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ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการของบริษัทรักษาความปลอดภัยที่มีอทิธิพลต่อการ
บอกต่อและความตั้งใจใช้บริการซ้ําของผู้อยู่อาศัยในจังหวดัชลบุรี 

SERVICE QUALITY OF A SECURITY COMPANY INFLUENCING 
WORD OF MOUTH AND CONTINUANCE INTENTION IN CHONBURI  

PROVINCE 
 

เรือเอก ปภังกร ธารสุวรรณ์* 
Lt. Papangkorn Thansuwan 

รองศาสตราจารย์ ดร.ชลธิศ ดาราวงษ์** 
Assoc. Prof. Dr. Chonlatis Darawong 

 

บทคดัย่อ 
 การวิจยัคร้ังน้ีวตัถุประสงค ์คือ 1) เพื่อศึกษาระดบัทศันคติของผูพ้กัอาศยัท่ีมีต่อบริษทั
รักษาความปลอดภยัแห่งหน่ึงในจงัหวดัชลบุรี 2) เพ่ือเปรียบเทียบระดบัทศันคติของผูพ้กัอาศยัท่ีมีต่อ
บริษทัรักษาความปลอดภยัแห่งหน่ึงในจงัหวดัชลบุรี โดยจาํแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ 3) เพ่ือ
ศึกษาระดบัอิทธิพลของคุณภาพการบริการท่ีมีต่อทศันคติของผูพ้กัอาศยัท่ีมีต่อบริษทัรักษาความ

ปลอดภยัแห่งหน่ึงในจงัหวดัชลบุรี กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นงานวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูท่ี้พกัอาศยัในโครงการ
หมู่บา้นจดัสรรและพนกังานท่ีทาํงานออฟฟิศในอาคารท่ีมีการให้บริการรักษาความปลอดภยัใน อาํเภอ
สตัหีบ จงัหวดัชลบุรี จาํนวน 433 คน  
 ผลการวิจยัพบว่า 1) ทศันคติของผูอ้ยูอ่าศยัในโครงการบา้นจดัสรรและอาคารสาํนกังาน
ออฟฟิศในจงัหวดัชลบุรี ไดแ้ก่ ดา้นความพึงพอใจ ดา้นการบอกต่อ และดา้นความตั้งใจใชบ้ริการซํ้ า 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 2) ระดบัทศันคติของผูพ้กัอาศยัท่ีมีต่อบริษทัรักษาความปลอดภยัแห่งหน่ึง
ในจงัหวดัชลบุรีแตกต่างกนัตามเพศ อาย ุการศึกษา รายได ้และอาชีพ 3) ปัจจยัคุณภาพการบริการ
.... 
 
 
 
* นกัศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัศรีปทุม วิทยาเขตชลบุรี ปีการศึกษา 2564  
** รองศาสตราจารยป์ระจาํหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัศรีปทุม วิทยาเขตชลบุรี 
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ของบริษทัรักษาความปลอดภยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นบุคลิกภาพ
และดา้นศกัยภาพ ตามลาํดบั ส่วนท่ีมีผลต่อการบอกต่อ ไดแ้ก่ ดา้นศกัยภาพ ดา้นบุคลิกภาพ และ
ดา้นกระบวนการทาํงาน ตามลาํดบั และปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความตั้งใจใชบ้ริการซํ้ า
ไดแ้ก่ ดา้นศกัยภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นบุคลิกภาพ ตามลาํดบั 
คาํสําคญั: บริษทัรักษาความปลอดภยั, อิทธิพลต่อความพึงพอใจ, อิทธิพลต่อการบอกต่อ, 
                 อิทธิพลต่อการใชบ้ริการซํ้า 
 

ABSTRACT 
 This research had the objective that were 1) to study the level of residents towards a security 
company in Chonburi province, 2) to compare residents' attitudes towards a security company in 
Chonburi province based on personal factors, and 3) to study the level of influence of service quality 
on residents' attitudes towards a security company in Chonburi province. The sample group used 
in this research were 433 residents of the housing estate project and office buildings in Sattahip 
district, Chonburi province. 
 The research findings showed that 1) the overall attitude of the residents in the housing 
project and office building in Chonburi province were at highest level, 2) residents' attitudes towards a 
security company in Chonburi province based on gender, age, education, income, and occupation, 
and 3) the quality of service factors of the security companies that had an effect on satisaction were 
reliability, personality, and competence; factors affectin word of mouth were competence, personality, 
and process; factors affecting reuse intention were competence, reliability, and personality, respectively. 
Keywords: security company, influence on satisfaction, influence on referral, influence on repeat  
    service. 
 

บทนํา 
 ธุรกิจรักษาความปลอดภยัในไทยเร่ิมเกิดข้ึนเม่ือ พ.ศ. 2508 ซ่ึงเร่ิมจากการว่าจา้งให้มีคน
ดูแลรักษาความปลอดภยัในฐานทพัในช่วงการรบสงครามเวียดนาม เช่นท่ีอู่ตะเภา มีการกาํหนด
คุณสมบติัของบุคคลท่ีจะเขา้มาทาํหนา้ท่ีว่าตอ้งเป็นผูท่ี้มีความรู้เก่ียวกบัการรักษาความปลอดภยัและ

มีระเบียบวินยัเป็นอยา่งดี ซ่ึงในขณะนั้นไดมี้บุคคลกลุ่มหน่ึงรวบรวมทหารท่ีปลดประจาํการมา
ทาํหนา้ท่ีเป็นพนกังานรักษาความปลอดภยัใหฐ้านทพั หลงัจากนั้นมีบุคคลท่ีเร่ิมตน้งานดา้นการรักษา



การประชุมวชิาการระดบัชาติและนานาชาติ  มหาวิทยาลยัศรีปทุม  วทิยาเขตชลบุรี  ประจาํปี  2564 
2021 SPUC  National  and  International  Conference 

110 

 

ความปลอดภยัของเอกชนแห่งประเทศไทยเม่ือเศรษฐกิจมีความเติบโตข้ึนเป็นลาํดบั ทาํให้มีความ
ตอ้งการของบุคลากรดา้นการรักษาความปลอดภยัเพ่ิมข้ึนเป็นจาํนวนมากเม่ือธุรกิจมีการเจริญเติบโต

อยา่งรวดเร็ว ประกอบกบังานรักษาความปลอดภยัสามารถท่ีจะทาํเป็นอาชีพได ้จึงมีการจดัตั้งบริษทั
รักษาความปลอดภยัของเอกชนเกิดข้ึน (แสงวนั โรจนธรรม, 2549, หนา้ 29) และไดมี้การรวมตวักนั
จดัตั้งสมาคมรักษาความปลอดภยัข้ึน 3 สมาคม ไดแ้ก่ สมาคมผูป้ระกอบการการรักษาความปลอดภยั
แห่งประเทศไทย สมาคมผูบ้ริหารงานรักษาความปลอดภยัแห่งประเทศไทย และสมาคมรักษาความ
ปลอดภยัภาคพ้ืนเอเชีย  
 การรักษาความปลอดภยัเป็นส่ิงจาํเป็นของสังคมจนถือไดว้่าเป็นวิชาชีพท่ีสาํคญัยิง่สาขาหน่ึง 
ผูป้ระกอบกิจการรักษาความปลอดภยัภาคเอกชนไดมี้ความพยายามประสานความร่วมมือกนัระหวา่ง

ราชการ พรรคการเมือง และองค์กรเอกชนที่ประกอบกิจการรักษาความปลอดภยัในการตรา
พระราชบญัญติัวิชาชีพรักษาความปลอดภยั และพระราชบญัญติัการรักษาความปลอดภยัภาคเอกชน 
มาอย่างต่อเน่ือง (วิชัย ศิรินคร, 2545, หน้า 1) อาชีพและธุรกิจรักษาความปลอดภยัเป็นส่ิงท่ีอยู่คู่
สงัคมไทยมาเป็นระยะเวลานาน  

 ธุรกิจการรักษาความปลอดภยัมีความสาํคญัต่อประชาชน ธุรกิจ บริษทั ห้างร้าน เพ่ือให้
ความคุม้ครองป้องกนัความปลอดภยัใหแ้ก่ทรัพยสิ์น โดยปัจจยัพื้นฐานท่ีสาํคญัคือ “ทรัพยากรบุคคล” 
หากขาดพนกังานท่ีมีความรู้ความสามารถ และทศันคติท่ีเหมาะสมเขา้มาทาํงาน ก็อาจจะส่งผลให้
บริษทัรักษาความปลอดภยัแต่ละแห่งขาดประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน ขาดศกัยภาพในการพฒันา
กระบวนการทาํงาน อาจส่งผลถึงความลม้เหลวในการดาํเนินงานของบริษทัรักษาความปลอดภยัใน
ระยะยาวได ้ ดงันั้นผูบ้ริหารตอ้งศึกษาและใหค้วามสาํคญักบัการบริหารจดัการทรัพยก์รมนุษย ์ซ่ึงมี
ความสาํคญัต่อการพฒันาองคก์ร เพื่อใหไ้ดผ้ลงานท่ีดีท่ีสุดและพนกังานรักษาความปลอดภยัทาํงาน
ไดอ้ยา่งเตม็ศกัยภาพ 

 ขณะเดียวกนับริษทัรักษาความปลอดภยักมี็ความคาดหวงัให้บรรลุเป้าหมายท่ีวางไว ้จึงมี
ความตอ้งการใหพ้นกังานรักษาความปลอดภยัทาํงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ บริษทัรักษาความปลอดภยั
จึงตอ้งตระหนกั และให้ความสาํคญักบัพนกังาน เพ่ือทาํให้พนกังานเหล่านั้นไดรั้บความพึงพอใจจน
นาํไปสู่การเกิดแรงบนัดาลใจใหบุ้คคลเกิดแรงจูงใจในการปฏิบติังาน ซ่ึงเกิดจากความตอ้งการพื้นฐาน
ของมนุษยท่ี์จะนาํไปสู่การสร้างแรงจูงใจในการปฏิบติังาน ท่ีมีประสิทธิภาพ ดว้ยเหตุผลน้ีการศึกษา
ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการของบริษทัรักษาความปลอดภยัท่ีมีอิทธิพลต่อการบอกต่อและความตั้งใจ

ใช้บริการซํ้ าของผูอ้ยู่อาศยัในจงัหวดัชลบุรี เพ่ือให้บริษทัรักษาความปลอดภยัพฒันาองค์กรให้มี
ประสิทธิภาพ ประสบความสาํเร็จและเจริญกา้วหนา้ในอนาคต 
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วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
 1. เพื่อศึกษาระดบัทศันคติของผูพ้กัอาศยัท่ีมีต่อบริษทัรักษาความปลอดภยัแห่งหน่ึงใน
จงัหวดัชลบุรี 
 2. เพื่อเปรียบเทียบระดบัทศันคติของผูพ้กัอาศยัท่ีมีต่อบริษทัรักษาความปลอดภยัแห่งหน่ึง
ในจงัหวดัชลบุรี โดยจาํแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ 
 3. เพ่ือศึกษาระดบัอิทธิพลของคุณภาพการบริการท่ีมีต่อทศันคติของผูพ้กัอาศยัท่ีมีต่อบริษทั
รักษาความปลอดภยัแห่งหน่ึงในจงัหวดัชลบุรี 
 

สมมติฐานของการวจัิย 
 1. ผูพ้กัอาศยัในจงัหวดัชลบุรีท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลดา้น เพศ อาย ุระดบัการศึกษาประสบการณ์
ในการปฏิบติังาน และรายไดแ้ตกต่างกนั จะมีทศันคติต่อบริษทัรักษาความปลอดภยัแห่งหน่ึงในจงัหวดั
ชลบุรีท่ีแตกต่างกนั 
 2. คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อทศันคติของผูอ้ยู่อาศยัในจงัหวดัชลบุรีทั้งดา้นความ
พึงพอใจ ดา้นการบอกต่อ และดา้นความตั้งใจใชบ้ริการซํ้า 
 

กรอบแนวคดิในการวจัิย 
 

                   ตวัแปรต้น (independent analysis)                       ตวัแปรตาม (dependent analysis) 

  
   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวิจยั 

ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ 
 1. เพศ 

2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. รายไดต่้อเดือน 
5. อาชีพ 

คุณภาพการบริการของบริษทัรักษาความปลอดภัย 
1. ศกัยภาพ 
2. ความเอาใจใส่ 
3. บุคลิกภาพ 
4. กระบวนการทาํงาน 
5. ความน่าเช่ือถือ 

ทศันคติของผู้อยู่อาศัยในจงัหวดัชลบุรี 
1. ความพึงพอใจ 
2. การบอกต่อ 
3. ความตั้งใจใชบ้ริการซํ้ า 
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วธีิการดาํเนินการวจัิย 
 การวิจยัคร้ังน้ีเป็นวิจยัเชิงปริมาณ โดยเคร่ืองมือท่ีใช ้คือ แบบสอบถามปลายปิดแบบสะดวก
โดยผูว้ิจยัเดินทางเกบ็แบบสอบถามดว้ยตนเอง และแบบออนไลน ์
 ประชากร คือ ผูท่ี้พกัอาศยัในโครงการหมู่บา้นจดัสรรและพนกังานท่ีทาํงานออฟฟิศใน
อาคารท่ีมีการใหบ้ริการรักษาความปลอดภยัในอาํเภอสตัหีบ จงัหวดัชลบุรี โดยใชก้ารคาํนวณขนาด
กลุ่มตวัอยา่งท่ีเหมาะสม และไดใ้ชสู้ตรการหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่งแบบไม่ทราบจาํนวนประชากร 
โดยใชว้ิธีการหาจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งของ ทาโร่ ยามาเน่ (Yamane, 1973, หนา้ 727) ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง
จาํนวน 433 คน 
 

ผลการวจัิย  
 ส่วนที ่1 ข้อมูลเชิงพรรณนาเกีย่วกบัปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 54.7 มีอายอุยูใ่นช่วง 31-40 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 56.4 มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 56.8  มีประสบการณ์การทาํงานมากกว่า 
10 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 60.3 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 35,001 บาทข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 37.0 และมีอาชีพ
พนกังานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 47.3 ตามลาํดบั 

 ส่วนที่ 2 ข้อมูลเชิงพรรณนาเกี่ยวกบัปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการรักษาความปลอดภัย
ในโครงการทีพ่กัอาศัยและอาคารสํานักงานในจงัหวดัชลบุรี 

 
ตารางท่ี 1 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ 

คุณภาพการให้บริการ 
N  = 324 

ระดบั 
ความคดิเห็น 

ลาํดับท่ี 

X       SD 
 

 ดา้นศกัยภาพ 4.17 0.62 มาก 4 
 ดา้นความเอาใจใส่ 4.29 0.62 มากท่ีสุด 2 
 ดา้นบุคลิกภาพ 4.45 0.62 มากท่ีสุด 1 
 ดา้นกระบวนการทาํงาน 4.21 0.67 มากท่ีสุด 3 
 ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.21 0.71 มากท่ีสุด 3 

รวม 4.26 0.58 มากทีสุ่ด  
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 จากตารางท่ี 1 พบว่า คุณภาพการให้บริการรักษาความปลอดภยัในโครงการหมู่บา้นและ
พนกังานในสาํนกังานในจงัหวดัชลบุรีท่ีไดใ้ชบ้ริการรักษาความปลอดภยัโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก

ที่สุด ( X = 4.26) เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นบุคลิกภาพมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก
ท่ีสุด ( X = 4.45) รองลงมาดา้นความเอาใจใส่มีค่าเฉล่ียในระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.29) อนัดบัสาม 
คือ ดา้นกระบวนการทาํงานกบัดา้นความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.21) 
อนัดบัส่ี คือ ดา้นศกัยภาพ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.17) ตามลาํดบั 
 ส่วนที ่3 ข้อมูลเชิงพรรณนาเกีย่วกบัปัจจยัด้านทศันคตขิองผู้ใช้บริการรักษาความปลอดภัย 
 
ตารางท่ี 2 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นทศันคติของผูใ้ชบ้ริการ 

ทศันคตขิองผู้ใช้บริการ 
N =324 ระดบั 

ความคดิเห็น 
ลาํดบัที่ 

X       SD 
1. ดา้นความพงึพอใจ 4.24 0.70 มากท่ีสุด 2 
2. ดา้นการบอกต่อ 4.12 0.71 มาก 3 
3. ดา้นความตั้งใจใชซ้ํ้ า 4.25 0.69 มากท่ีสุด 1 

รวม 4.20     0.61 มาก  
 
 จากตารางท่ี 2 พบว่าผลการสาํรวจระดบัทศันคติของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งใน
โครงการหมู่บา้นและอาคารสํานกังานในจงัหวดัชลบุรีโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.20) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้นเรียงอนัดบัจากมากไปหานอ้ย พบว่า กลุ่มตวัอยา่งท่ีเห็นดว้ยกบัดา้นความตั้งใจใช้
บริการซํ้ า มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.25) รองลงมา คือ ดา้นความพึงพอใจ มีค่าเฉล่ียใน
ระดบัมากท่ีสุด  ( X = 4.24) และอนัดบัสาม คือ ดา้นการบอกต่อ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ( X = 
4.12) ตามลาํดบั 
 ส่วนที ่4 ข้อมูลเชิงอนุมานของผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของบริษทัรักษาความ
ปลอดภยัท่ีมีต่อทศันคติของผูพ้กัอาศยัในจงัหวดัชลบุรี 
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ตารางท่ี 3 ทศันคติของผูท่ี้พกัอาศยัในโครงการหมู่บา้นจดัสรรและพนกังานท่ีทาํงานในสาํนกังาน   
                 ท่ีมีการใหบ้ริการรักษาความปลอดภยัในอาํเภอสตัหีบ จงัหวดัชลบุรี 

  
 จากตารางท่ี 3 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัจะมีทศันคติท่ีแตกต่าง
กนัดงัน้ี  
  1. ดา้นเพศ  เพศชายมีความพึงพอใจ และความตั้งใจใชบ้ริการซํ้ ามากกว่าเพศหญิง แต่
มีดา้นการบอกต่อนอ้ยกวา่ 
  2. ดา้นอาย ุ ผูท่ี้มีอายมุากกว่า 41 ปีข้ึนไปมีความพึงพอใจ และการบอกต่อมากกว่าผูท่ี้
มีอายนุอ้ยกว่า 40 ปี แต่จะมีความตั้งใจใชบ้ริการซํ้านอ้ยกว่าผูท่ี้มีอายตุ ํ่ากว่า 40 ปี  
  3. ดา้นระดบัการศึกษา  ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรีมีความพึงพอใจ การบอกต่อ 
และความตั้งใจใชบ้ริการซํ้ามากกว่าผูท่ี้มีระดบัการศึกษาสูงกวา่ 
  4. รายไดต่้อเดือน ผูท่ี้มีรายไดต้ ํ่ากว่า 30,000 บาท มีความพึงพอใจ การบอกต่อ และ
ความตั้งใจใชบ้ริการซํ้ามากกว่าผูท่ี้มีรายไดสู้งกวา่ 
  5. ดา้นอาชีพ ผูท่ี้มีอาชีพพนกังานบริษทัและขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจมีการบอกต่อและ 
ความตั้งใจใชบ้ริการซํ้ามากกว่าอาชีพอ่ืน แต่จะมีความพึงพอใจนอ้ยกวา่อาชีพอ่ืน 
 
 สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อพฤติกรรมของคุณภาพการบริการของ
บริษทัรักษาความปลอดภยัท่ีมีอิทธิพลต่อการบอกต่อและความตั้งใจใชบ้ริการซํ้ าของผูอ้ยูอ่าศยัใน

จงัหวดัชลบุรี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 สามารถสรุปไดด้งัน้ี 
 
 
 
 
 

ทศันคติผู้อยู่อาศัย 
                       ปัจจยัส่วนบุคคล 

เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน อาชีพ 
ดา้นความพึงพอใจ 0.00* 0.00* 0.00* 0.00* 0.00* 
ดา้นการบอกต่อ 0.04* 0.00* 0.02* 0.00* 0.00* 

ดา้นความตั้งใจใชบ้ริการซํ้ า 0.07 0.00* 0.00* 0.00* 0.04* 
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ตารางท่ี 4 ค่าสมัประสิทธ์ิการถดถอยของปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการมีผลต่อพฤติกรรมของผูอ้ยูอ่าศยั 
                ในโครงการจดัสรรและอาคารสาํนกังานออฟฟิศในจงัหวดัชลบุรี 

ปัจจยัคุณภาพการ

ใหบ้ริการ 
ความพงึพอใจ การบอกต่อ ความตั้งใจใช้บริการซ้ํา 
B t B t B t 

1. ดา้นศกัยภาพ 0.22 4.08* 0.60 8.87* 0.47 6.93* 
2. ดา้นความเอาใจใส่  0.08 1.67 0.05 0.80 -0.02 -0.37 
3. ดา้นบุคลิกภาพ   0.24   5.71* 0.15 2.68* 0.13 2.32* 
4. ดา้นกระบวนการทาํงาน 0.01 0.17 0.16 2.38* 0.09 1.38 
5. ดา้นความน่าเช่ือถือ 0.49 10.84*    - 0.01  -0.018 0.22 3.70* 
R2= 0.79 *p <.05 
 

 จากตารางท่ี 4 พบว่า ปัจจยัคุณภาพการดา้นบริการมีผลต่อทศันคติของผูอ้ยูอ่าศยัในจงัหวดั
ชลบุรีในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี  
  1. ดา้นความพึงพอใจ ปัจจยัคุณภาพการให้บริการมีผลต่อพฤติกรรมดา้นความพึงพอใจ
เรียงลาํดบัจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นบุคลิกภาพ และดา้นศกัยภาพ ตามลาํดบั 
  2. ดา้นการบอกต่อ ปัจจยัคุณภาพการให้บริการมีผลต่อพฤติกรรมดา้นการบอกต่อเรียง
อนัดบัจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นศกัยภาพ ดา้นบุคลิกภาพ และดา้นกระบวนการทาํงาน ตามลาํดบั  
  3. ดา้นความตั้งใจใชบ้ริการซํ้ า ปัจจยัคุณภาพการให้บริการมีผลต่อพฤติกรรมดา้นความ
ตั้งใจใชบ้ริการซํ้ าเรียงอนัดบัจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นศกัยภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้น
บุคลิกภาพ ตามลาํดบั 
 

อภิปรายผล 
 จากการศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทัรักษาความปลอดภยัท่ีมีอิทธิพล

ต่อการบอกต่อและความตั้งใจใชบ้ริการซํ้าของผูอ้ยูอ่าศยัในจงัหวดัชลบุรีสามารถนาํมาอภิปรายตาม

ผลเชิงพรรณนาไดด้งัต่อไปน้ี 
 สมมติฐานที่ 1 ปัจจยัส่วนบุคคลในดา้น เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน อาชีพ  
มีผลต่อทศันคติของผูท่ี้พกัอาศยั ซ่ึงผลการวิจยัดงักล่าวสอดคลอ้งกบั นิมิต ซุน้สั้น (2558) ไดศึ้กษา
เร่ืองความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของสถานท่ีจดัประชุม กรณีศึกษาจงัหวดั
ภูเก็ต พบว่า อาย ุสถานภาพ และระดบัการศึกษา มีอิทธิพลต่อความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ
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ของสถานท่ีจดัประชุมในจงัหวดัภูเก็ตโดยรวมแตกต่างกนัอย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
ปัจจยัส่วนบุคคลของผูพ้กัอาศยัมีผลต่อทศันคติต่อบริษทัรักษาความปลอดภยั พบว่า เพศ อาย ุระดบั
การศึกษา ประสบการณ์การทาํงาน รายไดต่้อเดือน อาชีพ มีผลต่อทศันคติต่อบริษทัรักษาความปลอดภยั 
ท่ีแตกต่างกนั  
 สมมติฐานที่ 2 ปัจจยัคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อทศันคติของผูอ้ยู่อาศยัในจงัหวดั
ชลบุรีทั้งดา้นความพึงพอใจ ดา้นการบอกต่อ และดา้นความตั้งใจใชบ้ริการซํ้ า ท่ีแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 สามารถสรุปไดด้งัน้ี 
  1. ดา้นความพึงพอใจ ปัจจยัคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพล ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ 
ดา้นบุคลิกภาพ และดา้นศกัยภาพ ตามลาํดบั งานวิจยัน้ีสอดคลอ้งกบั ไชยชนะ จนัทรอารีย,์ มาเรียม นะมิ 
และอมัพล ชูสนุก (2559) ท่ีพบว่า 1) คุณภาพการให้บริการปัจจยัท่ีมีอิทธิพลทางบวกต่อความไวเ้น้ือ
เช่ือใจ 2) คุณภาพการให้บริการปัจจยัท่ีมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ 3) ความไวเ้น้ือเช่ือใจมี
อิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ 4) ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อ 5) ความพึงพอใจ
มีอิทธิพลทางบวกต่อการกลบัมาใชบ้ริการซํ้ า จึงทาํให้ผูท่ี้พกัอาศยัมีความพึงพอใจเพ่ิมมากข้ึนตามไป
ดว้ย 
  2. ดา้นการบอกต่อ ปัจจยัคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพล ไดแ้ก่ ดา้นศกัยภาพ  ดา้น
กระบวนการทาํงาน  และดา้นบุคลิกภาพ มีผลต่อทศันคติตามลาํดบั สอดคลอ้งกบั ไชยชนะ จนัทรอารีย,์ 
มาเรียม นะมิ และอมัพล ชูสนุก (2559)  ท่ีพบว่า 1) คุณภาพการใหบ้ริการปัจจยัท่ีมีอิทธิพลทางบวก
ต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ 2) คุณภาพการใหบ้ริการปัจจยัท่ีมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ 3) ความ
ไวเ้น้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ 4) ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อ 
5) ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการกลบัมาใชบ้ริการซํ้ า โดยการแนะนาํ ครอบครัว มิตรสหาย 
เพ่ือนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ใหม้าใชบ้ริการส่งผลทาํใหผู้ใ้ชง้านประทบัใจอยากใหค้นใกลชิ้ดได้
ใชร้ะบบท่ีดี ๆ แบบตนเองจึงแนะนาํคนใกลชิ้ดใหม้าใชบ้ริการ 
  3. ดา้นความตั้งใจใช้บริการซํ้ า ปัจจยัคุณภาพการให้บริหารท่ีมีอิทธิพล ไดแ้ก่ ดา้น
ศกัยภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นบุคลิกภาพ มีผลต่อทศันคติตามลาํดบั งานวิจยัน้ีสอดคลอ้งกบั 
ไชยชนะ จนัทรอารีย,์ มาเรียม นะมิ และอมัพล ชูสนุก (2559) ท่ีพบวา่ 1) คุณภาพการใหบ้ริการปัจจยัท่ี
มีอิทธิพลทางบวกต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ 2) คุณภาพการใหบ้ริการปัจจยัท่ีมีอิทธิพลทางบวกต่อความ
พึงพอใจ 3) ความไวเ้น้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ 4) ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวก
ต่อการบอกต่อ 5) ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการกลบัมาใชบ้ริการซํ้ า จะส่งผลจูงใจใหผู้ใ้ชง้าน
ยงัคงใชง้านระบบต่อไปเร่ือย ๆ โดยไม่หยดุใชไ้ปสู่ความตั้งใจใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองของลูกคา้ 
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ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะในการนําผลวิจัยไปใช้ ผูบ้ริหารบริษทัรักษาความปลอดภยัสามารถเพ่ิมปัจจยั
ดา้นทศันคติ ดา้นความพึงพอใจ ดา้นการบอกต่อ และดา้นความตั้งใจใชบ้ริการซํ้าดงัน้ี 
  1. ดา้นบุคลิกภาพ บริษทัรักษาความปลอดภยัควรปรับปรุงคุณภาพการให้บริการใน 
ดา้นบุคลิกภาพ คือ มีการส่งเจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยัเขา้ฝึกศึกษาอบรมให้มีทกัษะของเจา้หน้าท่ี
รักษาความปลอดภยัท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ และการตอบคาํถามของผูท่ี้ใชบ้ริการรักษา
ความปลอดภยั ควรมุ่งเนน้คุณภาพการอบรมโดยทาํใหลู้กคา้กลุ่มเป้าหมายรับรู้ว่าเป็นบริษทัรักษา
ความปลอดภยัท่ีมีคุณภาพ 
  2. ดา้นศกัยภาพ บริษทัรักษาความปลอดภยัควรปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการในดา้น
ศกัยภาพ  เพื่อให้กลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการรักษาความปลอดภยัไดรั้บรู้ไดถึ้งคุณภาพโดยเพิ่มศกัยภาพ
การทาํงานของพนกังานรักษาความปลอดภยัใหมี้จุดแขง็ 
  3. ดา้นกระบวนการทาํงาน บริษทัรักษาความปลอดภยั ควรปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการ
อยา่งมืออาชีพ เพราะจะเป็นส่ิงท่ีเพ่ิมความเช่ือมัน่และเช่ือใจแก่ผูท่ี้ไดใ้ชบ้ริการรักษาความปลอดภยั
เพ่ือให้มีความน่าเช่ือถือ เช่น กระบวนการทาํงานในพ้ืนท่ีโครงการจดัสรรในการตรวจสอบบุคคล 
ภายนอก ในเร่ืองการจราจร ในเร่ืองการจดัการภยัดา้นต่าง ๆ 
 ข้อเสนอแนะสําหรับการวจิยัคร้ังต่อไป 
 1. ควรศึกษาแบบเจาะจงของกลุ่มประชากรในส่วนของท่ีพกัอาศยัในแบบต่าง ๆ ให้มากข้ึน 
เน่ืองจากประชากรท่ีพกัอาศยัแตกต่างกนัจะมีการรับรู้ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 
 2. ควรศึกษาวิจยัในเชิงคุณภาพการใหบ้ริการรักษาความปลอดภยัเพ่ือใหไ้ดข้อ้มูลท่ีลึกข้ึน 
และสมัภาษณ์จากกลุ่มตวัอยา่งโดยตรงจะทาํใหไ้ดข้อ้มูลท่ีมีคุณภาพมากข้ึน 
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