก็เป็นเครื่องมือที่เพิ่มความสะดวกสบายแก่
บริษัทประกันภัย เพื่อที่จะต่อต้านการฉ้อฉล โดยเตือนและตอบสนองอย่างรวดเร็วเมื่อตรวจสอบพบสินไหมน่าสงสัย นี่เป็นสิ่งส�ำคัญส�ำหรับโลกที่
เป็นดจิติอล ไม่ใช่เพยีงธรุกจิทีต้่องรวดเรว็ แต่ต้องเป็นธรุกจิทีใ่ช้เทคโนโลยเีป็นด้วย ตวัอย่างผลลพัธ์ทีไ่ด้จากการใช้ fraud analytics เช่น สามารถ
ตรวจจับการฉ้อฉลเพิ่มจากร้อยละ 3.5 เป็นร้อยละ 8 ช่วยลดเวลาในการสืบสวนรายการสินไหมถึงร้อยละ 95 เพิ่มจ�ำนวนเงินสินไหมรับคืน เป็น
เงินถึง 12 ล้านดอลลาร์สหรัฐ (ประมาณ 433 ล้านบาท) ภายในเวลา 6 เดือน ช่วยจัดล�ำดับความส�ำคัญของรายการสินไหม ท�ำให้เพิ่มภาพลักษณ์
แก่บริษัทประกันภัย เช่น เมื่อเกิดภัยพิบัติจะน�ำรายการสินไหมที่มีความเกี่ยวข้องมาด�ำเนินการก่อน เป็นต้น
	 Customer Retention: การรักษาลูกค้าให้ยังคงต่ออายุกรมธรรม์ นับเป็นเรื่องส�ำคัญและสร้างความกังวลใจให้แก่บริษัทประกันภัย 
ประโยชน์จากการต่ออายุกรมธรรม์ของลูกค้าเดิมก็คือ ค่าใช้จ่ายที่น้อยกว่าการหาลูกค้ารายใหม่ Predictive Analytics ถูกใช้ส�ำหรับจัดกลุ่มตาม
ข้อมูลลกูค้าทีบ่รษิทัม ีโดยใช้สถิตปิระชากรศาสตร์ ข้อมลูการด�ำเนนิการและข้อมลูความเสีย่ง เมือ่ลกูค้ามกีารหยดุจ่ายเบีย้ประกนั จะมทีัง้โฆษณา 

วารสารประกันภัย  มกราคม - มีนาคม  2561 27

วิชาการ IPRB



แหล่งข้อมูล/หนังสืออ้างอิง
	 IIB Bulletin Quarter publication of the Insurance Information Bureau of India, Mr. Dhrub IIB, Hyderabad. “Prescriptive Analytics in  
Insurance”, quarter 4, 2015 vol. 2 issue 4

	 Everest Group Research, Eric Simonson and Anupam Jain. “Analytics in Insurance”. [ออนไลน์] พฤศจกิายน 2557 เข้าจาก http://www.genpact.
com/docs/default-source/resource-/analytics-in-insurance (วันท่ีค้นหาข้อมลู: ธนัวาคม 2559)

	 Insurance Information Institute, “Insurance Fraud”. [ออนไลน์] สิงหาคม 2559 เข้าจาก http://www.iii.org/issue-update/insurance-fraud  
(วันทีค้่นหาข้อมลู: มกราคม 2560)

	 National States Geographic Information Council, “The Continuum of Natural Disasters Project”. [ออนไลน์] เข้าจาก https://www.nsgic.org/
natural-disasters (วนัทีค้่นหาข้อมลู: มกราคม 2560)
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ของความเสี่ยง (risk mitigation) เพื่อหลีกเลี่ยงผลกระทบที่สร้างความเสียหายอย่างรุนแรงของเหตุการณ์อันคาดไม่ถึง แบบที่เรียกว่า ‘black 
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สามารถคาดคะเนถึงความเสี่ยงที่ยังคลุมเครือเหล่านี้ และช่วยติดตามตรวจสอบค่าใช้จ่ายในการรับประกันภัย ช่วยสร้างผลก�ำไรที่เพิ่มขึ้น นับว่า
เป็นการจัดการความเสี่ยงแบบองค์รวม
	 Usage Based Insurance: มีบริษัทประกันภัยเริ่มน�ำแนวคิดอย่าง usage base insurance (UBI) มาใช้เป็นกลยุทธ์ในการแข่งขัน 
ซึง่ UBI นบัเป็นประกนัภยัทางรถยนต์แบบหนึง่ ซึง่บรษิทัประกนัภยัจะตัง้ราคาค่าเบีย้ประกนัภยัตามระยะทางขบัขี ่เวลาทีใ่ช้ในการขบัขี ่พฤตกิรรม
การขับขี่ และจุดหมายปลายทาง นับเป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงลึก ณ ระดับลูกค้า ซึ่งเกิดขึ้นจริงได้ก็เพราะมีเทคโนโลยี เช่น Big Data การรับ-ส่ง
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โฉมหน้าการด�ำเนินธุรกิจให้แตกต่างไปจากเดิม 
	 Insurance Credit Score: ในเริ่มแรกแนวคิดการใช้ credit score ดูค่อนข้างล�ำบากส�ำหรับสถาบันการเงิน เนื่องจากการประเมิน
ระดับความเสี่ยงของลูกค้า โดยใช้การค�ำนวณทางคณิตศาสตร์ที่ซับซ้อนบนข้อมูลจ�ำนวนมาก และมีขอบเขตกว้าง แต่ในปัจจุบันส�ำหรับผู้ใช้  
credit score ก่อน กลับเป็นผู้ได้เปรียบในการแข่งขัน 
	 ส�ำหรับอุตสาหกรรมประกันภัย การใช้ credit score ก็มีคุณประโยชน์เช่นกัน โดยเฉพาะในกระบวนการรับประกันภัยแบบรายย่อย 
แต่การสร้าง credit score นั้นมีความยากและซับซ้อน และยังต้องใช้ข้อมูลหลายระดับชั้น เพื่อให้สามารถสร้างโมเดลที่สมบูรณ์ การวิเคราะห์
ข้อมูลเชิงลึกยังสามารถน�ำมาปรับใช้ในการหาค่าความเสี่ยงได้ ดังนั้น ใครก็ตามที่สามารถน�ำการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงลึกมาปรับใช้ได้ก่อน ก็ย่อมมี
ความได้เปรียบในการแข่งขัน

	 แต่เดิมธุรกิจประกันภัยเป็นแบบ “ผู้ท่ีเหมาะสมเท่านั้น จึงจะอยู่รอด” แต่ตอนนี้คงต้องเปล่ียนเป็น “ผู้ที่รู้จักน�ำการวิเคราะห์ข้อมูล 
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