
บทที่ 5 

สรุปผลวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 ในบทนี้กลาวถึง ผลสรุปการศึกษา การอภิปรายผล ของการศึกษาความพึงพอใจของผูมา
รับบริการเคลมประกันภัย เนื่องจากอุบัติเหตุ ในเขตอําเภอเมืองฉะเชิงเทรา ซ่ึงมีแนวทางในการ
คนควาดังนี้ 
 
 วัตถุประสงคในการวิจัย 

 1.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของการใหบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุของสส 
บริษัทประกันภัย ในเขตอําเภอเมือง จังหวดัฉะเชิงเทรา 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาท่ีมารับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจาก
อุบัติเหตุ จําแนกตามปจจัยดานประชากรศาสตร 

3.  เพื่อใหขอเสนอแนะเกี่ยวกับการปรับปรุงการใหบริการ 
 
 สมมติฐานในการวิจัย 

 1.  ความพึงพอใจของผูรับริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ เขตอําเภอเมือง จังหวัด
ฉะเชิงเทรา จําแนกตามเพศ แตกตางกัน 

2.  ความพึงพอใจ ของผูรับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ เขตอําเภอเมือง 
จังหวัดฉะเชิงเทรา จําแนกตามอายุ แตกตางกัน 

3.  ความพึงพอใจ ของผูรับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ เขตอําเภอเมือง 
จังหวัดฉะเชิงเทรา จําแนกตามการศึกษา แตกตางกัน 

4.  ความพึงพอใจ ของผูรับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ เขตอําเภอเมือง 
จังหวัดฉะเชิงเทรา จําแนกตามอาชีพ แตกตางกัน 

5.  ความพึงพอใจ ของผูรับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ เขตอําเภอเมือง 
จังหวัดฉะเชิงเทรา จําแนกตามรายไดตอเดือน แตกตางกัน 
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 เคร่ืองมือท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
1.  หาคาจํานวนความถ่ี และคารอยละ ของผูตอบแบบสอบถาม 
2.  หาคาเฉล่ีย (Mean) และความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 
3.  ทดสอบคาความแตกตางของ 2 กลุมตัวอยาง ท่ีเปนอิสระตอกัน โดยวิธี t test 
4.  ทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียท่ีมากกวา 2 กลุมตัวอยาง โดยวิธีการวิเคราะหความ

แปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis Of Variance: ANOVA)  และทดสอบเปรียบเทียบความ
แตกตางเปนรายคูดวยโปรแกรม SPSS 

 
 สรุปผลการวิเคราะหขอมูล 

 ตอนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูรับบริการเคลม ประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ ในเขตอําเภอ
เมืองฉะเชิงเทรา 
 ผลการศึกษา จากผูตอบแบบสอบถามจํานวน 200 คน จําแนกตามเพศ อายุ การศึกษา 
อาชีพ และรายได/ เดือน วิเคราะหขอมูลโดยหาคารอยละ ไดผลสรุปดังนี้ 

1.  เพศ ผูตอบแบบสอบถาม ตามกลุมเพศ เพศชายจํานวน 91 คน คิดเปนรอยละ 45.5 
และเพศหญิงจาํนวน 109 คน คิดเปนรอยละ 54.5 

2.  อายุ มีผูตอบแบบสอบถามตามกลุมอายุ กลุมอายุตํ่ากวา 20 ปจํานวน 15 คน คิดเปน
รอยละ 7.5 กลุมอายุชวง 21-30 ปจํานวน 105 คน คิดเปนรอยละ 52.5 กลุมอายุชวง 31–40 ปจํานวน 
58 คน คิดเปนรอยละ 29 กลุมอายุชวง 41-50 ปจํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 3.5 และกลุมอายุ 50 ป
ข้ึนไปจํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 7.5 

3.  การศึกษา มีผูตอบแบบสอบถามตามกลุมการศึกษา ระดับประถมศึกษาจํานวน 17 คน 
คิดเปนรอยละ 8.5 ระดับมัธยมศึกษาจํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 9.5 ระดับปวช.- ปวส.จํานวน 33 
คน คิดเปนรอยละ 16.5 ระดับปริญญาตรีจํานวน 122 คน คิดเปนรอยละ 61 และระดับปริญญาโท
จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 4.5  

4.  อาชีพ มีผูตอบแบบสอบถามตามกลุมอาชีพ รับราชการ/ รัฐวิสาหกิจจํานวน 8 คน      
คิดเปนรอยละ 4 พนักงานบริษัทเอกชนจํานวน 148 คน คิดเปนรอยละ 74 รับจางจํานวน 32 คน คิด
เปนรอยละ 16 และธุรกิจสวนตัวจํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 6 

5.  รายได มีผูตอบแบบสอบถามกลุมรายได/ เดือน รายไดตํ่ากวา 10,000 บาทจํานวน 46 
คน คิดเปนรอยละ 23 รายไดชวงต้ังแต 10,001-30,000 บาทจํานวน 127 คน คิดเปนรอยละ 63.5  
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รายไดชวงต้ังแต 30,001-50,000 บาทจํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 12 และรายไดชวงต้ังแต 50,001-
70,000 บาทจํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 1.5 
 ตอนท่ี 2  ความพึงพอใจของผูมารับบริการเคลมประกันภัย เนื่องจากอุบัติเหตุบริษัท
ประกันภัย เขตอําเภอเมืองฉะเชิงเทรา ท้ัง 4 ดาน คือ 
 1.  ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

2.  ดานสถานที่ใหบริการ 
3.  ดานข้ันตอนการใหบริการและระยะเวลาในการดําเนินงาน 
4.  ดานความตองการในบริการศูนยซอม 

 
 มีการวิเคราะหขอมูลเปนลําดบัดังนี ้

 1.  พบวา ระดับความความพึงพอใจของผูมารับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ 
บริษัทประกันภัย เขตอําเภอเมืองฉะเชิงเทรา โดยรวมเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉล่ียเทากับ 
3.23  เม่ือพิจารณาเรียงจากคาเฉล่ียมากไปหานอยพบวา ความพึงพอใจของผูรับบริการจากพนักงาน
เคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ บริษัทประกันภัย เขตอําเภอเมืองฉะเชิงเทรา ดานสถานที่
ใหบริการเปนลําดับท่ี 1 คาเฉล่ียเทากับ 3.63 ดานข้ันตอนการใหบริการและระยะเวลาในการ
ดําเนินงานเปนลําดับท่ี 2 คาเฉล่ียเทากับ 3.51 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการเปนลําดับท่ี 3 คาเฉล่ียเทากับ 
3.33 ดานความตองการในบริการศูนยซอมเปนลําดับท่ี 4 คาเฉล่ียเทากับ 3.18 

 2. ระดับความพึงพอใจ ของผูมารับบริการ ดานเจาหนาผูใหบริการ มีความพึงพอใจตอ
การใชบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ บริษัทประกันภัย ในเขตอําเภอเมืองฉะเชิงเทรา 
โดยรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ดวยคาเฉล่ีย 3.33 เม่ือพิจารณาตามรายขอเรียงลําดับ
คาเฉล่ียดังนี้ ผูใชบริการมีความพึงพอใจ ในเร่ืองความมีกริยาวาจาสุภาพ ออนนอม ของเจาหนาท่ี 
อยูในลําดับท่ี 1 ดวยคาเฉล่ีย 3.49 เจาหนาท่ีเต็มใจในการใหบริการ อยูในลําดับท่ี 2 โดยมีคาเฉล่ีย 
3.46  ความกระตือรือรนในการใหบริการของเจาหนาท่ี อยูในลําดับท่ี 3 โดยมีคาเฉล่ีย 3.45 ความ
เพียงพอของเจาหนาท่ีในการใหบริการ อยูในลําดับท่ี 4 โดยมีคาเฉล่ีย 3.36  การใหบริการแกผูมารับ
บริการอยางเทาเทียมกัน อยูลําดับท่ี 5 โดยมีคาเฉล่ีย 3.31 

 3. ระดับความพึงพอใจผูมารับบริการ ดานสถานท่ีใหบริการ มีความพึงพอใจตอการใช
บริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ บริษัทประกันภัยในเขตอําเภอเมืองฉะเชิงเทรา โดยรวมมี
ความพึงพอใจอยูในระดับมาก ดวยคาเฉล่ีย 3.63 เม่ือพิจารณาตามรายขอเรียงลําดับคาเฉล่ียดังนี้ 
ผูใชบริการมีความพึงพอใจแกผูมาขอใชบริการ สะอาด ถูกสุขลักษณะ อยูในลําดับที่ 1 โดยมี
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คาเฉล่ีย 3.74 ความสะอาด สวยงาม ภายในสํานักงาน อยูในลําดับท่ี 2 โดยมีคาเฉล่ีย 3.73 ลําดับท่ี 3  
มีการจัดวางโตะ เกาอ้ี เหมาะสม สะดวกแกการใหบริการ โดยมีคาเฉล่ีย 3.66 ลําดับท่ี 4 สถานท่ีต้ัง
สํานักงานประกันภัย มีความเหมาะสมและสะดวกในการติดตอ โดยมีคาเฉล่ีย 3.61 ลําดับท่ี 5 มี
บริการโทรทัศน หนังสือพิมพ สําหรับผูมาขอรับบริการ โดยมีคาเฉล่ีย 3.51 ลําดับท่ี 6 ความเพียงพอ
ของท่ีนั่งสําหรับผูมาขอรับบริการ โดยมีคาเฉล่ีย 3.48 และมีการจัดน้ําดื่มบริการใหแกผูมารับบริการ  
โดยมีคาเฉล่ีย 3.48 ลําดับท่ี 7 ท่ีจอดรถมีอยางเพียงพอและเปนระเบียบ โดยมีคาเฉล่ีย 3.37  

 4. ระดับความพึงพอใจของผูมารับบริการ ดานข้ันตอนการใหบริการและระยะเวลาใน
การดําเนินงาน มีความพึงพอใจตอการมารับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ บริษัท
ประกันภัยในเขตอําเภอเมืองฉะเชิงเทรา โดยรวมแลวอยูในระดับมาก ดวยคาเฉล่ีย 3.51 เม่ือ
พิจารณารายขอเรียงลําดับจากคาเฉล่ียดังนี้ ลําดับท่ี 1 ข้ันตอนการแจงอุบัติเหตุ สะดวก รวดเร็ว มี
คาเฉล่ีย 3.64 ลําดับท่ี 2 บริการงานเอกสารมีความถูกตองรวดเร็ว มีคาเฉล่ีย 3.57 ลําดับท่ี 3 มีการ
อนุมัติจายคาสินไหม รวดเร็ว ถูกตอง มีคาเฉลี่ย 3.54 ลําดับท่ี 4 ระยะเวลารอเจาหนาท่ีออก
ตรวจสอบอุบัติเหตุเปนไปตามความเหมาะสม มีคาเฉล่ีย 3.49 ลับท่ี 5 เจาหนาท่ีมีความรูในเร่ืองงาน
ท่ีใหบริการตรวจสอบอุบัติเหตุถูกตองแมนยํา มีคาเฉล่ีย 3.48 ลําดับท่ี 6 ฝายสารสนเทศสืบคน
ประวัติการเคลมประกันดวยความรวดเร็ว มีคาเฉล่ีย 3.38 ลําดับท่ี 7 ฝายกฎหมายคอยใหคําปรึกษา
และอธิบายขอของใจ มีคาเฉล่ีย 3.35 ลําดับท่ี 8 เจาหนาคุมราคาประเมินความเสียหายดวยความระ
เอียดรอบคอบ มีคาเฉล่ีย 3.30 ลําดับท่ี 9 มีการเขียนบายบอกข้ันตอนและหลักฐานประกอบในการ
ขอรับบริการ มีคาเฉล่ีย 3.28 

 5.  ระดับความพึงพอใจ ดานความตองการในบริการศูนยซอม มีความพึงพอใจตอการมา
รับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ บริษัทประกันภัยในเขตอําเภอเมืองฉะเชิงเทรา 
โดยรวมแลวอยูในระดับปานกลาง มีคาแฉล่ีย 3.18 เม่ือพิจารณารายขอเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยดังนี้ 
ลําดับท่ี 1 อูและศูนยซอมใชวัสดุท่ีมีคุณภาพ มีคาเฉล่ีย 3.94 ลําดับท่ี 2 มีความนาเช่ือถือในอูและ
ศูนยซอมท่ีใหบริการ มีคาเฉล่ีย 3.35 ลําดับท่ี 3 การบริการครบวงจร มีคาเฉล่ีย 3.27 ลําดับท่ี 4 มี
ความหลากหลายในอูซอม ใหเลือกใชบริการ มีคาเฉล่ีย 3.26 ลําดับท่ี 5 มีการใหคําแนะนํา รูปแบบ
การใชบริการศูนยซอม มีคาเฉล่ีย 3.12 ลําดับท่ี 6 ติดตามขอมูลขาวสารหลังออกจากอูใหบริการ มี
คาเฉล่ีย 3.11 ลําดับท่ี 7 อูและศูนยซอมใชเทคโนโลยีท่ีทันสมัย มีคาเฉล่ีย 3.09 

 ตอนท่ี 3  การทดสอบสมมติฐาน 
 ทดสอบสมมติฐานท่ี 1  ความพึงพอใจของผูรับริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ 
เขตอําเภอเมืองฉะเชิงเทรา จําแนกตามเพศ แตกตางกัน 
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 ผลการศึกษาพบวา  ความพึงพอใจของผูรับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ เขต
อําเภอเมืองฉะเชิงเทรา โดยรวมและรายดาน จําแนกตามเพศ แตกตางกนัอยางไมมีนัยสําคัญทาง
สถิติ  
 ทดสอบสมมติฐานท่ี 2  ความพึงพอใจของผูรับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ 
เขตอําเภอเมืองฉะเชิงเทรา จําแนกตามอายุ แตกตางกัน 
 ผลการศึกษาพบวา  ความพึงพอใจของผูรับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ เขต
อําเภอเมืองฉะเชิงเทรา โดยรวมและรายดาน จําแนกตามอายุของผูใชบริการมีความแตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติ ยกเวนดานเจาหนาท่ีใหบริการและดานสถานท่ีใหบริการ 
 ชวงอายุ 21-30 ป และ 31-40 ป มีความพึงพอใจดานข้ันตอนการใหบริการและระยะเวลา
ในการดําเนินงาน มากกวาชวงอายุ 50 ปข้ึนไป 
 ดานความตองการในบริการศูนยซอม จําแนกตามอายุ ชวงอายุ 21-30 ป มีความพึงพอใจ
ดานความตองการศูนยซอม มากกวาชวงอายุ 31-40 ป และ อายุ 50 ปข้ึนไป ชวงอายุ 21-30 ป และ
อายุ 31-40 ป มีความพึงพอใจดานความตองการศูนยซอมมากกวาอายุตํ่ากวา 20 ป 
 โดยภาพรวม ชวงอาย ุ21-30 ป มีความพึงพอใจ มากวาชวงอายุ 50 ปข้ึนไป และ อายตํุ่า
กวา 20 ป 
 ทดสอบสมมติฐานท่ี 3  ความพึงพอใจของผูรับบริการแคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ 
เขตอําเภอเมืองฉะเชิงเทรา จําแนกตามระดับการศึกษา แตกตางกัน 
 ผลการศึกษาพบวา  ความพึงพอใจของผูรับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ เขต
อําเภอเมืองฉะเชิงเทรา รายดานและโดยรวม จําแนกตามระดับการศึกษาของผูใชบริการมีความ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
 พบวา ความพึงพอใจของผูรับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ เขตอําเภอเมือง
ฉะเชิงเทรา โดยภาพรวมจําแนกตาม ระดับการศึกษา การศึกษาระดับมัธยมศึกษามีความพึงพอใจ 
โดยภาพรวม มากกวา ระดับประถมศึกษา ระดับ ปวช.- ปวส. ระดับปริญญาตรี และปริญญาโท 
การศึกษาระดับ ปวช. - ปวส. มีความพึงพอใจ มากกวา ระดับปริญญาตรี 

ทดสอบสมมติฐานท่ี 4  ความพึงพอใจของผูรับบริการแคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ 
เขตอําเภอเมืองฉะเชิงเทรา จําแนกตามอาชีพ แตกตางกัน 

ผลการศึกษาพบวา  ความพึงพอใจของผูรับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ เขต
อําเภอเมืองฉะเชิงเทรา โดยรวมและรายดาน จําแนกตามอาชีพของผูใชบริการแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ  

พบวาความพึงพอใจของผูท่ีมารับบริการเคลมประกันภัย เนื่องจากอุบัติเหตุ โดยภาพรวม
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พบวา พนักงานบริษัทเอกชนและอาชีพรับจาง มีความพึงพอใจดานภาพรวมมากกวาผูประกอบ
ธุรกิจสวนตัว อาชีพรับจางและพนักงานบริษัทเอกชน พนักงานเอกชนยังมีความพึงพอใจ ภาพรวม 
มากกวา อาชีพรับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 

ทดสอบสมมติฐานท่ี 5  ความพึงพอใจของผูรับบริการแคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ 
เขตอําเภอเมืองฉะเชิงเทรา จําแนกตามรายได แตกตางกัน 

ผลการศึกษาพบวา  ความพึงพอใจของผูรับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ เขต
อําเภอเมืองฉะเชิงเทรา โดยรวมและรายดาน จําแนกตามรายได ของผูใชบริการแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญ ยกเวนดานความตองการในบริการศูนยซอม 

พบวา ความพึงพอใจ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ จําแนกตามรายได ผูท่ีมีรายได 10,000-
30,000 บาทและผูท่ีมีรายได 50,001 – 70,000 บาท มีความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ
มากกวาผูท่ีมีรายได 30,001 – 50,000 บาท 

พบวา ความพึงพอใจ ดานสถานท่ีผูใหบริการ จําแนกตามรายได ผูท่ีมีรายได 50,001 - 
70,000  บาท มีความพึงพอใจดานสถานท่ีผูใหบริการมากกวาผูท่ีมีรายไดตํ่ากวา 10,000 บาท, 
10,000 – 30,000 บาท และ 30,001 – 50,000 บาท 

พบวา ความพึงพอใจ ดานข้ันตอนการใหบริการและระยะเวลาในการดําเนินงาน จําแนก
ตามรายได รายไดตํ่ากวา 10,000 บาท มีความพึงพอใจดานข้ันตอนการใหบริการและระยะเวลาใน
การดําเนินงาน มากกวา ผูที่มีรายได 30,001-50,000 บาท รายได 10,000-30,000 บาท มีความพึง
พอใจมากกวาผูท่ีมีรายได 30,001-50,000 บาท รายได 50,0001-70,000 บาท มีความพึงพอใจ
มากกวารายได 30,001-50,000 บาท 
 

อภิปรายผล 

 จาการศึกษาความพึงพอใจของผูท่ีมารับบริการเคลมประกันภัย เนื่องจากอุบัติเหตุ ในเขต
อําเภอเมืองฉะเชิงเทรา มีประเด็นสําคัญท่ีนํามาอภิปรายผลดังนี้ 
 จากการศึกษาปจจัยสวนบุคคลของผูท่ีมารับบริการพบวา กลุมตัวอยางท่ีศึกษาคร้ังนี้ เพศ
หญิง เปนผูท่ีมารับบริการมากกวาเพศชาย โดยมีอัตราเฉล่ีย เพศหญิงรอยละ 54.5 และเพศชายรอย
ละ 45.5 อายุชวง 21 – 30 ป เปนชวงท่ีมารับบริการเคลมมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 52.5 การศึกษาอยู
ในระดับปริญญาตรี รอยละ 61 และประกอบอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน รอยละ 74 มีรายได
10,001-30,000 บาท รอยละ 63.5 
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การวิเคราะหความพึงพอใจของผูท่ีมารับบริการ เคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ ใน
เขตอําเภอเมืองฉะเชิงเทรา จําแนกตามขอมูลดานประชากรศาสตรแบงไดดังนี้ 
 จําแนกตามเพศ พบวา ความพึงพอใจของผูรับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ 
เขตอําเภอเมืองฉะเชิงเทรา โดยรวมและรายดาน จําแนกตามเพศ แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทาง
สถิติยกเวนดานความตองการในบริการศูนยซอมท่ีเพศหญิงมีความพึงพอใจมากกวาเพศชาย 
 จําแนกตามอายุ พบวาผูท่ีรับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ เขตอําเภอเมือง
ฉะเชิงเทรา โดยรวมและรายดาน จําแนกตามอายุของผูใชบริการมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ ยกเวนดานเจาหนาท่ีใหบริการและดานสถานท่ีใหบริการ ชวงอายุ 21-30 ป และ 31-40 ป 
มีความพึงพอใจดานข้ันตอนการใหบริการและระยะเวลาในการดําเนินงาน มากกวาชวงอายุ 50 ป
ข้ึนไป ดานความตองการในบริการศูนยซอม ชวงอายุ 21-30 ป มีความพึงพอใจดานความตองการ
ศูนยซอม มากกวาชวงอายุ  31-40 ป และ อายุ 50 ปข้ึนไป ชวงอายุ 21-30 ป และอายุ 31-40 ป มี
ความพึงพอใจดานความตองการศูนยซอมมากกวาอายุตํ่ากวา 20 ป 
 โดยภาพรวม ชวงอายุ 21-30 ป มีความพึงพอใจ มากวาชวงอายุ 50 ปข้ึนไป และ อายุตํ่า
กวา 20 ป 
 จําแนกตามระดับการศึกษา พบวาความพึงพอใจของผูรับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจาก
อุบัติเหตุ เขตอําเภอเมืองฉะเชิงเทรา โดยรวมและรายดาน จําแนกตามระดับการศึกษาของ
ผูใชบริการมีความแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติ โดยภาพรวมจําแนกตาม ระดบัการศึกษา 
การศึกษาระดบัมัธยมศึกษาใหความพึงพอใจ โดยภาพรวม มากกวา ระดับประถมศึกษา ระดับ 
ปวช.- ปวส. ระดับปริญญาตรี และปริญญาโท การศึกษาระดับ ปวช. - ปวส. ใหความพึงพอใจ 
มากกวา ระดบัปริญญาตรี 
 จําแนกตามอาชีพ พบวาความพึงพอใจของผูรับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ 
เขตอําเภอเมืองฉะเชิงเทรา โดยรวมและรายดาน จําแนกตามอาชีพของผูใชบริการแตกตางกนัอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ โดยภาพรวมพบวา พนักงานบริษัทเอกชนและอาชีพรับจาง มีความพึงพอใจโดย
ภาพรวมมากกวา  อาชีพรับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 
 จําแนกตามรายได พบวา ความพึงพอใจของผูรับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ 
เขตอําเภอเมืองฉะเชิงเทรา โดยรวมและรายดาน จําแนกตามรายได ของผูใชบริการแตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญ ยกเวนดานความตองการในบริการศูนยซอม  
 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ จําแนกตามรายได ผูท่ีมีรายได 10,000-30,000  บาทและผูท่ีมี
รายได 50,001 – 70,000 บาท มีความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการมากกวาผูท่ีมีรายได 30,001 
– 50,000 บาท 
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 ดานสถานท่ีผูใหบริการ จําแนกตามรายได ผูท่ีมีรายได 50,001 - 70,000 บาท มีความพึง
พอใจดานสถานท่ีผูใหบริการมากกวาผูท่ีมีรายไดตํ่ากวา 10,000  บาท, 10,000 – 30,000 บาท และ 
30,001 – 50,000 บาท 
 ดานข้ันตอนการใหบริการและระยะเวลาในการดําเนินงาน จําแนกตามรายได ตํ่ากวา 
10,000 บาท มีความพึงพอใจดานข้ันตอนการใหบริการและระยะเวลาในการดําเนินงาน มากกวา ผู
ท่ีมีรายได 30,001-50,000 บาท รายได 10,000-30,000 บาท มีความพึงพอใจมากกวาผูท่ีมีรายได 
30,001-50,000 บาท รายได 50,0001-70,000 บาท มีความพึงพอใจมากกวารายได 30,001-50,000 
บาท 

โดยภาพรวม จําแนกตามรายได รายได ตํ่ากวา 10,000 บาท รายได 10,000-30,000 บาท 
และรายได 50,001-70,000 บาท มีความพึงพอใจภาพรวมมากกวา รายได 30,001-50,000 บาท  

ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัย กิตติยา เหมังค (2475, บทคัดยอ) การศึกษาเร่ือง “ปญหาพิเศษ
เร่ืองความพึงพอใจของผูใชบริการรับฝาก ณ ท่ีทําการไปรษณียหลักส่ี”มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา
พฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการรับฝาก ณ ท่ีทําการไปรษณียหลักส่ี เพื่อศึกษาความพึงพอใจ
ของผูใชบริการรับฝาก ณ ท่ีทําการไปรษณียหลักส่ีในดานบริการหนาเคานเตอร เจาหนาท่ี
ผูปฏิบัติงาน ดานสถานท่ีใหบริการ คุณภาพบริการ เพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีความสัมพันธกับความพึง
พอใจในการใชบริการรับฝาก ณ ท่ีทําการไปรษณียหลักส่ี ผลการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญอายุระหวาง 30-39 ป ประกอบอาชีพพนักงานธุรกิจเอกชนมีการศึกษา ในระดับปริญญา
ตรีสวนใหญมีรายไดตอเดือน 5,001 – 10,000 บาท ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของ
ผูใชบริการสวนใหญอยูในระดับมาก ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานอยูในระดับมาก สวน
ใหญพอใจในเรื่องการแตงกายของเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงาน กิริยามารยาท  ความสุภาพของพนักงาน 
ความถูกตองในการปฏิบัติงาน ดานสถานท่ีใหบริการอยูในระดับมากสวนใหญพอใจ ในเร่ืองสถาน
ท่ีต้ัง/ทําเล ความทันสมัย ความสะอาดและความเปนระเบียบเรียบรอยของท่ีทําการ ความพึงพอใจ
ตอคุณภาพบริการอยูในระดับมาก ข้ันตอน และวิธีการใหบริการการตอบสนอง เม่ือผูใชบริการแจง
ความตองการ ความเพียงพอและความพรอมแบบฟอรมหรือวัสดุอุปกรณท่ีจะอํานวยความสะดวก  

ผูศึกษาไดทําการวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของผูท่ีมารับบริการเคลมประกันภัย เนื่องจาก
อุบัติเหตุ ในเขตอําเภอเมืองฉะเชิงเทรา ไดนําทฤษฎีของ มิลเลทท กลาวถึงความพึงพอใจในบริการ 
จะตองมีลักษณะท่ีสําคัญ 5ประการ ดังนี้ 1.  การใหบริการอยางเทาเทียมกัน (Equitable service) 
หมายถึงผูรับบริการจะไดรับการดูแลอยางเทาเทียมกัน ไมมีการแบงพรรคแบงพวกโดยใชมาตรฐาน
การบริการเดียวกัน 2. การใหบริการที่ตรงเวลา (Timely) หมายถึง การใหบริการที่ตรงเวลา ตรงตาม 
ความตองการ 3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) หมายถึงการใหบริการอยางเพียงพอ
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และเหมาะสม ดังนั้นการใหบริการที่เทาเทียมกันและตรงเวลาจะไมมีความหมายเลยถาบริการที่ให
ไมเพียงพอ 4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การใหบริการที่เปนไป
อยางสมํ่าเสมอและดูแลจนกวาจะหาย 5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive service)หมายถึง 
การใหบริการที่มี การปรับปรุงคุณภาพใหเกิดการพัฒนาตอไป ซึ่งเปนแนวทางในการวิเคราะห เพื่อ
การสรางคุณคาและระดับความพึงพอใจ และพัฒนากระบวนการทํางานใหไดคุณภาพ การศึกษานี้
ไดครอบคลุมประเด็นดานคุณภาพการบริการใน 4 ดาน คือ ดานเจาหนาท่ี ดานสถานท่ี ดานข้ันตอน
และระยะเวลาในการดําเนินงาน ดานบริการศูนยซอม ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจของผูท่ีมา
รับบริการเคลมประกันภัยเนื่องจากอุบัติเหตุ ในเขตอําเภอเมืองฉะเชิงเทรา ท้ัง 4 ดาน โดยรวมมี
ความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง และมีความพึงพอใจในดานสถานท่ีในการใหบริการมากท่ีสุด
เปนลําดับท่ี 1 เพราะมีสถานท่ีต้ังสํานักงานท่ีเหมาะสะดวกในการเดินทาง มีท่ีจอดรถ ท่ีนั่งเพียงพอ
สําหรับผูท่ีมาใชบริการ มีหองน้ําสะอาด มีบริการหองน้ํา โทรทัศน น้ําดื่ม ไวบริการระหวางรอ 
ลําดับท่ี 2 มีความพึงพอใจดานข้ันตอนการใหบริการและระยะเวลาในการดําเนินงาน มีข้ันตอนการ
ทํางานสะดวกรวดเร็ว มีปายบอกข้ันตอนการดําเนินงาน มีเทคโนโลยีท่ีทันสมัย ลําดับท่ี 3 มีความ
พึงพอใจดานเจาหนาท่ีใหบริการ เจาหนาท่ีเพียงพอสําหรับลูกคาท่ีมารับบริการ ความมีอัธยาศัย
ไมตรี กริยาวาจาสุภาพ ออนนอม มีความกระตือรือรนในการทํางาน ลําดับท่ี 4 เปนลําดับสุดทาย มี
ความพึงพอดานความตองการในบริการศูนยซอม ท่ีมีความนาเช่ือถือในอูท่ีใหบริการ มีเทคโนโลยี
ท่ีทันสมัย และใชวัสดุท่ีมีคุณภาพในการซอม ซ่ึงสอดคลองกับทฤษฎีของมิลเลทท 
 

ขอเสนอแนะ 

 จาการศึกษาความพึงพอใจของผูท่ีมารับบริการเคลมประกันภัย เนื่องจากอุบัติเหตุ ในเขต
อําเภอเมืองฉะเชิงเทรา ผูวิจัยมีขอเสนอแนะดังนี้ 
 1. จากการศึกษาพบวาดานเจาหนาใหบริการ เปนดานท่ีผูมารับบริการมีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลาง แตเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ความพึงพอใจในการใหบริการอยางเทาเทียมกันมี
ความพึงพอใจนอยที่สุด ดังนั้นบริษัทประกันภัยในเขตอําเภอเมือง ฉะเชิงเทรา ควรจะใหบริการ
ลูกคาอยางเทาเทียมกันโดยเรียงลําดับกอนหลัง เพื่อความเสมอภาค 
 2.  ดานความตองการศูนยซอม มีคาเฉล่ียความพึงพอใจอยูในระดับปานกลางเชนกัน แต
เม่ือพิจารณาจากรายขอพบวาการใชเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมีคาเฉล่ียตํ่ากวาภาพรวม ดังนั้นศูนยซอม
ตองปรับปรุงเทคโนโลยีใหทันสมัยอยูตลอดเวลา และเพิ่มความรวดเร็ว และประสิทธิภาพในการ
ทํางานใหผูท่ีมาใชบริการเกิดความม่ันใจ 
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 ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาคร้ังตอไป 

1.  การศึกษาคร้ังนี้ ศึกษาความพึงพอใจของผูท่ีมารับบริการเคลมประกันเนื่องจาก
อุบัติเหตุ ในเขตอําเภอเมืองฉะเชิงเทรา การศึกษาคร้ังตอไป ควรศึกษาดานการขอรับประโยชน
ทดแทนจากความคุมครอง และการจายสินไหม เพื่อสิทธิประโยชนของผูทําประกัน 

2.  ควรทําการศึกษาวิจัยความพึงพอใจของผูท่ีมารับบริการเคลมประกันภัย เปนระยะ เพื่อ
เปนประโยชนในการพัฒนาการบริการอยางตอเนื่อง 

 


