
 
บทที่ 1 

บทนํา 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 เนื่องจากอุบัติเหตุเกิดจากรถ ไดทวีจํานวนมากข้ึนในแตละป เปนเหตุทําใหมีผูบาดเจ็บ
และเสียชีวิตจํานวนมาก การประกันภัยเปนสวนสําคัญสวนหน่ึงในการบริหารการเงินของคุณ
เพราะเปนวิธีท่ีทําใหคุณสามารถลดภาระคาใชจายอันเนื่องมาจากเหตุการณไมคาดฝนท่ีอาจเกิดตอ
ตัวหรือทรัพยสินของคุณไดทุกเม่ือ โดยบริษัทท่ีคุณทําประกันภัยไวจะทดแทนคาเสียหายใหตาม
วงเงินท่ีระบุไวในกรมธรรม ดังนั้นในการสรางความม่ันคงทางการเงินใหแกคุณและครอบครัว 
การประกันภัยจึงมีประโยชนอยางมากและเปนสวนท่ีไมควรมองขามเปนอันขาด อยางไรก็ตาม 
กอนซ้ือประกันภัย คุณควรทําความเขาใจกับหลักการประกันภัยกอน เพื่อจะไดสามารถเลือกซ้ือ
ประกันภัยแบบที่เหมาะสมในราคาท่ีคุมคาท่ีสุด 
 การประกันภัย คือ การจายคาเบ้ียประกันภัยในจํานวนท่ีเล็กนอย (เม่ือเทียบกับความ
เสียหายแลว) เพื่อปองกันไมใหตองเสียเงินเยอะในกรณีท่ีเกิดความเสียหายข้ึนจริง โดยบริษัท
ประกันภัยจะเปนผูรับผิดชอบตอความเสียหายแทน การประกันภัยมิไดเปนการทําใหความเส่ียง
หรืออุบัติเหตุหายไป แตการประกันภัยจะชวยลดภาระคาใชจายและแกไขปญหาเฉพาะหนา ดาน
การเงินตลอดจนการดําเนินการตาง ๆ อันเนื่องมาจากความเสียหายนั้น แตอยางไรก็ตามวิธีการ
ปองกันความเสียหายท่ีแทจริงและดีท่ีสุดคือการมีความระมัดระวังในการดําเนินชีวิตของคุณเอง 
สวนการประกันภัยนั้นคุณควรมีไวเพื่อเปนแหลงสํารองในกรณีท่ีเกิดเหตุการณท่ีไมคาดฝนข้ึน 
(การประกันภัยมีประโยชนอยางไร, ออนไลน, 2552) 
 ความหมาย การประกันภัยรถยนตมีผูใหความหมายไวหลายความหมาย ดังนี้  

1. การประกันภัยรถยนต หมายถึง การที่บุคคลหน่ึงซ่ึงในท่ีนี้ซ่ึงเรียกวา “ผูเอา 
ประกันภัย”ไดโอนความเส่ียงภัยเกี่ยวกับการใชรถยนตไปใหบุคคลไปใหอีกบุคคลหน่ึง ซ่ึงเรียกวา 
“ผูรับประกันภัย” รับเส่ียงภัยแทนโดยผูเอาประกันภัยจะตองจายเงินจํานวนหน่ึงใหกับผูรับ
ประกันภัยเปนการตอบแทนในการที่ผูรับประกันภัยยอมเส่ียงภัยนั้น ซ่ึงเงินจํานวนนี้ เรียกวา “เบ้ีย
ประกันภัย” เม่ือผูรับประกันภัยยอมเส่ียงภัยแทนผูเอาประกันภัยแลว 
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  หากรถยนตคันท่ีเอาประกันภัยไวไดเกิดอุบัติเหตุ ทําใหเกิดความเสียหายแกตัวรถยนต
หรือแกชีวิต รางกายและทรัพยสินของบุคคลท้ังภายนอกและท่ีโดยสารอยูในรถยนตคันนั้นผูเอา
ประกันภัยจะไดรับการชดใชคาเสียหายท่ีเกิดข้ึน เรียกวา “คาสินไหมทดแทน”โดยผูรับประกันภัย
จะชดใชคาสินไหมทดแทนใหเทากับจํานวนความเสียหายท่ีเกิดข้ึนจริงแตไมเกินจํานวนเงินท่ีไดตก
ลงทําสัญญาไว ซ่ึงเงินจํานวนเงินท่ีตกลงทําสัญญาไว เรียกวา “จํานวนเงินเอาประกันภัย”  
 2.  การประกันภัยรถยนต หมายถึงการประกันภัยเพื่อคุมครองความสูญเสียหรือเสียหาย
อันเกิดจากการใชรถยนตไมวาจะเปน เกงสวนบุคคล รถบรรทุก รถโดยสาร และรถจักรยานยนต ซ่ึง
ไดแก ความสูญเสียหรือเสียหายท่ีเกิดแกรถยนตไดแก ความเสียหาย บุบสลาย หรือสูญหายของตัว
รถยนต นอกจากนี้ความสูญเสียหรือเสียหายท่ีรถยนตกอใหเกิดข้ึนแกชีวิต รางกายละทรัพยสินของ
บุคคลภายนอก รวมท้ังบุคคลท่ีโดยสารอยูในรถยนตนั้นดวยโดยบริษัทหรือผูรับประกันภัยจะออก
หนังสือใหแกผูเอาประกันภัยแตละรายเรียกวา “กรมธรรมประกันภัย” หรือหลักฐานของสัญญา
ประกันภัยซ่ึงระบุวาบริษัทจะชดใชคาสินไหมทดแทนใหแกผูเอาประกันภัยเม่ือเกิดความเสียหาย
ข้ึนตามเง่ือนไขที่ไดระบุไว ขณะเดียวกันผูเอาประกันภัยแตละรายก็จะตองจายคาเสียหายเบ้ืองตน
ใหแกบริษัทประกันภัยตามอัตราความเส่ียงของตน 
 การประกันภัยรถภาคบังคับ (Compulsory motorinsurance) 
 หมายถึงการประกันภัยรถประเภทท่ีกฎหมายใหเจาของรถซ่ึงใชหรือมีรถไวเพื่อใชตอง
จัดใหมีการประกันความเสียหายสําหรับผูประสบภัยโดยประกันภัยกับบริษัทตามกฎหมายวาดวย
การประกันวินาศภัยท่ีไดรับอนุญาตใหประกอบกิจการประเภทการประกันภัยรถ โดยรัฐบาลมี
เจตจํานงเพื่อใหเกิดความคุมครองแกชีวิตรางกายของประชาชนท่ีประสบภัยเปนสําคัญ 
 การประกันภัยรถภาคสมัครใจเปนการประกันภัยรถท่ีกฎหมายไมไดบังคับข้ึนอยูกับ
ความพอใจของผูเอาประกันภัยท่ีเห็นถึงความเส่ียงภัยแหงตนและมีความคิดท่ีจะกระจายความเส่ียง
ภัยออกไปยังบุคคลอ่ืนคือการประกันภัยไวกับบริษัทผูรับประกันภัยซ่ึงผูเอาประกันภัยสามารถเลือก
ซ้ือความคุมครองตามประเภทท่ีผูเอาประกันภัยประสงคโดยบริษัทประกันภัยจะออกกรมธรรม
ประกันภัยใหไวเปนหลักฐาน โดยมีความคุมครอง เง่ือนไขและขอยกเวนตามแบบท่ีนายทะเบียนให
ความเห็นชอบ 
 การประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจแบงออกเปน 3 ประเภทหลัก ดังนี้ 
 การประกันภัยประเภท 1 (Comprehensive) บริษัทจะจายคาสินไหมทดแทน ดังนี้ 
 1.  คุมครองความรับผิดตอชีวิตรางกายบุคคลภายนอก รวมถึงผูโดยสารในรถยนตคันเอา      
ประกันภัยดวย  
 2.  คุมครองความรับผิดตอทรัพยสินของบุคคลภายนอก  
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 3.  คุมครองความเสียหายตอตัวรถยนต  
 4.  คุมครองความสูญหายและไฟไหมของตัวรถยนต  
 การประกันภัยประเภท 2 คุมครองเฉพาะความรับผิดตอบุคคลภายนอกและความสูญหาย
และไฟไหมของตัวรถยนต ตามขอ 1) 2) และ 4) 
 การประกันภัยประเภท 3 คุมครองเฉพาะความรับผิดตอบุคคลภายนอก ตามขอ 1) และ 2) 
ปจจุบันผูรับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดฉะเชิงเทรา มี
จํานวนเพ่ิมมากข้ึนเนื่องจากเปนเสนทางคมนาคม ผานนิคมอุตสาหกรรมในเขตภาคตะวันออก
หลายแหง รวมถึงมีแหลงทองเท่ียวหลายแหง ซ่ึงในแตละวันทําใหมีการจราจรหนาแนน ซ่ึงอาจ
สงผลใหเกิดอุบัติเหตุไดงาย ทําใหมีแนวโนมการใชบริการเคลมอุบัติเหตุสูงข้ึน ซ่ึงอาจสงผลทําให
การบริการไมท่ัวถึง ซ่ึงไมสามารถสรางความพึงพอใจไดอยางสูงสุด บางคร้ังไดยินคําตําหนิวา
เจาหนาท่ีใหบริการลาชา ไมอํานวยความสะดวก ทําใหผูวิจัยตองการทราบความพึงพอใจของผูท่ีรับ
บริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ ในเขตอําเภอเมืองฉะเชิงเทรา เพื่อเปนประโยชนและ
แนวทางใหกับบริษัทประกันภัย ในการพัฒนาการจัดการ วางแผนการใหบริการ เพื่อใหผูมาใช
บริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด  

วัตถุประสงคในการวิจัย 

 1.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของการใหบริการเคลมของบริษัทประกันภยั ในเขตจังหวดั
ฉะเชิงเทรา 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาท่ีมาใชบริการเคลม จําแนกตามปจจัยดาน
ประชากรศาสตร 
 3.  เพื่อใหขอเสนอแนะเกี่ยวกับการปรับปรุงการใหบริการ 

ความสําคัญของการศึกษา 

 1.  เพื่อใหทราบถึงความพึงพอใจในการตัดสินใจเลือกใชบริการเคลม วาลูกคาแตละ
ประเภทมีความพึงพอใจตอการไดรับบริการแบบใดบาง 
 2.  เพื่อนําไปปรับปรุงแกไขแนวทางการใหบริการ ใหสอดคลองกับความตองการของสส
ลูกคา 
 3.  เพื่อเปนแนวทางในการพัฒนาวิธีการใหบริการที่ตรงกับความตองการของผูรับบริการ
ไดมากข้ึน 
 4.  เพื่อเปนแนวทางในการคนหาวิธีแกปญหาเกีย่วกับการใหบริการของพนักงานเคลม 
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กรอบแนวความคิดในการวิจัย 

 ตัวแปรอิสระ (Independent variables) คือ  
 ปจจัยดานประชากรศาสตร  

• เพศ 

• อายุ 
• ระดับการศึกษา  
• อาชีพ  

• รายไดไดเฉล่ียตอเดือน 
 

 ตัวแปรตาม (Dependent variavles) คือ 
 ความพึงพอใจในการรับบริการ 

•  ดานเจาหนาท่ีใหบริการ 

•  ดานสถานท่ีใหบริการ  

•  ดานข้ันตอนการใหบริการและระยะเวลาในการดําเนินงาน 

•  ดานความตองการในบริการศูนยซอม 
 
 
 

 
 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวความคิดในการวิจยั 

 

ดานความพึงพอใจ 
• ดานเจาหนาที่ใหบริการ 
• ดานสถานที่ใหบริการ 
• ดานขั้นตอนการและ

ระยะเวลาในการดําเนินงาน 
• ดานความตองการในบริการ

ศูนยซอม 
 

ตัวแปรอิสระ 
ปจจัยดานประชากรศาสตร 

• เพศ 
• อาย ุ
• ระดับการศึกษา 
• อาชีพ 
• รายไดเฉล่ียตอเดือน 
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สมมติฐานในการวิจัย 

 1.  ความพึงพอใจของผูมารับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ เขตอําเภอเมือง
ฉะเชิงเทรา จําแนกตามเพศแตกตางกัน 
 2.  ความพึงพอใจของผูมารับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ เขตอําเภอเมือง
ฉะเชิงเทรา จําแนกตามอายุ แตกตางกัน 
 3.  ความพึงพอใจของผูมารับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ เขตอําเภอเมือง
ฉะเชิงเทรา จําแนกตามการศกึษา แตกตางกัน 
 4.  ความพึงพอใจของผูมารับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ เขตอําเภอเมือง
ฉะเชิงเทรา จําแนกตามอาชพี แตกตางกัน 
 5.  ความพึงพอใจของผูมารับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ เขตอําเภอเมือง
ฉะเชิงเทรา จําแนกตามรายไดตอเดือน แตกตางกัน 
 

ขอบเขตของการวิจัย 

 ในการศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของผูท่ีมารับบริการเคลมประกันภัย เนื่องจากอุบัติเหตุ 
ในเขตอําเภอเมืองฉะเชิงเทรา” เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการของ
พนักงานเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ โดยศึกษาปจจัยดานประชากรศาสตร คือ เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน และความพึงพอใจท้ัง 4 ดาน คือ ดานเจาหนาท่ี
ใหบริการ ดานสถานท่ีใหบริการ ดานข้ันตอนการใหบริการและระยะเวลาในการดําเนินงาน และ
ดานความตองการในบริการศูนยซอม และไดกําหนดกลุมตัวอยางผูใชบริการทั้งเพศชายและหญิง 
จํานวน 200 คน ท่ีมาใชบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ ณ บริษัทประกันภัยในเขตอําเภอ
เมืองฉะเชิงเทรา ซ่ึงทําการสํารวจภายในเดือน มีนาคม พ.ศ.2552 
 

นิยามศัพท 

 การประกันภัย คือ การจายคาเบ้ียประกันภัยในจํานวนท่ีเล็กนอย (เม่ือเทียบกับความ
เสียหายแลว) เพื่อปองกันไมใหตองเสียเงินเยอะในกรณีท่ีเกิดความเสียหายข้ึนจริง โดยบริษัท
ประกันภัยจะเปนผูรับผิดชอบตอความเสียหายแทน  
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 ปจจัยดานประชากรศาสตร เพื่อศึกษาดูวาลูกคาท่ีมาใชบริการเปนใคร ซ่ึงไดกําหนด
ลักษณะท่ัวไปของลูกคาท่ีมาใชบริการดังนี้ 

•  เพศ  หมายถึง  ส่ิงท่ีบอกถึงลักษณะ ชาย/ หญิง ของลูกคาท่ีมาใชบริการ 

•  อายุ  หมายถึง  ส่ิงท่ีบงบอกถึงวุฒิภาวะของลูกคาท่ีมาใชบริการ 

•  การศกึษา  หมายถึง  ส่ิงท่ีบงบอกถึงระดับความรูท่ีมาใชบริการ 

•  อาชีพ  หมายถึง  ส่ิงท่ีบอกถึงความรูความเขาใจพื้นฐานของการใชบริการ 

•  รายได  หมายถึง  ส่ิงท่ีบงบอกถึงความสามารถท่ีเขามาใชบริการ 
 “ ความพึงพอใจในการบริการ ” หมายถึง ระดับความรูสึกของผูรับบริการที่มีตอการ
บริการเคลม ในดานตาง ๆ ไดแก ดานเจาหนาท่ีใหบริการ ดานสถานท่ีใหบริการ ดานข้ันตอนและ
ดานระยะเวลาในการดําเนินงานตลอดจนดานความตองการในบริการศูนยซอม 
 “ ความพึงพอใจในดานเจาหนาท่ีใหบริการเคลม ” หมายถึง ระดับความรูสึกของ
ผูรับบริการตอบุคลิกภาพ กริยาวาจา การแสดงอารมณขณะท่ีบริการ ความเอาใจใส ความ
กระตือรือรน  


