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บทคัดยอ 

  การวิจัยเรื่อง ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในงานบริการรักษาความปลอดภัย กรณีศึกษา บริษัทรักษาความ

ปลอดภัย ที.พี.การด จำกัด มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาสถานภาพความพึงพอใจในงานบริการรักษาความปลอดภัย 

กรณีศึกษา บริษัทรักษาความปลอดภัย ที.พี.การด จำกัด  เพื่อศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใหบริการ

รักษาความปลอดภัย กรณีศึกษา บริษัทรักษาความปลอดภัย ที.พี.การด จำกัด และเพื่อศึกษาปญหาและอุปสรรคและ

แนวทางการพัฒนาการใหบริการรักษาความปลอดภัย กรณีศึกษา บริษัทรักษาความปลอดภัย ที.พี.การด จำกัด โดยใช

ระเบียบวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ เก็บขอมูลจากการสัมภาษณแบบโครงสราง ผสมผสานกับการสัมภาษณเชิงลึกและคัดเลือก

สุมตัวอยางแบบเจาะจง จำนวน 17 คน ประกอบดวย ผูบริหาร 2 คน หัวหนาพนักงานรักษาความปลอดภัย 5 คน 

พนักงานรักษาความปลอดภัย 5 คน และลูกคา 5 คน ใชวิธีการตรวจสอบขอมูลแบบสามเสา (Triangulation) ผล

การศึกษาพบวาดานการใหบริการดวยความเต็มใจ จะตองมีการพัฒนาในเรื่องของรายได สวัสดิการตาง  ๆใหเพ่ิมมากข้ึน 

เพ่ือใหพนักงานรักษาความปลอดภัยมีขวัญและกำลังใจในการปฏิบัติหนาท่ี  สำหรับดานการใหบริการอยางเสมอภาคนั้น 

พบวาพนักงานรักษาความปลอดภัยมีการใหบริการอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน สำหรับกิจการหางรานทุกประเภท หรือ

เปนตามพันธกิจ และแนวทางของบริษัทที่ไดกำหนดไวอยางชัดเจน สวนดานการใหบริการอยางตอเนื่องนั้น พบวา 

บริษัทมีการกำหนดหลักเกณฑในการปฏิบัติงานอยางเปนระบบดวยหลัก 8 S เพ่ือใหพนักงานทุกระดับปฏิบัติตาม และ

ดานการพัฒนาวิธีการใหม ในการใหบริการ พบวาบริษัทมีการพัฒนาดานวิธีการใหม ปจจัยที่สำคัญของการพัฒนา

วิธีการใหม ๆ ในการใหบริการ คือ ความแตกตางในเรื่องอุปกรณของลูกคาเปนสำคัญ   รวมทั้งในปจจุบันที่มีการแพร

ระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 ทำใหตองมีการเรียนรูในเรื่องการปฏิบัติตัวและการตรวจสอบเพื่อความปลอดภัยให

สอดคลองกับประกาศและหลักเกณฑจากภาครัฐ  สิ่งเหลานี้จึงเปนความทาทายที่บริษัทจะตองพัฒนาใหทันในดาน

เทคโนโลยีและนวัตกรรมตาง  ๆ 

คำสำคัญ : ความเปนรูปธรรมของบริการ, ความนาเชื่อถือของการบริการ, การตอบสนองตอลูกคา  

 

ABSTRACT 

  The objectives of this study were to investigate satisfactory and   factors affecting 

customer satisfaction with security guard services, to explore the problems and and obstacles 

 
1 นกัศึกษาปริญญาโท โครงการทวิปริญญาโท หลกัสูตรทวิปริญญาโททางรัฐประศาสนศาสตร์และบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัรามคาํแหง 
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in the provision of security guard services and to study the guidelines for developing security 

guard services under a case Study of Security Guard T.P. Guard Company Limited. The sample 

of this research consisted of executives and security guards at Security Guard T.P. Guard 

Company Limited. Research instruments for data collection were structured interview and in-

depth interview. Data were collected through face-to-face interview with note taking for 

further analysis of collected data. The results of this study indicated that for voluntary service 

aspect, income and various benefits must be improved to enhance security guards’morale in 

performing their duties. However, current economic conditions must be considered. For equal 

service, security guards served customers equally by providing equal services to  business, all 

types of stores or performing according to the company’s clearly defined mission and 

guidelines. For continuous service, the company established  systematic operating criteria with 

the 8S principles for employees of all levels to comply with. For development of new 

methods, new methods have been developed in the company. Important factor for 

developing new methods of service was the difference in equipment of various businesses  

because some of them have been equipped with more advanced equipment, compared with 

less knowledge and ability level of security guards. In addition, coronavirus outbreak has 

become another factors to be considered. As a result,  learning more about the measurement 

of body temperature is necessary. In other words, these are the challenges that the company 

must keep up with state-of-art technology and innovation. 

Keywords: Tangibility, Reliability, responsiveness 
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ความเปนมาและความสำคัญของปญหา 

 งานที่เกี่ยวของกับการรักษาความปลอดภัยมีลักษณะงานในรูปแบบของการสรางความพึงพอใจตอผู

วาจางหรือผูรับบริการ โดยเฉพาะอยางยิ่งเพื่อใหผูวาจางหรือผูรับบริการเกิดความรูสึกปลอดภัยมั่นใจในชีวิต

และทรัพยสิน การดำเนินงานของการรักษาความปลอดภัยมีบริบทครอบคลุมในหลาย ๆ ปจจัย ซึ่งอยูภายใต

การบริหารสถานการณความเสี่ยงตาง ๆ ที่อาจเกิดขึ้นได การฝกฝนทักษะความรูความสามารถในการปองกัน

ภัยตาง ๆ รวมทั้งเทคโนโลยีความทันสมัยในการรักษาความปลอดภัยจึงเปนสวนหนึ่งของการตัดสินใจเลือกใช

บริการ ดังจะเห็นไดวาในปจจุบันมีบริษัทรักษาความปลอดภัยเปดดำเนินกิจการอยูเปนอยางมาก ขอมูลในการ

เลือกตัดสินใจเลือกใชบริการสวนใหญมาจากประสบการณในการดำเนินกิจการของบริษัท ความสำเร็จในการ

รักษาความปลอดภัย รวมไปถึงความซื่อสัตยสุจริตของพนักงานรักษาความปลอดภัย โดยมีเปาหมายเพื่อดูแล

ใหความคุมครองชีวิตและทรัพยสินของผูวาจางหรือผูรับบริการเปนสำคัญ 

บริษัทรักษาความปลอดภัย ที.พี.การด จำกัด เปนบริษัทที่ดำเนินธุรกิจเกี ่ยวกับการรักษาความ

ปลอดภัยใหกับองคกรภาครัฐและภาคเอกชน ตามขอตกลงตามสัญญาจางที่กำหนดไว เปนอาชีพที่อยูบน

พื้นฐานของความเสี่ยงในชีวิตและทรัพยสิน เปนดานแรกในการปกปองความปลอดภัยใหกับผูอื่น ดังนั้นการ

รักษาความปลอดภัยท่ีไดมาตรฐาน และทำใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ จะตองอาศัยปจจัยในหลาย ๆ ดาน 

เพื่อพัฒนาคนใหมีทักษะความรูความสามารถในการเรียนรู คิดวิเคราะห ตลอดจนการคิดสรางสรรคสิ่งใหม ๆ 

เพ่ือตอบสนองตองานบริการในยุค 4.0 โดยจะตองพิจารณาจากการรับรูของผูใชบริการตอคุณภาพบริการ จาก

ท่ีกลาวมาขางตนจึงทำใหผูวิจัยมีความสนใจท่ีจะศึกษาถึง “ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจในงานบริการรักษา

ความปลอดภัย กรณีศึกษา บริษัทรักษาความปลอดภัย ที.พี.การด จำกัด” เพ่ือนำผลการศึกษาวิจัยมาใชใหเกิด

ประโยชนในการบริหารจัดการองคกรตอไป 

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาสถานภาพความพึงพอใจในงานบริการรักษาความปลอดภัย กรณีศึกษา บริษัทรักษา

ความปลอดภัย ที.พี.การด จำกัด 

2.  เพื่อศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใหบริการรักษาความปลอดภัย กรณีศึกษา บริษัท

รักษาความปลอดภัย ที.พี.การด จำกัด 

3 เพ่ือศึกษาปญหาและอุปสรรคและแนวทางการพัฒนาการใหบริการรักษาความปลอดภัย กรณีศึกษา 

บริษัทรักษาความปลอดภัย ที.พี.การด จำกัด 

 

 

คำถามในการวิจัย 

1. ลูกคาผูไดรับการใหบริการ มีความพึงพอใจในการบริการของบริษัทรักษาความปลอดภัยที.พี.การด 

จำกัด อยูในระดับใด 
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2. มีปจจัยใดบางที่สงผลตอความพึงพอใจในการใหบริการรักษาความปลอดภัย กรณีศึกษา บริษัท

รักษาความปลอดภัย ที.พี.การด จำกัด 

3. ปญหาและอุปสรรคและแนวทางการพัฒนาการใหบริการรักษาความปลอดภัย กรณีศึกษา บริษัท

รักษาความปลอดภัย ที.พี.การด จำกัด มีอะไรบาง  

 

ขอบเขตการวิจัย 

 ดานเนื้อหา 

ทำการศึกษา เรื ่องปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในงานบริการรักษาความปลอดภัย กรณีศึกษา 

บริษัทรักษาความปลอดภัย ที.พี.การด จำกัด ในดานความคาดหวังตอการใหบริการและคุณภาพการใหบริการ 

และปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจในดานการสรางความม่ันใจในบริการ การเอาใจใสลูกคา ความเปนรูปธรรม

ของบริการ ความนาเชื่อถือของการบริการ และการตอบสนองตอลูกคา 

ดานระยะเวลา 

 ในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดเริ ่มดำเนินการในการวิจัยในชวงเดือนกุมภาพันธ พ.ศ. 2564 ถึง เดือน

เมษายน พ.ศ. 2564  

 

นิยามศัพทเฉพาะ 

ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง การบริการที่จับตองไดเปนรูปธรรม การ

แสดงตอผูรับบริการเห็นไดอยางชัดเจน เชน การใหบริการท่ีฉับไว การบริการดวยความสุภาพออนนอม บริการ

ดวยความหวงใยและใสใจลูกคา การบริการภายในกรอบระยะเวลาที่กำหนด และบุคลิกภาพของพนักงานก็

เปนสิ่งสำคัญในการสงมอบบริการดวย  

ความนาเช่ือถือของการบริการ (Reliability) หมายถึง บริษัทรักษาความปลอดภัย ที.พี.การด จำกัด 

ตองมีความสามารถทำใหผู รับบริการมีความไววางใจ และเกิดความนาเชื ่อถือ สามารถตอบสนองความ 

ตองการของผูรับบริการได  

 

การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) หมายถึง บริษัทรักษาความปลอดภัย ที.พี.การด 

จำกัด มีความพรอมและตั้งใจที่จะบริการ ความรวดเร็วในการใหบริการ และมีความกระตือรือรนในการ

ตอบสนองความตองการของลูกคา  

การสรางความมั่นใจดานบริการ (Assurance) หมายถึง บริษัทรักษาความปลอดภัย ที.พี.การด 

จำกัด ที่มีความรู ความสามารถอยางแทจริง และการบริการที่มีมาตรฐานสำหรับการใหบริการ จะสงผลตอ 

ความเชื่อม่ันในการใชบริการเปนอยางมาก  
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การเอาใจใสลูกคา (Empathy) หมายถึง บริษัทรักษาความปลอดภัย ที.พี.การด จำกัด ดูแลเอาใจ

ใสตอผูรับบริการ อยางตั้งอกตั้งใจ มีความจริงใจตอผูรับบริการ และมีทักษะในการสื่อสารกับผูรับบริการตาม

ลักษณะ ของแตละบคุคล  

คุณภาพงานบริการ (Service Quality) หมายถึง ระดับความสามารถของบริษัทรักษาความ

ปลอดภัย ที.พี.การด จำกัด ที่มีผลิตผล หรือบริการในการบำบัดความตองการของลูกคาที่มีลักษณะได

มาตรฐานปราศจากขอบกพรองและสอดคลองกับความตองการของลูกคาเปนท่ีพึงพอใจ 

 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ  

ความหมายของความพึงพอใจ  

จากแนวคิดของนักวิชาการตามที่ไดกลาวมาสามารถสรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก หรือ

ทัศนคติของบุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ท่ีเปนไปในทางท่ีดีและไมดีหรือในดานบวกและในดานลบหรือไมมีปฏิกิริยา 

คือ เฉยๆ ก็ไดซ่ึงจะเกิดข้ึนก็ตอเม่ือสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความ ตองการแกบุคคลนั้น โดยอาจแบงตามปจจัยท่ี

กอใหเกิดความพึงพอใจได 2 แบบ คือความพึงพอใจที่เกิดจากปจจัยเบื้องตน ไดแก ความพึงพอใจที่ไดรับการ

ตอบสนองความตองการขั้นพ้ืนฐาน เชน อาหาร ที่อยูอาศัย เครื่องนุงหม ยารักษาโรค และความพึงพอใจที่เกิด

จากปจจัยระดับสูง ไดแกความ พึงพอใจที่ไดรับการตอบสนองความรูสึกภายใน เชน ความรูสึกรัก ชอบ โกรธ 

เกลียด เปนตน 

 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใชบริการ 

 ในธุรกิจบริการ การใหความสำคัญกับลูกคา หรือผูรับบริการและการคนหาความตองการเพื่อสนอง

การบริการที่ถูกใจลูกคานับวาเปนหัวใจสำคัญของการบริการเพราะเปาหมายสูงสุดของการบริการก็ คือ การ

สรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  

 

 เพื่อใหลูกคาชอบใจและติดใจกลับมาใชบริการอีกตอๆ ไป กิจการบริการก็จะประสบความสำเร็จและ

มีความมั่นคงในการดำเนินงานอยางราบรื่น การทำความเขาใจเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการจะทำให

ตระหนักถึงคุณคาของการสรางและรักษาความพึงพอใจของบุคคลที่เกี่ยวของกับการบริการทั้งในฐานะของ

ผูรับบริการและผูใหบริการ ซึ่งเปนผู ที่มีบทบาทสำคัญในกระบวนการบริการ คำวาความพึงพอใจตรงกับ

ภาษาอังกฤษวา Satisfaction ซ่ึงมีความหมายโดยท่ัวๆ ไปวาระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอสิ่งใดสิ่ง

หนึ่ง ความหมายของ ความพึงพอใจในการบริการ 

 

ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจ 

ปจจัยท่ีสงผลใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจนั้น มีผูไดใหขอเสนอแนะไวดังนี้ 
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มิลเลท (Millett, 1954, p.397 อางถึงใน สำนักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ, 2563) ไดกลาว

วาเปาหมายสำคัญของการบริการ คือ การสราง ความพึงพอใจใหแกผูรับบริการ โดยมีปจจัยท่ีมีผลตอความพึง

พอใจของผูรับบริการ ดังนี้คือ 1. การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมใน

การใหบริการไมมีการแบงแยกและกีดกันการใหบริการแกประชาชน การใหบริการตองเปนมาตรฐาน เดียวกัน 

2. การใหบริการที่ตรงเวลา (Timely service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะจะตองตรง เวลา ถาไมตรง

เวลาจะไมสรางความพึงพอใจแกประชาชน 3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การ

ใหบริการสาธารณะตองมีจำนวนการใหบริการและสถานที่บริการอยางเหมาะสมเพียงพอ 4. การใหบริการ

อยางตอเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่เปนไปอยางสม่ำเสมอ มิใชหยุด

บริการเมื่อไรก็ได แตตองยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก 5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive 

service) หมายถึง การบริการสาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงานในการใหบริการอยู

ตลอดเวลา เพ่ือใหเกิดประสิทธิภาพ ภายใตทรัพยากรเทาเดิม 

นอกจากนี้ อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548, หนา 177 อางถึงใน สำนักวิทย

บริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ, 2563) ไดกลาวถึง ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ ไวดังนี้ 1. 

ผลิตภัณฑบริการ 2. ราคา 3. สถานที่บริการ 4. การสงเสริมแนะนำบริการ 5. ผูใหบริการ 6. สภาพแวดลอม

ของการบริการ 7. กระบวนการบริการ  

 

แนวคิดความพึงพอใจในการบริการเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการและความพึงพอใจในงาน

ของผูปฏิบัติงานบริการ ซึ่งนับวาความพึงพอใจทั้งสองลักษณะมีความสำคัญตอการพัฒนาคุณภาพของการ

บริการและการดำเนินงานบริการใหประสบความสำเร็จ เพื่อสรางและรักษาความรูสึกที่ดีตอบุคคลทุกคนท่ี

เกี่ยวของกับการบริการ จากแนวความคิดนี้จะทำใหเราทราบถึงความหมาย ความสำคัญ องคประกอบและ

ระดับความพึงพอใจของลูกคา 

 

แนวคิดเกี่ยวกับปจจัยท่ีมีผลตอการปฏิบัติหนาท่ีใหบริการ  

 การวัดคุณภาพการใหบริการ  มีองคประกอบประการใดบางนั้น สามารถพิจารณาไดจากทัศนะของ

นักวิชาการ ไดแก โคเลอร  และแพนนาวสกี้ (Koehler and Pankowski, 1996: 184-185) ซึ่งไดใหหลักการ

สำคัญในการวัดคุณภาพของสินคาหรือบริการ โดยจะตองพิจารณาถึง 4 ประการหลัก ดังนี้ ประการท่ี 1 ความ

คาดหวังของผูบริการ (customer expectations) ประการท่ี 2 ภาวะความเปนผูนำ (leadership) ประการท่ี 

3 การปรับปรุงขั ้นตอน (process improvements) ประการที ่ 4 การจัดการกับแหลงขอมูลที ่สำคัญ 

(meaningful data)  

(https://www.tpa.or.th/writer/read_this_book_topic.php?pageid=6&bookID=1285&read=true&co

unt=true  สืบคนเม่ือวันท่ี  31  มีนาคม  2564) 

 

https://www.tpa.or.th/writer/read_this_book_topic.php?pageid=6&bookID=1285&read=true&count=true%20%20%E0%B8%AA%E0%B8%B7%E0%B8%9A%E0%B8%84%E0%B9%89%E0%B8%99
https://www.tpa.or.th/writer/read_this_book_topic.php?pageid=6&bookID=1285&read=true&count=true%20%20%E0%B8%AA%E0%B8%B7%E0%B8%9A%E0%B8%84%E0%B9%89%E0%B8%99
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งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

จิตตพัฒน พรหมพงษ (2558) ไดศึกษางานวิจัยเกี่ยวกับปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใช

บริการทาอากาศยานสุวรรณภูมิ , ณัฐวัฒน เจียรประดิษฐ (2558) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยที่สงผลตอความพึง

พอใจในการใชบริการเครือขาย 4G ของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร , ขจรยศ  แกวปู

วัด  (2559) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของผูบริโภคที่ใชบริการรานกาแฟ กรณีศึกษา ราน

กาแฟคอฟฟ เวิลด ในเขตกรุงเทพมหานคร LI BO (2559) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการ

ใชบริการโรงแรมระดับ 3 ดาว ของนักทองเท่ียวชาวจีนในเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี สมมาศ เลิศลักษณอรรยา, 

เบญจ พรพลธรรม, พลศักดิ์ จิรไกรศิริ, ธนภณ ภูมาลา (2559)  ไดศึกษาวิจัยเรื่อง การจัดการความปลอดภัย

ดานอัคคีภัยโดยระบบปองกันอัคคีภัยของอาคารสาธารณะประเภทหางสรรพสินคา , กัมปนาท วงษวัฒนพงษ  

(2560) ไดศึกษาวิจัยเรื ่องการจัดการภัยพิบัติโดยมีชุมชนเปนฐาน : กรณีศึกษาอำเภอบางระกำ จังหวัด

พิษณุโลก  

 

อีกทั้ง ยังศึกษาผลงานของ ณัฐฐา เสวกวิหาร  (2561)  ไดศึกษาวิจัยเรื่องปจจัยที่สงผลตอความพึง

พอใจในการใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคในการศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึง

พอใจในการใชบริการโรงพยาบาล , มนัสยา แรกคำนวน  (2561) ไดศึกษาเรื่อง รูปแบบการพัฒนาคุณภาพการ

ใหบริการของพนักงานรักษาความปลอดภัย สำนักงานรักษาความปลอดภัยองคการสงเคราะหทหารผานศึก 

(สปภ.อผศ.)   

 

ระเบียบวิธีวิจัย 

 การศึกษาเรื่อง “ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในงานบริการรักษาความปลอดภัยกรณีศึกษา บริษัท

รักษาความปลอดภัย ที.พี.การด จำกัด” เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative research) โดยใชวิธีการ

สัมภาษณเชิงลึก (In-depth interview) จากกลุมตัวอยาง โดยมีรายละเอียดวิธีการดำเนินการศึกษาดังข้ันตอน

ตอไปนี้ 

 1. วิธีการดำเนินการวิจัยในการศึกษาครั้งนี้ใชระเบียบวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative research) 

โดยการเก็บขอมูลจากการสัมภาษณแบบโครงสราง (Structured interview) ผสมผสานกับการสัมภาษณเชิง

ลึก (In-depth interview) การคัดเลือกสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive sampling) 

 

 2. ผูใหขอมูลหลักและการคัดเลือกสุมตัวอยาง ผูใหขอมูลในการศึกษาครั้งนี้ประกอบดวย ผูบริหาร

และพนักงานรักษาความปลอดภัยของบริษัทรักษาความปลอดภัย ที.พี.การด จำกัด จำนวน 17 ทาน 

ประกอบดวย  ผูบริหารบริษัทรักษาความปลอดภัย ที.พี.การด จำกัด 2 คน หัวหนาพนักงานรักษาความ

ปลอดภัย 5 คน พนักงานรักษาความปลอดภัยระดับปฏิบัติ 5 คน ลูกคา /ผูรับบริการ 5  คน การคัดเลือกสุม

ตัวอยาง สำหรับการศึกษาในครั้งนี้ ใชการคัดเลือกสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive sampling) เปนการ
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คัดเลือกสุมตัวอยางโดยใชดุลพินิจและการตัดสินใจของผูศึกษาเปนหลักในการพิจารณาเลือกตัวอยาง วามี

ลักษณะสอดคลองหรือเปนตัวแทนที่จะศึกษาไดหรือไม เปนไปตามวัตถุประสงคของการศึกษาหรือไม 

(สำนักงานสถิติแหงชาติ, 2559)  

 การตรวจสอบความเชื่อถือไดของขอมูล ในการศึกษาผูวิจัยไดทำการเก็บรวบรวมขอมูลจากเอกสาร 

และมีวิธีการตรวจสอบความนาเชื่อถือของขอมูลซ่ึงมีวิธีการ คือ 1 ผูวิจัยตรวจสอบความสมบูรณของขอมูลท่ีได

จากเอกสารตามวัตถุประสงคของการวิจัย 2 ผูวิจัยใชวิธีการตรวจสอบขอมูลแบบสามเสา (Triangulation) 

ไดแก การแสวงหาความเชื่อถือไดของขอมูลจากแหลงท่ีแตกตางกัน (สุภางค จันทวานิช. 2547 : 31-33)  

 

 โดยพิจารณาจาก กลุมผูบริหาร กลุมหัวหนาพนักงานรักษาความปลอดภัย กลุมพนักงานรักษาความ

ปลอดภัยระดับปฏิบัติ และกลุมลูกคา ซึ่งผูวิจัยไดใชวิธีการตรวจสอบสามเสา (Triangulation)  ดานขอมูล 

(Data) คือ 1.ดานเอกสาร 2. ดานบุคคล 3. ดานทฤษฎี  4. ดานผูวิจัย  

 

3. การเก็บรวบรวมขอมูล การศึกษาครั้งนี้ ผูศึกษาไดดำเนินการเก็บรวบรวมขอมูลเพ่ือใชในการศึกษา

โดยการศึกษาเอกสาร เปนการคนควาและเก็บรวบรวมขอมูลจากตำรา หนังสือ เอกสารรายงานการวิจัย สาร

นิพนธ วิทยานิพนธตาง ๆ สื่อสิ่งพิมพ วารสารทางวิชาการ และการสืบคนขอมูลจากสื่ออิเล็กทรอนิกส โดย

การศึกษาคนควาเก็บรวบรวมขอมูลจากแหลงทุติยภูมิ ซ่ึงเปนขอมูลท่ีมีผูศึกษาคนควาไวแลวโดยบุคคลอ่ืน โดย

ขอมูลเหลานั้นเก่ียวกับแนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของกับปจจัยท่ีสงผลกระทบตอการตัดสินใจ 

และเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชเครื่องมือ แบบสัมภาษณ สำหรับการตอบคำถามแบบปลายเปด (Open-End) ใน

การสัมภาษณเชิงลึก โดยมีกลุมตัวอยางจำนวน 17 คน ใชแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ ท่ีอางอิงและ

สรุปไวในบทที่ 2 สำหรับใชตรวจสอบสรุปปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของบริษัทรักษา

ความปลอดภัย ที.พี.การด จำกัด  โดยเก็บขอมูลดวยการสังเกต การสัมภาษณ การสนทนากลุม แลวนำมา

บันทึกรวมท้ังพิจารณา กิริยาทาทาง พฤติกรรม บรรยากาศตางๆ ที่เกี่ยวกับผูใหขอมูล เพื่อมาประกอบการ

แปลความหมาย รวมกับการถอดเทป และการบันทึกภาคสนาม ในหลายๆ วิธี และมี การตรวจสอบความ

นาเชื่อถือ ของขอมูลโดยวิธี (Member Check) โดยนำขอมูลที่ไดกลับไปใหผูใหขอมูลอาน และกลับไปถาม

ผูใหขอมูลซ้ำอีก เพ่ือใหไดขอมูลท่ีสอดคลองกับความเปนจริงตามประสบการณของผูใหขอมูล เพ่ือทำใหเชื่อมัน

ไดวารายงานการวิจัยมีขอมูลสารสนเทศตางๆ ทีมีความครอบคลุมเพียงพอในการ พรรณนาวิเคราะหและ

อธิบายลงขอสรุปผลการศึกษา 

 

4. การวิเคราะหขอมูล การวิเคราะหขอมูลสำหรับการศึกษาในครั้งนี้ไดขอมูลจากการสัมภาษณกลุม

ตัวอยาง และนำมาสรุปเพื ่อทำการวิเคราะหเนื ้อหา โดยใชเทคนิคการวิเคราะหสรุปอุปนัย (Analytic 

induction) ซ่ึงเปนการตีความสรางขอสรุปจากสิ่งท่ีเห็นเปนรูปธรรมหรือปรากฏการณท่ีมองเห็น และขอมูลท่ี
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เก็บรวบรวมมาจากการสัมภาษณ และใชว ิธ ีการตรวจสอบขอมูลและวิเคราะหข อมูลแบบ สามเสา 

(Triangulation) โดยมีลำดับข้ันตอนในการวิเคราะห ดังนี้ 

 1. นำขอมูลที ่ไดจากการสัมภาษณ จากกลุมตัวอยางมาเปรียบเทียบระหวางบุคคลแตละบุคคล 

จัดลำดับความสำคัญและคุณลักษณะของขอมูล  

 2. นำขอมูลจากการสัมภาษณที่จัดลำดับความสำคัญแลว มาเปรียบเทียบขอมูลเอกสารตาง ๆ ท่ี

เกี ่ยวของกับการศึกษาครั้งนี ้ ทั ้งแนวคิดและทฤษฎีเอกสารงานวิจัยเพื ่อจะไดทราบถึงลักษณะที่มีความ

คลายคลึงกันและแตกตางกันของขอมูล และแหลงขอมูล  

 3. นำขอมูลท่ีไดมาทำการวิเคราะหรวมกันอยางเปนระบบและนำไปสูการเชื่อมโยงเขาดวยกันใหมีความ

ชัดเจนมากยิ่งขึ้น และเพื่อเชื่อมโยงความสัมพันธตามขอเท็จจริงในเชิงเหตุผลเพื่อสะดวกในการวิเคราะห และ

การเขียนรายงานสรุปตามหลักวิชาการ เขียนรายงานผลการวิเคราะหขอมูลการศึกษาในครั้งนี้ดวยการพรรณนา 

การบรรยาย และนำเสนอขอเสนอแนะในการพัฒนาความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของบริษัทรักษาความ

ปลอดภัย ที.พี.การด จำกัด และบริษัทอ่ืน ๆ ท่ีมีลักษณะคลายคลึงกันสามารถนำไปใชเปนตนแบบในการบริหาร

จัดการไดตอไป 

 

สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 การศึกษาเรื่อง “ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจในงานบริการรักษาความปลอดภัยกรณีศึกษา บริษัท

รักษาความปลอดภัย ที.พี.การด จำกัด” เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ (qualitative research)โดยมีวัตถุประสงค

เพื่อศึกษาสถานภาพความพึงพอใจในงานบริการรักษาความปลอดภัย เพื่อศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึง

พอใจในการใหบริการรักษาความปลอดภัย และศึกษาปญหาและอุปสรรคและแนวทางการพัฒนาการ

ใหบริการรักษาความปลอดภัย กรณีศึกษา บริษัทรักษาความปลอดภัย ที.พี.การด จำกัด ผูศึกษาไดกำหนด

ผูใหขอมูลสำคัญ (Key Informant) คือ ผูบริหารบริษัทรักษาความปลอดภัย ที.พี.การด จำกัด จำนวน 2 คน 

หัวหนาพนักงานรักษาความปลอดภัย จำนวน 5 คน พนักงานรักษาความปลอดภัยระดับปฏิบัติ จำนวน 5 คน 

ลูกคา จำนวน 5 คน รวมทั้งสิ้น 17 คน เครื่องมือที่ใชในการวิจัยเปนแบบสัมภาษณแบบมีโครงสรางหรือเปน

การสัมภาษณที ่มีคำถามและขอกำหนดแนนอนตายตัว โดยผู ศึกษาไดคนควาสรุป อภิปรายผล และ

ขอเสนอแนะ ตามลำดับดังนี้ 

 

สรุปผลการศึกษา 

จากการศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในงานบริการรักษาความปลอดภัย ของบริษัทรักษา

ความปลอดภัย ที.พี.การด จำกัด โดยการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวกับปจจัยที่สงผลกระทบตอการตัดสินใจ 

ในประเด็น 4 ดาน ไดแก (1) ดานการใหบริการดวยความเต็มใจ (2) ดานการใหบริการอยางเสมอภาค (3) ดาน

การใหบริการอยางตอเนื่อง และ (4) ดานการพัฒนาวิธีการใหม ๆ ในการใหบริการ พบวา ผูใหสัมภาษณมี

ความเห็นสอดคลองกัน เมื่อพิจารณาขอมูลแบบสามเสา (Triangulation) จากการสังเกตพบวาดานการ
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ใหบริการดวยความเต็มใจ จะตองมีการพัฒนาในเรื่องของรายได สวัสดิการตาง ๆ ใหเพิ่มมากขึ้น เพื่อให

พนักงานรักษาความปลอดภัยมีขวัญและกำลังใจในการปฏิบัติหนาที่ ทั ้งนี ้อาจจะตองพิจารณาถึงสภาพ

เศรษฐกิจในปจจุบันเปนสำคัญสำหรับดานการใหบริการอยางเสมอภาคนั้น สอดคลองกับ นวลอนงค วิเชียร 

(2549) ไดกลาวถึงความสำคัญตอผูใหบริการไววา องคการบริการจำเปนตองคำนึงถึงความพึงพอใจตอการ

บริการ ดังนี้ โดยความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวกำหนดคุณลักษณะของการบริการ ผูบริหารการบริการ และ

ผูปฏิบัติงานบริการจำเปนตองสำรวจความพึงพอใจของลูกคาเกี่ยวกับผลิตภัณฑบริการและลักษณะของการ

นำเสนอบริการที่ลูกคาชื่นชอบ เพราะขอมูลดังกลาวจะบงบอกถึงการประเมินความรูสึกและความคิดเห็นของ

ลูกคาตอคุณสมบัติของการบริการที่ลูกคาตองการและวิธีการตอบสนองความตองการแตละอยางในลักษณะท่ี

ลูกคาปรารถนา  และสอดคลองกับ อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548) ท่ีความสำคัญของ

ความพึงพอใจตอผูรับบริการ เปนสิ่งที่ผูรับบริการตองการจะไดจากการมา รับบริการนั้น โดยผูรับบริการ

มุงหวังความรวดเร็ว ความสะดวกสบาย และคุณภาพการบริการที่ดี ดังนั้นความพึงพอใจจึงเปนตัวผลักดัน

คุณภาพของการบริหารของผูใหบริการโดยจากการสัมภาษณทั้ง ผูบริหาร ผูปฏิบัติ และลูกคา มีความเห็น

สอดคลองกันวาพนักงานรักษาความปลอดภัยมีการใหบริการอยางเสมอภาคเทาเทียมกันสำหรับกิจการ หาง

รานทุกประเภท หรือเปนตามพันธกิจ และแนวทางของบริษัทที ่ไดกำหนดไวอยางชัดเจน สวนดานการ

ใหบริการอยางตอเนื่องนั้น พบวา บริษัทมีการกำหนดหลักเกณฑในการปฏิบัติงานอยางเปนระบบดวยหลัก 8 

S เพื่อใหพนักงานทุกระดับปฏิบัติตาม ดังนี้ (1) SECURITY COMPANY STANDARD มาตรฐานความเปน

บริษัทรักษาความปลอดภัย (2) PERSONNEL RECRUITMENT STANDARD มาตรฐานการคัดสรรบุคลากร (3) 

TRAINING STANDARD มาตรฐานการฝกอบรมตามพระราชบัญญัติธุรกิจรักษาความปลอดภัย พ.ศ.2558 (4) 

PERSONNEL WELFARE STANDARD มาตรฐานดานสวัสดิการ  

 

(5) INSPECTION AND OPERATOR STANDARD มาตรฐานตรวจสอบการปฏิบัติหนาท่ี (6) มาตรฐาน

การควบคุมและพัฒนาคุณภาพ QUALITY CONTROL STANDARD (7) SECURITY SERVICE STANDARD 

มาตรฐานการใหบริการรักษาความปลอดภัย (8) SECURITY TECHNOLOGY STANDARD มาตรฐานการดาน

เทคโนโลยีรักษาความปลอดภัย และดานการพัฒนาวิธีการใหม ๆ ในการใหบริการ พบวา บริษัทมีการพัฒนา

ดานวิธีการใหม ๆ เชน ระบบกลองวงจรปด ระบบสแกนมอส ระบบวิทยุสื่อสาร ระบบถายภาพ REAL TIME 

เปนตน ปจจัยที่สำคัญของการพัฒนาวิธีการใหม ๆ ในการใหบริการ คือ ความแตกตางในเรื่องอุปกรณของ

กิจการหางรานตาง ๆ เพราะบางแหงมีอุปกรณที่ทันสมัยกวาความรูความสามารถของพนักงานรักษาความ

ปลอดภัย รวมทั้งในปจจุบันที่มีการแพรระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 ทำใหตองมีการเรียนรูในเรื ่องการ

ตรวจวัดอุณหภูมิรางกายเพิ่มมากขึ้นดวย สิ่งเหลานี้จึงเปนความทาทายที่บริษัทจะตองพัฒนาใหทันในดาน

เทคโนโลยีและนวัตกรรมตาง ๆ   
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ปญหาและอุปสรรคในการใหบริการรักษาความปลอดภัยของบริษัทรักษาความปลอดภัย ที.พี.การด 

จำกัด พบวา ปญหาอุปสรรคที่สำคัญ คือ ความคาดหวังตอการใหบริการ 5 ประเด็น ไดแก (1) ดานการสราง

ความม่ันใจในบริการ (2) ดานการเอาใจใสลูกคา (3) ดานความเปนรูปธรรมของบรกิาร (4) ดานความนาเชื่อถือ

ของการบริการ (5) ดานการตอบสนองตอลูกคา พบวา ดานการสรางความมั่นใจในบริการ ผูใชบริการมีความ

คาดหวังตอการใหบริการ  ในดานการสรางความมั่นใจในบริการโดยพิจารณาจากประสบการณดานการรักษา

ความปลอดภัยของบริษัท ในดานการเอาใจใสลูกคา พบวา ผูใชบริการมีความคาดหวังตอการใหบริการในดาน

การเอาใจใสลูกคา โดยพิจารณาจากการท่ีลูกคาตองการการบริการรักษาความปลอดภัยท่ีมีประสิทธิภาพพรอม

ดวยคุณภาพท่ีสมบูรณแบบมากข้ึน  สอดคลองกับ นวลอนงค วิเชียร (2549) ท่ีกลาววา การใหบริการ ระหวาง

ผูใหบริการกับผูรับบริการ ซึ่งถาตรงกับสิ่งที่ผูรับบริการมีความตองการ หรือตรงกับความคาดหวังที่มีอยูหรือ

ประสบการณที่เคยไดรับบริการตามองคประกอบดังกลาว ยอมนำมาซึ่งความพึงพอใจในบริการนั้น ดังนั้น 

ผูบริหาร ผูปฏิบัติ และลูกคา มีความเห็นคลายกันวาบริษัทจึงจำเปนตองมีการพัฒนาระบบการรักษาความ

ปลอดภัยท่ีสามารถตอบสนองเปาหมายทางธุรกิจไดทั้งปจจุบันและอนาคต จากการสังเกตพบวาพนักงานมี

ความกระตือรือรนที่จะพัฒนาศักยภาพของตนเอง เพื่อใหสามารถใชอุปกรณใหม ๆ เทคโนโลยีใหมๆ และ

พรอมที่จะเรียนรูในดานความเปนรูปธรรมของบริการ พบวา ผูใชบริการมีความคาดหวังตอการใหบริการใน

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ  

 

โดยพิจารณาจากการใหบริการที่เปนไปตามขอตกลงในสัญญาวาจาง โดยจะตองปฏิบัติตามสัญญา

อยางเครงครัด ในดานความนาเชื่อถือของการบริการ พบวาผูใชบริการมีความคาดหวังตอการใหบริการในดาน

ความนาเชื่อถือของการบริการ โดยพิจารณาจากการปฏิบัติงานตามขอตกลงหรือสัญญาที่ไดตกลงกันไวทั้งใน

สวนของบริษัทที่ตกลงไวกับบริษัท หางราน หรือองคกรตาง ๆ ที่เปนผูใชบริการดานการรักษาความปลอดภัย 

และในสวนของบริษัทกับพนักงานรักษาความปลอดภัย ก็จะตองปฏิบัติตามเงื ่อนไขที่บริษัทมอบหมายให

ปฏิบัติงานตามหนาที่ โดยจะตองมีความรับผิดชอบตอหนาที่ หากไมปฏิบัติตามหนาที่ หรือผิดกฎ ระเบียบ ก็

จะมีบทลงโทษตามมาตรการการบริหารงานบุคคล ในดานความนาเชื ่อถือของการบริการ และดานการ

ตอบสนองตอลูกคา พบวาผูใชบริการมีความคาดหวังตอการใหบริการในดานการตอบสนองตอลูกคา โดย

พิจารณาจากการปฏิบัติงานที่นอกเหนือจากหนาที่ความรับผิดชอบของงานดานการรักษาความปลอดภัย 

แนวทางในการพัฒนาการใหบริการรักษาความปลอดภัย คือ การพัฒนาดานเทคโนโลยีละนวัตกรรม สงเสริม

การเรียนรู การฝกอบรม ภายใตความเปลี่ยนแปลงของประเทศในยุคดิจิทัล 4.0 รวมทั้งพนักงานรักษาความ

ปลอดภัยมีความตองการในเรื่องรายไดและสวัสดิการท่ีเพ่ิมมากข้ึนดวย 

 

ขอเสนอแนะท่ีไดจากการศึกษา 

 การศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในงานบริการรักษาความปลอดภัยกรณีศึกษา บริษัทรักษา

ความปลอดภัย ที.พี.การด จำกัด มีขอเสนอแนะที่ไดจากการศึกษาดังนี้ 1) ควรมีการพัฒนาคุณภาพในการ
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ใหบริการในดานของเทคโนโลยีความทันสมัย และการเปลี่ยนแปลงในยุคนวัตกรรมตาง ๆ เพราะรูปแบบการ

กออาชญากรรมหรือการกระทำความผิดในปจจุบันคอนขางแตกตางจากอดีต การพัฒนาในดานนี้จึงเปนสิ่ง

สำคัญ 2) ควรมีการพัฒนาการใหบริการในดานของระบบคอมพิวเตอรในการเก็บรวบรวมสถิติตาง ๆ เพ่ือความ

สะดวกรวดเร็วในการคนหาขอมูล 3) ควรมีการพัฒนาในการอบรมใหความรูเกี่ยวกับการใชเทคโนโลยีใหม ๆ 

โดยเฉพาะการใชเครื่องมือเครื่องใชท่ีทันสมัย 4) ควรมีการฝกอบรมพนักงานรักษาความปลอดภัยในเรื่องระบบ

ควบคุมกลองวงจรปดเพิ่มเติม เนื่องจากในปจจุบันระบบของกลองวงจรปดมีความทันสมัยมากขึ้น 5) ควร

พิจารณาเพ่ิมรายไดและสวัสดิการตาง ๆ ของพนักงาน โดยคำนึงถึงสภาพเศรษฐกิจเปนสำคัญ  

 

ขอเสนอแนะในการศึกษาครั้งตอไป 

  ควรศึกษาเปรียบเทียบปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในงานบริการรักษาความปลอดภัยกรณีศึกษา 

บริษัทรักษาความปลอดภัย ที.พี.การด จำกัด กับบริษัทรักษาความปลอดภัยอื่น ๆ เพื่อนำขอมูลที่ไดมาพัฒนา

ดานการบริหารจัดการเชิงบูรณาการเพื่อใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุดตอไป และควรมีการศึกษาเชิงปริมาณเพ่ือ

สำรวจความคิดเห็นของบริษัท หางราน องคกรตาง ๆ ที่เปนผูใชบริการ ที่มีตอพนักงานรักษาความปลอดภัย 

เพ่ือใหไดขอมูลเชิงสถิติประกอบการพิจารณานโยบายดานการบริหารจัดการทรัพยากรบุคคลตอไป 
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