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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 

การบริการเปนกิจกรรมหรือกระบวนการดําเนินงาน ของบุคคลหรือองคการเพื่อ

ตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืนและผลการดําเนินงานนั้นกอใหเกิดความพึงพอใจ การ

บริการที่ดีจะสามารถตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืนๆ ไดตรงตามที่บุคคลนั้นคาดหวังไว 

พรอมทั้งทําใหบุคคลนั้นเกิดความ รูสึกที่ดีและในขณะเดียวกันรูสึกประทับใจในส่ิงที่รับไปพรอมกัน

ดวย (วิชัย  ธัญญพาณิชย, 2552) ซึ่งการบริการเปนส่ิงที่มีคุณคาเปนพิเศษในงานดานตาง ๆ 

เพราะบริการ คือการใหความชวยเหลือหรือการดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน ไมมีการ

ดําเนินงานใด ๆ ที่ปราศจากบริการทั้งในภาคราชการและภาคธุรกิจเอกชน การขายสินคาหรือ

ผลิตภัณฑใด ๆ ก็ตองมีการบริการรวมอยูดวยเสมอ ยิ่งเปนธุรกิจบริการตัวบริการนั่นเองคือ สินคา 

การขายจะประสบความสําเร็จไดตองมีบริการที่ดี ธุรกิจการคาจะอยูไดตองทําใหเกิดการ “ขายซํ้า” 

คือ ตองรักษาลูกคาเดิมและเพิ่มลูกคาใหมการบริการที่ดีจะชวยรักษาลูกคาเดิมไวไดทําใหเกิดการ

ขายซํ้าแลวซํ้าอีกและชักนําใหมีลูกคา ใหม ๆ ตามมาเปนความจริงวา “เราสามารถพัฒนาคุณภาพ

สินคาทีละตัวไดแตการพัฒนาคุณภาพบริการตองทําพรอมกันทั้งองคการ” การพัฒนาคุณภาพการ

บริการเปนส่ิงจําเปนอยางยิ่งที่ทุกคนในองคการจะตองถือเปนความรับผิดชอบรวมกัน มิฉะนั้นจะ

เสียโอกาสแกคูแขงขัน หรือสูญเสียลูกคาไป (สมิต  สัชฌุกร, 2548, น. 19) 

การพัฒนาคุณภาพการบริการเปนการประยุกตความรูทางดานคุณภาพบริการใน

การเปลี่ยนแปลงตามแผนที่วางไวอยางเปนระบบ เพื่อปรับปรุงและเปล่ียนแปลงสรางสรรคใหเกิด

ประสิทธิผลเกี่ยวกับการทํางาน ในดานบุคลากร ดานการปฏิบัติงาน ดานระบบ เพื่อการตอบสนอง

ความตองการของผูรับบริการไดอยางเหมาะสมเหนือความคาดหวังหรืออยางนอยที่สุดใหเทากับ

ความคาดหวังของผูรับบริการ จึงจะเกิดการสนองตอบความตองการของผูรับบริการได ซึ่งหากผล

ของบริการที่ไดรับตํ่ากวาความคาดหวังหรือไมสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการได 

จะทําใหเกิดปญหาอุปสรรคหรือขอจํากัดของการบริการ ดังนั้นองคกรจึงมีหนาที่ที่จะตองกําหนด

คุณภาพบริการใหเกินความคาดหวังของผูรับบริการใหไดโดยลักษณะของบริการคุณภาพที่ตาง

นํามาใชพิจารณา คือ บริการคุณภาพจะตองเปนบริการที่นาเช่ือถือ ตอบสนองความตองการของ

ผูรับบริการ ผูรับบริการสามารถเขาไปติดตอเพื่อรับบริการไดงาย อุปกรณเคร่ืองมือและส่ิงแวดลอม
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ในการใหบริการมีความเหมาะสมทันสมัย และพฤติกรรมผูใหบริการบริการดวยอัธยาศัยที่ดี มี

ความสุภาพและความเปนมิตร 

สถาบันการศึกษาไมเพียงแตมีหนาที่บริการดานการสอนนักศึกษา เพื่อใหนักศึกษา

เมื่อจบหลักสูตรสามารถนําความรูไปประกอบอาชีพไดเทานั้น แตสถาบันการศึกษายังตองมีหนาที่

ในการผลิตบัณฑิตที่เปนทรัพยากรบุคคลที่ตองเพียบพรอมทั้งความรู ความสามารถ สติปญญา 

การมีประสิทธิภาพทั้งทางรางกาย บุคลิกภาพ จิตใจ อารมณ สังคม รูจักปรับตัว สามารถสราง

ความสัมพันธกับผูอ่ืน มีเปาหมายในชีวิต และสามารถนําความคิดไปสูการปฏิบัติไดอยางเปน

ข้ันตอน เพื่อนักศึกษาจะไดกาวไปสูสังคมภายนอกที่สลับ ซับซอนและมีการเปล่ียนแปลงอยู

ตลอดเวลาดวยความมั่นใจ (นรีรัตน  วิจิตรแกว, 2542, น. 47) นอกจากการเรียนการสอนแลว

สถาบันการศึกษายังมีหนาที่ในการจัดบริการดานตางๆ ใหแกนักศึกษาทั้งรายบุคคลและ 

เปนหมูคณะ (วิฑูรย  สิมะโชคดี, 2542, น. 3) เปนโปรแกรมเฉพาะอยางที่จัดใหนักศึกษา

ระดับอุดมศึกษา โดยไมครอบคลุมการเรียนการสอนในหองเรียน ลักษณะการจัดจะเปนการให

คําปรึกษาและเก่ียวของกับสวัสดิการทั้งหมดของนักศึกษา ซึ่งอาจใหแกนักศึกษาเปนรายบุคคล 

หรือรายกลุม เชน การใหคําปรึกษา สวัสดิการนักศึกษา และแนะแนวการศึกษาและอาชีพ การ

จัดหางาน การบริการหอพัก และที่ปรึกษาองคการนักศึกษา กูด (Good, อางถึงใน รัศมี  ตันเจริญ, 

2534, น. 29) และในสวนของสวัสดิการดานการศึกษาจะเปนการบริการนักศึกษาที่มุงจะพิจารณา

บุคลิกภาพของนักศึกษามากกวาที่จะเสริมสรางทางปญญาและทักษะโดยตรง และเปนการสราง

สภาพแวดลอมในการศึกษา เพื่อใหเกิดการพัฒนาพฤติกรรมและบุคลิกภาพของนักศึกษา เปนการ

จัดกิจกรรมในการเสริมสรางกิจกรรมทางวิชาการ และกิจกรรมที่สงเสริมใหนักเรียนมีโอกาส 

พัฒนาตนเอง ในดานบุคลิกภาพ สังคมและสติปญญา ซ่ึงมีผลตอประสบการณในความเปนอยู

และการเรียนรู (Monrol, อางถึงใน เพ็ญประภา  ภัทรานุกรม, 2535, น.19-20) โดยทั้งนี้งานใน

สถาบันการศึกษาที่ทําหนาที่สงเสริมพัฒนาและชวยเหลือนิสิตนักศึกษาใหบรรลุถึงจุดมุงหมาย

ดังกลาวนั้นมีชื่อเรียกที่แตกตางกันไปในแตละสถาบันการศึกษา ไดแก งานบุคลากรนิสิตนักศึกษา 

(Student Personnel Work) หรืองานกิจการหรือบริการนิสิตนักศึกษา (Student Affairs or 

Student Services) ซึ่งมีลักษณะบริการใหความชวยเหลือแกนิสิตนักศึกษาที่นอกจากจะชวย

สงเสริมในเร่ืองการเรียนการสอนหรือการศึกษาแลวยังอํานวยความสะดวก จัดการควบคุม 

ประสานงาน รวมทั้งการใหการปรึกษา และสงเสริมใหนิสิตนักศึกษามีพัฒนาการและใชชีวิตใน

มหาวิทยาลัยไดอยางมีความสุข (วัลลภา  เทพหัสดิน ณ อยุธยา, 2530, น. 6) 
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จากการที่สถาบันการศึกษาจะตองดูแลนักศึกษาในทุก ๆ ดานรวมถึงรางกายท่ี

จะตองมีความพรอมในการศึกษาเลาเรียนดวยนั้น เร่ืองหนึ่งที่สถาบันการศึกษาไดพิจารณาถึงคือ

เร่ือง ปญหาความไมปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินของนักศึกษาท่ีสามารถเกิดข้ึนไดกับทุกคน ทุก

ที่ทุกเวลา ซึ่งอาจเกิดจากปญหาอาชญากรรม เชน การตกเปนเหย่ืออาชญากรตามกิจวัตร

ประจําวันของคน จากสาเหตุการเกิดอาชญากรรมที่รุนแรงตอบุคคลหรือประทุษรายตอทรัพยสิน 

ซึ่งเกิดจากการปฏิบัติกิจวัตรประจําวันของแตละบุคคลไดทําใหเกิดเปาหมายที่เหมาะสม บานที่มี

ทรัพยสินอยูพรอม การขาดการดูแลของผูเฝาระวัง และกลุมของวัยรุนที่ไมมีงานทําอยูรวมกัน เปน

ปจจัยอาชญากรรมประเภทลาเหย่ือเพื่อแสวงหาประโยชนของตนเอง (สุดสงวน  สุธีสร, 2543,  

น. 9-11) กองวิจัยและวางแผนกรมตํารวจไดจําแนกอาชญากรรมมีลักษณะคือ อาชญากรรมมี

ลักษณะเกี่ยวกับทรัพย ความผิดเกี่ยวกับชีวิตและรางกาย และความผิดเกี่ยวกับเพศ ซึ่งกลาวไดวา 

เปนปญหาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินเปนปญหาหนึ่งที่สําคัญของปญหาอาชญากรรม 

(สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร, 2541, น. 60) นอกจากความไมปลอดภัยในชีวิตและ

ทรัพยสินของนักศึกษาที่เกิดจากปญหาอาชญากรรมแลว อุบัติเหตุทางการจราจรเปนอีกสาเหตุที่

สรางความไมปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินข้ึนได เพื่อปองกันและแกไขปญหาและพัฒนาคุณภาพ

ชีวิตคนในสังคมใหดีข้ึนสถาบันการศึกษาจะตองใหความสําคัญกับการดูแลความปลอดภัยในชีวิต

และทรัพยสินใหแกนักศึกษาในสถาบัน และจากการศึกษาและพัฒนาตัวชี้วัดการพัฒนาคนใน

สังคมและการพัฒนาประเทศไทยหลายตัวไมวาจะเปนขอมูลความจําเปนข้ันพื้นฐาน (จปฐ.) ดัชนี

ชี้วัดความอยูดีมีสุข 10 ประการ และตัวช้ีวัดดานความม่ันคงของมนุษยซึ่งไดมีการกําหนดใหความ

ปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินเปนหนึ่งในตัวช้ีวัด แสดงใหเห็นวาความปลอดภัยในชีวิตและ

ทรัพยสินของประชาชนเปนความจําเปนข้ันพื้นฐานสําคัญของมนุษยทุกคนและเปนตัววัดคุณภาพ

ชีวิต (กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย, สํานักงานมาตรฐานการพัฒนาสังคม

และความมั่นคงของมนุษย, 2548, น. 9) ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินเปนสวนหนึ่งของ

ความมั่นคงของมนุษยในสวนบุคคลและเปนองคประกอบของความมั่นคงทางสังคม การจัดบริการ

เพื่อรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินของนักศึกษาเปนสวัสดิการสังคม ซึ่งเปนภารกิจ

สําหรับที่ตองชวยกันดูแลและรับผิดชอบกลุมนักศึกษาในสังคมเพื่อปองกันและแกไขปญหา และ

พัฒนาคุณภาพชีวิตคนในสังคมใหดีข้ึน  

สถาบันการศึกษาไดใหความสําคัญเปนภารกิจหนึ่งที่จะตองชวยกันดูแลเพื่อปองกัน 

แกไขปญหาและพัฒนาคุณภาพชีวิตของนักศึกษา ดังนั้น สถาบันการศึกษาจึงไดจัดใหมีการทํา

ประกันอุบัติเหตุใหแกนักศึกษาเพื่อเปนการสรางหลักประกันในชีวิตประจําวัน เมื่อประสบอุบัติเหตุ



 4 

ไดรับความเสียหายทางรางกายชีวิตหรือทรัพยสินจะเขามาชวยบรรเทาความเสียหายที่เกิดข้ึนจาก

ความสูญเสียหรือความเสียหายตามขอตกลงที่เอาประกันไวกับบริษัทประกัน ดังนั้น จึงถือไดวา

การทําประกันอุบัติเหตุเปนการจัดสวัสดิการสังคมรูปแบบหนึ่งเพื่อสรางความมั่นคงในชีวิตแก

นักศึกษา  

 
มูลเหตุจูงใจในการศึกษา 

 
กองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร เปนหนวยงานในสังกัด สํานักงาน

อธิการบดีจัดต้ังข้ึน พ.ศ. 2520 ตามการจัดโครงสรางหนวยงานในสํานักงานอธิการบดี เพื่อใหมี

หนาที่ดูแลชีวิตและความเปนอยูดานตางๆ ของนักศึกษาในมหาวิทยาลัย ซึ่งมีลักษณะบริการที่ให

ความชวยเหลือแกนักศึกษาที่นอกจากจะชวยสงเสริมในเร่ืองการเรียนการสอนหรือการศึกษาแลว 

ยังมีลักษณะอํานวยความสะดวกจัดการควบคุม ประสานงาน รวมทั้งการใหการปรึกษาและ

สงเสริมใหนิสิตนักศึกษามีพัฒนาการและใชชีวิตในมหาวิทยาลัยไดอยางมีความสุข (วัลลภา  

เทพหัสดิน ณ อยุธยา, 2530, น. 6) ภาระงานมุงเนนบริการทางการศึกษาและกิจกรรมพัฒนา

นักศึกษา การบริการในเร่ืองตาง ๆ เชน บริการดานทุนการศึกษา บริการดานหอพัก บริการดาน

สุขภาพอนามัย บริการดานประกันอุบัติเหตุใหนักศึกษา บริการดานการใหคําแนะนําปรึกษา 

รวมถึงการสงเสริมสนับสนุนใหนักศึกษาทํากิจกรรมควบคูไปกับการเรียนรูทักษะดานวิชาการและ

การพัฒนานักศึกษาพรอมทุกดาน นอกจากนี้ยังขยายโอกาสทางการศึกษาใหแกนักศึกษาเรียนดี

จากชนบทโครงการนักศึกษาเรียนดีในเขตเมือง โครงการนักศึกษาผูมีความสามารถในการกีฬา 

นักศึกษาโครงการผูพิการ เพื่อผลิตบัณฑิตที่พึงประสงคออกไปรับใชสังคมใหมีความรูและ

ประสบการณสามารถใชชีวิตไดอยางมีความสุข มีสุขภาพอนามัยที่แข็งแรง จากที่กลาวมาแลวเปน

ภารกิจหลักของกองกิจการนักศึกษาที่เกี่ยวของกับการใหบริการทางดานการศึกษาทั้งส้ิน ซึ่งถือวา

นักศึกษาเปนกลุมผูใชบริการที่ใหญและสําคัญในการบริการของหนวยงาน ดังนั้น ภารกิจหลักของ

กองกิจการนักศึกษาจะเนนดานการใหบริการนักศึกษาจะตองสอดคลองกับความตองการและ

ความพึงพอใจของนักศึกษาประกอบกับ เพื่อตอบสนองนโยบายมหาวิทยาลัยและเพ่ือเปน

มาตรฐานบริการมีคุณภาพที่ดี ซึ่งรวมถึงการบริการดานประกันอุบัติเหตุแกนักศึกษาใหมีคุณภาพ

การบริการที่ดีตอไปดวย 

การบริการดานประกันอุบัติเหตุ ซึ่งอยูในภารกิจหลักอยางหนึ่งของ กองกิจการ

นักศึกษาที่มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร มอบหมายใหดูแลรับผิดชอบ ดานสวัสดิภาพความปลอดภัย

ในชีวิตและทรัพยสิน โดยเร่ิมดําเนินการในปการศึกษา 2529 จากการขยายพื้นที่การเรียนการสอน
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จากที่ทาพระจันทรไปสูศูนยรังสิต และอีกเปาหมายหนึ่งเพื่อเปนการกระจายโอกาสใหกับ

ผูดอยโอกาสในการเขาศึกษาในมหาวิทยาลัยดวย ในการขยายการเรียนการสอนดังกลาวทําให

นักศึกษาจะตองเดินทางไป-กลับเพื่อไปศึกษาเลาเรียน หรือทํากิจกรรมตาง ๆ ที่เกี่ยวกับการเรียน 

เชน การคนควาทดลองทางวิทยาศาสตร การฝกภาคปฏิบัติในชนบท การเลนกีฬา การไปทัศนะ

ศึกษา การออกคายอาสาพัฒนาชนบท การฝกภาคสนามของนักศึกษาที่เรียนวิชาทหาร รวมถึง

กิจกรรมที่จัดข้ึนทั้งภายในและภายนอกมหาวิทยาลัยโดยไมจํากัดเวลาและสถานที่ ซึ่งเมื่อเกิด

อุบัติเหตุแลวทําใหไดรับบาดเจ็บไดต้ังแตบาดเจ็บเล็กนอย บาดเจ็บหนัก หรืออาจสูญเสียชีวิตและ

ทรัพยสิน อันจะสงผลกระทบตอสภาพรางกายจิตใจ และการศึกษาเลาเรียน เพื่อบรรเทาความ

เส่ียงและเปนการลดภาระคาใชจายอันอาจเกิดข้ึนไดจากสาเหตุที่ไมคาดคิดจากอุบัติเหตุ  และเพื่อ

เปนแนวทางสําหรับมหาวิทยาลัยในการกําหนดนโยบายสงเสริมและสนับสนุนกิจกรรมการศึกษา 

และเผยแพรศิลปะวัฒนะธรรมของนักศึกษา จึงไดจัดโครงการประกันอุบัติเหตุแกนักศึกษาข้ึน เพื่อ

บริการนักศึกษาใหไดรับความคุมครองผลประโยชนพื้นฐาน เชน คารักษาพยาบาลทั้งในฐานะ

ผูปวยในและผูปวยนอก กรณีสูญเสียอวัยวะตาง ๆ หรือเสียชีวิต และใหความคุมครองตลอด 24 

ชั่วโมง รวมถึงผลประโยชนอ่ืน ๆ ที่ไดระบุไวในกรมธรรม ซึ่งปจจุบันไดขยายบริการดานประกัน

อุบัติเหตุใหครอบคลุมนักศึกษาระดับปริญญาตรีทุกช้ันปทั้งที่ศึกษาอยู ทาพระจันทร ศูนยรังสิต 

และศูนยลําปาง เพราะอุบัติเหตุสามารถเกิดข้ึนไดทุกเวลาและทุกสถานที่มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร

จึงเห็นความสําคัญและจัดบริการดานประกันอุบัติเหตุใหครอบคลุมนักศึกษาในระดับปริญญาตรี

ทุกคณะ ที่ศึกษาอยู ทาพระจันทร ศูนยรังสิต และศูนยลําปางข้ึน  

การจัดบริการสวัสดิการสังคมดานประกันภัยอุบัติเหตุ เพื่อบริการใหการชวยเหลือ 

การปฏิบัติเพื่อใหเกิดประโยชนและสอดคลองกับความตองการของกลุมผูใชบริการใหมากที่สุด 

การใหบริการเร่ิมต้ังแตการจัดหาบริษัทประกันอุบัติเหตุเขามารับประกันใหนักศึกษาภายใตการ

ดูแลของคณะกรรมการบริหารโครงการประกันอุบัติเหตุ ใหบริการดานความรูเกี่ยวกับสิทธิ

ประโยชนของการทําประกัน เชน จัดทําการประชาสัมพันธ คูมือการศึกษา คูมือปฐมนิเทศ แผนพบั

คูมือการเรียกรองคาสินไหมทดแทน ฯลฯ การประสานงานบริษัทประกันอุบัติเหตุจัดทําบัตรประกัน

อุบัติเหตุพรอมทั้งกรมธรรมประกันภัยใหนักศึกษา ดูแลประสานงานติดตามเรียกรองคาสินไหม

ทดแทน และดูแลผลประโยชนที่นักศึกษาพึงไดรับจากการทําประกันภัยไว และการวางแผนงานใน

การปฏิบัติงานดานประกันอุบัติเหตุดําเนินไปอยางมีประสิทธิภาพและปฏิบัติงานไดตรงตาม

วัตถุประสงคและนโยบายของคณะกรรมการที่วางไว  
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ในการดําเนินงานดานประกันอุบัติเหตุที่ผานมาไดรับทราบความคิดเห็นจาก

นักศึกษาเกี่ยวกับปญหาในการใชบริการดานประกันอุบัติเหตุในเร่ืองตาง ๆ ดังนี้คือ 

1. การบริการดานประกันอุบัติเหตุการประชาสัมพันธรับรูขาวสารเกี่ยวกับประกัน

อุบัติเหตุโดยใชระบบสารสนเทศ ซึ่งยังไมมีการบริการทําใหนักศึกษาเขาไมถึงขอมูลขาวสารโดย

ทั่วถึงกันควรจะมีชองทางการประชาสัมพันธหลายทาง นอกจากคูมือการศึกษา คูมือปฐมนิเทศ 

และโปสเตอร เทานั้น  

2. กระบวนการขั้นตอนการทํางานยังมีความลาชา โดยเฉพาะนักศึกษาที่อยูที่ศูนย

ลําปางการเรียกรองคาสินไหมทดแทนใหแกนักศึกษาผูประสบอุบัติเหตุตองผานเร่ืองหลายข้ันตอน

กวานักศึกษาจะไดรับเงินคาสินไหมทดแทนทําใหนักศึกษาเกิดความไมพึงพอใจที่ไดรับเงินคา

สินไหมทดแทนลาชา การบริการไมไดรับความสะดวกรวดเร็ว 

3. สถานที่อํานวยความสะดวกแกนักศึกษาที่เขารับบริการหางไกลทําใหเสียเวลา

เรียนและการเดินทางไมสะดวกทําใหนักศึกษาไมอยากเขามาใชสิทธิประกันอุบัติเหตุ 

4. เจาหนาที่ใหบริการดานประกันอุบัติเหตุมีนอย บางคร้ังติดภาระงานดานประชุม

หรือตองไปติดตอราชการภายนอกหนวยงาน เมื่อมาติดตอกับเจาหนาที่คนอ่ืนซึ่งไมไดดูและ

รับผิดชอบโดยตรง จะไดรับขอมูลดานประกันอุบัติเหตุไมชัดเจนและทําเกิดความไมพึงพอใจตอ

เจาหนาที่ผูใหบริการได 

5. ควรมีบริการ Call Center ในกรณีฉุกเฉินสามารถตอบขอซักถามเมื่อประสบ

อุบัติเหตุและไดรับการปรึกษาไดทันที เพื่อนักศึกษาจะไดทราบข้ันตอนในการเขารับบริการที่

สะดวกและรวดเร็วทันกับสถาน การณฉุกเฉินได 

6. เสริมความรูเกี่ยวกับการประกันอุบัติเหตุแกนักศึกษา หรือขอแนะนําวิธีการ

เกี่ยวกับสิทธิอ่ืนๆ ใหนักศึกษาทราบ ในกรณีประสบอุบัติเหตุทางรถยนต ซึ่งนักศึกษาสามารถเบิก

ไดหลายชองทาง เชน จากบริษัทประกันที่มหาวิทยาลัยจัดทําประกันไว กองทุนบริหารประกัน

อุบัติเหตุของมหาวิทยาลัย ประกันภัยรถยนต พ.ร.บ.คุมครองผูประสบภัย สิทธิบัตรทอง เปนตน  

จากปญหาดังกลาว จึงตองมีการปรับปรุงการใหบริการ ในดานระบบขอมูลขาวสาร

ในการใหบริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ ดานข้ันตอนกระบวนการปฏิบัติงานที่ซับซอนยุงยากให

สะดวกรวดเร็วข้ึน เพื่อการบริการดานประกันอุบัติเหตุสามารถตอบสนองตอความตองการของ

นักศึกษาอันเปนแนวทางที่จะพัฒนาคุณภาพบริการไดและยังเปนหลักประกันในเร่ืองความ

ปลอดภัยในชีวิต ทรัพยสินและปลอดภัยจากภัยคุกคามจากอาชญากรรม ซึ่งเปนความจําเปนข้ัน

พื้นฐานที่สําคัญของมนุษยทุกคน  
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จากเหตุผลดังกลาวขางตน ผูศึกษาในฐานะผูรับผิดชอบงานประกันอุบัติเหตุ

นักศึกษา จึงสนใจศึกษาถึงความคิดเห็นของนักศึกษาตอคุณภาพการใหบริการดานประกัน

อุบัติเหตุ ระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร โดยศึกษาถึงลักษณะของการใชบริการดาน

ประกันอุบัติเหตุนักศึกษา ปญหาและอุปสรรคของการใชบริการดานประกันอุบัติเหตุนักศึกษา และ

ความคิดเห็นของนักศึกษาตอการพัฒนาคุณภาพการใหบริการดานประกันอุบัติเหตุนักศึกษา เพื่อ

นํามาเปนแนวทางในการพัฒนางานบริการทางดานประกันอุบัติเหตุของกองกิจการนักศึกษา 

เพื่อใหเกิดการพัฒนาคุณภาพบริการที่สอดคลองเปนไปตามความตองและการความคาดหวัง

ผูรับบริการ สามารถรับรูไดทําใหเกิดความพึงพอใจในการไดรับบริการที่ดีมีคุณภาพในการ

ใหบริการ แลวยังตองคํานึงถึงบริการจะตองสอคลองกับจุดบริการเนนมาตรฐาน ความเหมาะสม

กับตนทุนราคาประโยชนที่จะไดรับ 

 
วัตถุประสงคของการศึกษา 

 
1. เพื่อศึกษาลักษณะการใชบริการดานประกันอุบัติเหตุของนักศึกษาระดับปริญญาตรี

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 

2. เพื่อศึกษาถึงปญหาและอุปสรรคในการใชบริการดานประกันอุบัติเหตุนักศึกษา 

ระดับปริญญาตรีมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 

3. เพื่อศึกษาถึงความคิดเห็นของนักศึกษาตอการพัฒนาคุณภาพการใหบริการดาน
ประกันอุบัติเหตุนักศึกษา ระดับปริญญาตรีมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 

 
ขอบเขตการศึกษา 

 
ผูศึกษากาํหนดขอบเขตการศึกษา ดังตอไปนี ้

 
ขอบเขตดานเน้ือหา 
 

ศึกษาลักษณะการใชบริการดานประกันอุบัติเหตุ ศึกษาถึงปญหาและอุปสรรคของ

การใชบริการดานประกันอุบัติเหตุ ศึกษาถึงความคิดเห็นตอการพัฒนาคุณภาพการใหบริการดาน

ประกันอุบัติเหตุนักศึกษา ระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 
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ขอบเขตดานประชากร 
 

กลุมประชากรที่ทําการศึกษา คือ นักศึกษาผูใชสิทธิบริการดานประกันอุบัติเหตุ

นักศึกษาระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร ที่ศึกษาอยู ทาพระจันทร ศูนยรังสิต ศูนย

ลําปาง  
  

นิยามศัพททีใ่ชในการศกึษา 
 

ความปลอดภัย หมายถึง การพนภัย การสรางความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน

วิธีการที่จะทําใหนักศึกษาพนภัยจากภยันตรายตาง ๆ ทั้งในชีวิตและทรัพยสิน โดยดําเนินการ

บริการดานประกันภัยอุบัติเหตุใหแกนักศึกษา 

บริการดานประกันอุบัติเหตุ หมายถึง การบริการดานสวัสดิภาพ ที่มหาวิทยาลัย 

ธรรมศาสตรจัดใหนักศึกษาระดับปริญญาตรี ศึกษาอยูที่ ทาพระจันทร ศูนยรังสิต และศูนยลําปาง 

ดําเนินงานในรูปคณะกรรมการบริหารโครงการประกันอุบัติเหตุ รองอธิการบดีฝายการนักศึกษา

เปนประธาน และอยูในความรับผิดชอบของงานอนามัย กองกิจการนักศึกษามหาวิทยาลัย 

ธรรมศาสตร 

ผูใหบริการ หมายถึง เจาหนาที่ ดูแลรับผิดชอบงานดานประกันอุบัติเหตุของ

นักศึกษา  

ผูใชบริการ หมายถึง นักศึกษาระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร ที่ศึกษา

อยูทาพระจันทร ศูนยรังสิต และศูนยลําปาง มาใชบริการดานประกันอุบัติเหตุ  

งานอนามัย กองกิจการนักศึกษา หมายถึง หนวยงานสังกัดสํานักงานอธกิารบดี ที่

มีหนาที่ดูแลรับผิดชอบงานดานประกันอุบัติเหตุของนักศึกษา 
ลักษณะการใชบริการดานประกันอุบัติเหตุของนักศึกษาระดับปริญญาตรี 

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร หมายถึง การที่นักศึกษาที่ประสบอุบัติเหตุและเขามาแจงรับบริการ

ตามสิทธิประโยชนที่ระบุในกรมธรรมประกันภัย การรับคําปรึกษาแนะนําจากเจาหนาที่ดานสิทธิ

ประโยชนและการคุมครองตามกรมธรรม ไดแก ผลประโยชนคุมครอง วิธีการข้ันตอนในการ

เรียกรอง และเอกสารที่ใชประกอบการเบิกคาสินไหมทดแทน ระยะเวลาในการรับเงินคาสินไหม

ทดแทน สถานพยาบาลที่สามารถเขารับการรักษาพยาบาล 
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ปญหาและอุปสรรคตอการใชบริการดานประกันอุบัติเหตุนักศึกษา ระดับ
ปริญญาตรี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร หมายถึง ขอขัดของในการเขาถึงบริการประกันอุบัติเหตุ 
ประกอบดวย 3 ดาน คือ  

- ดานการเขาถึงบริการประกันอุบัติเหตุ หมายถึงไมสามารถรับรูขอมูลขาวสาร
เกี่ยวกับประกันอุบัติเหตุไดอยางสม่ําเสมอ จุดบริการหมายถึง จุดบริการเกี่ยวกับบริการดาน
ประกันอุบัติเหตุไมเพียงพอ ทําใหไมไดรับความสะดวก และเวลาในการบริการ หมายถึง เวลาใน
การเปด-ปดไมเหมาะสมในการเขาใชบริการ 

- ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร หมายถึง การประชาสัมพันธเพื่อนักศึกษา
ไดรับขอมูลและเสริมความรูความเขาใจในการทําประกันมีนอย ประกอบดวย ดานความคุมครอง/
ข้ันตอนการเรียกรองคาสินไหมทดแทน ที่จะไดรับมีไมเพียงพอ การประชาสัมพันธผานระบบ 
Internet ในเร่ืองเกี่ยวกับประกันอุบัติเหตุ เชน โครงการตาง ๆ ใหนักศึกษารวมกิจกรรมเสริมความรู
มีนอย 

- ดานการใหบริการของเจาหนาที่ หมายถึง เจาหนาที่ไมมีความพรอมในการ
ใหบริการดานประกันดวยความเต็มใจ ประกอบดวย ดานกิริยามารยาทที่เจาหนาที่แสดงออกกับ
นักศึกษาผูมาติดตอไมเหมาะสมทําใหไมอยากเขามาใชบริการ ดานการบริการเจาหนาที่บริการแก
นักศึกษาไดไมชัดเจน ไมเสมอภาคเทาเทียม ไมมีความรูเกี่ยวกับงานที่ทํา แบบฟอรมเอกสารเขาใจ
ยาก 

ความคิดเห็นของนักศึกษาตอการพัฒนาคุณภาพการใหบริการดานประกัน
อุบัติเหตุนักศึกษาระดับปริญญาตรีมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร หมายถึง ทัศนะ/ความรูสึกนึก
คิด/ความตองการของนักศึกษาในการรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการประกอบดวย 3 ดาน 

- ดานการใหบริการของเจาหนาที่ หมายถึง เจาหนาที่ควรมีมนุษยสัมพันธในการ
ชวยเหลือสรางความเสมอภาค พรอมทั้งควรมีการสนับสนุนสงเสริมเจาหนาที่ใหมีความรูในงาน 
ดานการใหคําปรึกษาแนะนํา ดานทักษะการแกไขปญหา ดานการใหขอมูล ดานเทคโนโลยี เพื่อลด
ขอผิดพลาดเสียหาย 

- ดานการปฏิบัติงานดานบริการ หมายถึงเกิดประโยชนคุมคากับคาเบ้ียประกันที่
นักศึกษาชําระเงินและสามารถลดคาใชจายได มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ การ
ปฏิบัติงานมีความถูกตองสมบูรณครบถวน ไมเกิดความผิดพลาดเสียหาย 

- ดานระบบการใหบริการ หมายถึง การกําหนดกลยุทธ ใหนักศึกษามีสวนในการ 
วางแผนการดําเนินงานกิจกรรมตาง ๆ ควรมีการสํารวจความตองการของผูใชบริการนํามา
วางแผนบริการใหดีข้ึน และการนําเทคโนโลยีมาใชในการพัฒนาขอมูล การประชาสัมพันธเกี่ยวกับ
การประกัน 
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ประโยชนที่ไดรับจากการศึกษา 
 

1. ไดทราบถึงลักษณะการใชบริการดานประกันอุบัติเหตุของนักศึกษาระดับ

ปริญญาตรี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 

2. ไดทราบถึงปญหาและอุปสรรคในการใชบริการดานประกันอุบัติเหตุนักศึกษา 

ระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 

3. ไดทราบถึงความคิดเห็นตอการพัฒนาคุณภาพใหการบริการดานประกันอุบัติเหตุ
นักศึกษาระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 

4. ไดทราบถึงความสัมพันธขอมูลทั่วไปกับที่มีตอการใชบริการดานประกันภัย
อุบัติเหตุนักศึกษาระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 

5. ไดทราบถึงความสัมพันธขอมูลทั่วไปกับปญหาและอุปสรรคความคิดเห็นของ
นักศึกษาตอการพัฒนาคุณภาพการใหบริการดานประกันอุบัติเหตุนักศึกษาระดับปริญญาตรี

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 

6. จะนําไปใชเพื่อเปนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพใหบริการดานประกันอุบัติเหตุ 

ระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตรตอไป 

 

 

 

 

 

 

 
 

 


