
 
บทที่ 1 

บทนํา 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 เนื่องจากอุบัติเหตุเกิดจากรถ ไดทวีจํานวนมากข้ึนในแตละป เปนเหตุทําใหมีผูบาดเจ็บ
และเสียชีวิตจํานวนมาก การประกันภัยเปนสวนสําคัญสวนหน่ึงในการบริหารการเงินของคุณ
เพราะเปนวิธีท่ีทําใหคุณสามารถลดภาระคาใชจายอันเนื่องมาจากเหตุการณไมคาดฝนท่ีอาจเกิดตอ
ตัวหรือทรัพยสินของคุณไดทุกเม่ือ โดยบริษัทท่ีคุณทําประกันภัยไวจะทดแทนคาเสียหายใหตาม
วงเงินท่ีระบุไวในกรมธรรม ดังนั้นในการสรางความม่ันคงทางการเงินใหแกคุณและครอบครัว 
การประกันภัยจึงมีประโยชนอยางมากและเปนสวนท่ีไมควรมองขามเปนอันขาด อยางไรก็ตาม 
กอนซ้ือประกันภัย คุณควรทําความเขาใจกับหลักการประกันภัยกอน เพื่อจะไดสามารถเลือกซ้ือ
ประกันภัยแบบที่เหมาะสมในราคาท่ีคุมคาท่ีสุด 
 การประกันภัย คือ การจายคาเบ้ียประกันภัยในจํานวนท่ีเล็กนอย (เม่ือเทียบกับความ
เสียหายแลว) เพื่อปองกันไมใหตองเสียเงินเยอะในกรณีท่ีเกิดความเสียหายข้ึนจริง โดยบริษัท
ประกันภัยจะเปนผูรับผิดชอบตอความเสียหายแทน การประกันภัยมิไดเปนการทําใหความเส่ียง
หรืออุบัติเหตุหายไป แตการประกันภัยจะชวยลดภาระคาใชจายและแกไขปญหาเฉพาะหนา ดาน
การเงินตลอดจนการดําเนินการตาง ๆ อันเนื่องมาจากความเสียหายนั้น แตอยางไรก็ตามวิธีการ
ปองกันความเสียหายท่ีแทจริงและดีท่ีสุดคือการมีความระมัดระวังในการดําเนินชีวิตของคุณเอง 
สวนการประกันภัยนั้นคุณควรมีไวเพื่อเปนแหลงสํารองในกรณีท่ีเกิดเหตุการณท่ีไมคาดฝนข้ึน 
(การประกันภัยมีประโยชนอยางไร, ออนไลน, 2552) 
 ความหมาย การประกันภัยรถยนตมีผูใหความหมายไวหลายความหมาย ดังนี้  

1. การประกันภัยรถยนต หมายถึง การที่บุคคลหน่ึงซ่ึงในท่ีนี้ซ่ึงเรียกวา “ผูเอา 
ประกันภัย”ไดโอนความเส่ียงภัยเกี่ยวกับการใชรถยนตไปใหบุคคลไปใหอีกบุคคลหน่ึง ซ่ึงเรียกวา 
“ผูรับประกันภัย” รับเส่ียงภัยแทนโดยผูเอาประกันภัยจะตองจายเงินจํานวนหน่ึงใหกับผูรับ
ประกันภัยเปนการตอบแทนในการที่ผูรับประกันภัยยอมเส่ียงภัยนั้น ซ่ึงเงินจํานวนนี้ เรียกวา “เบ้ีย
ประกันภัย” เม่ือผูรับประกันภัยยอมเส่ียงภัยแทนผูเอาประกันภัยแลว 
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  หากรถยนตคันท่ีเอาประกันภัยไวไดเกิดอุบัติเหตุ ทําใหเกิดความเสียหายแกตัวรถยนต
หรือแกชีวิต รางกายและทรัพยสินของบุคคลท้ังภายนอกและท่ีโดยสารอยูในรถยนตคันนั้นผูเอา
ประกันภัยจะไดรับการชดใชคาเสียหายท่ีเกิดข้ึน เรียกวา “คาสินไหมทดแทน”โดยผูรับประกันภัย
จะชดใชคาสินไหมทดแทนใหเทากับจํานวนความเสียหายท่ีเกิดข้ึนจริงแตไมเกินจํานวนเงินท่ีไดตก
ลงทําสัญญาไว ซ่ึงเงินจํานวนเงินท่ีตกลงทําสัญญาไว เรียกวา “จํานวนเงินเอาประกันภัย”  
 2.  การประกันภัยรถยนต หมายถึงการประกันภัยเพื่อคุมครองความสูญเสียหรือเสียหาย
อันเกิดจากการใชรถยนตไมวาจะเปน เกงสวนบุคคล รถบรรทุก รถโดยสาร และรถจักรยานยนต ซ่ึง
ไดแก ความสูญเสียหรือเสียหายท่ีเกิดแกรถยนตไดแก ความเสียหาย บุบสลาย หรือสูญหายของตัว
รถยนต นอกจากนี้ความสูญเสียหรือเสียหายท่ีรถยนตกอใหเกิดข้ึนแกชีวิต รางกายละทรัพยสินของ
บุคคลภายนอก รวมท้ังบุคคลท่ีโดยสารอยูในรถยนตนั้นดวยโดยบริษัทหรือผูรับประกันภัยจะออก
หนังสือใหแกผูเอาประกันภัยแตละรายเรียกวา “กรมธรรมประกันภัย” หรือหลักฐานของสัญญา
ประกันภัยซ่ึงระบุวาบริษัทจะชดใชคาสินไหมทดแทนใหแกผูเอาประกันภัยเม่ือเกิดความเสียหาย
ข้ึนตามเง่ือนไขที่ไดระบุไว ขณะเดียวกันผูเอาประกันภัยแตละรายก็จะตองจายคาเสียหายเบ้ืองตน
ใหแกบริษัทประกันภัยตามอัตราความเส่ียงของตน 
 การประกันภัยรถภาคบังคับ (Compulsory motorinsurance) 
 หมายถึงการประกันภัยรถประเภทท่ีกฎหมายใหเจาของรถซ่ึงใชหรือมีรถไวเพื่อใชตอง
จัดใหมีการประกันความเสียหายสําหรับผูประสบภัยโดยประกันภัยกับบริษัทตามกฎหมายวาดวย
การประกันวินาศภัยท่ีไดรับอนุญาตใหประกอบกิจการประเภทการประกันภัยรถ โดยรัฐบาลมี
เจตจํานงเพื่อใหเกิดความคุมครองแกชีวิตรางกายของประชาชนท่ีประสบภัยเปนสําคัญ 
 การประกันภัยรถภาคสมัครใจเปนการประกันภัยรถท่ีกฎหมายไมไดบังคับข้ึนอยูกับ
ความพอใจของผูเอาประกันภัยท่ีเห็นถึงความเส่ียงภัยแหงตนและมีความคิดท่ีจะกระจายความเส่ียง
ภัยออกไปยังบุคคลอ่ืนคือการประกันภัยไวกับบริษัทผูรับประกันภัยซ่ึงผูเอาประกันภัยสามารถเลือก
ซ้ือความคุมครองตามประเภทท่ีผูเอาประกันภัยประสงคโดยบริษัทประกันภัยจะออกกรมธรรม
ประกันภัยใหไวเปนหลักฐาน โดยมีความคุมครอง เง่ือนไขและขอยกเวนตามแบบท่ีนายทะเบียนให
ความเห็นชอบ 
 การประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจแบงออกเปน 3 ประเภทหลัก ดังนี้ 
 การประกันภัยประเภท 1 (Comprehensive) บริษัทจะจายคาสินไหมทดแทน ดังนี้ 
 1.  คุมครองความรับผิดตอชีวิตรางกายบุคคลภายนอก รวมถึงผูโดยสารในรถยนตคันเอา      
ประกันภัยดวย  
 2.  คุมครองความรับผิดตอทรัพยสินของบุคคลภายนอก  
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 3.  คุมครองความเสียหายตอตัวรถยนต  
 4.  คุมครองความสูญหายและไฟไหมของตัวรถยนต  
 การประกันภัยประเภท 2 คุมครองเฉพาะความรับผิดตอบุคคลภายนอกและความสูญหาย
และไฟไหมของตัวรถยนต ตามขอ 1) 2) และ 4) 
 การประกันภัยประเภท 3 คุมครองเฉพาะความรับผิดตอบุคคลภายนอก ตามขอ 1) และ 2) 
ปจจุบันผูรับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดฉะเชิงเทรา มี
จํานวนเพ่ิมมากข้ึนเนื่องจากเปนเสนทางคมนาคม ผานนิคมอุตสาหกรรมในเขตภาคตะวันออก
หลายแหง รวมถึงมีแหลงทองเท่ียวหลายแหง ซ่ึงในแตละวันทําใหมีการจราจรหนาแนน ซ่ึงอาจ
สงผลใหเกิดอุบัติเหตุไดงาย ทําใหมีแนวโนมการใชบริการเคลมอุบัติเหตุสูงข้ึน ซ่ึงอาจสงผลทําให
การบริการไมท่ัวถึง ซ่ึงไมสามารถสรางความพึงพอใจไดอยางสูงสุด บางคร้ังไดยินคําตําหนิวา
เจาหนาท่ีใหบริการลาชา ไมอํานวยความสะดวก ทําใหผูวิจัยตองการทราบความพึงพอใจของผูท่ีรับ
บริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ ในเขตอําเภอเมืองฉะเชิงเทรา เพื่อเปนประโยชนและ
แนวทางใหกับบริษัทประกันภัย ในการพัฒนาการจัดการ วางแผนการใหบริการ เพื่อใหผูมาใช
บริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด  

วัตถุประสงคในการวิจัย 

 1.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของการใหบริการเคลมของบริษัทประกันภยั ในเขตจังหวดั
ฉะเชิงเทรา 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาท่ีมาใชบริการเคลม จําแนกตามปจจัยดาน
ประชากรศาสตร 
 3.  เพื่อใหขอเสนอแนะเกี่ยวกับการปรับปรุงการใหบริการ 

ความสําคัญของการศึกษา 

 1.  เพื่อใหทราบถึงความพึงพอใจในการตัดสินใจเลือกใชบริการเคลม วาลูกคาแตละ
ประเภทมีความพึงพอใจตอการไดรับบริการแบบใดบาง 
 2.  เพื่อนําไปปรับปรุงแกไขแนวทางการใหบริการ ใหสอดคลองกับความตองการของสส
ลูกคา 
 3.  เพื่อเปนแนวทางในการพัฒนาวิธีการใหบริการที่ตรงกับความตองการของผูรับบริการ
ไดมากข้ึน 
 4.  เพื่อเปนแนวทางในการคนหาวิธีแกปญหาเกีย่วกับการใหบริการของพนักงานเคลม 
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กรอบแนวความคิดในการวิจัย 

 ตัวแปรอิสระ (Independent variables) คือ  
 ปจจัยดานประชากรศาสตร  

• เพศ 

• อายุ 
• ระดับการศึกษา  
• อาชีพ  

• รายไดไดเฉล่ียตอเดือน 
 

 ตัวแปรตาม (Dependent variavles) คือ 
 ความพึงพอใจในการรับบริการ 

•  ดานเจาหนาท่ีใหบริการ 

•  ดานสถานท่ีใหบริการ  

•  ดานข้ันตอนการใหบริการและระยะเวลาในการดําเนินงาน 

•  ดานความตองการในบริการศูนยซอม 
 
 
 

 
 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวความคิดในการวิจยั 

 

ดานความพึงพอใจ 
• ดานเจาหนาที่ใหบริการ 
• ดานสถานที่ใหบริการ 
• ดานขั้นตอนการและ

ระยะเวลาในการดําเนินงาน 
• ดานความตองการในบริการ

ศูนยซอม 
 

ตัวแปรอิสระ 
ปจจัยดานประชากรศาสตร 

• เพศ 
• อาย ุ
• ระดับการศึกษา 
• อาชีพ 
• รายไดเฉล่ียตอเดือน 
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สมมติฐานในการวิจัย 

 1.  ความพึงพอใจของผูมารับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ เขตอําเภอเมือง
ฉะเชิงเทรา จําแนกตามเพศแตกตางกัน 
 2.  ความพึงพอใจของผูมารับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ เขตอําเภอเมือง
ฉะเชิงเทรา จําแนกตามอายุ แตกตางกัน 
 3.  ความพึงพอใจของผูมารับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ เขตอําเภอเมือง
ฉะเชิงเทรา จําแนกตามการศกึษา แตกตางกัน 
 4.  ความพึงพอใจของผูมารับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ เขตอําเภอเมือง
ฉะเชิงเทรา จําแนกตามอาชพี แตกตางกัน 
 5.  ความพึงพอใจของผูมารับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ เขตอําเภอเมือง
ฉะเชิงเทรา จําแนกตามรายไดตอเดือน แตกตางกัน 
 

ขอบเขตของการวิจัย 

 ในการศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของผูท่ีมารับบริการเคลมประกันภัย เนื่องจากอุบัติเหตุ 
ในเขตอําเภอเมืองฉะเชิงเทรา” เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการของ
พนักงานเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ โดยศึกษาปจจัยดานประชากรศาสตร คือ เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน และความพึงพอใจท้ัง 4 ดาน คือ ดานเจาหนาท่ี
ใหบริการ ดานสถานท่ีใหบริการ ดานข้ันตอนการใหบริการและระยะเวลาในการดําเนินงาน และ
ดานความตองการในบริการศูนยซอม และไดกําหนดกลุมตัวอยางผูใชบริการทั้งเพศชายและหญิง 
จํานวน 200 คน ท่ีมาใชบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ ณ บริษัทประกันภัยในเขตอําเภอ
เมืองฉะเชิงเทรา ซ่ึงทําการสํารวจภายในเดือน มีนาคม พ.ศ.2552 
 

นิยามศัพท 

 การประกันภัย คือ การจายคาเบ้ียประกันภัยในจํานวนท่ีเล็กนอย (เม่ือเทียบกับความ
เสียหายแลว) เพื่อปองกันไมใหตองเสียเงินเยอะในกรณีท่ีเกิดความเสียหายข้ึนจริง โดยบริษัท
ประกันภัยจะเปนผูรับผิดชอบตอความเสียหายแทน  
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 ปจจัยดานประชากรศาสตร เพื่อศึกษาดูวาลูกคาท่ีมาใชบริการเปนใคร ซ่ึงไดกําหนด
ลักษณะท่ัวไปของลูกคาท่ีมาใชบริการดังนี้ 

•  เพศ  หมายถึง  ส่ิงท่ีบอกถึงลักษณะ ชาย/ หญิง ของลูกคาท่ีมาใชบริการ 

•  อายุ  หมายถึง  ส่ิงท่ีบงบอกถึงวุฒิภาวะของลูกคาท่ีมาใชบริการ 

•  การศกึษา  หมายถึง  ส่ิงท่ีบงบอกถึงระดับความรูท่ีมาใชบริการ 

•  อาชีพ  หมายถึง  ส่ิงท่ีบอกถึงความรูความเขาใจพื้นฐานของการใชบริการ 

•  รายได  หมายถึง  ส่ิงท่ีบงบอกถึงความสามารถท่ีเขามาใชบริการ 
 “ ความพึงพอใจในการบริการ ” หมายถึง ระดับความรูสึกของผูรับบริการที่มีตอการ
บริการเคลม ในดานตาง ๆ ไดแก ดานเจาหนาท่ีใหบริการ ดานสถานท่ีใหบริการ ดานข้ันตอนและ
ดานระยะเวลาในการดําเนินงานตลอดจนดานความตองการในบริการศูนยซอม 
 “ ความพึงพอใจในดานเจาหนาท่ีใหบริการเคลม ” หมายถึง ระดับความรูสึกของ
ผูรับบริการตอบุคลิกภาพ กริยาวาจา การแสดงอารมณขณะท่ีบริการ ความเอาใจใส ความ
กระตือรือรน  


