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บทคัดย่อ 

บทความน้ีเป็นส่วนหนึ่งของดุษฎีนิพนธ์เร่ือง รูปแบบการพัฒนางานบริการ สําหรับธุรกิจรักษาความปลอดภัยใน
ประเทศไทย โดยมีวัตถุประสงค์ 3 ข้อ คือ 1. เพ่ือศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลกระทบต่อการให้บริการในการบริหารธุรกิจ
รักษาความปลอดภัย 2. เพ่ือศึกษาอิทธิพลที่มีผลกระทบต่อประสิทธิภาพของพนักงานในการพัฒนาการให้บริการ
ของธุรกิจรักษาความปลอดภัย 3. เพ่ือนําผลการศึกษามาพัฒนารูปแบบการพัฒนาการให้ บริการสําหรับธุรกิจ
รักษาความปลอดภัย ให้สร้างความม่ันใจให้กับลูกค้าท่ีจะได้รับการให้บริการอย่างมีคุณภาพ ได้ใช้ระเบียบวิธีวิจัย
แบบผสมผสานระหว่างการวิจัยเชิงคุณภาพกับการวิจัยเชิงปริมาณ ประชากรเป็นบริษัทรักษาความปลอดภัย
จํานวน 3,717 บริษัท ระยะเวลาในการเก็บข้อมูลเป็นเวลา 4 เดือน ผู้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลที่ใช้ในการวิเคราะห์ 
กําหนดค่าให้ตัวแปรแต่ละตัว แล้วจึงนําข้อมูลมาทําการวิเคราะห์หาค่าสถิติโดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์
สําเร็จรูปทางสถิติซ่ึงใช้ค่าสถิติ ค่าเฉลี่ย ร้อยละ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์
สัน การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยเทคนิคทางสถิติโดยนําข้อมูลท่ีได้จากการสํารวจมาวิเคราะห์ด้วยโปรแกรมAMOS 
โดยการใช้เทคนิคสถิติ Structural Equation Modeling (SEM) เพ่ือนํามาเป็นข้อสรุปเพ่ือสนับสนุนข้อมูลท่ีได้
จากการวิเคราะห์มายืนยันกรอบแนวคิด ผลการศึกษาพบว่า 5 องค์ประกอบที่สําคัญ คือ 1) ภาวะผู้นาํของ
ผู้บริหาร  2) เส้นทางความก้าวหน้าในอาชีพ 3) การให้แรงจูงใจด้านค่าตอบแทนและรางวัล 4) การสร้างความ
ผูกพันในงาน 5) ประสิทธิภาพการทํางาน คือปัจจยัที่จะพัฒนางานบริการสําหรับธุรกิจรักษาความปลอดภัยใน
ประเทศไทยไปสู่ความสําเร็จ 
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ABSTRACT 
This article is a part of the dissertation ‘The Service Development Model of Thailand Security 
Business’. The objectives of the study are 1. to study the factors that affect the services 
provided in the security business management; 2. to study the influence that affect the 
employees’ efficiency in the development of the security service business; 3. to develop The 
Service Development Model of Security Business to ensure that customers will receive good 
service quality. The research methodology is Mixed Methods - a combination of Qualitative 
and Quantitative Research. The population was 3,717 security companies. After 4 months of 
data collection, then configure each variables, datas were analyzed by computer program, 
which used Statistic, Percentage, Standard Deviation and Pearson’s Product-Moment 
Correlation Coefficient. Then the data were analyzed by AMOS program, using Structural 
Equation Modeling (SEM) techniques to confirm conclusion its conceptual framework. The 
results of the study revealed that (1) Management Leadership (2) Career Paths (3) 
Compensation & Rewarding Motivation (4) Employee Engagement and (5) Employee 
Performance are the five key succession factors for develop the Service Development Model 
of Thailand Security Business. 
 

Keywords : Service / Leadership / Employee Performance 
 

ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา 
ธุรกิจบริการรักษาความปลอดภัยมีความสําคัญท่ีจะเติมเต็มด้านความม่ันคงและปลอดภัยให้แก่ผู้บริโภค 

ไม่ว่าสภาพเศรษฐกิจจะรุ่งเรื่องหรือตกตํ่า ผู้ประกอบการธุรกิจยังมีความจําเป็นท่ีต้องใช้บริการธุรกิจรักษาความ
ปลอดภัยมาเพื่อป้องกันภัยและพิทักษ์ทรัพย์สินของตน โดยปัจจุบันมีบริษัทรักษาความปลอดภัยเฉพาะที่เป็น
สมาชิกของสมาคมผู้ประกอบการรักษาความปลอดภัยประมาณ 3,717 บริษัท แยกเป็นบริษัทขนาดใหญ่ ท่ีมี
พนักงานรักษาความปลอดภัยเกิน 1,000 คน มีอยู่ประมาณ 20 บริษัท บริษัทขนาดกลางท่ีมีพนักงาน 500-
1,000 คน มีอยู่ประมาณ 1,858 บริษัท และบริษัทขนาดเล็กท่ีมีพนักงานไม่เกิน 500 คน มีอยู่ประมาณ 1,839 
(Business Opportunity Centre, 2009; KasikornThai Research Center, 2009) ปัจจุบันแรงงานท่ีอยู่ใน
ธุรกิจนี้มีอยู่ประมาณกว่า 300,000 คน 

ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่จะให้ความสําคัญกับคุณภาพและความน่าไว้วางใจของเจ้าหน้าท่ีรักษาความ
ปลอดภัย ความรับผิดชอบ ตลอดจนความน่าเชื่อถือของบริษัทผู้จัดหาเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัย ดังน้ันผู้
ประกอบกิจการที่มีมาตรฐานจึงเน้นผลการให้การให้บริการ โดยให้ความสําคัญกับการคัดเลือกบุคลากร ฝึกอบรม 
และตรวจสอบประวัติอาชญากรรมของเจ้าหน้าท่ีรักษาความปลอดภัย และมีการติดตามการปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าท่ีรักษาความปลอดภัยอย่างใกล้ชิด เพ่ือสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า การพัฒนาบุคลากรจงึเป็นสิ่งสําคัญ
อย่างย่ิงสําหรับธุรกิจบริการรักษาความปลอดภัย เนื่องจากเป็นการให้บริการด้วยบุคลากร (Murtonen, Jähi, & 
Rajala, 2012) จึงถือได้ว่าบุคลากรเป็นสิ่งท่ีมีค่าและมีความสําคัญอย่างย่ิงต่อการดําเนินงานขององคก์ร องค์กร
ต้องมีการปรับตัวเพ่ือรองรับการเปลี่ยนแปลงต้องมีความกระตือรือร้นในการพัฒนาให้มีความพร้อมในการ
ให้บริการ 

ผลของการให้บริการของธุรกิจรักษาความปลอดภัยเป็นหัวใจท่ีสําคัญท่ีสุดของบริการรักษาความปลอดภัย 
เนื่องจากลูกค้าต้องการบริการที่ดีและมีมาตรฐานตลอดเวลา ธุรกิจจึงต้องมีการวางแผนควบคุมคุณภาพภายใน
องค์กรเพื่อให้ได้คุณภาพท่ีต้องการ ขณะเดียวกันจะต้องตรวจวัดระดับความพึงพอใจของลูกค้าเพื่อทราบถึง
คุณภาพการให้บริการที่ลูกค้าได้รับด้วยอีกทางหนึ่งด้วย การพัฒนาคุณภาพการให้บริการให้มีคุณภาพอย่าง
ต่อเนื่องตลอดเวลา จึงต้องมีกลยุทธ์ท่ีจะดึงศักยภาพของพนักงานออกมาใช้อย่างเต็มท่ี ธุรกิจจะหาแรงจูงใจชนิด
ไหน อย่างไร มาขับดันประสิทธิภาพของพนักงานออกมาให้พัฒนางานของตนให้ได้งานบริการที่มีคุณภาพท่ีตั้ง
มาตรฐานไว้ และขณะเดียวกันก็ยังต้องทําให้ลูกค้าพอใจในบริการเมื่อเทียบกับค่าบริการที่ลูกค้าจ่ายไป  

ฝ่ายบริหารจะต้องมีการวางแผนนโยบายธุรกิจท่ีถูกต้องในการนําพาธุรกิจรักษาความปลอดภัยให้มี
นโยบาย ระเบียบปฏิบัติ วิธีการ การสร้างโอกาสให้พนักงานแสดงความสามารถ การมีส่วนร่วมในการพัฒนา
คุณภาพงานของตนอย่างเหมาะสม รวมท้ังส่งเสริมด้วยการสร้างแรงจูงใจให้พนักงานผลิตงานบริการรักษาความ
ปลอดภัยที่มีประสิทธิภาพอย่างถาวรและมั่นคงจนลูกค้าพึงพอใจ เพ่ือกระตุ้นให้ลูกค้าพอใจต่อคุผลของการ
ให้บริการตลอดไป และเนื่องจากผู้วิจัยเป็นผู้บริหารธุรกิจรักษาความปลอดภัย จึงสนใจในการศึกษาและวิจัยเรื่อง 
“รูปแบบการพัฒนางานบริการ สาํหรับธุรกิจรักษาความปลอดภัยในประเทศไทย” เพ่ือพัฒนาธุรกิจรักษาความ
ปลอดภัยให้ย่ังยืนอย่างมีประสิทธิภาพและสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้าตลอดไป 
 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1. เพ่ือศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลกระทบต่อการให้บริการในการบริหารธุรกิจรักษาความปลอดภัย 
2. เพ่ือศึกษาอิทธิพลที่มีผลกระทบต่อการสร้างแรงจูงใจ เส้นทางกา้วหน้าทางอาชีพ และความผูกพันใน

งาน เพ่ือประสิทธิภาพของพนักงานในการพัฒนาการให้บริการของธุรกิจรักษาความปลอดภัย 
3. เพ่ือนําผลการศึกษามาพัฒนารูปแบบการพัฒนาการให้บริการสําหรับธุรกิจรักษาความปลอดภัยให้

สร้างความม่ันใจให้กับลูกค้าท่ีจะได้รับการให้บริการอย่างมีคุณภาพ 
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 กรอบแนวคิดในการศึกษาการวิจยัเป็นการศึกษานโยบายและกระบวนการบริหารจัดการ ในการ
พัฒนาการให้บริการจากการให้แรงจูงใจด้านคา่ตอบแทนและรางวัล เส้นทางก้าวหน้าทางอาชีพ และความผูกพัน
ในงาน เพ่ือประสิทธิภาพของพนักงานในการพัฒนาการให้บริการท่ีตอบสนองความต้องการและสร้างความภักดี
ของผู้รับบริการ พร้อมกับการรับมือกับข้อร้องเรียนอย่างมีประสิทธิภาพ 
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ABSTRACT 
This article is a part of the dissertation ‘The Service Development Model of Thailand Security 
Business’. The objectives of the study are 1. to study the factors that affect the services 
provided in the security business management; 2. to study the influence that affect the 
employees’ efficiency in the development of the security service business; 3. to develop The 
Service Development Model of Security Business to ensure that customers will receive good 
service quality. The research methodology is Mixed Methods - a combination of Qualitative 
and Quantitative Research. The population was 3,717 security companies. After 4 months of 
data collection, then configure each variables, datas were analyzed by computer program, 
which used Statistic, Percentage, Standard Deviation and Pearson’s Product-Moment 
Correlation Coefficient. Then the data were analyzed by AMOS program, using Structural 
Equation Modeling (SEM) techniques to confirm conclusion its conceptual framework. The 
results of the study revealed that (1) Management Leadership (2) Career Paths (3) 
Compensation & Rewarding Motivation (4) Employee Engagement and (5) Employee 
Performance are the five key succession factors for develop the Service Development Model 
of Thailand Security Business. 
 

Keywords : Service / Leadership / Employee Performance 
 

ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา 
ธุรกิจบริการรักษาความปลอดภัยมีความสําคัญท่ีจะเติมเต็มด้านความม่ันคงและปลอดภัยให้แก่ผู้บริโภค 

ไม่ว่าสภาพเศรษฐกิจจะรุ่งเรื่องหรือตกตํ่า ผู้ประกอบการธุรกิจยังมีความจําเป็นท่ีต้องใช้บริการธุรกิจรักษาความ
ปลอดภัยมาเพื่อป้องกันภัยและพิทักษ์ทรัพย์สินของตน โดยปัจจุบันมีบริษัทรักษาความปลอดภัยเฉพาะที่เป็น
สมาชิกของสมาคมผู้ประกอบการรักษาความปลอดภัยประมาณ 3,717 บริษัท แยกเป็นบริษัทขนาดใหญ่ ท่ีมี
พนักงานรักษาความปลอดภัยเกิน 1,000 คน มีอยู่ประมาณ 20 บริษัท บริษัทขนาดกลางท่ีมีพนักงาน 500-
1,000 คน มีอยู่ประมาณ 1,858 บริษัท และบริษัทขนาดเล็กท่ีมีพนักงานไม่เกิน 500 คน มีอยู่ประมาณ 1,839 
(Business Opportunity Centre, 2009; KasikornThai Research Center, 2009) ปัจจุบันแรงงานท่ีอยู่ใน
ธุรกิจนี้มีอยู่ประมาณกว่า 300,000 คน 

ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่จะให้ความสําคัญกับคุณภาพและความน่าไว้วางใจของเจ้าหน้าท่ีรักษาความ
ปลอดภัย ความรับผิดชอบ ตลอดจนความน่าเชื่อถือของบริษัทผู้จัดหาเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัย ดังนั้นผู้
ประกอบกิจการที่มีมาตรฐานจึงเน้นผลการให้การให้บริการ โดยให้ความสําคัญกับการคัดเลือกบุคลากร ฝึกอบรม 
และตรวจสอบประวัติอาชญากรรมของเจ้าหน้าท่ีรักษาความปลอดภัย และมีการติดตามการปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าท่ีรักษาความปลอดภัยอย่างใกล้ชิด เพ่ือสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า การพัฒนาบุคลากรจงึเป็นสิ่งสําคัญ
อย่างย่ิงสําหรับธุรกิจบริการรักษาความปลอดภัย เนื่องจากเป็นการให้บริการด้วยบุคลากร (Murtonen, Jähi, & 
Rajala, 2012) จึงถือได้ว่าบุคลากรเป็นสิ่งท่ีมีค่าและมีความสําคัญอย่างย่ิงต่อการดําเนินงานขององคก์ร องค์กร
ต้องมีการปรับตัวเพ่ือรองรับการเปลี่ยนแปลงต้องมีความกระตือรือร้นในการพัฒนาให้มีความพร้อมในการ
ให้บริการ 

ผลของการให้บริการของธุรกิจรักษาความปลอดภัยเป็นหัวใจท่ีสําคัญท่ีสุดของบริการรักษาความปลอดภัย 
เนื่องจากลูกค้าต้องการบริการที่ดีและมีมาตรฐานตลอดเวลา ธุรกิจจึงต้องมีการวางแผนควบคุมคุณภาพภายใน
องค์กรเพื่อให้ได้คุณภาพท่ีต้องการ ขณะเดียวกันจะต้องตรวจวัดระดับความพึงพอใจของลูกค้าเพ่ือทราบถึง
คุณภาพการให้บริการที่ลูกค้าได้รับด้วยอีกทางหนึ่งด้วย การพัฒนาคุณภาพการให้บริการให้มีคุณภาพอย่าง
ต่อเนื่องตลอดเวลา จึงต้องมีกลยุทธ์ท่ีจะดึงศักยภาพของพนักงานออกมาใช้อย่างเต็มท่ี ธุรกิจจะหาแรงจูงใจชนิด
ไหน อย่างไร มาขับดันประสิทธิภาพของพนักงานออกมาให้พัฒนางานของตนให้ได้งานบริการที่มีคุณภาพท่ีตั้ง
มาตรฐานไว้ และขณะเดียวกันก็ยังต้องทําให้ลูกค้าพอใจในบริการเมื่อเทียบกับค่าบริการที่ลูกค้าจ่ายไป  

ฝ่ายบริหารจะต้องมีการวางแผนนโยบายธุรกิจท่ีถูกต้องในการนําพาธุรกิจรักษาความปลอดภัยให้มี
นโยบาย ระเบียบปฏิบัติ วิธีการ การสร้างโอกาสให้พนักงานแสดงความสามารถ การมีส่วนร่วมในการพัฒนา
คุณภาพงานของตนอย่างเหมาะสม รวมท้ังส่งเสริมด้วยการสร้างแรงจูงใจให้พนักงานผลิตงานบริการรักษาความ
ปลอดภัยที่มีประสิทธิภาพอย่างถาวรและมั่นคงจนลูกค้าพึงพอใจ เพ่ือกระตุ้นให้ลูกค้าพอใจต่อคุผลของการ
ให้บริการตลอดไป และเนื่องจากผู้วิจัยเป็นผู้บริหารธุรกิจรักษาความปลอดภัย จึงสนใจในการศึกษาและวิจัยเรื่อง 
“รูปแบบการพัฒนางานบริการ สาํหรับธุรกิจรักษาความปลอดภัยในประเทศไทย” เพ่ือพัฒนาธุรกิจรักษาความ
ปลอดภัยให้ย่ังยืนอย่างมีประสิทธิภาพและสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้าตลอดไป 
 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1. เพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการให้บริการในการบริหารธุรกิจรักษาความปลอดภัย 
2. เพ่ือศึกษาอิทธิพลที่มีผลกระทบต่อการสร้างแรงจูงใจ เส้นทางก้าวหน้าทางอาชีพ และความผูกพันใน

งาน เพ่ือประสิทธิภาพของพนักงานในการพัฒนาการให้บริการของธุรกิจรักษาความปลอดภัย 
3. เพ่ือนําผลการศึกษามาพัฒนารูปแบบการพัฒนาการให้บริการสําหรับธุรกิจรักษาความปลอดภัยให้

สร้างความม่ันใจให้กับลูกค้าท่ีจะได้รับการให้บริการอย่างมีคุณภาพ 
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 กรอบแนวคิดในการศึกษาการวิจยัเป็นการศึกษานโยบายและกระบวนการบริหารจัดการ ในการ
พัฒนาการให้บริการจากการให้แรงจูงใจด้านคา่ตอบแทนและรางวัล เส้นทางก้าวหน้าทางอาชีพ และความผูกพัน
ในงาน เพ่ือประสิทธิภาพของพนักงานในการพัฒนาการให้บริการท่ีตอบสนองความต้องการและสร้างความภักดี
ของผู้รับบริการ พร้อมกับการรับมือกับข้อร้องเรียนอย่างมีประสิทธิภาพ 
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ภาพที่ 1  แสดงกรอบแนวคิดรูปแบบการพัฒนางานบริการสําหรับธุรกิจรักษาความปลอดภัย 
 

สมมติฐานการวิจัย 
สมมติฐาน 1: ภาวะผู้นําของผู้บริหารส่งผลต่อการให้แรงจูงใจด้านค่าตอบแทนและรางวัล 
สมมติฐาน 2: ภาวะผู้นําของผู้บริหารส่งผลต่อการสร้างประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงาน 
สมมติฐาน 3: การให้แรงจูงใจด้านค่าตอบแทนและรางวัลมีอิทธพลต่อการพัฒนาการให้บริการ 
สมมติฐาน 4: การให้แรงจูงใจด้านค่าตอบแทนและรางวัลส่งผลต่อการสร้างประสิทธิภาพในการทํางาน

ของพนักงาน 
สมมติฐาน 5: เส้นทางก้าวหน้าทางอาชีพส่งผลต่อการสร้างประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงาน 
สมมติฐาน 6: ความผูกพันในงานส่งผลต่อการสร้างประสิทธิภาพในการทํางานของพนกังาน 
สมมติฐาน 7: การสร้างประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงานส่งผลต่อการพัฒนาการให้บริการ 

 

วิธีดําเนินการวิจัย 
งานวิจัยนี้ ได้ใช้ระเบียบวิธีวิจัยแบบผสมผสานระหว่างการวิจัยเชิงคณุภาพกับการวิจัยเชิงปริมาณ 

(Mixed methods-Qualitative and Quantitative Research) เริ่มจากการทบทวนวรรณกรรม เพื่อให้ผู้วิจัย
ได้ทราบถึงปัญหาของการวิจัยโดยสร้างกรอบแนวคิดในการวิจัย จากนั้นใช้วิธีการสนทนากลุ่ม (Focus Group 
Discussion) ในการเก็บข้อมูลจากกลุ่มผู้บริหารระดับสูง เพื่อให้ได้ข้อมูลเกี่ยวกับการบริหารด้านนโยบาย รวมถึง
กระบวนการจัดการเพื่อเข้าสู่การพัฒนางานให้บริการ เพื่อให้ได้ข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างที่สนับสนุนตัวแปรของ
การวิจัย ก่อนท่ีจะเข้าสู่การระดมสมอง (Brainstorming) เพื่อเข้าสู่ขอบเขตตัวแปร ในลําดับถัดไปผู้วิจัยได้
รวบรวมข้อมูลมาเพ่ือจัดทําเป็นข้อคําถามในแบบสอบถาม (Questionnaire) เพื่อเก็บข้อมูลการวิจัยเชิงปริมาณ
เพื่อสอบถามกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นผู้บริหารระดับกลางและระดับล่าง จากนั้นผู้วิจัยจึงนําข้อมูลที่เก็บรวบรวมได้มา
วิเคราะห์ด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์สําเร็จรูปสามารถสรุปผลการวิจัยได้ตามวัตถุประสงค์ของการวิจยัในครั้งนี้ 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  ประชากรที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ผู้บริหารระดับสูง กลาง และล่างของบริษัทรักษาความปลอดภัยใน
ประเทศไทย จํานวนกว่า 3,717 บริษัท (Business Opportunity Centre, 2009; KasikornThai Research 
Center, 2009) โดยใช้วิธีเลือกกลุ่มตัวอย่างตามวัตถุประสงค์วิจัยโดยการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจงหรือใช้
วิจารณญาณของผู้วิจัย (Purposive Sampling Methods) แบ่งเป็น การศึกษาเชิงคุณภาพจํานวน 5 คนจาก 10 
บริษัทใหญ่ เพื่อเสวนากลุ่มระดับผู้บริหารระดับสูงที่วางนโยบายและการบริหารจัดการเพื่อพัฒนางานบริการกลุ่ม

งานรักษาความปลอดภัย และเพ่ือให้ได้กลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นตัวแทนของผู้ให้ข้อมูลท่ีดี ผู้วิจัยได้เลือกผู้บริหาร
ระดับกลางและระดับล่างท่ีรับนโยบายและแนวทางการบริหารจากผู้บริหารระดับสูงเพื่อตอบแบบสอบถาม 
ผู้วิจัยใช้วิธีการกําหนดกลุ่มตัวอย่างตามกฎแห่งความชัดเจน (Rule of Thump) ตามข้อเสนอของ Schumacker 
& Lomax. (1996), Hair, J., Anderson, R., Tatham, R. & Black, W. (1998) ท่ีนักสถิติวิเคราะห์ตัวแปรพหุ
นิยมใช้ คือ ใช้ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 10-20 คนต่อตัวแปรในการวิจัยหนึ่งตัวแปร (Schumacker & Lomax, 
1996., Hair., et al., 1998) ซ่ึงการวิจยัครั้งนี้ ผู้วิจัยมีตัวแปรสังเกตได้ในแบบจําลองจํานวน 18 ตัวแปร ขนาด
ตัวอย่างท่ีมีความเหมาะสมและเพียงพอจึงควรมีอย่างน้อย 180 ถึง 360 ดังนั้นจํานวนกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการ
วิจัยครั้งนี้คือจํานวน 300 ตัวอย่าง ซ่ึงมีจํานวนเพียงพอและมากกว่าขนาดกลุ่มตัวอย่างข้ันตํ่าท่ีสามารถนํามาใช้
ในการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยเครื่องมือทางเทคนิคสถิติ Structural Equation Modeling (SEM) 

ขั้นตอนในการวิจัย 
1) ขั้นตอนทบทวนวรรณกรรม โดยการศึกษาแนวคิดทฤษฎีต่างๆและทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้อง

จากแหล่งข้อมูลทุติยภูมิ 2) ขั้นตอนการร่างแบบสอบถาม ผู้วิจัยได้ร่างแบบสอบถามด้วยการสังเคราะห์ และ
ประยุกต์ใช้จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 3) แนวทางคุณภาพ โดยการศึกษาเชิงคุณภาพด้วยการ
สนทนากลุ่ม (Focus Group) ผู้บริหารระดับสูงของของธุรกิจรักษาความปลอดภัยจํานวน 5 คน 4) ขั้นตอนการ
สร้างเครื่องมือการวิจัย 5) การทดสอบความเที่ยงตรงของเครื่องมือการวิจัย ด้วยการนําแบบสอบถามที่ผู้วิจัยได้
พัฒนาข้ึนไปให้ผู้เชี่ยวชาญทําการตรวจสอบคุณภาพด้านความเที่ยงตรงเชงิเนื้อหา (Content Validity) จํานวน 
5 ท่าน เพ่ือหาค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อคําถามกับคุณลักษณะตามวัตถุประสงค์ของการวิจยั 6) การหา
ค่าความเชื่อม่ันของเครื่องมือ ผู้วิจัยได้ทําการทดสอบหาค่าความเชื่อม่ัน (Reliability) หรือ ความสอดคล้องด้วย
การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์อัลฟาครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ผลการทดสอบ มีค่า
สัมประสิทธิ์ความเชื่อม่ัน อยู่ระหว่าง 0.822-0.924 7) แนวทางศึกษาเชิงปริมาณ โดยการตอบแบบสอบถามของ
ผู้บริหารระดับกลางและระดับล่างของธุรกิจรักษาความปลอดภัยจํานวน 300 คน โดยใช้เวลาในการจัดเก็บข้อมูล 
3 เดือน 8) แนวทางเชิงคุณภาพ ด้วยการสนทนากลุ่ม (Focus group) กับผู้บริหารระดับสูงของของธุรกิจรักษา
ความปลอดภัยจํานวน 5 คนอีกกลุ่มหนึ่ง เพ่ือยืนยันความถูกต้องของข้อค้นพบให้เป็นไปตามวัตถุประสงค์ของ
การวิจัยตามท่ีผู้วิจัยกําหนดไว้ 9) การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยเทคนิคทางสถิติ โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์สําเร็จรูป
ทางสถิติซ่ึงใช้ ค่าความถี่ (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) และค่าสมัประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน (Pearson’s Product Moment 
Correlation Coefficient) นําข้อมูลที่ได้จากการสํารวจมาเข้าโปรแกรมวิเคราะห์ด้วยโปรแกรมAMOS โดยการ
ใช้เทคนิคสถิติ Structural Equation Modeling (SEM) 10) สรุปผลและอภิปรายผลการวิจัย ให้มีความ
ครอบคลุมถึงวัตถุประสงค์ของการศึกษาและสมมติฐานของการวิจัยที่ผู้วิจัยกําหนดไว้ตามหลักการวิจัยทาง
สังคมศาสตร์และวิทยาศาสตร์ โดยใช้เกณฑ์การแปลความหมายของค่าเฉลี่ยจากเครื่องมือการวิจัยแบบมาตรส่วน
ประมาณค่า (Vichit U-On. (2010) 

เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย 
 เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจยัเชิงคุณภาพคือ แบบสัมภาษณ์เชิงลึก โดยนํามาใช้กับวิธีการสนทนากลุ่ม 
(Focus Group Discussion) ในการเก็บข้อมูลจากกลุ่มผู้บริหารระดับสูง เพ่ือให้ได้ข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างท่ี
สนับสนุนตัวแปรของการวิจัย ก่อนที่จะเข้าสู่การระดมสมอง (Brainstorming) เพ่ือเข้าสู่ขอบเขตตัวแปร 
 การวิจัยเชิงปริมาณ โดยมีเครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) 
ซ่ึงการสร้างเครื่องมือการวิจัยนั้น  ผู้วิจัยได้ทําการศกึษาแนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือกําหนด
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ภาพที่ 1  แสดงกรอบแนวคิดรูปแบบการพัฒนางานบริการสําหรับธุรกิจรักษาความปลอดภัย 
 

สมมติฐานการวิจัย 
สมมติฐาน 1: ภาวะผู้นําของผู้บริหารส่งผลต่อการให้แรงจูงใจด้านค่าตอบแทนและรางวัล 
สมมติฐาน 2: ภาวะผู้นําของผู้บริหารส่งผลต่อการสร้างประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงาน 
สมมติฐาน 3: การให้แรงจูงใจด้านค่าตอบแทนและรางวัลมีอิทธพลต่อการพัฒนาการให้บริการ 
สมมติฐาน 4: การให้แรงจูงใจด้านค่าตอบแทนและรางวัลส่งผลต่อการสร้างประสิทธิภาพในการทํางาน

ของพนักงาน 
สมมติฐาน 5: เส้นทางก้าวหน้าทางอาชีพส่งผลต่อการสร้างประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงาน 
สมมติฐาน 6: ความผูกพันในงานส่งผลต่อการสร้างประสิทธิภาพในการทํางานของพนกังาน 
สมมติฐาน 7: การสร้างประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงานส่งผลต่อการพัฒนาการให้บริการ 

 

วิธีดําเนินการวิจัย 
งานวิจัยนี้ ได้ใช้ระเบียบวิธีวิจัยแบบผสมผสานระหว่างการวิจัยเชิงคณุภาพกับการวิจัยเชิงปริมาณ 

(Mixed methods-Qualitative and Quantitative Research) เริ่มจากการทบทวนวรรณกรรม เพื่อให้ผู้วิจัย
ได้ทราบถึงปัญหาของการวิจัยโดยสร้างกรอบแนวคิดในการวิจัย จากนั้นใช้วิธีการสนทนากลุ่ม (Focus Group 
Discussion) ในการเก็บข้อมูลจากกลุ่มผู้บริหารระดับสูง เพื่อให้ได้ข้อมูลเกี่ยวกับการบริหารด้านนโยบาย รวมถึง
กระบวนการจัดการเพื่อเข้าสู่การพัฒนางานให้บริการ เพื่อให้ได้ข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างท่ีสนับสนุนตัวแปรของ
การวิจัย ก่อนท่ีจะเข้าสู่การระดมสมอง (Brainstorming) เพื่อเข้าสู่ขอบเขตตัวแปร ในลําดับถัดไปผู้วิจัยได้
รวบรวมข้อมูลมาเพ่ือจัดทําเป็นข้อคําถามในแบบสอบถาม (Questionnaire) เพื่อเก็บข้อมูลการวิจัยเชิงปริมาณ
เพื่อสอบถามกลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้บริหารระดับกลางและระดับล่าง จากนั้นผู้วิจัยจึงนําข้อมูลที่เก็บรวบรวมได้มา
วิเคราะห์ด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์สําเร็จรูปสามารถสรุปผลการวิจัยได้ตามวัตถุประสงค์ของการวิจยัในคร้ังนี้ 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  ประชากรที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ผู้บริหารระดับสูง กลาง และล่างของบริษัทรักษาความปลอดภัยใน
ประเทศไทย จํานวนกว่า 3,717 บริษัท (Business Opportunity Centre, 2009; KasikornThai Research 
Center, 2009) โดยใช้วิธีเลือกกลุ่มตัวอย่างตามวัตถุประสงค์วิจัยโดยการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจงหรือใช้
วิจารณญาณของผู้วิจัย (Purposive Sampling Methods) แบ่งเป็น การศึกษาเชิงคุณภาพจํานวน 5 คนจาก 10 
บริษัทใหญ่ เพื่อเสวนากลุ่มระดับผู้บริหารระดับสูงที่วางนโยบายและการบริหารจัดการเพื่อพัฒนางานบริการกลุ่ม

งานรักษาความปลอดภัย และเพ่ือให้ได้กลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นตัวแทนของผู้ให้ข้อมูลท่ีดี ผู้วิจัยได้เลือกผู้บริหาร
ระดับกลางและระดับล่างท่ีรับนโยบายและแนวทางการบริหารจากผู้บริหารระดับสูงเพื่อตอบแบบสอบถาม 
ผู้วิจัยใช้วิธีการกําหนดกลุ่มตัวอย่างตามกฎแห่งความชัดเจน (Rule of Thump) ตามข้อเสนอของ Schumacker 
& Lomax. (1996), Hair, J., Anderson, R., Tatham, R. & Black, W. (1998) ท่ีนักสถิติวิเคราะห์ตัวแปรพหุ
นิยมใช้ คือ ใช้ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 10-20 คนต่อตัวแปรในการวิจัยหนึ่งตัวแปร (Schumacker & Lomax, 
1996., Hair., et al., 1998) ซ่ึงการวิจยัครั้งนี้ ผู้วิจัยมีตัวแปรสังเกตได้ในแบบจําลองจํานวน 18 ตัวแปร ขนาด
ตัวอย่างท่ีมีความเหมาะสมและเพียงพอจึงควรมีอย่างน้อย 180 ถึง 360 ดังน้ันจํานวนกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการ
วิจัยครั้งนี้คือจํานวน 300 ตัวอย่าง ซ่ึงมีจํานวนเพียงพอและมากกว่าขนาดกลุ่มตัวอย่างข้ันตํ่าท่ีสามารถนํามาใช้
ในการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยเครื่องมือทางเทคนิคสถิติ Structural Equation Modeling (SEM) 

ขั้นตอนในการวิจัย 
1) ขั้นตอนทบทวนวรรณกรรม โดยการศึกษาแนวคิดทฤษฎีต่างๆและทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวข้อง

จากแหล่งข้อมูลทุติยภูมิ 2) ขั้นตอนการร่างแบบสอบถาม ผู้วิจัยได้ร่างแบบสอบถามด้วยการสังเคราะห์ และ
ประยุกต์ใช้จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 3) แนวทางคุณภาพ โดยการศึกษาเชิงคุณภาพด้วยการ
สนทนากลุ่ม (Focus Group) ผู้บริหารระดับสูงของของธุรกิจรักษาความปลอดภัยจํานวน 5 คน 4) ขั้นตอนการ
สร้างเครื่องมือการวิจัย 5) การทดสอบความเที่ยงตรงของเครื่องมือการวิจัย ด้วยการนําแบบสอบถามที่ผู้วิจัยได้
พัฒนาข้ึนไปให้ผู้เชี่ยวชาญทําการตรวจสอบคุณภาพด้านความเที่ยงตรงเชงิเนื้อหา (Content Validity) จํานวน 
5 ท่าน เพ่ือหาค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อคําถามกับคุณลักษณะตามวัตถุประสงค์ของการวิจยั 6) การหา
ค่าความเชื่อม่ันของเครื่องมือ ผู้วิจัยได้ทําการทดสอบหาค่าความเชื่อม่ัน (Reliability) หรือ ความสอดคล้องด้วย
การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์อัลฟาครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ผลการทดสอบ มีค่า
สัมประสิทธ์ิความเชื่อม่ัน อยู่ระหว่าง 0.822-0.924 7) แนวทางศึกษาเชิงปริมาณ โดยการตอบแบบสอบถามของ
ผู้บริหารระดับกลางและระดับล่างของธุรกิจรักษาความปลอดภัยจํานวน 300 คน โดยใช้เวลาในการจัดเก็บข้อมูล 
3 เดือน 8) แนวทางเชิงคุณภาพ ด้วยการสนทนากลุ่ม (Focus group) กับผู้บริหารระดับสูงของของธุรกิจรักษา
ความปลอดภัยจํานวน 5 คนอีกกลุ่มหนึ่ง เพ่ือยืนยันความถูกต้องของข้อค้นพบให้เป็นไปตามวัตถุประสงค์ของ
การวิจัยตามท่ีผู้วิจัยกําหนดไว้ 9) การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยเทคนิคทางสถิติ โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์สําเร็จรูป
ทางสถิติซ่ึงใช้ ค่าความถี่ (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) และค่าสมัประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน (Pearson’s Product Moment 
Correlation Coefficient) นําข้อมูลที่ได้จากการสํารวจมาเข้าโปรแกรมวิเคราะห์ด้วยโปรแกรมAMOS โดยการ
ใช้เทคนิคสถิติ Structural Equation Modeling (SEM) 10) สรุปผลและอภิปรายผลการวิจัย ให้มีความ
ครอบคลุมถึงวัตถุประสงค์ของการศึกษาและสมมติฐานของการวิจัยที่ผู้วิจัยกําหนดไว้ตามหลักการวิจัยทาง
สังคมศาสตร์และวิทยาศาสตร์ โดยใช้เกณฑ์การแปลความหมายของค่าเฉลี่ยจากเคร่ืองมือการวิจัยแบบมาตรส่วน
ประมาณค่า (Vichit U-On. (2010) 

เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย 
 เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจยัเชิงคุณภาพคือ แบบสัมภาษณ์เชิงลึก โดยนํามาใช้กับวิธีการสนทนากลุ่ม 
(Focus Group Discussion) ในการเก็บข้อมูลจากกลุ่มผู้บริหารระดับสูง เพ่ือให้ได้ข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างท่ี
สนับสนุนตัวแปรของการวิจัย ก่อนท่ีจะเข้าสู่การระดมสมอง (Brainstorming) เพ่ือเข้าสู่ขอบเขตตัวแปร 
 การวิจัยเชิงปริมาณ โดยมีเครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) 
ซ่ึงการสร้างเครื่องมือการวิจัยนั้น  ผู้วิจัยได้ทําการศกึษาแนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมท่ีเกี่ยวข้อง เพ่ือกําหนด
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นิยามเชิงปฏิบัติการและโครงสร้างของตัวแปรที่ต้องการจะศึกษา โดยผู้วิจัยได้ทําการสร้างข้อคําถามตามนิยาม
เชิงปฏิบัติการที่ได้มีผู้ทําการพัฒนาเคร่ืองมือวัดและประเด็นคําถามท่ีได้ทดลองใช้แล้วมาปรับปรุงเพื่อให้
เหมาะสมกับการวิจัย 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ผู้วิจัยได้ดําเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถาม (Questionnaire) กับผู้บริหารระดับกลางและ
ระดับล่างของบริษัทรักษาความปลอดภัยในประเทศไทยจํานวน 300 คน โดยดําเนินการตามข้ันตอน             
(1) ส่งแบบสอบถามให้กับผู้บริหารระดับกลางและระดับล่างของบริษัทรักษาความปลอดภัยในประเทศไทย      
(2) นําแบบสอบถามที่ได้มาตรวจสอบความสมบูรณ์ของข้อมูล และนํามาให้คะแนนตามเกณฑ์ท่ีกําหนด         
(3) นําแบบสอบถามมาตรวจสอบให้คะแนนตามเกณฑ์ท่ีกําหนดไว้ แล้วนําคะแนนท่ีได้ไปวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติ 
โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์สําเร็จรูปทางสถิติ 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
ผู้วิจัยได้ดําเนินการกําหนดสถิติท่ีมีความเหมาะสมและสอดคล้องกับข้อมูลทางสถิติ โดยสถิติท่ีใช้ในการ

วิเคราะห์ข้อมูล มีเนื้อหา 3 ส่วน  
 1) สถิติการวิเคราะห์เชิงพรรณนา  
 ผู้วิจัยนํามาใช้เพ่ือการอธิบายถึงคุณสมบัติหรือลักษณะของการแจกแจงข้อมูลตัวแปรต่าง ๆ ตามปัจจัย
ด้านคุณลักษณะของกลุ่ม โดยกําหนดการวัดเป็นค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลีย่ (Mean) และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) ผู้วิจัยวิเคราะห์ค่าสถิติพ้ืนฐานของตัวแปรสังเกตได้ จํานวน 18 ตัวแปร เพ่ือ
นํามาใช้เพ่ือการอธิบายถึงลักษณะการแจกแจง และการกระจายของตัวแปรสังเกตได้ โดยการใช้โปรแกรม
สําเร็จรูป SPSS รวมถึงการทดสอบสมมตฐิานความเบ้และความโด่ง ว่าแตกต่างจากศูนย์หรือไม่ 
       2) สถิติการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร  
 ผู้วิจัยนํามาใช้เพ่ือหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรด้วยการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบ
เพียร์สัน (Pearson’s Product-Moment Correlation Coefficient) ซ่ึงทําให้ผู้วิจัยทราบถึงความสัมพันธ์
ระหว่างตัวแปร เพ่ือใช้เป็นข้อมูลพื้นฐานในการวิเคราะห์โมเดลปัจจัยเหตุและผล โดยเกณฑ์การบอกระดับหรือ
ขนาดของความสัมพันธ์ จะใช้ตัวเลขของค่าสัมประสิทธส์หสัมพันธ์ หากค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์มีค่าเข้าใกล้ -1 
หรือ 1 แสดงถึงการมีความสัมพันธ์กันในระดับสูง แต่หากมีค่าเข้าใกล้ 0 แสดงถึงการมีความสัมพันธ์กันในระดับ
น้อยหรือไม่มีเลย  
            3) สถิติการวิเคราะห็โมเดลสมการโครงสร้าง                                                                                        

ผู้วิจัยนํามาใช้เพ่ือวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง รูปแบบการพัฒนางานบริการสําหรับธุรกิจรักษา
ความปลอดภัยในประเทศไทย ท่ีเกี่ยวข้องกับตัวแปรมาพัฒนาเป็นกรอบแนวคิดการวิจัยและกําหนดให้เป็น
โมเดลการวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ด้วยโปรแกรม AMOS เพ่ือตรวจสอบความกลมกลืนของโมเดล
การวิจัยกับข้อมูลเชิงประจักษ์ (Model Fit) โดยผู้วิจัยทําการตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลกับข้อมูลเชิง
ประจักษ์ (Assessment of Model Fit) โดยดัชนีท่ีใช้ในการตรวจสอบความสอดคล้องกลมกลืนของโมเดลกับ
ข้อมูลเชิงประจักษ์ประกอบด้วย ดัชนีค่า Chi-Square, χ2 /df, CFI, GFI, AGFI และ RMSEA โดยการตรวจสอบ
ความสอดคล้องกลมกลืนของโมเดลกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ถ้าโมเดลการวิจัยกับข้อมูลเชิงประจักษ์ยังไม่สอดคล้อง
กลมกลืนกัน ผู้วิจัยจะต้องปรับโมเดลแล้วดําเนินการใหม่จนกว่าโมเดลการวิจัยกับข้อมูลเชิงประจักษ์จะ
สอดคล้องกลมกลืนกัน 
 

สรุปผลการวิจัย 
ผลการศึกษาจากกลุ่มตัวอย่าง ซ่ึงส่วนใหญ่ท่ีมีอายุ 41-50 ปี ส่วนใหญ่จบการศึกษาตํ่ากว่าระดับปริญญา

ตรี ส่วนใหญ่มีประสบการณ์ในการทํางาน 6-10 ปี และส่วนใหญ่ดํารงตําแหน่งผู้จดัการฝ่าย/ส่วนรักษาความ
ปลอดภัย พบว่า 

ผลการวิเคราะห์ภาพรวม  
กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการทํางานของผู้บริหารท่ีส่งผลต่อการพัฒนางานบรกิาร

สําหรับธุรกิจรักษาความปลอดภัยด้านการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง ด้านท่ีกลุ่มตัวอย่างมีความ
คิดเห็นมากเป็นอันดับหนึ่ง ได้แก่ ด้านการจัดการการร้องเรียนโดยเฉพาะการมีหน่วยงานเพ่ือรับมือกับปัญหาจาก
ข้อร้องเรียนของลูกค้าอย่างรวดเร็วและอย่างตรงไปตรงมา รองลงมาได้แก่ความภักดีของลูกค้า มีความจริงใจ ให้
ความสําคัญกับทุกปัญหาด้านความปลอดภัยของลูกค้า และให้ข้อมูลด้านการรักษาความปลอดภัยแก่ลูกค้าอย่าง
สมํ่าเสมอ และด้านความพึงพอใจของลูกค้า มีการติดตามแก้ไขความผิดพลาดในการบริการอย่างสม่ําเสมอ 
รวมท้ังพัฒนาระบบรักษาความปลอดภัยที่ตรงกับความต้องการของลูกค้า 
 ผู้วิจัยได้ทําการวิเคราะห์โมเดล เพ่ือหาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยท่ีส่งผลต่อผลการพัฒนาคุณภาพการ
บริการสําหรับธุรกิจรักษาความปลอดภัยด้วยวิธีการ Maximum Liklihood ด้วยโปรแกรมสําเร็จรูปเพ่ือหาความ
กลมกลืนระหว่างโมเดลท่ีพัฒนาขึ้นกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยเกณฑ์ในการตรวจสอบความสอดคล้องกลมกลืน
ของโมเดลกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ผู้วิจัยพิจารณาจากค่าสถิติ ได้แก่ ประกอบด้วย ดัชนีคา่ Chi-Square, χ2/df, 
CFI, GFI, AGFI และ RMSEA ซ่ึงผลการวิเคราะห์โมเดลคร้ังแรก พบว่า ค่าดัชนีความกลมกลืนยังไม่สอดคล้องกับ
ข้อมูลเชิงประจักษ์หรือไม่เป็นไปตามเกณฑ์ท่ีกําหนดไว้ โดยพิจารณาจากค่า 2= 991.659, df = 132, 2/df = 
7.513, p-value = .000, CFI = .761, GFI = .583,  AGFI = .683, RMSEA = .148 
 

ตารางที่ 1 แสดงการวิเคราะห์ค่าดัชนีความสอดคล้องกลมกลืนของโมเดลโดยรวม 
 

ดัชนีความกลมกลืน เกณฑ์ ค่าดัชนีที่วัดได้ ผลการพิจารณา 
χ2/df <2.00 7.513 ไม่ผ่านเกณฑ์ 
CFI ≥ .95 0.761 ไม่ผ่านเกณฑ์ 
GFI ≥ .95 0.583 ไม่ผ่านเกณฑ์ 
AGFI ≥ .90 0.683 ไม่ผ่านเกณฑ์ 
RMSEA < .05 0.148 ไม่ผ่านเกณฑ์ 
 

เม่ือโมเดลการวิจัยกับข้อมูลเชิงประจักษ์ยังไม่สอดคล้องกลมกลืนกัน ผู้วิจัยจึงต้องปรับโมเดลใหม่โดยเลือกคู่
ความสัมพันธ์ของค่าความคลาดเคล่ือนท่ีมีค่ามากท่ีสุดมาทําการปรับแล้วดําเนินการจนโมเดลการวิจัยกับข้อมูล
เชิงประจักษ์จะสอดคล้องกลมกลืนกัน ซ่ึงต้องปรับท้ังสิ้น 23 ครั้ง 
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นิยามเชิงปฏิบัติการและโครงสร้างของตัวแปรที่ต้องการจะศึกษา โดยผู้วิจัยได้ทําการสร้างข้อคําถามตามนิยาม
เชิงปฏิบัติการที่ได้มีผู้ทําการพัฒนาเคร่ืองมือวัดและประเด็นคําถามท่ีได้ทดลองใช้แล้วมาปรับปรุงเพื่อให้
เหมาะสมกับการวิจัย 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ผู้วิจัยได้ดําเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถาม (Questionnaire) กับผู้บริหารระดับกลางและ
ระดับล่างของบริษัทรักษาความปลอดภัยในประเทศไทยจํานวน 300 คน โดยดําเนินการตามข้ันตอน             
(1) ส่งแบบสอบถามให้กับผู้บริหารระดับกลางและระดับล่างของบริษัทรักษาความปลอดภัยในประเทศไทย      
(2) นําแบบสอบถามที่ได้มาตรวจสอบความสมบูรณ์ของข้อมูล และนํามาให้คะแนนตามเกณฑ์ท่ีกําหนด         
(3) นําแบบสอบถามมาตรวจสอบให้คะแนนตามเกณฑ์ท่ีกําหนดไว้ แล้วนําคะแนนท่ีได้ไปวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติ 
โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์สําเร็จรูปทางสถิติ 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
ผู้วิจัยได้ดําเนินการกําหนดสถิติท่ีมีความเหมาะสมและสอดคล้องกับข้อมูลทางสถิติ โดยสถิติท่ีใช้ในการ

วิเคราะห์ข้อมูล มีเน้ือหา 3 ส่วน  
 1) สถิติการวิเคราะห์เชิงพรรณนา  
 ผู้วิจัยนํามาใช้เพ่ือการอธิบายถึงคุณสมบัติหรือลักษณะของการแจกแจงข้อมูลตัวแปรต่าง ๆ ตามปัจจัย
ด้านคุณลักษณะของกลุ่ม โดยกําหนดการวัดเป็นค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลีย่ (Mean) และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) ผู้วิจัยวิเคราะห์ค่าสถิติพ้ืนฐานของตัวแปรสังเกตได้ จํานวน 18 ตัวแปร เพ่ือ
นํามาใช้เพ่ือการอธิบายถึงลักษณะการแจกแจง และการกระจายของตัวแปรสังเกตได้ โดยการใช้โปรแกรม
สําเร็จรูป SPSS รวมถึงการทดสอบสมมตฐิานความเบ้และความโด่ง ว่าแตกต่างจากศูนย์หรือไม่ 
       2) สถิติการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร  
 ผู้วิจัยนํามาใช้เพ่ือหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรด้วยการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบ
เพียร์สัน (Pearson’s Product-Moment Correlation Coefficient) ซ่ึงทําให้ผู้วิจัยทราบถึงความสัมพันธ์
ระหว่างตัวแปร เพ่ือใช้เป็นข้อมูลพื้นฐานในการวิเคราะห์โมเดลปัจจัยเหตุและผล โดยเกณฑ์การบอกระดับหรือ
ขนาดของความสัมพันธ์ จะใช้ตัวเลขของค่าสัมประสิทธส์หสัมพันธ์ หากค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์มีค่าเข้าใกล้ -1 
หรือ 1 แสดงถึงการมีความสัมพันธ์กันในระดับสูง แต่หากมีค่าเข้าใกล้ 0 แสดงถึงการมีความสัมพันธ์กันในระดับ
น้อยหรือไม่มีเลย  
            3) สถิติการวิเคราะห็โมเดลสมการโครงสร้าง                                                                                        

ผู้วิจัยนํามาใช้เพ่ือวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง รูปแบบการพัฒนางานบริการสําหรับธุรกิจรักษา
ความปลอดภัยในประเทศไทย ท่ีเกี่ยวข้องกับตัวแปรมาพัฒนาเป็นกรอบแนวคิดการวิจัยและกําหนดให้เป็น
โมเดลการวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ด้วยโปรแกรม AMOS เพ่ือตรวจสอบความกลมกลืนของโมเดล
การวิจัยกับข้อมูลเชิงประจักษ์ (Model Fit) โดยผู้วิจัยทําการตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลกับข้อมูลเชิง
ประจักษ์ (Assessment of Model Fit) โดยดัชนีท่ีใช้ในการตรวจสอบความสอดคล้องกลมกลืนของโมเดลกับ
ข้อมูลเชิงประจักษ์ประกอบด้วย ดัชนีค่า Chi-Square, χ2 /df, CFI, GFI, AGFI และ RMSEA โดยการตรวจสอบ
ความสอดคล้องกลมกลืนของโมเดลกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ถ้าโมเดลการวิจัยกับข้อมูลเชิงประจักษ์ยังไม่สอดคล้อง
กลมกลืนกัน ผู้วิจัยจะต้องปรับโมเดลแล้วดําเนินการใหม่จนกว่าโมเดลการวิจัยกับข้อมูลเชิงประจักษ์จะ
สอดคล้องกลมกลืนกัน 
 

สรุปผลการวิจัย 
ผลการศึกษาจากกลุ่มตัวอย่าง ซ่ึงส่วนใหญ่ท่ีมีอายุ 41-50 ปี ส่วนใหญ่จบการศึกษาตํ่ากว่าระดับปริญญา

ตรี ส่วนใหญ่มีประสบการณ์ในการทํางาน 6-10 ปี และส่วนใหญ่ดํารงตําแหน่งผู้จดัการฝ่าย/ส่วนรักษาความ
ปลอดภัย พบว่า 

ผลการวิเคราะห์ภาพรวม  
กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการทํางานของผู้บรหิารท่ีส่งผลต่อการพัฒนางานบรกิาร

สําหรับธุรกิจรักษาความปลอดภัยด้านการให้บรกิารในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง ด้านท่ีกลุ่มตัวอย่างมีความ
คิดเห็นมากเป็นอันดับหนึ่ง ได้แก่ ด้านการจัดการการร้องเรียนโดยเฉพาะการมีหน่วยงานเพ่ือรับมือกับปัญหาจาก
ข้อร้องเรียนของลูกค้าอย่างรวดเร็วและอย่างตรงไปตรงมา รองลงมาได้แก่ความภักดีของลูกค้า มีความจริงใจ ให้
ความสําคัญกับทุกปัญหาด้านความปลอดภัยของลูกค้า และให้ข้อมูลด้านการรักษาความปลอดภัยแก่ลูกค้าอย่าง
สมํ่าเสมอ และด้านความพึงพอใจของลูกค้า มีการติดตามแก้ไขความผิดพลาดในการบริการอย่างสม่ําเสมอ 
รวมท้ังพัฒนาระบบรักษาความปลอดภัยที่ตรงกับความต้องการของลูกค้า 
 ผู้วิจัยได้ทําการวิเคราะห์โมเดล เพ่ือหาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยท่ีส่งผลต่อผลการพัฒนาคุณภาพการ
บริการสําหรับธุรกิจรักษาความปลอดภัยด้วยวิธีการ Maximum Liklihood ด้วยโปรแกรมสําเร็จรูปเพ่ือหาความ
กลมกลืนระหว่างโมเดลท่ีพัฒนาขึ้นกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยเกณฑ์ในการตรวจสอบความสอดคล้องกลมกลืน
ของโมเดลกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ผู้วิจัยพิจารณาจากค่าสถิติ ได้แก่ ประกอบด้วย ดัชนีคา่ Chi-Square, χ2/df, 
CFI, GFI, AGFI และ RMSEA ซ่ึงผลการวิเคราะห์โมเดลคร้ังแรก พบว่า ค่าดัชนีความกลมกลืนยังไม่สอดคล้องกับ
ข้อมูลเชิงประจักษ์หรือไม่เป็นไปตามเกณฑ์ท่ีกําหนดไว้ โดยพิจารณาจากค่า 2= 991.659, df = 132, 2/df = 
7.513, p-value = .000, CFI = .761, GFI = .583,  AGFI = .683, RMSEA = .148 
 

ตารางที่ 1 แสดงการวิเคราะห์ค่าดัชนีความสอดคล้องกลมกลืนของโมเดลโดยรวม 
 

ดัชนีความกลมกลืน เกณฑ์ ค่าดัชนีที่วัดได้ ผลการพิจารณา 
χ2/df <2.00 7.513 ไม่ผ่านเกณฑ์ 
CFI ≥ .95 0.761 ไม่ผ่านเกณฑ์ 
GFI ≥ .95 0.583 ไม่ผ่านเกณฑ์ 
AGFI ≥ .90 0.683 ไม่ผ่านเกณฑ์ 
RMSEA < .05 0.148 ไม่ผ่านเกณฑ์ 
 

เม่ือโมเดลการวิจัยกับข้อมูลเชิงประจักษ์ยังไม่สอดคล้องกลมกลืนกัน ผู้วิจัยจึงต้องปรับโมเดลใหม่โดยเลือกคู่
ความสัมพันธ์ของค่าความคลาดเคล่ือนท่ีมีค่ามากท่ีสุดมาทําการปรับแล้วดําเนินการจนโมเดลการวิจัยกับข้อมูล
เชิงประจักษ์จะสอดคล้องกลมกลืนกัน ซ่ึงต้องปรับท้ังสิ้น 23 ครั้ง 
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ตารางที่ 2 แสดงการวิเคราะห์ค่าดัชนีความสอดคล้องกลมกลืนของโมเดลโดยรวม 
  

ดัชนีความกลมกลืน เกณฑ์ ค่าดัชนีที่วัดได้ ผลการพิจารณา 
χ2/df <2.00 1.199 ผ่านเกณฑ์ 

CFI ≥ .95 0.994 ผ่านเกณฑ์ 

GFI ≥ .95 0.959 ผ่านเกณฑ์ 

AGFI ≥ .90 0.931 ผ่านเกณฑ์ 

RMSEA < .05 0.026 ผ่านเกณฑ์ 
 

 สรุปได้ว่า โมเดลแบบจําลองสมการเชิงโครงสร้างมีความเหมาะสม กลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ซ่ึง
สามารถอธิบายได้ ดังนี้ 
 1) ค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์ (2/df) มีค่าเท่ากับ 1.199 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่าเกณฑ์ 2.00 
 2) ดัชนีวัดความสอดคล้องกลมกลืนเชิงสัมพัทธ์ (Comparative Fit Index: CFI) มีค่าเท่ากับ .994 ซ่ึง
มีค่ามากกว่าเกณฑ์ .90 ขึ้นไป  
 3) ดัชนีวัดความสอดคล้องกลมกลืนเชิงสัมบูรณ์ (Absolute Fit Index) พิจารณาจาก ดัชนีวัดความ
กลมกลืน (Goodness of Fit Index: GFI) มีค่าเท่ากับ .959 และดัชนีวัดความกลมกลืนท่ีปรับแก้ไขแล้ว 
(Adjusted Goodness of Fit Index: AGFI) มีค่าเท่ากับ .931 ซ่ึงมีค่ามากกว่าเกณฑ์ .90  
 4) ดัชนีรากท่ีสองของค่าเฉลี่ยความคลาดเคล่ือนกําลังสองของการประมาณค่า (Root Mean Square 
Error of Approximation: RMSEA) มีค่าเท่ากับ .026 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่าเกณฑ์ .05 หรือมีค่าระหว่าง .05 ถึง .08 

ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ตารางที่ 3 แสดงการวิเคราะห์อิทธิพลของตัวแปรในโมเดลเชิงสาเหตุ 
 

ปัจจัย
เหตุ 

ปัจจัยผล 
MOT EFF QUL 

TE DE IE TE DE IE TE DE IE 
LED 1.049 1.049 - .898 .898 - .627 - .627 
ADV - - - .091 .091 - .060 - .060 
REL - - - .307 .307 - .201 - .201 
MOT - - - 1.369 1.369 - .262 .262 - 
EFF - - - - - - .654 .654 - 
 

ผลการทดสอบสมมติฐานทั้ง 7 ข้อ พบผลการศึกษาดังต่อไปน้ี 
 สมมติฐาน 1 ภาวะผู้นําของผู้บริหาร ส่งผลต่อการการให้แรงจูงใจด้านค่าตอบแทนและรางวัลอย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยการสร้างแรงจูงใจได้รับอิทธิพลรวมภาวะผู้นําของผู้บริหารขนาด 1.049 
แบ่งเป็นอิทธิพลทางตรงเชิงบวก 1.049 ไม่มีอิทธิพลทางอ้อม 

สมมติฐาน 2 ภาวะผู้นําของผู้บริหาร ส่งผลต่อการสร้างประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงานอย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยการสร้างประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงานได้รับอิทธิพลรวมภาวะผู้นํา
ของผู้บริหารขนาด .898 แบ่งเป็นอิทธิพลทางตรงเชิงบวก .898 ไม่มีอิทธิพลทางอ้อม 

สมมติฐาน 3 การให้แรงจูงใจด้านค่าตอบแทนและรางวัลมีอิทธิพลต่อผลของการให้บริการอย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยการสร้างคุณภาพการบริการได้รับอิทธิพลรวมการสร้างแรงจงูใจขนาด 0.262 
แบ่งเป็นอิทธิพลทางตรงเชิงบวก 0.262 ไม่มีอิทธิพลทางอ้อม 

สมมติฐาน 4 การให้แรงจูงใจด้านค่าตอบแทนและรางวัลส่งผลต่อการสร้างประสิทธิภาพในการทํางาน
ของพนักงานอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยการสร้างประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงานได้รับ
อิทธิพลรวมการสร้างแรงจงูใจขนาด 1.369 แบ่งเป็นอิทธิพลทางตรงเชิงบวก 1.369 ไม่มีอิทธิพลทางอ้อม 

สมมติฐาน 5 เส้นทางก้าวหน้าทางอาชีพ ส่งผลตอ่การสร้างประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงาน
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยการสร้างประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงานได้รับอิทธิพลรวม
เส้นทางก้าวหน้าทางอาชีพขนาด .91 แบ่งเป็นอิทธิพลทางตรงเชิงบวก .91 ไม่มีอิทธิพลทางอ้อม 

สมมติฐาน 6 ความผูกพันในงาน ส่งผลต่อการสร้างประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงานอย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยการสร้างประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงานได้รับอิทธิพลรวมความ
ผูกพันในงานขนาด .307 แบ่งเป็นอิทธิพลทางตรงเชิงบวก .307 ไม่มีอิทธิพลทางอ้อม 

สมมติฐาน 7 การสร้างประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงาน ส่งผลต่อผลของการให้บริการอย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยการพัฒนางานบริการได้รับอิทธิพลรวมการสร้างประสิทธิภาพในการทํางาน
ของพนักงานขนาด .654 แบ่งเป็นอิทธิพลทางตรงเชิงบวก .654 ไม่มีอิทธิพลทางอ้อม 
 

อภิปรายผลการวิจัย 
สําหรับธุรกิจรักษาความปลอดภัยที่สร้างความม่ันใจให้กับลูกค้าท่ีจะได้รับบริการอย่างมีคุณภาพ จากการ

สนทนากลุ่มพบว่า ภาวะผู้นํามีส่วนสําคัญต่อการสร้างแรงจงูใจ สนับสนุนให้ผู้ใต้บังคับบัญชาเดินตาม จะทําให้
เกิดผลแห่งการสร้างแรงจงูใจในตัวบุคลากร นอกจากน้ีภาวะผู้นํามีผลต่อประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน 
ให้ทุกคนมุ่งม่ันและทุ่มเทก็ให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลในงานท่ีทํา ด้านการให้แรงจูงใจด้านค่าตอบแทน
และการให้รางวัลเป็นทัศนคติเชิงบวกเพื้อให้พนักงานทุ่มเทกับงาน เกิดความพร้อมและตั้งใจทํางานทําให้
พฤติกรรมการทํางานท่ีแสดงออกมาเต็มไปด้วยประสิทธิภาพก่อให้เกิดผลการให้บริการที่ดี ด้านความก้าวหน้าใน
อาชีพการงานเปน็แรงจูงใจอีกอย่างหนึ่งท่ีจะกระตุ้นให้บุคลากรมีความต้ังใจท่ีจะทําหน้าท่ีอย่างสูงสุด เพ่ือท่ีจะ
ขับเคล่ือนการทํางานท่ีนําไปสู่การสร้างประสิทธิภาพและประสิทธิผล ด้านความผูกพันในงาน เกิดขึ้นจากการ
ทํางานท่ีมีทัศนคติเชิงบวก ตระหนักถึงความสําคญัของหน้าท่ี ผลงานทีเกิดขึ้นจากการปฏิบัติของตนเอง  
สิ่งเหล่านี้ทําให้เกิดพฤติกรรมการทํางานท่ีดี และสร้างให้เกิดการทํางานเพื่อมุ่งหวังให้เกิดผลลัพธ์เชิงบวกคือ  
การสร้างประสิทธิภาพการทํางาน ด้านประสิทธิภาพการทํางานท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการ ท้ังนี้ประสิทธิภาพ
การทํางานและผลของการให้บริการเป็นสิ่งท่ีไปด้วยกันหรือคู่กัน การวัดประเมินประสิทธิภาพการทํางานจะ
เก่ียวข้องกับการประเมินการทํางานของบุคลากรเป็นหลัก ขณะที่ผลของการให้บริการสามารถพิจารณาและมอง
ได้จากฝั่งของลูกค้า ถ้าบุคลากรทําหน้าท่ีอย่างมีประสิทธิภาพ ผลของการให้บริการก็จะเกิดขึ้นเช่นกัน ท้ังนี้ควรที่
จะต้องสร้างตัวชีว้ัดท้ังสองให้มีความสอดคล้องกัน ท้ังนี้สามารถสรุปผลจากการวิจัยพบว่า องค์ประกอบแห่ง
ความสําเร็จท่ีจะขับเคลื่อนให้เกิดประสิทธิภาพในการทํางานและผลของการให้บริการ ประกอบไปด้วย 5 
องค์ประกอบท่ีสําคัญคือ  
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ตารางที่ 2 แสดงการวิเคราะห์ค่าดัชนีความสอดคล้องกลมกลืนของโมเดลโดยรวม 
  

ดัชนีความกลมกลืน เกณฑ์ ค่าดัชนีที่วัดได้ ผลการพิจารณา 
χ2/df <2.00 1.199 ผ่านเกณฑ์ 

CFI ≥ .95 0.994 ผ่านเกณฑ์ 

GFI ≥ .95 0.959 ผ่านเกณฑ์ 

AGFI ≥ .90 0.931 ผ่านเกณฑ์ 

RMSEA < .05 0.026 ผ่านเกณฑ์ 
 

 สรุปได้ว่า โมเดลแบบจําลองสมการเชิงโครงสร้างมีความเหมาะสม กลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ซ่ึง
สามารถอธิบายได้ ดังน้ี 
 1) ค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์ (2/df) มีค่าเท่ากับ 1.199 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่าเกณฑ์ 2.00 
 2) ดัชนีวัดความสอดคล้องกลมกลืนเชิงสัมพัทธ์ (Comparative Fit Index: CFI) มีค่าเท่ากับ .994 ซ่ึง
มีค่ามากกว่าเกณฑ์ .90 ขึ้นไป  
 3) ดัชนีวัดความสอดคล้องกลมกลืนเชิงสัมบูรณ์ (Absolute Fit Index) พิจารณาจาก ดัชนีวัดความ
กลมกลืน (Goodness of Fit Index: GFI) มีค่าเท่ากับ .959 และดัชนีวัดความกลมกลืนท่ีปรับแก้ไขแล้ว 
(Adjusted Goodness of Fit Index: AGFI) มีค่าเท่ากับ .931 ซ่ึงมีค่ามากกว่าเกณฑ์ .90  
 4) ดัชนีรากท่ีสองของค่าเฉลี่ยความคลาดเคล่ือนกําลังสองของการประมาณค่า (Root Mean Square 
Error of Approximation: RMSEA) มีค่าเท่ากับ .026 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่าเกณฑ์ .05 หรือมีค่าระหว่าง .05 ถึง .08 

ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ตารางที่ 3 แสดงการวิเคราะห์อิทธิพลของตัวแปรในโมเดลเชิงสาเหตุ 
 

ปัจจัย
เหตุ 

ปัจจัยผล 
MOT EFF QUL 

TE DE IE TE DE IE TE DE IE 
LED 1.049 1.049 - .898 .898 - .627 - .627 
ADV - - - .091 .091 - .060 - .060 
REL - - - .307 .307 - .201 - .201 
MOT - - - 1.369 1.369 - .262 .262 - 
EFF - - - - - - .654 .654 - 
 

ผลการทดสอบสมมติฐานทั้ง 7 ข้อ พบผลการศึกษาดังต่อไปน้ี 
 สมมติฐาน 1 ภาวะผู้นําของผู้บริหาร ส่งผลต่อการการให้แรงจูงใจด้านค่าตอบแทนและรางวัลอย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยการสร้างแรงจูงใจได้รับอิทธิพลรวมภาวะผู้นําของผู้บริหารขนาด 1.049 
แบ่งเป็นอิทธิพลทางตรงเชิงบวก 1.049 ไม่มีอิทธิพลทางอ้อม 

สมมติฐาน 2 ภาวะผู้นําของผู้บริหาร ส่งผลต่อการสร้างประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงานอย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยการสร้างประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงานได้รับอิทธิพลรวมภาวะผู้นํา
ของผู้บริหารขนาด .898 แบ่งเป็นอิทธิพลทางตรงเชิงบวก .898 ไม่มีอิทธิพลทางอ้อม 

สมมติฐาน 3 การให้แรงจูงใจด้านค่าตอบแทนและรางวัลมีอิทธิพลต่อผลของการให้บริการอย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยการสร้างคุณภาพการบริการได้รับอิทธิพลรวมการสร้างแรงจงูใจขนาด 0.262 
แบ่งเป็นอิทธิพลทางตรงเชิงบวก 0.262 ไม่มีอิทธิพลทางอ้อม 

สมมติฐาน 4 การให้แรงจูงใจด้านค่าตอบแทนและรางวัลส่งผลต่อการสร้างประสิทธิภาพในการทํางาน
ของพนักงานอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยการสร้างประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงานได้รับ
อิทธิพลรวมการสร้างแรงจงูใจขนาด 1.369 แบ่งเป็นอิทธิพลทางตรงเชิงบวก 1.369 ไม่มีอิทธิพลทางอ้อม 

สมมติฐาน 5 เส้นทางก้าวหน้าทางอาชีพ ส่งผลตอ่การสร้างประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงาน
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยการสร้างประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงานได้รับอิทธิพลรวม
เส้นทางก้าวหน้าทางอาชีพขนาด .91 แบ่งเป็นอิทธิพลทางตรงเชิงบวก .91 ไม่มีอิทธิพลทางอ้อม 

สมมติฐาน 6 ความผูกพันในงาน ส่งผลต่อการสร้างประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงานอย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยการสร้างประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงานได้รับอิทธิพลรวมความ
ผูกพันในงานขนาด .307 แบ่งเป็นอิทธิพลทางตรงเชิงบวก .307 ไม่มีอิทธิพลทางอ้อม 

สมมติฐาน 7 การสร้างประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงาน ส่งผลต่อผลของการให้บริการอย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยการพัฒนางานบริการได้รับอิทธิพลรวมการสร้างประสิทธิภาพในการทํางาน
ของพนักงานขนาด .654 แบ่งเป็นอิทธิพลทางตรงเชิงบวก .654 ไม่มีอิทธิพลทางอ้อม 
 

อภิปรายผลการวิจัย 
สําหรับธุรกิจรักษาความปลอดภัยที่สร้างความม่ันใจให้กับลูกค้าท่ีจะได้รับบริการอย่างมีคุณภาพ จากการ

สนทนากลุ่มพบว่า ภาวะผู้นํามีส่วนสําคัญต่อการสร้างแรงจงูใจ สนับสนุนให้ผู้ใต้บังคับบัญชาเดินตาม จะทําให้
เกิดผลแห่งการสร้างแรงจงูใจในตัวบุคลากร นอกจากน้ีภาวะผู้นํามีผลต่อประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน 
ให้ทุกคนมุ่งม่ันและทุ่มเทก็ให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลในงานท่ีทํา ด้านการให้แรงจูงใจด้านค่าตอบแทน
และการให้รางวัลเป็นทัศนคติเชิงบวกเพื้อให้พนักงานทุ่มเทกบังาน เกิดความพร้อมและตั้งใจทํางานทําให้
พฤติกรรมการทํางานท่ีแสดงออกมาเต็มไปด้วยประสิทธิภาพก่อให้เกิดผลการให้บริการที่ดี ด้านความก้าวหน้าใน
อาชีพการงานเปน็แรงจูงใจอีกอย่างหนึ่งท่ีจะกระตุ้นให้บุคลากรมีความต้ังใจท่ีจะทําหน้าท่ีอย่างสูงสุด เพ่ือท่ีจะ
ขับเคล่ือนการทํางานท่ีนําไปสู่การสร้างประสิทธิภาพและประสิทธิผล ด้านความผูกพันในงาน เกิดขึ้นจากการ
ทํางานท่ีมีทัศนคติเชิงบวก ตระหนักถึงความสําคญัของหน้าท่ี ผลงานทีเกิดขึ้นจากการปฏิบัติของตนเอง  
สิ่งเหล่านี้ทําให้เกิดพฤติกรรมการทํางานท่ีดี และสร้างให้เกิดการทํางานเพื่อมุ่งหวังให้เกิดผลลัพธ์เชิงบวกคือ  
การสร้างประสิทธิภาพการทํางาน ด้านประสิทธิภาพการทํางานท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการ ท้ังนี้ประสิทธิภาพ
การทํางานและผลของการให้บริการเป็นสิ่งท่ีไปด้วยกันหรือคู่กัน การวัดประเมินประสิทธิภาพการทํางานจะ
เกี่ยวข้องกับการประเมินการทํางานของบุคลากรเป็นหลัก ขณะที่ผลของการให้บริการสามารถพิจารณาและมอง
ได้จากฝั่งของลูกค้า ถ้าบุคลากรทําหน้าท่ีอย่างมีประสิทธิภาพ ผลของการให้บริการก็จะเกิดขึ้นเช่นกัน ท้ังนี้ควรที่
จะต้องสร้างตัวชีว้ัดท้ังสองให้มีความสอดคล้องกัน ท้ังนี้สามารถสรุปผลจากการวิจัยพบว่า องค์ประกอบแห่ง
ความสําเร็จท่ีจะขับเคลื่อนให้เกิดประสิทธิภาพในการทํางานและผลของการให้บริการ ประกอบไปด้วย 5 
องค์ประกอบที่สําคัญคือ  
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1) ภาวะผู้นํา (Leadership) ผู้นําท่ีดีต้องเป็นแบบอย่างในการทํางานให้กับบุคลากรหรือพนักงาน ต้อง
เป็นผู้เสียสละ และกล้าท่ีจะนํา รวมไปถึงการเป็นผู้นําท่ีมีคุณธรรมและจริยธรรม  

2) ความก้าวหน้าในอาชีพการงาน (Career Path) เส้นทางความก้าวหน้าในอาชีพมีความสัมพันธ์การ
พัฒนาประสิทธิภาพของพนักงาน เนื่องจากพนักงานมองเห็นอนาคตในหน้าท่ีการงานของตนจึงพร้อมท่ีจะเข้าสู่
กระบวนการพัฒนาประสิทธิภาพของตนให้ดีขึ้น 

3) ความผูกพันในงาน (Employee Engagement) การศึกษาพบว่า ความผูกพันมีสองประเด็น คือ 
ความผูกพันในงานท่ีทํา คือ งานด้านการบริการ การดูแลเอาใจใส่ลูกค้า การช่วยเหลือเกื้อกูลลูกค้า เป็นต้น 
นอกจากน้ีคือความผูกพันต่อองค์กร เป็นกลไกสําคัญท่ีจะทําให้บุคลากรหรือพนักงานอยู่กับองค์กรและขับเคลื่อน
ไปสู่ประสิทธิภาพการทํางานและคุณภาพการบริการได้ 

4) แรงจูงใจ (Motivation) การให้แรงจูงใจด้านคา่ตอบแทนและรางวัล มีอิทธิพลต่อการพัฒนางาน
บริการรวมถึงการสร้างประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงาน แรงจูงใจมีความสัมพันธ์เชิงบวกการผลของการ
ให้บริการเช่นกัน บุคคลท่ีมีแรงจูงใจท่ีดีจะทําให้เกิดความมุ่งม่ันในการทําหน้าท่ีของตนเองอย่างมาก ทําให้เกิด
การดําเนินงานที่ดีสะท้อนไปยังผลของการให้บริการ 

5) ประสิทธิภาพของพนักงาน (Employee Performance) มีผลต่อระดับของผลของการให้บริการ  
ท้ังสองเรื่องเป็นเรื่องท่ีมีความสัมพันธ์ต่อกัน เม่ือบุคลากรหรือพนักงานมีการปฏิบัติงานท่ีเหมาะสมและนําไปสู่
ประสิทธิภาพการดําเนินงาน จะทําให้เกิดการบริการที่มีคุณภาพตามมาในสายตาหรือมุมมองของลูกค้า 
 

ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะในการนําผลวิจัยไปใช้ 
    1. ควรสร้างตัวชี้วัดเกี่ยวกับการพัฒนางานบริการและประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานท่ีมี
ความสอดคล้องกัน โดยผู้บริหาร ทีมงานประเมินผลการดําเนินงาน ผู้ปฏิบัติงานต้องมีส่วนร่วมในการกําหนดตัว
วัดประเมินคุณภาพการบริการและนํามาใช้อย่างบูรณาการสอดคลอ้งกับการวัดประเมินประสิทธิภาพการทํางาน
ในแต่ละวันของบุคลากรเพ่ือให้เกิดความสอดคล้องในการยกระดับคุณภาพการบริการสูงสุด 
    2. ภาวะผู้นํา เป็นเรื่องท่ีมีความจําเป็นอย่างมาก จากการศึกษาพบว่าขาดไม่ได้ท่ีผู้นําจะต้องมีความ
กล้า ความเสียสละ คุณธรรม จริยธรรม เพ่ือเป็นแบบอย่างให้กับบุคลากร ท้ังนี้องค์กรจะต้องมีการกําหนดเกณฑ์
ของผู้นําท่ีสอดคล้องกับคุณธรรม จริยธรรมและเป็นต้นแบบท่ีดีของบุคลากร และใช้กระบวนการพัฒนา
ทรัพยากรบุคลากรในการยกระดับขีดความสามารถของผู้นําให้มีภาวะผู้นําท่ีเพียงพอต่อการนําทีมงาน
ผู้ปฏิบัติงานได้อย่างสมภาคภูมิ โดยมีการกําหนดเกณฑ์สมรรถนะของผู้นํา การพัฒนาอย่างต่อเนื่องตลอด
ระยะเวลาการดํารงตําแหน่ง เป็นต้น 
    3. การสร้างแรงจูงใจที่เหมาะสมควรที่จะต้องสร้างความภูมิใจในหน้าท่ีการงาน ความรับผิดชอบ 
การให้โอกาสทางการก้าวหน้าท่ีสอดคล้องเหมาะสมกับประสบการณ์และความสามารถจริง องค์กรจะต้องมีการ
ระบุโอกาสทางความก้าวหน้า เส้นทางอาชีพและผลตอบแทนที่เป็นตัวเงินและไม่ใช่ตัวเงินอย่างชัดเจน ประกาศ
ให้ทราบโดยท่ัวกัน และปฏิบัติตามอย่างเคร่งครัดเพื่อให้บุคลากรสามารถรเดินตามเส้นทางความก้าวหน้าได้อย่าง
ต่อเนื่องเป็นการกระตุ้นให้เกิดแรงจูงใจในการทํางานอย่างสม่ําเสมอซ่ึงจะสะท้อนไปสู่ผลการปฏิบัติงานท่ีมี
ประสิทธิภาพการทํางานและมีคุณภาพการบริการ 
 
 
 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
   1. การศึกษาคร้ังต่อไปควรนําโมเดลหรือรูปแบบจากการศึกษาครั้งนี้ไปทดลองในอุตสาหกรรมหรือ

ธุรกิจบริการประเภทอื่นๆ เพ่ือให้ได้ผลการศึกษาและนํามาสู่การเปรียบเทียบหารูปแบบท่ีเหมาะสมกับ
อุตสาหกรรมบริการต่อไป 

   2. ควรเพ่ิมขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยมีการศึกษาในกลุ่มระดับปฏิบัติการหรือผู้บริหารแยกจากกัน เพ่ือ
นําท้ังสองรูปแบบมาทําการเปรียบเทียบเพ่ือให้เกิดการต่อยอดผลการศึกษา 

   3. เพ่ิมกระบวนการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพในรูปแบบการวิจัยปฏิบัติการ เพ่ือหาแนวทางการปฏิบัติท่ี
ดีท่ีสุดในการยกระดับคุณภาพการบริการ 

   4. เพ่ิมตัวแปรท่ีมีความทันสมัยมากย่ิงขึ้นเม่ือมีการศึกษาต่อไปในอนาคต เพ่ือให้งานวิจัยมีความ
ทันสมัยสอดคล้องกับสภาพแวดล้อมอย่างเหมาะสม 

   5. เพ่ิมกระบวนการวิจัยเชิงคุณภาพในรูปแบบอ่ืนๆ เพ่ือสร้างความแตกต่างของผลการศึกษาท่ีจะ
นําไปใช้ประโยชน์เชิงบูรณาการร่วมกันในอนาคต 
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1) ภาวะผู้นํา (Leadership) ผู้นําท่ีดีต้องเป็นแบบอย่างในการทํางานให้กับบุคลากรหรือพนักงาน ต้อง
เป็นผู้เสียสละ และกล้าท่ีจะนํา รวมไปถึงการเป็นผู้นําท่ีมีคุณธรรมและจริยธรรม  

2) ความก้าวหน้าในอาชีพการงาน (Career Path) เส้นทางความก้าวหน้าในอาชีพมีความสัมพันธ์การ
พัฒนาประสิทธิภาพของพนักงาน เน่ืองจากพนักงานมองเห็นอนาคตในหน้าท่ีการงานของตนจึงพร้อมท่ีจะเข้าสู่
กระบวนการพัฒนาประสิทธิภาพของตนให้ดีขึ้น 

3) ความผูกพันในงาน (Employee Engagement) การศึกษาพบว่า ความผูกพันมีสองประเด็น คือ 
ความผูกพันในงานท่ีทํา คือ งานด้านการบริการ การดูแลเอาใจใส่ลูกค้า การช่วยเหลือเก้ือกูลลูกค้า เป็นต้น 
นอกจากน้ีคือความผูกพันต่อองค์กร เป็นกลไกสําคัญท่ีจะทําให้บุคลากรหรือพนักงานอยู่กับองค์กรและขับเคลื่อน
ไปสู่ประสิทธิภาพการทํางานและคุณภาพการบริการได้ 

4) แรงจูงใจ (Motivation) การให้แรงจูงใจด้านคา่ตอบแทนและรางวัล มีอิทธิพลต่อการพัฒนางาน
บริการรวมถึงการสร้างประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงาน แรงจูงใจมีความสัมพันธ์เชิงบวกการผลของการ
ให้บริการเช่นกัน บุคคลท่ีมีแรงจูงใจท่ีดีจะทําให้เกิดความมุ่งม่ันในการทําหน้าท่ีของตนเองอย่างมาก ทําให้เกิด
การดําเนินงานที่ดีสะท้อนไปยังผลของการให้บริการ 

5) ประสิทธิภาพของพนักงาน (Employee Performance) มีผลต่อระดับของผลของการให้บริการ  
ท้ังสองเรื่องเป็นเรื่องท่ีมีความสัมพันธ์ต่อกัน เม่ือบุคลากรหรือพนักงานมีการปฏิบัติงานที่เหมาะสมและนําไปสู่
ประสิทธิภาพการดําเนินงาน จะทําให้เกิดการบริการที่มีคุณภาพตามมาในสายตาหรือมุมมองของลูกค้า 
 

ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะในการนําผลวิจัยไปใช้ 
    1. ควรสร้างตัวชี้วัดเกี่ยวกับการพัฒนางานบริการและประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานท่ีมี
ความสอดคล้องกัน โดยผู้บริหาร ทีมงานประเมินผลการดําเนินงาน ผู้ปฏิบัติงานต้องมีส่วนร่วมในการกําหนดตัว
วัดประเมินคุณภาพการบริการและนํามาใช้อย่างบูรณาการสอดคลอ้งกับการวัดประเมินประสิทธิภาพการทํางาน
ในแต่ละวันของบุคลากรเพ่ือให้เกิดความสอดคล้องในการยกระดับคุณภาพการบริการสูงสุด 
    2. ภาวะผู้นํา เป็นเรื่องท่ีมีความจําเป็นอย่างมาก จากการศึกษาพบว่าขาดไม่ได้ท่ีผู้นําจะต้องมีความ
กล้า ความเสียสละ คุณธรรม จริยธรรม เพ่ือเป็นแบบอย่างให้กับบุคลากร ท้ังนี้องค์กรจะต้องมีการกําหนดเกณฑ์
ของผู้นําท่ีสอดคล้องกับคุณธรรม จริยธรรมและเป็นต้นแบบท่ีดีของบุคลากร และใช้กระบวนการพัฒนา
ทรัพยากรบุคลากรในการยกระดับขีดความสามารถของผู้นําให้มีภาวะผู้นําท่ีเพียงพอต่อการนําทีมงาน
ผู้ปฏิบัติงานได้อย่างสมภาคภูมิ โดยมีการกําหนดเกณฑ์สมรรถนะของผู้นํา การพัฒนาอย่างต่อเนื่องตลอด
ระยะเวลาการดํารงตําแหน่ง เป็นต้น 
    3. การสร้างแรงจูงใจที่เหมาะสมควรที่จะต้องสร้างความภูมิใจในหน้าท่ีการงาน ความรับผิดชอบ 
การให้โอกาสทางการก้าวหน้าท่ีสอดคล้องเหมาะสมกับประสบการณ์และความสามารถจริง องค์กรจะต้องมีการ
ระบุโอกาสทางความก้าวหน้า เส้นทางอาชีพและผลตอบแทนที่เป็นตัวเงินและไม่ใช่ตัวเงินอย่างชัดเจน ประกาศ
ให้ทราบโดยท่ัวกัน และปฏิบัติตามอย่างเคร่งครัดเพื่อให้บุคลากรสามารถรเดินตามเส้นทางความก้าวหน้าได้อย่าง
ต่อเน่ืองเป็นการกระตุ้นให้เกิดแรงจูงใจในการทํางานอย่างสม่ําเสมอซ่ึงจะสะท้อนไปสู่ผลการปฏิบัติงานท่ีมี
ประสิทธิภาพการทํางานและมีคุณภาพการบริการ 
 
 
 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
   1. การศึกษาคร้ังต่อไปควรนําโมเดลหรือรูปแบบจากการศึกษาครั้งน้ีไปทดลองในอุตสาหกรรมหรือ

ธุรกิจบริการประเภทอื่นๆ เพ่ือให้ได้ผลการศึกษาและนํามาสู่การเปรียบเทียบหารูปแบบท่ีเหมาะสมกับ
อุตสาหกรรมบริการต่อไป 

   2. ควรเพิ่มขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยมีการศึกษาในกลุ่มระดับปฏิบัติการหรือผู้บริหารแยกจากกัน เพ่ือ
นําท้ังสองรูปแบบมาทําการเปรียบเทียบเพ่ือให้เกิดการต่อยอดผลการศึกษา 

   3. เพ่ิมกระบวนการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพในรูปแบบการวิจัยปฏิบัติการ เพ่ือหาแนวทางการปฏิบัติท่ี
ดีท่ีสุดในการยกระดับคุณภาพการบริการ 

   4. เพ่ิมตัวแปรท่ีมีความทันสมัยมากย่ิงขึ้นเม่ือมีการศึกษาต่อไปในอนาคต เพ่ือให้งานวิจัยมีความ
ทันสมัยสอดคล้องกับสภาพแวดล้อมอย่างเหมาะสม 

   5. เพ่ิมกระบวนการวิจัยเชิงคุณภาพในรูปแบบอ่ืนๆ เพ่ือสร้างความแตกต่างของผลการศึกษาท่ีจะ
นําไปใช้ประโยชน์เชิงบูรณาการร่วมกันในอนาคต 
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บทคัดย่อ 

การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1. ศึกษาองค์ประกอบการบริหารงานคุณภาพระดับหลักสูตร 2. ศึกษาสภาพ 
ปัญหา และความต้องการการบริหารงานคุณภาพระดับหลักสูตร 3. พัฒนาและประเมินรูปแบบการบริหารงาน
คุณภาพระดับหลักสูตร และ 4. พัฒนาและประเมินคู่มือและข้อเสนอแนะของรูปแบบการบริหารงานคุณภาพ
ระดับหลักสูตรในคณะครุศาสตรก์ลุ่มมหาวิทยาลัยราชภัฏภาคเหนือตอนล่าง กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยรวมท้ัง
หมด 184 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย ได้แก่ แบบสอบถาม แบบสัมภาษณ์ และแบบประเมินรูปแบบ คู่มือและ
ข้อเสนอแนะ การวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ การวิเคราะห์เนื้อหา การสังเคราะห์องค์ประกอบ การแจกแจงความถี่ 
ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และประเมินตามเกณฑ์ท่ีกําหนด ผลการวิจัยพบว่า                
1) องค์ประกอบการบริหารงานคณุภาพระดับหลักสูตร ประกอบด้วยองค์ประกอบหลักท่ี 1 ภารกิจการ
บริหารงานระดับหลักสูตร และองค์ประกอบหลักท่ี 2 กระบวนการบริหารงานคุณภาพระดับหลกัสูตร 2) สภาพ 
ปัญหา และความต้องการการบริหารงานคุณภาพระดับหลักสูตร ด้านสภาพในภาพรวมมีการปฏิบัติระดับปาน
กลาง ปัญหาในภาพรวมมีปัญหาระดับมาก และด้านความต้องการในภาพรวมมีความต้องการระดับมากท่ีสุด    
3) รูปแบบการบริหารงานคุณภาพระดับหลักสูตร ประกอบด้วย 3 ส่วน ได้แก่  ส่วนที่ 1 ปัจจัยนําเข้า 
ประกอบด้วย บริบทของรูปแบบ หลักการและเหตุผล และวัตถุประสงค์ของรูปแบบ ส่วนที่ 2 กระบวนการ 
ประกอบด้วย โครงสร้างการบริหารงาน ภารกิจการบริหารงานระดับหลักสูตร กระบวนการบริหารงานคุณภาพ
ระดับหลักสูตร วิธีดําเนินงานการนํารูปแบบไปใช้ เงื่อนไขและปัจจัยการนํารูปแบบไปใช้ให้ประสบผลสําเร็จ และ
การประเมินผลการนํารูปแบบไปใช้ และส่วนที่ 3 ผลลัพธ์ของรูปแบบ  
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