
บทที่ 5 

สรุปผลวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 ในบทนี้กลาวถึง ผลสรุปการศึกษา การอภิปรายผล ของการศึกษาความพึงพอใจของผูมา
รับบริการเคลมประกันภัย เนื่องจากอุบัติเหตุ ในเขตอําเภอเมืองฉะเชิงเทรา ซ่ึงมีแนวทางในการ
คนควาดังนี้ 
 
 วัตถุประสงคในการวิจัย 

 1.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของการใหบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุของสส 
บริษัทประกันภัย ในเขตอําเภอเมือง จังหวดัฉะเชิงเทรา 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาท่ีมารับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจาก
อุบัติเหตุ จําแนกตามปจจัยดานประชากรศาสตร 

3.  เพื่อใหขอเสนอแนะเกี่ยวกับการปรับปรุงการใหบริการ 
 
 สมมติฐานในการวิจัย 

 1.  ความพึงพอใจของผูรับริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ เขตอําเภอเมือง จังหวัด
ฉะเชิงเทรา จําแนกตามเพศ แตกตางกัน 

2.  ความพึงพอใจ ของผูรับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ เขตอําเภอเมือง 
จังหวัดฉะเชิงเทรา จําแนกตามอายุ แตกตางกัน 

3.  ความพึงพอใจ ของผูรับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ เขตอําเภอเมือง 
จังหวัดฉะเชิงเทรา จําแนกตามการศึกษา แตกตางกัน 

4.  ความพึงพอใจ ของผูรับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ เขตอําเภอเมือง 
จังหวัดฉะเชิงเทรา จําแนกตามอาชีพ แตกตางกัน 

5.  ความพึงพอใจ ของผูรับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ เขตอําเภอเมือง 
จังหวัดฉะเชิงเทรา จําแนกตามรายไดตอเดือน แตกตางกัน 
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 เคร่ืองมือท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
1.  หาคาจํานวนความถ่ี และคารอยละ ของผูตอบแบบสอบถาม 
2.  หาคาเฉล่ีย (Mean) และความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 
3.  ทดสอบคาความแตกตางของ 2 กลุมตัวอยาง ท่ีเปนอิสระตอกัน โดยวิธี t test 
4.  ทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียท่ีมากกวา 2 กลุมตัวอยาง โดยวิธีการวิเคราะหความ

แปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis Of Variance: ANOVA)  และทดสอบเปรียบเทียบความ
แตกตางเปนรายคูดวยโปรแกรม SPSS 

 
 สรุปผลการวิเคราะหขอมูล 

 ตอนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูรับบริการเคลม ประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ ในเขตอําเภอ
เมืองฉะเชิงเทรา 
 ผลการศึกษา จากผูตอบแบบสอบถามจํานวน 200 คน จําแนกตามเพศ อายุ การศึกษา 
อาชีพ และรายได/ เดือน วิเคราะหขอมูลโดยหาคารอยละ ไดผลสรุปดังนี้ 

1.  เพศ ผูตอบแบบสอบถาม ตามกลุมเพศ เพศชายจํานวน 91 คน คิดเปนรอยละ 45.5 
และเพศหญิงจาํนวน 109 คน คิดเปนรอยละ 54.5 

2.  อายุ มีผูตอบแบบสอบถามตามกลุมอายุ กลุมอายุตํ่ากวา 20 ปจํานวน 15 คน คิดเปน
รอยละ 7.5 กลุมอายุชวง 21-30 ปจํานวน 105 คน คิดเปนรอยละ 52.5 กลุมอายุชวง 31–40 ปจํานวน 
58 คน คิดเปนรอยละ 29 กลุมอายุชวง 41-50 ปจํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 3.5 และกลุมอายุ 50 ป
ข้ึนไปจํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 7.5 

3.  การศึกษา มีผูตอบแบบสอบถามตามกลุมการศึกษา ระดับประถมศึกษาจํานวน 17 คน 
คิดเปนรอยละ 8.5 ระดับมัธยมศึกษาจํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 9.5 ระดับปวช.- ปวส.จํานวน 33 
คน คิดเปนรอยละ 16.5 ระดับปริญญาตรีจํานวน 122 คน คิดเปนรอยละ 61 และระดับปริญญาโท
จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 4.5  

4.  อาชีพ มีผูตอบแบบสอบถามตามกลุมอาชีพ รับราชการ/ รัฐวิสาหกิจจํานวน 8 คน      
คิดเปนรอยละ 4 พนักงานบริษัทเอกชนจํานวน 148 คน คิดเปนรอยละ 74 รับจางจํานวน 32 คน คิด
เปนรอยละ 16 และธุรกิจสวนตัวจํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 6 

5.  รายได มีผูตอบแบบสอบถามกลุมรายได/ เดือน รายไดตํ่ากวา 10,000 บาทจํานวน 46 
คน คิดเปนรอยละ 23 รายไดชวงต้ังแต 10,001-30,000 บาทจํานวน 127 คน คิดเปนรอยละ 63.5  
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รายไดชวงต้ังแต 30,001-50,000 บาทจํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 12 และรายไดชวงต้ังแต 50,001-
70,000 บาทจํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 1.5 
 ตอนท่ี 2  ความพึงพอใจของผูมารับบริการเคลมประกันภัย เนื่องจากอุบัติเหตุบริษัท
ประกันภัย เขตอําเภอเมืองฉะเชิงเทรา ท้ัง 4 ดาน คือ 
 1.  ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

2.  ดานสถานที่ใหบริการ 
3.  ดานข้ันตอนการใหบริการและระยะเวลาในการดําเนินงาน 
4.  ดานความตองการในบริการศูนยซอม 

 
 มีการวิเคราะหขอมูลเปนลําดบัดังนี ้

 1.  พบวา ระดับความความพึงพอใจของผูมารับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ 
บริษัทประกันภัย เขตอําเภอเมืองฉะเชิงเทรา โดยรวมเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉล่ียเทากับ 
3.23  เม่ือพิจารณาเรียงจากคาเฉล่ียมากไปหานอยพบวา ความพึงพอใจของผูรับบริการจากพนักงาน
เคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ บริษัทประกันภัย เขตอําเภอเมืองฉะเชิงเทรา ดานสถานที่
ใหบริการเปนลําดับท่ี 1 คาเฉล่ียเทากับ 3.63 ดานข้ันตอนการใหบริการและระยะเวลาในการ
ดําเนินงานเปนลําดับท่ี 2 คาเฉล่ียเทากับ 3.51 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการเปนลําดับท่ี 3 คาเฉล่ียเทากับ 
3.33 ดานความตองการในบริการศูนยซอมเปนลําดับท่ี 4 คาเฉล่ียเทากับ 3.18 

 2. ระดับความพึงพอใจ ของผูมารับบริการ ดานเจาหนาผูใหบริการ มีความพึงพอใจตอ
การใชบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ บริษัทประกันภัย ในเขตอําเภอเมืองฉะเชิงเทรา 
โดยรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ดวยคาเฉล่ีย 3.33 เม่ือพิจารณาตามรายขอเรียงลําดับ
คาเฉล่ียดังนี้ ผูใชบริการมีความพึงพอใจ ในเร่ืองความมีกริยาวาจาสุภาพ ออนนอม ของเจาหนาท่ี 
อยูในลําดับท่ี 1 ดวยคาเฉล่ีย 3.49 เจาหนาท่ีเต็มใจในการใหบริการ อยูในลําดับท่ี 2 โดยมีคาเฉล่ีย 
3.46  ความกระตือรือรนในการใหบริการของเจาหนาท่ี อยูในลําดับท่ี 3 โดยมีคาเฉล่ีย 3.45 ความ
เพียงพอของเจาหนาท่ีในการใหบริการ อยูในลําดับท่ี 4 โดยมีคาเฉล่ีย 3.36  การใหบริการแกผูมารับ
บริการอยางเทาเทียมกัน อยูลําดับท่ี 5 โดยมีคาเฉล่ีย 3.31 

 3. ระดับความพึงพอใจผูมารับบริการ ดานสถานท่ีใหบริการ มีความพึงพอใจตอการใช
บริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ บริษัทประกันภัยในเขตอําเภอเมืองฉะเชิงเทรา โดยรวมมี
ความพึงพอใจอยูในระดับมาก ดวยคาเฉล่ีย 3.63 เม่ือพิจารณาตามรายขอเรียงลําดับคาเฉล่ียดังนี้ 
ผูใชบริการมีความพึงพอใจแกผูมาขอใชบริการ สะอาด ถูกสุขลักษณะ อยูในลําดับที่ 1 โดยมี



 57 

คาเฉล่ีย 3.74 ความสะอาด สวยงาม ภายในสํานักงาน อยูในลําดับท่ี 2 โดยมีคาเฉล่ีย 3.73 ลําดับท่ี 3  
มีการจัดวางโตะ เกาอ้ี เหมาะสม สะดวกแกการใหบริการ โดยมีคาเฉล่ีย 3.66 ลําดับท่ี 4 สถานท่ีต้ัง
สํานักงานประกันภัย มีความเหมาะสมและสะดวกในการติดตอ โดยมีคาเฉล่ีย 3.61 ลําดับท่ี 5 มี
บริการโทรทัศน หนังสือพิมพ สําหรับผูมาขอรับบริการ โดยมีคาเฉล่ีย 3.51 ลําดับท่ี 6 ความเพียงพอ
ของท่ีนั่งสําหรับผูมาขอรับบริการ โดยมีคาเฉล่ีย 3.48 และมีการจัดน้ําดื่มบริการใหแกผูมารับบริการ  
โดยมีคาเฉล่ีย 3.48 ลําดับท่ี 7 ท่ีจอดรถมีอยางเพียงพอและเปนระเบียบ โดยมีคาเฉล่ีย 3.37  

 4. ระดับความพึงพอใจของผูมารับบริการ ดานข้ันตอนการใหบริการและระยะเวลาใน
การดําเนินงาน มีความพึงพอใจตอการมารับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ บริษัท
ประกันภัยในเขตอําเภอเมืองฉะเชิงเทรา โดยรวมแลวอยูในระดับมาก ดวยคาเฉล่ีย 3.51 เม่ือ
พิจารณารายขอเรียงลําดับจากคาเฉล่ียดังนี้ ลําดับท่ี 1 ข้ันตอนการแจงอุบัติเหตุ สะดวก รวดเร็ว มี
คาเฉล่ีย 3.64 ลําดับท่ี 2 บริการงานเอกสารมีความถูกตองรวดเร็ว มีคาเฉล่ีย 3.57 ลําดับท่ี 3 มีการ
อนุมัติจายคาสินไหม รวดเร็ว ถูกตอง มีคาเฉลี่ย 3.54 ลําดับท่ี 4 ระยะเวลารอเจาหนาท่ีออก
ตรวจสอบอุบัติเหตุเปนไปตามความเหมาะสม มีคาเฉล่ีย 3.49 ลับท่ี 5 เจาหนาท่ีมีความรูในเร่ืองงาน
ท่ีใหบริการตรวจสอบอุบัติเหตุถูกตองแมนยํา มีคาเฉล่ีย 3.48 ลําดับท่ี 6 ฝายสารสนเทศสืบคน
ประวัติการเคลมประกันดวยความรวดเร็ว มีคาเฉล่ีย 3.38 ลําดับท่ี 7 ฝายกฎหมายคอยใหคําปรึกษา
และอธิบายขอของใจ มีคาเฉล่ีย 3.35 ลําดับท่ี 8 เจาหนาคุมราคาประเมินความเสียหายดวยความระ
เอียดรอบคอบ มีคาเฉล่ีย 3.30 ลําดับท่ี 9 มีการเขียนบายบอกข้ันตอนและหลักฐานประกอบในการ
ขอรับบริการ มีคาเฉล่ีย 3.28 

 5.  ระดับความพึงพอใจ ดานความตองการในบริการศูนยซอม มีความพึงพอใจตอการมา
รับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ บริษัทประกันภัยในเขตอําเภอเมืองฉะเชิงเทรา 
โดยรวมแลวอยูในระดับปานกลาง มีคาแฉล่ีย 3.18 เม่ือพิจารณารายขอเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยดังนี้ 
ลําดับท่ี 1 อูและศูนยซอมใชวัสดุท่ีมีคุณภาพ มีคาเฉล่ีย 3.94 ลําดับท่ี 2 มีความนาเช่ือถือในอูและ
ศูนยซอมท่ีใหบริการ มีคาเฉล่ีย 3.35 ลําดับท่ี 3 การบริการครบวงจร มีคาเฉล่ีย 3.27 ลําดับท่ี 4 มี
ความหลากหลายในอูซอม ใหเลือกใชบริการ มีคาเฉล่ีย 3.26 ลําดับท่ี 5 มีการใหคําแนะนํา รูปแบบ
การใชบริการศูนยซอม มีคาเฉล่ีย 3.12 ลําดับท่ี 6 ติดตามขอมูลขาวสารหลังออกจากอูใหบริการ มี
คาเฉล่ีย 3.11 ลําดับท่ี 7 อูและศูนยซอมใชเทคโนโลยีท่ีทันสมัย มีคาเฉล่ีย 3.09 

 ตอนท่ี 3  การทดสอบสมมติฐาน 
 ทดสอบสมมติฐานท่ี 1  ความพึงพอใจของผูรับริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ 
เขตอําเภอเมืองฉะเชิงเทรา จําแนกตามเพศ แตกตางกัน 
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 ผลการศึกษาพบวา  ความพึงพอใจของผูรับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ เขต
อําเภอเมืองฉะเชิงเทรา โดยรวมและรายดาน จําแนกตามเพศ แตกตางกนัอยางไมมีนัยสําคัญทาง
สถิติ  
 ทดสอบสมมติฐานท่ี 2  ความพึงพอใจของผูรับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ 
เขตอําเภอเมืองฉะเชิงเทรา จําแนกตามอายุ แตกตางกัน 
 ผลการศึกษาพบวา  ความพึงพอใจของผูรับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ เขต
อําเภอเมืองฉะเชิงเทรา โดยรวมและรายดาน จําแนกตามอายุของผูใชบริการมีความแตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติ ยกเวนดานเจาหนาท่ีใหบริการและดานสถานท่ีใหบริการ 
 ชวงอายุ 21-30 ป และ 31-40 ป มีความพึงพอใจดานข้ันตอนการใหบริการและระยะเวลา
ในการดําเนินงาน มากกวาชวงอายุ 50 ปข้ึนไป 
 ดานความตองการในบริการศูนยซอม จําแนกตามอายุ ชวงอายุ 21-30 ป มีความพึงพอใจ
ดานความตองการศูนยซอม มากกวาชวงอายุ 31-40 ป และ อายุ 50 ปข้ึนไป ชวงอายุ 21-30 ป และ
อายุ 31-40 ป มีความพึงพอใจดานความตองการศูนยซอมมากกวาอายุตํ่ากวา 20 ป 
 โดยภาพรวม ชวงอาย ุ21-30 ป มีความพึงพอใจ มากวาชวงอายุ 50 ปข้ึนไป และ อายตํุ่า
กวา 20 ป 
 ทดสอบสมมติฐานท่ี 3  ความพึงพอใจของผูรับบริการแคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ 
เขตอําเภอเมืองฉะเชิงเทรา จําแนกตามระดับการศึกษา แตกตางกัน 
 ผลการศึกษาพบวา  ความพึงพอใจของผูรับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ เขต
อําเภอเมืองฉะเชิงเทรา รายดานและโดยรวม จําแนกตามระดับการศึกษาของผูใชบริการมีความ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
 พบวา ความพึงพอใจของผูรับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ เขตอําเภอเมือง
ฉะเชิงเทรา โดยภาพรวมจําแนกตาม ระดับการศึกษา การศึกษาระดับมัธยมศึกษามีความพึงพอใจ 
โดยภาพรวม มากกวา ระดับประถมศึกษา ระดับ ปวช.- ปวส. ระดับปริญญาตรี และปริญญาโท 
การศึกษาระดับ ปวช. - ปวส. มีความพึงพอใจ มากกวา ระดับปริญญาตรี 

ทดสอบสมมติฐานท่ี 4  ความพึงพอใจของผูรับบริการแคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ 
เขตอําเภอเมืองฉะเชิงเทรา จําแนกตามอาชีพ แตกตางกัน 

ผลการศึกษาพบวา  ความพึงพอใจของผูรับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ เขต
อําเภอเมืองฉะเชิงเทรา โดยรวมและรายดาน จําแนกตามอาชีพของผูใชบริการแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ  

พบวาความพึงพอใจของผูท่ีมารับบริการเคลมประกันภัย เนื่องจากอุบัติเหตุ โดยภาพรวม
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พบวา พนักงานบริษัทเอกชนและอาชีพรับจาง มีความพึงพอใจดานภาพรวมมากกวาผูประกอบ
ธุรกิจสวนตัว อาชีพรับจางและพนักงานบริษัทเอกชน พนักงานเอกชนยังมีความพึงพอใจ ภาพรวม 
มากกวา อาชีพรับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 

ทดสอบสมมติฐานท่ี 5  ความพึงพอใจของผูรับบริการแคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ 
เขตอําเภอเมืองฉะเชิงเทรา จําแนกตามรายได แตกตางกัน 

ผลการศึกษาพบวา  ความพึงพอใจของผูรับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ เขต
อําเภอเมืองฉะเชิงเทรา โดยรวมและรายดาน จําแนกตามรายได ของผูใชบริการแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญ ยกเวนดานความตองการในบริการศูนยซอม 

พบวา ความพึงพอใจ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ จําแนกตามรายได ผูท่ีมีรายได 10,000-
30,000 บาทและผูท่ีมีรายได 50,001 – 70,000 บาท มีความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ
มากกวาผูท่ีมีรายได 30,001 – 50,000 บาท 

พบวา ความพึงพอใจ ดานสถานท่ีผูใหบริการ จําแนกตามรายได ผูท่ีมีรายได 50,001 - 
70,000  บาท มีความพึงพอใจดานสถานท่ีผูใหบริการมากกวาผูท่ีมีรายไดตํ่ากวา 10,000 บาท, 
10,000 – 30,000 บาท และ 30,001 – 50,000 บาท 

พบวา ความพึงพอใจ ดานข้ันตอนการใหบริการและระยะเวลาในการดําเนินงาน จําแนก
ตามรายได รายไดตํ่ากวา 10,000 บาท มีความพึงพอใจดานข้ันตอนการใหบริการและระยะเวลาใน
การดําเนินงาน มากกวา ผูที่มีรายได 30,001-50,000 บาท รายได 10,000-30,000 บาท มีความพึง
พอใจมากกวาผูท่ีมีรายได 30,001-50,000 บาท รายได 50,0001-70,000 บาท มีความพึงพอใจ
มากกวารายได 30,001-50,000 บาท 
 

อภิปรายผล 

 จาการศึกษาความพึงพอใจของผูท่ีมารับบริการเคลมประกันภัย เนื่องจากอุบัติเหตุ ในเขต
อําเภอเมืองฉะเชิงเทรา มีประเด็นสําคัญท่ีนํามาอภิปรายผลดังนี้ 
 จากการศึกษาปจจัยสวนบุคคลของผูท่ีมารับบริการพบวา กลุมตัวอยางท่ีศึกษาคร้ังนี้ เพศ
หญิง เปนผูท่ีมารับบริการมากกวาเพศชาย โดยมีอัตราเฉล่ีย เพศหญิงรอยละ 54.5 และเพศชายรอย
ละ 45.5 อายุชวง 21 – 30 ป เปนชวงท่ีมารับบริการเคลมมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 52.5 การศึกษาอยู
ในระดับปริญญาตรี รอยละ 61 และประกอบอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน รอยละ 74 มีรายได
10,001-30,000 บาท รอยละ 63.5 
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การวิเคราะหความพึงพอใจของผูท่ีมารับบริการ เคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ ใน
เขตอําเภอเมืองฉะเชิงเทรา จําแนกตามขอมูลดานประชากรศาสตรแบงไดดังนี้ 
 จําแนกตามเพศ พบวา ความพึงพอใจของผูรับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ 
เขตอําเภอเมืองฉะเชิงเทรา โดยรวมและรายดาน จําแนกตามเพศ แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทาง
สถิติยกเวนดานความตองการในบริการศูนยซอมท่ีเพศหญิงมีความพึงพอใจมากกวาเพศชาย 
 จําแนกตามอายุ พบวาผูท่ีรับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ เขตอําเภอเมือง
ฉะเชิงเทรา โดยรวมและรายดาน จําแนกตามอายุของผูใชบริการมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ ยกเวนดานเจาหนาท่ีใหบริการและดานสถานท่ีใหบริการ ชวงอายุ 21-30 ป และ 31-40 ป 
มีความพึงพอใจดานข้ันตอนการใหบริการและระยะเวลาในการดําเนินงาน มากกวาชวงอายุ 50 ป
ข้ึนไป ดานความตองการในบริการศูนยซอม ชวงอายุ 21-30 ป มีความพึงพอใจดานความตองการ
ศูนยซอม มากกวาชวงอายุ  31-40 ป และ อายุ 50 ปข้ึนไป ชวงอายุ 21-30 ป และอายุ 31-40 ป มี
ความพึงพอใจดานความตองการศูนยซอมมากกวาอายุตํ่ากวา 20 ป 
 โดยภาพรวม ชวงอายุ 21-30 ป มีความพึงพอใจ มากวาชวงอายุ 50 ปข้ึนไป และ อายุตํ่า
กวา 20 ป 
 จําแนกตามระดับการศึกษา พบวาความพึงพอใจของผูรับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจาก
อุบัติเหตุ เขตอําเภอเมืองฉะเชิงเทรา โดยรวมและรายดาน จําแนกตามระดับการศึกษาของ
ผูใชบริการมีความแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติ โดยภาพรวมจําแนกตาม ระดบัการศึกษา 
การศึกษาระดบัมัธยมศึกษาใหความพึงพอใจ โดยภาพรวม มากกวา ระดับประถมศึกษา ระดับ 
ปวช.- ปวส. ระดับปริญญาตรี และปริญญาโท การศึกษาระดับ ปวช. - ปวส. ใหความพึงพอใจ 
มากกวา ระดบัปริญญาตรี 
 จําแนกตามอาชีพ พบวาความพึงพอใจของผูรับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ 
เขตอําเภอเมืองฉะเชิงเทรา โดยรวมและรายดาน จําแนกตามอาชีพของผูใชบริการแตกตางกนัอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ โดยภาพรวมพบวา พนักงานบริษัทเอกชนและอาชีพรับจาง มีความพึงพอใจโดย
ภาพรวมมากกวา  อาชีพรับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 
 จําแนกตามรายได พบวา ความพึงพอใจของผูรับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ 
เขตอําเภอเมืองฉะเชิงเทรา โดยรวมและรายดาน จําแนกตามรายได ของผูใชบริการแตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญ ยกเวนดานความตองการในบริการศูนยซอม  
 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ จําแนกตามรายได ผูท่ีมีรายได 10,000-30,000  บาทและผูท่ีมี
รายได 50,001 – 70,000 บาท มีความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการมากกวาผูท่ีมีรายได 30,001 
– 50,000 บาท 
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 ดานสถานท่ีผูใหบริการ จําแนกตามรายได ผูท่ีมีรายได 50,001 - 70,000 บาท มีความพึง
พอใจดานสถานท่ีผูใหบริการมากกวาผูท่ีมีรายไดตํ่ากวา 10,000  บาท, 10,000 – 30,000 บาท และ 
30,001 – 50,000 บาท 
 ดานข้ันตอนการใหบริการและระยะเวลาในการดําเนินงาน จําแนกตามรายได ตํ่ากวา 
10,000 บาท มีความพึงพอใจดานข้ันตอนการใหบริการและระยะเวลาในการดําเนินงาน มากกวา ผู
ท่ีมีรายได 30,001-50,000 บาท รายได 10,000-30,000 บาท มีความพึงพอใจมากกวาผูท่ีมีรายได 
30,001-50,000 บาท รายได 50,0001-70,000 บาท มีความพึงพอใจมากกวารายได 30,001-50,000 
บาท 

โดยภาพรวม จําแนกตามรายได รายได ตํ่ากวา 10,000 บาท รายได 10,000-30,000 บาท 
และรายได 50,001-70,000 บาท มีความพึงพอใจภาพรวมมากกวา รายได 30,001-50,000 บาท  

ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัย กิตติยา เหมังค (2475, บทคัดยอ) การศึกษาเร่ือง “ปญหาพิเศษ
เร่ืองความพึงพอใจของผูใชบริการรับฝาก ณ ท่ีทําการไปรษณียหลักส่ี”มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา
พฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการรับฝาก ณ ท่ีทําการไปรษณียหลักส่ี เพื่อศึกษาความพึงพอใจ
ของผูใชบริการรับฝาก ณ ท่ีทําการไปรษณียหลักส่ีในดานบริการหนาเคานเตอร เจาหนาท่ี
ผูปฏิบัติงาน ดานสถานท่ีใหบริการ คุณภาพบริการ เพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีความสัมพันธกับความพึง
พอใจในการใชบริการรับฝาก ณ ท่ีทําการไปรษณียหลักส่ี ผลการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญอายุระหวาง 30-39 ป ประกอบอาชีพพนักงานธุรกิจเอกชนมีการศึกษา ในระดับปริญญา
ตรีสวนใหญมีรายไดตอเดือน 5,001 – 10,000 บาท ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของ
ผูใชบริการสวนใหญอยูในระดับมาก ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานอยูในระดับมาก สวน
ใหญพอใจในเรื่องการแตงกายของเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงาน กิริยามารยาท  ความสุภาพของพนักงาน 
ความถูกตองในการปฏิบัติงาน ดานสถานท่ีใหบริการอยูในระดับมากสวนใหญพอใจ ในเร่ืองสถาน
ท่ีต้ัง/ทําเล ความทันสมัย ความสะอาดและความเปนระเบียบเรียบรอยของท่ีทําการ ความพึงพอใจ
ตอคุณภาพบริการอยูในระดับมาก ข้ันตอน และวิธีการใหบริการการตอบสนอง เม่ือผูใชบริการแจง
ความตองการ ความเพียงพอและความพรอมแบบฟอรมหรือวัสดุอุปกรณท่ีจะอํานวยความสะดวก  

ผูศึกษาไดทําการวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของผูท่ีมารับบริการเคลมประกันภัย เนื่องจาก
อุบัติเหตุ ในเขตอําเภอเมืองฉะเชิงเทรา ไดนําทฤษฎีของ มิลเลทท กลาวถึงความพึงพอใจในบริการ 
จะตองมีลักษณะท่ีสําคัญ 5ประการ ดังนี้ 1.  การใหบริการอยางเทาเทียมกัน (Equitable service) 
หมายถึงผูรับบริการจะไดรับการดูแลอยางเทาเทียมกัน ไมมีการแบงพรรคแบงพวกโดยใชมาตรฐาน
การบริการเดียวกัน 2. การใหบริการที่ตรงเวลา (Timely) หมายถึง การใหบริการที่ตรงเวลา ตรงตาม 
ความตองการ 3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) หมายถึงการใหบริการอยางเพียงพอ
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และเหมาะสม ดังนั้นการใหบริการที่เทาเทียมกันและตรงเวลาจะไมมีความหมายเลยถาบริการที่ให
ไมเพียงพอ 4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การใหบริการที่เปนไป
อยางสมํ่าเสมอและดูแลจนกวาจะหาย 5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive service)หมายถึง 
การใหบริการที่มี การปรับปรุงคุณภาพใหเกิดการพัฒนาตอไป ซึ่งเปนแนวทางในการวิเคราะห เพื่อ
การสรางคุณคาและระดับความพึงพอใจ และพัฒนากระบวนการทํางานใหไดคุณภาพ การศึกษานี้
ไดครอบคลุมประเด็นดานคุณภาพการบริการใน 4 ดาน คือ ดานเจาหนาท่ี ดานสถานท่ี ดานข้ันตอน
และระยะเวลาในการดําเนินงาน ดานบริการศูนยซอม ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจของผูท่ีมา
รับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ ในเขตอําเภอเมืองฉะเชิงเทรา ท้ัง 4 ดาน โดยรวมมี
ความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง และมีความพึงพอใจในดานสถานท่ีในการใหบริการมากท่ีสุด
เปนลําดับท่ี 1 เพราะมีสถานท่ีต้ังสํานักงานท่ีเหมาะสะดวกในการเดินทาง มีท่ีจอดรถ ท่ีนั่งเพียงพอ
สําหรับผูท่ีมาใชบริการ มีหองน้ําสะอาด มีบริการหองน้ํา โทรทัศน น้ําดื่ม ไวบริการระหวางรอ 
ลําดับท่ี 2 มีความพึงพอใจดานข้ันตอนการใหบริการและระยะเวลาในการดําเนินงาน มีข้ันตอนการ
ทํางานสะดวกรวดเร็ว มีปายบอกข้ันตอนการดําเนินงาน มีเทคโนโลยีท่ีทันสมัย ลําดับท่ี 3 มีความ
พึงพอใจดานเจาหนาท่ีใหบริการ เจาหนาท่ีเพียงพอสําหรับลูกคาท่ีมารับบริการ ความมีอัธยาศัย
ไมตรี กริยาวาจาสุภาพ ออนนอม มีความกระตือรือรนในการทํางาน ลําดับท่ี 4 เปนลําดับสุดทาย มี
ความพึงพอดานความตองการในบริการศูนยซอม ท่ีมีความนาเช่ือถือในอูท่ีใหบริการ มีเทคโนโลยี
ท่ีทันสมัย และใชวัสดุท่ีมีคุณภาพในการซอม ซ่ึงสอดคลองกับทฤษฎีของมิลเลทท 
 

ขอเสนอแนะ 

 จาการศึกษาความพึงพอใจของผูท่ีมารับบริการเคลมประกันภัย เนื่องจากอุบัติเหตุ ในเขต
อําเภอเมืองฉะเชิงเทรา ผูวิจัยมีขอเสนอแนะดังนี้ 
 1. จากการศึกษาพบวาดานเจาหนาใหบริการ เปนดานท่ีผูมารับบริการมีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลาง แตเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ความพึงพอใจในการใหบริการอยางเทาเทียมกันมี
ความพึงพอใจนอยที่สุด ดังนั้นบริษัทประกันภัยในเขตอําเภอเมือง ฉะเชิงเทรา ควรจะใหบริการ
ลูกคาอยางเทาเทียมกันโดยเรียงลําดับกอนหลัง เพื่อความเสมอภาค 
 2.  ดานความตองการศูนยซอม มีคาเฉล่ียความพึงพอใจอยูในระดับปานกลางเชนกัน แต
เม่ือพิจารณาจากรายขอพบวาการใชเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมีคาเฉล่ียตํ่ากวาภาพรวม ดังนั้นศูนยซอม
ตองปรับปรุงเทคโนโลยีใหทันสมัยอยูตลอดเวลา และเพิ่มความรวดเร็ว และประสิทธิภาพในการ
ทํางานใหผูท่ีมาใชบริการเกิดความม่ันใจ 
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 ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาคร้ังตอไป 

1.  การศึกษาคร้ังนี้ ศึกษาความพึงพอใจของผูท่ีมารับบริการเคลมประกันเนื่องจาก
อุบัติเหตุ ในเขตอําเภอเมืองฉะเชิงเทรา การศึกษาคร้ังตอไป ควรศึกษาดานการขอรับประโยชน
ทดแทนจากความคุมครอง และการจายสินไหม เพื่อสิทธิประโยชนของผูทําประกัน 

2.  ควรทําการศึกษาวิจัยความพึงพอใจของผูท่ีมารับบริการเคลมประกันภัย เปนระยะ เพื่อ
เปนประโยชนในการพัฒนาการบริการอยางตอเนื่อง 

 


