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รูปแบบการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของพนักงานรักษาความปลอดภัย

ส�ำนักงานรักษาความปลอดภัย องค์การสงเคราะห์ทหารผ่านศึก (สปภ.อผศ.)

Model for Quality Improvement of the Security Guard Service at

The Security Office, The War Veterans Organization of Thailand (WVO).
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บทคัดย่อ
	 การวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ส�ำรวจสภาพแวดล้อมในการให้บริการของพนักงานรักษาความปลอดภัย สปภ.อผศ.  

2) ศึกษาแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของพนักงานรักษาความปลอดภัย สปภ.อผศ. ที่ตอบสนองต่อความต้องการของ 

ผู้ว่าจ้าง 3) สร้างรูปแบบในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของพนักงานรักษาความปลอดภัย สปภ.อผศ. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

เชิงปริมาณ ได้แก่ แบบสอบถาม ท่ีมีค่าความเชื่อม่ัน เท่ากับ .95 ประชากรคือ พนักงานรักษาความปลอดภัยมีจ�ำนวน 19,879 คน 

กลุ่มตัวอย่างที่แจกแบบสอบถาม จ�ำนวน 400 คน โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย สถิติที่ใช้ประกอบไปด้วย ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย 

และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเชิงคุณภาพได้แก่ แบบสัมภาษณ์เชิงลึกแบบไม่มีโครงสร้าง และการสนทนากลุ่ม 

กลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลัก มีจ�ำนวน 10 คน ได้แก่ ตัวแทนจากฝ่ายผู้ว่าจ้าง บริษัทละ 1 คน จ�ำนวน 3 บริษัท ผู้บริหารระดับสูงจาก สปภ.อผศ. 

ที่รับผิดชอบเรื่องการคัดเลือกพนักงานรักษาความปลอดภัย 2 คน รับผิดชอบในเรื่องการฝึกอบรมพนักงานรักษาความปลอดภัย 2 คน 

และรับผิดชอบในเรื่องของคุณภาพในการให้บริการจ�ำนวน 3 คน การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพใช้การ วิเคราะห์เนื้อหาตามวัตถุประสงค์

ของการวิจัย การจัดกลุ่มโครงสร้างเนื้อหา การทดสอบความถูกต้องของการวิเคราะห์เนื้อหาใช้วิธีการแบบสามเส้า 

	 ผลการวิจัย พบว่า 

	 1.	 การส�ำรวจสภาพแวดล้อมในการให้บริการของพนักงานรักษาความปลอดภัย สปภ.อผศ. ในภาพรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉลี่ยต�่ำกว่าภาพรวม ได้แก่ ด้านประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน และด้านมาตรฐานการ 

ปฏิบัติงาน ตามล�ำดับ 

	 2.	 แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของพนักงานรักษาความปลอดภัย สปภ.อผศ. มี 4 ด้านคือ (ก) ด้านการปรับปรุง 

ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน โดยการเพิ่มก�ำลังพลที่ไม่เพียงพอกับความต้องการ (ข) ด้านการรักษามาตรฐานในการปฏิบัติงานและ 

คุณภาพในการให้บริการ (ค) ด้านการรักษาชื่อเสียงจากผู้ว่าจ้างที่เป็นหน่วยงานราชการและรัฐวิสาหกิจ (ง) ด้านการเพิ่มความพึงพอใจ 

จากผู้ว่าจ้างโดยการลดค่าปรับที่ต้องเสียให้น้อยลงทุกปี 

	 3.	 รูปแบบในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของพนักงานรักษาความปลอดภัย สปภ.อผศ. มี 3 ส่วนคือ (ก) การคัดเลือก 

พนักงานต้องมีคุณสมบัติตามท่ี สปภ.อผศ. ก�ำหนด (ข) การรักษาระดับความพึงพอใจต้องให้อยู่ในระดับมากทั้งของพนักงานรักษา 

ความปลอดภัยและของผู้ว่าจ้าง และ (ค) การรับประกันคุณภาพในการให้บริการโดยให้ผู้ว่าจ้างได้ท�ำการประเมินผลการปฏิบัติงาน 

เป็นประจ�ำทุกหกเดือน
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Abstract
	 The objectives of this research were to 1) survey the service environment at the Security Guard in  

Security Office, WVO; 2) study the guidelines for developing the quality of Security Guard service in Security  

Office, WVO in order to response the requirements of the employers; and 3) create the model for developing 

the quality of Security Guard service in Security Office, WVO. The research instrument for quantitative research  

method was questionnaire with the reliability of .95. The population was 19,879 and the research sample was 

400 selected from Security Guard employees at WVO by using simple random sampling technique. The data 

were analyzed by using percentage, mean, and standard deviation. The research instrument for qualitative  

research methods were unstructured in-depth interview and focus group. Totally, there were 10 key informants  

including the representative from the 3 companies who have employed the security guard employees from  

WVO, one person from each company, 7 executives from WVO (2 executives from recruiting department,  

2 executive from training department and 3 executive from service quality of Security Guard employees in  

the Security Office). The data from unstructured in-depth interview and focus group were analyzed by using  

content analysis which had based on the research objectives, created the theme of the content and test the  

validity of the data by using the triangulation technique. 

	 The results showed that 

	 1.	 Overall, the service environment of the security guards was overall at high level. When considering  

each aspect, it was found that the efficiency of employee performance and the operational standards had  

lower mean than the overall one, respectively, 

	 2.	 There were the guidelines for quality improvement of the security guard service at WVO consisted  

of 4 aspects (a) improving the operational efficiency by increasing the number of security guards in order to  

meet the demands; (b) maintaining operational standards and service quality; (c) preserving the employers’  

reputation especially ones from governmental organizations and state enterprises; (d) increasing employers’  

satisfaction by reducing the fine every year, and 

	 3.	 There were the model for quality improvement of the security guard service at WVO consisted of  

3 parts including (a) the selection of the security guards must be correlated with the qualification requirements of  

WVO; (b) the high level of satisfaction of both employers and employees; and (c) the service quality assurance  

from the employers every six months.

Keywords :	 Model, Service Quality, Security Guard Employees
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บทน�ำ 

	 การประกอบธุรกิจบริการรักษาความปลอดภัยและการ 

ประกอบอาชีพพนักงานรักษาความปลอดภัยได้ปรากฏรูปแบบที่ 

ชดัเจนในปี พ.ศ.2508 ในช่วงระยะ 5 ปีทีผ่่านมา อตัราการขยายตวั 

ของธุรกิจบริการรักษาความปลอดภัยในประเทศไทยเพิ่มขึ้นเฉลี่ย 

ร้อยละ 12.8 ต่อปี (กรมพัฒนาธุรกิจการค้า, 2553 : 15) ประกอบ 

กับมูลค่าทางตลาดของธุรกิจบริการรักษาความปลอดภัยสูงขึ้นทุกป ี

แต่ในขณะเดยีวกนัค่านยิมของคนไทยทีม่องว่าอาชพีพนกังานรกัษา 

ความปลอดภยัไม่มเีกยีรต ิเสีย่งต่อการชดใช้ค่าเสยีหาย เสีย่งต่อชวีติ  

ท�ำให้แรงงานระดบันีข้าดแคลนและอัตราการลาออกเพ่ือหางานใหม่ 

ท่ีสร้างความพงึพอใจได้มากกว่าการเป็นพนกังานรกัษาความปลอดภยั 

มีเพิ่มสูงขึ้น

	 การให้บริการรักษาความปลอดภัย กรณีศึกษาส�ำนักงาน 

รักษาความปลอดภัย องค์การสงเคราะห์ทหารผ่านศึก (สปภ.อผศ.)  

เป็นหน่วยงานกจิการพเิศษของภาครฐัทีม่พีืน้ทีร่บัผดิชอบครอบคลุม 

ทั่วภูมิภาคในประเทศไทย จากสภาพการด�ำเนินงานที่ผ่านมาทาง 

หน่วยงานได้รับการร้องเรียนจากผู้ว่าจ้างที่ใช้บริการรักษาความ 

ปลอดภัย เรื่องของคุณภาพและการจ้างงานพนักงานรักษาความ 

ปลอดภัยยังไม่ดีพอ การปฏิบัติงานยังไม่เป็นที่พอใจไม่สามารถ 

ตอบสนองต่อความต้องการของผู้ว่าจ้างได้เท่าท่ีควร เนื่องจาก 

หน่วยงานต้องประสบกับปัญหาการขาดแคลนพนักงานรักษา 

ความปลอดภัย ทั้งด้านจ�ำนวนและด้านคุณภาพ ผู้ว่าจ้างไม่เชื่อมั่น 

ในการให้บริการรักษาความปลอดภัย ซ่ึงมีผลกระทบต่อหน่วยงาน 

รกัษาความปลอดภยัตามมาตรฐานทีผู่ว่้าจ้างก�ำหนดไว้ในสญัญาจ้าง 

จึงต้องมีการสร้างรูปแบบ ขั้นตอน กระบวนการในการก�ำกับดูแล 

และพฒันาพนกังานรกัษาความปลอดภยัในการให้บรกิารทีม่คุีณภาพ  

การศึกษาแนวคิดการรักษาความปลอดภัย ร่วมกับรูปแบบบริการ

รักษาความปลอดภัยและหน้าที่ของพนักงานรักษาความปลอดภัย  

พบประเด็นที่สอดคล้องกันคือ ผลการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพ 

ของพนักงานรักษาความปลอดภัย เป็นส่ิงที่ถูกคาดหวังมากที่สุด  

นอกจากนี ้การสร้างแรงจูงใจและก�ำลงัใจในการปฏบิตังิานในการให้ 

บรกิารของพนกังานรกัษาความปลอดภยั การมมีาตรฐานทางวชิาชพี 

ให้เป็นที่ยอมรับของสังคม รวมถึงการสร้างความเชื่อมั่นต่อผู้ว่าจ้าง  

และต่อตวัพนกังานรกัษาความปลอดภัยเองต้องการให้มกีารส่งเสรมิ 

ด้านความมั่นคงในอาชีพ และความก้าวหน้าในสายอาชีพ (พลเอก 

สาธิต สุวรรณประกร, 2559 : 58) 

	 ผู้วิจัยจึงท�ำการศึกษาสภาพแวดล้อมในการให้บริการของ 

พนักงานรักษาความปลอดภัย สปภ.อผศ. ตลอดจนแนวทางใน 

การพฒันาคณุภาพการให้บรกิารของพนกังานรกัษาความปลอดภัย  

สปภ.อผศ. เพื่อตอบสนองต่อความต้องการของผู้ว่าจ้าง และเพื่อ 

สร้างรูปแบบที่เหมาะสมต่อการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของ 

พนักงานรักษาความปลอดภัย สปภ.อผศ. ให้มีประสิทธิภาพมี 

มาตรฐานอย่างต่อเนื่อง เป็นการยกระดับคุณภาพการให้บริการ 

ให้ดีขึ้นกว่าที่มาตรฐานก�ำหนด อีกทั้งยังเป็นแนวทางในการแก้ไข 

ปัญหา ลดความผิดพลาดในด้านต่าง ๆ เพื่อให้เกิดคุณภาพและมี 

มาตรฐานเดียวกัน 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

	 1.	 เพือ่ส�ำรวจสภาพแวดล้อมในการให้บรกิารของพนกังาน

รักษาความปลอดภัย สปภ.อผศ. 

	 2.	 เพื่อศึกษาแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ 

ของพนักงานรักษาความปลอดภัย สปภ.อผศ. เพื่อตอบสนองต่อ 

ความต้องการของผู้ว่าจ้าง 

	 3.	 เพื่อสร้างรูปแบบที่เหมาะสมต่อการพัฒนาคุณภาพ 

การให้บริการของพนักงานรักษาความปลอดภัย สปภ.อผศ. 

มนัสยา แรกค�ำนวน  



108   วารสารวิจัยรำ�ไพพรรณี ปีที่ 12  ฉบับที่ 1 เดือนมกราคม - เมษายน 2561

วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 การวิจัยเรื่องนี้ ใช้วิธีการวิจัยแบบผสมผสาน (Mixed  

Method Research) ระหว่างการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative  

Research) ด้วยวิธีการส�ำรวจ (Survey) และการวิจัยเชิงคุณภาพ  

(Qualitative Research) ด้วยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก และ 

การท�ำสนทนากลุ่มเพื่อสร้างรูปแบบการพัฒนาคุณภาพการให้ 

บริการ เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเชิงปริมาณ ได้แก่ แบบสอบถาม 

ที่มีค่าความเชื่อมั่น (Reliability) เท่ากับ .95 ประชากรคือ  

พนักงานรักษาความปลอดภัยมีจ�ำนวน 19,879 คน กลุ่มตัวอย่าง 

ที่แจกแบบสอบถาม จ�ำนวน 400 คน โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่าง 

แบบง่าย (Simple Random Sampling) สถิติที่ใช้ประกอบไปด้วย 

ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบ่ียงเบน 

มาตรฐาน (Standard Deviation) เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยเชิง 

คุณภาพได้แก่ แบบสัมภาษณ์เชิงลึกแบบไม่มีโครงสร้าง (In-depth  

Unstructured Interview) และการสนทนากลุ่ม (Focus Group 

Discussion) กลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลัก (Key Informants) มีจ�ำนวน  

10 คน ได้แก่ ตัวแทนจากฝ่ายผู้ว่าจ้าง บริษัทละ 1 คน จ�ำนวน 

3 บริษัท ผู้บริหารระดับสูงจาก สปภ.อผศ. ท่ีรับผิดชอบเรื่องการ 

คัดเลือกพนักงานรักษาความปลอดภัย 2 คน รับผิดชอบในเรื่อง 

การฝึกอบรมพนักงานรักษาความปลอดภัย 2 คน และรับผิดชอบ 

ในเรื่องของคุณภาพในการให้บริการจ�ำนวน 3 คน การวิเคราะห ์

ข้อมูลเชิงคุณภาพใช้การ วิเคราะห์เน้ือหาตามวัตถุประสงค์ของ 

การวิจัย การจัดกลุ่มโครงสร้างเนื้อหา การทดสอบความถูกต้อง 

ของการวิเคราะห์เนื้อหาใช้วิธีการแบบสามเส้า (Triangulation  

Technique) 

กรอบแนวคิดของการวิจัย

การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research)

สภาพแวดล้อมและสภาพการให้บริการ

ของพนักงานรักษาความปลอดภัย สปภ.อผศ.

1) ประสิทธิภาพ	 2) มาตรฐาน

3) การตอบสนอง	 4) ความพึงพอใจ

ทฤษฏีที่ใช้ในการวิจัย

1) ทฤษฎีการสร้างรูปแบบ

2) ทฤษฎีคุณภาพการให้บริการ

3) ทฤษฎีคุณภาพชีวิตในการทำ�งาน

การวิจัยเชิงคุณภาพ (Quatitative Research)

รูปแบบการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ

ของพนักงานรักษาความปลอดภัย สปภ.

อผศ.

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดของการวิจัย

ผลการวิจัย
	 1.	 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จากผลการส�ำรวจ 

ข้อมูลส่วนบุคคลของพนักงานรักษาความปลอดภัย สปภ.อผศ.  

จ�ำนวน 400 คน จ�ำแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ  

ต�ำแหน่งงาน อายุงาน รายได้เฉลี่ยต่อเดือน พบว่า พนักงานรักษา 

ความปลอดภัยส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ�ำนวน 351 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 87.75 มีอายุระหว่าง 31-40 ปี จ�ำนวน 130 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 32.5 มีระดับการศึกษา ชั้นประถมศึกษาหรือเทียบเท่า  

จ�ำนวน 143 คน คิดเป็นร้อยละ 35.8 สถานภาพสมรส จ�ำนวน  

178 คน คิดเป็นร ้อยละ 44.5 มีต�ำแหน่งเจ ้าหน้าท่ีรักษา 

ความปลอดภัย จ�ำนวน 372 คน คิดเป็นร้อยละ 93.0 อายุงาน 

ไม่เกิน 3 ปี จ�ำนวน 157 คน คิดเป็นร้อยละ 39.3 และมีรายได ้

เฉลี่ยต่อเดือน ไม่เกิน 15,000 บาท จ�ำนวน 310 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 77.5 

	 2.	 คณุภาพการให้บรกิารของพนกังานรักษาความปลอดภยั  

สปภ.อผศ. ทั้ง 4 ด้านคือ ด้านประสิทธิภาพ ด้านมาตรฐาน 

ด้านการตอบสนองและด้านความพึงพอใจ พบว่า พนักงานรักษา 

ความปลอดภัย มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 

ภาพรวมอยู่ในระดับมาก (x = 3.96) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 

พบว่า อยู ่ในระดับมากทุกด้าน โดยด้านที่มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ  

ด้านการตอบสนองการปฏิบัติงาน (x = 4.15) รองลงมาคือ 

ด้านความพึงพอใจการปฏิบัติงาน (x = 4.01) ด้านประสิทธิภาพ 

การปฏิบัติงาน (x = 3.94) และด้านมาตรฐานการปฏิบัติงาน 

(x = 3.77) ตามล�ำดับ 

มนัสยา แรกค�ำนวน  
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	 3.	 แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของ 

พนักงานรักษาความปลอดภัย สปภ.อผศ. เพื่อตอบสนองต่อ 

ความต้องการของผู้ว่าจ้าง จากผลการสัมภาษณ์เชิงลึกแบบไม่มี 

โครงสร้างกบัผูใ้ห้ข้อมลูหลกัเก่ียวกบัแนวทางในการพฒันาคณุภาพ 

การให้บริการของพนักงานรักษาความปลอดภัย สปภ.อผศ. 

ทัง้ 4 ด้าน พบว่า 1) ด้านประสทิธภิาพการปฏิบตังิาน องค์กรควรเพิม่ 

ก�ำลงัพลให้เพยีงพอกบัความต้องการของผูว่้าจ้าง 2) ด้านมาตรฐาน 

การปฏิบัติงาน ผู้ว่าจ้างให้ความเช่ือถือในคุณภาพการให้บริการ 

ขององค์กร 3) ด้านการตอบสนองการปฏิบัติงาน ผู้ว่าจ้างส่วนใหญ่ 

ที่ใช้บริการเป็นหน่วยงานราชการและรัฐวิสาหกิจ ซึ่งการตอบรับ 

ค่อนข้างดีจากสถิติการจ้างงานพนักงานรักษาความปลอดภัย 

และจ�ำนวนสัญญาจ้างท่ีเพิ่มมากข้ึน 4) ด้านความพึงพอใจในการ 

ปฏิบัติงาน ควรเป็นไปตามเงื่อนไขข้อตกลงท่ีระบุไว้ในสัญญาจ้าง

ของทั้งสองฝ่าย 

ภาพที่ 2 รูปแบบการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ

ของพนักงานรักษาความปลอดภัย สปภ.อผศ.
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สรุปและอภิปรายผล
	 1. สภาพแวดล้อมในการให้บริการของพนักงานรักษา 

ความปลอดภัย สปภ.อผศ. พบว ่า ส ่วนใหญ่เป ็นเพศชาย 

เพราะการประกอบอาชีพพนักงานรักษาความปลอดภัยเป็นงาน 

ที่มีความเสี่ยงสูง ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ พลเอกสาธิต 

สุวรรณประกร (2559) เรื่อง ปัจจัยท่ีส่งผลต่อผลการปฏิบัติงาน 

รักษาความปลอดภัย ผลการศึกษา พบว่า ส่วนใหญ่พนักงานรักษา 

ความปลอดภัยเป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 31-40 ปี เพราะเป็น 

ช่วงอายุการท�ำงาน มีสุขภาพร่างกายแข็งแรง ซึ่งสอดคล้องกับงาน 

วิจัยของ นาวาอากาศเอกชวลิต นุชกูล (2556) เรื่อง ความผูกพัน 

ต่อองค์การกับประสิทธิผลองค์การของข้าราชการทหาร สังกัดศูนย์ 

รักษาความปลอดภัย กองบัญชาการกองทัพไทย ผลการศึกษา 

พบว่า ข้าราชการทหารท่ีปฏิบัติหน้าท่ีส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 

31-40 ปี มีต�ำแหน่งเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัย นาวาอากาศเอก 

ชวลิต นุชกูล (2556) เรื่อง ความผูกพันต่อองค์การกับประสิทธิผล 

องค์การของข้าราชการทหาร สังกัดศูนย์รักษาความปลอดภัย 

กองบัญชาการกองทัพไทย ผลการศึกษา พบว่า ข้าราชการทหารที่ 

ปฏิบัติหน้าที่มีสถานภาพสมรส ปฏิบัติงานมาแล้วไม่เกิน 3 ปี  

เพราะพนักงานรักษาความปลอดภัยลาออกบ่อย สาเหตุมาจาก 

พนักงานไม่ภูมิใจในอาชีพและรู้สึกไม่ก้าวหน้าในอาชีพเลยอยาก 

เปลี่ยนงาน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ สุภาพพงศ์ เหล่าแสนสุข  

(2559) เรื่อง การยกระดับคุณภาพชีวิตพนักงานจ้างเหมาบริการ 

รักษาความปลอดภัย ธนาคารแห่งประเทศไทย ผลการศึกษา 

พบว่า พนักงานรักษาความปลอดภัยมีระยะเวลาปฏิบัติงานไม่เกิน  

2 ปี แสดงให้เห็นถึงอัตราการลาออกที่สูงมาก และมีรายได้เฉลี่ย 

ต่อเดือน ไม่เกิน 15,000 บาท เพราะสปภ.อผศ. มีอัตราค่าบริการ 

ที่เป็นมาตรฐานบนฐานค่าแรงขั้นต�่ำท่ีรัฐบาลก�ำหนด ซึ่งสอดคล้อง 

กับงานวิจัยของ พลเอกสาธิต สุวรรณประกร (2559) เรื่อง ปัจจัย 

ที่ส่งผลต่อผลการปฏิบัติงานรักษาความปลอดภัย ผลการศึกษา  

พบว่า พนักงานรักษาความปลอดภัย มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน อยู่ท่ี  

10,000-14,999 บาท 

	 2.	 แนวทางในการพฒันาคณุภาพการให้บรกิารของพนกังาน

รกัษาความปลอดภยั สปภ.อผศ. เพือ่ตอบสนองต่อความต้องการของ 

ผู้ว่าจ้าง มี 4 ด้านคือ 

	 	 1)	ด้านประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน องค์กรควรเพิ่ม 

ก�ำลังพลให้เพียงพอกับความต้องการของผู้ว่าจ้าง นอกจากนี ้

ควรปลูกฝังยงัให้พนกังานรกัษาความปลอดภยัภมูใิจในอาชีพของตน  

สาเหตุเกิดจากสังคมภายนอกมองว่าพนักงานรักษาความปลอดภัย 

เป็นอาชพีทีต้่อยต�ำ่ อกีทัง้ค่าตอบแทนทีน้่อย จงึท�ำให้ไม่มใีครอยาก 

มาสมคัรเป็นพนกังานรกัษาความปลอดภัย สอดคล้องกบัผลงานวจิยั 

ของ ทวียศ บิลมาศ (2550) ศึกษาเรื่องการสร้างคุณค่าในงานรักษา 

ความปลอดภัย โดยต้องการศึกษาสภาพการท�ำงาน อุปสรรคใน 

การท�ำงาน ความคิดเห็นต่อการสร้างคุณค่าในงาน ผลการศึกษา  

พบว่า ท�ำให้เข้าใจผู้ประกอบอาชพีนีม้ากขึน้ แรงจงูใจในค่าตอบแทน  

และรางวัลส่งผลต่อการสร้างคุณค่าในงาน ท�ำให้พนักงานรักษา 

ความปลอดภยัมทีศันะคตทิีดี่ต่องาน และเหน็ว่าอาชพีการให้บรกิาร 

รักษาความปลอดภัยมีความส�ำคัญต่อสังคม 

	 	 2)	ด้านมาตรฐานการปฏิบตังิาน ผู้ว่าจ้างให้ความเชือ่ถอื 

ในคุณภาพการให้บริการขององค์กร สอดคล้องกับแนวคิดของ  

Parasuraman, Ziethaml & Berry (1990 : 62) กล่าวว่า  

ความน่าเชื่อถือไว้วางใจในบริการ เป็นการส่งมอบบริการตามที่ได ้

สัญญาไว้กับลูกค้าได้ตรงตามเวลาอย่างถูกต้อง และสม�่ำเสมอ  

รวมถึงการตรงตามค�ำส่ังหรือความต้องการของลูกค้า นอกจากนี้  

องค์กรได้จัดตั้งโรงเรียนรักษาความปลอดภัย องค์การสงเคราะห์ 

ทหารผ่านศึก ในพระราชูปถัมภ์ ที่ได้มาตรฐานการให้บริการรักษา 

ความปลอดภัย อาทิเช่น ศิลปะการป้องกันตัว การเฝ้าระวังต่างๆ 

การปลูกฝังจิตใต้ส�ำนึกให้มีใจรักในการให้บริการ โดยพนักงาน 

รักษาความปลอดภัยทุกคนจะต้องมีคุณสมบัติตามเกณฑ์ท่ีก�ำหนด  

ผ่านการฝึกอบรมและได้รับใบประกาศนียบัตรจากโรงเรียนรักษา 

ความปลอดภัยฯ ซึ่งสอดคล้องกับ Dhar (2015 : 419-427)  

มนัสยา แรกค�ำนวน  
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กล่าวว่า การเข้าถึงการฝึกอบรม การสนับสนุนส�ำหรับการฝึกอบรม  
และประโยชน์จากการฝึกอบรม มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกและ 
ทางอ้อมต่อคณุภาพการให้บรกิาร โดยส่งผ่านความผกูพนัต่อองค์การ 
	 	 3)	ด้านการตอบสนองการปฏิบัติงาน ผู้ว่าจ้างส่วนใหญ่ 
ที่ใช้บริการเป็นหน่วยงานราชการ และรัฐวิสาหกิจ ซ่ึงการตอบรับ 
ค่อนข้างดีจากสถิติการจ้างงานพนักงานรักษาความปลอดภัย และ 
จ�ำนวนสัญญาจ้างที่เพิ่มมากขึ้น องค์กรได้พัฒนาการฝึกทักษะ 
การปฏบิตังิานรกัษาความปลอดภยัของพนักงานรักษาความปลอดภัย 
อยู่ตลอดเวลา เพ่ือให้เกิดความประทับใจต่อผู้ว่าจ้างที่ใช้บริการ  
รวมถึงจัดการประชุมทุกสัปดาห์กับผู้ว่าจ้าง เพื่อให้ทราบถึงปัญหา  
ข้อขัดข้องของพนักงานรักษาความปลอดภัยที่ส่งไป ว่ามีอะไรที่จะ 
ให้ปรับปรุงแก้ไข โดยองค์กรมีตัวแทนผู้บริหารเข้าไปพบกับผู้ว่าจ้าง  
สอดคล้องกับ Sekiguchi (2013 : 471) ท่ีกล่าวว่า การพัฒนา 
ทรัพยากรบุคคลให้มีคุณภาพ มีอิทธิพลต่อผลการด�ำเนินงานของ
องค์การ ทั้งผลการปฏิบัติงาน ความอยู่รอดขององค์การ และ  
Nezakati et al. (2013 : 19) กล่าวสรปุว่า การเพิม่ขดีความสามารถ 
ของทรัพยากรบุคคล มีอิทธิพลทางอ้อมต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิก 
ที่ดีขององค์การ 
	 	 4)	ด้านความพึงพอใจการปฏิบัติงาน ควรเป็นไปตาม 
เงื่อนไขข้อตกลงที่ระบุไว้ในสัญญาจ้างของทั้งสองฝ่าย ซึ่งการผิดข้อ 
ตกลงจะต้องเสียค่าปรบั สามารถใช้ตวันีเ้ป็นตวัช้ีวดัความพงึพอใจได้  
ซึง่สอดคล้องกบัแนวคดิของ ฉฐัชสรณ์ กาญจนศลิานนท์ (2555 : 11)  
ที่กล่าวว่า คุณภาพการบริการเกิดจาก “ความพึงพอใจ” หรือ  
“ความไม่พึงพอใจ” ของผู้รับบริการที่มีความความต้องการ และ 
ความคาดหวัง (Expectation) การบริการจากผู้ให้บริการ เนื่องจาก 
ตอนนี้องค์กรมีผู ้ว่าจ้างสนใจต้องการจ้างพนักงานรักษาความ 
ปลอดภัยเยอะมาก ผู ้ว ่าจ้างให้ความเช่ือถือตรงแบรนด์และ 
ภาพลักษณ์ขององค์กร นอกจากน้ีการเข้มงวดในการคัดเลือก 
จัดสรรพนักงานที่จะเข้ามาปฏิบัติงานรักษาความปลอดภัย การฝึก 
อบรม และการท�ำแบบประเมนิคณุภาพการปฏบิตังิานการให้บรกิาร 
ของพนกังานรกัษาความปลอดภยัอย่างสม�ำ่เสมอ เพือ่ให้การบรกิาร 
ของพนักงานรักษาความปลอดภัยมีประสิทธิภาพเป็นที่น่าพอใจ 
ตรงตามความต้องการของผู ้ว่าจ้าง สอดคล้องกับแนวคิดของ  
Armstrong (2006) ท่ีกล่าวว่า แนวทางการปฏิบัติเกี่ยวกับการ 
จัดการทรัพยากรมนุษย์ เพื่อให้เกิดผลส�ำเร็จตามวัตถุประสงค์ของ 
องค์กร ประกอบด้วย การสรรหาและคัดเลือก การฝึกอบรมและ 
พฒันา การประเมนิผลการปฏบิตังิาน การให้ค่าจ้างและค่าตอบแทน  
และแรงงานสัมพันธ์ Noe, Hollenbeck, Gerhart & Wright 
(2012) เนื่องจากการจัดการทรัพยากรมนุษย์ที่มีประสิทธิภาพ 
จะน�ำมา ซึ่งความส�ำเร็จหรือผลการด�ำเนินงานที่ดีขององค์กร 
	 3.	 รูปแบบที่เหมาะสม ส�ำหรับการพัฒนาคุณภาพการให้ 
บริการ ของพนักงานรักษาความปลอดภัย ของสปภ.อผศ. คือ 
รูปแบบที่ประกอบไปด้วย 3 ส่วนประกอบที่ส�ำคัญ 

	 ส่วนแรก คือ SELECTION การคัดเลือกพนักงานเข้ามา 
ปฏิบัติงานการให้บริการรักษาความปลอดภัย มีคุณสมบัติการเป็น 
พนกังานรกัษาความปลอดภัยตามที ่สปภ.อผศ. ก�ำหนด ซึง่สอดคล้อง 
กับแนวคิดของ Armstrong (2006) ที่กล่าวว่า แนวทางการปฏิบัติ 
เกี่ยวกับการจัดการทรัพยากรมนุษย์ เพื่อให้เกิดผลส�ำเร็จตาม 
วัตถุประสงค์ขององค์กร ประกอบด้วย การสรรหาและคัดเลือก  
การฝึกอบรมและพัฒนา การประเมินผลการปฏิบัติงาน การให้ 
ค่าจ้างและค่าตอบแทน และแรงงานสัมพันธ์ Noe, Hollenbeck,  
Gerhart & Wright (2012) เนื่องจากการจัดการทรัพยากรมนุษย์ 
ที่มีประสิทธิภาพจะน�ำมา ซึ่งความส�ำเร็จหรือผลการด�ำเนินงานที่ดี 
ขององค์กร สอดคล้องกับผลงานวิจัยของ ดร.ชัยเสฏฐ์ พรหมศรี  
น�้ำพร ธเนศสุนทร นิธิมา สมนายัง และ วิลาวัณย์ ท้วมโสภา  
(2553 : 139) เรื่อง การพัฒนารูปแบบจิตส�ำนึกทางด้านการรักษา 
ความปลอดภยั และแผนกการฝึกอบรมพฒันาส�ำหรบัองค์การรกัษา 
ความปลอดภยั : กรณีศกึษาของส�ำนกัข่าวกรองแห่งชาต ิผลการศกึษา 
พบว่า การคัดเลือกคนเข้ามาท�ำงาน ควรให้ความส�ำคัญกับประเด็น 
ทางด้านจิตส�ำนึกทางด้านการรักษาความปลอดภัย 
	 ส่วนทีส่อง คือ SATISFACTION ความพงึพอใจของพนกังาน 
รักษาความปลอดภัย สปภ.อผศ. และความพึงพอใจของผู้ว่าจ้าง  
เก่ียวกับสภาพแวดล้อมและคุณภาพชีวิตในการท�ำงานที่ดี ในส่วน 
ของค่าตอบแทน สวัสดิการต่างๆ การประกันชีวิต ความมั่นคงใน 
อาชีพและความก้าวหน้าในต�ำแหน่ง ซึ่งสอดคล้องกับทฤษฎี 
ความเหมาะสมระหว่างบุคคล และสิ่งแวดล้อม (Person -  
Environment Fit Theory) ของ French & Caplan (1972) 
โดยเชือ่ว่าความเครยีดทีเ่กิดขึน้ในทีท่�ำงานเกดิจากการมปีฏสิมัพันธ์ 
ของบุคคล และส่ิงแวดล้อมในการท�ำงาน จะมีผลกระทบต่อความ 
ผิดปกติทางร่างกาย การท�ำงานในอาชีพงานรักษาความปลอดภัย  
ซึง่มีลกัษณะการท�ำงานเป็นช่วงเวลาหรอืกะการท�ำงาน (Work Shift) 
เป็นงานที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการเฝ้าระวังการรักษาความปลอดภัย  
สอดคล้องกับผลงานวิจัยของ สุภาพพงศ์ เหล่าแสนสุข (2559)  
เรื่อง การยกระดับคุณภาพชีวิตพนักงานจ้างเหมาบริการรักษา 
ความปลอดภัยธนาคารแห่งประเทศไทย ผลการศึกษา ด้านสภาพ 
แวดล้อมการท�ำงานและความมั่นคงปลอดภัยในการท�ำงาน และ 
ด้านค่าจ้าง พบว่า เป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อความไม่พอใจในงาน 
	 ส่วนทีส่าม คอื SERVICE คณุภาพการให้บรกิาร มกีารปฏิบตั ิ
งานที่ดี การประเมินคุณภาพการให้บริการ เพื่อให้ทราบถึง 
ความต้องการของผู้ว่าจ้าง พร้อมทั้งแก้ไข ปรับปรุงและพัฒนา 
คุณภาพในการให้บริการรักษาความปลอดภัย ซึ่ง ฉัฐชสรณ์ 
กาญจนศิลานนท์ (2555 : 11) ได้กล่าวว่า คุณภาพการบริการเกิด 
จาก “ความพงึพอใจ” หรอื “ความไม่พงึพอใจ” ของผูร้บับรกิารท่ีมี 
ความความต้องการและความคาดหวัง (Expectation) การบริการ 

จากผู้ให้บริการ ส่วนกลุ่มพัฒนาระบบบริหารกรมพัฒนาสังคมและ 

สวัสดิการ (2555 : 4) ได้กล่าวว่า คุณภาพงานบริการ หมายถึง  
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กระบวนการด�ำเนนิงานการให้บรกิารตามมาตรฐาน เพือ่ตอบสนอง 
ความต้องการและเพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการเม่ือได ้
รับการบริการ สอดคล้องกับแนวคิดของ Gronroos (1982, 1983,  
1984, 1990 : อ้างถึงใน ธีรกิติ. 2548 : 182) กล่าวว่า “คุณภาพ 
ของการบริการที่ลูกค้ารับรู้” (Perceive Service Quality - PSQ)  
และ “คุณภาพที่ลูกค้ารับรู้ทั้งหมด” (Total Perceived Quality)  
ซึ่งเป็นแนวคิดท่ีเกิดจากการวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภคและ 
ผลกระทบที่เกิดจาก “ความคาดหวัง” ของลูกค้าเกี่ยวกับคุณภาพ 
ของสนิค้าทีม่ต่ีอ “การประเมนิคุณภาพ” ของสนิค้าหลงัจากบรโิภค 
สินค้านั้น และสอดคล้องกับผลงานวิจัยของ อรปภา คุ้มพูล (2559)  
เรือ่ง การพัฒนารูปแบบการบรหิารองค์กรธรุกจิรกัษาความปลอดภยั  
ผลการศึกษา ด้านการคุ้มครองผู้บริโภค พบว่า ด�ำเนินธุรกิจโดยให้ 
ความส�ำคัญในด้านคุณภาพของการให้บริการ 

ข้อเสนอแนะ
	 1. ควรมีการศึกษาวิจัยธุรกิจการให้บริการพนักงานรักษา 
ความปลอดภัย ของภาคเอกชนเพื่อเปรียบเทียบรูปแบบการพัฒนา 
คณุภาพการให้บรกิาร และ ศกึษาวจิยัความต้องการจากผูใ้ช้บรกิาร 
ประกอบด้วย
	 2.	 อาจจะท�ำการพฒันาปัจจยัชีว้ดัคณุภาพการบรกิารอืน่ๆ  
ทีส่ามารถวัดคณุภาพการให้บรกิารได้อย่างมปีระสิทธภิาพมากยิง่ข้ึน  
และท�ำการพฒันาตวัชีว้ดัคณุภาพการให้บรกิารใหม่ให้เหมาะสมกบั 
ธุรกิจบริการรักษาความปลอดภัยให้มากยิ่งขึ้น
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