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บทที่ 2 
 

แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจยัที่เกี่ยวของ 
 

การศึกษาเร่ือง “ความคิดเห็นของนักศึกษาตอการพัฒนาคุณภาพการใหบริการดาน

ประกันอุบัติเหตุ ระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร” ผูศึกษาไดรวบรวมแนวคิด ทฤษฎี 

และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ ดังนี้ 

1. แนวคิดเกี่ยวกับความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน 

2. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
3. แนวคิดการใหบริการทางการศึกษา 

4. แนวคิดเกี่ยวกับอุบัติเหตุ 

5. ขอมูลเกี่ยวกับการประกันอุบัติเหตุนักศึกษา มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 

6. ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
7. กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 
1. แนวคิดเกีย่วกับความปลอดภัยในชีวิตและทรพัยสิน 

 

ในพจนานุกรมราชบัณฑิตยสถาน พุทธศักราช 2542 (ราชบัณฑิตยสถาน, 2546,  

น. 328) ไดใหความหมาย คําวา ความปลอดภัย หมายถึง การพนภัย ดังนั้น การสรางความ

ปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน จึงหมายถึงวิธีการที่จะทําใหประชาชนพนภัยจากภยันตรายตาง ๆ 

ทั้งในชีวิตและทรัพยสิน โดยตองมีการจัดดําเนินการอยางเปนระบบ โดยสรางความสัมพันธ

ระหวางวิธีการสรางความปลอดภัยเขากับการปฏิบัติงานตามปกติ 

ความมั่นคงของมนุษย เปนหลักประกันดานสิทธิความปลอดภัยการตอบสนอง 

ความจําเปนข้ันพื้นฐานการดํารงชีวิตในสังคมอยางมีศักด์ิศรี ตลอดจนการไดรับโอกาสอยาง 

เทาเทียมกันในการพัฒนาศักยภาพของตน ซึ่งนานาประเทศไดกําหนดเปนเปาหมายสําคัญของ

การพัฒนาความมั่นคงไมใชเฉพาะเร่ืองสวัสดิการ เชน การศึกษา การสาธารณะสุข การปกปอง

จากอาชญากรรม เทานั้น แตยังหมายรวมถึงการปกปองมนุษยจากความรุนแรงที่ไมมีโครงสราง 

ซึ่งมักมาดวยกันกับประเด็นความมั่นคงที่ไมเกี่ยวของกับดินแดน เชน ความรุนแรงจากความขาด

แคลนดานส่ิงแวดลอมหรือการยายถิ่นของผูคนจํานวนมาก โดยสรุปความม่ันคงของมนุษยจึง
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เกี่ยวของกับความมั่นคงของบุคคลส่ิงแวดลอมรอบตัวในชุมชน และในสภาพแวดลอมอ่ืนๆ 

(Grorge Maclean, 2552)  

ประเทศไทยไดใหความสําคัญกับความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินในขอบเขตของ

ความมั่นคงของมนุษยดานปจเจกบุคคลเปนการทําใหประชาชนสามารถมีความมั่นคงในการ

ดํารงชีวิต มีความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินปลอดจากอาชญากรรมและความรุนแรงตาง ๆ 

โดยเฉพาะอยางยิ่งในผูหญิงและเด็กซ่ึงออนแอกวา ทั้งนี้ความไมปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินถือ

เปนภัยคุกคามในประเทศที่สําคัญตอความม่ันคงของมนุษย เปนความไมมั่นคงสวนบุคคล 

(Personal insecurity) ที่ตองเผชิญกับอาชาญกรรม การคายาเสพติด และการคามนุษย 

(กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย, 2548, น. 14) 

“ความมั่นคง” หมายถึง การที่ประชาชนมีความปลอดภัยจากภัยคุกคามดานความ

หิวโหย ความเจ็บปวย อาชญากรรม และการกดข่ีขมเหง นอกจากนี้ยังหมายถึงการไดรับการ

ปกปองจากการหยุด ชะงักที่ไมพึงประสงคในการดําเนินชีวิตประจําวัน ไมวาจะเปนในชีวิตสวนตัว 

ชีวิตการทํางาน ในชุมชน หรือในสภาพแวดลอม เพราะสําหรับประชาชนสวนใหญความไมมั่นคง

มากจากการความวิตกกังวลในเร่ืองชีวิต ประจําวันมากกวาที่จะมาจากเหตุการณอันเปนปญหาที่

เกิดข้ึนในโลก ความไมมั่นคงเหลานี้ครอบคลุมทั้งความรุนแรงและความขาดแคลนที่เกิดข้ึนใน

ชีวิตประจําวันของบุคคล (กระทรวงการพัฒนาสังคมและความม่ันคงของมนุษย, สํานักงาน

มาตรฐานการพัฒนาสังคมและความม่ันคงของมนุษย, 2548, น. 9) จากการศึกษาและพัฒนา

ตัวช้ีวัดในการพัฒนาคนสังคมและการพัฒนาประเทศไทยหลายตัว ไมวาจะเปนขอมูลความจําเปน

ข้ันพื้นฐาน (จปฐ.) ดัชนีชี้วัดความอยูดีมีสุข 10 ประการ และตัวชี้วัดดานความมั่นคงของมนุษยซึ่ง

ไดมีการกําหนดใหความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินเปนหนึ่งในตัวช้ีวัด แสดงใหเห็นวาความ

ปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินของประชาชน เปนความจําเปนข้ันพื้นฐานสําคัญของมนุษยทุกคน

และเปนตัววัดคุณภาพชีวิต 

ในงานสวัสดิการสังคมไดใหความสําคัญกับระบบการจัดบริการสังคมในลักษณะของ

โครงการหรือบริการตาง ๆ ใหกับทุกคนในสังคมภายใตหลักการสิทธิ ความเทาเทียมกัน ความ

เสมอภาค และความเปนธรรมทางสังคม เพื่อนําไปสูการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีของสังคม การ

พัฒนาสังคมโดยรวม รวมทั้งสรางระบบความมั่นคงของมนุษยและสังคมในระยะยาว (ระพีพรรณ 

คําหอม, 2549, น. 23) สอดคลองกับคณะกรรมการสงเสริมสวัสดิการสังคมแหงชาติ (2535-2539) 

งานสวัสดิการสังคมการที่ประชาชนไดรับหลัก ประกันดานสิทธิความปลอดภัย การสนองตอบตอ

ความจําเปนข้ันพื้นฐานสามารถดํารงชีวิตในสังคมไดอยางมีศักด์ิศรี  
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โดยสรุปความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินเปนสวนหนึ่งของความมั่นคงของมนุษย

ในสวนบุคคลและเปนองคประกอบของความม่ันคงทางสังคม การจัดบริการเพื่อรักษาความ

ปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินของประชาชนเปนสวัสดิการสังคมซึ่งเปนภารกิจสําหรับที่ตอง

ชวยกันดูแลและรับผิดชอบกลุมคนในสังคมเพื่อปองกันและแกไขปญหา และพัฒนาคุณภาพชีวิต

คนในสังคมใหดีข้ึน 

อาชญากรรมเปนคําพูดที่ไดรับรูบอย ๆ จากส่ือมวลชน และจากการพูดคุยใน

ชีวิตประจําวันและความหมายของอาชญากรรมมีลักษณะใดข้ึนกับมุงมองหรือการรับรูของแตละ

คน นักศึกษาวิชาการไดใหความหมายอาชญากรรมดังนี้ 

 
1.1 ความหมายของอาชญากรรม 
 

มีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมายของอาชญากรรมที่แตกตางกันดังนี้  

อัณณพ  ชูบํารุง (2532, น. 4) พฤติกรรมที่มีผลใหบุคคลและสังคมไดรับอันตรายทั้ง

ตอชีวิตรางกายและทรัพยสินจึงจําเปนตองมีการลงโทษผูประพฤติเชนนั้นโดยฝายที่มีอํานาจตาม

กฎหมาย ซึ่งสอดคลองกับ สุพัตรา  สุภาพ (2543, น. 45) การกระทําผิดอาญาและผูที่กระทํา

จะตองไดรับโทษตามกฎหมาย และกระทําผิดกฎหมายอาญาอาจผิดเพราะกระทําหรืองดเวนไม

กระทําก็ได  เชน  ฆาคนตาย  ลักทรัพย  ไมยอมรับการเกณฑทหาร  ไม เ สียภาษี  เปนตน  

สวนความหมายของ Bonger (สุดสงวน  สุธีสร, 2541, น. 11-12) เปนพฤติกรรมตอตานสังคมเปน

การกระทําที่เกิดข้ึนในกลุมของบุคคลที่รวมกันในสังคม อันเปนผลใหผูประกอบอาชญากรรมตอง

ถูกลงโทษโดยกลุม หรือเคร่ืองมือลงทัณฑ ซึ่งมีความรุนแรงกวามาตรการดานศีลธรรม 

สรุปไดวา อาชากรรม หมายถึง การกระทําของบุคคล ที่กระทําผิดตอผูอ่ืนทําใหเกิด

ความเสียหายตอรางกาย ชีวิต ทรัพยสิน เพศ มีผลกระทบตอบุคคลอ่ืนและตอสังคม ซึ่งผูกระทํา

ผิดจะตองไดรับโทษกฎหมาย  
สาเหตุการเกิดอาชญากรรม 
อาชญากรรมเกิดข้ึนจากหลายสาเหตุและมีนักวิชาการไดกลาวถึงสาเหตุการเกิด

อาชญากรรม ไวดังนี้ 

สุดสงวน  สุธีสร (2543, น. 9-11) ไดกลาวถึง การตกเปนเหยื่ออาชญากรรม ตาม

กิจวัตรประจําวันของคน (Routine Activity) นักทฤษฎี คือ Lawrence Cohen and Marcus 

Felson ไดทําวิจัยจากแนวคิดที่วาทุกวันนี้ คนหลายหลากอยากฝาฝนกฎหมายเพื่อแกแคน  

ความโลภ และแรงจูงใจอ่ืน ๆ อาชญากรรมลาเหยื่อ (predatory crime) คือ ประเภทอาชญากรรม
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ที่รุนแรงตอบุคคลหรือประทุษรายตอทรัพย ซึ่งเกิดจากการปฏิบัติกิจวัตรประจําวันของแตละบุคคล

ทําใหเกิด  
1. เปาหมายที่เหมาะสม เชน บานที่มีทรัพยสินอยูพรอม 

2. การขาดการดูแลของผูเฝา เชน ปราศจากการเฝาบาน ตํารวจสายตรวจ เจาของ

บาน 

3. มีกลุมของวัยรุนที่ไมมีงานทําอยูรวมกัน 

ในสวนของกองวิจัยและวางแผน กรมตํารวจ (สํานักงานตํารวจแหงชาติ, 2532,  

น. 33-37) ไดกลาวถึงสาเหตุของการเกิดอาชญากรรมไว ดังนี้ 

1. สาเหตุดานจิตวิทยาวิภาคหรือสาเหตุทางสรีรวิทยา โดยกลาวถึงบุคคลซึ่งมี

รางกายสภาพไมปกติ หรือทุพพลภาพ บุคคลที่มีความผิดปกติในทางรางกายยอมเกิดปมดอย มัก

เขากับบุคคลระดับเดียวกันกับตนไมได จึงถูกชักจูงเขากลุมและมั่วสุมอยูกับพวกอาชญากรได

โดยงาย 

2. สาเหตุทางดานสภาพแวดลอมทางสังคมและวัฒนธรรม ไดแก ปจจัยทางดินฟา 

อากาศ ปจจัยทางนิเวศวิทยา ปจจัยทางครอบครัว ปจจัยทางดานการเรียนรู และความสัมพันธ

ของกลุม ปจจัยทางดานเศรษฐกิจหรือชนช้ันในสังคม 

3. สาเหตุทางดานสังคมจิตวิทยา  คือ  การที่ บุคคลที่กออาชญากรรมนั้น  ๆ  

ไมสามารถปรับตัวเองใหเขากับสภาพแวดลอมได ไมสามารถตานทานกับสภาพแวดลอมทาง

วัฒนธรรมหรือความกดดันที่เปนปจจัยที่กอใหเกิดการประกอบอาชญากรรมข้ึน 

ซึ่งในสวนของ พงพัฒน  ฉายาพันธ (2542, น. 121) กลาวไววาไมไดเกิดจากสาเหตุใด

โดยเฉพาะแตเกิดจากสาเหตุมากมายที่เกี่ยวพันกัน เชน การสืบลักษณะนิสัยจากบิดา-มารดา 

ผลกระทบจากสิ่งแวดลอม ความปวยไขทางจิตใจ ความพิการทางรางกาย ความโมโห ความ

ยากจน สภาพชีวิตที่เปล่ียนไปอยางตรงกันขามทั้งที่บานและที่ทํางาน ฯลฯ ซึง่มผีลโดยตรงหรือโดย

ออมตอความประพฤติที่เปนปรปกษตอเพื่อนมนุษย ตอส่ิงแวดลอมหรือตอสังคม ทําใหรับลักษณะ

ที่นําไปสูการแสดงออกที่ผิดเปนผลใหไมสามารถปรับตัวใหเขากันไดอยางเปนปกติสุข 

สรุปไดวา สาเหตุการเกิดอาชญากรรมเกิดข้ึนไดจากหลายปจจัย ไดแก ปญหา

เศรษฐกิจที่ไมสามารถดํารงชีพอยูได ปญหาสังคมที่มีความเสื่อมโทรม เชน มีแหลงชุมชนแออัด 

การม่ัวสุม ปญหาสภาพรางกายและจิตใจท่ีมีปมดอยไมสามารถเขากับคนอ่ืนได ปญหาทางดาน

ศีลธรรมเส่ือมถอยลง ปจจัยอ่ืน ๆ ที่เกิดจากความโลภ และแรงจูงใจ ทําใหเกิดปญหาอาชญากรรม

ได 
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2. แนวคิดเกีย่วกับคุณภาพการบริการ 
 

การศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ผูศึกษาจะนําเสนอในประเด็นตางๆ 

ดังนี้ 

2.1 ความหมายการบริการ  

2.2 ความหมายคุณภาพการบริการ 

2.3 ลักษณะการใหบริการ 

2.4 ลักษณะเฉพาะของงานบริการ  

2.5 หลักการใหบริการ 
 
2.1 ความหมายการบริการ  
 

การใหความหมายของคําวา บริการ นี้ไดมีนักวิชาการไดใหความหมายที่แตกตางกัน

ดังนี้  

พจนานุกรมฉบับเฉลิมพระเกียรติ พ.ศ.2530 การปฏิบัติรับใชการใหความสะดวก 

ตาง ๆ สวนความหมายโดยทั่วไปมักกลาวถึง คือ การกระทําที่เปยมไปดวยความชวยเหลือหรือ 

การดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน (สมิต  สัชฌุกร, 2550, น. 11) ซึ่งสอดคลองกับวีระพงษ  

เฉลิมจิระรัตน (2543) คือ พฤติกรรม กิจกรรม หรือการกระทําที่บุคคลหน่ึงทําให หรือสงมอบตออีก

บุคคลหนึ่ง โดยมีเปาหมาย หรือมีความต้ังใจในการสงมอบนั้น และสอดคลองกับ อเนก  

สุวรรณบัณฑิต, และ ภาสกร  อดุลพัฒนกิจ (2548, น.18) ใหความหมายวา การกระทําใด ๆ เพื่อ

ชวยเหลือ การใหความชวยเหลือ การดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืนเปนการปฏิบัติดวยความ

เอาใจใส อยางมีไมตรีจิต 

ซึ่งในเชิงธุรกิจ การบริการ หมายถึง ที่ผูใหบริการหรือผูใหการชวยเหลือ หรือ

ดําเนินการเพื่อประโยชนความสุขกาย ความสุขใจ หรือความสะดวกสบายใหแกผูรับบริการหรือ 

ผูซื้อ เปนส่ิงที่ไมสามารถจับตองได แตเมื่อผูรับบริการไดรับบริการไปแลว อาจเกิดความประทับใจ

หรือไมประทับใจกับส่ิงเหลานั้น ศิริพร  วิษณุมหิมาชัย (จิตตินันท  นันทไพบูลย, 2551, น. 1) ใน

สวนของ สมิต  สัชฌุกร (2550, น. 11) ใหความหมายการบริการตรงกับภาษา อังกฤษวา 

“Service” การบริการ คือการปฏิบัติงานที่กระทําหรือติดตอและเก่ียวของกับผูใชบริการ การให

บุคคลตาง ๆ ไดใชประโยชนในทางใดทางหนึ่งทั้งดวยความพยายามใด ๆ ก็ตามดวยวิธีการ

หลากหลาย ในการทําใหคนตาง ๆ ที่เกี่ยวของไดรับความชวยเหลือจัดไดวาเปนการบริการทั้งส้ิน 
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การจัดอํานวยความสะดวกก็เปนการใหบริการ การสนองความตองการของผูใชบริการก็เปนการ

ใหบริการการใหบริการจึงสามารถดําเนินการไดหลากหลายวิธีจุดสําคัญคือ เปนการชวยเหลือและ

อํานวยประโยชนแกผูใชบริการ 

จากความหมายขางตนสรุปไดวา การบริการ หมายถึง ในทางปฏิบัติหมายถึงการ

กระทํากระบวนการที่จะปฏิบัติ เพื่อสงมอบบริการ หรือการชวยเหลือใหผูอ่ืนเกิดประโยชน และใน

ดานจิตใจบริการ ไมสามารถจับตองได เปนการมอบความสุขเกิดความประทับใจรวมถึงการจัด

อํานวยความสะดวกและตรงกับความตองการของผูใหมากที่สุด  
 
2.2 ความหมายคุณภาพบริการ 
 

ความหมายของคําวา คุณภาพบริการ นี้ไดมีนักวิชาการไดใหความหมายที่แตกตาง

กันดังนี้  

วรภัทร  ภูเจริญ (2541, น. 10-12) ใหความหมายคุณภาพวา สมัยโบราณหมายถึง

ของดีของแพงของหายาก ตอมาสมัยยุคอุตสาหกรรม หมายถึง ของที่ถูกใจผูผลิตไมไดสนใจความ

ตองการของลูกคา จนสมัยสงครามโลกคร้ังที่ 2 เปนตนมาเนนคุณภาพจากความพึงพอใจของ

ลูกคาตรงตามความตองการของลูกคาไมวาจะเปนความตองการจริง (Need) หรือความคาดหวัง 

(Expectation) ทั้งในปจจุบันและอนาคต ซึ่ง Zeithaml Parasuraman (เล็ก  ต้ังวงศวราชัย, 2550) 

ใหความหมายตางออกไปในเร่ือง ผลิตภัณฑหรือการบริการที่ดีที่สุด โดยมีคุณคาและมีความ

เหมาะสมตรงตามความตองการของผูใช (Fitness for use) ซึ่งคุณภาพนั้นเกิดจากการ

เปรียบเทียบระหวางความคาดหวังในการบริการกับการรับรูการใหบริการ หากผูรับบริการไดรับ

การบริการเปนไปตามที่คาดหวังสามารถกลาวไดวาการบริการดังกลาวมีคุณภาพ ซึ่งสอดคลองกับ 

วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน. (2543, น. 14) คุณภาพบริการ คือ ความสอดคลองกับความตองการของ

ลูกคาระดับความสามารถของบริการในการบําบัดความตองการของลูกคา ระดับความพึงพอใจ

ของลูกคาหลังจากไดรับบริการไปแลว  

นอกจากนี้ พิสิทธิ์  พิพัฒนโภคากุล (2546, น. 1-2) ไดให ความหมายการบริการ

คุณภาพ (Service Quality) คือการใหบริการเพื่อตอบสนองความตองการของผูรับบริการ (ระดับ

ความคาดหวังของผูรับบริการ) ซึ่งตองดําเนินการในพื้นที่สําคัญที่สุดขององคกร คือ จุดที่มีการ

สัมผัสกับผูรับบริการโดยตรง (Front Line) โดยเนนในชวงเวลาต้ังแตผูรับบริการเสร็จส้ินและกลับ

ออกไป ซึ่งตลอดชวงเวลานี้เรียกวา โมเมนตออปทรูทซ (Moment of Truth) ถึงชวงเวลาที่สําคัญ

ที่สุดที่จะทําใหผูรับบริการประทับใจที่สุด  
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คุณภาพการบริการ (Service Quality) คือ 

1. ความสอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ 
2. ระดับความสามารถของผูใหบริการในการบําบัดความตองการของผูรับบริการ 
3. ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการหลังจากไดรับบริการไป 

วิฑูรย  สิมะโชคดี (2542, น. 4) ไดแบงวิวัฒนาการของคุณภาพเปน 4 ข้ันตอนคือ 

1. เนนความตรงตามมาตรฐาน (Fitness to Standard) ตรงตามที่ออกแบบไว

หรือไม 

2. ตรงกับประโยชนใชสอย (Fitness to use) ตรงตามที่ลูกคาตองการใชงาน 

3. ความเหมาะสมกับตนทุนและราคา (Fitness to Cost) เปนที่ตองการของทุกคน

เพราะคุณภาพสูง ราคาถูก และตนทุนตํ่า 

4. ตรงตามความตองการที่แฝงเรน (Fitness to latent requirement use) ตรง

ตามที่ลูกคาตองการจะเปนความตองการจริง หรือตองการตามกระแสนิยม 

ดังนั้นสรุปไดวา คุณภาพบริการ คือ การบริการที่สอดคลองเปนไปตามความตองและ

การความคาดหวังผูรับบริการสามารถรับรูไดทําใหเกิดความพึงพอใจในการไดรับบริการที่ดีมี

คุณภาพในการใหบริการ แลวยังตองคํานึงในตัวบริการจะตองสอคลองกับจุดบริการ เนน

มาตรฐานความเหมาะสมกับตนทุนราคา ประโยชนที่จะไดรับ และตามกระแสนิยมในชวงนั้นดวย 
 
2.3  ลกัษณะการใหบริการ  
 

สมิต  สัชฌุกร (2550) ไดกลาวถึงลักษณะการใหบริการไว คือ การบริการเปนการ

แสดงออกทางพฤติกรรมของบุคคลและส่ิงที่บุคคลไดกระทําข้ึน การบริการเปนความรับผิดชอบ

ของทุกคนและสามารถ แบงความรับผิดชอบกันไปในงานแตละดาน โดยมีผูบริหารสูงสุดเปน

ผูรับผิดชอบรวมกัน อาจแยกพิจารณาลักษณะของการบริการออกไดดังนี้ 

1. เปนพฤติกรรมของบุคคลที่แสดงออกตอผูอ่ืน พฤติกรรมโดยทั่วไปจะเห็นไดจาก

การกระทําการบริการจะมีการแสดงออกในลักษณะของสีหนา แววตา ทาทาง กิริยาคําพูด และ

น้ําเสียง การแสดงพฤติกรรมที่ปรากฏใหเห็นจะเกิดผลไดทันทีและตลอดเวลา แปลผลไดรวดเร็วอัน

เปนลักษณะเฉพาะของการบริการ 

2. เปนการกระทําที่สะทอนถึงความรูสึกนึกคิดและจิตใจ การบริการจะเปนเชนไร

ข้ึนอยูกับความคิดของผูใหบริการซ่ึงจะแสดงออกถึงอารมณ ความรูสึก ความเชื่อ ความปรารถนา 
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และคานิยม ถึงส่ิงเหลานี้สะทอนถึงความรูสึกนึกคิด และจิตใจที่ดีก็ยอมจะมีผลตอการบริการที่ดี

ตามไปดวย 

3. เปนส่ิงที่บุคคลไดกระทําข้ึนอันเช่ือมโยงถึงผลประโยชนของผูรับบริการ การ
บริการเปนเร่ืองที่เกี่ยวของกับคนที่เปนผูใหบริการและตองเปนคนท่ีเปนสวนสําคัญในการสราง

บริการที่ดีเพราะกิจกรรมใด ๆ เกี่ยวกับการบริการคนจะตองมีสวนสัมพันธในการใหความ

ชวยเหลือแกผูรับบริการเปนผูดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูรับบริการ 

 
2.4  ลกัษณะเฉพาะของงานบริการ  
 

ผูใชบริการ (ศิวฤทธ์ิ  พงศกรรังศิลป, 2553) มีความแตกตางจากสินคาทั่วไปดังนี้คือ  

1. ไมสามารถจับตองได (intangibility) คือ การบริการไมมีลักษณะทางกายภาพ จึง

ไมสามารถจับตองไดเหมือนกับสินคาประเภทอ่ืน ๆ ดังนั้น จึงทําใหการบริการเปนเร่ืองที่เกี่ยวของ

กับความรูสึก และความคาดหวังของผูรับบริการส่ิงที่ผูบริการจะไดรับคือความพึงพอใจในการใช

บริการ 

2. ไมสามารถแบงแยกได (inseparability) คือ การบริการที่ไมสามารถที่จะแบงแยก

ไดผูบริการจะใชบริการทันที ซึ่งตางจากผูประกอบการผลิตสินคาอยางอ่ืน ทั้งนี้ เนื่องจากการ

บริการมีเวลาจํากัด จึงทําใหการบริการจะตองทําทันทีไมสามารถแบงแยกใหผูอ่ืนมารับบริการแทน

ได 

3. สามารถเปลี่ยนแปลงได (Variability) คือ การเปล่ียนแปลงของการบริการมี

รูปแบบที่ไมตางกันผูบริการจะตองกระตุนและสงเสริมใหพนักงานสามารถใหบริการแกผูที่มารับ

บริการสูงกวามาตรฐานที่กําหนดไว ดวยการฝกฝนใหพนักงานใหความเปนมิตรมีจิตใจรักงาน

บริการยิ้มแยมแจมใสและยินดีที่จะใหบริการ 

4. ไมสามารถเก็บไวได (perish ability) การบริการไมสามารถเก็บรักษาไวได

ผูรับบริการไมสามารถรอหรือเล่ือนไปใชบริการในเวลาอ่ืนได 

จิตตินันท  นันทไพบูลย (2551, น. 14 -17) เกี่ยวกับลักษณะเฉพาะของบริการดังนี้คือ 

1. เปนสินคาที่ไมอาจจับตองได บริการโดยทั่วไปมีลักษณะที่คอยขางเปนนามธรรม
ไมมีตัวตนไมมีรูปราง จึงเปนการยากท่ีเราจะรับรูถึงการบริการผานทางประสาทสัมผัสตาง ๆ ได 

ดังนั้น ความไมมีตัวตนของงานบริการทําใหเราไมอาจจับตองบริการได จึงสงผลกระทบโดยตรงตอ

ผูบริโภคคือทําใหผูบริโภคเกิดความเส่ียงในการเลือกซื้อบริการได 
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2. มีคุณภาพไมคงที่ คุณภาพของการบริการโดยทั่วไปมีความไมแนนอนคอนขางสูง
เนื่องจากจะอยูกับพนักงานที่เปนผูสงมอบงานบริการนั้น เวลาที่ใหบริการ วิธีการในการใหบริการ 

และสถานที่ที่ใหบริการดวย 

3. ไมสามารถแยกการบริโภคบริการออกจากผูใหบริการได หรือกลาวอีกนัยหนึ่ง 
“การใหบริการ” และ “บริโภคบริการ” นั้นเกิดข้ึนในเวลาเดียวกัน โดยทั่วไปบริการมักจะถูกเสนอ

ขายกอนและหลังจากนั้นการผลิตและการบริโภคบริการจะเกิดข้ึนในระยะเวลาเดียวกัน  

4. ไมสามารถเก็บรักษาไวได โดยทั่วไปเราไมสามารถที่จะเก็บรักษาบริการไวในรูป
ของสินคาคงคลังไดทําใหองคกรเสียโอกาสในการขายบริการได เพราะสาเหตุจากเราไมสามารถ

แยกการผลิตออกจากการบริโภคของลูกคา ดังนั้นเมื่อลูกคามาซ้ือในเวลาใดผูขายจึงจะเร่ิมทําการ

ผลิตบริการไดเมื่อนั้น (ธีรกิติ  นวรัตน ณ อยุธยา, 2547, น. 14-15) 

5. ผูบริโภคมีสวนในการสรางงานบริการอยางมาก คือ การบริการในแตละคร้ังจะทํา

เพื่อสนองความตองการของลูกคาเปนราย ๆ ไปหาไดยากที่จะใหบริการลูกคา 2 คนเหมือนกัน 

ทุกอยาง เพราะลูกคาแตละคนยอมมีความตองการและความชอบและไมชอบเปนของตนเอง 

6. การบริการตอง “ใชแรงงานคน” คือ ตองใชคนในการบริการ เพราะใหความรูสึก

อบอุนกวาดังนั้นการบริการจะดีหรือไมดีมากนอยเพียงใดข้ึนอยูกับผูใหบริการ ถาไดคนดีมี

จิตสํานึกในการใหบริการดี มีทัศนคติตอการใหบริการ และไดรับการปลูกฝงนิสัยในการใหบริการ

และการฝกฝนตนเองมาดี ก็จะทําใหเกิดการบริการที่เปนเลิศ 

7. ความพึงพอใจของลูกคา เมื่อลูกคาไดรับความพอใจหรือความไมพอใจ ก็จะเกิด

ความรูสึกในทันที งานบริการเปนงานที่ใหความชวยเหลือและอํานวยความสะดวก ดังนั้นเมื่อ

ผูรับบริการไดรับการสนองตอบตรงตามความตองการ จะแสดงออกถึงความรูสึกที่ดี แตในทาง

กลับกันถาไมไดรับความพอใจก็จะเกิดความรูสึกในทางที่ไดดีตอผูใหบริการและองคการที่

ใหบริการในทันทีเชนกัน 

8. ผลของการบริการเกิดข้ึนไดตลอดเวลาและแปรผลไดรวดเร็ว งานบริการเร่ิมตน

และดําเนินการไดในทุกขณะทั้งในตอนตน ทามกลาง และในตอนทาย เพราะไมมีขอจํากัด จะตอง

ใหบริการเฉพาะในเวลาหน่ึงเวลาใดเทานั้น 

9. ผลของบริการเช่ือมโยงไปถึงคนและองคกร งานบริการสรางความรูสึกไดในทันที
ที่ไดรับบริการจึงสามารถแปรเปล่ียนเปนผลจากการใหบริการไดทั้งในแงดีและไมดี 
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10. เมื่อผิดพลาดแลวขดเชยดวยส่ิงอ่ืน ก็เปนเพียงแคการบรรเทาความไมพอใจ 

เมื่อการบริการเกิดผิดพลาดและบกพรองเราไมสามารถที่จะเปล่ียนความรูสึกของผูรับบริการให

กลับมาดีได นอกจากนั้นแลวยังเปนการลดความพอใจที่เกิดข้ึนใหนอยลง 

11. สรางภาพลักษณใหองคการเปนเวลานาน การบริการทั้งดีและไมดีจะติดอยูใน

ความทรงจําของผูบริการอยูตลอดไป แมเมื่อมีการปรับปรุงแกไขบริการใหดีข้ึนมากแลว แตภาพ

เกาที่ไมดียังคงหลงเหลืออยูกวาที่จะลางภาพลักษณที่ไมดีไดตองใชเวลานับเปนสิบ ๆ ป 

12. หากเกิดการบกพรองจะเห็นไดชัด บริการเปนส่ิงที่ไวตอการรับรู เมื่อมีส่ิงหนึ่งส่ิง

ใดไมสมบูรณหรือขาดตกบกพรองก็จะปรากฏใหเห็นไดในทันทีทันใด จึงตองระมัดระวังในเร่ือง

บริการใหมาก 

13. คนเปนตัวแปรที่สําคัญในการสรางและทําลายงานบริการ บริการที่ผิดพลาด 

และบกพรองนําความเสียหายมาสูองคการ โดยจะพบวาสวนใหญแลวจะเกิดจากคน องคการ

หลายแหงเคยไดรับชื่อเสียงยกยองวาใหบริการการดี แตพอเปล่ียนทีมงานที่ใหบริการก็มีเสียง

สะทอนวาใหบริการดอยคุณภาพหรือใหบริการไมดีดังเดิม และอาจถึงข้ันทําใหเสียผูรับบริการเดิม

ไปก็ได 

สรุป ความหมายและลักษณะของการบริการเปนการสงมอบมูลคาส่ิง ๆ หนึ่งในรูป

นามธรรมใหแกผูรับบริการและมีคุณประโยชนสนองตอบความตองการของผูรับบริการเกิดความ

พึงพอใจ และการใหบริการมีการปรับปรุงการใหบริการใหมีประสิทธิภาพ 
 
2.5  หลกัการใหบริการ  
 

การบริการ อันเปนการใหความชวยเหลือ หรือการดําเนินเพื่อประโยชนของผูอ่ืนนั้น 

จะตองมีหลักยึดถือปฏิบัติ มิใชวาการใหความชวยเหลือ หรือการทําประโยชนตอผูอ่ืนจะเปนไป

ตามใจของผูใหบริการ ไดมีนักวิชาการใหหลักการบริการไว ดังนี้  

Parasuraman; Zeithesel; and Berry (1985, pp. 41-50) กลาววา การบริการที่

ประสบความสําเร็จจะตองประกอบดวยคุณสมบัติสําคัญตาง ๆ ดังนี้  

1. ความเชื่อถือได (reliability) ประกอบดวย  

1.1 ความสม่ําเสมอ (consistency)  

1.2 ความพึ่งพาได (dependability)  

2.  การตอบสนอง (responsive) ประกอบดวย  

2.1 ความเต็มใจที่จะใหบริการ  
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2.2 ความพรอมที่จะใหบริการ  

2.3 มีการติดตออยางตอเนื่อง  

2.4 ปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางดี  

3. ความสามารถ (competency) ประกอบดวย  

3.1 สามารถในการสื่อสาร  

3.2 สามารถในการใหบริการ  

3.3 สามารถในความรูวิชาการที่จะใหบริการ  

4. การเขาถึงบริการ (access) ประกอบดวย  

4.1 ผูใชบริการเขาใชหรือรับบริการไดสะดวก ระเบียบข้ันตอนไมควรมากมาย 

ซับซอนเกินไป  

4.2 ผูบริการใชเวลารอคอยไมนาน  

4.3 เวลาที่ใหบริการเปนเวลาสะดวกสําหรับผูใชบริการ  

4.4 อยูในสถานที่ที่ผูใชบริการติดตอไดสะดวก  

5. ความสุภาพออนโยน (courtesy) ประกอบดวย  

5.1 การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ  

5.2 ใหการตอนรับที่เหมาะสม  

5.3 ผูใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี  

6. การสื่อสาร (communication) ประกอบดวย  

6.1 มีการสื่อสารช้ีแจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ  

6.2 มีการอธิบายข้ันตอนใหบริการ  

7. ความซ่ือสัตย (credibility) คุณภาพของงานบริการมีความเที่ยงตรงนาเช่ือถือ  

8. ความมั่นคง (security) ประกอบดวย ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เคร่ืองมือ

อุปกรณ  

9. ความเขาใจ (understanding) ประกอบดวย  

9.1 การเรียนรูผูใชบริการ  

9.2 การแนะนําและการเอาใจใสผูใชบริการ  

10.  การสรางส่ิงที่จับตองได (tangibility) ประกอบดวย  

10.1 การเตรียมวัสดุ อุปกรณใหพรอมสําหรับใหบริการ  

10.2 การเตรียมอุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ  
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10.3 การจัดสถานที่ใหบริการสวยงาม  

ในสวนของ กุลธน  ธนาพงศธร (2541, น. 303 -304) ไดใหความเห็นในเร่ืองหลักการ

บริการที่ดีไววา มีหลักการดังตอไปนี้  

1. หลักความสอดคลองกับความตองการของสวนใหญ คือ ประโยชนและบริการที่

องคการจัดใหนั้น จะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรเปนสวนใหญ หรือทั้งหมดมิใชเปน

การจัดใหแกบุคคลกลุมหนึ่งกลุมใดโดยเฉพาะมิฉะนั้นแลว นอกจากจะไมเกิดประโยชนสูงสุดใน

การเอ้ืออํานวยประโยชนและบริการแลว ยังไมคุมคากับการดําเนินงานนั้น ๆ 

2. หลักความสม่ําเสมอ คือ การใหบริการนั้น ๆ ตองดําเนินอยางตอเนื่องและ

สม่ําเสมอ 

3. หลักความเสมอภาค คือ บริการที่จัดนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยาง

เสมอหนาและเทาเทียมกัน 

4. หลักประหยัด คือ คาใชจายที่ตองใชในการบริการจะตองไมมากไปกวาผลที่ไดรับ

จากการบริการ 

5. หลักความสะดวก คือ บริการที่จัดข้ึนจะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติงาย สะดวก

ส้ินเปลื้องทรัพยากรไมมาก อีกทั้งยังไมเปนการสรางภาระยุงยากใจแกผูใหบริการหรือผูใชบริการ

จนเกินไป 

ซึ่งสอดคลองกับ สมิต  สัชฌุกร (2550, น. 94-95)  
1. สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ 

การใหบริการตองคํานึงถึงผูรับบริการเปนหลักจะตองนําความตองการของ

ผูรับบริการมาเปนขอกําหนดในการใหบริการ แมวาจะเปนการใหความชวยเหลือที่เราเห็นวาดีและ

เหมาะสมแกผูรับบริการเพียงใด แตถาผูรับบริการไมสนใจไมใหความสําคัญการบริการนัน้กอ็าจจะ

ไรคา 
2. ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจ 

คุณภาพคือความพอใจของลูกคาเปนหลักเบ้ืองตน เพราะฉะนั้นการบริการ

จะตองมุงใหผูรับบริการเกิดความพอใจ และถือเปนหลักสําคัญในการประเมินผลการใหบริการ 

ไมวาเราจะต้ังใจใหบริการมากมายเพียงใด แตก็เปนเพียงดานปริมาณแตคุณภาพของบริการวัดได

ดวยความพอใจของลูกคา 
3. ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวน 

การใหบริการซึ่งจะสนองตอบความตองการและความพอใจของผูรับบริการที่เห็น

ไดชัดคือการปฏิบัติที่ตองมีการตรวจสอบความถูกตองและความสมบูรณครบถวน เพราะหากมี
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ขอผิดพลาดขาดตกบกพรองแลวก็ยากที่จะทําใหลูกคาพอใจ แมจะมีคําขอโทษขออภัยก็ไดรับ

เพียงความเมตตา 
4. เหมาะสมแกสถานการณ  

การใหบริการที่รวดเร็ว สงสินคาหรือใหบริการตรงตามกําหนดเวลาเปนส่ิงสําคัญ 

ความลาชาไมทันกําหนด ทําใหเปนบริการที่ไมสอดคลองกับสถานการณ นอกจากการสงสินคาทัน

กําหนดเวลาแลวยังจะตองพิจารณาถึงความเรงรีบของลูกคาและสนองตอบใหรวดเร็วกอนกําหนด

ดวย 
5. ไมกอผลเสียหายแกบุคคลอ่ืน ๆ 

การใหบริการในลักษณะใดก็ตามจะตองพิจารณาโดยรอบคอบรอบดาน จะมุงแต

ประโยชนที่จะเกิดแกลูกคา และของเราเทานั้นไมเปนการเพียงพอจะตองคํานึงถึงผูเกี่ยวของหลาย

ฝายรวมทั้งสังคม และสิ่งแวดลอม จึงควรยึดหลักในการใหบริการวาจะระมัดระวังไมทําใหเกิดผล

กระทบทําความเสียหายใหแกบุคคลอ่ืน ๆ ดวย 

สรุป หลักในการทํางานบริการ จะเนนคุณสมบัติ เชน ความเชื่อถือได สอดคลอง

ตอบสนองความสามารถของเจาหนาที่ การเขาถึงบริการ ความสุภาพออนโยน การสื่อสาร ความ

ซื่อสัตย ความมั่นคงไมเกิดความเสียหาย ความเขาใจ ความไวใจตอบริการ ความสม่ําเสมอ ความ

เสมอภาค ความประหยัด เกิดความพึงพอใจ ปฏิบัติถูกตองครบถวน เหมาะสมกันสถานการณ 

รวดเร็วตรงเวลา ไมกอผลเสียกับบุคคลอ่ืน ๆ ดังนั้น ในการทําประกันอุบัติเหตุของนักศึกษาจะเนน

ไปที่เจาหนาที่ผูใหบริการ สุภาพออนโยน มีความซ่ือสัตย การสื่อสาร และความพึงพอใจของ

ผูรับบริการรวมถึงส่ิงอํานวยความสะดวก การเขาถึงบริการ ประหยัดคุมคา นาเช่ือถือ ไมกอใหเกิด

ความเสียหาย มั่นคงและมั่นใจได โดยอาศัยหลักการและแนวทางการใหบริการในดานตาง ๆ ให

เหมาะสมสอดคลองกับสถานการณ ซึ่งเปนองคประกอบที่ตองศึกษาเพื่อนํามาพัฒนางานใหมี

ประสิทธิภาพในการใหบริการ 

หลักในการทํางานบริการเพื่อใหการทํางานประสบความเสร็จ ของ Parasuraman; 

Zeithesel; and Berry (1985) จะเนนความสําเร็จของคุณสมบัติ เชน คาเช่ือถือได การตอบสนอง 

ความสามารถ การเขาถึงบริการ ความสุภาพออนโยน การสื่อสาร ความซ่ือสัตย ความมั่นคง 

ความเขาใจ ส่ิงที่สามารถจับตองได ส่ิงเปนความนาเช่ือถือและความไวใจตอบริการที่ใหซึ่งจะเนน

ไปที่ตัวผูใหบริการ รองมาเปนการอํานวยความสะดวก สวนดาน ของกุลธน  ธนาพงศธร (2541) 

ใหความเห็นสอดคลอง ความสม่ําเสมอ ความเสมอภาค ความประหยัดและที่เหมือนกันคือดาน

ความสะดวก ซึ่งจะเนนไปที่คนและสถานท่ีเหมือนกัน ในสวนของ สมิต  สัชฌุกร (2550) จะเนนไป
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ที่ผูรับบริการสอดคลองตรงตามความตองการเกิดความพึงพอใจปฏิบัติถูกตองครบถวน เหมาะสม

กันสถานการณ รวดเร็วตรงเวลา ไมกอผลเสียกับบุคคล 

ดังนั้น หลักในการทํางานบริการเพื่อประสบความสําเร็จ จะตองมีคุณสมบัติหลาย

ประการประกอบกันในดานบุคลิกลักษณะของผูใหบริการในการแสดงออก ความสุภาพ ความ

ซื่อสัตย ความเสมอภาพ ดานความเชื่อมั่น สนองตอบผูบริการไดทั้งความประหยัด ความคุมคา 

และดานสถานที่เขาใชบริการสะดวก รวดเร็ว ในการทําประกันอุบัติเหตุของนักศึกษาจะเนนไปที่

เจาหนาที่ผูใหบริการ ความสอดคลอง การเขาใชบริการ ความสะดวกรวดเร็ว และความพึงพอใจ

ของผูรับบริการโดยอาศัยหลักการและแนวทางการใหบริการในดานตาง ๆ ใหเหมาะสมสอดคลอง

ที่มีคุณภาพ ซึ่งเปนองคประกอบที่ตองศึกษาเพื่อนํามาพัฒนางานใหมีประสิทธิภาพในการ

ใหบริการ 

สรุปจะเห็นไดวา ลักษณะคุณภาพบริการที่ใชพิจารณา ไดแก บริการคุณภาพตอง

เปนบริการที่นาเช่ือถือไววางใจไดของผูรับบริการสามารถตอบสองความตองการของผูรับบริการได 

มีการรับบริการงายตอการเขาไปใชบริการ ผูใหบริการมีทั้งทักษะและความรูในเร่ืองบริการที่ใหและ

ผูใหบริการจะตองใหบริการดวยความเปนมิตร  
 

2.6  ลกัษณะการของการบริการที่ดี 
 

สมิต  สัชฌุกร (2550, น. 94-95) การบริการที่ดีเปนที่ยอมรับทั่วไป มีดังนี้ 

1. ทําดวยความเต็มใจการบริการเปนเร่ืองของจิต ถามีความรักในงานบริการ ก็จะ

ทําทุกส่ิงทุกอยางในการใหความชวยเหลือแกผูอ่ืนดวยความต้ังใจและเต็มใจผลของการกระทําก็

มักจะเกิดข้ึนดวยดี 

2. ทําดวยความรวดเร็วผูรับบริการสวนใหญอยูในอาการรีบรอนจึงตองการความ
ชวยเหลือที่ทันอกทันใจ การแสดงออกอยางกุลีกุจอในการใหบริการจึงเปนส่ิงที่ชวยใหผูรับบริการมี

ความสุขและความพอใจ 

3. ทําถูกตองหลักการใหบริการ การใหบริการที่ครบถวนสมบูรณ จะเปนการ

สนองตอบความตองการและทําความพอใจใหแกผูรับบริการอยางชัดเจน การบริการที่ดีจึงตองเนน

การทําใหถูกตองเปนส่ิงสําคัญ 

4. ทําอยางเทาเทียมกัน คนสวนมากตองการสิทธิพิเศษ และเรียกรองที่จะรับบริการ

ที่ดีกวาหรือเหนือกวาผูอ่ืนหากเราแสดงออกใหคนตาง ๆ เห็นวาเราใหบริการเปนพิเศษแกบางคนก็

เทากับเราไมใหบริการอยางเปนธรรมเปนการสรางความพอใจใหแกคนเพียงคนเดียว แตทําให
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ความไมพอใจใหแกคนอีกจํานวนมากเราอาจพูดไดยินกับลูกคาบางคนวาเราบริการใหเปนพิเศษ 

แตตองแสดงออกใหคนทั่วไปเห็นวาเราบริการอยางเสมอภาค 

5. ทําใหเกิดความช่ืนใจ การบริการที่ดีจะตองทําใหผูรับบริการมีความสุข ซึ่งทุกคน

ตางตระหนักดีวา เมื่อใดผูใหบริการสนองตอบความตองการ ใหความชวยเหลืออยางก็จะเกิด

ความปติ ดังนั้น ผูใหบริการจึงตองพยายามใหความชวยเหลือจนผูรับบริการชื่นใจ 

สวนของ จิตตินันท  นันทไพบูลย (2551, น. 109) “จิตใจใหบริการ หรือ Service 

Mind” หมายถึงการอํานวยความสะดวก การชวยเหลือ การใหความกระจาง การสนับสนุน การ

เรงรัดการทํางานตามสายงาน และความกระตือรือรนตอการใหบริการคนอื่น รวมทั้งการยิ้มแยม

แจมใส ใหการตอนรับดวยไมตรีจิตที่ดีตอผูอ่ืน และตองการใหผูอ่ืนประสบความสําเร็จในส่ิงที่

ตองการ (เทื้อน  ทองแกว) หรืออาจหมายถึง การใหที่จริงใจโดยไมหวังผลตอบแทน (ยิ่งศักด์ิ  

โควสุรัตน) “Service Mind” มีความหมายดังนี้ 

S = Smile ตองมีรอยยิ้ม 

E = Enthusiasm ความกระตือรือรน เอาใจใสลูกคา 

R = Responsiveness มีความรับผิดชอบในหนาที่ที่มีตอลูกคา 

V = Values ใหบริการลูกคาอยางมีคุณคา 

 I = Impression ใหบริการอยางประทับใจ 

C = Courtesy บริการลูกคาอยางสุภาพออนโยน  

E = Endurance ความอดทด การเก็บอารมณ 

M = Make Believe มีความเชื่อ  

I = Insist การยืนยัน/มีจุดยืนที่จะบริการลูกคา 

N = Necessitate การใหความสําคัญ 

D = Devote การอุทิศตน 

ซึ่งสอดคลองกับ (วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน, 2543, น. 7) ลักษณะ 7 ประการแหงการ

บริการที่ดี มีดังนี้ 

1. S = Smiling & Sympathy ยิ้มแยมและเอาใจเขาใสใจเรา เห็นอกเห็นใจตอความ

ลําบากยุงยากของลูกคา 

2. E = Early Response ตอบสนองตอความประสงคจากลูกคาอยางรวดเร็วทันใจ

โดยมิทันไดเอยปากเรียกหา 

3. R = Respectful แสดงออกถึงความนับถือ ใหเกียรติลูกคา 
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4. V = Voluntariness manner ลักษณะการใหบริการเปนแบบสมัครใจและเต็มใจ

ทํามิใชทําแบบเสียมิได 

5. I = Image Enhancing แสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจนของผูใหบริการและเสริม

ภาพพจนขององคการดวย 

6. C = Courtesy กิริยาอาการออนโยน สุภาพและมีมารยาทดี ออนนอมถอมตน 

7. E = Enthusiasm มีความกระฉับกระเฉง และกระตือรือรนขณะบริการ จะใหบริการ

มากกวาที่คาดหวังเสมอ 
 
2.7 องคประกอบของคุณภาพบริการ 
 

ลักษณะทั่วไปของการบริการคุณภาพ James, and Fitzsimmons J. (2001, อางถึงใน  

ศิริวรรณ  ศรีวรรธนะ, 2549, น. 34) ไดกลาวไวในการบริหารบริการวา การใหบริการคุณภาพนั้นมี

ลักษณะที่ใชพิจารณา 5 ประการคือ 

1. เปนบริการที่นาเช่ือถือ ไววางใจได มีความถูกตองและสม่ําเสมอ (Reliability) 

2. เปนบริการที่สามารถแกปญหาความตองการของผูรับบริการไดอยางรวดเร็วตาม
ความตองการของผูรับบริการนั้น (Responsiveness) 

3. เปนบริการที่ตองมีการรับประกัน (Assurance) 

4. เปนบริการที่ลักษณะเอ้ืออาทรตอผูรับบริการเปนรายบุคคล (Empathy) 

5. บริการเปนที่รูจักของคนทั่วไปและผูรับบริการ และผูรับบริการจะตองคาดคะเน
ถึงคุณภาพบริการดังกลาวได และคุณภาพการใหบริการโดยทั่วไป (Tangibles) 

และคุณภาพการใหบริการโดยทั่วไป เชนเดียวกัน Heizer and Rnder ไดทําวิจัยโดย

การสัมภาษณกลุมผูบริโภค (ศิริวรรณ  เสรีรัตน, 2538, น. 342-343) คุณลักษณะที่ใชในการ

พิจารณาคุณภาพดานการบริการ สรุปได 10 กลุม ดังนี้ 

1. ความนาเช่ือถือได (Reliability) คือ การใหบริการที่มีคุณลักษณะของความถูกตอง

ต้ังแตคร้ังแรกของการใหบริการ และมีความคงที่ของลักษณะนี้ 

2. การตอบสนอง (Responsiveness) ผูใหบริการจะตองมีความเขาใจหรือมีความ

พรอมที่จะจัดบริการไดทันทวงที 

3. ขีดความสามารถ (Competency) หมายถึงทักษะหรือความรูของผูใหบริการที่ใช

ในการใหบริการ 
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4. การเขาถึง (Access) คือความสามารถในการเขาถึงการบริการและงายตอการติดตอ

ของผูรับบริการ 

5. อัธยาศัย (Courtesy) คือความสุภาพ การเคารพ ความเกรงใจ และความเปนมิตร

ในการติดตอกับผูรับบริการ 

6. การสื่อสาร (Communication) ผูใหบริการมีการรับฟงขอมูลและความคิดเห็นจาก

ผูรับบริการพรอมทั้งยินดี ที่จะแสดงความเปนมิตรดวยวาจาที่สุภาพ และภาษาที่เขาใจงาย 

7. ความนาเช่ือถือ (Credibility) คือความไววางใจ ความเชื่อถือและความซ่ือสัตย 

8. ความมั่นคง (Security) บริการจะตองมีความปลอดภัยจากอันตราย ความเส่ียง 

หรือความของใจทั้งหลาย 

9. ความเขาใจ (Understanding) เปนบริการที่มีความเขาใจตอความคาดหวังหรือ

ความตองการที่แทจริงของผูรับบริการ 

10. ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) บริการตองมีลักษณะเปนที่รูจักของ

คนทั่วไป 

สรุปลักษณะทั่วไป ของคุณภาพบริการที่ใชในการพิจารณา ไดแก บริการตองเปนที่

นาเช่ือถือไววางใจไดของผูใชบริการ สามารถตอบสนองความตองการของการรับการบริการไดและ

ในการใหบริการคุณภาพตองเปนบริการที่นาเช่ือถือ ผูรับบริการสามารถเขาไปติดตอเพื่อรับบริการ

ไดโดยงายอุปกรณเคร่ืองมือ ส่ิงแวดลอมในการบริการที่เหมาะสม รวมถึงพฤติกรรมของผูใหบริการ

ตองสุภาพเปนมิตร บริการดวยความมีน้ําใจ และมีจิตพรอมที่จะบริการ  
 
2.8 การสรางภาพลักษณโดยรวม (Corporate Image) (สมิต  สัชฌุกร, 2550, น. 14-15) 

 

1. ดานบุคคล จะตองสรางความรูสึกใหการยอมรับวาเปนบุคคลหรือคณะบุคคลที่

นาเช่ือถือยกยองไมมีขอนารังเกียจในเร่ืองบุคลิกภาพ และกิริยามารยาท บุคลากรที่มีคุณภาพ

ทํางานมีประสิทธิภาพ กระตือรือรน รวดเร็ว วองไว พูดจาสุภาพนุมนวล 

2. ดานสถานที่ จะตองสะอาดเปนระเบียบเรียบรอย ทั้งดวยการสัมผัสและการมอง 

ซึ่งการรักษาความสะอาดเปนส่ิงสําคัญและมีการลงทุนที่ไมมากแตใหผลคุมคาที่สุด จึงตองมีการ

จัดสถานที่และอุปกรณสํานักงานใหเปนระเบียบ มีปายบอกชื่อหนวยงาน ชื่อตําแหนงหนาหอง

บอกเวลาเปด-ปดทําการ วิธีการติดตองานแผนกตาง ๆ 
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3. ดานการดําเนินการ จะตองใหความรูสึกเช่ือมั่นวา ซื่อสัตยสุจริต และเปนธรรม 

ไมคดโกงหรือเอาเปรียบลูกคาและสังคม 

 

2.9 การประเมินผลการใหบรกิาร (สมิต  สัชฌุกร, 2550, น. 14-15) 

 

การประเมินผลการใหบริการ เกิดจากการวัดความพึงพอใจของลูกคา สวนใหญจะได

ขอมูลจากลูกคาในลักษณะการสื่อสารกลับของลูกคา (Customer’s Feedback) โดยจะพิจารณา

จากส่ิงตอไปนี้ 

1. รายงานการออกเยี่ยมลูกคา (Call Report) 

2. ปญหาที่ลูกคารองเรียน (Customer’s Complaints) 

3. การสงคืนสินคา 

4. การรับงานที่สงใหลูกคามาแกไขใหม 
หัวขอประเมินผลการใหบริการ ควรเปนการนําความตองการของลูกคาในแตละ

บริการมาพิจารณารวมหารือในหมูผูปฏิบัติงานในการใหบริการ และผูบริหารงานบริการเพื่อ

กําหนดข้ึนเปนเกณฑพิจารณาประเมินผลการใหบริการ 

การประเมินผลการปฏิบัติงานในการใหบริการเปนแนวทางที่จะพิจารณานําไปปรับ

ใชใหเขากับลักษณะงานบริการแตละเร่ืองก็อาจจะกําหนดหัวขอไดดังนี้ 

1. การตรงตอเวลา พิจารณาจากส่ิงที่เห็นไดชัดวามาทํางานและเลิกงานตาม

กําหนดเวลาสงสินคาใหลูกคาตรงตามกําหนดเวลา ไมปลอยใหลูกคารอรับบริการนานเกินควร 

2. การเอาใจใสตอหนาที่ พิจารณาจากการตอนรับดูแลหรือการรับรูความตองการ
ของลูกคาจัดดําเนินการใหบริการอยางจริงจัง และถูกตองสนใจใหความสําคัญตอลูกคา 

3. การอํานวยความสะดวกแกลูกคา พิจารณาจากการจัดสถานที่เคร่ืองมืออุปกรณ 

และส่ิงอํานวยความสะดวกใหแกลูกคาและใหบริการอยางทันทวงที 

4. การสนองตอบลูกคา พิจารณาจากการสอบถามความตองการของลูกคา การ

บริการที่ตรงตามความตองการของลูกคา การจัดสงสินคาตามที่ลูกคานัดหมายอยางถูกตอง การ

ปฏิบัติงานอยางรวดเร็วดวยความเต็มใจ การปฏิเสธอยางนุมนวลสุภาพ สมเหตุสมผล ในกรณีไม

สามารถปฏิบัติได 

5. การใหคําอธิบาย พิจารณาจากการมีความรูในตัวสินคาและบริการ การให

คําแนะนําการแกปญหาของลูกคา การแนะนําสินคาใหม การตอบขอซักถามของลูกคา 
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6. การแสดงออกตอลูกคา พิจารณาจากความกระตือรือรนกุลีกุจอพูดไพเราะ มี

ความสนใจใหความสําคัญใหเกียรติยกยองลูกคา สีหนายิ้มแยม กลาวคําทักทายเหมาะสม รับฟง

คําพูดของลูกคาดวยความสนใจ 

7. การรองเรียนจากลูกคา พิจารณาจากรายงานการรองเรียน หรือการที่ลูกคาตอวา

เกี่ยวกับการใหบริการ การผิดนัดสงสินคา 

8. การสรางภาพลักษณที่ดี พิจารณาจากการสรางการยอมรับใหแกหนวยงาน การ

ทําใหลูกคาและบุคคลทั่วไปมองหนวยงานทางที่ดี 

9. การรักษาช่ือเสียง พิจารณาจากการใหบริการที่มีการกลาวขวัญถึงในทางที่ดี 

10. การรักษาลูกคา พิจารณาจากการทําใหเกิดการขายซํ้ากับลูกคารายเดิมได 

วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2543, น. 15) วัดคุณภาพของการบริการที่ ดัชนีความ 

พึงพอใจ หรือ CSI (Customer Satisfaction Index) ของลูกคาหลังจากไดรับบริการนั้น ๆ ไปแลว 

ซึ่งในการประเมินระดับความพึงพอใจในคุณภาพของบริการนั้น ปจจัยหรือองคประกอบของ

บริการในลักษณะตาง ๆ ซึ่งสามารถตรวจสอบ /ตรวจวัด/ทดสอบ/ประเมินคา/ หรือเกรด หรือนับ

จํานวน หรือใหหนวยคะแนน หรือระดับความรูสึกพึงพอใจ ในลักษณะที่ผูอ่ืนสวนมากยอมรับได 

 

2.10  แนวทางปฏิบัติในการใหบริการ (สมิต  สัชฌุกร, 2550) 

 

1. เตรียมจิตใจเปนผูใหบริการ ไมวาจะมีฐานะสูงเพียงใด การสรางความพรอมทาง

จิตใจเปนส่ิงสําคัญ ซึ่งถาขาดคุณลักษณะขอนี้ก็เทากับขาดคุณสมบัติการเปนผูใหบริการตั้งแตตน 

2. ปฏิบัติตามหลักและวิธีการใหบริการตามมาตรฐานที่กําหนด การใหบริการ

จะตองยึดถือหลักการซึ่งแตละหนวยงานจะกําหนดไวโดยอาจเรียกวาเปนนโยบายการใหบริการ 

เพื่อใชเปนคูมือการใหบริการ ซึ่งจะสอดคลองกับมาตรฐานการใหบริการดวย 

3. ตรวจสอบความสมบูรณเรียบรอยของบริการรับบริการทุกคนคาดหวังในการไดรับ
บริการอยางถูกตองครบถวน ดังนั้น ผูปฏิบัติงานการใหบริการจึงตองสํารวจและตรวจสอบความ

ถูกตองในการใหบริการทุกคร้ัง 

4. ยอมรับความผิดพลาดเมื่อเกิดข้ึนการใหบริการเปนงานละเอียดออนและ
ผิดพลาดไดงายเม่ือผิดพลาดควรมีสํานึกในความผิดอยางเปนเปนเร่ืองธรรมดา เพราะจะทําให

เปนคนเหลาะแหละทําผิดซ้ําซากในเร่ืองเดียวกัน  
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5. ปรับปรุงแกไขการใหบริการใหลูกคาพอใจบริการที่ไมสมบูรณจะตองมีการ
ปรับปรุงแกไขใหครบถวน บริการที่คิดวาดีอยูแลวจะตองทําใหดียิ่งข้ึนอีกเพราะคุณภาพของการ

บริการไมมีเพดาน สามารถจะพัฒนาไปไดตามความคิดสรางสรรคของผูใหบริการ 

 
2.11  ความสําเร็จของคุณภาพบริการ  
 

Karl Albrecht (ศิริวรรณ  ศรีวรรธนะ, 2549, น. 37) ไดเสนอแนวคิดแหงความสําเร็จ

ของการบริการดวย “สามเหลี่ยมแหงการบริการ” (The Service Triangle) โดยอธิบายวา 

การบริการเปรียบเสมือนสามเหล่ียมดานเทา  (แผนภูมิที่ 2.1) 

 

แผนภูมิที่ 2.1 

สามเหล่ียมแหงการบริการ (The Service Triangle) 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

ภายในสามเหลี่ยม คือ ผูรับบริการและในแตละดานของสามเหลี่ยมหมายถึงการ

บริการ ซึ่งตองมีความสมดุลเหมาะสมและสอดคลองจะขาดดานใดดานหนึ่งไมได ในแตละดานคือ  

1. กลยุทธบริการ (Service Strategy) หมายถึง วัตถุประสงคหลักของบริการที่ใช

เปนแนวทางในการปฏิบัติตองกําหนดไวเพื่อทําใหการปฏิบัติสูเปาหมาย โดยในทางปฏิบัติจะตอง

มีความยืดหยุนแตแมนยํา ภายใตหลักการของการตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการ  

2. กระบวนการ (Service System) โดยเนนกระบวนการบริการใหเปนเร่ืองงาย

ผูรับบริการสามารถเขาถึงและเขาใจงายเปนกันเองแตมีกฎระเบียบที่เอ้ือประโยชนตอผูรับบริการ

ผูใหบริการ 
(Service People) 

กระบวนการ 

(Service System) 
กลยุทธบริการ  

(Service Strategy) 

 

ผูรับบริการ 
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ไมยุงยาก ซับซอนเขาใจไดงายเขาพบเขาปรึกษาเขารับบริการไดอยางเปนกันเองมีความคลองตัว

สูง กฎระเบียบเปนส่ิงที่ชวยเอื้ออํานวยประโยชนตอนักศึกษาทําใหการบริการดีไมเปนการจํากัด

การบริการ 

3. ผูใหบริการ (Service People) ซึ่งตองมีความรูในเร่ืองที่ใหบริการมีการพัฒนา

ความรูมีการปรับเปล่ียนพฤติกรรมและวิธีทํางานใหสอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ มี

จิตสํานึกตอการใหบริการเปนอยางดี 

สรุปวา การพัฒนาบริการจึงเปนกลยุทธ องคกรกําหนดเปนนโยบาย ในการ

ปฏิบัติงานสูเปาหมายเพื่อตอบสนองความตองการของผูรับบริการใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดและ

มุงสรางภาพลักษณที่ดีในสายตาผูรับบริการ อีกทั้งประยุกตความรูในดานคุณภาพเพื่อใชในการ

เปล่ียนแปลงวางแผนการทํางานเพื่อปรับปรุงระบบการบริการใหเกิดประสิทธิผลใหเกิดคุณภาพใน

การบริการมากยิ่งข้ึนและจะเกิดผลดีตอองคกร  
 
2.12 แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการดานประกนัอุบัติเหตุ 

 
การพัฒนาคุณภาพการใหบริการดานประกันอุบัติเหตุแกนักศึกษาตองปรับเปลี่ยน

กลยุทธและวิธีการปฏิบัติในการใหบริการแกนักศึกษา อยางมีระบบเพื่อปรับปรุงและเปล่ียนแปลง

สรางสรรคใหเกิดประสิทธิผลเกี่ยวกับการใหบริการ ในดานบุคลากร ดานการปฏิบัติงาน ดานระบบ 

เพื่อการตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางเหมาะสม เชน การปรับเปล่ียนทัศนคติ

และพฤติกรรมการทํางานใหมีประสิทธิภาพที่พึงพอใจ และตองยึดถือเอาความตองการผูรับบริการ

เปนตัวกําหนด ไมยึดถือความคิดความตองการและความสะดวกของเจาหนาที่เปนหลัก หรือผู

ใหบริการถือเปนความสัมพันธระหวางผูใหบริการและผูรับบริการเสียใหมปรับเปล่ียนการใหบริการ

ตามที่ผูใหบริการเปนฝายคิดและกําหนดเทานั้น แตเปนการบริการตามความตองการของ

ผูรับบริการและตองมีคุณภาพในการบริการโดยมีหลักการใหบริการคือ  

1. ดานการใหบริการของบุคลากร (จิตตินันท  นันทไพบูลย, 2551, น. 87-89) 

เจาหนาที่มีคุณสมบัติและบุคลิกภาพที่เหมาะสม สมควรพัฒนาเทคนิคการใหบริการใหกับ

บุคลากร ซึ่งเปนเทคนิคการบริการ คือ 

1.1 ส่ิงที่ผูใหบริการควรมี (A Must) ความเปนคนที่รักในงานบริการ เพราะคนท่ี

รักในงานบริการจะมีความเขาใจและใหความสําคัญตอปญหาของผูรับบริการ มีความกระตือรือรน

ที่จะชวยเหลือยิ้มแยมแจมใสและเอาใจใส และเปนผูรูจักแกไขเฉพาะหนาไดดี 
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1.2 บุคลิกภาพและลักษณะการแตงกาย (Personal Presentation) ตองดูสะอาด

เรียบรอยรวมไปถึงการแสดงออก เชน การยิ้ม การหัวเราะ และการแสดงทาทางประกอบการพูด 

ควรเปนธรรมชาติ 

1.3 มีเทคนิคในการใหบริการ (Service Technique) โดยเฉพาะการสนทนาเปน

การสื่อกลางระหวางผูรับบริการและผูใหบริการ ควรใหผูรับบริการเกิดความประทับใจ  

- ความเปนกันเอง เพื่อใหเกิดความอุนใจ แสดงความเปนมิตร  

- เนนการฟงเปนหลัก คือผูใหบริการต้ังใจฟงดวยความอดทนในขณะที่

ผูรับบริการแสดงอาการไมพอใจออก  

- การทบทวนคําพูด เพื่อแสดงใหทราบวาผูใหบริการต้ังใจฟงเร่ืองที่

ผูรับบริการพูดเพื่อใหเกิดความประทับใจในงานบริการ 

1.4 ตองมีความรูในงานที่ใหบริการ (Product Knowledge) ผูใหบริการตองมี

ความรูในงานที่ตนรับผิดชอบรวมทั้งสามารถตอบขอซักถามจากผูรับบริการไดอยางถูกตอง ซึ่งใน

งานประกันอุบัติเหตุบุคลากรผูใหบริการตองมีความรูในงานที่ปฏิบัติเพื่อใหคําแนะนํากับนักศึกษา

ถึงวิธีการในการปฏิบัติข้ันตอนตาง ๆ ในการเรียกรองคาสินไหมทดแทน เพื่อมิใหเกิดความ

ผิดพลาดเสียหาย และตองเพิ่มพูนความรูในดานเทคโนโลยีใหม ๆ เพื่อเปนชองทางใหนักศึกษา

สามารถติดตอสอบถามขอสงสัยผานทาง Internet 

1.5 มีความชางสังเกต (Observant) ผูทํางานบริการจะตองมีลักษณะเปนคน 

ชางสังเกตเพราะหากรูวาบริการอยางไรจึงจะเปนที่พอใจของผูรับบริการ เพื่อนํามาคิดสรางสรรค

เพื่อใหเกิดการบริการที่ดียิ่งข้ึน เกิดความพอใจและตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดมาก

ยิ่งข้ึน 

1.6 ตองมีความกระตือรือรน (Enthusiasm) ในการแสดงถึงความมีจิตใจในการ

ตอนรับใหความชวยเหลือและแสดงความหวงใย จะทําใหเกิดภาพลักษณที่ดีในการชวยเหลือ

ผูรับบริการ 

1.7 ตองมีกิริยาวาจาสุภาพ (Manner) กิริยาวาจาที่แสดงออกจากความคิด

ความรูสึกและสงผลใหเกิดบุคลิกภาพที่ดี เพื่อใหผูรับบริการมีความสบายใจ 

1.8 ตองมีความคิดสรางสรรค (Creative) ผูใหบริการควรมีความคิดใหม ๆ ไมควร

ยึดติดกับประสบการณหรือบริการที่ทําอยู ควรมีการปรับเปล่ียนวิธีการทํางานใหบริการ เชน รับฟง

ความคิดเห็นของผูรับบริการเพื่อนํามาปรับเปล่ียนการทํางานบริการใหดียิ่งข้ึน 
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1.9 ตองสามารถควบคุมอารมณไดดี (Emotional Control) งานบริการเปนงานที่

ใหความชวยเหลือผูอ่ืน เมื่อพบปะกับผูคนหลากหลายการแสดงออกของผูรับบริการแตกตางกันทั้ง

ดีและไมดี ผูใหบริการตองสามารถควบคุมสติอารมณไดเปนอยางดี 

1.10 ตองมีสติในการแกปญหาที่เกิดข้ึน (Calmness) ผูรับบริการสวนใหญจะ

ติดตอขอความชวยเหลือตามปกติ หากผูรับบริการหรือนักศึกษาที่มีปญหาเรงดวนผูใหบริการ

จะตองสามารถวิเคราะหสาเหตุและคิดหาวิธีในการแกไขปญหาอยางมีสติ  

1.11 มีทัศนคติตองานบริการที่ดี (Attitude) งานบริการเปนการชวยเหลือผูทาํงาน

บริการเปนผูใหจึงตองมีความคิดและความรูสึกตองานบริการในทางที่ชอบและเต็มใจที่จะ

ใหบริการ 

1.11 มีความรับผิดชอบตอผูรับบริการ (Responsibility) ในดานงานบริการการ

ปลูกฝงทัศนคติใหเห็นความสําคัญของผูรับบริการเปนคนสําคัญเพื่อใหผูใหบริการมีความ

รับผิดชอบตอผูรับบริการอยางดี 

2. ดานการปฏิบัติงานดานบริการ (สมิต  สัชฌุกร, 2550, น. 115) 

2.1 สอดคลองตรงความตองการของผูรับบริการคือผูนําความตองการของผูรับบริการ

มาเปนหลักเพื่อเปนขอกําหนดในการใหบริการ เพื่อใหความชวยเหลือเหมาะสม 

2.2 ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจมีการประเมินผลการปฏิบัติงานการตรวจสอบ

ความคาดหวังของผูรับบริการเพื่อใหทราบผลจะไดเปนเคร่ืองมือของการปฏิบัติงานใหบริการ

สอดคลองตามความตองการของผูรับบริการตอไป 

2.3 การใหบริการจะตองสนองตอบความตองการและความพอใจของผูรับบริการ

ที่เห็นไดชัด คือ การปฏิบัติที่ตองการตรวจสอบความถูกตอง และความสมบูรณครบถวน เพราะ

หากมีขอผิดพลาดจะเกิดผลเสียข้ึนได 

2.4 การใหบริการที่รวดเร็วตรงตามกําหนดเวลาไมลาชา หากไมทันกําหนดทําให

การบริการไมสอดคลองกับสถานการณ เชน กรณีนักศึกษาเรียกรองคาสินไหมทดแทนควรรีบ

ดําเนินการใหรวดเร็วตรงกําหนดเวลานัดหมาย หรือบริการทันทีที่สามารถดําเนินการได 

2.5 การใหบริการไมกอผลเสียหายแกบุคคลอ่ืน มุงแตประโยชนที่จะเกิดข้ึนแก

ผูรับบริการ 

3. ดานระบบการใหบริการ (ธนากร  เกียรติบันลือ, 2548, อางถึงใน สุดา  

ธวัชวัฒนานันท, 2549, น. 17)  

3.1 กําหนดกลยุทธ และปรับปรุงคุณภาพบริการอยางตอเนื่อง 
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3.2 ระบบการปฏิบัติการ มีการประยุกตใชเทคโนโลยีและระบบขอมูลขาวสารมา

ชวยใหการทํางานมีประสิทธิภาพและไดงานบริการที่มีคุณภาพ 

3.3 มีการประชาสัมพันธ เพื่อใหเกิดความเขาใจอันดีระหวางผูใหบริการและ

ผูรับบริการเพื่อเขาใจและเห็นประโยชนจากการใชบริการที่จัดให และใหไดรับความรูเกี่ยวกับ

ข้ันตอน และผลประโยชนที่จะไดรับความรูและผูรับบริการเขาถึงบริการมากที่สุด ในการประกัน

อุบัติเหตุใหแกนักศึกษามีการประชาสัมพันธ เชน โปสเตอร ปายประกาศ อินเตอรเน็ต คูมือ

การศึกษา คูมือปฐมนิเทศ การจัดกิจกรรมเกี่ยวกับโครงการรณรงคลดอุบัติเหตุ ฯลฯ 

3.4 ระบบขององคกร ฝายบริหารมีวางนโยบายในการจัดทรัพยากรตาง ๆ อยางมี

ประสิทธิภาพเขามาใชเพื่อใหการทํางานสะดวกสบายมากยิ่งข้ึน 

สรุปวา แนวคิดการพัฒนาคุณภาพการบริการ เปนการประยุกตความรูทางดาน

คุณภาพบริการในการเปล่ียนแปลงตามแผนที่วางไวอยางเปนระบบเพื่อปรับปรุงและเปล่ียนแปลง

สรางสรรคใหเกิดประสิทธิผลเกี่ยวกับการทํางาน ในดานบุคลากร ดานการปฏิบัติงาน ดานระบบ 

เพื่อการตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางเหมาะสมเหนือความคาดหวังหรืออยาง

นอยที่สุดใหเทากับความคาดหวังของผูรับบริการจึงจะเกิดการสนองตอบความตองการของ

ผูรับบริการได ซึ่งหากผลของบริการที่ไดรับตํ่ากวาความคาดหวังหรือไมสามารถตอบสนองความ

ตองการของผูรับบริการไดจะทําใหเกิดปญหาและอุปสรรคหรือขอจํากัดของการบริการ ดังนั้น 

องคกรจึงมีหนาที่ที่จะตองกําหนดคุณภาพบริการใหเกินความคาดหวังของผูรับบริการใหไดโดย

ลักษณะของบริการคุณภาพที่ตางนํามาใชพิจารณา คือ บริการคุณภาพจะตองเปนบริการที่

นาเช่ือถือ ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ผูรับบริการสามารถเขาไปติดตอเพื่อรับบริการ

ไดงาย อุปกรณเคร่ืองมือและส่ิงแวดลอมในการใหบริการมีความเหมาะสมทันสมัย และพฤติกรรม

ผูใหบริการบริการดวยอัธยาศัยที่ดี มีความสุภาพและความเปนมิตร 
 

3. แนวคิดการใหบริการทางการศกึษา 
 

การศึกษาแนวคิดการใหบริการทางการศึกษา ผูศึกษาจะนําเสนอในประเด็นตาง ๆ 

ดังนี้ 

3.1 ความหมายของงานบริการการศึกษา 

3.2 หลักในการใหบริการงานบริการการศึกษา 

3.3 ขอบขายลักษณะงานบริการการศึกษา 

3.4 การใหบริการทางการศึกษาของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 



 35 

3.1 ความหมายของงานบริการการศึกษา 
 

งานบริการดานการศึกษานับวามีความสําคัญมาก เมื่อมองใหลึกลงไปจะเห็นวา

การศึกษาเปนการสรางทรัพยากรมนุษยใหมีความสามารถเพิ่มข้ึน ฉะนั้นการใหบริการดาน

การศึกษาท่ีดี จึงถือเปนสวนหนึ่งที่กระตุนใหมนุษยเกิดความพึงพอใจที่จะศึกษาตอไป งานบริการ

ทางการศึกษาไดมีนักศึกษาใชคําที่แตกตางกัน แตมีความหมายเดียวกัน ไดแก งานบริการ

การศึกษา (Student Personnel Service) งานกิจการนักศึกษา (Student Affairs) และงาน

บุคลากรนักศึกษา (Student Personnel Work) วัลลภา  เทพหัสดิน ณ อยุธยา (อุไร  สุทธิแยม, 

2540, น. 10) โดยงานบริการทางการศึกษาเปนงานที่เกี่ยวของกับตัวนักศึกษาในแงของการให

สวัสดิการและพัฒนาการของนักศึกษา ซึ่งไดรับอิทธิพลจากวิชาสังคมศาสตรในดานการ

ต้ังสมมติฐานการวิจัยตลอดจนการเกิดมโนภาพ ซึ่งวิธีการจัดจะยึดหลักการทางกฎหมายและ

อุตสาหกรรมเปนพื้นฐาน ลีซี  ไดทตัน (Drittan, อางถึงใน อุไร  สุทธิแยม, 2540, น. 11) สวน อี จี  

วิลเล่ียมสัน (Williamson, อางถึงใน ทวิช  สิงหปลอด, 2542, น. 9) ใหความหมายวา งานบุคลากร

นักศึกษาเปนโปรแกรม การดําเนินงานสําหรับนักศึกษาและแนวคิดเกี่ยวกับนักศึกษาที่เนนถึงการ

บริหารโดยทั่ว ๆ ไป ของสถาบันที่จะชวยนักศึกษาแกไขปญหา ซึ่งสอดคลองกับ คารเตอร วี กูด 

(Good, อางถึงใน กรนิภา  หลีกุล, 2544, น. 24) กลาววา งานบุคลากรนักศึกษา หมายถึง

โปรแกรมเฉพาะอยางที่จัดใหนักศึกษาระดับอุดมศึกษาโดยไมครอบคลุมถึงการเรียนการสอนใน

หองเรียน ลักษณะการจัดจะเปนการใหคําปรึกษาและเกี่ยวของกับสวัสดิการทั้งหมดของนักศึกษา 

ซึ่งอาจจัดเปนรายบุคคลหรือรายกลุม เชน การใหคําปรึกษาแนะแนวการศึกษาและอาชีพ 

สวัสดิการนักศึกษา การจัดหางาน การบริการ หอพัก และที่ปรึกษาองคการนักศึกษา นอกจากนี้  

วิลเล่ียม  อีโฮป (Hoop, อางถึงใน ดรุณี  คงสุวรรณ, 2549, น. 12) ไดเพิ่มเติมวางานบริการ

นักศึกษาหมายถึงโปรแกรมหรือบริการที่ทางสถาบันการศึกษาจัดข้ึน เพื่อตอบสนองความตองการ 

ความใฝฝนในสถาบัน ความเจริญงอกงานของนักศึกษาในดานสติปญญา รางกาย สังคม และ

จิตใจ ทั้งนี้เพื่อใหนักศึกษาไดประสบความสําเร็จตามความมุงหมายของตนเองและสังคม 

สรุปไดวา งานบริการการศึกษา หมายถึง การดําเนินการหรือใหบริการนักศึกษาดาน

การจัดสวัสดิการและพัฒนาการของนักศึกษา ซึ่งงานกิจการนักศึกษาตองจัดโปรแกรมเฉพาะ

อยางที่ใหนักศึกษาระดับอุดมศึกษาโดยไมครอบคลุมถึงการเรียนการสอนในหองเรียน เพื่อชวย

สนับสนุนใหนักศึกษาไดพัฒนาทางดานสติปญญา รางกาย สังคมและจิตใจ เกิดการลักษณะการ

จัดจะเปนการใหคําปรึกษาและเกี่ยวของกับสวัสดิการทั้งหมดของนักศึกษา เพื่อตอบสนองความ

ตองการและใหเกิดความพึงพอใจของนักศึกษา 
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3.2 หลกัในการใหบรกิารงานบรกิารการศกึษา 
   

หลักการใหบริการงานบริการการศึกษาเปนแนวทางในการปฏิบัติงานเพื่อใหเปนไป

อยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ทําใหการจัดการศึกษาในระดับอุดมศึกษาบรรลุเปาหมาย

ยิ่งข้ึน เพราะการใหบริการนิสิตนักศึกษาตองสอดคลองและเกี่ยวของกับการจัดหลักสูตรของ

สถาบันวิธีการเรียนการสอน นโยบายการบริหาร การเลือกคณะกฎระเบียบขอบังคับและวินัย 

ตาง ๆ ซึ่งครอบคลุมงานทั้งสถาบัน โดยยึดนิสิตนักศึกษาในมหาวิทยาลัยเปนหลัก เรน (Rain,  

อางถึงใน อุไร  สุทธิแยม, 2540, น. 13-14) ดังนี้ 

1. ตระหนักในความแตกตางของแตละบุคคลในกลุมนิสิตนกัศึกษาและมีความเขาใจ

วาการที่แตละคนมีบุคลิกลักษณะแตกตางกัน โดยมีเอกลักษณเฉพาะตนไมใชเร่ืองที่แปลก

ประหลาดอะไร แตตองเปนเร่ืองที่ตองคาดคิดไวลวงหนาได และวางแผนที่จะรับลักษณะ 

ความแตกตางเหลานี้ 

2. นิสิตนักศึกษาแตละคนจะไดรับการยอมรับ และไดรับการปฏิบัติโดยถือเปนสวน

ทั้งหมดที่มีคุณคาของมหาวิทยาลัยแตละคนจะไดรับการพัฒนาทั้งหมดในทุก ๆ อยางขณะที่เขา

มาใชชีวิตในร้ัวสถาบัน อุดมศึกษาเทานั้น 

3. ในดานการสอน การแนะแนว กิจกรรมนักศึกษา และความพยายามที่จะจัด

กิจกรรมวิชาการตาง ๆ ของสถาบันจะตองเร่ิมจากความเปนจริง จากเอกัตบุคลลที่เปนจริงอยูใน

ขณะนั้น มิใชจากจุดที่มหาวิทยาลัยตองการจะพัฒนา โดยคาดคะเนจากนิสินนักศึกษาโดยเฉล่ีย

ทั่วไป ความทะยานอยาก ความสนใจ และความจําเปนของแตละบุคคลควรเปนจุดสําคัญของ 

การพัฒนาโปรแกรมตาง ๆ ของสถาบัน ซึ่งสอดคลองกับอี จี  วิลเล่ียมสัน (Williamson, อางถึงใน 

ทวิช  สิงหปลอด, 2542, น. 12) ที่กลาววาหลักการจัดงานบุคลากรนักศึกษาตองใหสอดคลองและ

สนองความตองการของนิสิตนักศึกษา โดยไดใหแนวคิดไว 5 ประการตอไปนี้ 

- การใหการศึกษาในสถาบันชั้นสูงจะตองพยายามใหนิสิตนักศึกษาไดพัฒนาใน

ทุก ๆ ดาน 

- การสงเสริมพัฒนาการดานตาง ๆ จะตองคํานึงถึงความเหมาะสม ศักยภาพ และ

ความแตกตางของนิสิตนักศึกษาแตละคน 

- การศึกษาเฉพาะในหองเรียนไมเปนการเพียงพอ บริการและสวัสดิการตาง ๆ 

เชน หองสมุด หองปฏิบัติการ กิจกรรมทางวิชาการและสังคม ตลอดจนการบริการความ

สะดวกสบายตาง ๆ ใหแกนิสิตนักศึกษา ลวนมีความสําคัญตอการใหการศึกษาทั้งส้ิน 
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4. บรรยากาศทางวิชาการและประชาธิปไตย เปนส่ิงที่จําเปนและมีคุณคามากกวา

การใชอํานาจ 

5. สังคมมนุษยไมคงที่ ธรรมชาติของมนุษยเปล่ียนแปลงไปตลอดเวลา วิทยาการ

สมัยใหมเกิดข้ึนเสมอ การบริการแปลก ๆ ใหม ๆ ที่ทันกับความเปล่ียนแปลงและสนองความ

ตองการของนิสิตนักศึกษาเปนส่ิงจําเปนสําหรับสังคมมนุษยในปจจุบัน 

นอกจากนี้ สภาการศึกษาแหงอเมริกา (กรนิภา  หลีกุล, 2544, น. 27) ไดเสนอ

แนวคิดซึ่งถือเปนหลักในการฝกบุคลากรเพื่อการบริหารกิจการนิสิตนักศึกษาที่สําคัญ 4 ประการ 

คือ 

1. การปฏิบัติตอนิสิตนักศึกษาไมควรมองเปนเพียงนิสิตนักศึกษา แตควรมองถึง

ความเปนคนคือควรพิจารณาถึงพัฒนาการในทุก ๆ ดาน ไดแก รางกาย สังคม อารมณ จิตใจ และ

สติปญญา 

2. นิสิตนักศึกษาแตละคนควรไดรับการยอมรับในความเอกลักษณของตนเอง  

3. ส่ิงแวดลอมของนิสิตนักศึกษาเปนเร่ืองของการศึกษา และควรนํามาใชใหเกิดผล

สัมฤทธ์ิทางพัฒนาการอยางสูงสุด 

3. ความรับผิดชอบหลักของความเจริญเติบโตในเร่ืองสวนตัว และสังคมของนิสิต

นักศึกษาข้ึนอยูกับตัวของเขา และคุณสมบัติของเขาเอง 

จากแนวคิดเกี่ยวกับหลักการใหบริการงานบริการการศึกษา ดังกลาวจะเหน็ไดวางาน

บริการการศึกษาจัดข้ึนมาเพื่อเสริมสรางบัณฑิตใหเปนผูมีความพรอมในดานตางๆ โดยภารกิจ

สวนใหญเปนงานเกี่ยวกับดูแลนักศึกษาในทุก ๆ ดาน ในร้ัวมหาวิทยาลัยเพื่อเสริมสรางให

นักศึกษาพรอมที่จะออกไปสูสังคม ทั้งทางรางกายและจิตใจ และเปนการสนับสนุนนักศึกษาให

เกิดทักษะการเรียนรูในการจะพัฒนาตนเองในทุก ๆ ดานงานบริการการศึกษาจึงเปนแหลง

สนับสนุน ใหคําปรึกษา ชวยเหลือนักศึกษาในประสบผลสําเร็จในทุก ๆ ดาน 

 
3.3  ขอบขายลักษณะงานบริการการศึกษา 
   

งานบริการการศึกษาเปนงานที่ใหบริการแกนิสิตนักศึกษาต้ังแตแรกเขาตลอดจนการ

ใชชีวิตอยูในสถาบัน จนกระทั่งสําเร็จการศึกษาออกจากสถาบัน ขอบขายลักษณะงานบริการ

การศึกษาจะมีรูปแบบใดข้ึนอยูกับปรัชญา ความมุงหมาย และแนวคิดของแตละสถาบันรวมทั้ง

ความสามารถและทรัพยากรของสถานศึกษา นั้นวามีมากนอยเพียงใด โดยท่ัวไปงานบริการ
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การศึกษามีการกําหนดหนาที่และความรับผิดชอบไว 2 ประการ (อุไร  สุทธิแยม, 2540, น. 16) คือ 

ภาระหนาที่ที่กระทําตอนิสิตนักศึกษาเพื่อใหเกิดการพัฒนาอยางเต็มที่และภาระหนาที่ของ

บุคลากรนิสิตนักศึกษาที่กระทําตอกระบวนการเพื่อชวยใหนิสิตนักศึกษาไดพัฒนากระบวนการ

ศึกษาอยางมีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะภาระหนาที่ของบุคลากรนิสิตนักศึกษาท่ีกระทําตอ

กระบวนการ สามารถแบงออกเปน 4 ประเภทคือ 
1. ภาระหนาที่ในดานประสานงานภายใน (Internal Coordinating Functions) 

เปนงานเกี่ยวกับการสรางบูรณาการและการใหบริการ ไดแก 

1.1 งานในสํานักงานของฝายกิจการนิสิตนักศึกษา 

1.2 ระเบียบนิสิตนักศึกษา กระบวนการเก็บและจัดทําขอมูล 

1.3 การอบรมบุคลากรเกี่ยวกับงานบุคลากรนิสิตนักศึกษา ขณะปฏิบัติงาน  

1.4 การหาทุนเพื่อนํามาใชจายเกี่ยวกับกิจกรรมนิสิตนักศึกษา 

2. ภาระหนาที่ในดานการปฐมนิเทศ (Orienting Functions) เปนงานที่ทําใหเกิด

ความชัดเจนในปญหาตาง ๆ การสรางความสัมพันธระหวางวิทยาลัย นักศึกษา และชุมชน 

อันไดแก 

2.1 การสรรหาหรือคัดเลือกนิสิตนักศึกษา 

2.2 การรับนิสิตนักศึกษาเขาเรียน 

2.3 การทดสอบ (เพื่อรับนิสิตนักศึกษา การวางตัวในแงวิชาการ และการ

ปฐมนิเทศทางอาชีพ) 

2.4 การจัดปฐมนิเทศ 

2.5 การใหคําแนะนําในดานตาง ๆ เชน วิชาการ เปนตน 

2.6 การใหคําแนะนําแกนิสิตนักศึกษาชาวตางประเทศ 

2.7 การใหความชวยเหลือในดานเงินทุนและชวยใหคนพบสิ่งที่ตนเองสนใจ 

2.8 บริการวางตัวบุคคล 

2.9 การสรางความสัมพันธกับนิสิตนักศึกษาเการวมทั้งการติดตามผล 

2.10 การสรางความสัมพันธกับชุมชน 

3. ภาระหนาที่ในการใหความสนับสนุน (Supportive Functions) เปนงานที่

เกี่ยวกับการสนองตอบทางดานรางกายและอารมณของนิสิตนักศึกษา เพื่อชวยใหเกิดความเจริญ

งอกงามทางดานสติปญญาอยางเต็มที่ เชน การใหคําปรึกษาในดานการปรับตัว การเรียนรู รวมทั้ง
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การกําหนดจุดมุงหมายในการเรียน การแกไขเก่ียวกับการพูดและการฟง และการบริการสขุภาพใน

ดานทางการแพทยและจิตวิทยา เปนตน 

4. ภาระหนาที่ทางการศึกษา (Educative Functions) หนาที่นี้เปนกิจกรรมรวม

หลักสูตร (Co-Curricular Activities) ซึ่งมุงกอใหเกิดการเรียนรูโดยตรงอยางเปนระบบระเบียบ

รวมทั้งการปรับปรุงกระบวน การเรียนการสอนดวย เชน การใหคําแนะนําแกอาจารยเพื่อใหเกิด

การเรียนรูอยางเต็มที่ในดานการตอบสนองความตองการของนิสิตนักศึกษาแตละคน และการ

ปรับปรุงส่ิงแวดลอมเกี่ยวกับการเรียนในมหาวิทยาลัย เปนตน  

สวน วอเธอร  เอฟ จอหนสัน (Johnson, อางถึงใน ทวิช  สิงหปลอด, 2542, น. 16) 

ไดแบงขอบขายของงานบุคลากรนักศึกษาโดยเนนการใหบริการดานตาง ๆ ดังนี้ 

1. บริการจิตวิทยา (Psychological Service) บริการนี้ใหความชวยเหลือในการ

วินิจฉัยปญหาในเร่ืองการเรียนและการปรับตัว ใหความชวยเหลือแกนักศึกษาเปนรายบุคคลและ

รายกลุม 

2. บริการสังคม (School Service) บริการนี้เกี่ยวของกับการชวยเหลือแกนักศึกษา

ที่มีปญหาในดานการปรับตัว นักสังคมสงเคราะหจะทํางานรวมกับสถานศึกษา บานและชมุชนเพือ่

ชวยเหลือในการแกปญหาของนักศึกษา 

3. บริการดานสุขภาพ (Health Service) บริการนี้เกี่ยวกับการปองกันและสงเสริม

สุขภาพมากกวาการรักษา บริการนี้รวมทั้งการทํางานของการแนะแนวนักศึกษาโดยปกติมักจะทํา

โดยตรงโดยนักจิตวิทยาและนักสังคมสงเคราะห 

4. บริการจัดวางตัวบุคคลหรือบริการจัดหางาน (Placement Service) บริการนี้

พบบอยในสถาบันการศึกษาใหญ ๆ บริการนี้มีหนาที่เชนเดียวกับองคการจัดหางานสําหรับ

นักศึกษาที่จบการศึกษา 
5. บริการการวิจัยรวมท้ังการประเมินผลและการทดสอบ (Research Service) 

รวมอยูในงานบุคลากรนิสิต นักศึกษา การบริการนี้รวมทั้งการวางแผนและการประสานงาน

โปรแกรมการทดสอบวิจัยทุกชนิด รวมทั้งการประเมินผลดวย 

6. บริการการมาเรียนและการขาดเรียน (Attendance Service) มีหนาที่ติดตอ

ระหวางบานและสถานศึกษา เพื่อชวยกันแกปญหาในเร่ืองการขาดเรียนของนักศึกษา 

7. บริการแนะแนว (Guidance Service) เปนบริการที่ประกอบดวยบริการยอย

ดังนี้ คือ บริการศึกษาเปนรายบุคคล บริการสานสนเทศ บริการใหคําปรึกษา บริการจัดวางตัว

บุคคล หรือบริการจัดหางานบริการติดตามผลการศึกษา 
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สรุปไดวา ขอบขายลักษณะงานบริการการศึกษาไดวา แตละมหาวิทยาลัยตองมีการ

จัดงานบริการใหแกนักศึกษา การทํางานข้ึนอยูกับปรัชญา ความมุงหมาย ในการพัฒนางานดาน

บริการการศึกษาใหแกนักศึกษา เพียงแตจะตองชื่อหนวยงานแตกตางกัน และในสวนของ

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร กองกิจการนักศึกษา เปนหนวยงานกลางมีหนาที่ในการใหการบริการ

แกนักศึกษาโดยตรง เชน งานใหคําปรึกษา แนะแนวอาชีพแกนักศึกษา งานทุนการศึกษา งานดาน

หอพักนักศึกษา งานกิจกรรมนักศึกษา งานวินัยและพัฒนานักศึกษา งานดานกีฬา งานอนามัย

ดูแลสุขภาพอนามัย งานประกันอุบัติเหตุเพื่อดูแลสวัสดิภาพของนักศึกษา ซึ่งเปนการที่จัดไว

ใหบริการแกนักศึกษาในมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 

 
3.4  ขอมูลทัว่ไปของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 
 

ความเปนมา 
กองกิจการนักศึกษา ไดกอต้ังข้ึนตามการจัดโครงการสรางหนวยงานในสํานักงาน

อธิการบดีต้ังแตป พ.ศ.2520 เปนตนมาและไดมีการปรับเปล่ียนโครงสรางหนวยงานและการแบง

สวนราชการมหาวิทยาลัยใหมในป พ.ศ.2548 
วิสัยทัศน 
เปนองคกรที่มีประสิทธิภาพในการสงเสริมและพัฒนาใหนักศึกษามีคุณภาพชีวิตที่ดี

และมีจิตสํานึกตอสังคม 
พันธกิจ 
1. จัดหาและจัดสรรทุนการศึกษาใหแกนักศึกษา สนับสนุนขยายโอกาสและเปด

โอกาสทางการศึกษาใหแกผูดอยโอกาสในสังคม รวมทั้งใหบริการดานการศึกษาวิชาทหาร 

2. จัดการและพัฒนาใหบริการและสวัสดิการดานแนะแนวการศึกษาและอาชีพแก

นักศึกษา 

3. ดูแลและพัฒนาการใหบริการและสวัสดิการดานสุขภาพอนามัยรวมถึงการประกัน

อุบัติเหตุของนักศึกษา 

4. ดูแลและพัฒนานักศึกษาใหเปนคนดี ซื่อสัตย สุจริต และมีคุณธรรม 

5. สงเสริม สนับสนุนและพัฒนากิจกรรมนักศึกษา 

6. สงเสริมและสนับสนุนการออกกําลังกาย การเลนและการแขงขันกีฬา 

7. สงเสริมและพัฒนาบุคลากรใหมีประสิทธิภาพและจริยธรรมในการปฏิบัติหนาที่ 
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กองกิจการนักศึกษามีหนาที่รับผิดชอบในการกําหนดนโยบาย และวางแผนการ

ดําเนินงานบริการกิจการนักศึกษา เพื่อในสอดคลองกันนโยบายของมหาวิทยาลัย โดยปฏิบัติงาน

ดานบริการและสวัสดิการนักศึกษา ทุนการศึกษา งานกิจกรรมนักศึกษา งานดานกีฬา การประกัน

อุบัติเหตุ การสงเสริมสุขภาพอนามัยแกนักศึกษา ใหการปรึกษาในดานจิตวิทยา และมีพันธกิจใน

การดูแลชีวิตและความเปนอยูตาง ๆ ของนักศึกษาที่ศึกษาในร้ัวมหาวิทยาลัย โดยการทํางาน

มุงเนนการสงเสริมสนับสนุนใหนักศึกษาทํากิจกรรมควบคูไปกับการเรียนรู ทักษะดานวิชาการ 

และพัฒนานักศึกษาพรอมกันไปทุกดาน และยังดําเนินการในการขยายโอกาสทางดานการศึกษา 

ใหแก นักศึกษาที่เรียนดีจากในชนบท โครงการนักศึกษาเรียนดีในเขตเมือง โครงการนักศึกษาผูมี

ความสามารถในการกีฬา นักศึกษาโครงการผูพิการ เพื่อผลิตบัณฑิตที่พึงประสงคออกไปรับใช

สังคมใหเปนผูมีทั้งความรูและประสบการณสามารถใชชีวิตสวนตัวอยางมีความสุขมีสุขภาพ

อนามัยแข็งแรง 

ลักษณะภาระงานดานบริการ ของกองกิจการนักศึกษา มีดังนี้  

1. งานบริการและสวัสดิการนักศึกษา มีหนาที่ใหบริการดานทุนการศึกษาทกุประเภท

และดูแลโครงการพิเศษตาง ๆ ไดแก โครงการนักศึกษาเรียนดีจากชนบท โครงการนักศึกษาเรียนดี

ในเขตเมือง โครงการนักศึกษาผูพิการ บริการและสวัสดิการตาง ๆ แกนักศึกษา อบรมและพัฒนา

นักศึกษาที่ไดรับทุน 

2. งานกิจกรรมนักศึกษา มีหนาที่สงเสริมสนับสนุนการพัฒนาใหนักศึกษามีสวนใน

การทํากิจกรรมตาง ๆ ตลอดจนการดูจัดต้ังกลุมอิสระ ชุมนุม ชมรม สงเสริมสนับสนุนใหอนุรักษ

ศิลปวัฒนธรรมอันดีงามของไทย และกิจกรรมนันทนาการตาง ๆ การจัดปฐมนิเทศนักศึกษาใหม 

ดูแลการเลือกต้ังองคการนักศึกษา สภานักศึกษา มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร จัดหางบประมาณใน

การจัดกิจกรรมตาง ๆ ของนักศึกษา นอกจากนี้ยังใหคําปรึกษาในดานการจัดกิจกรรมตาง ๆ 

จัดการอบรมสัมมนาเพื่อการพัฒนานักศึกษา 

3. งานวินัยและพัฒนานักศึกษา มีหนาที่รับผิดชอบดําเนินการสอบสวนนักศึกษา

ผูกระทําผิดวินัยนักศึกษา ใหคําปรึกษาแกนักศึกษาทางดานระเบียบวินัยนักศึกษาดูแลและ

ปกครองนักศึกษาใหอยูในระเบียบวินัยนักศึกษา ตักเตือนและปองปรามการกระทําของนักศึกษาที่

ขัดตอระเบียบวินัย จัดโครงการรณรงคเพื่อสงเสริมระเบียบวินัยนักศึกษา จริยธรรม ศีลธรรมอันดี

ใหแกนักศึกษา รวมทั้งการจัดทําขอมูลสถิติเกี่ยวกับการกระทําผิดวินัยของนักศึกษา 
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4. งานอนามัย หนาที่รับผิดชอบในการจัดกิจกรรมสงเสริมสุขภาพ การใหบริการ

สุขภาพการบริการใหการปรึกษาปญหาสุขภาพกายและสุขภาพจิต รวมทั้งการบริการเร่ืองการ

ประกันอุบัติเหตุกับนักศึกษาในมหาวิทยาลัย  

5. งานแนะแนวการศึกษาและอาชีพมีหนาที่รับผิดชอบในการใหบริการจัดหางานแก

บัณฑิตนักศึกษา การจัดงานนัดพบแรงงาน เปนแหลงขอมูลตลาดงานและการฝกงานของ

นักศึกษา การจัดฝกอบรมหรือบรรยายพิเศษ เกี่ยวกับการพัฒนาบุคลิกภาพ จัดบรรยายแนะแนว

การศึกษาตอในมหาวิทยาลัยธรรมศาสตรแกนักเ รียนระดับมัธยมปลายที่มาเยี่ยมชม

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร ศูนยรังสิต และการจัดทําฐานขอมูลทะเบียนประวัตินักศึกษา บริษัท

และตําแหนงงาน นอกจากนี้ งานแนะแนวการศึกษาและอาชีพยังใหบริการ ดานการทดสอบ

ทางดานจิตวิทยาตาง ๆ และใหการปรึกษาดานสุขภาพจิตดวย 

สรุป ภารกิจงานการใหบริการของกองกิจการนักศึกษา เปนเร่ืองเกี่ยวกับคุณภาพ

ชีวิตของผูรับบริการสวนหน่ึงเปนเร่ืองของการใหความชวยเหลือเกื้อกูลการใหความรูความเขาใจ

ในดานชีวิตสนับสนุนการผลิตบัณฑิตของมหาวิทยาลัยใหมีความสามารถในการทํางานรวมกับ

ผูอ่ืน และสามารถดํารงชีวิตอยางมีความสุข ตลอดจนมีคุณธรรม จริยธรรม การสงเสริมกลอมเกลา 

นักศึกษาผานกระบวนการเขารวมกิจกรรมเสริมหลักสูตรอยางครบถวน คือ กิจกรรมวิชาการ 

กิจกรรมกีฬาและสงเสริมสุขภาพ กิจรรมบําเพ็ญประโยชนและรักษาส่ิงแวดลอม กิจกรรม

นันทนาการและกิจกรรมศิลปวัฒนธรรม เพื่อสงเสริมใหนักศึกษาเขารวมกิจกรรมเสริมหลักสูตร

ของนักศึกษา ที่ครบถวนและสอดคลองกับคุณลักษณะของบัณฑิตที่พึงประสงคตอไปในอนาคต 

ในสวนของงานดานประกันอุบัติเหตุถือเปนบริการดานการใหบริการดานสวัสดิการ

ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินของนักศึกษา ภาระงานเริ่มต้ังแตการจัดหาบริษัทประกัน

อุบัติเหตุเขามารับประกันใหแกนักศึกษา บริการดานความรูเกี่ยวกับสิทธิประโยชนของการทํา

ประกัน เชน จัดทําประชาสัมพันธ คูมือการศึกษา คูมือปฐมนิเทศ บริการใหการปรึกษาและสงตอ

เพื่อวางแผนการรักษาพยาบาลตอ ประสานงานกับบริษัทประกันอุบัติเหตุและหนวยงานที่

เกี่ยวของเร่ืองเงินคาเบ้ียประกันอุบัติเหตุ บริการใหการชวยเหลือในเร่ืองการเรียกรองคาสินไหม

ทดแทน จัดประชุมคณะกรรมการบริหารโครงการประกันอุบติเหตุ และคณะกรรมการกองทุน

ประกันอุบัติเหตุ เพื่อดูแลเร่ืองผลประโยชนจากการทําประกันภัยที่นักศึกษาพึงจะไดรับ ติดตาม

ประเมินผลงานประกันอุบัติเหตุ สรุปผลการดําเนินงานรายงานตอผูบริหารมหาวิทยาลัย 
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3.5  ขอมูลของหนวยงาน งานอนามัย (Student Health Services) 
 

งานอนามัยมีหนาที่ รับผิดชอบในการจัดกิจกรรมสงเสริมสุขภาพการใหบริการ

สุขภาพการบริการใหคําปรึกษาปญหาสุขภาพกายและสุขภาพจิตรวมทั้งการบริการเร่ืองประกัน

อุบัติเหตุกับนักศึกษาดวย 
เปาหมาย  
เพื่อสงเสริมสนับสนุนสุขภาพของนักศึกษา ใหนักศึกษามีสุขภาพ พลานามัยสมบูรณ

แข็งแรงทั้งทางดานรางกายและจิตใจมีคุณภาพชีวิตที่ดีระหวางศึกษาเลาเรียนอยูในมหาวิทยาลัย 

ธรรมศาสตร 
สํานักงานที่ทําการ 
- ทาพระจันทร ตึกกิจกรรมนักศึกษา ชั้น 1 เวลาทําการ 08.30 น.-16.30 น. 

- ศูนยรังสิต อาคารสํานักงานอธิการบดี ชั้น 1 เวลาทําการ 08.30 น.-16.30 น. 

- ศูนยสังคมศาสตร ตึก SC อาคารเรียนรวม ชั้น 1 เวลาทําการ 09.00 น.-16.00 น. 
ภารกิจหลัก  
1. สงเสริมสุขภาพนักศึกษา (Health Promotion) 

2. บริการสุขภาพนักศึกษา (Health Services) 

3. ประกันอุบัติเหตุนักศึกษา (Accident Insurance) 

1. หมวดงานสงเสริมสุขภาพ (Health Promotion) ภาระงานมีดังนี้ 

1.1 จัดทําส่ือสงเสริมสุขภาพเผยแพร 

1.2 จัดกิจกรรมสงเสริมสุขภาพ 

1.3 สงเสริมการเรียนรูเพื่อปองกันและแกไขปญหาโรคเอดสและยาเสพติด 

1.4 ใหการปรึกษาสงเสริมและสนับสนุนการจัดกิจกรรมทางดานสุขภาพ 

1.5 จัดทําแผนพัฒนาบริการสูงานวิจัยทางดานสุขภาพ 

2. หมวดงานบริการสุขภาพ (Health Services) ภาระงานมีดังนี้ 

2.1 บริการตรวจรักษาโรคข้ันพืน้ฐาน จัดใหมีแพทยมาใหบริการตรวจรักษา และ

ตรวจสุขภาพ โดยแพทยผลัดเปล่ียนหมุนเวียนใหบริการ ตรวจโรคทั่วไป ตรวจโรคทางออรโธปดิกส 

และเวชศาสตรการกีฬา ตรวจรักษาและใหคําปรึกษาทางจิตเวช  
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2.2 บริการตรวจรักษาทางทนัตกรรม 

- จัดใหมีทันตแพทยใหบริการตรวจรักษา โรคในชองปาก โดยทันตแพทย

ประจําบริการที่งานอนามัยทางดานทันตกรรมที่เปดบริการ ไดแก ตรวจฟน เอกซเรยฟน อุดฟน 

ถอนฟน ขูดหินปูน  

- ใหคําแนะนําปรึกษาปญหาทางดานทันตกรรมสอนการแปรงฟนและใช
ไหมขัดฟน 

- บริการสงผูปวยทันตกรรมไปรับการรักษาตอยังโรงพยาบาล หรือ สถานที่

บริการทันตกรรม ที่เหมาะสม เชน การเอกซเรยฟนทั้งปาก การผาฟนคุด การรักษารากฟน การใส

ฟน การจัดฟน 

2.3 บริการปฐมพยาบาล  

- การปฐมพยาบาลเบ้ืองตนในรายที่มีอาการรุนแรง เชน อุบัติเหตุรุนแรง 

บาดเจ็บจากการกีฬาทําใหกระดูกหัก, เสนเลือดขาด, เสนเอ็น, กลามเนื้อฉีกขาด, เลือดออก 

ไมหยุด, อาการหมดสติ จากสาเหตุตาง ๆ เชน ทองเสียรุนแรง สมองไดรับการกระทบกระเทือน 

ความดันโลหิตสูง เสนเลือดในสมองแตก เบาหวาน ชักเมื่อผูปวยพนขีดอันตราย นํารักษาสงผูปวย

ไปรับการรักษาตอยังโรงพยาบาลที่เหมาะสมพรอมทั้งติดตามการรักษา  

- ใหการปฐมพยาบาล และการรักษาตามแพทยส่ัง และตามอาการของ

ผูปวย ไดแก ทําแผล ผาฝหนอง เย็บแผล กางติดคอ เขาเฝอกออน ผาพันเคล็ด วัดความดัน ให

น้ํายาเขาทางเสนเลือด ฉีดยาเขาเสนเลือด ฉีดยาเขากลามเนื้อ ใหบริการผูปวยที่จําเปนตองนอน

พักรักษา พรอมทั้งควบคุมดูแล และจัดหองพัก ผูปวยใหสะอาดถูกสุขลักษณะและดูแลพยาบาล

ผูปวยอยางใกลชิดให การรักษาตามแพทยส่ัง ดูแลการดําเนินการของโรค 

- จัดและดําเนินการเก่ียวกับการวิเคราะหโรคในระยะแรกตามแพทยส่ัง 
ไดแก เขียนรายงานการสงตัวผูปวยใหรับการรักษาตอที่เหมาะสม สงผูปวยไป เอกซเรย เจาะเลือด 

ตรวจอุจจาระ ปสสาวะที่โรงพยาบาล 

- จัดเตรียมอุปกรณ เคร่ืองมือ เคร่ืองใช ในการตรวจของแพทย พรอมทั้ง

ชวยแพทยตรวจใหการรักษาใหเตรียมพรอมสําหรับผูปวย 

- จัดเตรียมอุปกรณปฐมพยาบาล โดยการนึ่ง อบ ฆาเช้ือโรค ตามหลักการ

ทําความสะอาดปราศจาก เชื้อโรค 
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3. หมวดงานประกันอุบัติเหตุ (Accident Insurance) ภาระงานมีดังนี ้

3.1 บริการเร่ืองประกันอุบัติเหตุกับนักศึกษา 

3.2 บริการใหการปรึกษาเพื่อวางแผนการรักษาพยาบาลตอ 

3.3 ประสานงานกับบริษัทประกันอุบัติเหตุและหนวยงานที่เกี่ยวของเรื่องเงินคา
เบ้ียประกันอุบัติเหตุ 

3.4 บริการใหการชวยเหลือในเร่ืองการเรียกรองสิทธิคาสินไหมทดแทน 

3.5 จัดประชุมคณะกรรมการบริหารโครงการประกันอุบัติเหตุและคณะกรรมการ
กองทุนบริหารประกันอุบัติเหตุ 

3.6 ติดตามและประเมินผลงานประกันอุบัติเหตุของนักศึกษา 
 
3.6 ลักษณะภาระงานดานประกันอุบัติเหตุ 
 

- ดําเนินการคัดเลือกบริษัทประกันอุบัติเหตุที่ใหผลประโยชนสูงสุดใหแกนักศึกษา

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 

- ตรวจสอบและจัดสงรายช่ือนักศึกษาทําประกันอุบัติเหตุใหแกบริษัทประกันจัดทํา

กรมธรรมและบัตรประกันอุบัติเหตุใหแกนักศึกษาผูทําประกัน 

- อํานวยความสะดวกแกผูมาติดตอในการเรียกรองคาสินไหมทดแทนใหบริการดาน

ประกันอุบัติเหตุแกนักศึกษาที่ประสบอุบัติเหตุ  

- ใหคําปรึกษาแนะนําและดูแลประสานงานในเร่ืองการเรียกรองคาสินไหมทดแทน

กับบริษัทฯ นักศึกษาสามารถเรียกรองคาทดแทนไดครบถวนตามสิทธิและรวดเร็ว รวมถึงบริการ

สวัสดิการตาง ๆ ที่นักศึกษาผูทําประกันอุบัติเหตุจะไดรับจากกองทุนประกันอุบัติเหตุ 

- งานดานขอมูลสถิติและการประชาสัมพันธรณรงคลดอุบัติเหตุ เก็บสถิติผูทําประกัน

และผูประสบเหตุ จากอุบัติเหตุตาง ๆ เปนขอมูลในการรณรงค ประชาสัมพันธ ใหคณะนักศึกษาได

ทราบขอมูล เพื่อรณรงคปลูกจิตสํานึกในการปองกันและลดอุบัติเหตุที่จะเกิดข้ึนใหลดนอยลง 

- งานดานจัดเตรียมความพรอมในดานเอกสารและสถานท่ีประชุมเพื่อใหการประชุม

แตละคร้ังเปนไปดวยความเรียบรอยและสะดวกรวดเร็วในการประชุม 

- วางแผนงานในการปฏิบัติงานดานประกันอุบัติเหตุดําเนินไปอยางมีประสิทธิภาพ

และปฏิบัติงานไดตรงตามวัตถุประสงคและนโยบายของคณะกรรมการที่วางไว 
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4. แนวคิดเกีย่วกับอุบัติเหตุ 
 

การศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับอุบัติเหตุ ผูศึกษาจะนําเสนอในประเด็นตาง ๆ ดังนี้ 

4.1 ความหมายอุบัติเหตุ 

4.2 ความหมายการประกันภัย 

 
4.1 ความหมายอุบัติเหตุ 

 

อุบัติเหตุ หมายถึง เหตุการณที่เกิดข้ึนอยางฉับพลัน จากปจจัยภายนอกรางกายและ

ทําใหเกิดผลที่ผูเอาประกันภัยมิไดเจตนาหรือมุงหวัง (กรมการประกันภัย, 2548) 

อุบัติเหตุ ตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (ราชบัณฑิตยสถาน, 2525) 

หมายถึง เหตุการณที่เกิดข้ึนโดยไมคาดคิด ความบังเอิญเปนอุบัติเหตุ  

ตามสารานุกรมไทยสําหรับเยาวชน (ราชบัณฑิตยสถาน, 2526) หมายถึง เหตุการณ

ที่เกิดข้ึนอยางกะทันหันไมรูตัวลวงหนามากอน อุบัติเหตุอาจทําใหเกิดอันตรายไดต้ังแตเล็กนอย 

เชน ทรัพยสินเสียหาย จนถึงบาดเจ็บ พิการ หรือรายแรงถึงเสียชีวิต 

ในอีกความหมายหนึ่ง อุบัติเหตุอาจหมายถึงเหตุการณทางกายภาพที่เมื่อเกิดข้ึน

แลวทําใหเกิดการบาดเจ็บหรือเสียชีวิตของมนุษยอาทิ รถชน ตกตึก มีดบาด ไฟลวก ไฟช็อต  

โดนพิษ ฯลฯ หรือหมายถึงเหตุการณที่ไมใชทางกายภาพเชน การลืมของ การลืมนัดหมาย  

ความเผลอเรอหรือการเปดเผยความลับ เปนตน ซึ่งทั้งหมดก็ไมไดต้ังใจใหเกิดเหตุการณเชนนี้ 

องคการอนามัยโลกไดใหความหมายของอุบัติเหตุวา หมายถึง เหตุการณที่เกิดข้ึน

โดยไมไดคาดการณไวกอนเกิดข้ึนโดยทันทีทันใดมีผลทําใหเกิดการบาดเจ็บแกรางกายและจิตใจ 

(กระทรวงสาธารณสุข, กรมการแพทย, สถาบันการแพทยดานอุบัติเหตุและสาธารณภัย, 2539,  

น. 20) 

สรุปไดวา อุบัติเหตุเปนเหตุการณที่เกิดข้ึนโดยไมไดคาดคิดมากอน เกิดข้ึนโดย

ฉับพลันทันทีโดยไมไดมีการวางแผนหรือคาดการณไวกอนลวงหนาเกิดแลวกอใหเกิดความ

เสียหาย ทั้งทางรางกายและจิตใจ กอใหเกิดการบาดเจ็บ พิการ สูญเสียชีวิต ส่ิงไมพึงประสงคหรือ

ความเสียหายทั้งรางกายและทรัพยสิน 
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4.2 ความหมายการประกนัภัย 
 

มีผูใหความหมายเกี่ยวกับการประกันภัย ไวหลายลักษณะ ดังนี ้

คณะอนุกรรมการคนควาและวิชาการ สมาคมการประกันวินาศภัย : การประกันภัย

คือการที่บุคคลฝายหนึ่งทําหนาที่เปนหลักประกันแกบุคคลอีกฝายหนึ่งโดยสัญญาวาเขาจะตองไม

รับความเดือดรอนจากภัยที่จะเกิดข้ึนในอนาคตซึ่งกอใหเกิดความสูญเสียหรือเสียหายแกชีวิตและ

ทรัพยสินของเขา โดยฝายผูใหหลักประกันจะจายเงินชดเชยใหตามจํานวนและเงื่อนไขที่ตกลงกัน

ไวหรืออาจทําใหทรัพยสินที่ เอาประกันภัยนั้นกลับสูสภาพดีหรือใกลเคียงดังเดิมโดยผูให

หลักประกันจะไดรับเงินตอบแทนจากอีกฝายหนึ่งตามจํานวนที่ตกลงกันไว (การประกันวินาศภัย, 

2530, น. 2) 

การประกันภัย คือการที่บุคคลฝายหนึ่งซึ่งเรียกวา “ผูรับประกันภัย” ทําหนาที่เปน

หลักประกันแกบุคคลอีกฝายหนึ่ง ซึ่งเรียกวา “ผูเอาประกันภัย” โดยสัญญาวาเขาจะไมตองรับ

ความเดือดรอนทางการเงินจากภัยที่อาจจะเกิดข้ึนในอนาคต ซึ่งกอใหเกิดความสูญเสีย หรือความ

เสียหายแกชีวิตและทรัพยสินของเขา โดยผูรับประกันภัยสัญญาวาจะจายเงินชดเชยใหผูเอา

ประกันภัยตามจํานวนและเงื่อนไขที่ตกลงกันไว หรืออาจจะทําใหทรัพยสินที่เอาประกันภัยไวนั้น

กลับสูสภาพเดิมหรือใกลเคียงของเดิม โดยผูรับประกันภัยจะไดรับเงินคาเบ้ียประกันภัยเปน 

การตอบแทนจากผูเอาประกันภัยตามจํานวนที่ตกลงกันไว (กรมการประกันภัย, 2542, น. 3) 

การประกันภัยสามารถเรียกอีกอยางหนึ่งวาเปนเคร่ืองมือทางสังคมที่สามารถจัดสรร

เงินเพื่อทดแทนผลของความโชครายที่สมาชิกบางคนในสังคมไดรับเงินที่นํามาจัดสรรนั้นเปนเงินที่

เก็บรวบรวมมาจากสมาชิกจํานวนมากที่เขารวมโครงการ ดังนั้น การประกันภัยจึงเปนเสมือน

กองทุนซ่ึงผูเอาประกันภัยทุกคนจะตองชวยกันจายลงขัน (ซึ่งเรียกวา“เบ้ียประกันภัย”) โดยจะมาก

หรือนอยข้ึนอยูกับความเส่ียงภัยที่ตนนํามาประกันและเม่ือมีภัยที่เอาประกันไวเกิดข้ึน สมาชิกก็มี

สิทธิ์ที่จะเรียกรองคาเสียหายจากกองทุนในวงเงินที่ตกลงไว (กรมการประกันภัย, 2542, น. 3) 
สรุป การประกันภัย คือวิธีการกระจายความเส่ียงภัยอยางหนึ่ง ซึ่งสมาชิกทุกคนที่เขา

รวมโครงการจะตองจายเงินคนละเล็กละนอย ซึ่งเรียกวาเบ้ียประกันภัยใหกับบริษัทประกัน

อุบัติเหตุ และเมื่อมีสมาชิกคนใดคนหนึ่งเคราะหรายไดรับความเสียหายตามเหตุการณที่ 

เอาประกันภัยไว สมาชิกผูนั้นจะไดรับการชดใชจากเงินกองกลางนั้น ๆ ตามที่ตกลงกันไว โดยมี

บริษัทประกันภัยเปนผูจัดการกองทุน ทั้งในการประเมินความเส่ียงภัยและใหบริการในการชดใช 

คาสินไหมทดแทน 
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5. ขอมูลเกี่ยวกับการประกันอุบัติเหตุนักศกึษา  
มหาวทิยาลัยธรรมศาสตร 

 
โครงการประกันอุบัติเหตุแกนักศึกษามหาวทิยาลัยธรรมศาสตร 
 

ความเปนมา 
สืบเนื่องจากที่มหาวิทยาลัยไดขยายสถานที่สําหรับการเรียนการสอนของนักศึกษา  

ปที่ 1 ทั้งหมดไปยังศูนยรังสิต ต้ังแตปการศึกษา 2529 เปนตนมา รวมทั้งเปนพื้นที่รองรับการจัดต้ัง

คณะ และหนวยงานทางวิชาการใหม ไดแก คณะวิทยาศาสตร คณะวิศวกรรมศาสตร และ

คณะแพทยศาสตร เปนตน 

มหาวิทยาลัยตระหนักดีวาการขยายพื้นที่ไปยังศูนยรังสิตอาจจะเกิดปญหาดาน

ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินซึ่งอาจกอใหเกิดอุบัติเหตุและภัยอันตรายข้ึนได เนื่องจาก

สภาพดานกายภาพและสังคมในทองถิ่นดังกลาวของนักศึกษาเปนสําคัญ ซึ่งจะตองดําเนินการหา

แนวทางเพื่อชวยสรางความมั่นใจและความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินแกนักศึกษา การประกัน

อุบัติเหตุแกนักศึกษาเปนแนวทางหนึ่งที่มหาวิทยาลัยเห็นวา จะชวยสรางหลักประกันใหแกชีวิต

ของนักศึกษาไดประการหนึ่ง จึงไดมีการศึกษาถึงแนวทางในการดําเนินงานโครงการประกัน

อุบัติเหตุแกนักศึกษาข้ึน และมหาวิทยาลัยไดใหความเห็นชอบเร่ืองนี้โดยจะเร่ิมดําเนินงาน

โครงการในปการศึกษา 2533 ซึ่งเปนที่มาของโครงการนี้ “โครงการประกันอุบัติเหตุแกนักศึกษา

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร” ข้ึน 
วัตถุประสงค 
1. เพื่อสรางหลักประกันแกนักศึกษาในการเดินทางไปเรียนที่ศูนยรังสิต การคนควา

ทดลองประกอบการเรียน การฝกภาคสนาม การเขารวมกิจกรรมนอกหลักสูตร การเขารวม

กิจกรรมกีฬา ทัศนศึกษา เปนตน 

2. เพื่อชวยลดปญหาคาใชจายแกนักศึกษากรณีประสบอุบัติเหตุตาง ๆ 

3. เพื่อเปนแนวทางสําหรับมหาวิทยาลัยในการกําหนดนโยบายสงเสริมและสนบัสนนุ

กิจกรรมการศึกษา และเผยแพรศิลปวัฒนธรรมของนักศึกษา 
วิธีดําเนินงานโครงการ 
การดําเนินงานโครงการประกันอุบัติเหตุแกนักศึกษามหาวิทยาลัยธรรมศาสตรเร่ิม

ดําเนินการต้ังแตปการศึกษา 2533 ซึ่งมีขอมูลการดําเนินงาน ดังนี้ 
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1. ผูเอาประกันภัย หมายถึง นักศึกษาปที่ 1 ทั้งหมด นักศึกษาปสูง คณะวิทยาศาสตร 

คณะวิศวกรรมศาสตร และคณะแพทยศาสตร สวนนักศึกษาปสูงในคณะ นอกจากที่กลาวมาแลว

ใหเปนไปตามความสมัครใจ 

2. ผูรับประกันภัย หมายถึง บริษัทประกันภัยที่มหาวิทยาลัยโดยคณะกรรมการบริหาร

โครงการประกันอุบัติเหตุฯ ซึ่งมีรองอธิการบดีฝายการนักศึกษา เปนประธานจะเปนผูพิจารณา

คัดเลือก ทั้งนี้ โดยจะคํานึงถึงเงื่อนไขขอตกลงคุมครองคารักษาพยาบาล และจํานวนเงิน 

เอาประกันสูงสุดที่นักศึกษาจะไดรับเปนสําคัญ อีกทั้งพิจารณาถึงความมั่นคงและเชื่อถือไดของ

บริษัทประกันภัยดวย 

3. เบ้ียประกันภัย หมายถึง เงินที่นักศึกษาผูทําประกันอุบัติเหตุจะตองจายเปน 

คาเบ้ียประกันภัย ใหแกบริษัทประกันภัย โดยผานมหาวิทยาลัยในวันจดทะเบียนภาคแรกของป

การศึกษา 

4. ขอตกลงความคุมครอง หมายถึง เงื่อนไขการคุมครองที่บริษัทประกันภัย ซึ่งไดรับ

การคัดเลือกจากมหาวิทยาลัยใหเปนผูรับประกันภัยอุบัติเหตุแกนักศึกษา ไดระบุขอตกลงความ

คุมครองความสูญเสียหรือความเสียหายอันเกิดจากความบาดเจ็บทางรางกาย ซึ่งเกิดจากปจจัย

ภายนอกของนักศึกษาผูเอาประกัน โดยอุบัติเหตุ และขอตกลงคุมครองพิเศษที่มหาวิทยาลัย 

เห็นวา ควรจะไดรับความคุมครองเพิ่มเติมดวย คือ “การขับข่ีหรือซอนทายรถจักรยานยนต” รวมทัง้

ผลประโยชนในเร่ืองคาทดแทนและคารักษาพยาบาล ซึ่งจะมีขอความที่แนชัดโดยมหาวิทยาลัยจะ

ไดแจงใหนักศึกษาผูเอาประกันภัยไดทราบ 

5. ระยะเวลาประกันภัย หมายถึง ระยะเวลาที่ทําประกันภัยอุบัติเหตุของนักศึกษากบั

บริษัทประกันภัยมีกําหนด 1 ป นับแตวันทําสัญญาการประกันอุบัติเหตุ ซึ่งจะเร่ิมตนประมาณ

เดือนมิถุนายนของทุกป 

6. การติดตอเพื่อรับประโยชน หมายถึง การติดตอกับบริษัทประกันภัย ซึ่งเปนผูรับ

ประกันภัยอุบัติเหตุของนักศึกษามหาวิทยาลัยธรรมศาสตร กรณี นักศึกษาผูเอาประกันภัยประสบ

อุบัติเหตุในกรณีที่ระบุไวตามสัญญากรมธรรม และ/หรือมีปญหาอ่ืน ๆ ใหติดตอผานมหาวิทยาลัย 

โดยงานอนามัย กองกิจการนักศึกษา ไดทั้งที่ทาพระจันทร ตึกกิจกรรมนักศึกษา ชัน้ลาง และทีศู่นย

รังสิต ตึกสํานักงานอธิการบดี ซึ่งจะเปนผูรับเร่ืองราว และทําหนาที่ติดตอประสานงานกับบริษัท

ผูรับประกันภัยให เมื่อไดรับผลการติดตอแลวก็จะแจงใหนักศึกษาผูเอาประกันภัยและ/หรือผูรับ

ประโยชนแทนนักศึกษาทราบ 
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การรับประกันอุบัติเหตุสวนบุคคล (กลุม) นักศึกษาระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 
 

การคุมครองอุบัติเหตุ บริษัทใหการคุมครองอุบัติเหตุทุกชนิด ซึ่งอาจจะเกิดข้ึนกับ 

ผูเอาประกันภัยระหวางการศึกษา การเดินทางในยานพาหนะตาง ๆ การพักผอน การทัศนะศึกษา 

การฝกภาคสนามของนักศึกษาวิชาทหาร การทํางาน การปฏิบัติงาน การเลน ฝกซอม หรือ 

การแขงขันกีฬาใด ๆ ซึ่งไมไดระบุเปนขอยกเวนในกรมธรรม โดยใหความคุมครองทุกแหงทั่วโลก 

ตลอด 24 ชั่วโมง เปนเวลา 1 ป ผูมีสิทธิซื้อประกันอุบัติเหตุสวนบุคคล (กลุม) ตามโครงการนี้ คือ

นักศึกษาในระดับปริญญาตรี ในสวนของนักศึกษาในระดับปริญญาโท โครงการประกาศนียบัตร

ชั้นสูง และโครงการพิเศษตาง ๆ ใหเปนไปดวยความสมัครใจ ผลประโยชนที่ผูเอาประกันภัยจะ

ไดรับจากการซื้อประกันอุบัติเหตุสวนบุคคล (กลุม) นี้ ไดแก ผลประโยชนพื้นฐาน แบบ อบ.2 

ผลประโยชนคารักษาพยาบาล และการขยายการคุมครอง 

1. ผลประโยชนพื้นฐาน แบบ อบ.2 บริษัทใหการคุมครองผูเอาประกันภัยในกรณีที่

ประสบอุบัติเหตุและมีผลให 

1.1 เสียชีวิต 

1.2 สูญเสียอวัยวะ เชน แขน ขา สายตา นิ้วมือ และนิ้วเทา 

1.3 สูญเสียการรับฟงเสียง การพูดออกเสียง 

1.4 ทุพพลภาพถาวรสิ้นเชิง โดยมีจํานวนเงินคาทดแทนตามอัตราที่ระบุไวใน

กรมธรรมประกันภัย 

2. ผลประโยชนคารักษาพยาบาล บริษัทใหการคุมครองผูเอาประกันภัยในกรณีที่

ประสบอุบัติเหตุ และตองรับการรักษาพยาบาลในฐานะผูปวยนอก หรือผูปวยในในสถาน

รักษาพยาบาล เชน ที่โรงพยาบาลธรรมศาสตรเฉลิมพระเกียรติหรือโรงพยาบาลอ่ืนที่เปนคูสัญญา

ของบริษัทตามที่บริษัทจะแจงตอมหาวิทยาลัย ไมวากรณีผูปวยนอกหรือผูปวยในโดยไมตอง

สํารองจายคารักษาพยาบาล โดยบริษัทจะเปนผูชําระคารักษาพยาบาลกับโรงพยาบาล

ธรรมศาสตรเฉลิมพระเกียรติหรือโรงพยาบาลอ่ืนที่เปนคูสัญญาของบริษัทโดยตรง นอกจาก

โรงพยาบาลธรรมศาสตรและโรงพยาบาลคูสัญญาของบริษัทแลว นักศึกษาสามารถเขารับการ

รักษาพยาบาลจาก คลีนิค โพลีคลีนิค โรงพยาบาลของรัฐบาล หรือโรงพยาบาลเอกชน โดยแพทย

หรือศัลยแพทยที่มีใบอนุญาตประกอบโรคศิลปตามกฎหมาย โดยบริษัทจะชดใชคารักษาพยาบาล

ตาง ๆ ตามจํานวนเงินที่ไดจายไปจริง แตไมเกินจํานวนเงินเอาประกันภัยคารักษาพยาบาลตอ

อุบัติเหตุแตละคร้ังที่ไดซื้อประกันภัยไวไดอีกทางหนึ่ง 
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3. การขยายการคุมครอง บริษัทไดขยายการคุมครองตามกรมธรรมประกันภัย นี้ ให

รวมถึง 

3.1 การที่ผูเอาประกันภัยถูกฆาตกรรมหรือถูกลอบทํารายรางกาย 

3.2 ขณะที่ผูเอาประกันภัยขับข่ี หรือ โดยสารรถจักรยานยนต 

3.3 การจลาจล หรือการนัดหยุดงาน 

โดยมีจํานวนเงินคาทดแทนตามอัตราที่ระบุไวในกรมธรรมฯ และขอยกเวนอ่ืน ๆ ซึ่ง

บริษัทไมคุมครอง ใหเปนไปตามที่ระบุไวในกรมธรรมประกันภัย  

บริษัทใหการคุมครองผูเอาประกันภัย 

1. ผลประโยชนพื้นฐาน (แบบ อบ.2)  

2. ผลประโยชนคารักษาพยาบาล  

การเรียกรองคารักษาพยาบาล  

ใหผูเอาประกันภัยจายคารักษาพยาบาลไปกอนและปฏิบัติดังนี้รวบรวมเอกสาร

ตอไปนี้ใหบริษัทโดยผานมหาวิทยาลัย 

1. ใบเสร็จรับเงินคารักษาพยาบาล (ฉบับจริง) 

2. ใบรับรองแพทย (ฉบับจริง) 
3. ใบเรียกรองคาทดแทนเนื่องจากอุบัติเหตุ ซึ่งผูเอาประกันภัยไดกรอกเรียบรอย

แลว 

อนึ่งบริษัทไมชดใชคาใชจายในการขอใบรับรองแพทย ในกรณีเขารับการรักษา 

พยาบาลในสถานพยาบาลมากกวา 1 แหง สําหรับการเกิดอุบัติเหตุแตละครั้งจะตองแนบ

ใบรับรองแพทยของทุก ๆ สถานพยาบาลที่เขารับการรักษานั้นมาดวย หรือนักศึกษาสามารถเขา

รักษาพยาบาลกับโรงพยาบาลคูสัญญาของบริษัทประกันในปนั้น ๆ โดยนักศึกษาไมตองจาย 

คารักษาพยาบาลในกรณีประสบอุบัติเหตุ ทางโรงพยาบาลจะติดตอบริษัทโดยตรง การปฏิบัติใน

การเรียกรองคาสินไหมทดแทน กรณีสูญเสียอวัยวะและสายตา หรือทุพพลภาพถาวรใหปฏิบัติ

ดังนี้ 

1. ใหผูรับผลประโยชน หรือทายาทของผูเอาประกันภัยแจงใหบริษัท และแจง

มหาวิทยาลัยทราบโดยเร็วที่สุดเทาที่จะสามารถกระทําได 
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2. ใหผูรับผลประโยชนหรือทายาทของผูเอาประกันภัย รวบรวมเอกสารตอไปนี้ ให

บริษัทโดยผานมหาวิทยาลัย  

2.1 หลักฐานทางการแพทย เชน ใบรับรองแพทย ฟลมเอกซเรย และผลการรักษา 

2.2 กรณีสูญเสียอวัยวะ ใหถายรูปอวัยวะสวนที่สูญเสียและถายรูปเต็มตัวของ 

ผูเอาประกันภัยมาดวย 

2.3 สําเนาบัตรประจําตัวประชาชน และสําเนาบัตรประจําตัวผูเอาประกันภัย

อุบัติเหตุสวนบุคคลของผูเอาประกันภัย 

2.4 หนังสือหรือคํารับรองของมหาวิทยาลัย 

2.5 สําเนาบันทึกประจําวันของเจาหนาที่ตํารวจ (ถามี) 

การปฏิบัติในการเรียกรองคาสินไหมทดแทน กรณีเสียชีวิต ใหปฏิบัติดังนี้ 

1. ใหผูรับผลประโยชน หรือทายาทของผูเอาประกันภัยแจงใหบริษัท และ

มหาวิทยาลัยทราบโดยเร็วที่สุด เทาที่จะสามารถกระทําได 

2. ใหผูรับผลประโยชน หรือทายาทของผูเอาประกันภัยรวบรวมเอกสารตอไปนีใ้ห

บริษัทโดยสงผานมหาวิทยาลัย 

2.1 ใบมรณะบัตรของผูเอาประกันภัย 

2.2 สําเนาบันทึกประจําวันของเจาหนาที่ตํารวจ (ถามี) 

2.3 สําเนาใบชันสูตรพลิกศพของแพทย (ถามี) 

2.4 สําเนาบัตรประจําตัวประชาชน สําเนาทะเบียนบานและสําเนาบัตร

ประจําตัว ผูเอาประกันภัยอุบัติเหตุสวนบุคคลของผูเอาประกันภัย 

2.5 สําเนาบัตรประจําตัวประชาชน และสําเนาทะเบียนบานของผูรับ

ผลประโยชน 

2.6 หนังสือหรือคํารับรองของมหาวิทยาลัย 

 
6. ผลงานวิจยัที่เกี่ยวของ 

 
ในการศึกษา เร่ือง ความคิดเห็นของนักศึกษาตอการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ

ดานประกันอุบัติเหตุ ระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร ผูศึกษาไดทําการสํารวจและ

รวบรวมผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ เพื่อนํามาใชอางอิงและเปนแนวทางในการสรางกรอบแนวคิดการ

วิจัย ในการศึกษา ซึ่งสามารถสรุปเปนประเด็นในการศึกษา ดังนี้ 
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6.1 ดานลกัษณะการใหบรกิาร 
 

ในการศึกษาผลงานวิจัยที่เกี่ยวของในเร่ืองของลักษณะการใชบริการ การศึกษาวิจัย

ของสุภาวดี  สุดคะนึง (2550) ซึ่งทําการไดศึกษาเร่ือง การพัฒนาคุณภาพบริการของธนาคาร

พัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย : กรณีศึกษาศูนยธุรกิจสุพรรณบุรี 

ศึกษาถึงลักษณะการใชบริการกับธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศ

ไทย ของผูประกอบการ พบวา ในภาพรวมกลุมตัวอยาง มีความคิดเห็นตอลักษณะการใชบริการ

กับธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทยอยูในระดับมาก โดยมาใช

บริการใหคําแนะนําเบ้ืองตน จากพนักงานธนาคารดวยการเขามาติดตอโดยตรงท่ีธนาคาร ในสวน

ของ ชินวัตร  เชื้อสระคู (2551) ซึ่งไดทําการศึกษาเร่ือง “คุณลักษณะของพนักงานบริการและ

คุณภาพการบริการตามการรับรูของพนักงานและลูกคารานทรูมูฟ” ศึกษาถึงคุณภาพการบริการ

พนักงานและลูกคารับรูคุณภาพบริการโดยรวมในระดับสูง โดยพนักงานรับรูคุณภาพการริการดาน

ความนาเช่ือถือไววางใจไดมีคาสูงที่สุด และลูกคารับรูคุณภาพการบริการดานรูปธรรมที่ปรากฏ

สูงสุด ในขณะที่คุณภาพการบริการตามการรับรูของพนักงานตํ่าสุด คือดานการตอบสนองตอ

ลูกคา และคุณภาพบริการตามการรับรูของพนักงานตํ่าสุด คือ ดานความนาเช่ือถือไวใจได  

 
6.2 ปญหาและอุปสรรคในการใชบริการ 
 

ในการศึกษาผลงานวิจัยที่เกี่ยวของในเร่ืองของปญหาและอุปสรรคใน การปฏิบัติงาน 

โดยในการศึกษาวิจัยของของสุภาวดี  สุดคะนึง (2550) ซึ่งทําการไดศึกษาเร่ือง การพัฒนา

คุณภาพบริการของธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย : 

กรณีศึกษาศูนยธุรกิจสุพรรณบุรี พบวา ดานอยูในระดับมากในดานความเสมอภาพ ดาน

ความสามารถของพนักงาน ดานความสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ และดานเขาถึง

บริการ ยกเวนดานความสะดวกในการใชบริการกลุมตัวอยางมีอยูในระดับปานกลาง สวน

การศึกษาของ จีราวัฒน  จันทรหอม (2552) การศึกษาเร่ือง “การพัฒนาคุณภาพการใหบริการของ

ศูนยประชาบดี 1300 กระทรวงพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย” พบวา การปฏิบัติหนาที่

ของเจาหนาที่ศูนยประชาบดี การปฏิบัติหนาที่ของฝายเร่ืองราวรองทุกข และการใหคําปรึกษา

แนะนํา ของนักสังคมสงเคราะห/อาสาสมัครมีการปฏิบัติอยูในระดับมาก ดานปญหาและอุปสรรค  
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ในสวนการศึกษาพรรณี  สิทธุประภา (2548, น. 1) ศึกษาเร่ือง “การพัฒนาการใหบริการของ

สํานักงานประกัน สังคมในเขตกรุงเทพมหานคร” พบวา มีปญหาและอุปสรรค ดานเจาหนาที่ 

ผูใหบริการ คือเจาหนาที่ไมยิ้มแยม พูดจาไมไพเราะ ดานข้ันตอนการใหบริการ ควรมีปาย

ประชาสัมพันธเร่ืองข้ันตอนการใหบริการดานอ่ืน ๆ มาก สํานักงานประกันสังคมควรมีนโยบาย

สงเสริมการพัฒนาบุคลิกภาพของบุคลากรใหมีจิตสํานึกในการใหบริการ มีมนุษยสัมพันธ และ 

จัดเจาหนาที่แนะนําในการกรอกเอกสาร คือ เร่ืองการเพิ่มสิทธิประโยชน กรณีสงเคราะหบุตร  

คาทันตกรรม และบริการพื้นฐาน เชนควรจัดหองน้ําใหเพียงพอในการปฏิบัติงานอยูในระดับมาก 

และในสวนของ ทวีสุข  ใหญมีศักด์ิ (2547) ศึกษาเร่ือง การพัฒนาการปฏิบัติงานรับเร่ืองราว 

รองทุกขของกรุงเทพ พบวา  มีในการปฏิบัติงานรับเร่ืองรองทุกข ทั้งทางดานเทคโนโลยี  

ดานบุคลากร และดานการประสานงานอยูในระดับปานกลางทุกดาน 

จากการศึกษาผลการวิจัยที่ เกี่ยวของในเร่ืองของปญหาและอุปสรรคในการ

ปฏิบัติงาน พบวา ปญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานสวนใหญเปนเร่ือง ดานเจาหนาที่ปฏิบัติงาน 

ดานความเสมอภาพ ความรูความสามารถ ดานความสอดคลองกับความตองการ ดานความ

สะดวกสบาย ดานเทคโนโลยี ดานการประสานงาน และดานการเขาถึงบริการ  

ผลจากการศึกษามีขอเสนอแนะ ดังนี้ 1) ควรกําหนดระยะเวลาการอนุมัติสินเช่ือให

เร็วกวาที่เปนอยูในปจจุบัน 2) ควรกําหนดนโยบายใหมีความชัดเจนดานหลักเกณฑคุณสมบัติของ

ผูกู 3) ควรลดข้ันตอนในการทํางานและการบริการใหส้ันลง 4) ลดปริมาณของเอกสารปรับปรุง

ระเบียบการรับประโยชนทดแทนตาง ๆ ใหงายไมซับซอนตลอดจน แบบคําขอตาง ๆ ใหอาน 

เขาใจงาย 5) ควรมีนโยบายเจาหนาที่ตองปรับปรุงเร่ืองการบริการใหมากที่สุด 6) ควรนโยบาย

สงเสริมการพัฒนาบุคลิกภาพของบุคลากรใหมจีิตสํานึกในการใหบริการและมีมนุษยสัมพันธ 

 
6.3 การพัฒนาคุณภาพการใหบรกิาร    
 

จากการศึกษาผลการวิจัยในเร่ืองการศึกษาเร่ือง “การพัฒนาคุณภาพการใหบริการ

ของศูนยประชาบดี 1300 กระทรวงพัฒนาสังคมและความม่ันคงของมนุษย” ของ จีราวัฒน  

จันทรหอม (2552) พบวา ดานความคิดเห็นตอแนวทางในการพัฒนาคุณภาพบริการ มีความ

คิดเห็นอยูในระดับมากที่สุด เห็นวาการพัฒนาบุคลากรที่เกี่ยวของกับการใหบริการควรมีการ

อบรมสัมมนาระหวางเครือขายจะเปนการเพิ่มศักยภาพในการใหบริการของแตละองคกรมากข้ึน 

เพื่อการทํางานที่มีความสอดคลองซึ่งกันและกัน ในสวนของ ศิริพร  ธรรมบํารุง (2551, น. 151-

159) การศึกษาเร่ือง แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการของบริษัท ไปรษณียไทย พบวา  
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ความคิดเห็นของผูใชบริการตอคุณภาพบริการไปรษณีย อยูในระดับปานกลาง ยกเวนดานความ

ปลอดภัยที่กลุมตัวอยางเห็นดวยระดับมากวาส่ิงของทางไปรษณียสูญหายนอยที่สุด ผลการ

สัมภาษณแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการของบริษัท ไปรษณียไทย จํากัด เจาหนาที่ควรเอาใจ

ใสใหบริการลูกคา ปรับปรุงระบบบัตรคิวรวมทั้งพัฒนาความรูความสามารถของเจาหนาที่ตอการ

ตอบปญหาหรือขอสงสัยของผูใชบริการ คุณภาพบริการควรบริการดวยความรวดเร็ว ความถูกตอง

ของการสงส่ิงของทางไปรษณียรวมทั้งการอํานวยความสะดวกตาง ๆ ใหกับผูใชบริการ ในสวนของ 

กฤตวัฒน  โกมลวรวิทยา (2551, น. 94-99) การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีตอ

บริการทางการศึกษา ของ สํานักทะเบียนและประมวลผล กรณีศึกษานักศึกษาระดับปริญญาตรี 

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร พบวานักศึกษาความคิดเห็นมากที่สุด วาควรพัฒนาระบบการใหบริการ

ออนไลนแบบครบวงจรอยางมีประสิทธิภาพ และในสวนของ ผกาพันธ  โสดามุข (2552, น. 101-

109) การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของนักศึกษาระดับปริญญาตรีที่มีตอคุณภาพการใหบริการ

ทางการศึกษาของ สํานักทะเบียนและประมวลผลมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร พบวาผูใชบริการมี

ความพึงพอใจระดับมาก ในดานขอมูลขาวสาร ดานกระบวนการใหบริการและดานผูใหบริการ 

จากการศึกษาผลการวิจัยที่เกี่ยวของในเรื่องของความคิดเห็นการพัฒนาคุณภาพ

การใหบริการพบวา ความคิดเห็นดานการพัฒนาคุณภาพบริการในดานเจาหนาความเอาใจ

ใหบริการ ความรูความสามารถของเจาหนาที่ในเร่ืองที่บริการ ความรวดเร็ว ความถูกตอง 

ไมกอใหเกิดความผิดพลาดเสียหายได ควรนําเทคโนโลยีมาพัฒนาระบบการใหบริการ 

ผลจากการศึกษามีขอเสนอแนะ ดังนี้ 1) ควรพัฒนาระบบการใหบริการออนไลน

แบบครบวงจรและระบบ e-service ในการใหบริการอยางมีประสิทธิภาพ 2) ควรมีเจาหนาที่

บริการชวงพักกลางวัน อยางเพียงพอ และขยายเวลาบริการในวันเสาร 3) ควรมีการศึกษาถึงการ

พัฒนาคุณภาพการใหบริการอยางตอเนื่องตอไป 4) ควรมีนโยบายสงเสริมสนับสนุนใหเจาหนาที่

ไดรับการพัฒนาตนเองโดยการจัดฝกอบรมใหกับเจาหนาที่อยางสม่ําเสมอ 5) ดานผูใหบริการควร 

ยิ้มแยม 6) ดานกระบวนการใหบริการควรจัดเจาหนาที่ใหเพียงพอตอการใหบริการ 7) ดานขอมูล

ขาวสารมีความรวดเร็วและถูกตองครบถวนดี 8) ดานเจาหนาที่ควรมีการอบรมในเร่ืองกฎระเบียบ 

ขอบังคับและการมีจิตบริการอยางตอเนื่อง 9) ดานกระบวนการใหบริการควรนําระบบเทคโนโลยี

สมัยใหมมาพัฒนาการ  
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ผลจากการทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวของสรุปไดวา การทําประกันภัยอุบัติเหตุเปนการ

จัดบริการดานสวัสดิภาพใหแกนักศึกษาเพื่อสรางความมั่นคงปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินเพื่อ

เปนการปองกันและบรรเทาเสียหาย และความเสี่ยงที่อาจเกิดข้ึนจากอุบัติเหตุซึ่งเปนเหตุการณที่

เกิดข้ึนโดยไมไดคาดคิดมากอนสถาบันการศึกษาจึงจัดการบริการดานประกันอุบัติเหตุใหแก

นักศึกษา เพื่อใหความชวยเหลือและการอํานวยความสะดวกและตามความตองการของ

ผูใชบริการเกิดประโยชนแกนักศึกษามากที่สุดใน ดังนั้นจึงมีความจําเปนตองพัฒนาคุณภาพการ

ใหบริการใหมีคุณภาพดียิ่งข้ึน 

จากการศึกษาวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวของ นักศึกษาไดนํามากําหนดเปน

กรอบแนวคิดในการศึกษา ดังตอไปนี้ 
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7. กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 
  ตัวแปรอิสระ        ตัวแปรตาม  
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ผลประโยชนข้ันตอนการเบิกเงิน

รวมถึงระยะเวลาในการขอรับเงิน

คาสินไหมทดแทน 

ความคิดเห็นของนักศึกษาตอ
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- ดานการประชาสัมพนัธ 
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