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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 

การบริการเปนกิจกรรมหรือกระบวนการดําเนินงาน ของบุคคลหรือองคการเพื่อ

ตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืนและผลการดําเนินงานนั้นกอใหเกิดความพึงพอใจ การ

บริการที่ดีจะสามารถตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืนๆ ไดตรงตามที่บุคคลนั้นคาดหวังไว 

พรอมทั้งทําใหบุคคลนั้นเกิดความ รูสึกที่ดีและในขณะเดียวกันรูสึกประทับใจในส่ิงที่รับไปพรอมกัน

ดวย (วิชัย  ธัญญพาณิชย, 2552) ซึ่งการบริการเปนส่ิงที่มีคุณคาเปนพิเศษในงานดานตาง ๆ 

เพราะบริการ คือการใหความชวยเหลือหรือการดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน ไมมีการ

ดําเนินงานใด ๆ ที่ปราศจากบริการทั้งในภาคราชการและภาคธุรกิจเอกชน การขายสินคาหรือ

ผลิตภัณฑใด ๆ ก็ตองมีการบริการรวมอยูดวยเสมอ ยิ่งเปนธุรกิจบริการตัวบริการนั่นเองคือ สินคา 

การขายจะประสบความสําเร็จไดตองมีบริการที่ดี ธุรกิจการคาจะอยูไดตองทําใหเกิดการ “ขายซํ้า” 

คือ ตองรักษาลูกคาเดิมและเพิ่มลูกคาใหมการบริการที่ดีจะชวยรักษาลูกคาเดิมไวไดทําใหเกิดการ

ขายซํ้าแลวซํ้าอีกและชักนําใหมีลูกคา ใหม ๆ ตามมาเปนความจริงวา “เราสามารถพัฒนาคุณภาพ

สินคาทีละตัวไดแตการพัฒนาคุณภาพบริการตองทําพรอมกันทั้งองคการ” การพัฒนาคุณภาพการ

บริการเปนส่ิงจําเปนอยางยิ่งที่ทุกคนในองคการจะตองถือเปนความรับผิดชอบรวมกัน มิฉะนั้นจะ

เสียโอกาสแกคูแขงขัน หรือสูญเสียลูกคาไป (สมิต  สัชฌุกร, 2548, น. 19) 

การพัฒนาคุณภาพการบริการเปนการประยุกตความรูทางดานคุณภาพบริการใน

การเปลี่ยนแปลงตามแผนที่วางไวอยางเปนระบบ เพื่อปรับปรุงและเปล่ียนแปลงสรางสรรคใหเกิด

ประสิทธิผลเกี่ยวกับการทํางาน ในดานบุคลากร ดานการปฏิบัติงาน ดานระบบ เพื่อการตอบสนอง

ความตองการของผูรับบริการไดอยางเหมาะสมเหนือความคาดหวังหรืออยางนอยที่สุดใหเทากับ

ความคาดหวังของผูรับบริการ จึงจะเกิดการสนองตอบความตองการของผูรับบริการได ซึ่งหากผล

ของบริการที่ไดรับตํ่ากวาความคาดหวังหรือไมสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการได 

จะทําใหเกิดปญหาอุปสรรคหรือขอจํากัดของการบริการ ดังนั้นองคกรจึงมีหนาที่ที่จะตองกําหนด

คุณภาพบริการใหเกินความคาดหวังของผูรับบริการใหไดโดยลักษณะของบริการคุณภาพที่ตาง

นํามาใชพิจารณา คือ บริการคุณภาพจะตองเปนบริการที่นาเช่ือถือ ตอบสนองความตองการของ

ผูรับบริการ ผูรับบริการสามารถเขาไปติดตอเพื่อรับบริการไดงาย อุปกรณเคร่ืองมือและส่ิงแวดลอม
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ในการใหบริการมีความเหมาะสมทันสมัย และพฤติกรรมผูใหบริการบริการดวยอัธยาศัยที่ดี มี

ความสุภาพและความเปนมิตร 

สถาบันการศึกษาไมเพียงแตมีหนาที่บริการดานการสอนนักศึกษา เพื่อใหนักศึกษา

เมื่อจบหลักสูตรสามารถนําความรูไปประกอบอาชีพไดเทานั้น แตสถาบันการศึกษายังตองมีหนาที่

ในการผลิตบัณฑิตที่เปนทรัพยากรบุคคลที่ตองเพียบพรอมทั้งความรู ความสามารถ สติปญญา 

การมีประสิทธิภาพทั้งทางรางกาย บุคลิกภาพ จิตใจ อารมณ สังคม รูจักปรับตัว สามารถสราง

ความสัมพันธกับผูอ่ืน มีเปาหมายในชีวิต และสามารถนําความคิดไปสูการปฏิบัติไดอยางเปน

ข้ันตอน เพื่อนักศึกษาจะไดกาวไปสูสังคมภายนอกที่สลับ ซับซอนและมีการเปล่ียนแปลงอยู

ตลอดเวลาดวยความมั่นใจ (นรีรัตน  วิจิตรแกว, 2542, น. 47) นอกจากการเรียนการสอนแลว

สถาบันการศึกษายังมีหนาที่ในการจัดบริการดานตางๆ ใหแกนักศึกษาทั้งรายบุคคลและ 

เปนหมูคณะ (วิฑูรย  สิมะโชคดี, 2542, น. 3) เปนโปรแกรมเฉพาะอยางที่จัดใหนักศึกษา

ระดับอุดมศึกษา โดยไมครอบคลุมการเรียนการสอนในหองเรียน ลักษณะการจัดจะเปนการให

คําปรึกษาและเก่ียวของกับสวัสดิการทั้งหมดของนักศึกษา ซึ่งอาจใหแกนักศึกษาเปนรายบุคคล 

หรือรายกลุม เชน การใหคําปรึกษา สวัสดิการนักศึกษา และแนะแนวการศึกษาและอาชีพ การ

จัดหางาน การบริการหอพัก และที่ปรึกษาองคการนักศึกษา กูด (Good, อางถึงใน รัศมี  ตันเจริญ, 

2534, น. 29) และในสวนของสวัสดิการดานการศึกษาจะเปนการบริการนักศึกษาที่มุงจะพิจารณา

บุคลิกภาพของนักศึกษามากกวาที่จะเสริมสรางทางปญญาและทักษะโดยตรง และเปนการสราง

สภาพแวดลอมในการศึกษา เพื่อใหเกิดการพัฒนาพฤติกรรมและบุคลิกภาพของนักศึกษา เปนการ

จัดกิจกรรมในการเสริมสรางกิจกรรมทางวิชาการ และกิจกรรมที่สงเสริมใหนักเรียนมีโอกาส 

พัฒนาตนเอง ในดานบุคลิกภาพ สังคมและสติปญญา ซ่ึงมีผลตอประสบการณในความเปนอยู

และการเรียนรู (Monrol, อางถึงใน เพ็ญประภา  ภัทรานุกรม, 2535, น.19-20) โดยทั้งนี้งานใน

สถาบันการศึกษาที่ทําหนาที่สงเสริมพัฒนาและชวยเหลือนิสิตนักศึกษาใหบรรลุถึงจุดมุงหมาย

ดังกลาวนั้นมีชื่อเรียกที่แตกตางกันไปในแตละสถาบันการศึกษา ไดแก งานบุคลากรนิสิตนักศึกษา 

(Student Personnel Work) หรืองานกิจการหรือบริการนิสิตนักศึกษา (Student Affairs or 

Student Services) ซึ่งมีลักษณะบริการใหความชวยเหลือแกนิสิตนักศึกษาที่นอกจากจะชวย

สงเสริมในเร่ืองการเรียนการสอนหรือการศึกษาแลวยังอํานวยความสะดวก จัดการควบคุม 

ประสานงาน รวมทั้งการใหการปรึกษา และสงเสริมใหนิสิตนักศึกษามีพัฒนาการและใชชีวิตใน

มหาวิทยาลัยไดอยางมีความสุข (วัลลภา  เทพหัสดิน ณ อยุธยา, 2530, น. 6) 



 3 

จากการที่สถาบันการศึกษาจะตองดูแลนักศึกษาในทุก ๆ ดานรวมถึงรางกายท่ี

จะตองมีความพรอมในการศึกษาเลาเรียนดวยนั้น เร่ืองหนึ่งที่สถาบันการศึกษาไดพิจารณาถึงคือ

เร่ือง ปญหาความไมปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินของนักศึกษาท่ีสามารถเกิดข้ึนไดกับทุกคน ทุก

ที่ทุกเวลา ซึ่งอาจเกิดจากปญหาอาชญากรรม เชน การตกเปนเหย่ืออาชญากรตามกิจวัตร

ประจําวันของคน จากสาเหตุการเกิดอาชญากรรมที่รุนแรงตอบุคคลหรือประทุษรายตอทรัพยสิน 

ซึ่งเกิดจากการปฏิบัติกิจวัตรประจําวันของแตละบุคคลไดทําใหเกิดเปาหมายที่เหมาะสม บานที่มี

ทรัพยสินอยูพรอม การขาดการดูแลของผูเฝาระวัง และกลุมของวัยรุนที่ไมมีงานทําอยูรวมกัน เปน

ปจจัยอาชญากรรมประเภทลาเหย่ือเพื่อแสวงหาประโยชนของตนเอง (สุดสงวน  สุธีสร, 2543,  

น. 9-11) กองวิจัยและวางแผนกรมตํารวจไดจําแนกอาชญากรรมมีลักษณะคือ อาชญากรรมมี

ลักษณะเกี่ยวกับทรัพย ความผิดเกี่ยวกับชีวิตและรางกาย และความผิดเกี่ยวกับเพศ ซึ่งกลาวไดวา 

เปนปญหาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินเปนปญหาหนึ่งที่สําคัญของปญหาอาชญากรรม 

(สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร, 2541, น. 60) นอกจากความไมปลอดภัยในชีวิตและ

ทรัพยสินของนักศึกษาที่เกิดจากปญหาอาชญากรรมแลว อุบัติเหตุทางการจราจรเปนอีกสาเหตุที่

สรางความไมปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินข้ึนได เพื่อปองกันและแกไขปญหาและพัฒนาคุณภาพ

ชีวิตคนในสังคมใหดีข้ึนสถาบันการศึกษาจะตองใหความสําคัญกับการดูแลความปลอดภัยในชีวิต

และทรัพยสินใหแกนักศึกษาในสถาบัน และจากการศึกษาและพัฒนาตัวชี้วัดการพัฒนาคนใน

สังคมและการพัฒนาประเทศไทยหลายตัวไมวาจะเปนขอมูลความจําเปนข้ันพื้นฐาน (จปฐ.) ดัชนี

ชี้วัดความอยูดีมีสุข 10 ประการ และตัวช้ีวัดดานความม่ันคงของมนุษยซึ่งไดมีการกําหนดใหความ

ปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินเปนหนึ่งในตัวช้ีวัด แสดงใหเห็นวาความปลอดภัยในชีวิตและ

ทรัพยสินของประชาชนเปนความจําเปนข้ันพื้นฐานสําคัญของมนุษยทุกคนและเปนตัววัดคุณภาพ

ชีวิต (กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย, สํานักงานมาตรฐานการพัฒนาสังคม

และความมั่นคงของมนุษย, 2548, น. 9) ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินเปนสวนหนึ่งของ

ความมั่นคงของมนุษยในสวนบุคคลและเปนองคประกอบของความมั่นคงทางสังคม การจัดบริการ

เพื่อรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินของนักศึกษาเปนสวัสดิการสังคม ซึ่งเปนภารกิจ

สําหรับที่ตองชวยกันดูแลและรับผิดชอบกลุมนักศึกษาในสังคมเพื่อปองกันและแกไขปญหา และ

พัฒนาคุณภาพชีวิตคนในสังคมใหดีข้ึน  

สถาบันการศึกษาไดใหความสําคัญเปนภารกิจหนึ่งที่จะตองชวยกันดูแลเพื่อปองกัน 

แกไขปญหาและพัฒนาคุณภาพชีวิตของนักศึกษา ดังนั้น สถาบันการศึกษาจึงไดจัดใหมีการทํา

ประกันอุบัติเหตุใหแกนักศึกษาเพื่อเปนการสรางหลักประกันในชีวิตประจําวัน เมื่อประสบอุบัติเหตุ
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ไดรับความเสียหายทางรางกายชีวิตหรือทรัพยสินจะเขามาชวยบรรเทาความเสียหายที่เกิดข้ึนจาก

ความสูญเสียหรือความเสียหายตามขอตกลงที่เอาประกันไวกับบริษัทประกัน ดังนั้น จึงถือไดวา

การทําประกันอุบัติเหตุเปนการจัดสวัสดิการสังคมรูปแบบหนึ่งเพื่อสรางความมั่นคงในชีวิตแก

นักศึกษา  

 
มูลเหตุจูงใจในการศึกษา 

 
กองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร เปนหนวยงานในสังกัด สํานักงาน

อธิการบดีจัดต้ังข้ึน พ.ศ. 2520 ตามการจัดโครงสรางหนวยงานในสํานักงานอธิการบดี เพื่อใหมี

หนาที่ดูแลชีวิตและความเปนอยูดานตางๆ ของนักศึกษาในมหาวิทยาลัย ซึ่งมีลักษณะบริการที่ให

ความชวยเหลือแกนักศึกษาที่นอกจากจะชวยสงเสริมในเร่ืองการเรียนการสอนหรือการศึกษาแลว 

ยังมีลักษณะอํานวยความสะดวกจัดการควบคุม ประสานงาน รวมทั้งการใหการปรึกษาและ

สงเสริมใหนิสิตนักศึกษามีพัฒนาการและใชชีวิตในมหาวิทยาลัยไดอยางมีความสุข (วัลลภา  

เทพหัสดิน ณ อยุธยา, 2530, น. 6) ภาระงานมุงเนนบริการทางการศึกษาและกิจกรรมพัฒนา

นักศึกษา การบริการในเร่ืองตาง ๆ เชน บริการดานทุนการศึกษา บริการดานหอพัก บริการดาน

สุขภาพอนามัย บริการดานประกันอุบัติเหตุใหนักศึกษา บริการดานการใหคําแนะนําปรึกษา 

รวมถึงการสงเสริมสนับสนุนใหนักศึกษาทํากิจกรรมควบคูไปกับการเรียนรูทักษะดานวิชาการและ

การพัฒนานักศึกษาพรอมทุกดาน นอกจากนี้ยังขยายโอกาสทางการศึกษาใหแกนักศึกษาเรียนดี

จากชนบทโครงการนักศึกษาเรียนดีในเขตเมือง โครงการนักศึกษาผูมีความสามารถในการกีฬา 

นักศึกษาโครงการผูพิการ เพื่อผลิตบัณฑิตที่พึงประสงคออกไปรับใชสังคมใหมีความรูและ

ประสบการณสามารถใชชีวิตไดอยางมีความสุข มีสุขภาพอนามัยที่แข็งแรง จากที่กลาวมาแลวเปน

ภารกิจหลักของกองกิจการนักศึกษาที่เกี่ยวของกับการใหบริการทางดานการศึกษาทั้งส้ิน ซึ่งถือวา

นักศึกษาเปนกลุมผูใชบริการที่ใหญและสําคัญในการบริการของหนวยงาน ดังนั้น ภารกิจหลักของ

กองกิจการนักศึกษาจะเนนดานการใหบริการนักศึกษาจะตองสอดคลองกับความตองการและ

ความพึงพอใจของนักศึกษาประกอบกับ เพื่อตอบสนองนโยบายมหาวิทยาลัยและเพ่ือเปน

มาตรฐานบริการมีคุณภาพที่ดี ซึ่งรวมถึงการบริการดานประกันอุบัติเหตุแกนักศึกษาใหมีคุณภาพ

การบริการที่ดีตอไปดวย 

การบริการดานประกันอุบัติเหตุ ซึ่งอยูในภารกิจหลักอยางหนึ่งของ กองกิจการ

นักศึกษาที่มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร มอบหมายใหดูแลรับผิดชอบ ดานสวัสดิภาพความปลอดภัย

ในชีวิตและทรัพยสิน โดยเร่ิมดําเนินการในปการศึกษา 2529 จากการขยายพื้นที่การเรียนการสอน
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จากที่ทาพระจันทรไปสูศูนยรังสิต และอีกเปาหมายหนึ่งเพื่อเปนการกระจายโอกาสใหกับ

ผูดอยโอกาสในการเขาศึกษาในมหาวิทยาลัยดวย ในการขยายการเรียนการสอนดังกลาวทําให

นักศึกษาจะตองเดินทางไป-กลับเพื่อไปศึกษาเลาเรียน หรือทํากิจกรรมตาง ๆ ที่เกี่ยวกับการเรียน 

เชน การคนควาทดลองทางวิทยาศาสตร การฝกภาคปฏิบัติในชนบท การเลนกีฬา การไปทัศนะ

ศึกษา การออกคายอาสาพัฒนาชนบท การฝกภาคสนามของนักศึกษาที่เรียนวิชาทหาร รวมถึง

กิจกรรมที่จัดข้ึนทั้งภายในและภายนอกมหาวิทยาลัยโดยไมจํากัดเวลาและสถานที่ ซึ่งเมื่อเกิด

อุบัติเหตุแลวทําใหไดรับบาดเจ็บไดต้ังแตบาดเจ็บเล็กนอย บาดเจ็บหนัก หรืออาจสูญเสียชีวิตและ

ทรัพยสิน อันจะสงผลกระทบตอสภาพรางกายจิตใจ และการศึกษาเลาเรียน เพื่อบรรเทาความ

เส่ียงและเปนการลดภาระคาใชจายอันอาจเกิดข้ึนไดจากสาเหตุที่ไมคาดคิดจากอุบัติเหตุ  และเพื่อ

เปนแนวทางสําหรับมหาวิทยาลัยในการกําหนดนโยบายสงเสริมและสนับสนุนกิจกรรมการศึกษา 

และเผยแพรศิลปะวัฒนะธรรมของนักศึกษา จึงไดจัดโครงการประกันอุบัติเหตุแกนักศึกษาข้ึน เพื่อ

บริการนักศึกษาใหไดรับความคุมครองผลประโยชนพื้นฐาน เชน คารักษาพยาบาลทั้งในฐานะ

ผูปวยในและผูปวยนอก กรณีสูญเสียอวัยวะตาง ๆ หรือเสียชีวิต และใหความคุมครองตลอด 24 

ชั่วโมง รวมถึงผลประโยชนอ่ืน ๆ ที่ไดระบุไวในกรมธรรม ซึ่งปจจุบันไดขยายบริการดานประกัน

อุบัติเหตุใหครอบคลุมนักศึกษาระดับปริญญาตรีทุกช้ันปทั้งที่ศึกษาอยู ทาพระจันทร ศูนยรังสิต 

และศูนยลําปาง เพราะอุบัติเหตุสามารถเกิดข้ึนไดทุกเวลาและทุกสถานที่มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร

จึงเห็นความสําคัญและจัดบริการดานประกันอุบัติเหตุใหครอบคลุมนักศึกษาในระดับปริญญาตรี

ทุกคณะ ที่ศึกษาอยู ทาพระจันทร ศูนยรังสิต และศูนยลําปางข้ึน  

การจัดบริการสวัสดิการสังคมดานประกันภัยอุบัติเหตุ เพื่อบริการใหการชวยเหลือ 

การปฏิบัติเพื่อใหเกิดประโยชนและสอดคลองกับความตองการของกลุมผูใชบริการใหมากที่สุด 

การใหบริการเร่ิมต้ังแตการจัดหาบริษัทประกันอุบัติเหตุเขามารับประกันใหนักศึกษาภายใตการ

ดูแลของคณะกรรมการบริหารโครงการประกันอุบัติเหตุ ใหบริการดานความรูเกี่ยวกับสิทธิ

ประโยชนของการทําประกัน เชน จัดทําการประชาสัมพันธ คูมือการศึกษา คูมือปฐมนิเทศ แผนพบั

คูมือการเรียกรองคาสินไหมทดแทน ฯลฯ การประสานงานบริษัทประกันอุบัติเหตุจัดทําบัตรประกัน

อุบัติเหตุพรอมทั้งกรมธรรมประกันภัยใหนักศึกษา ดูแลประสานงานติดตามเรียกรองคาสินไหม

ทดแทน และดูแลผลประโยชนที่นักศึกษาพึงไดรับจากการทําประกันภัยไว และการวางแผนงานใน

การปฏิบัติงานดานประกันอุบัติเหตุดําเนินไปอยางมีประสิทธิภาพและปฏิบัติงานไดตรงตาม

วัตถุประสงคและนโยบายของคณะกรรมการที่วางไว  
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ในการดําเนินงานดานประกันอุบัติเหตุที่ผานมาไดรับทราบความคิดเห็นจาก

นักศึกษาเกี่ยวกับปญหาในการใชบริการดานประกันอุบัติเหตุในเร่ืองตาง ๆ ดังนี้คือ 

1. การบริการดานประกันอุบัติเหตุการประชาสัมพันธรับรูขาวสารเกี่ยวกับประกัน

อุบัติเหตุโดยใชระบบสารสนเทศ ซึ่งยังไมมีการบริการทําใหนักศึกษาเขาไมถึงขอมูลขาวสารโดย

ทั่วถึงกันควรจะมีชองทางการประชาสัมพันธหลายทาง นอกจากคูมือการศึกษา คูมือปฐมนิเทศ 

และโปสเตอร เทานั้น  

2. กระบวนการขั้นตอนการทํางานยังมีความลาชา โดยเฉพาะนักศึกษาที่อยูที่ศูนย

ลําปางการเรียกรองคาสินไหมทดแทนใหแกนักศึกษาผูประสบอุบัติเหตุตองผานเร่ืองหลายข้ันตอน

กวานักศึกษาจะไดรับเงินคาสินไหมทดแทนทําใหนักศึกษาเกิดความไมพึงพอใจที่ไดรับเงินคา

สินไหมทดแทนลาชา การบริการไมไดรับความสะดวกรวดเร็ว 

3. สถานที่อํานวยความสะดวกแกนักศึกษาที่เขารับบริการหางไกลทําใหเสียเวลา

เรียนและการเดินทางไมสะดวกทําใหนักศึกษาไมอยากเขามาใชสิทธิประกันอุบัติเหตุ 

4. เจาหนาที่ใหบริการดานประกันอุบัติเหตุมีนอย บางคร้ังติดภาระงานดานประชุม

หรือตองไปติดตอราชการภายนอกหนวยงาน เมื่อมาติดตอกับเจาหนาที่คนอ่ืนซึ่งไมไดดูและ

รับผิดชอบโดยตรง จะไดรับขอมูลดานประกันอุบัติเหตุไมชัดเจนและทําเกิดความไมพึงพอใจตอ

เจาหนาที่ผูใหบริการได 

5. ควรมีบริการ Call Center ในกรณีฉุกเฉินสามารถตอบขอซักถามเมื่อประสบ

อุบัติเหตุและไดรับการปรึกษาไดทันที เพื่อนักศึกษาจะไดทราบข้ันตอนในการเขารับบริการที่

สะดวกและรวดเร็วทันกับสถาน การณฉุกเฉินได 

6. เสริมความรูเกี่ยวกับการประกันอุบัติเหตุแกนักศึกษา หรือขอแนะนําวิธีการ

เกี่ยวกับสิทธิอ่ืนๆ ใหนักศึกษาทราบ ในกรณีประสบอุบัติเหตุทางรถยนต ซึ่งนักศึกษาสามารถเบิก

ไดหลายชองทาง เชน จากบริษัทประกันที่มหาวิทยาลัยจัดทําประกันไว กองทุนบริหารประกัน

อุบัติเหตุของมหาวิทยาลัย ประกันภัยรถยนต พ.ร.บ.คุมครองผูประสบภัย สิทธิบัตรทอง เปนตน  

จากปญหาดังกลาว จึงตองมีการปรับปรุงการใหบริการ ในดานระบบขอมูลขาวสาร

ในการใหบริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ ดานข้ันตอนกระบวนการปฏิบัติงานที่ซับซอนยุงยากให

สะดวกรวดเร็วข้ึน เพื่อการบริการดานประกันอุบัติเหตุสามารถตอบสนองตอความตองการของ

นักศึกษาอันเปนแนวทางที่จะพัฒนาคุณภาพบริการไดและยังเปนหลักประกันในเร่ืองความ

ปลอดภัยในชีวิต ทรัพยสินและปลอดภัยจากภัยคุกคามจากอาชญากรรม ซึ่งเปนความจําเปนข้ัน

พื้นฐานที่สําคัญของมนุษยทุกคน  
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จากเหตุผลดังกลาวขางตน ผูศึกษาในฐานะผูรับผิดชอบงานประกันอุบัติเหตุ

นักศึกษา จึงสนใจศึกษาถึงความคิดเห็นของนักศึกษาตอคุณภาพการใหบริการดานประกัน

อุบัติเหตุ ระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร โดยศึกษาถึงลักษณะของการใชบริการดาน

ประกันอุบัติเหตุนักศึกษา ปญหาและอุปสรรคของการใชบริการดานประกันอุบัติเหตุนักศึกษา และ

ความคิดเห็นของนักศึกษาตอการพัฒนาคุณภาพการใหบริการดานประกันอุบัติเหตุนักศึกษา เพื่อ

นํามาเปนแนวทางในการพัฒนางานบริการทางดานประกันอุบัติเหตุของกองกิจการนักศึกษา 

เพื่อใหเกิดการพัฒนาคุณภาพบริการที่สอดคลองเปนไปตามความตองและการความคาดหวัง

ผูรับบริการ สามารถรับรูไดทําใหเกิดความพึงพอใจในการไดรับบริการที่ดีมีคุณภาพในการ

ใหบริการ แลวยังตองคํานึงถึงบริการจะตองสอคลองกับจุดบริการเนนมาตรฐาน ความเหมาะสม

กับตนทุนราคาประโยชนที่จะไดรับ 

 
วัตถุประสงคของการศึกษา 

 
1. เพื่อศึกษาลักษณะการใชบริการดานประกันอุบัติเหตุของนักศึกษาระดับปริญญาตรี

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 

2. เพื่อศึกษาถึงปญหาและอุปสรรคในการใชบริการดานประกันอุบัติเหตุนักศึกษา 

ระดับปริญญาตรีมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 

3. เพื่อศึกษาถึงความคิดเห็นของนักศึกษาตอการพัฒนาคุณภาพการใหบริการดาน
ประกันอุบัติเหตุนักศึกษา ระดับปริญญาตรีมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 

 
ขอบเขตการศึกษา 

 
ผูศึกษากาํหนดขอบเขตการศึกษา ดังตอไปนี ้

 
ขอบเขตดานเน้ือหา 
 

ศึกษาลักษณะการใชบริการดานประกันอุบัติเหตุ ศึกษาถึงปญหาและอุปสรรคของ

การใชบริการดานประกันอุบัติเหตุ ศึกษาถึงความคิดเห็นตอการพัฒนาคุณภาพการใหบริการดาน

ประกันอุบัติเหตุนักศึกษา ระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 
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ขอบเขตดานประชากร 
 

กลุมประชากรที่ทําการศึกษา คือ นักศึกษาผูใชสิทธิบริการดานประกันอุบัติเหตุ

นักศึกษาระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร ที่ศึกษาอยู ทาพระจันทร ศูนยรังสิต ศูนย

ลําปาง  
  

นิยามศัพททีใ่ชในการศกึษา 
 

ความปลอดภัย หมายถึง การพนภัย การสรางความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน

วิธีการที่จะทําใหนักศึกษาพนภัยจากภยันตรายตาง ๆ ทั้งในชีวิตและทรัพยสิน โดยดําเนินการ

บริการดานประกันภัยอุบัติเหตุใหแกนักศึกษา 

บริการดานประกันอุบัติเหตุ หมายถึง การบริการดานสวัสดิภาพ ที่มหาวิทยาลัย 

ธรรมศาสตรจัดใหนักศึกษาระดับปริญญาตรี ศึกษาอยูที่ ทาพระจันทร ศูนยรังสิต และศูนยลําปาง 

ดําเนินงานในรูปคณะกรรมการบริหารโครงการประกันอุบัติเหตุ รองอธิการบดีฝายการนักศึกษา

เปนประธาน และอยูในความรับผิดชอบของงานอนามัย กองกิจการนักศึกษามหาวิทยาลัย 

ธรรมศาสตร 

ผูใหบริการ หมายถึง เจาหนาที่ ดูแลรับผิดชอบงานดานประกันอุบัติเหตุของ

นักศึกษา  

ผูใชบริการ หมายถึง นักศึกษาระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร ที่ศึกษา

อยูทาพระจันทร ศูนยรังสิต และศูนยลําปาง มาใชบริการดานประกันอุบัติเหตุ  

งานอนามัย กองกิจการนักศึกษา หมายถึง หนวยงานสังกัดสํานักงานอธกิารบดี ที่

มีหนาที่ดูแลรับผิดชอบงานดานประกันอุบัติเหตุของนักศึกษา 
ลักษณะการใชบริการดานประกันอุบัติเหตุของนักศึกษาระดับปริญญาตรี 

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร หมายถึง การที่นักศึกษาที่ประสบอุบัติเหตุและเขามาแจงรับบริการ

ตามสิทธิประโยชนที่ระบุในกรมธรรมประกันภัย การรับคําปรึกษาแนะนําจากเจาหนาที่ดานสิทธิ

ประโยชนและการคุมครองตามกรมธรรม ไดแก ผลประโยชนคุมครอง วิธีการข้ันตอนในการ

เรียกรอง และเอกสารที่ใชประกอบการเบิกคาสินไหมทดแทน ระยะเวลาในการรับเงินคาสินไหม

ทดแทน สถานพยาบาลที่สามารถเขารับการรักษาพยาบาล 
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ปญหาและอุปสรรคตอการใชบริการดานประกันอุบัติเหตุนักศึกษา ระดับ
ปริญญาตรี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร หมายถึง ขอขัดของในการเขาถึงบริการประกันอุบัติเหตุ 
ประกอบดวย 3 ดาน คือ  

- ดานการเขาถึงบริการประกันอุบัติเหตุ หมายถึงไมสามารถรับรูขอมูลขาวสาร
เกี่ยวกับประกันอุบัติเหตุไดอยางสม่ําเสมอ จุดบริการหมายถึง จุดบริการเกี่ยวกับบริการดาน
ประกันอุบัติเหตุไมเพียงพอ ทําใหไมไดรับความสะดวก และเวลาในการบริการ หมายถึง เวลาใน
การเปด-ปดไมเหมาะสมในการเขาใชบริการ 

- ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร หมายถึง การประชาสัมพันธเพื่อนักศึกษา
ไดรับขอมูลและเสริมความรูความเขาใจในการทําประกันมีนอย ประกอบดวย ดานความคุมครอง/
ข้ันตอนการเรียกรองคาสินไหมทดแทน ที่จะไดรับมีไมเพียงพอ การประชาสัมพันธผานระบบ 
Internet ในเร่ืองเกี่ยวกับประกันอุบัติเหตุ เชน โครงการตาง ๆ ใหนักศึกษารวมกิจกรรมเสริมความรู
มีนอย 

- ดานการใหบริการของเจาหนาที่ หมายถึง เจาหนาที่ไมมีความพรอมในการ
ใหบริการดานประกันดวยความเต็มใจ ประกอบดวย ดานกิริยามารยาทที่เจาหนาที่แสดงออกกับ
นักศึกษาผูมาติดตอไมเหมาะสมทําใหไมอยากเขามาใชบริการ ดานการบริการเจาหนาที่บริการแก
นักศึกษาไดไมชัดเจน ไมเสมอภาคเทาเทียม ไมมีความรูเกี่ยวกับงานที่ทํา แบบฟอรมเอกสารเขาใจ
ยาก 

ความคิดเห็นของนักศึกษาตอการพัฒนาคุณภาพการใหบริการดานประกัน
อุบัติเหตุนักศึกษาระดับปริญญาตรีมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร หมายถึง ทัศนะ/ความรูสึกนึก
คิด/ความตองการของนักศึกษาในการรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการประกอบดวย 3 ดาน 

- ดานการใหบริการของเจาหนาที่ หมายถึง เจาหนาที่ควรมีมนุษยสัมพันธในการ
ชวยเหลือสรางความเสมอภาค พรอมทั้งควรมีการสนับสนุนสงเสริมเจาหนาที่ใหมีความรูในงาน 
ดานการใหคําปรึกษาแนะนํา ดานทักษะการแกไขปญหา ดานการใหขอมูล ดานเทคโนโลยี เพื่อลด
ขอผิดพลาดเสียหาย 

- ดานการปฏิบัติงานดานบริการ หมายถึงเกิดประโยชนคุมคากับคาเบ้ียประกันที่
นักศึกษาชําระเงินและสามารถลดคาใชจายได มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ การ
ปฏิบัติงานมีความถูกตองสมบูรณครบถวน ไมเกิดความผิดพลาดเสียหาย 

- ดานระบบการใหบริการ หมายถึง การกําหนดกลยุทธ ใหนักศึกษามีสวนในการ 
วางแผนการดําเนินงานกิจกรรมตาง ๆ ควรมีการสํารวจความตองการของผูใชบริการนํามา
วางแผนบริการใหดีข้ึน และการนําเทคโนโลยีมาใชในการพัฒนาขอมูล การประชาสัมพันธเกี่ยวกับ
การประกัน 
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ประโยชนที่ไดรับจากการศึกษา 
 

1. ไดทราบถึงลักษณะการใชบริการดานประกันอุบัติเหตุของนักศึกษาระดับ

ปริญญาตรี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 

2. ไดทราบถึงปญหาและอุปสรรคในการใชบริการดานประกันอุบัติเหตุนักศึกษา 

ระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 

3. ไดทราบถึงความคิดเห็นตอการพัฒนาคุณภาพใหการบริการดานประกันอุบัติเหตุ
นักศึกษาระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 

4. ไดทราบถึงความสัมพันธขอมูลทั่วไปกับที่มีตอการใชบริการดานประกันภัย
อุบัติเหตุนักศึกษาระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 

5. ไดทราบถึงความสัมพันธขอมูลทั่วไปกับปญหาและอุปสรรคความคิดเห็นของ
นักศึกษาตอการพัฒนาคุณภาพการใหบริการดานประกันอุบัติเหตุนักศึกษาระดับปริญญาตรี

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 

6. จะนําไปใชเพื่อเปนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพใหบริการดานประกันอุบัติเหตุ 

ระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตรตอไป 

 

 

 

 

 

 

 
 

 


