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 วิทยานิพนธฉบับน้ี  สําเรจ็ไดดวยความกรุณาและชวยเหลือเปนอยางดีย่ิงจากอาจารย   
ดร.อนิรทุธ์ิ  ผงคล ี ประธานกรรมการควบคุมวิทยานิพนธ  และอาจารย  ดร.อารรีัตน  ปานศุภวัชร  
กรรมการควบคุมวิทยานิพนธ  ที่ไดกรุณาใหคําแนะนํา  ขอเสนอแนะ  และตรวจแกไขขอบกพรอง 
ดวยความเอาใจใสตลอดมาต้ังแตตนจนสําเรจ็เรียบรอย  ผูวิจัยขอพระคุณเปนอยางสงูไว   
 ขอขอบพระคุณ  รองศาสตราจารย  ดร.ปพฤกษบารม ี อุตสาหะวาณิชกิจ  คณบดี 
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ในการทําวิจัยจนสําเรจ็ลลุวงดวยดี 
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บทคัดยอ 
 
 ปจจุบันธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยมีการเจรญิเติบโตอยางรวดเร็วและมีการแขงขันที่รุนแรง   
มากย่ิงข้ึน  อีกทั้งความตองการของลกูคาก็มีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา  ทําใหธุรกิจโรงแรมไทยตอง
พัฒนาคุณภาพการบริการ  เพื่อใหองคกรสามารถปรบัตัวใหเขากับสภาพแวดลอมการแขงขัน  รวมถึง
สามารถสรางความพึงพอใจแกลูกคา  และสรางความไดเปรยีบในการแขงขันได  ดังน้ัน  ผูวิจัยจึงได
ศึกษาวิจัย  ความสัมพันธระหวางความสามารถในการบริการกับประสิทธิภาพการทํางานของผูบรหิาร
แผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  โดยทําการเก็บรวบรวมขอมลู 
จากผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  จํานวน  124  คน   
และใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือ  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล  ไดแก  t-test  F-test  (ANOVA  
และ  MANOVA)  การวิเคราะหสหสมัพันธพหุคูณ  การวิเคราะหการถดถอยอยางงาย  และการ
วิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ 
 ผลการวิจัยพบวา  ผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนา  มีความคิดเห็นเกีย่วกับการมี
ความสามารถในการบริการโดยรวมและเปนรายดาน  อยูในระดับมาก  ไดแก  ดานการกระตือรือรนใน
การใหบริการ  ดานความสะดวกจากการใหบรกิาร  ดานบุคลิกภาพของผูใหบริการ  และดานการ
ใหบรกิารทุกระดับเทาเทียมกัน  และผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา  มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมี
ประสิทธิภาพการทํางาน  โดยรวมและเปนรายดาน  อยูในระดับมาก  ไดแก  ดานปริมาณงาน   
ดานคุณภาพงาน  ดานความรูเกี่ยวกับงาน  ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว  ดานความรวมมือกบัผูอื่น  
ดานมีความนาไววางใจ  และดานความคิดริเริ่ม   
 ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา  ที่มปีระสบการณในการทํางานแตกตางกัน  มีความคิดเห็น
ดวยเกี่ยวกับการมีความสามารถในการบรกิาร  ดานบุคลิกภาพของผูใหบริการ  แตกตางกัน  และ
ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาที่มรีายไดตอเดือน  แตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมี
ประสิทธิภาพการทํางาน  ดานความรูเกี่ยวกบังาน  แตกตางกัน 
 จากการวิเคราะหความสัมพันธและผลกระทบ  พบวา  1)  ความสามารถในการบริการ   
ดานความสะดวกจากการใหบริการ  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกบัประสทิธิภาพการทํางาน   
ดานปริมาณงาน  ดานคุณภาพงาน  ดานความรูเกี่ยวกับงาน  และดานความคิดริเริ่ม  2)  ความสามารถ 
ในการบริการ  ดานบุคลกิภาพของผูใหบริการ  มีความสัมพนัธและผลกระทบเชิงบวกกับประสิทธิภาพ 
การทํางาน  ดานปรมิาณงาน  ดานความรูเกี่ยวกับงาน  ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว  ดานความ
รวมมือกบัผูอื่น  ดานมีความนาไววางใจ  และดานความคิดริเริ่ม  และ  3)  ความสามารถในการบรกิาร   
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ดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกบัประสิทธิภาพ 
การทํางาน  ดานคุณภาพงาน 
 โดยสรปุ  ความสามารถในการบริการ  มีความสัมพันธและผลกระทบกับประสิทธิภาพ 
การทํางาน  ดังน้ัน  ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา  ตองใหความสําคัญกบัการพัฒนาและ
ความสามารถโดยหมั่นฝกฝนและพฒันาตนเองใหมีศักยภาพตลอดเวลา  เพื่อเปนการมุงมั่นที่จะทํางาน
ใหสําเร็จใหการทํางานมีประสทิธิภาพและประสิทธิผล  สรางคุณภาพการใหบริการ  และใหเกิดผลลัพธ
ที่ดีในครั้งตอไป 
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ABSTRACT 
 
 Nowadays,  hotel  market  has  grown  rapidly  and  experiencing  intense  
competition.  Moreover,  customers’  need  of  service  tend  to  change  constantly.   
The  hotel  businesses  are  forced  to  improve  their  quality  of  service.  Service  
professionalism  strategy  can  help  the  firm  to  adapt  to  the  change  in  
competitive  environment  as  well  as  the  customer  satisfaction  and  the  
competitive  advantage  enlargement.  Hence,  the  researcher  has  conducted  a  
study  of  the  relationships  between  service  capability  and  job  performance  of  
front  office  executives  of  hotel  businesses  in  north  –  east  region.  By  using  a  
questionnaire  as  an  instrument,  the  data  has  been  collected  from  124  office  
executives  hotel  businesses  in  north  -  east,  selected  by  a  stratified  random  
sampling  technique.  The  statistics  used  for  analyzing  the  collected  data  were    
t-test,  F-test  (ANOVA  and  MANOVA),  multiple  correlation  analysis,  sample  
regression  analysis,  and  multiple  regression  analysis. 
 The  findings  revealed  that  the  front  office  executives  in  hotel  
businesses  in  north  -  east  region  agreed  with  having  service  capability  as  a  
whole  and  in  each  of  these  aspects  at  a  high  level  :  enthusiasm  of  service,  
convenience  of  service,  personality  of  service  staff  and  service  equity.  They  
also  agreed  with  having  job  performance  as  a  whole  and  in  each  of  these  
aspects  at  a  high  level  :  quantity  of  work,  quality  of  work,  job  knowledge,  
quality  of  personal,  cooperativeness,  dependability,  and  creativity. 
 The  office  executives  hotel  businesses  with  various  grounds  of  
experience  agreed  with  having  service  capability  in  the  aspects  of  personality  of  
service  staff  and  with  different  monthly  income  agreed  differently  with  having  
job  performance  in  the  aspects  of  job  knowledge. 
 According  to  analysis  of  relationships  and  effect,  the  following  were  
found  :  1)  the  service  capability  in  the  aspects  of  convenience  of  service  had  
positive  relationships  with  and  job  effectiveness  as  a  whole  and  in  aspects  of  
quantity  of  work,  quality  of  work,  job  knowledge,  and  creativity  2)  the  service  
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capability  in  the  aspects  of  personality  of  service  staff  had  positive  relationships  
with  job  performance  as  a  whole  and  in  aspects  of  quantity  of  work,  job  
knowledge,  quality  of  personal,  cooperativeness,  dependability,  and  creativity      
3)  the  service  capability  in  the  aspects  of  service  equality  had  positive  
relationships  with  and  effects  on  job  performance  as  a  whole  and  in  aspects  
of  quality  of  work. 
 In  conclusion,  the  service  capability  had  positive  relationships  with  job  
performance.  Therefore,  The  office  executives  hotel  businesses  need  to  increase  
capability,  particularly  in  human  resources.  Providing  personal  training  program  is  
one  of  an  example  that  would  excelerate  career  efficiency  that  positively  affect  
to  service  of  quality  in  coming  future. 
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บทท่ี  1 
 

บทนํา 
 
ภูมิหลัง 
 
 ปจจุบันการดําเนินธุรกิจมกีารแขงขันทีรุ่นแรง  เพื่อใหลูกคาเกิดความพอใจในการใหบรกิาร
ของแตละธุรกิจ  ธุรกิจทั่วโลกมีความพยายามในการพัฒนาคุณภาพการบริการอยางมาก  เพื่อสราง
ภาพลักษณที่ดีใหแกลูกคา  ธุรกิจมกีารแขงขันกันที่รุนแรงมากข้ึนเรื่อยๆ  เน่ืองจากสิง่แวดลอมธุรกิจ
เปลี่ยน  คูแขงเปลี่ยน  ความตองการของผูบรโิภคเปลี่ยน  และปจจัยแหงความสําเรจ็เปลี่ยนอยู
ตลอดเวลา  ดังน้ันธุรกจิจะตองต่ืนตัวหรือปรบัตัว  และปรบัยุทธศาสตรของธุรกิจใหสอดคลองกับ
สถานการณอยางสม่ําเสมอ  ขณะเดียวกันตองดําเนินการภายใตขอจํากัดที่ตองพยายามควบคุมตนทุน
การดําเนินการใหตํ่าทีสุ่ด  ธุรกิจโรงแรม  (Hotel  Businesses)  เปนธุรกจิทีม่ีความสําคัญอยางย่ิงตอ
อุตสาหกรรมทองเที่ยว  โรงแรมตางๆ  กระจายกันอยูมากมายในแหลงทองเที่ยวทั่วโลกโดยเฉพาะใน
ประเทศแถบทวีปยุโรป  ไดแก  อังกฤษ  ฝรั่งเศส  เยอรมนี  สเปน  อิตาล ี สําหรับสหรัฐอเมริกาเปน
ประเทศที่ศักยภาพในการทองเที่ยวสูงมากมจีํานวนโรงแรมและบริษัทในเครือมากที่สุด  ธุรกิจโรงแรมมี
บทบาทสําคัญตอประเทศตางๆ  มากในการสงเสริมการทองเที่ยวของประเทศ  (นิภา  วธาวนิชกุล.    
2550  :  1-2)  ดังน้ัน  ธุรกิจตองมกีารปรบัตัวใหทันกบัสภาพของเศรษฐกิจ  กฎหมาย  เทคโนโลยีสังคม  
และวัฒนธรรม  ซึ่งไดมีการเปลี่ยนแปลงไปอยางรวดเร็ว  ธุรกิจตางๆ  จงึไดหันมาใหความสําคัญกบั
แนวคิดวิธีการและกลยุทธการดําเนินงานที่มปีระสิทธิภาพและมปีระสิทธิผลมากข้ึน  ธุรกิจแตละ
ประเภทตองแสวงหากลยุทธ  และยุทธวิธีตางๆ  มาเปนเครือ่งมือเพื่อสรางความไดเปรียบภายใต
สภาวการณแขงขันที่รุนแรง  ดังน้ันผูบรหิารธุรกิจจะตองอาศัยช้ันเชิงในการบริหารหรืออาศัยความ
วองไวในการปรบัตัวใหทันตอสภาวะการแขงขันในสภาพแวดลอมทีเ่ปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา              
(การทองเที่ยวแหงประเทศไทย.    2555  :  เว็บไซต) 
 ความสามารถในการบริการ  (Service  Capability)  เปนความรู  ทักษะ  ประสบการณ
ทํางาน  ของพนักงานทีพ่รอมในการใหบริการแกลูกคา  โดยพนักงานจะตองมีความสามารถที่เหมาะสม  
และสรางความเช่ือมั่นใหแกลูกคาวาจะไดรบับริการตามที่ตองการ  และเปนไปตามขอกําหนด  เชน  
ความเร็ว  ความสะดวกและความสามารถในการเขาถึง  และการใหบรกิารภายหลังการขาย  ซึ่งจะ
รวมถึง  มารยาท  บุคลิกภาพ  และความพรอมจะใหบรกิารของพนักงาน  ความสามารถในการบริการ  
(Service  Capability)  (อัมมันดา  ไชยกาญจน.    2546  :  8)  ประกอบดวย  4  ดาน  ไดแก        
ดานการกระตือรอืรนในการใหบริการ  (Enthusiasm  of  Service)  ดานความสะดวกจากการ
ใหบรกิาร  (Convenience  of  Service)  ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร  (Personality  of  Service  
Staff)  และดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน  (Equity  of  Service)  ซึ่งหากผูบรหิารแผนก
ตอนรับสวนหนาใหความสําคัญกบัการใหบริการที่มีตอลูกคาก็จะสงผลใหผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนา
ธุรกิจโรงแรมมีศักยภาพในดานความสามารถในการใหบริการในการแขงขันทีเ่หนือกวาคูแขงรายอื่น 
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 ประสิทธิภาพในการทํางาน  (Job  Performance)  เปนประสิทธิภาพการทํางานของบุคคล
ในการทํางานเสร็จโดยสญูเวลาและเสียพลังนอยที่สุด  คานิยมการทํางานที่ยึดกบัสงัคม  เปนการทํางาน
ไดรวดเร็ว  และงานไดดีมีคุณภาพ  ซึ่งสามารถใชตัวช้ีวัดโดยประยุกตจากเทคนิคและวิธีการประเมินผล
การทํางาน  (ธงชัย  สันติวงษ.    2542  :  257)  ประกอบดวย  7  ดาน  ไดแก  ดานปริมาณงาน  
(Quantity  of  Work)  ดานคุณภาพงาน  (Quality  of  Work)  ดานความรูเกี่ยวกบังาน  (Job  
Knowledge)  ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว  (Quality  of  Personal)  ดานความรวมมือกับผูอื่น  
(Cooperativeness)  ดานมีความนาไววางใจ  (Dependability)  ดานความคิดริเริ่ม  (Creativity)  
การดําเนินธุรกิจในปจจุบันองคกรจําเปนตองสรางความไดเปรียบทางการแขงขันใหเกิดข้ึนตลอดเวลา  
เน่ืองจากการเปลี่ยนแปลงของเศรษฐกิจ  กฎหมายเทคโนโลยี  สังคมและวัฒนธรรมเปนตัวสงผลให
ผูบริโภคมีความตองการสินคาบริการ  ที่มีคุณภาพและรปูแบบทีม่ีความหลากหลายมากข้ึน  ดังน้ันในยุค
ปจจุบันงานของผูบรหิารคือ  การสรางความไดเปรียบทางการแขงขันใหองคกรเพื่อรบัมือกับคูแขงขัน 
ทั้งจากภายในและภายนอกประเทศ 
 ธุรกิจโรงแรม  (Hotel  Business)  มีบทบาทสําคัญในการใหบริการ  ซึ่งจําเปนทีจ่ะตองมีการ
สรางและพฒันาความสามารถในการใหบริการใหมีคุณภาพอยูตลอดเวลา  ธุรกิจตองพยายามแสวงหา  
กลยุทธ  วิธีการใหม  ๆ  เพื่อทีจ่ะรองรบัและตอบสนองตอความตองการของลกูคาไดอยางทันทวงท ี  
โดยธุรกิจโรงแรมทีส่ามารถสรางการบริการมีคุณภาพ  โดยธุรกิจโรงแรมตองมผีูใหบริการทีม่ีมนุษย
สัมพันธที่ดีย้ิมแยมทักทายลูกคาอยางเปนกันเองกจ็ะทําใหลกูคาที่มารบับริการเกิดความประทบัใจ 
ในการใหบริการของธุรกิจโรงแรม  ปจจุบันธุรกิจดานการทองเที่ยวถือมีความสําคัญตอภาคเศรษฐกิจ
ไทยอยางมาก  และมีแนวโนมการขยายตัวและมีการลงทุนอยางตอเน่ืองทําใหโรงแรมและหองพักมี
จํานวนเพิ่มข้ึนอยางรวดเร็ว  สงผลใหธุรกิจโรงแรมมกีารแขงขันที่รุนแรงและเขมขนมากข้ึน  โดยเฉพาะ
อยางย่ิงธุรกจิโรงแรมทีเ่ปนสวนสําคัญในการรองรบันักทองเที่ยวที่เดินทางมาทองเที่ยวใหมีความ
สะดวกสบายมากข้ึน  สงผลใหสามารถดึงดูดนักทองเที่ยวชาวตางชาติใหเดินทางมาทองเที่ยวยังประเทศ
ไทยสูงข้ึนทกุป  (กระทรวงการทองเที่ยวและกีฬา  สํานักงานการพัฒนาการทองเที่ยว.    2554  :  
เว็บไซต)  ธุรกิจโรงแรมเปนธุรกิจทีส่ามารถสรางงานสรางรายไดแกประเทศไทยไดอยางมหาศาล
โดยเฉพาะในกลุมธุรกจิโรงแรมทีเ่ปนสถานที่รองรบันักทองเที่ยวที่เดินทางมาเที่ยว  จําเปนอยางย่ิงที่
จะตองพยายามปรับตัวเพือ่ใหสอดคลองกบัความตองการของนักทองเที่ยวหรอืผูใชบริการใหมากที่สุด  
และยังตองมุงเนนการสรางคุณภาพ  การบรกิารใหแกลกูคา  นักทองเที่ยว  เพื่อสรางความประทับใจแก
ลูกคาอันจะนําไปสูความสําเร็จ  (ศูนยวิจัยกสิกรไทย.    2554  :  เว็บไซต) 
 จากเหตุผลทีก่ลาวมาแลวขางตน  ผูวิจัยจึงไดศึกษาวิจัยความสัมพันธระหวางความสามารถ 
ในการบริการกับประสิทธิภาพการทํางานของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรม 
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  โดยมีวัตถุประสงคเพื่อทดสอบวา  ความสามารถในการบรกิาร 
มีความสัมพันธกบัประสทิธิภาพการทํางานหรือไม  อยางไร  ซึ่งทําการเกบ็รวบรวมขอมลูจากผูบรหิาร
แผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ผลลัพธที่ไดจากการวิจัยสามารถชวย
ใหธุรกิจโรงแรมนําไปเปนแนวทางในการวางแผนและปรบัปรุงกลยุทธการสรางความสามารถในการ
บริการเพือ่สรางความไดเปรียบทางการแขงขันของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  และ
สามารถรักษาสมัพันธภาพกับลูกคาไดอยางย่ังยืนเพื่อใหสอดคลองกบัภาวะเศรษฐกจิทีเ่ปลี่ยนแปลงใน
อนาคต  และเพื่อใหธุรกิจประสบความสําเร็จและเจรญิกาวหนาตอไป 
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ความมุงหมายของการวิจัย 
 
 1.  เพื่อศึกษาความสามารถในการบริการของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรม 
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 2.  เพื่อศึกษาประสิทธิภาพการทํางานของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรม 
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 3.  เพื่อทดสอบความสัมพันธระหวางความสามารถในการบริการกับประสิทธิภาพการทํางาน
ของผูบรหิารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 4.  เพื่อทดสอบผลกระทบของความสามารถในการบริการทีม่ีตอประสทิธิภาพการทํางาน 
ของผูบรหิารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 5.  เพื่อเปรียบเทียบความสามารถในการบริการของผูบริหารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจ
โรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มีเพศ  อายุ  สถานภาพ  ระดับการศึกษา  ประสบการณ 
ในการทํางาน  รายไดตอเดือน  และตําแหนงในปจจบุัน  แตกตางกัน   
 6.  เพื่อเปรียบเทียบประสทิธิภาพการทํางานของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรม 
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มีเพศ  อายุ  สถานภาพ  ระดับการศึกษา  ประสบการณในการทํางาน   
รายไดตอเดือนและตําแหนงในปจจุบัน  แตกตางกัน   
 
ความสําคัญของการวิจัย 
 
 1.  เพื่อเปนขอสนเทศในการวางแผนและปรบัปรุงประสิทธิภาพการทํางานของผูบรหิาร 
แผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรงแรมเพื่อสรางความไดเปรียบทางการแขงขันของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ 
 2.  เพื่อเปนขอมลูสําหรับผูบริหารธุรกจิประเภทเดียวกันในการนําไปประยุกตใชกําหนดกล
ยุทธการจัดการในดานการบรกิารของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุดเพื่อสราง
ความไดเปรียบทางการแขงขันของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 3.  เพื่อเปนขอสนเทศในการสรางความสามรถในการบริการของผูบรหิารแผนกตอนรบั 
สวนหนาใหไดเปรียบทางการแขงขันของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 4.  เพื่อเปนขอสนเทศในการฝกอบรม  รวมทัง้พฒันาพนักงานใหมีศักยภาพอันจะสงผลสําเรจ็  
และสรางความไดเปรียบทางการแขงขันใหกับธุรกจิโรงแรมภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 5.  เพื่อเปนแนวทางในการวางแผนการดําเนินงานในดานการบริการเพื่อรองรับการ
เจริญเติบโตของธุรกิจโรงแรมในอนาคตใหมีศักยภาพตอการแขงขันกับธุรกจิอื่นได 
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กรอบแนวคิดท่ีใชในการวิจัย 
 
 การวิจัยเรื่อง  ความสัมพันธระหวางความสามารถในการบรกิารกับประสทิธิภาพการทํางาน
ของผูบรหิารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ผูวิจัยไดใชกรอบแนวคิด
ในการวิจัย  ดังน้ี 
  1.  ความสามารถในการบริการ  (Service  Capability)  โดยประยุกตจากกรอบแนวคิด
คุณภาพการใหบริการของ  อัมมันดา  ไชยกาญจน  (2546  :  8)  ประกอบดวย 
   1.1  ดานการกระตือรอืรนในการใหบรกิาร  (Enthusiasm  of  Service) 
    1.2  ดานความสะดวกจากการใหบรกิาร  (Convenience  of  Service) 
   1.3  ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร  (Personality  of  Service  Staff) 
   1.4  ดานการใหบริการทกุระดับเทาเทียมกัน  (Equity  of  Service) 
  2.  ประสิทธิภาพการทํางาน  (Job  Performance)  โดยประยุกตจากกรอบแนวคิด
เทคนิควิธีการประเมินผลการทํางานของ  ธงชัย  สันติวงษ  (2542  :  257)  ประกอบดวย 
   2.1  ดานปริมาณงาน  (Quantity  of  Work) 
   2.2  ดานคุณภาพงาน  (Quality  of  Work) 
   2.3  ดานความรูเกี่ยวกับงาน  (Job  Knowledge) 
   2.4  ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว  (Quality  of  Personal) 
   2.5  ดานความรวมมือกบัผูอื่น  (Cooperativeness) 
   2.6  ดานมีความนาไววางใจ  (Dependability) 
   2.7  ดานความคิดริเริ่ม  (Creativity) 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 
 1.  ประชากรกลุมตัวอยาง  ที่ใชในการวิจัย  ไดแก  ผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจ
โรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  จํานวน  542  คน  (การทองเที่ยวแหงประเทศไทย.    2555  :  
เว็บไซต) 
 2.  พื้นที่ที่ใชในการทําวิจัย  ไดแก  ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 3.  ระยะเวลาที่ใชในการเกบ็รวบรวมขอมลู  วันที่  3  กรกฎาคม  –  3  กันยายน  2556 
 4.  ตัวแปรที่ใชในการวิจัย 
  กลุมที่  1  การทดสอบความสมัพันธและผลกระทบของความสามารถในการบริการ 
และประสทิธิภาพการทํางานของผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกิจโรงแรมใน 
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
   ตัวแปรอิสระ  ไดแก ความสามารถในการบริการ 
   ตัวแปรตาม   ไดแก ประสิทธิภาพการทํางาน 
  กลุมที่  2  การเปรียบเทียบประสิทธิภาพการทํางานของผูบริหารแผนกตอนรับ 
สวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
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   ตัวแปรอิสระ ไดแก เพศ  อายุ  สถานภาพ  ระดับการศึกษา  ประสบการณ 
         ในการทํางาน  และรายไดตอเดือน 
   ตัวแปรตาม ไดแก ความสามารถในการบริการ  และประสิทธิภาพการทํางาน 
 
สมมุติฐานของการวิจัย 
 
 1.  ความสามารถในการบริการมีความสมัพันธกับประสิทธิภาพการทํางานของผูบริหาร 
แผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 2.  ความสามารถในการบริการมผีลกระทบตอประสิทธิภาพการทํางานของผูบรหิาร 
แผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 3.  ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มีเพศ  อายุ  
สถานภาพ  ระดับการศึกษา  ประสบการณในการทํางาน  และรายไดตอเดือนแตกตางกัน   
มีความสามารถในการบริการแตกตางกัน 
 4.  ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มีเพศ  อายุ  
สถานภาพ  ระดับการศึกษา  ประสบการณในการทํางาน  และรายไดตอเดือนแตกตางกัน   
มีประสิทธิภาพการทํางานแตกตางกัน 
 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 
 1.  ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา  (Front  Office  Executive)  หมายถึง  บุคคลที่มหีนาที่
ดูแลและรับผิดชอบในแผนกบริการสวนหนา  แกปญหาที่ไดรับการตอวาจากลูกคา  ประสานงานกบั
แผนกแมบานในเรื่องการเตรียมหอง  ประสานงานกับแผนกชางในเรื่องของปญหาบนหองพัก  ตอนรบั
ลูกคาระดับ  VIP 
 2.  ธุรกิจโรงแรม  (Hotel  Businesses)  หมายถึง  ธุรกิจทีใ่หบรกิารดานทีพ่ักอาศัย  โดยม ี
อาคารสถานทีจ่ัดไวสําหรับใหบรกิารลูกคาเขาพกัคางคืน  พรอมมบีรกิารอาหารและเครื่องด่ืม  บริการ 
ซักรีด  รานขายของทีร่ะลึกสินคาพื้นเมอืง  และบริการในรปูแบบอื่นๆ  โดยคิดอัตราคาตอบแทนการใช
บริการจากลูกคาหรือผูมาใชบริการ  ซึ่งเปนโรงแรมที่อยูภายใตการดูแลของสมาคมโรงแรมไทย 
 3.  ความสามารถในการบริการ  (Service  Capability)  หมายถึง  ความรู  ทักษะ  
ประสบการณ  ของพนักงานที่พรอมในการใหบริการแกลกูคา  โดยพนักงานจะตองมีความสามารถที่
เหมาะสม  และสรางความเช่ือมั่นใหแกลกูคาวาเขาจะไดรบับริการตามทีเ่ขาตองการ  และเปนไปตาม
ขอกําหนด  เชน  ความเร็ว  ความสะดวกและความสามารถในการเขาถึง  และการใหบริการภายหลัง
การขาย  ซึ่งจะรวมถึง  มารยาท  บุคลิกภาพ  และความพรอมจะใหบริการของพนักงาน 
  3.1  ดานการกระตือรอืรนในการใหบรกิาร  (Enthusiasm  of  Service)  หมายถึง   
การที่พนักงานที่ใหบริการแสดงความเต็มใจทีจ่ะชวยเหลือและพรอมทีจ่ะใหบริการลูกคาหรือผูรบับริการ
อยางเต็มที่ทันททีันใด  มีการการอํานวยความสะดวก  การชวยเหลือ  การใหความกระจาง   
การสนับสนุน  และมีความกระตือรือรนตอการใหบริการใหกับลกูคาที่มาใชบริการ  รวมทัง้การย้ิมแยม
แจมใส  ใหการตอนรบัดวยไมตรีจิตที่ดีตอผูลูกคาตองการใหลูกคามีความประทบัใจกบับริการที่ไดรบั   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



6 

การที่พนักงานมหีัวใจบริการจะชวยใหเกิดผลดีตอลูกคา  ตอตนเอง  และตองานที่ทํา  ผลดีตอลกูคา 
ที่มารบับริการ  คือ  บริการมีความพึงพอใจในบริการที่ไดรบั 
  3.2  ดานความสะดวกจากการใหบรกิาร  (Convenience  of  Service)  หมายถึง  
ความสามารถของบุคลากรดานการบริการไดสะดวกแนวทางในการพฒันาดานความสะดวก  รวดเร็ว  
ถูกตอง  ใหบรกิารอยางเพียงพอการบริการไมตองรอนาน  ไมมีความผิดพลาดเกิดข้ึน  และตองมสีถานที่
ใหบรกิาร  จัดใหเปนระเบียบและไมมสีิ่งของเกินความจําเปน  มีแสงสวางเพียงพอ  มีการจัดใหมจีุด
บริการทีเ่หมาะสมแกผูมารบับริการ  เชน  โตะ  เกาอี ้ บริการนํ้าด่ืม  เพื่อเพิม่ความสะดวกสบายใหกับ
ลูกคา  จะทําใหลูกคามีความประทับใจในคุณภาพการใหบรกิาร  และทําใหลูกคากลับมาใชบริการใน
ครั้งตอไป 
  3.3  ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร  (Personality  of  Service  Staff)  หมายถึง  
ลักษณะทาทางหนาตาย้ิมแยมแจมใส  ทักทายลกูคาใชวาจาที่สุภาพเรียบรอย  พนักงานที่ใหบริการตอง
มีการแตงตัว  ที่เหมาะสม  บุคลิกดี  เพื่อใหลกูคาเกิดความประทับใจ  และเกิดความเช่ือมั่นวาบริการที่
ไดรับจะดีดวย  ซึ่งคุณลักษณะของผูใหบริการที่ติดตอกบัลูกคาควรแสดงออกถึงความสุภาพ  เปนมิตร  
เกรงใจ  และใหเกียรติลูกคา 
  3.4  ดานการใหบริการทกุระดับเทาเทียมกัน  (Equity  of  Service)  หมายถึง   
การใหบริการอยางเทาเทียมกันโดยไมเลือกปฏิบัติ  มีความเสมอภาคในการใหบริการแกลูกคาทกุคน
อยางไมมีขอยกเวน  เชน  การใหบริการลกูคาที่มารับบริการถาลูกคาทีม่ากอนตองไดรับการบริการกอน
ไมควรมีการใหบริการกับลูกคาที่มีความสัมพันธใกลชิดกอนควรใหบรกิารตามลําดับกอนหลัง  และใน
การใหบริการจะตองมีความโปรงใส 
 4.  ประสิทธิภาพการทํางาน  (Job  Performance)  หมายถึง  ประสทิธิภาพการทํางาน 
ของบุคคลในการทํางานเสร็จโดยสญูเวลาและเสียพลังนอยทีสุ่ด  คานิยมการทํางานที่ยึดกับสังคม   
เปนการทํางานไดรวดเร็ว  และงานไดดีมีคุณภาพ  ซึ่งสามารถใชตัวช้ีวัดโดยประยุกตจากเทคนิค 
และวิธีการประเมินผลการทํางาน  7ดาน  ไดแก 
  4.1  ดานปริมาณงาน  (Quantity  of  Work)  หมายถึง  มาตรฐานในการมอบหมายงาน 
ใหพนักงานเปนรายบุคคล  โดยมีตัวช้ีวัดปริมาณงานที่จํานวนประสบผลสําเรจ็ตลอดระยะเวลาที่แนนอน
ได  อาจวัดผลสําเร็จของงานตรงเวลา  ความมีประสิทธิผลตางๆการตรวจสอบผลงานของพนักงาน 
จะชวยใหผูบังคับบัญชาทราบวาพนักงานบรรลุวัตถุวัตถุประสงคไดดีเพียงใด 
  4.2  ดานคุณภาพงาน  (Quality  of  Work)  หมายถึง  ความสมบูรณของผลงาน  งานที่
ทําสําเร็จ  มีความถูกตอง  เรียบรอยและสมบูรณครบถวนตามที่กําหนดและบุคคลมีความรบัผิดชอบ   
สนใจเอาใจใสและต้ังใจปฏิบัติงานในหนาที่ดวยความรับผิดชอบ  เช่ือถือไดและไววางใจ  มีความรอบรู  
ความชํานาญในข้ันตอนหรือวิธีดําเนินงานทัง้งานในหนาที่และงานทีเ่กี่ยวของมีความคิดริเริ่มสรางสรรค
ในการปรับปรงุระบบงาน  และวิธีการทํางานใหมีประสิทธิภาพ 
  4.3  ดานความรูเกี่ยวกับงาน  (Job  Knowledge)  หมายถึง  การที่ผูปฏิบัติงานมีความรู  
ความเขาใจอยางชัดเจนในคูมือ  วิธีปฏิบัติเกี่ยวกับงาน  รวมถึงการนําทกัษะ  และเทคนิคตางๆ   
ที่จําเปนมาประยุกตใชกับงานของตนเองและงานอื่นทีเ่กี่ยวของไดเปนอยางดี   
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  4.4  ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว  (Quality  of  Personal)  หมายถึง  พฤติกรรม 
ของบุคคลที่แสดงออกทางบุคลกิภาพการแตงกาย  กิริยาทาทาง  การใชวาจาที่เหมาะสม  การใหความ
ชวยเหลืองานสงัคม  และความซื่อสัตยสจุริตในการทํางาน  ทั้งตอตนเอง  เพื่อนรวมงาน  และองคกร 
  4.5  ดานความรวมมือกบัผูอื่น  (Cooperativeness)  หมายถึง  การที่ผูปฏิบัติงาน 
มีความสามารถและเต็มใจในการทํางานรวมกบัเพื่อนรวมงาน  ใหความชวยเหลือระหวางกัน  มีความ
สนิทสนมกันกบัเพื่อนรวมงาน  มีความสามัคคีทั้งกบัผูบังคับบัญชา  และ  ผูใตบังคับบัญชาเพือ่การมุงสู
เปาหมายเดียวกัน 
  4.6  ดานความนาไววางใจ  (Dependability)  หมายถึง  การที่ผูปฏิบัติงานมีความ 
นาไววางใจของผูบงัคับบญัชาและขององคกร  โดยมีความซือ่สัตยตอหนาที ่ ละเอียดถ่ีถวน   
ความแมนยํา  ไวใจได  ในเรื่องเวลา  และเรื่องอื่นๆ 
  4.7  ดานความคิดริเริ่ม  (Creativity)  หมายถึง  ผูปฏิบัติงานที่มีความกระตือรือรน 
ในการใฝหาความรูทัง้ในงานที่ทําอยูและงานอื่นทีเ่กี่ยวของ  กลาทีจ่ะเริ่มตนงานไดดวยตนเอง   
และไมกลัวที่จะดําเนินการดวยตัวเองคนเดียว  แกไขปญหาดวยเหตุและผล 
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บทท่ี  2 
 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 

 การวิจัย  เรื่อง  ความสัมพันธระหวางความสามารถในการบริการกับประสิทธิภาพการทํางาน
ของผูบรหิารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ผูวิจัยไดศึกษาเอกสาร
และงานวิจัยที่เกี่ยวของ  ดังน้ี   
  1.  ขอมูลทั่วไปของธุรกจิโรงแรมในประเทศไทย 
  2.  แนวคิดเกี่ยวกับการบรกิาร 
  3.  แนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางาน   
  4.  งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
   4.1  งานวิจัยในประเทศ 
   4.2  งานวิจัยตางประเทศ 
 
ขอมูลท่ัวไปของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย 
 
 1.  ประวัติและความเปนมาของธุรกิจโรงแรมในไทย 
  ธุรกิจทีพ่ักแรม  (Accommodation  Business)  เปนองคประกอบทีส่ําคัญอยางย่ิง 
ตออุตสาหกรรมการทองเที่ยว  และไดรับการพัฒนาอยางตอเน่ือง  ปจจบุันนิยมใชคําเรียกธุรกิจ 
ที่พักแรมวา  ธุรกิจโรงแรม  (Hotel  Business)  ซึ่งหมายถึง  กิจการที่ใหบริการดานที่พักแก
นักทองเที่ยวตามความตองการของนักทองเที่ยว  โดยคิดคาตอบแทนเพื่อผลกําไรของกจิการ  ธุรกจิที่
พักแรมมีความสําคัญกบัผูเดินทางที่เปนของคูกันต้ังแตสมัยโบราณ  เน่ืองจาก  ผูคนที่เดินทางไปยังที่
ตางๆ  ตองการที่พักแรมในที่ทีม่ีความสะดวกสบายและมีความปลอดภัย  ไมวาผูเดินทางน้ันจะมี
จุดมุงหมายในการเดินทางอยางไรก็ตาม  (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.    2550  :  68)  ที่พัก
โรงแรมทีม่ีการประกอบเปนธุรกิจและเปดใหบรกิารแกนักเดินทางชาวตะวันตกปรากฏหลักฐานในสมัย
พระบาทสมเด็จพระจอมเกลาเจาอยูหัว  ซึ่งเปนสมัยที่ชาวตะวันตกจํานวนมากจากหลายชาติที่มาติดตอ
คาขาย  ในป  พ.ศ.  2406  โฮเต็ลแหงแรกที่มีการลงประกาศแจงที่ต้ังของกจิการในหนังสือพิมพ
บางกอกคาเลนเดอร  คือ  ยูเนียนโฮเต็ล  ที่นอกจากจะเปดใหบริการพกัแรมแกนักเดินทาง  แตยัง
กลายเปนสถานทีพ่ักผอนสงัสรรคของชาวตะวันตก  หลงัจากน้ันก็มีการเปดรบัวิทยาการความเจริญและ
วัฒนธรรมจากตะวันตกมามากข้ึน  ทําใหมีโฮเต็ลเกิดข้ึนเปนจํานวนมาก  นอกจากจะมหีองพักแลวยังมี
การจัดกจิกรรมอื่น  ๆ  สําหรบัผูใชบริการ  (นงนุช  ศรีธนานันต.    2548  :  16-20) 
  ในสมัยพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลาเจาอยูหัว  (รัชกาลที ่ 6)  มีการสรางโรงแรม
ปรับปรงุเสนทางรถไฟใหผานชายทะเลหัวหิน  ซึ่งเปนที่พกัตากอากาศที่สวยงาม  ทําใหหัวหินมีการ
พัฒนาและเจริญเปนแหลงพักผอนยอดนิยม  ในขณะน้ันกรมเจาบรมวงศเธอกรมพระกําแพงเพชรอัคร
โยธิน  ทรงเปนผูบงัคับบัญชากรมรถไฟหลวงจึงไดสรางบานพักตากอากาศ  บานพักบงักะโลริมทะเล  
โฮเต็ลตามแบบในยุโรปเพื่อรองรบัแขกทั่วไป  ตอมาในสมัยพระบาทสมเด็จพระปกเกลาเจาอยูหัว  
(รัชกาลที ่ 7)  ไดปรับปรงุพระราชวังพญาไท  ใหเปนโฮเต็ลช้ันหน่ึง  เรียกวา  “โฮเต็ลวังพญาไท”     
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เปนโรงแรมทีห่รหูรา  ตกแตงดวยศิลปะตะวันตกและตกแตงสวนโดยรอบใชเปนที่พักรับรองแขกและ
ชาวตางชาติและจัดกิจกรรมเพือ่การชุมนุมสงัสรรคและงานเลี้ยง  ซึ่งสมัยน้ันโฮเต็ลวังพญาไทจัดเปน
โรงแรมหรหูราและไดรับการยกยองวาเย่ียมที่สุด  ในภาคพื้นตะวันออกไกล  ตอมาในสมัย
พระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวอานันทมหิดล  (รัชกาลที ่ 8)  โฮเต็ลไดขยายตัว  เพิ่มมากข้ึนในยานชุมชน
จีน  คลายคลึงโฮเต็ลแบบตะวันตก  มีกจิการประเภทสุรานารจีนเกิดการประกอบอาชีพแอบแฝง   
ทําใหไมไดรักษามาตรฐานการดําเนินงาน  พระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวอานันทมหิดลจึงไดออก
พระราชบัญญัติโรงแรม  และแบงประเภทโรงแรมโดยพิจารณาจากตัวอาคารเพื่อใหมีมาตรฐาน   
และในปจจบุันโรงแรมไมไดเปนเพียงสถานที่พักแรมของนักเดินทางเชนในอดีต  หากยังเปนศูนยกลาง
การชุมนุมทางสงัคม  เพื่อประโยชนตอกิจการสวนรวมและธุรกิจ  รวมทั้งในการสังสรรค  พักผอน  
บริการตาง  ๆ  ในโรงแรมจงึหลากหลายมากข้ึน  อีกทั้งแบบแผนการกอสรางตัวอาคารรปูแบบการ
บรหิารจัดการไดกลายเปนกิจกรรมที่ตองอาศัยความชํานาญเฉพาะดาน  มีแบบแผนการทํางาน  และ
วิธีการเฉพาะตัว  มีการนําเทคโนโลยีสมัยใหมมาปรบัใชเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการทํางาน  ในขณะที่
อุตสาหกรรมโรงแรมในภาพรวมยังคงเติบโตและขยายตัวไดดีในเมืองสําคัญมกีารสนับสนุนการทองเที่ยว
อยางจริงจัง  ทําใหปริมาณนักทองเที่ยวตางชาติเพิ่มมากข้ึน  สงผลทําใหการขยายการลงทุนในธุรกจิ
โรงแรมมจีํานวนเพิ่มข้ึนอยางตอเน่ือง  เพื่อรองรับความตองการดานที่พักจึงไดสรางโรงแรมมาตรฐาน  
สากลข้ึนหลายแหง  รวมถึงการประกาศใชพระราชบญัญัติโรงแรมฉบบัใหมเพื่อความเหมาะสมกับ
สภาวการณทางเศรษฐกจิและการประกอบการธุรกจิโรงแรมในปจจบุันเพื่อยกระดับผูประกอบการธุรกจิ
โรงแรมภายในประเทศ 
 2.  ประเภทของโรงแรม 
  การแบงประเภทของโรงแรมสามารถแบงไดหลากหลายรปูแบบ  แตตอไปน้ีจะแบงตาม
จุดประสงคของโรงแรม  (ขจิต  กอบเดช.    2548  :  3-4) 
   2.1  สถานที่ต้ัง 
    2.1.1  โรงแรมในยานชุมชน  อยูใจกลางเมอืง  ใกลแหลงธุรกิจ  รานคา  ฯลฯ   
ราคามักจะแพงเน่ืองจากความไดเปรียบเรื่องสถานที ่ แตก็ตองลงทุนสูง  ลูกคามักเปนนักธุรกจิ 
    2.1.2  โรงแรมชานเมือง  อยูตามชานเมืองมสีภาพแวดลอมที่เงียบสงบ  ราคาคา
หองมีต้ังแตราคาปานกลางจนราคาตํ่า  ลูกคามกัเปนนักทองเที่ยวระดับกลางและองคการตาง  ๆ             
ที่หาทีเ่งียบสงบจัดประชุมสมัมนา  เปนตน 
    2.1.3  โรงแรมตากอากาศ  อยูตามเนินเขาและชายหาด  ลูกคาเปนพวกทีห่ยุดงาน 
ไปพักผอน  มักมีกิจการอื่น  ๆ  ไวบริการ  ประกอบดวย  ราคาคาหองเปนแบบ  การวางแผนแบบ
อเมริกัน  (American  Plan)  คือ  ราคาคาหองน้ีรวมคาอาหารดวยทั้ง  3  มื้อ 
    2.1.4  โรงแรมสนามบิน  อยูตามสนามบิน  ลูกคาเปนบรรดาผูโดยสารที่มาพัก
ระหวางเดินทางเพียงไมกี่ช่ัวโมง  ราคาคาหองเปนแบบ  การวางแผนแบบชาวยุโรป  (European  
Plan)  คือ  ราคาคาหองอยางเดียว 
    2.1.5  โมเต็ล  คําน้ีเกิดจากการรวมคําวา  Motor  และ  Hotel  เขาดวยกันอยู
ตามทางหลวงระหวางจังหวัดลูกคาเปนนักเดินทางที่มักคางเพียงคืนเดียว  ราคาคาหองจงึเปน   
การวางแผนแบบชาวยุโรป  (European  Plan) 
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    2.1.6  อินน  เปนโรงแรมขนาดเลก็ที่สุด  มีอยูทั่วไปทั้งในเมอืงและนอกเมือง 
เปนแมแบบของโรงแรมสมัยใหม 
   2.2  ใชเปนขอกําหนดชนิดของโรงแรมได  โดยโรงแรมที่มีหองตํ่ากวา  25  หอง   
ถือวาเปนโรงแรมขนาดเล็ก  โรงแรมขนาดกลางมีหอง  25  ถึง  100  หอง  โรงแรมขนาดใหญมหีอง
ต้ังแต  100  หองข้ึนไป  สวนโรงแรมที่มหีองมากกวา  300  หองถือวาเปนโรงแรมขนาดใหญมาก 
ซึ่งมีอยูมากในปจจบุัน 
   2.3  ราคาคาหองแบงโรงแรมออกเปน  3  ชนิด  คือ  การวางแผนแบบชาวยุโรป  
(European  Plan)  คาหองอยางเดียว  การวางแผนแบบอเมริกัน  (American  Plan)  คาหองรวม
คาอาหารไวดวย  Continental  Plan  คาหองรวมคาอาหาร  การวางแผนแบบอเมรกิัน   
(American  Plan)  หรือการวางแผนแบบทวีป  (Continental  Breakfast)  ไวดวย  ราคาเหลาน้ี 
ทางโรงแรมคิดตามสวนประกอบตาง  ๆ  โดยคํานึงถึงชนิดของลูกคา  ระยะเวลาทีพ่ักอยูและมาตรฐาน 
ของลูกคา 
   2.4  ระยะเวลาการพักของลูกคาแบงได  3  ชนิด  คือ  พักช่ัวคราว  ลูกคาพกัเพียง    
1  วันหรือนอยกวาน้ัน  เชน โรงแรมสนามบิน  พักถาวร  อยางนอยที่สุดลูกคาจะพักเปนเวลา  1  เดือน   
ทางโรงแรมมีการทําสัญญาตกลงไวกบัลกูคา  พักกึง่ถาวร  เปนลักษณะกึง่กลางระหวางชนิดแรก 
กับชนิดที่สองน่ันเอง 
   2.5  เครื่องอํานวยความสะดวกอื่น  ๆ  ที่ทางโรงแรมเสนอใหกับลูกคา  มักจะเปน
จุดสําคัญที่ใชพิจารณาระดับของโรงแรม  บางประเทศมีการกําหนดดาวใหกับโรงแรมเหลาน้ีดวย 
โรงแรม  5  ดาว  หมายถึง  โรงแรมที่คาหองแพง  มีหองศูนยควบคุมเครื่องปรับอากาศ  หองอาบนํ้า 
อยูในหองพกัพรอมนํ้ารอนและนํ้าเย็นใหเลือก  มีเพลงสงไปตามหอง  ปูพรมตลอดทัง้หอง  มีบรเิวณ
สําหรับรานคา  สถานสุขภาพ  และสระวายนํ้า  สนามกีฬา  ภัตตาคารและบารชนิดตาง  ๆ 
   2.6  ชนิดของลูกคา  แบงได  3  ชนิด  คือ  นักทองเที่ยว  นิยมใช  การวางแผนแบบ
อเมริกัน  (American  Plan)  นักธุรกิจนิยมใช  การวางแผนแบบชาวยุโรป  (European  Plan)   
และครอบครัวใชทั้งการวางแผนแบบอเมริกัน  (American  Plan)  และ  การวางแผนแบบทวีป  
(Continental  Breakfast) 
 3.  การจัดมาตรฐานโรงแรมในประเทศไทย  (มูลนิธิพัฒนามาตรฐานและบุคลากร 
ในอุตสาหกรรมบริการและการทองเที่ยว.    2551  :  เว็บไซต)  เพื่อเปนการยกระดับและสงเสรมิ
มาตรฐานการบริการดานที่พักใหไดมาตรฐานทัดเทียมกับโรงแรมช้ันนําของตางประเทศ  สรางการ
ยอมรบัและความเช่ือถือใหกับทั้งผูบริโภคและผูทีเ่กี่ยวของในธุรกิจโรงแรม  ผูใชบรกิารสามารถเลือกใช
โรงแรมที่ใหบริการไดตรงกบัความตองการของตน  โดยจําแนกได  ดังน้ี 
  3.1  มาตรฐานโรงแรมระดับ  1  ดาว   
   นอกจากเรื่องความสะอาดและความปลอดภัยที่โรงแรมทกุระดับใหความสําคัญ 
แลวโรงแรมเนนการมีสิง่อํานวยความสะดวกพื้นฐานทั่วไป  อาทิ  หองพัก  ที่มีขนาดไมเล็กกวา   
10  ตารางเมตร  พรอมเตียงขนาด  3  ฟุต  กระจกแตงหนา  ถังขยะ  โตะ  เกาอี ้ ภายในหองนํ้ามี
ผาเช็ดตัว  และกระดาษชําระ  ไวบริการ 
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  3.2  มาตรฐานโรงแรมระดับ  2  ดาว 
   มีเฟอรนิเจอรตกแตงภายในโรงแรม  และสิ่งอํานวยความสะดวกทั่วไปไวบริการ   
อาทิ  หองพัก  ที่มีขนาดไมเล็กกวา  14  ตารางเมตร  มีตาแมว  โซคลองประตู  พรอมเตียงขนาด   
3  ฟุต  กระจกแตงหนา  ถังขยะ  โตะ  เกาอี ้ นํ้าด่ืม  โทรทศันขนาด  14  น้ิวข้ึนไป  และมีโทรศัพท
ติดตอภายในหองนํ้าแบบชักโครก  มีผาเช็ดตัว  และกระดาษชําระ  เปนตน 
  3.3  มาตรฐานโรงแรมระดับ  3  ดาว 
   มีสิ่งอํานวยความสะดวกระดับปานกลาง  อาทิ  หองพักขนาดไมนอยกวา  18  ตาราง 
เมตร  ซึ่งมีโทรทัศนขนาด  14  น้ิวข้ึนไป  พรอมรโีมทคอนโทรล  ตูเสื้อผา  ไฟหัวเตียง  เครื่องเขียนใน
หองนํ้ามอีางอาบนํ้า  ระบบนํ้ารอน-นํ้าเย็น  สบู  หมวกอาบนํ้า  แกว  ผาเช็ดหนา  ผาเช็ดเทา  ถุงใส
ผาอนามัย  บรกิารอื่น  ๆ  ที่ม ี เชน  รูมเซอรวิส  รานกาแฟ  หองประชุมและอปุกรณที่จําเปนในการ
ติดตอธุรกิจ  หองนํ้าสาธารณะ  หองนํ้าคนพกิาร  เปนตน 
  3.4  มาตรฐานโรงแรมระดับ  4  ดาว 
   มีการตกแตงที่สวยงาม  พรอมดวยการบริการและสิ่งอํานวยความสะดวก  อาทิ 
หองพกัมาตรฐานซึ่งกวางกวา  24  ตารางเมตร  ภายในมีเตียงไมนอยกวา  3.5  ฟุตโทรทัศนขนาด   
20  น้ิวข้ึนไปที่มีรายการใหชมมากกวา  8  ชองรายการ  ตูเย็น  มินิบาร  กาตมนํ้ารอน  พรอมชา  
กาแฟ  ชุดขัดรองเทา  ถุงซักผา  เสื้อคลมุอาบนํ้า  รองเทาแตะ  โทรศัพททีส่ามารถโทรทางไกล  หรือ  
ตางประเทศไดโดยตรง  หองนํ้าทีม่ีเครื่องใชครบถวน  อุปกรณในหองนํ้าทีเ่พิ่มเติมจากระดับ  3  ดาว  
คือ  ครีมอาบนํ้า  ชมพู  ผาเช็ดมือ  อุปกรณเย็บผาพกพา  ไดรเปาผม  ปลั๊กไฟสําหรบัโกนหนวด  มีหอง
ชุดใหบริการ  2  แบบนอกจากน้ันยังมีหองอาหาร  หองออกกําลังกายที่มอีุปกรณมากกวา  5  ชนิด  
หองอบไอนํ้า  หองนวด  สระวายนํ้า  หองประชุมและอปุกรณที่จําเปนในการติดตอธุรกิจ  หองประชุม
ใหญ  และหองประชุมยอมอีกไมนอยกวา  2  หอง  มีระบบการตรวจเช็คและอปุกรณดานความ
ปลอดภัย 
  3.5  มาตรฐานโรงแรมระดับ  5  ดาว 
   มีการตกแตงที่สวยงามทัง้ภายนอกและภายใน  เพียบพรอมดวยสิ่งอํานวยความสะดวก  
และบริการที่ประทบัใจ  อุปกรณเครื่องใชตาง  ๆ  ไดรับการดูแลรักษาใหอยูในสภาพดี  หองพกั
มาตรฐานกวางกวา  30  ตารางเมตร  พรอมเตียงสะอาดขนาดไมนอยกวา  4  ฟุตโทรทัศนขนาด   
20  น้ิวข้ึนไป  ซึ่งมรีายการใหชมมากกวา  12  ชองรายการ  ตูเย็น  มินิบาร  และอปุกรณการ
ติดตอสื่อสารที่ครบครัน  หองนํ้าขนาดใหญ  สุขภัณฑสะอาด  สวยงาม  เครื่องใชครบถวนพรอมเครื่อง
ช่ังนํ้าหนัก  และโทรศัพทพวงอยูภายใน  นอกจากน้ันยังมหีองชุดใหเลือกใชบริการถึง  3  แบบ  
หองอาหารซึ่งใหบริการทั้งอาหารไทยและอาหารนานาชาติ  หองออกกําลงักายทีม่ีอุปกรณมากกวา   
7  ชนิด  หองอบไอนํ้า  อางจากสุช่ี  หองนวด  สระวางนํ้า  หองประชุมใหญที่มีอปุกรณครบถวนพรอม
หองประชุมยอยอีกไมนอยกวา  4  หอง  มีระบบการตรวจเช็คความปลอดภัยและอปุกรณทีท่ันสมัย 
 4.  ปจจัยกําหนดโครงสรางองคการโรงแรม   
  ปจจัยสําคัญที่ทําใหการจัดโครงสรางองคการโรงแรมตางกันอาจแบงเปน  ปจจัยภายใน 
และปจจัยภายนอก  (นงนุช  ศรีธนานันต.    2548  :  60-68) 
   4.1  ปจจัยภายใน  ที่สําคัญอาจไดแก  ขนาดโรงแรม  ประเภทโรงแรม  และมาตรฐาน 
การบริหาร  โดยมีรายละเอียดดังน้ี 
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    4.1.1  ขนาดโรงแรม  โรงแรมขนาดเล็กประกอบดวยหองพกันอยจะมีพนักงาน
นอยและใหบรกิารทีม่ีลกัษณะเปนกันเองมากกวา  แตจะคอนขางเรียบงาย  พนักงานหน่ึงคนอาจตอง
ปฏิบัติงานหลายอยางเพื่อการบริการอยางตอเน่ือง  เพราะจาํนวนงานหรือกิจกรรมทีเ่กิดข้ึนมีปริมาณ
นอยในขณะที่โรงแรมขนาดใหญที่มจีํานวนหองพักมากมายตองมีพนักงานจํานวนมาก  เพื่อตอบรับ 
กับปริมาณงานที่มากข้ึนตามขนาด  จึงตองมีการแบงสวนงานรับผิดชอบเปนฝายเปนแผนกมากมสีาย
งานบังคับบัญชา  และการติดตองานทีเ่ปนข้ันตอนและเปนระบบซับซอนข้ึนเพื่อรักษาระดับมาตรฐาน 
การดําเนินงานใหเปนไปอยางมีระเบียบ  ตางจากกิจการขนาดเล็กที่เจาของหรือผูจัดการคนเดียว 
ก็อาจจะดูแลการปฏิบัติงานไดอยางทั่วถึง  เพราะมีแผนกงานไมมากนัก 
    4.1.2  ประเภทโรงแรม  โรงแรมบางประเภทที่ดําเนินการโดยมีวัตถุประสงค 
เพื่อเนนกิจกรรมบริการเฉพาะอยาง  เชน  การนันทนาการ  การดูแลรกัษาสุขภาพและกายบําบัด 
ในกิจการประเภท  รีสอรท  หรือการจัดประชุมและงานเลี้ยงในประเภทโรงแรมเพื่อการประชุมเปนตน  
กิจกรรมที่เสนอบริการน้ีสวนใหญถือเปนจุดเดนของโรงแรมในการจงูใจใหมีผูมาใชบริการจงึอาจมีการจัด
เพิ่มแผนกงานที่ดูแลกจิกรรมเหลาน้ีโดยเฉพาะ  ในบางแหงกิจกรรมบริการที่สรางรายไดสําคัญใหกับ
โรงแรมน้ี  อาจมีการยกฐานะใหเปนฝายหน่ึงข้ึนตรงกบัผูจัดการทั่วไป  นอกจากน้ันบางกจิการอาจมีการ
กําหนดผงัองคการโดยลดความซับซอนของสายบงัคับบญัชาเพื่อปรับโครงสรางใหมีความเรียบงายข้ึน   
ซึ่งจะชวยเพิ่มประสิทธิภาพการดําเนินงานจากการปฏิบัติงานที่เปนไปไดอยางคลองตัวข้ึน 
    4.1.3  มาตรฐานการบริหารงานตามระบบเครือ  โรงแรมทีป่ระกอบการอสิระ 
ไมเปนสวนหน่ึงของเครอืหรือเชนโรงแรม  จะมเีจาของกิจการเปนผูควบคุมดูแลบริหารงานเอง  โดยอาจ
บรหิารงานเอง  หรือมอบอํานาจใหผูอื่นที่ดํารงตําแหนงผูจัดการทั่วไปเปนผูดําเนินการแทน  ลักษณะ
การบริหารงานกจ็ะตางจากโรงแรมทีเ่ปนสวนหน่ึงของเครือหรือกลุม  โดยเฉพาะอยางย่ิงในระบบเครือ
โรงแรมขามชาติขนาดใหญ  ซึ่งจะมสีํานักงานใหญและสํานักงานประจําภูมิภาคเปนศูนยกลางการ
บรหิารและการติดตอสื่อสารภายในเครือน้ัน  คณะกรรมการบริหาร  บริษัทโรงแรมจากสวนกลางจะ
เปนผูกําหนดนโยบายกจิการ  และวางระบบการจัดการรวมทั้งระบบปฏิบัติงานเพื่อใชเปนมาตรฐาน
เดียวกันภายใตช่ือของเครือ  โรงแรมทุกแหงในเครือจะเปนฝายรบัทราบ  และปฏิบัติตามนโยบายการ
บรหิารงานใหเปนไปในแนวทางเดียวกัน  เพื่อเปนการรักษามาตรฐาน  และสะดวกตอการตรวจสอบการ
ทํางานและการควบคุมอํานาจการบริหารของผูจัดการทั่วไปที่ประจําอยูโรงแรมในเครือ  เชน  บางเครือ
กําหนดใหตําแหนงผูจัดการฝายบัญชี  และการเงินรายงานตรงตอสํานักงานบรหิารสวนกลาง 
หรือสํานักงานใหญ  แทนทีจ่ะรายงานตอผูจัดการทั่วไปของโรงแรมแหงน้ัน  ผูจัดการโรงแรมเหลาน้ี 
จึงเปรียบเหมือนผูจัดการประจําสาขาที่ยังตองรายงานตอสวนกลางและสวนภูมิภาค  การจัดรูปองคการ 
ของโรงแรมที่สงักัดเครือจงึเปนไปตามมาตรฐานการบริหารงานของระบบที่แตกตางกันไป  ซึ่งจะเพิ่ม
ความซับซอนข้ึนอกีระดับหน่ึง 
   4.2  ปจจัยภายนอก  ไดแกปจจัยแวดลอมทางดานเศรษฐกจิและสังคม  กฎหมาย 
และระเบียบปฏิบัติของทองถ่ินหรือชุมชนน้ัน  ซึ่งจะมีผลตอการวาจางพนักงานและตอการกําหนด 
ตําแหนงงาน 
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 5.  รูปแบบการจัดโครงสรางองคกรโรงแรม   
  การจัดรูปองคกรโรงแรมใหมีโครงสรางที่เขาใจไดชัดเจนอาจจัดไดเปน  2  แบบ  คือ 
(นงนุช  ศรีธนานันต.    2548  :  65-67) 
   5.1  โครงสรางองคกรแบบจัดตามหนาทีป่ฏิบัติงาน  โดยรวมกิจกรรมหรืองาน 
ในหนาที่ที่มลีักษณะคลายคลึงกันมาจัดเปนกลุมเดียวกัน  หรือจัดข้ึนเปนแผนกหน่ึง  การแบงแผนกน้ี 
อาจพิจารณาจากพื้นที่ปฏิบัติการเพื่อใหสะดวกตอการควบคุมงานก็ได  แตละแผนกจะมีความชํานาญ
เฉพาะดานและมีผูจัดการดูแลควบคุมการปฏิบัติงาน  ตลอดจนประสานงานกับแผนกอื่นที่เกี่ยวของ 
และรายงานตอผูบรหิารสูงสุดหรือรายงานตอทีป่ระชุมคณะผูบริหารระดับสงูปจจบุัน  กิจการโรงแรม
ขนาดใหญหลายแหงไดใหความสําคัญตอการตลาดมากข้ึน  โดยเฉพาะความตองการของตลาดเปาหมาย  
จึงไดมีการนําแนวคิดทางการตลาดมาจัดรปูผงัองคการใหม  โดยมีวัตถุประสงคในการมุงประสาน
กิจกรรมทุกสวนเพื่อสนองตอบความตองการของลูกคาหรือแขกผูใชบริการ  และสรางความพงึพอใจ
สูงสุด  โดยหวังผลตอบแทนทางธุรกิจ  คือ  รายไดและการกลับมาซื้อซ้ํา  การปรับแผนผังองคการใหมน้ี 
จะแสดงความสําคัญของลูกคา  ซึ่งเปน  ผูนําธุรกจิมาใหโรงแรม  และใหความสําคัญตอบทบาทของ
พนักงานระดับปฏิบัติการ  ซึ่งเปนผูทีจ่ะไดพบปะใกลชิดกับแขกผูใชบริการมากที่สุดในขณะปฏิบัติงาน 
   5.2  โครงสรางองคกรแบบจัดตามแบบมาตรฐานระบบบญัชี  ซึ่งหลายประเทศ 
นิยมนํามาปฏิบัติใช  โดยแบงกวาง  ๆ  เปน  2  ฝาย  ดังน้ี 
    5.2.1  ฝายปฏิบัติงานบริการ  ประกอบดวยกิจกรรมทีส่รางรายไดใหแกโรงแรม 
ไดแก  สวนรายไดหลัก  ไดแก  งานดานหองพัก  และงานอาหารและเครือ่งด่ืม  สวนรายไดรอง   
ไดแก  โทรศัพท  ซักรีด  คาเชารานคา  ศูนยธุรกิจ  ศูนยสุขภาพ  และบริการอื่น  ๆ 
    5.2.2  ฝายดําเนินการสนับสนุนงานบริการ  ประกอบดวยงานที่ไมไดนํามาซึ่ง
รายไดโดยตรง  มีบทบาทสําคัญในการสนับสนุนงานบริการแขก/หรือลูกคา  แตนับเปนสวนที่ทําให 
เกิดคาใชจายตาง  ๆ  ไดแก  งานดานบริหารและสํานักงานทั่วไป  ดานการตลาด  งานซอมบํารุงรักษา 
ทรัพยสินและอาคารสถานที ่ เปนตน 
   5.3  โครงสรางการบรหิารงานของโรงแรมโดยทั่วไป  จะนําเสนอในรปูของแผนภูมิ
ภาพเชนเดียวกัน  แตการแบงแผนกหรือหนวยงานจะแตกตางกันตามขนาดและประเภทของโรงแรม   
และข้ึนอยูกับนโยบายของผูบรหิารทีอ่าจจะเพิ่มหนวยงานทีคิ่ดวาสําคัญตอธุรกิจในขณะน้ัน  หรืออาจจะ
รวมหนวยงานที่คิดวาจะทําดวยกันไดเพื่อเปนการประหยัดทรัพยากร 
    5.3.1  การแบงงานในธุรกจิโรงแรม 
     การแบงงานหรือหนวยงานจะข้ึนอยูกับขนาดและประเภทของโรงแรม 
      5.3.1.1  การแบงแผนกตามขนาดของโรงแรม  โดยทั่วไปอาจจําแนกขนาด
ของโรงแรมตามจํานวนหองพัก 
       1)  โรงแรมขนาดเล็ก  มีจํานวนหองพกันอยกวา  100  หอง  โรงแรม
ขนาดเล็กสวนมากจะแบงงานออกเพียง  3  หนวย  คือ  แผนกหองพัก  แผนกแมบาน  และแผนกซอม
บํารุงทั้งน้ีโรงแรมขนาดเล็กจะใหบริการเฉพาะหองพัก  โดยไมไดใหบริการอาหารและเครื่องด่ืมดวย   
แตโรงแรมที่อยูหางไกลชุมชนอาจใหบริการอาหารดวย 
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       2)  โรงแรมขนาดกลาง  มีจํานวนหองพกัระหวาง  100  –  300  หอง  
โรงแรมขนาดน้ีสวนใหญจะแบงออกเปนแผนกตาง  ๆ  ดังน้ี  แผนกหองพกั  แผนกทรพัยากรมนุษย
แผนกบญัชี  แผนกการตลาดและการขาย  แผนกชาง  แผนกจัดซือ้  และแผนกอาหารและเครื่องด่ืม 
       3)  โรงแรมขนาดใหญ  มีจํานวนหองพักมากกวา  300  หองข้ึนไป  จะ
แบงงานออกเปนหลายแผนกมากย่ิงข้ึน  โดยการเพิ่มแผนกที่สําคัญสําหรับดําเนินธุรกจิของโรงแรมแหง
น้ันมา  ซึ่งอาจจะแบงงานเปนแผนกตาง  ๆ  ดังน้ี  คือ  แผนกจัดประชุม  แผนกบริการ 
สวนหนา  แผนกชางแผนกทาวเออร  แผนกพฒันาบุคลากร  แผนกขาย  แผนกแมบาน  แผนกอาหาร
และเครือ่งด่ืมแผนกตรวจสอบ  และแผนกจัดซื้อ 
      5.3.1.2  การแบงแผนกตามประเภทของโรงแรม  นอกจากโรงแรมที่
ใหบรกิารที่พักอาหารจัดประชุมจัดเลี้ยงตามปกติแลว  ยังมีโรงแรมบางประเภทที่ดําเนินการโดยมี
วัตถุประสงคเฉพาะ  คือ 
       1)  โรงแรมประเภทรีสอรท  เน่ืองจากโรงแรมประเภทรสีอรทโดยทั่วไป
จะมีกจิการดานนันทนาการเปนหลัก  จึงมกีารแบงหนวยงานออกเปนแผนกตาง  ๆ  ดังน้ี   
คือ  แผนกอาหารและเครื่องด่ืม  แผนกบรกิารสวนหนา  แผนกนันทนาการ  และฝายสนับสนุน 
       2)  โรงแรมประเภทรีสอรทที่ลองเรือ  เปนโรงแรมทีม่ีวัตถุประสงคในการ
จัดกิจกรรมใหความเพลิดเพลินโดยการใหบริการที่พัก  อาหารบนเรือ  โรงแรมประเภทน้ี  กัปตันเรือจะ
เปนผูบังคับบญัชาสูงสุดและมักจะแบงงานออกเปน  3  สวนใหญ  ๆ  ภายใตการดูแลของผูจัดการ
โรงแรม  หัวหนาลกูเรือ  หัวหนาชาง   
       3)  โรงแรมคาสิโน  เปนโรงแรมทีจ่ัดใหมกีารเลนพนันถูกตอง 
ตามกฎหมาย  จะมกีารจัดแบงหนวยงานที่แตกตางออกไปจากโรงแรมประเภทอื่น  คือ  มีแผนกเกมส 
แผนกคีโน  แผนกสล็อต  แผนกรักษาความปลอดภัย 
 6.  ปญหาในการบรหิารธุรกิจโรงแรม   
  ปญหาเกี่ยวกบัระบบเปาหมายและคานิยมของธุรกิจโรงแรมเปนธุรกจิทีม่ีการแขงขัน 
อยางสงู  และตองสนองตอบตอความตองการของผูรับบริการที่มีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา
(มหาวิทยาลัยสโุขทัยธรรมาธิราช.    2547  :  205-213) 
   6.1  ปญหากําหนดขอบเขตการตลาดของโรงแรม  ผูบรหิารของธุรกิจโรงแรมจึงตอง
วางแผนกําหนดเปาหมายเพื่อใหบริการทีเ่ปนเลิศ  การตลาดจึงเปนกระบวนการวางแผนตามแนวคิด 
การโรงแรม  โดยพิจารณาในเรื่องอัตราคาหองพัก  และจะไดผูรบับริการมาอยางไร  รวมถึงสิ่งตาง  ๆ   
ที่จะสรางความพึงพอใจใหแกบุคคลและองคการอื่น  ๆ  กอนจะสรางโรงแรมสิ่งสําคัญอันดับแรก 
คือการศึกษาความเปนไปไดของการตลาด  เปาหมายการตลาดของอุตสาหกรรมที่พกัอาศัยคือแขกทุก
คนไมวาผูมาพักหรือผูมาใชบริการอื่น  ๆ  แนวทางการกําหนดตลาดทําไดหลาย  ๆ  แนวทาง  โดยผู
ประกอบกจิการโรงแรมอาจจะพจิารณาจากสวนประกอบตาง  ๆวา  จะเนนหนักสวนใด  หรืออาจมี
หลาย  ๆ  สวนประกอบ  ดังน้ี 
    6.1.1  ผลิตภัณฑ  โรงแรมช้ันหน่ึงมักจะใหความสําคัญกบัผลิตภัณฑและบริการ 
ที่เปนเลิศ  เชน  มีสิ่งอํานวยความสะดวกที่เพียบพรอม  การมีสนามกีฬา  หองอบไอนํ้า  ศูนยกีฬาในรม 
เปนตน  หรือการมอีาหารที่ยอดเย่ียม  รสเลิศ  มีหองอาหารที่มีวิว  ทิวทัศนที่ดี  เพื่อสนองตอบตอแขก 
ที่ตองการบริการและความรื่นรมยที่พิเศษ 
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    6.1.2  บุคลากร  เปนการเนนความพเิศษของพนักงาน  เชน  มีพอครัวฝมือเย่ียม 
มีพนักงานตอนรับที่มีความสามารถสรางความสุขและความทรงจําใหแกผูรบับริการ 
    6.1.3  กิจกรรมชุด  คือการใหบริการหรือผลิตภัณฑมากกวา  1  อยาง  ตอการ
จายเงินครั้งเดียว  และมรีาคาเดียว  เชน  โครงการกจิกรรมวันหยุดที่พัก  2  คืน  แถม  1  คืน  หรือมี
บริการอาหารบริการรถยนตทองเที่ยว  หรือบัตรชมแหลงทองเที่ยวเพิ่มเติม  เปนตน 
    6.1.4  โครงการตาง  ๆ  โรงแรมอาจจะจัดกจิกรรม  สถานการณ  หรือฝกอบรม 
เพื่อให  กลุมตาง  ๆ  ไดใชประโยชน  เชน  การสอนภาษาตางประเทศ  เปนตน 
    6.1.5  สถานที ่ โรงแรมทีม่ีสถานที่ต้ังเหมาะสมจะดึงดูดผูเขาพักไดมาก  โรงแรม
ที่ต้ังใกลสถานที่ที่แขกจะตองติดตอหรือตองการ  เชน  ติดชายทะเลที่สามารถเดินลงไปได 
    6.1.6  หุนสวน  โรงแรมบางแหงที่มกีารรวมมือกับกจิกรรมอื่น  ๆ  เชน  ธนาคาร 
ที่ใชบริการบัตรเครดิต  การสรางเครือขายกับโรงแรมและสายการบิน  เปนตน 
    6.1.7  ราคา  โรงแรมบางแหงจะใหความสําคัญกบัราคาโดยใชรวมกับสถานที่ต้ัง 
ในการดําเนินการตลาด  โรงแรมที่ราคาไมแพงแตสะอาดและมีความสะดวกสบายพอสมควร   
แตอยูในเสนทางการเดินทางจะดึงดูดผูใชบริการไดเชนกัน 
    6.1.8  การสงเสริมการขาย  เปนกิจกรรมที่นอกเหนือกจิกรรมอื่น  ๆ   
ที่กลาวไปแลว  เพื่อกระตุนและสรางความสนใจของแขก  เชน  การลดราคา  การจัดนิทรรศการ 
   6.2  ผูประกอบการขาดความรูในการกอต้ังโรงแรม  การลงทุนกอสรางโรงแรมอาจม ี
เหตุผลหลายประการ  แตโดยทั่ว  ๆ  ไป  การสรางโรงแรมจะทําเพื่อเหตุผลทางดานการเงิน  หรือสราง 
กําไร  หรือเพิ่มคุณคาทรัพยสิน  นอกจากน้ันอาจมสีาเหตุอืน่  ๆ  ในการสรางโรงแรม  เชน  เพื่อความ 
พึงพอใจ  การกอต้ังโรงแรมมีข้ันตอนที่จะนําไปสูผลสําเรจ็  5  ข้ันตอน  ดังน้ี 
    6.2.1  การกําหนดแนวคิด  การกําหนดแนวคิดควรมองจากหลาย  ๆ  มุม   
เชน  กลุมลูกคาเปาหมาย  สิ่งทีจ่ะสรางความพึงพอใจใหแขก  กิจการในพื้นที่ใกลเคียงกําลังรุงเรือง 
หรือรวงโรย  ขนาดของตลาด  ขนาดของสิ่งอํานวยความสะดวก  ที่เดนกวาคูแขงขัน  ความจําเปน 
ในการสรางโรงแรม  เมื่อแนวคิดและเปาหมายมีความชัดเจนแลว  จะมกีารกําหนดวัตถุประสงค 
ของการสรางโรงแรมได 
    6.2.2  การวิเคราะหความเปนไปได  เปนการพิจารณาวาโครงการกอต้ังโรงแรม 
จะประสบความสําเรจ็หรือไมโดยพิจารณาถึงปจจัยตาง  ๆ  ที่มีผลกระทบตอการเปดและการดําเนินงาน 
โรงแรม  ตองหาหลกัฐานสนับสนุนความสําเร็จของแนวคิดความสําเรจ็จะถูกวัดดวยตัวเลขทางการเงิน
ฉะน้ัน  ควรพิจารณาวาการสรางโรงแรมจะกอใหเกิดผลกําไรแกผูลงทุนเพียงใด  คาใชจายเปนเทาใด 
หากการคาดการณวาจะเปนผลสําเร็จจึงดําเนินการข้ันตอไป 
    6.2.3  การสรางพันธสัญญา  เปนการสรางความแนใจวาจะไดรับการสนับสนุน 
ดานการเงนิ  ซึ่งตองมากกวาราคากอสราง  โดยจะตองครอบคลุมถึงคาใชจายในการเปดกิจการ
จนกระทั่งไดรับกําไร  วิธีการควบคุมคาใชจายในการดําเนินงานก็จะตองกําหนดในชวงน้ี 
    6.2.4  การออกแบบและกอสราง  เมื่อไดรับเงินจะมีการออกแบบและกอสราง 
พรอมทั้งตกแตง  ติดต้ังอุปกรณ  ในชวงน้ีจะมีการระดมบุคลากรดานตาง  ๆ  เพื่อการฝกอบรมเตรียม 
ความพรอมในการทํางาน 
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    6.2.5  การเปดกจิการ  พนักงานจะตองเตรียมใหพรอมในการเปดกิจการ   
ฝายตลาด  และฝายขายตองทํางานอยางเต็มที ่ พนักงานสวนหนาและสวนหลังทีผ่านการฝกอบรม 
แลวเตรียมรับแขก  สิ่งอํานวยความสะดวกตาง  ๆ  ตองจัดเองและพรอมเพื่อพรอมการเปดกิจการ
บริการแกผูรบับริการ 
   6.3  พนักงานไมทํางานตามเปาหมายของกจิการโรงแรม  การประกอบธุรกจิโรงแรม 
จะตองมีการกําหนดเปาหมาย  คานิยม  และปรัชญาของโรงแรมผูบริหารควรหาโอกาสพูดคุยกบั
พนักงานทุกคนใหเขาใจถึงนโยบายของโรงแรม  โรงแรมหลายแหงจะกําหนดปรัชญา  เปาหมาย   
และนโยบาย  โครงการระดมความคิดจากพนักงาน  หรือกลุมผูบริหาร  แลวประกาศใหพนักงานทุกคน
ทราบ  เชน นโยบายการรักษาสภาพแวดลอม  การสรางบรกิารใหแขกพอใจ การเปนโรงแรมยอดเย่ียม
ในดานอาหาร  การเปนโรงแรมที่ไมมกีารรองเรียนจากแขก  เปนตน 
   6.4  พนักงานเบื่องาน  แมจะไดรับคาตอบแทนสงูจะมีวิธีการสรางความกระตือรอืรน 
ไดอยางไร  การขาดความกระตือรือรนบางสวนเกิดจากความขัดกันของบางสิง่  เชน  พนักงานบางคน 
เมื่อทํางานในตําแหนงเดิมนาน  ๆ  จะขาดความกระตือรือรนเพราะไมมีแรงจงูใจทีจ่ะกาวสูตําแหนง 
ที่สูงข้ึน 
   6.5  พนักงานระดับบรหิารทีท่ราบแผนดําเนินการตลาดไปพูดคุยกับผูบรหิาร 
ของคูแขงขัน 
 
แนวคิดเก่ียวกับการบริการ 
 
 1.  ความหมายของการบริการ 
  จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ  ไดมีผูใหความหมายของการบรกิาร   
ไวดังน้ี 
   กรวิทย  บัวพันธ  (2552  :  25)  ไดใหความหมายไววา  การบริการ  หมายถึง  
กิจกรรมหรือการปฏิบัติงานอยางหน่ึงเพื่อตอบสนองความตองการของคนอื่น  ซึ่งจะเปนผูรับผลจากงาน
ที่เราทําไปน้ี  และเปนการใหบริการดวยความเต็มใจและใหดวยเหตุผลในเชิงความสะดวก  รวดเร็ว  
ถูกตอง  และดวยอัธยาศัยไมตรีพอใจ 
   ธนนันท  บุตรวงค  (2552  :  13)  ไดใหความหมายไววา  การบริการ  หมายถึง  
กระบวนการดําเนินการอยางใดอยางหน่ึงขององคการที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคา
เพื่อใหไดรบัความสุขความสะดวกสบาย  หรือเกิดความพึงพอใจในผลของการกระทําน้ันโดยมีลกัษณะ
เฉพาะที่ไมสามารถจับตองได  อีกทั้งยังสามารถทําใหลูกคามีความประทับใจในผลแหงการกระทําน้ัน 
   ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ  (2550  :  18)  ไดใหความหมายไววา  การบรกิาร  หมายถึง   
การดําเนินกจิกรรมของกระบวนการสงมอบสินคาที่ไมมีตัวตนของธุรกิจใหกบัผูรับบริการ  โดยสินคา 
ที่ไมมีตัวตนน้ันจะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได 
   ยุพาวรรณ  วรรณวาณิชย  (2549  :  178)  ไดใหความหมายไววา  การบริการ 
หมายถึง  การรับรูของลูกคาเกี่ยวกบัคุณภาพการใหบรกิารที่ข้ึนอยูกับความคาดหวังของลูกคาเอง   
แมวาลูกคาจะไมเคยรบับริการมากอน  ตอมาเมือ่ธุรกจิเชิญชวนลูกคาใหมารบับริการได  ลูกคาจะ 
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ทบทวนการรบัรูเกี่ยวกับคุณภาพการบรกิารใหมและทุกครั้งที่ลูกคาเขามารับบรกิารและเกิดการทบทวน
การรบัรูเกี่ยวกับคุณภาพการบริการไปเรื่อยๆ  จะพฒันาไปสูการต้ังใจซื้อบริการของลกูคาในอนาคตได 
   อัมมันดา  ไชยกาญจน  (2546  :  8)  ไดใหความหมายไววา  การบริการ  หมายถึง  
คุณภาพการบริการที่ตองสรางความพงึพอใจใหกบัผูรับบรกิารใน  6  ดาน  คือ  ความสะดวกที่ไดรับ 
จากการบริการ  การประสานงานในการบริการ  อัธยาศัยความสนใจของผูใหบรกิาร  ขอมูลที่ไดรับ 
จากการบริการ  คุณภาพการบริการ  และคาใชจายเมื่อใชบริการ 
   จิรพร  สุเมธีประสิทธ์ิ  (2547  :  6)  ไดใหความหมายไววา  การบรกิาร  หมายถึง  
กระบวนการดําเนินการทีก่ระทําโดยบุคคลธรรมดาหรอืกระทําโดยนิติบุคคล  องคกรธุรกิจเพื่อกอใหเกิด
อรรถประโยชนหรือคุณคาแกลูกคาที่อาจจะเปนบุคคลธรรมดา  หรือเปนนิติบุคคลองคกรธุรกิจตามที่
ตองการ 
   วีระรัตน  กิจเลิศไพโรจน  (2547  :  14)  ไดใหความหมายไววา  การบรกิาร  หมายถึง   
การกระทํา  พฤติกรรม  หรือการปฏิบัติการที่ฝายใดฝายหน่ึงเสนอใหอกีฝายหน่ึง  โดยกระบวนการที่
เกิดข้ึนอาจมีตัวสินคาเขามาเกี่ยวของ  แตโดยเน้ือแทของสิ่งที่เสนอใหน้ันเปนการกระทํา  พฤติกรรม 
หรือการปฏิบัติการ  ซึ่งไมสามารถนําไปเปนเจาของได 
  จากความหมายของการบรกิาร  ดังกลาวขางตน  สามารถสรุปไดวา  ความสามารถ 
ในการบริการ  หมายถึง  ความรู  ทักษะ  ประสบการณ  ของพนักงานที่พรอมในการใหบริการแกลูกคา   
โดยพนักงานจะตองมีความสามารถที่เหมาะสม  และสรางความเช่ือมั่นใหแกลูกคาวาเขาจะไดรับบริการ
ตามที่เขาตองการและเปนไปตามขอกําหนด  เชน  ความเร็ว  ความสะดวกและความสามารถในการ
เขาถึง  และการใหบรกิารภายหลังการขาย  ซึ่งจะรวมถึง  มารยาท  บุคลิกภาพ  และความพรอมจะ
ใหบรกิารของพนักงาน 
 2.  ความสําคัญของการบริการ 
  ความสําคัญของการบริการสามารถแบงไดเปน  2  ประเด็น  คือ  ความสําคัญตอ
ผูรบับริการ  และความสําคัญตอผูใหบริการ  (จิตินันท  เดชะคุปต  และคณะ.    2542  :  9) 
   2.1  ดานความสําคัญตอผูรับบรกิาร 
    ผูบริโภคสมัยใหมมีความตองการใชบริการตาง  ๆ  หลากหลายมากข้ึน  จากการ 
เปลี่ยนแปลงรปูแบบการดําเนินชีวิตที่ตองเรงรีบและแขงขันอยูตลอดเวลาทั้งในดานการดํารงชีวิต   
และการงานอาชีพทําใหจําเปนตองพึ่งพาอาศัยผูอื่นชวยเหลอืจัดการเรือ่งตาง  ๆ  ใหสําเรจ็ลลุวงไป 
ชวยตอบสนองความตองการสวนบุคคล  การบริการที่พบเหน็ขณะน้ีมีอยูมากในรปูแบบของการจัดการ
บริการเชิงพาณิชยเพื่ออํานวยความสะดวกใหแกลูกคา  ธุรกจิบริการในปจจุบันจึงมหีลากหลายประเภท  
ซึ่งสามารถใหบรกิารที่ตอบสนองความตองการของลกูคาหรอืผูบริโภคทั้งทางดานรางกาย  อารมณ  
สังคม  สติปญญาและจิตใจ  ผูบริโภคจึงจําเปนตองศึกษามาตรฐานของธุรกจิบริการแตละประเภท   
และเปรียบเทียบดูคุณภาพการบริการที่ตรงกบัความตองการใหมากที่สุด  เพื่อใหไดรบับริการที่ตนเอง 
พึงพอใจตามอัตภาพแตละบุคคล  พรอมกันน้ียังชวยเสริมสรางคุณภาพชีวิตเมื่อลูกคาไดรับการบริการ 
ที่ตรงกบัความคาดหวังกจ็ะเกิดความรูสึกที่ดีตอบรกิารน้ันซึง่ประสทิธิภาพของการใหบริการที่มีคุณภาพ
ยอมทําใหผูรบับริการเกิดความประทับใจ  และมีความสุข 
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   2.2  ดานความสําคัญตอผูใหบริการ  สามารถแบงไดเปน  2  ลักษณะ  คือ   
1)  ความสําคัญตอผูประกอบการหรือผูบรหิารการบรกิาร  2)  ความสําคัญตอผูปฏิบัติงานบริการ 
    2.2.1  ความสําคัญตอผูประกอบการหรอืผูบรหิารการบริการ  ผูประกอบการ
จําเปนที่จะตองปรบักลยุทธทางการตลาดที่มุงเนนการขายสนิคาเพียงอยางเดียวมาใหความสนใจเปน
พิเศษกับการบริการตาง  ๆ  ที่เกี่ยวของกบัตัวสินคาหรือการขายบริการโดยตรงมากย่ิงข้ึน  เพื่อให 
การดําเนินการประสบความสําเรจ็เหนือคูแขงขันอื่น  ๆ  ไดโดยเฉพาะผลกําไรและภาพพจน 
ของการบริการ  กลาวคือ 
     2.2.1.1  ชวยเพิ่มผลกําไรในระยะยาวใหกบัธุรกจิ  การบริการที่ดีจะเปนตัว
สรางผลกําไรระยะยาวไดเปนอยางดี  เน่ืองจากผูบรโิภคสมยัใหมใหความสําคัญตอการบริการมากข้ึนใน
การตัดสินใจซื้อสินคา  คุณภาพของการบรกิารจึงบอกถึงความแตกตางของสินคาจากคูแขงขันไดทํา
ธุรกิจสามารถสรางโอกาสในการขายเพื่อใหเกิดการตัดสินใจซื้อซ้ําของผูบริโภค  ซึ่งก็คือผลกําไรที่ตามมา
น้ันเอง 
     2.2.1.2  ชวยสรางภาพพจนที่ดีของธุรกิจ  การดําเนินธุรกจิทุกประเภท 
การบริการจะเขามาเกี่ยวของทุกข้ันตอนของการติดตอระหวางผูซื้อกบัผูขายไมวาบริการน้ัน 
จะประกอบการตัดสินใจซื้อ  การแสดงออกถึงความเอาใจใสและเห็นความสําคัญของผูซื้อตลอด
ระยะเวลาการใหบริการและการเสนอบรกิารที่ตรงกบัความตองการและความคาดหวังของผูซือ้สินคา
หรือลูกคา  สิ่งเหลาน้ียอมสรางความพึงพอใจและความประทับใจแกลูกคาซึง่จะมีสวนทําใหลกูคาติดใจ
และเกิดการพูดกันตอๆ  ไป  ในกลุมลกูคา  เปนการประชาสัมพันธภาพพจนของธุรกจิดังกลาวใหเกิด
ความนาเช่ือถือมากข้ึน 
     2.2.1.3  ชวยลดการเปลี่ยนใจของลูกคาจากธุรกจิ  ธุรกิจใดที่คํานึงถึง
ความสําคัญของการบริการและสวนเสริมการบริการที่ดีมีคุณภาพยอมสงผลใหลกูคาเกิดความพึงพอใจ
เมื่อลูกคาแนใจวาสินคาหรือบริการทีเ่ขาตัดสินใจซื้อมกีารบริการที่ดีกวาสินคาหรือบริการอื่น  ๆ  การ
ตกลงใจซื้อขายจะกระทําไดงายข้ึน  โดยเฉพาะลกูคาเกาจะมีการซือ้ซ้ําหรือซื้อเพิ่มโดยไมลังเล  รวมทัง้มี
การแนะนําลกูคารายใหมใหอีกดวย 
     2.2.1.4  ชวยรักษาพนักงานใหปฏิบัติงานกับธุรกิจ  การหมนุเวียนเขาออก 
ของพนักงานพบวา  มีความสัมพันธกับคุณภาพการบริการเปนอยางมาก  กลาวคือ  การใหบริการที่ดี 
ยอมสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาและรักษาลูกคาใหผูกพนักับธุรกจิน้ัน  ซึ่งสงผลใหธุรกิจมีกําไรสูง 
และสามารถจายคาตอบแทนแกพนักงานในอัตราที่สงูได  พนักงานก็จะเกิดความพอใจและไมคิดทีจ่ะ
เปลี่ยนใจไปทํางานที่อื่น  แตในทางกลับกันธุรกจิเสนอบริการที่ไมดีทําใหลูกคาไมพอใจและเปลี่ยนไปใช
บริการอื่นที่ดีกวาธุรกิจยอมประสบความลมเหลวและสงผลใหพนักงานไมพอใจ  จนกระทัง่ลาออกได   
จะเห็นไดวาการบริการมีสวนสําคัญตอการรกัษาพนักงานใหทํางานกับกิจกรรมน้ันนานหรือในทํานอง
เดียวกัน  พนักงานก็มีบทบาทสําคัญในการเสนอบริการทีม่ีคุณภาพธุรกิจจงึประสบผลสําเร็จ 
    2.2.2  ความสําคัญตอผูปฏิบัติงานบรกิาร  การขยายตัวของธุรกิจอุตสาหกรรม 
การบริการชวงที่ผานมา  ไดกอใหเกิดงานบริการเพิ่มข้ึนในหลายสาขาอาชีพจนเติบโตข้ึนเปนธุรกิจ
บริการตาง  ๆ  มากมาย  โดยมีจุดประสงคเพื่อตอบสนองความตองการการบริการของผูบริโภคซึ่งมี
แนวโนมหลากหลายมากข้ึน  การประกอบอาชีพบริการจงึเปนอาชีพสําคัญในตลาดแรงงาน  และทํา
รายไดดี  กลาวคือ 
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     2.2.2.1  ชวยใหมีอาชีพและรายได  ธุรกิจบรกิารตระหนักถึงความสําคัญ 
ของพนักงานบรกิารในการสรางความพึงพอใจสูงสุดใหแกลกูคา  ทําใหมกีารฝกอบรมพนักงานแตละคน
ใหมีประสิทธิภาพในการใหบรกิารกบัพนักงานได  งานบริการเปนอาชีพที่สจุริตที่ทําใหมีรายไดที่ดี
พอสมควร  ทั้งน้ี  ข้ึนอยูกับประเภทของการบริการ  และความสามารถของแตละบุคคลทีจ่ะฝกฝน   
และพัฒนาตนเอง 
     2.2.2.2  ชวยสรางโอกาสในการเสนอขาย  โดยทั่วไปลูกคามักมีความรูเกี่ยวกับ 
สินคาหรอืผลิตภัณฑคอนขางจํากัดในแงของเทคโนโลยีการผลิต  หรือประสิทธิภาพการใชงานของสินคา
ตาง  ๆ  แตลูกคาจะทราบเงือ่นไขการบริการตาง  ๆ  ที่ผูเสนอขายใหและสามารถนํามาเปรียบเทียบ
ประกอบการตัดสินใจซื้อบรกิารที่ตรงกับความตองการไดทันท ี โอกาสทีผู่ขายหรือพนักงานบริการจะ
ขายสินคาหรือบรกิารทําไดงายและสะดวกข้ึนโดยไมตองเสียเวลาในการโนมนาวจิตใจลูกคา 
  การบริการนับวาเปนกิจกรรมทีเ่อื้อประโยชนตอสังคมปจจบุนัเปนอยางมากทัง้ในดาน 
การดําเนินชีวิตของผูบรโิภคและการประกอบธุรกจิของผูประกอบการทัง้หลาย  ผูบริโภคทุกวันน้ี
จําเปนตองพึง่พาสิง่อํานวยความสะดวกและบริการตาง  ๆ  มากมายในการจัดการวิถีชีวิตประจําวัน 
ใหเปนไปอยางปกติสุข  การแขงขันทางเศรษฐกิจใหทันกบัการเปลี่ยนแปลงตามกระแสโลกในตลาด
การคาเสร ี ทําใหประกอบการตองหันมาใหความสําคัญกบัการบริการอยางจรงิจัง  จึงจะสามารถดําเนิน
ธุรกิจไดอยางมีประสทิธิภาพและประสบผลสําเร็จในที่สุด 
 3.  องคประกอบของการบริการที่ดี 
  องคประกอบของการใหบริการที่วัดจากคุณภาพการใหบริการประกอบดวย  5  ขอ 
ไดแก  (ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ.    2550  :  106  -  107) 
   3.1  สิ่งทีส่ัมผสัได  (Tangible)  สิ่งที่สัมผัสได  ไดแก  อาคารของธุรกจิบริการ  
เครื่องมือและอุปกรณ  เชน  เครื่องคอมพิวเตอร  เครือ่งเอทเีอ็ม  เคานเตอรใหบริการ  ที่จอดรถ  สวน  
หองนํ้า  การตกแตง  ปายประชาสัมพันธ  แบบฟอรมตาง  ๆ  รวมทั้งการแตงกายของพนักงาน  สิ่งที่
สัมผัสไดเหลาน้ีจะเหมอืนกับสิ่งแวดลอมทางกายภาพ   
   3.2  ความเช่ือถือและไววางใจได  (Reliability  ความเช่ือถือและไววางใจได 
เปนความสามารถในการมอบการบรกิารเพื่อสนองตอบความตองการของลูกคาตามที่ไดสญัญา 
หรือที่ควรจะเปนไดอยางถูกตองและไดตรงวัตถุประสงคของการบริการน้ันภายในเวลาที่เหมาะสม   
เชน  การรักษาคนไขของโรงพยาบาลตองรักษาใหหายปวย  การฝากเงินกบัธนาคารตองมีการรักษาเงิน 
ในสมุดบญัชีใหอยูครบทุกบาททกุสตางค  คํานวณดอกเบี้ยไมผิดพลาด 
   3.3  ความรวดเร็ว  (Responsiveness)  ความรวดเร็วเปนความต้ังใจที่จะชวยเหลือ
ลูกคา  โดยใหบรกิารอยางรวดเร็วไมใหรอคิวนาน  รวมทัง้ตองกุลกีุจอ  เห็นลกูคาแลวตองรีบตอนรับ 
ใหการชวยเหลือ  สอบถามถึงการมาใชบริการอยางไมละเลย  ความรวดเร็วจะตองมาจากพนักงาน 
และกระบวนการในการใหบริการที่มปีระสิทธิภาพ 
   3.4  การรบัประกัน  (Assurance)  เปนการรบัประกันวาพนักงานที่ใหบรกิารมีความรู
ความสามารถ  และมีความสุภาพจริยธรรมในการใหบริการเพื่อสรางความมั่นใจใหกบัลูกคาวาจะไดรับ
การบริการที่เปนไปตามมาตรฐานและปลอดภัยไรกงัวล  นอกจากน้ีอาจจะตองรับประกันถึงมาตรฐาน
ขององคกรดวย 
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   3.5  การเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล  (Empathy)  องคประกอบขอน้ี  เปนการดูแล 
และเอาใจใสใหบริการอยางงใจเน่ืองจากเขาใจปญหาหรือความตองการของลกูคาที่ตองไดรบั 
การตอบสนอง  เนนการบริการ  และการแกปญหาใหลูกคาอยางเปนรายบุคคล  ตามวัตถุประสงค 
ที่แตกตางกัน  มีการสื่อสารทําความเขาใจกบัลูกคาอยางถองแท 
 4.  คุณลักษณะเฉพาะของการบรกิาร 
  การบริการเปนกิจกรรมผลประโยชนหรอืความพึงพอใจทีจ่ะสนองความตองการแกลูกคา  
ซึ่งจากเรื่องการบริการน้ันเปนการยากที่จะประเมินวาบรกิารที่มีคุณภาพคืออะไร  เน่ืองจากคุณลักษณะ
ของบรกิารเปนบริการทีส่ามารถจับตองได  และไมสามรถจบัตองไดดังน้ันการบริการมีลกัษณะทีส่ําคัญ   
4  ลักษณะ  ดังน้ี  (สุวรรณี  กฤษณเกรียงไกร.    2553  :  7  -  9)   
   4.1  ไมสามารถจับตองได  (Intangibility)  บรกิารไมสามารถมองเห็น  หรือเกิด
ความรูสึกไดกอนที่จะมีการไดรับบริการ  ดังน้ันผูใชบริการควรวางกฎเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพและ
ประโยชนทีจ่ะไดรบัจากการใชบริการเพือ่สรางความเช่ือมั่นในการใชบริการในแงของสถานที ่ ตัวบุคคล  
เครื่องมือ  วัสดุที่ใชในการติดตอสื่อสาร  สัญลักษณและราคา  สิ่งเหลาน้ีเปนสิง่ทีผู่ขายบรกิารจะตอง
จัดหาเพื่อเปนหลักประกันใหผูซื้อสามารถตัดสินใจซื้อไดเร็วข้ึน   
    4.1.1  สถานที ่ (Place)  ตองสามารถสรางความเช่ือมั่น  และความสะดวกใหกับ 
ผูที่มาติดตอบรกิาร  เชน  ธนาคารตองมีสถานที่กวางขวาง  ออกแบบใหเกิดความคลองตัวแกผูมาติดตอ   
มีที่น่ังเพียงพอ  มีบรรยากาศที่จะสรางความรูสึกที่ดี  รวมทัง้เสียงดนตรเีบา  ๆ  ประกอบดวย   
    4.1.2  บุคคล  (People)  พนักงานที่ใหบริการแกลกูคาตองมีการแตงตัวที่
เหมาะสม  บุคลิกดี  หนาตาย้ิมแยมแจมใส  พูดจาไพเราะ  เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ  และทําให
ลูกคามีความเช่ือมั่นวาเปนการบริการที่มีคุณภาพที่สุด 
    4.1.3  เครื่องมือ  (Equipment)  อุปกรณภายในสานักงานจะตองทันสมัย 
มีประสิทธิภาพ  มีการใหบริการที่รวดเร็ว  เพื่อใหลูกคาพึงพอใจ   
    4.1.4  วัสดุสื่อสาร  (Communication  Material)  สื่อโฆษณาและเอกสาร 
การโฆษณาตาง  ๆ  จะตองสอดคลองกับลักษณะของบรกิารที่เสนอใหแกลกูคา   
    4.1.5  สัญลักษณ  (Symbols)  คือ  ช่ือตราสินคา  หรือเครือ่งหมายตราสินคาที่ใช 
ในการใหบริการเพือ่ใหผูบริโภคเรียกช่ือไดถูก  ควรมีลกัษณะสื่อความหมายที่ดีเกี่ยวกับบริการทีเ่สนอ
ขาย  เชน  สถาบันเสริมความงาม 
    4.1.6  ราคา  (Price)  การกําหนดราคาการใหบริการ  ควรมีความเหมาะสมกับ
ระดับการใหบรกิาร  ชัดเจน  และงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน   
   4.2  ไมสามารถแบงแยกการใหบรกิาร  (Inseparability)  การใหบริการเปนการผลิต
และการบรโิภคในขณะเดียวกัน  กลาวคือ  ผูขายหน่ึงรายสามารถใหบริการลกูคาในขณะน้ันไดหน่ึงราย  
เน่ืองจากผูขายแตละรายมีลักษณะเฉพาะตัวไมสามารถใหคนอื่นใหบริการแทนไดเพราะตองผลิต 
และบริโภคในเวลาเดียวกัน  ทําใหการขายบริการอยูในวงจากัดในเรื่องของเวลา 
   4.3  ไมแนนอน  (Variability)  ลักษณะของบริการไมแนนอนข้ึนอยูกับวาผูใหบรกิาร 
เปนใครจะใหบรกิารเมื่อไร  ที่ไหน  และอยางไร  ตัวอยาง  หมอผาตัดหัวใจ  คุณภาพในการผาตัดข้ึนอยู
กับสภาพจิตใจและความพรอมในการผาตัดแตละรอบ  ดังน้ันผูใชบริการจะตองรูถึงความไมแนนอนใน
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การใหบริการ  และสอบถามผูอื่นกอนที่จะเลือกรับบริการ  ในแงใหขายบรกิารจะตองมีการควบคุม
คุณภาพทําได  2  ข้ันตอน  คือ   
    4.3.1  ตรวจสอบ  คัดเลือก  และฝกอบรมพนักงานที่ใหบรกิาร  รวมทั้งมนุษย
สัมพันธของพนักงานที่ใหบริการ  เชน  ธุรกิจสายการบิน  โรงแรม  และธนาคารตองเนนในดานการ
ฝกอบรม  ในการใหบริการที่ดี   
    4.3.2  ตองสรางความพอใจใหลูกคา  โดยเนนการใชการรบัฟงคําแนะนํา 
และขอเสนอแนะของลูกคา  การสํารวจขอมูลลูกคา  และการเปรียบเทียบจะทําใหไดรบัขอมลู 
เพื่อการแกไขปรบัปรุงบริการใหดีข้ึน   
   4.4  ไมสามารถเกบ็ไวได  (Perish  Ability)  บริการไมสามารถผลิตเกบ็ไวได 
เหมอืนสินคาอื่น  ถาความตองการมสีม่ําเสมอการใหบริการก็จะไมมปีญหา  แตถาลักษณะความตองการ
ไมแนนอนจะทําใหเกิดปญหาคือ  บริการไมทันหรือไมมีลกูคา   
  บริการเปนปฏิกริิยาหรือการปฏิบัติงานที่ฝายหน่ึงเสนอใหกบัฝายอื่น  แมวากระบวนการ
ใหอาจผูกพันกบัตัวสินคาหรือไมก็ตาม  แตการบรกิารก็เปนสิ่งทีม่องไมเห็น  จับตองไมได  และไม
สามารถครอบครองได  และบริการเปนกิจกรรมทางเศรษฐกจิที่สรางคุณคาและจัดหา  คุณประโยชน  
(Benefits)  ใหแกลูกคาในเวลา  และสถานทีเ่ฉพาะแหง  อันเปนผลทําใหผูที่รบับริการเกิดความพงึ
พอใจ 
 5.  ความสามารถในการบริการ 
  ในการวิจัยครัง้น้ี  ผูวิจัยไดนําคุณภาพการบรกิารมาประยุกตใชในดานความสามารถ 
ในการบริการ  (Service  Capability)  (อัมมันดา  ไชยกาญจน.    2546  :  8)  โดยความสามารถใน
การบริการ  หมายถึง  ความสามารถในการบรกิาร  ความสะดวกในการใหบริการ  การประสานงานใน
การบริการ  ใหความสําคัญกับลูกคาเปนหลัก  ผูที่ใหบริการจะตองมีลกัษณะทาทาง  ย้ิมแยม  ทักทาย
ลูกคาใชวาจาที่สุภาพเรียบรอย  เพื่อใหลกูคาเกิดความประทับใจ  และเกิดความเช่ือมั่นวาบริการที่ไดรบั
จะดีดวย  ประกอบดวย  6  ดาน  คือ  ความสะดวกที่ไดรับจาการบรกิาร  การประสานงานในการ
บริการ  อัธยาศัยความสนใจของผูใหบริการ  ขอมูลที่ไดรบัจากบริการ  คุณภาพการบรกิาร  และ
คาใชจายเมื่อใชบรกิาร  การวิจัยในครัง้น้ีผูวิจัยไดเลอืกใชคุณภาพการใหบริการเพียง  4  ดานเน่ืองจากมี
ความสอดคลองกับประสิทธิภาพการทํางาน  ของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนา  ดังน้ี 
   5.1  ดานการกระตือรอืรนในการใหบรกิาร  (Enthusiasm  of  Service)  คือ   
การที่พนักงานที่ใหบริการแสดงความเต็มใจทีจ่ะชวยเหลือและพรอมทีจ่ะใหบริการลูกคาหรือผูรบับริการ
อยางเต็มที่ทันททีันใด  มีการการอํานวยความสะดวก  การชวยเหลือ  การใหความกระจาง   
การสนับสนุน  และมีความกระตือรือรนตอการใหบริการใหกับลกูคาที่มาใชบริการ  รวมทัง้การย้ิมแยม
แจมใส  ใหการตอนรบัดวยไมตรีจิตที่ดีตอผูลูกคาตองการใหลูกคามีความประทบัใจกบับริการที่ไดรบั  
การที่พนักงานมหีัวใจบริการจะชวยใหเกิดผลดีตอลูกคา  ตอตนเอง  และตองานที่ทํา  ผลดีตอลกูคา
ที่มารบับริการ  คือ  บริการมีความพึงพอใจ  ในบริการที่ไดรับ   
   5.2  ดานความสะดวกจากการใหบรกิาร  (Convenience  of  Service)  คือ  
แนวทางในการพฒันาดานความสะดวกรวดเร็ว  ถูกตอง  เชน  มีพนักงานคอยแนะนําใหบริการอยาง
เพียงพอการบรกิารไมตองรอนาน  ไมมีความผิดพลาดเกิดข้ึน  และตองมีสถานที่ใหบริการ  สิ่งอํานวย
ความสะดวก  คือ  ในสถานที่ใหบริการควรมีหองนํ้าสะอาด  สํานักงานสะอาด  มีความเปนระเบียบ
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เรียบรอย  โตะทํางานจัดใหเปนระเบียบและไมมสีิ่งของเกินความจําเปน  มีแสงสวางเพียงพอ  มีการจัด
ใหมีจุดบรกิารทีเ่หมาะสมแกผูมารบับริการ  เชน  โตะ  เกาอี้  บรกิารนํ้าด่ืม  เพื่อเพิ่มความสะดวกสบาย
ใหกับลูกคาจะทําใหลูกคามีความประทบัใจในคุณภาพการใหบริการ  และทําใหลกูคากลบัมาใชบริการ
ในครั้งตอไป 
   5.3  ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร  (Personality  of  Service  Staff)  คือ  
ลักษณะทาทางหนาตาย้ิมแยมแจมใส  ทักทายลกูคาใชวาจาที่สุภาพเรียบรอย  พนักงานที่ใหบริการตอง
มีการแตงตัวทีเ่หมาะสม  บุคลิกดี  เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ  และเกิดความเช่ือมั่นวาบริการที่
ไดรับจะดีดวย  ซึ่งคุณลักษณะของผูใหบริการที่ติดตอกบัลูกคาควรแสดงออกถึงความสุภาพ  เปนมิตร  
เกรงใจ  และใหเกียรติลูกคา 
   5.4  ดานการใหบริการทกุระดับเทาเทียมกัน  (Equity  of  Service)  คือ   
การใหบริการอยางเทาเทียมกันโดยไมเลือกปฏิบัติ  มีความเสมอภาคในการใหบริการแกลูกคาทกุคน
อยางไมมีขอยกเวน  เชน  การใหบริการลกูคาที่มารับบริการถาลูกคาทีม่ากอนตองไดรับการบริการกอน 
ไมควรมีการใหบริการกับลูกคาที่มีความสัมพันธใกลชิดกอนควรใหบรกิารตามลําดับกอนหลัง   
และในการใหบริการจะตองมีความโปรงใส 
   ความสามารถในการบริการ  คือ  ความสามารถของผูบริหารแผนกตอนรับสวนหนา 
ของธุรกิจโรงแรม  ที่สามารถใหบรกิารลูกคาในดานความสะดวกในการใหบริการ  คอยการประสานงาน
ในการบริการ  ใหความสําคัญกับลูกคาเปนหลัก  ผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาของธุรกิจโรงแรม 
ตองมีลกัษณะทาทาง  ย้ิมแยม  ทักทายลูกคาใชวาจาทีสุ่ภาพเรียบรอย  เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ  
และเกิดความเช่ือมั่นวาบรกิารที่ไดรบัจะดีดวย  ทําใหลูกคาเกิดความประทับใจในการใหบรกิาร   
และทําใหลูกคากลับมาใชบริการในครัง้ตอไป 
 
แนวคิดเก่ียวกับประสิทธิภาพการทํางาน 
 
 1.  ความหมายของประสิทธิภาพการทํางาน 
  จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ  ไดมีผูใหความหมายของประสทิธิภาพ 
การทํางาน  ไวดังน้ี 
   มณีนาถ  ควรคร ู (2554  :  29)  ไดใหความหมายไววา  ประสทิธิภาพการทํางาน  
หมายถึง  การดําเนินงานใหเปนไปตามความคาดหมายไว  หรือในการทํางานตองมีความเช่ือถือได   
มีความถูกตอง  ครบถวน  เสรจ็สมบรูณทันตอเวลาและเหตุการณ  ไดมาตรฐานตามที่ต้ังไวเปนลักษณะ
ของความต้ังใจและใสใจในการปฏิบัติงานอยางเต็มความสามารถ  โดยใชทักษะประสบการณและความรู  
ความสามารถในการทํางานอยางเต็มที ่ มีความพอใจทีจ่ะเพิม่คุณภาพและปรมิาณของงาน 
   รณธรรม  ขาวประทุม  (2553  :  32)  ไดใหความหมายไววา  ประสิทธิภาพ 
การทํางาน  หมายถึง  การปฏิบัติงานใหบรรลุเปาหมายขององคกรที่ต้ังไว  โดยมีการจัดการใชทรพัยากร
ที่คุมคาที่สุด  มีกระบวนการทํางานอยางเปนระบบทําใหมกีารปฏิบัติงานที่รวดเร็วและไดมาตรฐาน 
   จีราวรรณ  รินทะรกึ  (2552  :  42)  ไดใหความหมายไววา  ประสทิธิภาพการทํางาน 
หมายถึง  การปฏิบัติหนาทีร่ับผิดชอบไดอยางราบลื่น  ครบถวน  ถูกตอง  สมบูรณ  ประหยัดเวลาใช 
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กําลังและทรัพยากรไดอยางคุมคา  ใชความรูความสามารถและคุณสมบัติสวนบุคคล  ทักษะในการ
ปฏิบัติงาน  เพื่อใหบรรลุเปาหมาย 
   รัชนี  ตรีสุทธิวงษา  (2552  :  30)  ไดใหความหมายไววา  ประสิทธิภาพการทํางาน  
หมายถึง  การทีบุ่คคลมีความสามารถที่จะปฏิบัติงานน้ันใหบรรลผุลไดตรงตามเปาหมายขององคกร 
และทันระยะเวลาที่กําหนดผลงานที่ไดมีคุณภาพและมีความถูกตอง  มีการดําเนินงานที่จะถือไดวา 
มีประสิทธิภาพสูงสุด  มีวิธีการทํางานหรือนําเทคโนโลยีที่เหมาะสมเขามาชวยเพิ่มผลงาน   
และลดระยะเวลาในการปฏิบัติงานและตนทุนนอยที่สุดโดยที่ใชทรัพยากรตางๆ  ที่มีอยูไดอยางคุมคา
   ศุภมิตร  พินิจการ  (2552  :  33)  ไดใหความหมายไววา  ประสิทธิภาพการทํางาน 
หมายถึง  คุณภาพของบุคลากรทีจ่ะใชทรัพยากร  ทรัพยากรอยางคุมคา  ซึ่งมีความสําคัญตอการอยูรอด
และความกาวหนาขององคกร 
   ไพประพันธ  วะชุม  (2552  :  35)  ไดใหความหมายไววา  ประสิทธิภาพการทํางาน 
หมายถึง  การปฏิบัติงานทีร่วดเร็วทันเวลา  การจัดการปละใชปจจัยอยางคุมคา  และความพอใจ 
ของทุกฝาย  โดยพิจารณาจากการบรรลุเปาหมายของความสําเร็จ 
   ประมวล  พระตลับ  (2551  :  46)  ไดใหความหมายไววา  ประสิทธิภาพการทํางาน 
หมายถึง  การดําเนินงานทีส่ามารถบรรลุวัตถุประสงคที่ต้ังไว  ภายใตเงื่อนไขการดําเนินงานที่มีคุณภาพ 
มีตนทุนตํ่า  หรือใชทรพัยากรอยางคุมคา  ทันตอเหตุการณ  ผลของงานมีความถูกตองไดมาตรฐาน
เช่ือถือได 
   อมราลักษณ  ศิริทองสุข  (2551  :  19)  ไดใหความหมายวา  ประสิทธิภาพการ
ทํางานหมายถึง  การปฏิบัติงานหรือดําเนินงานใหบรรลุวัตถุประสงค  เปาหมาย  โดยใหเสียตนทุนนอย
ที่สุดและไดมาตรฐานตามที่กําหนดไว  อยางถูกตองและเช่ือถือได  โดยมีองคประกอบของประสทิธิภาพ 
การทํางาน  ประกอบดวย  ผลการปฏิบัติงาน  ตนทุน  และเวลา 
   ธงชัย  สันติวงษ  (2542  :  257)  ไดใหความหมายไววา  ประสทิธิภาพการทํางาน  
หมายถึง  ความสามรถในการทํางานใหไดผลตามเกณฑที่กําหนดหรือมากกวา  และประหยัดคาใชจาย  
โดยที่คุณภาพเกี่ยวกับงานเปนไปตามเกณฑมาตรฐานที่กําหนดหรือสูงกวา 
   Katz  และ  Kahn  (1978  :  226)  ไดใหความหมายไววา  ประสทิธิภาพการทํางาน  
หมายถึง  ปจจัยนําเขาเปรียบเทียบกบัผลผลิตที่ไดน้ันจะทําใหการวัดประสิทธิภาพคลาดเคลื่อน 
จากความเปนจริงในการบรรลุเปาหมายขององคกรน้ันปจจยัตาง  ๆ  คือ  การฝกอบรมประสบการณ  
ความรูสึกผูกพันมีความสําคัญตอประสิทธิภาพขององคกรดวย 
  จากความหมายของประสิทธิภาพการทํางาน  ดังกลาวขางตน  สามารถสรุปไดวา  
ประสิทธิภาพการทํางาน  หมายถึง  การที่บุคคลมีความสามารถที่จะปฏิบัติงานน้ันใหบรรลุผลไดตรง
ตามเปาหมายขององคกรและทันระยะเวลาที่กําหนดผลงานที่ไดมีคุณภาพ  และความถูกตอง   
มีการดําเนินงานทีจ่ะถือไดวามีประสทิธิภาพสูงสุด  มีวิธีการทํางานหรือนําเทคโนโลยีที่เหมาะสมเขามา
ชวยเพิ่มผลงานและลดระยะเวลาในการปฏิบัติงานและตนทนุนอยที่สุดโดยที่ใชทรัพยากรตางๆ   
ที่มีอยูไดอยางคุมคา  สามารถสรางความพึงพอใจใหแกทุกฝายได 
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 2.  ความสําคัญของประสิทธิภาพการทํางาน 
  การพัฒนาประสทิธิภาพการทํางานเปนเรือ่งทีส่ําคัญของผูบริหารและผูปฏิบัติงาน 
ในองคกรตางๆ  ซึ่งหากองคกรใดมผีูบริหารที่มีความรูความสามารถในการบริหารงานทัง้การวางแผน   
การวางระบบงาน  และการใหความสําคัญกับตัวพนักงาน  รวมทั้งการสงเสริมและพัฒนาทักษะ 
ที่ใชในการปฏิบัติงานของพนักงานใหเกิดความรู  ความชํานาญ  ทักษะในการปฏิบัติงานในหนาที ่
ความรบัผิดชอบ  ทําใหพนักงานสามารถปฏิบัติงานไดอยางถูกตองตามที่ไดรบัมอบหมาย  และเกิด
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานควบคูกัน  เหลาน้ีจะสงผลระยะยาวใหองคกรสามารถบรรลุเปาหมาย
หรือวัตถุประสงคที่องคกรต้ังไว  ดังน้ัน  การบริหารงานบุคคลสามารถชวยใหพนักงานในองคกรได
คนพบศักยภาพของตนเอง  และพัฒนาตนเองใหมีความสามารถเชิงสมรรถนะในการปฏิบัติงานไดอยาง
เต็มที ่ (ธัญญา  ผลอนันต.    2547  :  16  –  17)  มีความผาสุก  และพึงพอใจในการทํางาน   
เกิดความกาวหนา  สามารถทํางานที่ใหผลการดําเนินงานทีดี่มีประสิทธิภาพ  ชวยพัฒนาองคกร  
พนักงานทีม่ีคุณภาพก็จะดําเนินการตามแผนปฏิบัติการตามแนวทางที่ผูนําระดับสูงวางไวไดอยางมี
ประสิทธิผล  ทําใหเกิดผลการดําเนินงานที่เปนเลิศทั้งดานการบรกิารและการผลิตสินคา  องคกรยอมจะ
เจริญกาวหนา  มีความมั่นคงและขยายงานออกไปไดดวยดี  ชวยเสริมสรางความมั่นคงใหแกสังคมและ
ประเทศชาติ  เมื่อองคกรซึง่เปนหนวยหน่ึงของสังคมเจริญกาวหนาและมั่นคงดี  ก็สงผลไปถึงสังคม
โดยรวมดวยเมื่อพนักงานไดพฒันาคนจนมีความสามารถหารายไดมาชวยใหครอบครัวมั่นคงกส็งผลตอ
ชุมชน  ผูนําระดับสงูขององคกรอาจเคยมองคนวา  เปนปจจัยในการผลิตในฐานะเดียวกับวัสดุ  
เครื่องจักร  ที่ดิน  และทุนทรพัยที่จําเปนในการชวยใหงานในองคกรประสบความสําเร็จ  จึงมุงเนนการ
สรรหาและมองหาเปนกระบวนการทีเ่ปนระบบและตอเน่ืองในการแสงหาทางเลือกตางๆ  ที่จะทําใหคน
ในองคกรมีความผาสกุ  มีความพึงพอใจที่ไดเปนสมาชิกขององคกร  มีความกระตือรือรนทีจ่ะปฏิบัติงาน
ที่ไดรับมอบหมายใหมีประสทิธิภาพ  และไดทํางานในความรับผิดชอบของตนเองและงานสวนรวม
เพื่อใหองคกรบรรลุถึงเปาหมาย  มองวาพนักงานเปนผูมสีวนไดสวนเสียกบัองคกร  จึงจําตองสื่อสารให
พนักงานตระหนักถึงคุณคา  คานิยม  วัตถุประสงค  ผลลัพธ  วิสัยทัศน  และภารกิจขององคกรดวย 
  การขาดประสทิธิภาพการทํางานทั้งระดับบุคคลและระดับหนวยงานการใชทรัพยากร 
ไมคุมคา  เกิดความสญูเปลา  การใชเวลา  คน  และงบประมาณที่มากเกิดความจําเปนมผีลกระทบถึง
ตนทุนและการลงทุนทีสู่งข้ึน  ซึ่งเมื่อวิเคราะหสาเหตุของปญหาจะพบขอบกพรองทั้งโครงสรางองคกร  
นโยบาย  การบริหารงานบุคลากร  การใชเทคโนโลยี  การควบคุมคุณภาพการผลิต  และคุณภาพ 
ของบุคลากร  เปนที่มาของการดอยประสิทธิภาพทั้งระดับบคุคลและองคกรจึงจําเปนอยางย่ิงที่องคกร
จะตองมีการพัฒนา  เปลี่ยนแปลงในทกุองคประกอบ  เพื่อแกปญหาการขาดประสิทธิภาพการทํางาน 
  จากที่กลาวมาขางตนสรปุไดวา  ประสิทธิภาพการทํางาน  เปนเรือ่งของการใชปจจัย   
และกระบวนการในการดําเนินงาน  โดยมีผลผลิตที่ไดรบัเปนตัวแสดงประสทิธิภาพของการดําเนินงาน
ใดๆ  ประสทิธิภาพอาจไมแสดงคาประสทิธิภาพในเชิงตัวเลข  แตแสดงดวยการบันทึกลักษณะการใชเงิน  
วัสดุ  คน  และเวลาในการปฏิบัติงานอยางคุมคา  ประหยัด  ไมสูญเปลาเกิดความจําเปนรวมถึงการใช 
กลยุทธหรือเทคนิควิธีปฏิบัติที่เหมาะสมสามารถนําไปสูผลลพัธไดเร็ว  และมีคุณภาพ 
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 3.  แนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางาน 
  แนวคิดการวัดประสทิธิภาพจะวัดตัวบงช้ีหลายตัวประกอบดวยกัน  เชน  อัตราการ 
ไดผลตอบแทนในเงินลงทุนหรือทรัพยสินทีเ่ปนทุน  คาใชจายตอหนวยผลผลิต  อัตราการสูญเปลา 
การใชทรัพยากร  และอัตราสวนของผลกําไรตอคาใชจายในการลงทุน  ประสิทธิภาพเปนการใชปจจัย 
และกระบวนการในการดําเนินงานโดยการผลิตที่ไดรบัเปนตัวกํากับการแสดงประสิทธิภาพ 
ของการดําเนินงานใดๆ  อาจแสดงคาของ 
   3.1  ประสิทธิภาพในลกัษณะการเปรียบเทียบระหวางคาใชจายในการลงทุนกับผล
กําไรที่ไดรบั  โดยแบงประสทิธิภาพ  2  ระดับ  คือ  (สมใจ  ลักษณะ.    2543  :  7) 
    3.1.1  ประสิทธิภาพของบุคคล  คือ  การทีบุ่คคลต้ังใจปฏิบติังานอยางเต็ม
ความสามารถใชกลวิธีหรือเทคนิคการทํางานทีจ่ะสรางผลงานไดมาก  เปนผลงานทีม่ีคุณภาพ 
เปนที่นาพอใจโดยสิ้นเปลอืงทุนคาใชจาย  พลังงาน  และเวลานอย  เปนบุคคลที่มีความสุขและพอใจ 
    3.1.2  ประสิทธิภาพขององคกร  คือ  การที่องคกรสามารถดําเนินงานตางๆ   
ตามภารกิจหนาที่ขององคกรโดยใชทรัพยากร  ปจจัยตางๆ  รวมถึงกําลงัคน  อยางคุมคาที่สุด  มีการสูญ
เปลานอยทีสุ่ด  มีลักษณะของการดําเนินงานไปสูผลตามวัตถุประสงคไดอยางดี  โดยประหยัดเวลา
ทรัพยากร  และกําลังคน  องคกรที่มีระบบการบรหิารจัดการที่เอื้อตอการผลิต  และการบรกิารได 
ตามเปาหมาย  องคกรมีความสามารถใชยุทธศาสตร  กลยุทธ  เทคนิควิธีการ และเทคโนโลยีอยางฉลาด  
ทําใหเกิดวิธีการทํางานทีเ่หมาะสม  มีความราบรื่นในการดําเนินงาน  มีปญหาอุปสรรค  และความ
ขัดแยงนอยที่สุด  ขาราชการมีขวัญกําลังใจดี  มีความสุขความพอใจในการทํางาน   
     การประเมินประสิทธิภาพการทํางานขององคกรเปนจุดเริ่มตนที่ดีของการ
ตรวจสอบเพื่อตัดสินใจ  ซึ่งจะเปนที่มาของการดําเนินงานทีม่ีการเปลี่ยนแปลงและพัฒนาองคกร   
และตัวบงช้ี  (Indicators)  ที่สมควรประเมิน  ไดแก  (สมใจ  ลักษณะ.    2543  :  251) 
      3.1.2.1  การบรรลเุปาหมายความสําเรจ็  (Goal  Accomplishment)   
โดยการพจิารณาผลผลิต  (Output)  ขององคกรวาตรงเปาหมายที่ตองการเพียงใด 
      3.1.2.2  การจัดหาและใชปจจัยทรัพยากร  (System  Resource)                 
โดยพิจารณาวาองคกรจะมผีลผลิตไดตามเปาหมายความสําเร็จน้ัน  จําเปนจะตองจัดหาและใชปจจัย
ทรัพยากร  เชน  เงินงบประมาณ  ไดครบถวนเพียงพอเพียงใด  เปนการพิจารณาประสทิธิภาพของการ
ใชทรัพยากรในลักษณะทีม่ีเงินเพียงพอสําหรับการดําเนินงานตามแผนปฏิบัติ  และเงินน้ันถูกใชอยางมี
คุณภาพไดมาตรฐานถูกตองเหมาะสมไมเกิดความสูญเปลา 
      3.1.2.3  กระบวนการปฏิบัติงาน  (Internal  Process  and  Operation)   
โดยพิจารณาจากการปฏิบัติหนาที่ตามบทบาทของแตละกลุมงาน  ตามมาตรฐานการปฏิบัติงาน   
การไหลเลื่อนสงตอของงาน  ความครบถวน  ใชเวลานอย  ตนทุนนอย  การใชนวัตกรรมและเทคโนโลยี
ชวยปฏิบัติงาน  บุคคลทํางานเต็มศักยภาพ  ความสัมพันธระหวางบุคคล  และระหวางกลุมงานมคีวาม
ราบรื่นไมมีขอขัดแยง 
      3.1.2.4  ความพอใจของทุกฝาย  (Participant  Satisfaction)  โดยพิจาณา 
วาผลงานความสําเรจ็ขององคกร  และกระบวนการปฏิบัติทีใ่ช  นํามาซึ่งความพึงพอใจของผูทีเ่กี่ยวของ 
ตาง  ๆ  เพียงใด  กลุมคนที่สมควรพิจารณา  คือ  ลูกคา  ผูถือหุน  ทีมบรหิารองคกร  พนักงานและ
ลูกจางทุกระดับ  ชุมชน  หนวยงานของรัฐ 
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    การประเมินประสิทธิภาพการทํางานขององคกรเปนการตรวจสอบเพื่อตัดสินใจ 
ใหบรรลุเปาหมายความสําเร็จ  โดยการพจิารณาผลผลิตขององคกรวาตรงเปาหมายที่ตองการ   
เชน  การจัดหาและใชปจจัยทรัพยากร  กระบวนการปฏิบัติงาน  และความพอใจของทุกฝายจะตอง 
มีประสิทธิภาพโดยสามารถวัดไดหลายมิติ 
   3.2  ประสิทธิภาพการทํางานผลิตภาพและประสิทธิภาพ  โดยประสิทธิภาพเปนที่วัด
ไดหลายมิติตามแต  วัตถุประสงคที่ตองการพิจารณา  คือ  (ทิพาวดี  เมฆสวรรค.    2538  :  2)   
    3.2.1  ประสิทธิภาพในมิติของคาใชจายหรือตนทุนการผลิต  (Input)   
ไดแก  การใชทรัพยากรการบริหาร  คือ  คน  เงิน  วัสดุ  เทคโนโลยีที่มอียูอยางประหยัด  คุมคา   
และเกิดการสูญเสียนอยที่สุด 
    3.2.2  ประสิทธิภาพในมิติของกระบวนการบรหิาร  (Process)  ไดแก  การทํางาน 
ที่ถูกตอง  ไดมาตรฐาน  รวดเร็ว  และใชเทคโนโลยีทีส่ะดวกกวาเดิม 
    3.2.3  ประสิทธิภาพในมิติของผลผลิตและผลลัพธ  ไดแก  การทํางานที่มีคุณภาพ 
เกิดประโยชนตอสังคม  เกิดผลกําไร  ทันเวลา  ผูปฏิบัติงานมีจิตสํานึกที่ดีตอการทํางานและการบริการ 
เปนที่พอใจของลูกคาหรือผูมาขอรับบรกิาร 
 4.  ปจจัยทีม่ีผลตอประสิทธิภาพการทํางาน  ไดใหความเห็นไววา  พฤติกรรมการทํางานเปน
ผลเน่ืองมาจากเพิ่มปจจัย  3  ดาน  ไดแก  ปจจัยดานตัวบุคคล  ปจจัยดานสภาพแวดลอม  
สภาพแวดลอม  โดยมีรายละเอียดดังน้ี  (สุรพล  พะยอมแยม.    2541  :  14)   
   4.1  ปจจัยดานตัวบุคคล 
    4.1.1  อิทธิพลทางสรรีวิทยา  คือ  ความตองการพื้นฐานทางรางกาย  เชน  
ความงวง จะทําใหบุคคลมีพฤติกรรมนอนหลบั  หรือความหวิทําใหเราอยากรบัประทานอาหาร 
    4.1.2  อิทธิพลทางบุคลิกภาพ  คือ  ลักษณะของแตบุคคลทีจ่ะทําใหแตละบุคคล 
มีพฤติกรรมที่แตกตางกันออกไป  ซึ่งพฤติกรรมที่แสดงออกมาทําใหประเมินถึงบุคลิกภาพของแตละ 
บุคคลได  เชน  ความขยัน  ความใจเย็น  ความชอบสังคม  เปนตน 
    4.1.3  อิทธิพลทางสังคม  คือ  บทบาทหนาที่ตามโครงสรางของสังคมที่ทําใหแตละ 
บุคคลตองปฏิบัติตาม  ซึ่งพฤติกรรมเหลาน้ีจะสอดคลองกับหนาที่รบัผิดชอบหรือตําแหนงหนาที ่
ที่แตละบุคคลกระทําอยู 
    4.1.4  อิทธิพลทางวัฒนธรรม  เน่ืองจากในแตละสงัคมจะมแีบบแผนในการดําเนิน
ชีวิตที่แตกตางกันออกไป  ประสบการณของบุคคลแตละบุคคลก็จะแสดงออกมาซึ่งพฤติกรรมจะ
แตกตางกันออกไป 
   4.2  ปจจัยดานสภาพแวดลอม  อิทธิพลของสภาพแวดลอมที่มีผลตอพฤติกรรมของ
บุคคลแบงออกเปน  3  ลักษณะ  คือ 
    4.2.1  การสงเสริมหรือการขัดขวางจากสภาพแวดลอม  เชน  การทีบุ่คคลหน่ึง
ตัดสินใจเดินเขารานอาหารทีม่ีคนน่ังนอยๆ  แตอีกคนหน่ึงอาจชอบเขารานอาหารที่มีคนน่ังอยูมากๆ 
    4.2.2  คุณสมบัติของสภาพแวดลอม  หมายถึง  สิ่งทีป่รากฏอยูใหรบัรูในลักษณะ 
ที่แตกตางกัน  ซึ่งลักษณะเหลาน้ีอาจดําเนินไปอยางคลมุเครอืซับซอน  เปนไปอยางชัดเจน  พฤติกรรม 
ที่แตละบุคคลจะตอบสนองน้ันก็ข้ึนอยูกับการแปลความหมายของสิ่งตาง  ๆ  เหลาน้ัน  รวมถึง
บุคลิกภาพและพัฒนาการสังคมที่บุคคลน้ันๆ  มีอยู 
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    4.2.3  ตําแหนงที่ต้ังของสภาพแวดลอม  เชน  บุคคลที่มีทีอ่ยูอาศัยแตกตางกัน 
โดยคนบานไกลจากที่ทํางานจะมีพฤติกรรมอยางหน่ึง  แตเมือ่ยายที่อยูอาศัยมาอยูใกลทีท่ํางานกจ็ะมี
พฤติกรรมเปลี่ยนไป 
   4.3  สภาพแวดลอม  ไดใหความเห็นไววา  สภาพแวดลอมในการทํางานที่มผีลตอ
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน  แบงออกเปน  3  ประเภทใหญ  ๆ  ดังน้ี  (สิริอร  วิชชาวุธ.    2544  :  
141) 
    4.3.1  สภาพแวดลอมทางกายภาพในการทํางาน  ซึ่งก็คือ  สภาพแวดลอมหรือ 
สิ่งตาง  ๆในบริเวณทีป่ฏิบัติงาน  เชน  ลักษณะรูปรางอาคาร  สภาพหองปฏิบัติงาน  การออกแบบ 
หองทํางาน  อากาศ  อุณหภูม ิ ระดับเสียง  อุปกรณเครื่องใชสํานักงาน  เครื่องจักร  ระยะทางระหวาง
โรงอาหาร  กับที่ทํางาน  สถานทีจ่อดรถ  เปนตน 
    4.3.2  สภาพแวดลอมดานจิตใจในการทํางาน  ซึ่งไดแก  ลักษณะของงานที่ทํา
ลักษณะสภาพสังคมในทีท่ํางาน  เพื่อนรวมงาน  รวมถึงวัฒนธรรมในองคกร  ซึ่งสิ่งเหลาน้ีลวนเปนปจจัย
ที่ทําใหบุคคลมีความรูสึกและพฤติกรรมในการปฏิบัติงานที่แตกตางกันออกไป  โดยสภาพแวดลอมทีม่ี
ผลตอความรูสกึก็คือ  ทําใหเกิดความเบื่อหนายและความเหน่ือยลา  ซึ่งทัง้สองสิง่น้ีมผีลตอประสทิธิภาพ 
การทํางาน 
    4.3.3  สภาพแวดลอมดานเวลาในการทํางาน  เวลาเปนสิ่งหน่ึงที่สามารถกําหนด
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติไดซึ่งในการทํางานแขงขันกับเวลาน้ัน  บางคนทํางาน  7  วัน  ตอสัปดาห 
บางคนเพียง  6  หรือ  5  วันตอสัปดาห  บางคนทํางาน  10  -  12  ช่ัวโมงตอวัน  โดยที่ไมมเีวลาพัก 
บางคนทํางาน  8  ช่ัวโมงตอวันแตมีเวลาพัก  ซึ่งสิ่งเหลาน้ียอมมีผลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
  นอกจากน้ี  อุบัติเหตุและปญหาสุขภาพ  ที่เกิดจากการทํางานยังมีผลตอประสิทธิภาพ 
ในการทํางานดวย  สภาพแวดลอมในทีท่ํางานของแตละองคกรจะมีสถานที่แตกตางกันออกไป   
เชน  แสงสวาง  อุณหภูม ิ ระดับเสียง  และมลภาวะในอากาศ  ซึ่งสภาพแวดลอมเหลาน้ีหากอยูใน
สภาพที่ไมเหมาะสมสําหรับการปฏิบัติงาน  ยอมสามารถทําใหเกิดอบุัติเหตุหรือสุขภาพรางกายของ
ผูปฏิบัติงานทรุดโทรมลงได  เพราะฉะน้ันถาองคกรน้ันๆ  ใหความสําคัญกบัสภาพแวดลอมในการทํางาน
ที่ถูกตองยอมจะชวยลดอบุัติเหตุและความเจบ็ปวยของผูปฏิบัติงานลดนอยลงได 
 5.  พฤติกรรมของคุณลักษณะสงผลกระทบตอประสิทธ์ิภามการทํางาน  กลาววา  การทํางาน 
ที่มีประสทิธิภาพเปนกาทํางานรวมกัน  ขาราชการจะตองมพีฤติกรรมในการทํางานที่แสดงออก 
ถึงคุณลักษณะสําคัญ  11  ประการ  ที่เรียกวา  สวนประกอบยอยทีส่ามารถนํามาประกอบกันใหเปน 
ช้ินใหญได  (Building  Blocks)  คุณลักษณะดังกลาว  ไดแก  (Woodcoch  and  Mike.    1989  :  
116) 
  5.1  มีวัตถุประสงคที่ชัดเจนและเปาหมายทีต่กลงกัน  (Clear  Objectives  and  
Agreed  Goal)  วัตถุประสงคคือ  จุดมุงหมายของการปฏิบติังานขององคกรที่ตองการทําใหการ
บรรลผุลสําเร็จ  การที่ใหขาราชการมีวัตถุประสงคในการทํางานที่ชัดเจนตรงตามเปาหมายของบริษัทจะ
ทําใหผลการทํางานเปนตามนโยบายที่ไดต้ังไว 
  5.2  ความเปดเผยตอกันและการเผชิญหนาเพื่อแกปญหา  (Openness  and 
Confrontation)  ความเปดเผยตอกันของขาราชการเปนสิง่สําคัญตอการทํางานรวมกัน  การทํางาน 
ที่มีประสทิธิภาพขาราชการจะตองกลาแสดงความคิดเห็นอยางเปดเผยตรงไปตรงมา  จะตองกลา 
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เผชิญหนาชวยแกปญหาอยางเต็มใจและจริงใจ  การทํางานที่มีประสทิธิภาพจะตองมองไปที่ความเช่ือถือ
วามีความเขาใจซึ่งกันและกัน  สามารถพูดคุยกันแลวไมเกิดปญหาตอตนเอง  และการทําความเขาใจ 
ซึ่งกันและกันหมายถึง  การทีบุ่คคลหน่ึงพยายามทําความเขาใจในพฤติกรรมทัศนะคติและความตองการ
ของบุคคลอื่นๆ  เพื่อใหเกิดการใหอภัย  รูจักผอนสั้นผอนยาวในการปฏิบัติงานตอกัน  ทั้งน้ี  เพื่อให
ความสามารถอยูรวมกันและทํางานรวมกันไดอยางดี  โดยมกีารเรียนรูเกี่ยวกับบุคคลอื่นใน  ดานความ
ตองการ  ความคาดหวัง  ความชอบหรือไมชอบ  ความรูความสามารถ  ความสนใจ  ความถนัด  จุดเดน   
จุดดอย  และอารมณ  ซึ่งธรรมชาติของคนโดยทั่วไปแลวจะมีความแตกตางกันไป  ไมวาจะเปน
ความรูสึก  ความสนใจ  นิสัยอยากรูอยากเห็นและความไมชอบควบคุมอยางใกลชิด 
  5.3  การสนับสนุนและความไววางใจตอกัน  (Support  and  Trust)  การสนับสนุน   
และไววางใจอยางธรรมชาติแลวจะตองไปดวยกัน  เพราะถาปราศจากอยางใดอยางหน่ึงไมสามารถ 
จะไดรับความสําเร็จอยางดีทีสุ่ดได  ถาบุคคลไมมีความรูสกึวาเขาจะตองปกปองงานที่เขารบัผิดชอบ 
การทํางานก็ขาดประสิทธิภาพ  คนเราไมวาจะในครอบครัวหรือที่ทํางานก็ตาม  ไมเคยที่จะแสดง
ความรูสึกตรงไปตรงมาและเปดเผยนอกเสียจากวาเขาเหลาน้ันรูสึกวาคนอื่นๆ  แสดงอยางตรงไปตรงมา  
และเปดเผยเทาๆ  กัน 
  5.4  ความรวมมือและการใชความขัดแยงในทางสรางสรรค  (Cooperation  and 
Conflict)  ความรวมมือก็คือ  การที่แตละคนเมื่อไดรบัมอบหมายงานและพรอมทีจ่ะเกี่ยวของกบัการ
ทํางานรวมกัน  พรอมทีจ่ะแลกเปลี่ยนความคิดเห็นซึง่กันและกัน  ทุกคนจะแสดงความคิดเห็นอยาง
อิสระเพราะทกุคนมีความไววางใจซึ่งกันและกัน  สามารถพดูไดอยางตรงไปตรงมา 
  5.5  กระบวนการการทํางานและการตัดสินใจถูกตองและเหมาะสม  (Sound  Working 
and  Decision  Procedures)  การทํางานที่มปีระสิทธิภาพน้ัน  จะคิดถึงผลงานเปนอันดับแรกสวน
วิธีการทํางานเปนอันดับรองลงมาอยางไรก็ตาม  กอนทีจ่ะตัดสินใจน้ัน  จุดมุงหมายจะตองมีความ
ชัดเจน  และสมาชิกทุกคนมีความเขาใจอยางดี  จุดมุงหมายที่ชัดเจนเปนหัวใจสําคัญน้ันจุดมุงหมายควร
จะตองมีความชัดเจน  และสมาชิกทุกคนความเขาใจอยางดี  จุดมุงหมายที่ชัดเจนเปนหัวใจสําคัญเพราะ
จะตองสามารถปองกันการเขาใจผิด  และการปองกันการโตเถียงในการตัดสินใจสั่งการขาราชการที่ดี  
จะตองมีความสามารถในการรวบรวมขอมูลอยางรวดเร็ว  และจะอธิบายเพื่อหาทางเลือกตาง  ๆ   
ไดถูกตองการตัดสินใจสั่งการเปนขบวนการข้ันพื้นฐานของการบรหิาร  อยางไรก็ตาม  มีบอยครั้งที่ไดมี
การปฏิบัติไมดีเกิดข้ึน  เชน  การตัดสินใจในระดับสายงานผดิพลาดมีขอมลูไมสมบรูณ  เพื่อการตัดสินใจ
ที่ดี  มีระเบียบที่ยืดหยุน  และชัดเจนตองอยูทีส่มาชิกทุกคนเขาใจ  และยึดมั่นในหลักการการเห็นพอง
ตองกันใน  กระบวนการตัดสินใจ  ปจจัยน้ีคอนขางจะใกลเคียงกับโครงสรางและบทบาทของทีมงาน   
ถาขาราชการไมสามารถปฏิบัติตามขอบเขต  กฎเกณฑพื้นฐานรวมกันได  จะรูสึกวาไมมีอํานาจ   
และสญูเสียความเช่ือมั่นในตนเอง  ซึ่งเกิดข้ึนในทุกระดับขององคกร  ผูที่รูสึกวาไมมีอํานาจจะมีนิสัย   
ของการแตกแยก  เพื่อที่จะมีโอกาสควบคุมภายในทีมงาน  การตัดสินใจที่ข้ึนอยูกบัการเห็นพองตองกัน
น้ันเปนเทคนิคที่มปีระโยชนทีสุ่ดในการทํางาน  แตการตัดสนิใจที่เกิดจากการเห็นพองตองกันก็ใชวา 
จะเหมาะสมเสมอไปการเห็นพองตองกันอยางแทจรงิ  หมายความวา  ผูรวมงานควรจะรูสึกวาเขาไดรบั
การรบัฟง  และเขาใจ  วิธีน้ีจะทําไดงายถามีสมาชิกแตละคนรูสึกเปนอิสระในการพูดอยางเปดเผย   
และจะมีประโยชนมากกวาหากบรรดาหัวหนาทมีงานสามารถแบงปญหากบัพวกเขาเองและทีมงาน
เพื่อทีจ่ะรกัษาความเปนอันหน่ึงอันเดียวกันของทีมงานทุกๆ  คน   
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  5.6  ภาวะผูนําที่เหมาะสม  (Appropriate  Leadership)  การทํางานโดยทั่วไปแลว 
ไมมีทีมงานไหนตองการผูนําที่ถาวร  หนวยงานที่พฒันาแลวจะถูกเปลี่ยนภาวะผูนําใหเปนตาม
สถานการณ  หมายความวา  จะมีผลักดันเปลี่ยนหมุนเวียนกันเปนผูนําภายในกลุมตลอดเพราะการ
ทํางานที่ดีน้ันจะตองดึงความสามารถของบุคคลออกมา  มิใชผูนําเปนผูทําเสียเองผูนําทีมควรเปนผูช้ีแนะ
ประเด็นทีส่ําคัญ  อีกประการหน่ึงที่ทําใหไดผลงานมากทีสุ่ดก็คือ  การมอบหมายงาน  (Delegation)   
การมอบหมายงานไมเพียงแตจะทําใหผูบริหารมเีวลาสําหรบัคิดแกปญหาอื่นๆ  เทาน้ันแตยังเปน 
การพัฒนาการบรหิารอกีดวย  หนวยงานใดไมมกีารมอบหมายงาน  หนวยงานน้ันมกัจะมีผลงานนอย  
ดังน้ัน  การไมมอบหมายงานจึงเปนอุปสรรคอยางหน่ึงสําหรบัการบรหิารงานการไมมีการมอบหมายงาน  
หรือ  มีการมอบหมายงานในระดับตํ่าอาจมีสาเหตุมาจากการขาดความเช่ือมั่นในลูกนอง  การขาดเวลา
สําหรับสมาชิก   
  5.7  การตรวจสอบทบทวนผลงานและวิธีในการทํางาน  (Regular  Review)  ทีมงาน 
ที่ดีเพียงแตดูจากลกัษณะของทมี  และบทบาททีม่ีอยูในองคกรเทาน้ัน  แตตองดูวิธีการทํางานดวยการ
ทบทวนงานจะทําใหขาราชการไดเรียนรูจากประสบการณการที่ทํารูจักคิด  ปรบัปรุงวิธีการ  การ
ทบทวนงานน้ันมีหลายวิธี  และทุกวิธีจะเกี่ยวของกับการไดรับขอมลูปอนกลับเกี่ยวกับการปฏิบัติงานแต
ละคน  หรือทมีโดยสวนรวม 
  5.8  การพฒันาตนเอง  (Individual  Development)  การทํางานทีม่ีประสิทธิภาพ 
จากการพัฒนาทักษะตาง  ๆ  ของแตละคน  ซึ่งการกระทําเชนน้ีจะไดรับผลดีข้ึน  ขณะเดียวกัน
ประสิทธิภาพของทมีงานจะมากข้ึนถาหากหนวยงานไดใหความสนใจตอการพฒันาทักษะของแตละคน  
หรือของทีมงาน  การพัฒนาขาราชการในองคกรมกัจะมองในเรื่องทักษะ  และความรูที่แตละคนมีอยู
แลวก็ทําฝกอบรมเพื่อใหดีข้ึน  แตการทํางานภาคปฏิบัติจําเปนตองอาศัยตัวแปรหลายอยาง  ไมเพียงแต
คํานึงถึงทักษะความรูเทาน้ัน  มีผูใหขอสงัเกตวาประสิทธิภาพการทํางานตํ่าปกติแลวไมมีใครเลยสามารถ
ที่จะเปนขางใดขางหน่ึงของแตละลักษณะไดทั้งหมด  อยางไรก็ตามทมีที่มปีระสทิธิภาพตองเรียนรูทีจ่ะ
ใชประโยชนจากคุณลักษณะดังกลาว  และการสนับสนุนใหสมาชิกของทีมทีม่ีประสทิธิภาพนอยกวาได
เลื่อนไปสูความมปีระสิทธิภาพทีสู่งข้ึน 
  5.9  ความสัมพันธที่ดีระหวางกลุม  (Sound  Inter – Group  Relation)  ในการทํางาน 
รวมกันแมวาทีมงานจะมีลกัษณะที่ดีเพียงใด  แตถาหากขาดความสัมพันธที่ดีระหวางกลุม  หรือ  
ระหวางบุคคลในกลุมแลว  ความสําเร็จของการทํางานกจ็ะมีอุปสรรคความสัมพันธระหวางกลุมที่มี
ประสิทธิภาพควรมลีักษณะ  ดังน้ี 
   5.9.1  แนใจวาการกระทําในการตัดสินใจของทมีงานไดรบัการสื่อสาร  และเขาใจ 
   5.9.2  สมาชิกในทมีพยายามทีจ่ะเขาใจความคิดเห็นของคนอื่นเขาใจปญหา   
และอุปสรรคของฝายอื่นๆ  และย่ืนมือเขาชวยเหลือเมื่อมีความจําเปน 
   5.9.3  คนหาวิธีการทํางานที่มีประสิทธิภาพรวมกบัฝายอยางตอเน่ือง 
   5.9.4  ไมเปนผูทีม่ีความแข็งกระดาง 
   5.9.5  พยายามนําความคิดเห็นของคนอื่นในทีมมาพิจารณา  เพื่อใหเกิดประโยชน
สูงสุด 
   5.9.6  มีความเขาใจในความแตกตางของคน  และพยายามใชประโยชนจาก 
ความแตกตาง   
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  5.10  การกําหนดบทบาทของสมาชิกอยางชัดเจน  (Balanced  Roles)  สมาชิกในทมี 
แตละคนจะตองมีความเขาใจในบทบาทหนาที่ของตนเอง  มกีารจัดแบงหนาที่ความรบัผิดชอบในการทํา
กิจกรรมตางๆ  ขององคกร  ทุกคนตองรูวาใครทําหนาที่อะไร  เพื่อกําหนดพฤติกรรมของสมาชิกในทมี 
ที่แสดงออกอยางชัดเจน  เหมาะสมกับตําแหนงทีร่ับผิดชอบอยู  ซึ่งบทบาทสามารถแบงออกได   
2  ประเภท  ดังน้ี 
   5.10.1  บทบาทตามหนาที ่ (บทบาทเฉพาะ) 
   5.10.2  บทบาททั่วไป  เปนการแสดงพฤติกรรมตามความคาดหมายของบุคคล 
ที่เกี่ยวของ 
   5.1.1  การติดตอสื่อสารที่ดี  (Good  Communication)  ตองมีการติดตอสื่อสาร
ระหวางผูบริหาร  (ผูบังคับบัญชา)  กับผูใตบังคับบัญชา  หรอืผูรวมปฏิบัติงานอยางเปดเผย  
(Openness)  โดยเฉพาะอยางย่ิงในการสือ่ความหมาย  หรอืแลกเปลีย่นขาวสารซึง่กันและกัน   
การติดตอสือ่สารเปนเครือ่งมอืสําคัญในการบริหารงานใหเกดิมนุษยสัมพันธ  การติดตอสือ่สาร  จึงตอง
ใชศิลปะในการถายทอดขอความ  และการติดตอสือ่สาร  ซึ่งการเลือกใชวิธีการในการติดตอสือ่สาร
ภายในองคกรม ี 2  วิธี  คือ  การติดตอสือ่สารแบบเปนทางการ  และการติดตอสื่อสารแบบไมเปน
ทางการ 
 จากการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางานดังกลาวขางตนน้ี  จะเห็นวา 
มีนักวิชาการหลายทานไดใหแนวคิดไวหลากหลายดวยกัน  ซึ่งสามารถทีจ่ะใชประโยชนจากเรือ่ง 
ความตองการของมนุษย  ความเขาใจเรื่องการพัฒนา  คานิยม  การกําหนดเปาประสงคของชีวิต   
และการทํางาน  รวมไปถึงการสรางความเช่ือมั่นในตนเอง  เพื่อเปนสวนกระตุนใหขาราชการทํางาน 
อยางทุมเทใหกับองคกร  งานที่ไดมีความสมบรูณ  ถูกตอง  ครบถวนตามเปาหมายที่กําหนดไดดังคติ 
การบริหาร  ที่วา  1.  งานทําจึงจะแลว  ไมใชแลวคอยทํา  2.  จงอยาทํางานเพียงแคเสรจ็  แตจง
ทํางานน้ันใหสําเร็จ  การทํางานใหสําเร็จน้ันมีอยู  2  ลักษณะ  คือ  ตองมีประสทิธิภาพ  และมี
ประสิทธิผล  และ  3.  คาของคนอยูทีผ่ลของงาน  คุณภาพของคนดูจากคุณภาพของงาน  การทํางาน
อยางเดียวกัน  คนที่ใชทรัพยากรและเวลานอยกวา  ยอมเกงกวาดังน้ัน  ยอดนักบรหิารยอมใชเวลาเพียง
เล็กนอย  แตไดผลงานที่มากดวยปรมิาณ  และคุณภาพผลงานที่มีคุณภาพยอมเกิดจากคนที่มีคุณภาพ   
ฉะน้ัน  ถาอยากใหผลงานมีคุณภาพ  ผูบรหิารตองพัฒนาคนใหมีคุณภาพเปนอันดับแรก 
 สําหรับผูวิจัยไดประยุกตแนวคิดในการวัดประสทิธิภาพการทํางาน  (Performance) 
โดยประยุกตจากแนวคิดเทคนิควิธีประเมินผลการทํางาน  ธงชัย  สันติวงษ  (2542  :  257)  โดยขอ
สรปุแนวคิดเทคนิควิธีประเมินผลการทํางานของพนักงานแตละบุคคล  7  ดาน  คือปริมาณงาน  
คุณภาพงาน  เวลา  ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว  ดานความรวมมือกบัผูอื่น  ดานมีความนา
ไววางใจ  มีความคิดริเริ่ม   
  1.  ดานปริมาณงาน  (Quantity  of  Work)  หมายถึง  มาตรฐานในการมอบหมายงาน 
ใหพนักงานเปนรายบุคคล  โดยมีตัวช้ีวัดปริมาณงานที่จํานวนประสบผลสําเรจ็ตลอดระยะเวลาที่แนนอน
ได  อาจวัดผลสําเร็จของงานตรงเวลา  ความมีประสิทธิผลตางๆการตรวจสอบผลงานของพนักงานจะ
ชวยใหผูบังคับบัญชาทราบวาพนักงานบรรลุวัตถุวัตถุประสงคไดดีเพียงใด   
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  2.  ดานคุณภาพงาน  (Quality  of  Work)  หมายถึง  ความสมบูรณของผลงาน  งานที่
ทําสําเร็จ  มีความถูกตอง  เรียบรอยและสมบูรณครบถวนตามที่กําหนดและบุคคลมีความรบัผิดชอบ   
สนใจ  เอาใจใสและต้ังใจปฏิบัติงานในหนาที่ดวยความรับผดิชอบ  เช่ือถือไดและไววางใจ  มีความรอบรู   
ความชํานาญในข้ันตอนหรือวิธีดําเนินงานทัง้งานในหนาที่และงานทีเ่กี่ยวของมีความคิดริเริ่มสรางสรรค
ในการปรับปรงุระบบงาน  และวิธีการทํางานใหมีประสิทธิภาพ 
  3.  ความรูเกี่ยวกับงาน  (Job  Knowledge)  หมายถึง  การที่ผูปฏิบัติงานมีความรู   
ความเขาใจอยางชัดเจนในคูมือ  วิธีปฏิบัติเกี่ยวกับงาน  รวมถึงการนําทกัษะ  และเทคนิคตางๆที่จําเปน 
มาประยุกตใชกับงานของตนเองและงานอื่นทีเ่กี่ยวของไดเปนอยางดี   
  4.  คุณภาพของลักษณะสวนตัว  (Quality  of  Personal)  หมายถึง  พฤติกรรม 
ของบุคคลที่แสดงออกทางบุคลกิภาพการแตงกาย  กิริยาทาทาง  การใชวาจาที่เหมาะสม  การใหความ
ชวยเหลืองานสงัคม  และความซื่อสัตยสจุริตในการทํางาน  ทั้งตอตนเอง  เพื่อนรวมงาน  และองคกร 
  5.  ความรวมมือกับผูอื่น  (Cooperativeness)  หมายถึง  การทีผู่ปฏิบัติงาน 
มีความสามารถและเต็มใจในการทํางานรวมกบัเพื่อนรวมงาน  ใหความชวยเหลือระหวางกัน  มีความ
สนิทสนมกันกบัเพื่อนรวมงาน  มีความสามัคคีทั้งกบัผูบังคับบัญชา  และ  ผูใตบังคับบัญชาเพือ่การมุงสู
เปาหมายเดียวกัน 
  6.  ความนาไววางใจ  (Dependability)  หมายถึง  การที่ผูปฏิบัติงานมีความนาไววางใจ
ของผูบงัคับบัญชาและขององคกร  โดยมีความซื่อสัตยตอหนาที ่ ละเอียดถ่ีถวน  ความแมนยํา  ไวใจได   
ในเรื่องเวลา  และเรื่องอื่นๆ 
  7.  ความคิดริเริ่ม  (Creativity)  หมายถึง  ผูปฏิบัติงานทีม่คีวามกระตือรอืรนในการใฝหา
ความรูทั้งในงานที่ทําอยูและงานอื่นที่เกี่ยวของ  กลาที่จะเริม่ตนงานไดดวยตนเอง  และไมกลัวที่จะ
ดําเนินการดวยตัวเองคนเดียว  แกไขปญหาดวยเหตุและผล 
 ประสิทธิภาพการทํางานโดยประยุกตจากแนวคิดเทคนิควิธีประเมินผลการทํางาน 
ของแตละบุคคล  มีหลายดาน  เชน  ดานปริมาณงาน  ดานคุณภาพงาน  ดานเวลา  ดานคุณภาพ 
ของลักษณะสวนตัว  ดานความรวมมือกบัผูอื่น  ดานมีความนาไววางใจ  และดานมีความคิดริเริ่ม   
ดังน้ันการทํางานของบุคคลในองคกรเปนหัวใจสําคัญสําคัญที่สุดของความสําเร็จขององคกร  การพัฒนา
ประสิทธิภาพการทํางานของบุคคลจําเปนตองมีความรู  ความสามารถเกี่ยวกบัปรัชญาและอุดมการณ 
ในการพัฒนาตนเอง  และการปรับแตงบุคลิกภาพก็จะทําใหประเมินผลการทํางานของแตละบุคคล 
มีประสิทธิภาพการทํางานมากข้ึน 
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งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
 1.  งานวิจัยในประเทศ   
  มณีนาถ  ควรคร ู (2554  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษาผลกระทบของความเช่ือมั่นในองคกร 
ที่มีตอประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานสํานักงานขนสง  เขต  7  พบวา  พนักงานสํานักงานขนสง  
เขต  7  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับความเช่ือมั่นในองคกรโดยรวม  และเปนรายดาน  อยูในระดับมาก  
ไดแก  ดานสุจริต  ดานเคารพซึ่งกันและกัน  ดานความเปนธรรม  และดานความนาเช่ือถือ   
และมีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมปีระสทิธิภาพการทํางานของพนักงานสํานักงานขนสง  โดยรวม
และเปนรายดาน  อยูในระดับมาก  ไดแก  ดานงานสําเรจ็ทนัเวลา  ดานการทํางานตองเช่ือถือได   
และดานผลงานไดมาตรฐาน  ความเช่ือมั่นในองคกรที่มีตอประสทิธิภาพการทํางานของพนักงาน  
สํานักงานขนสงเขต  7  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกตอประสิทธิภาพในการทํางาน  ดังน้ัน
สํานักงานขนสงจึงควรนําขอสนเทศน้ีไปใชเปนแนวทางในการพัฒนากลยุทธการบริหารความเช่ือมั่นใน
องคกรที่มีตอประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน  การพฒันาประสทิธิภาพการทํางานเปนเรือ่งที่
สําคัญของผูบริหารและผูปฏิบัติงานในองคกรตางๆ  ซึ่งหากองคกรใดมผีูบรหิารทีม่ีความรูความสามารถ
ในการบริหารงานทัง้การวางแผน  การวางระบบงาน  และการใหความสําคัญกับตัวพนักงาน  รวมทั้ง
การสงเสรมิและพัฒนาทกัษะที่ใชในการปฏิบัติงานของพนักงานใหเกิดความรู  ความชํานาญ  ทักษะใน
การปฏิบัติงานในหนาที่ความรับผิดชอบ  ทําใหพนักงานสามารถปฏิบัติงานไดอยางถูกตองตามที่ไดรบั
มอบหมาย  และเกิดประสทิธิภาพในการปฏิบัติงานควบคูกนั  เหลาน้ีจะสงผลระยะยาวใหองคกร
สามารถบรรลเุปาหมายที่วางไว  อีกทั้งนําไปประยุกตใชเพื่อเปนแนวทางสําหรับการปฏิบัติงานผูบริหาร
ใหเหมาะสมในแตละองคกร  รวมทั้งยังเปนขอมูลในการสรางมูลคาเพิ่มใหกับองคกรและนําพาใหองคกร
ประสบความสําเร็จเปนที่ยอมรบัทัง้ในประเทศและตางประเทศตอไป 
  รัชนี  ตรีสุทธิวงษา  (2552  :  156)  ไดศึกษาความสัมพันธระหวางความพงึพอใจ 
ในการทํางาน  ความจงรักภักดีตอองคกรและประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานมหาวิทยาลัย
มหาสารคาม  พบวา  พนักงานมหาวิทยาลัยมหาสารคามมปีระสิทธิภาพในการทํางานโดยรวมอยูใน
ระดับมากทุกดาน  ไดแก  ดานการบรรลเุปาหมายความสําเร็จ  เชน  มีความภาคภูมิใจในงานที่ทําและมี
ความมุงมั่นในการที่จะทํางานใหบรรลุผลสําเรจ็  ทุมเทปฏิบติังานอยางเต็มความสามารถทําใหผลงาน
บรรลเุปาหมายขององคกร  และมีการจัดลําดับความสําคัญของงานเพือ่ใหงานสําเร็จตามระยะเวลาที่
กําหนดไวอยางมีประสิทธิภาพ  เปนตน  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  เชนหมั่นหาความรู  และพัฒนา
ทักษะในการทํางานเพื่อพัฒนาผลงานใหมีคุณภาพ  และเปนไปตามมาตรฐานการปฏิบัติงาน   
การกําหนดขอบเขตอํานาจ  หนาที่  และข้ันตอนการปฏิบัติงานที่ชัดเจนชวยใหสามารถปฏิบัติงาน
ประสานงานไดราบรื่น  และชวยลดขอผิดพลาดในการปฏิบติังาน  และทบทวนกระบวนการทํางาน   
มีการปรบัปรุงวิธีการทํางานอยางสม่ําเสมอ  เพื่อลดการปฏิบัติงานที่ซ้ําซอนและกอใหเกิดประโยชน
สูงสุดตอองคกร  เปนตน  และดานความพึงพอใจของทุกฝาย  เชนมีความพรอมและเต็มใจที่จะใหความ
ชวยเหลือ  และรวมมือในการทํางานรวมกบัผูอื่นอยูเสมอมีความรู  ทักษะในการปฏิบัติงาน  ซึ่งสามารถ
สรางการยอมรบัจากเพื่อนรวมงาน  และผูบงัคับบญัชาได  และการไดรับการยกยองชมเชยในการ
ปฏิบัติงานจากผูบังคับบัญชา  เพื่อรวมงาน  เปนสิ่งสะทอนถึงความสามารถทีส่ามารถปฏิบัติงานใหเปน
ที่ยอมรบัของทุกฝาย 
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  จงศักด์ิ  ต้ันภูม ี (2551  :  44)  ไดศึกษา การศึกษาความสามารถใหบริการของเจาหนาที ่
ฝายทะเบียนสํานักงานที่ดินจังหวัดกาฬสินธุ  พบวา  ผูรับบริการขอจดทะเบียนขายที่ดินกับสํานักงาน
ที่ดินจังหวัดกาฬสินธุ  เห็นวา  การใหบริการจดทะเบยีนขายที่ดินของเจาหนาทีฝ่ายทะเบียน  สํานักงาน
ที่ดินจังหวัดกาฬสินธุ  โดยรวมมีคุณภาพอยูในระดับมาก  และเมื่อพจิารณาเปนรายดาน  พบวา  มี
คุณภาพอยูในระดับมากทุกดาน  โดยเรียงลําดับดานที่มีคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย  3  อันดับแรกคือ   
1)  ดานความถูกตอง  2)  ดานความรวดเร็ว  3)  ดานความเสมอภาค  ตามลําดับช้ีใหเห็นวา  การ
ใหบรกิารของสํานักงานที่ดินจังหวัดกาฬสินธุไดมีการพฒันาใหมีคุณภาพมากข้ึน  โดยการลดข้ันตอน  
ระยะเวลาการใหบริการลงไดถึง51.28  %  ตามนโยบายรัฐบาล  และไดนําระบบคอมพิวเตอรมาชวยใน
การบันทึกขอมลู  สงผลใหการบรกิารมีความรวดเร็ว  ถูกตอง  และเสมอภาค  (ตามคิว)  แตในดาน
ความโปรงใส  มีข้ันตอนระยะเวลาการใหบริการที่ชัดเจน  สามารถตรวจสอบได  พบวา  ตรวจสอบ
ความโปรงใสไดนอยเพราะ  การติดประกาศข้ันตอน  ระยะเวลาการใหบรกิารบางอยางชํารุดเสียหาย  
จะตองปรบัปรุงแกไขใหอยูในสภาพดี  สวนดานความสะดวก  มีเจาหนาที่ใหบริการลวงเวลาหรือชวงพกั
เที่ยง  พบวา  มีเจาหนาที่อยูนอยหรือบางวันไมอยู  ผูบังคับบัญชาจะตองเขมงวดกวดขันจรงิจงั   
มีหองนํ้าใหบริการทีส่ะอาด  พบวา  หองนํ้ายังไมสะอาดพอ  จะตองใหเจาหนาที่ทําความสะอาดให
มากกวาน้ี  ดังน้ันเจาหนาที่ฝายทะเบียนสํานักงานที่ดินจังหวัดกาฬสินธุ  ตองสามารถแกไขปญหาที่
เกิดข้ึนใหเร็วทีสุ่ดในดานสถานที่ใหบรกิาร  และตองมีการสรางวินัยที่ดีในการทํางานตองปฏิบัติตาม
กฎระเบียบของสํานักงานที่ดิน  เพื่อใหงานบริการออกมามคุีณภาพใหมากที่สุด 
  นพมาศ  แซเอง  (2551  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษา  ความสามารถในการบริการภายใน
องคกรของบริษัทเอม็.วี.ที.คอมมิวนิเคช่ัน  จํากัด  (มหาชน)  และบริษัทในเครือ  พบวา  การบริการ
ภายในองคกรของบริษัท  เอ็ม  วี  ที  คอมมิวนิเคช่ันจํากัด  (มหาชน)  และบริษัทในเครือโดยรวมอยูใน
ระดับดี  เมื่อจําแนกเปนรายแผนก  เชน  แผนกธุรการ  แผนกบุคคล  และแผนกขนสงมีความสามารถ
ในการบริการโดยรวมอยูในระดับดี  สวนแผนกบัญชีมีความสามารถในการบริการอยูในระดับปานกลาง  
และเมือ่พิจารณารายดาน  เชน  ดานการตอบสนองความตองการ  ดานความสามารถ  ดานความสุภาพ  
และดานการติดตอสื่อสารของทุกแผนกมีคุณภาพระดับดี  ยกเวนดานการตอบสนองความตองการ   
และดานความสุภาพของแผนกบญัชีที่มีความสามารถในการบริการอยูในระดับปานกลาง  พนักงานที่มี
อายุงานแตกตางกัน  มีความสามารถในการบริกาภายในองคกรโดยรวม  แตกตางกัน  เมื่อจําแนกตาม
แผนกที่ใหบริการ  แผนกที่ใหบริการมีความสามารถในการบริการ  โดยมีความรู  ทักษะ  ประสบการณ  
ของพนักงานที่พรอมในการใหบริการแกลกูคา  พนักงานจะตองมีความสามารถทีเ่หมาะสม  และสราง
ความเช่ือมั่นใหแกลูกคาวาลูกคาจะไดรับบรกิารตามที่ลูกคาตองการและเปนไปตามขอกําหนด  เชน  
ความเร็ว  ความสะดวกและความสามารถในการเขาถึง  ตองมีสถานที่  สวยงาม  สะอาด  ปลอดภัย  
และเพียงพอตอการใหบรกิารและมกีารใหบรกิารภายหลังการขาย  เชน  ตองมีการซอมบํารงุตลอดอายุ
การใชงานของสินคา  ซึ่งจะรวมถึง  ตองมีความสุภาพเรียบรอย  เชน  มีความสุภาพออนโยน  ทั้งกิริยา  
วาจา  ใหเกียรติลูกคาที่มารับบริการอยูเสมอและความพรอมจะใหบรกิาร  พนักงานในศูนยบริการ   
จะมีความสามรถในการบริการแตกตางกัน 
  ลัดดาวัลย  ดวงคําจันทร  (2550  :  100)  ไดศึกษา  แนวทางการพฒันาความสามารถ 
การใหบริการของสํานักกจิการหอพักมหาวิทยาลัยมหาสารคาม  พบวา  นิสิต  มีความคิดเห็นดวย
เกี่ยวกับการใหบรกิารของสํานักกิจการหอพักมหาวิทยาลัยมหาสารคามโดยรวมและเปนรายดานอยูใน
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ระดับมาก  ไดแก  ดานความปลอดภัย  เชน  นิสิตของสํานักกิจการหอพักมหาวิทยาลัยมหาสารคาม    
มีความรูสกึปลอดภัยในการพักอาศัยในบรเิวณหอพัก  สํานักกิจการหอพักมรีะบบรักษาความปลอดภัยที่
มีมาตรฐาน  เชน  มีกลองวงจรปด  มียามรกัษาความปลอดภัยในการเขาออกหอแตละครั้ง  และนิสิต
เช่ือวาสํานักกจิการหอพกัจะไมนําขอมูลสวนตัวของนิสิตไปเปดเผยแกผูอื่น  เปนตน  ดานความเขาใจ
ลูกคา  เชน  เจาหนาที่มีความเปนมิตรพรอมใหบรกิาร  มีความสุภาพเรียบรอย  เชน  มีความสุภาพ
ออนโยน  ทั้งกิริยา  วาจา  ใหเกียรตินิสิตอยูเสมอ  ถามีโอกาส  นิสิตจะแนะนําใหนิสิตคนอื่นเขาพกัใน
หอพักของสํานักกิจการหอพัก  และเจาหนาที่หอพักใหบริการดวยความเขาใจในความตองการและ
ปญหาของนิสิต  เปนตน  และ  ดานความสามารถ  เชน  เจาหนาที่มีความรู  และทักษะในงานทีป่ฏิบัติ
ไดอยางชัดเจนและถูกตอง  เจาหนาทีส่ามารถใหคําปรกึษาและตอบขอสงสัยของนิสติไดอยางถูกตอง
ชัดเจนและเจาหนาที่มีความรูและประสบการณที่สามารถแกไขปญหาภายในหอพัก  ดังน้ัน  สํานัก
กิจการหอพักมหาวิทยาลัยมหาสารคาม  ตองใหความสําคัญกับการใหบริการ  ทั้งในดานความปลอดภัย  
ดานความเขาใจลูกคา  และ  ดานความสามารถ  ตองมีการปรับปรงุการใหบริการอยูตลอดเวลาเพื่อให
นิสิตเกิดความพงึพอใจในการใหบรกิารของสํานักกิจการหอพักมหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
  ชอทิพย  สิริรัตนพล  (2549  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษา  ความสามารถในการใหบริการใน
ทัศนะของลกูคาธนาคารกรุงไทย  จํากัด  (มหาชน)  สํานักงานใหญ  พบวา  ความสามรถในการบริการ 
ของธนาคารกรงุไทยจํากัด  (มหาชน)  สํานักงานใหญ  ในภาพรวมลกูคามีความพึงพอใจมาก  พึงพอใจ
มากที่สุดอันดับที1่  ดานสถานที่ของธนาคารมีความสะดวกใหกับผูทีม่าติดตอบริการ  เชน  ธนาคารมี
สถานที่กวางขวาง  ออกแบบใหเกิดความคลองตัวแกผูมาติดตอ  มีที่น่ังเพียงพอ  มีบรรยากาศทีจ่ะสราง
ความรูสึกที่ดี  รองลงมาพอใจมากดานเทคโนโลยีทีท่ันสมัย  ดานการใหบริการและพอใจปานกลาง 
ดานประชาสมัพันธตามลําดับ  ในภาพรวมผูใชบรกิารทีม่ีอายุ  อาชีพและรายไดตอเดือนตางกันมีความ
คิดเห็นตอคุณภาพการใหบรกิารของธนาคารกรงุไทย  จํากัด  (มหาชน)  แตกตางกัน  ผูใชบริการที่มี
ประเภทการบรกิารแตกตางกันมีความคิดเห็นตอความสามรถในการบรกิารของธนาคารกรงุไทย  จํากัด  
(มหาชน)  แตกตางกัน  สวนผูใชบริการที่มเีพศแตกตางกันมคีวามคิดเห็นตอความสามรถในการบรกิาร 
ของธนาคารกรงุไทย  จํากัด  (มหาชน)  ไมแตกตางกัน  ดังน้ันเพศที่แตกตางกันจึงมีบุคลิกภาพ 
ในการใหบริการที่แตกตางกัน  ลูกคามีความตองการในการใหบริการของพนักงานตองมลีักษณะทาทาง
ย้ิมแยม  ทักทายลกูคาใชวาจาที่สุภาพเรียบรอยของพนักงานธนาคารที่มีการนําเสนอสินคาหรือบริการ
เพื่อตอบสนองความตองการของผูมาใชบริการ  พนักงานที่ใหบริการตองมีการแตงตัวทีเ่หมาะสม   
บุคลิกดี  หนาตาย้ิมแยมแจมใส  พูดจาไพเราะ  เพื่อใหลกูคาเกิดความประทับใจ  และเกิดความเช่ือมั่น
วาบริการที่ไดรับจะดีดวย  ซึ่งคุณลักษณะของพนักงานที่ติดตอกับลกูคาควรแสดงออกถึงความสุภาพ   
เปนมิตร  เกรงใจ  และใหเกียรติลูกคา 
 2.  งานวิจัยตางประเทศ 
  Mohd  Rizal  Bin  Razalli  (2008  :  Abstract)  ไดศึกษา  ผลกระทบของ
ความสามารถในการบริการตอประสทิธิภาพของการใหบริการของโรงแรมในประเทศมาเลเซีย  พบวา  
การเพิม่ประสิทธิภาพการทํางานสามารถพฒันาไดการพฒันาประสิทธิภาพการทํางานเปนเรื่องที่สําคัญ 
ของผูบรหิารและผูปฏิบัติงานในองคกรตางๆ  ซึ่งหากองคกรใดมีผูบริหารที่มีความรูความสามารถ 
ในการบริหารงานทัง้การวางแผน  การวางระบบงาน  และการใหความสําคัญกับตัวพนักงาน  รวมทั้ง 
การสงเสรมิและพัฒนาทกัษะที่ใชในการปฏิบัติงานของพนักงานใหเกิดความรู  ความชํานาญ  ทักษะ 
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ในการปฏิบัติงานในหนาที่ความรบัผิดชอบ  ทําใหพนักงานสามารถปฏิบัติงานไดอยางถูกตองตามที่ไดรบั
มอบหมาย  และเกิดประสทิธิภาพในการปฏิบัติงานควบคูกนั  เหลาน้ีจะสงผลระยะยาวใหองคกร
สามารถบรรลเุปาหมายซึง่ความสามารถในการใหบริการ  เชน  ผูจัดการตองกําหนด  เปาหมายของการ
บริการที่ชัดเจน  มีการออกแบบหรือวางแผนการบริการโดยอาศัยนวัตกรรมและการเรียนรู  อีกทัง้ยังมี
ในเรื่องของความยืดหยุนของผงัโรงแรม  โรงแรมในประเทศมาเลเซียมีความจําเปนตองปรบัปรุง  
คุณภาพขององคกร  ทั้งน้ี  เน่ืองจากผลกระทบจากทัง้ปจจยัภายนอก  ไดแก  บริบทของสภาพแวดลอม
ที่เปลี่ยนไปของธุรกจิโรงแรมที่มีการแขงขันสงูข้ึน  รามถึงปญหาจากโรคระบาดและการการกอการราย  
ในขณะที่ปญหาจากภายในองคกร  ทั้งในแงของคุณภาพบรกิารที่ตกตํ่า  และอัตราการจองหองพักของ
ลูกคาทีล่ดลง  ซึ่งการวิจัยเกี่ยวกบัการเพิ่มประสทิธิภาพองคกรทีผ่านมา  ยังไมคอยมีการวิจัยทีเ่กี่ยวของ
กับความสัมพันธระหวางประสทิธิภาพองคกร  การปฏิบัติ  และผลตอบรบั 
  Cepeda  และ  Vera  (2007  :  426  –  427)  ไดศึกษา  ความสามารถในการบริการ 
ที่กอใหเกิดการสนับสนุนในการปฏิบัติงานทีม่ีประสทิธิภาพการทํางานภายใตสภาวะความเปนพลวัต  
พบวา  กลุมตัวอยางเจาของกจิการธุรกจิโทรคมนาคม  ไดใหความสําคัญตอการจัดการความรู
ความสามารถของบุคลากรภายในองคกร  ซึ่งความสามารถในการบริการของบุคลากรจะตองม ี ความรู  
ทักษะ  ประสบการณ  มีการใฝหาความรูในงานใหมๆ มาปฏิบัติเปนประจํา  พนักงานตองมีพรอมในการ
ใหบรกิารแกลูกคา  โดยพนักงานจะตองมีความสามารถที่เหมาะสมเกี่ยวกบังานที่ตนรับผิดชอบอยู   
และสามารถสรางความเช่ือมั่นใหแกลูกคาวาลูกคาจะไดรบับริการตามที่ลกูคาตองการและเปนไปตาม
ขอกําหนด  เชน  ความเร็ว  ความสะดวกและความสามารถในการเขาถึง  มีสถานที่  สวยงาม  สะอาด  
ปลอดภัย  และเพียงพอตอการใหบริการ  และการใหบรกิารภายหลังการขาย  ซึ่งจะรวมถึง  มารยาท  
บุคลิกภาพ  และความพรอมจะใหบริการของพนักงานในศูนยบริการ  สําหรับการปฏิบัติงาน 
ที่มีกระบวนการปฏิบัติงานที่กอใหเกิดประสทิธิภาพการทํางานภายในองคกร  โดยการจัดการความรู  
ความสามารถดังกลาวจัดทําข้ึนเพื่อรองรับการเปลี่ยนแปลงที่อาจเกิดข้ึนในอนาคต  และเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพการทํางานของบุคลากรผูประกอบการจึงไดมีการสนับสนุนใหมีการจัดการความรู  
ความสามารถของบุคลากรภายในองคกรโดยใหมีการทดสอบวาบุคคลในองคกรจะสามารถปฏิบัติงาน
อยางไรใหองคกรอยูไดภายใตสภาวะความเปนพลวัต  ซึ่งเหน็วาการที่จะสามารถพัฒนาองคกรไดน้ัน
จําเปนอยางย่ิงที่จะนําความรู  ความสามารถของบุคคลภายในองคกรมาใชใหเกิดประโยชนและมีการ
พัฒนาอยางแทจริง 
  Hoffman  และ  Bateson  (2006  :  Abstract)  ไดศึกษา  ความสามารถในการบริการ 
ในองคกรของประเทศออสเตรีย  พบวา  การบริการเปนกิจกรรม  ผลประโยชนหรือความพงึพอใจ 
ที่สนองความตองการของผูมารบับริการ  โดยตองสรางระบบการบริการทีม่ีคุณภาพ  ซึ่งตองคํานึงถึง
องคประกอบหลักคือ  ตองรบัฟงขอเสนอแนะจากผูรับบริการอยางตอเน่ือง  ใหบริการที่นาเช่ือถือ
ไววางใจบริการที่เปนไปตามที่ใหสัญญาหรอืตามทีเ่สนอไวในการใหบริการตองมีการปรับปรุงไดดีข้ึน  
เสนอบรกิารทีเ่กินความคาดหวังแกผูรบับริการ  ดังน้ันการใหบริการจึงควรคํานึงถึงหลักการสําคัญ  ดังน้ี  
คือ  1.  หลักความสอดคลอง  กับความตองการของบุคคลสวนใหญบรกิารที่องคกรจัดใหน้ันจะตอง
ตอบสนองความตองการของบุคคลสวนใหญมิใชเปนการจัดใหแกบุคคลกลุมหน่ึงกลุมใดโดยเฉพาะ   
2.  หลกัความสม่ําเสมอ  การใหบรกิารน้ันจะตองดําเนินไปอยางตอเน่ืองและสม่ําเสมอไมใชทําตาม
ความพอใจของผูบริหารหรือผูปฏิบัติงาน  3.  หลักความเสมอภาค  บริการทีจ่ัดน้ันจะตองใหแกผูมาใช
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บริการทุกคนอยางเสมอและเทาเทียมกันไมมีการใชสทิธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลกัษณะแตกตาง
จากกลุมใดในลกัษณะแตกตางจากกลุมคนอื่น  ๆ  อยางเห็นไดชัดเจน  4.  หลักความประหยัด  
คาใชจายที่ตองใชในการใหบริการจะตองไมมากจนเกินกวาผลที่จะไดรับ  การบริการชวยเพิ่มผลกําไรใน
ระยะยาวใหกบัธุรกจิ  การบริการที่ดีจะเปนตัวสรางผลกําไรระยะยาวไดเปนอยางดี  เน่ืองจากผูบรโิภค
สมัยใหมใหความสําคัญตอการบริการมากข้ึนในการตัดสินใจซื้อสินคา  คุณภาพของการบริการจึงบอกถึง 
ความแตกตางของสินคาจากคูแขงขันไดทําธุรกิจสามารถสรางโอกาสในการขายเพื่อใหเกิดการตัดสินใจ
ซื้อซ้ําของผูบริโภค  ซึ่งก็คือผลกําไรที่ตามมาน้ันเอง  และ  5.  หลักความสะดวก  บรกิารที่จัดให 
แกผูรบับริการจะตองเปนไปในลกัษณะปฏิบัติไดงายสะดวกสบายไมสิ้นเปลืองทรัพยากร  ทั้งยังไมเปน
การสรางภาวะยุงยากใจใหแกใหบริการ  หรือผูมาใชบรกิารมากจนเกินไป 
  Elaine  (2003  :  515-524)  ไดศึกษา  ประสิทธิภาพในการทํางาน  ข้ันตอนการทํางาน 
การสือ่สารและการพฒันาทีมงาน  พบวา  ข้ันตอนสําหรบัทมีงานตางๆ  ที่มสีวนรวมในโครงการน้ี 
ข้ันตอนในการทํางาน  1)  มีการจัดการดวยตนเอง  2)  อาสาสมัคร  3)  การไมมีความขัดแยง 
4)  ข้ันตอนในการตัดสินใจคลายคลึงกัน  และ  5)  ทีมงานที่คลายคลงึกัน  ทีมงานทัง้หมดไดใชเวลา 
อยางมากในการติดตอสือ่สารในการเปรียบเทียบการสื่อสารทางสงัคม  อยางไรก็ตามการติดตอสื่อสาร 
เปนสวนสําคัญอยางย่ิงตอการทํางานเปนทีมใหมีประสิทธิภาพ  ซึ่งการติดตอสื่อสารที่ดีตองมีการ
ติดตอสื่อสารระหวางผูบริหาร  (ผูบงัคับบัญชา)  กับผูใตบังคับบัญชา  หรือผูรวมปฏิบัติงานอยางเปดเผย 
โดยเฉพาะอยางย่ิงในการสื่อความหมาย  หรือแลกเปลี่ยนขาวสารซึ่งกันและกัน  การติดตอสือ่สาร 
เปนเครื่องมือสําคัญในการบรหิารงานใหเกิดมนุษยสมัพันธ  การติดตอสือ่สาร  จึงตองใชศิลปะในการ
ถายทอดขอความ  และการติดตอสื่อสาร  ซึ่งการเลอืกใชวิธีการในการติดตอสื่อสารภายในองคกรม ี  
2  วิธี  คือ  การติดตอสื่อสารแบบเปนทางการ  และการติดตอสื่อสารแบบไมเปนทางการ  ดังน้ันการ
ติดตอสื่อสารเปนสวนสําคัญอยางย่ิงตอการทํางานเปนทมีใหมีประสิทธิภาพ  การทํางานที่มี
ประสิทธิภาพเปนการทํางานรวมกัน  ในการทํางานตองมีความสัมพันธที่ดีระหวางกลุม  ในการทํางาน
รวมกันแมวาทีมงานจะมีลกัษณะที่ดีเพียงใด  แตถาหากทุกคนขาดความสัมพันธ  ที่ดีระหวางกลุม  หรอื  
ระหวางบุคคลในกลุมแลว  ความสําเร็จของการทํางานกจ็ะมีอุปสรรคความสัมพันธระหวางกลุมที่มี
ประสิทธิภาพ 
  Witt  (2002  :  Abstract)  ไดศึกษา  อิทธิพลเชิงปฏิสมัพันธระหวางบุคลิกภาพ 
การกลาแสดงออกและความมีจิตสํานึกในงานที่มีตอผลความสามารถในการบริการของพนักงานขาย 
เพศหญงิในประเทศแคนนาดา  พบวา  บุคลิกการการแสดงออกชอบเขาสังคมมีการแตงกายทีสุ่ภาพ
เรียบรอยสะอาด  และมีความนาเช่ือถือ  อารมณดีมีความสภุาพออนโยน  ทั้งกิริยา  วาจา  ชอบทํา
กิจกรรมและจิตสํานึกในงาน  (คิดกอนทํา  มีการวางแผนการทํางาน  ปฏิบัติตามกฎระเบียบขอบังคับ) 
มีความสัมพันธทางบวกกบัความสามารถในการบรกิาร  โดยจิตสํานึกในงานมีความสมัพันธ 
กับผลการปฏิบัติงานสงูกวา  และพบดวยวาปฏิสัมพันธระหวางบุคลิกภาพดานการกลาแสดงออก 
และจิตสํานึกในงานมีอิทธิพลตอความสามารถในการบรกิาร  โดยหากพนักงานมบีุคลิกภาพที่มีจิตสํานึก
ในองคการระดับสูงจะสงผลทําใหความสมัพันธทางบวกระหวางบุคลิกภาพการกลาแสดงออกและผลการ
ปฏิบัติงานความสามารถในการบรกิารดานการขายสงูข้ึนตรงกันขามหากพนักงานมีบุคลิกภาพที่มี
จิตสํานึกองคการในระดับตํ่าจะสงผลใหความสัมพันธทางบวกระหวางบุคลกิภาพการกลาแสดงออก   
และความสามารถในการบริการลดนอยลง  ดังน้ันบุคลิกภาพถือวามีความสําคัญมากตอความสามารถ 
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ในการบริการของพนักงาน  บุคลิกภาพของพนักงานจะตองม ี ลักษณะทาทาง  ย้ิมแยม  ทักทายลูกคา 
ใชวาจาที่สุภาพเรียบรอยของพนักงานธนาคารที่นําเสนอสินคาหรือบริการเพือ่ตอบสนองความตองการ
ของผูมาใชบริการ  พนักงานที่ใหบรกิารตองมีการแตงตัวที่เหมาะสม  บุคลิกดี  หนาตาย้ิมแยมแจมใส  
พูดจาไพเราะ  เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ  และเกิดความเช่ือมั่นวาบริการที่ไดรับจะดีดวย   
ซึ่งคุณลักษณะของพนักงานที่ติดตอกับลูกคาควรแสดงออกถึงความสุภาพ  เปนมิตร  เกรงใจ  และให
เกียรติลูกคา 
  Tseng  และคณะ  (2001  :  2549-2557)  ไดศึกษา  ความสามารถในการบริการ
พยาบาลทีผู่ปวยคาดหวังตามการรบัรูผูปวย  พยาบาล  ผูบรหิารทางการพยาบาลและอาจารยพยาบาล
ในเขตภาคใตของประเทศไทยโดยศึกษาปจจัยกําหนดคุณภาพบริการพยาบาล  5  ดาน  ตามแนวคิด
ของ  ปาระซรูาแมน  และคณะ  พบวา  คะแนนเฉลี่ยความคาดหวังความสามารถในการบริการของ
พยาบาลทีม่ีตอผูปวยในดานความเช่ือถือไววางใจได  ซึ่งความนาเช่ือถือ  ความเช่ือใจที่ผูปวยมีตอ
พยาบาล  ผูบรหิารทางการพยาบาลและอาจารยพยาบาล  ซึ่งจะพิจารณาจากช่ือเสียง  ความซื่อสัตย  
และความโปรงใสในการใหบริการ  การตอบสนองตอผูรบับริการจะตองมีการตอบสนองความตองการ
ของผูปวยไดอยางทันทีถูกตอง  รวดเร็ว  และดวยความเต็มใจ  ไมตองใหผูปวยรอคอย  ตองใหความ
มั่นใจแกผูรบับริการการเห็นอกเห็นใจผูรบับริการ  มีคาสงูสดุตามการรบัรูของอาจารยพยาบาล  
รองลงมาคือ  ผูบรหิารทางการพยาบาล  พยาบาล  และผูปวยตามลําดับ  สวนความคาดหวังคุณภาพ
การบริการพยาบาลของผูปวยในดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  และผูปวยตามลําดับ  และ
พบวา  ทั้ง  4  กลุมรับรูสูงสุดในดานการใหความมั่นใจแกผูมารับบรกิาร  รับรูตํ่าสุดในดานความเปน
รูปธรรมของบริการ  โดยที่พยาบาลทัง้  3กลุม  รับรูความคาดหวังของผูปวยสงูกวาที่ผูปวยรบัรูความ
คาดหวังของตัวเอง  ในขณะที่อาจารยพยาบาลรบัรูความคาดหวังของผูปวยสงูกวาพยาบาลและผูบรหิาร
ทางการพยาบาล 
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บทท่ี  3 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 

 การวิจัย  เรื่อง  ความสัมพันธของความสามารถในการบริการกับประสิทธิภาพการทํางาน 
ของผูบรหิารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ผูวิจัยไดมีวิธีการ
ดําเนินการตามข้ันตอน  ดังตอไปน้ี 
  1.  ประชากรกลุมตัวอยาง 
  2.  เครื่องมือที่ใชในการเกบ็รวบรวมขอมูล 
  3.  การสรางและพฒันาเครื่องมือ 
  4.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
  5.  การจัดกระทําขอมลูและการวิเคราะหขอมูล 
  6.  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 
ประชากรกลุมตัวอยาง 
 
 ประชากรกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย  ไดแก  ผูบริหารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรม 
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  จํานวน  542  คน  ซึ่งมีรายละเอียด  ดังตาราง  1  (การทองเที่ยวแหง
ประเทศไทย.    2555  :  เว็บไซต) 
 
ตาราง  1  จํานวนประชากรกลุมตัวอยางและจํานวนผูตอบแบบสอบถามของผูบรหิารแผนกตอนรับ 
  สวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  จําแนกตามจังหวัด 
 

จังหวัด จํานวนประชากรกลุมตัวอยาง  (คน) จํานวนผูตอบแบบสอบถาม  (คน) 
กาฬสินธุ 9 2 
ขอนแกน 57 16 
ชัยภูม ิ 16 8 
นครพนม 31 8 
นครราชสีมา 103 31 
บึงกาฬ 1 0 
บุรรีัมย 24 4 
มหาสารคาม 12 3 
มุกดาหาร 21 3 
ยโสธร 9 2 
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ตาราง  1  (ตอ) 
 

จังหวัด จํานวนประชากรกลุมตัวอยาง  (คน) จํานวนผูตอบแบบสอบถาม  (คน) 
รอยเอ็ด 19 6 
เลย 20 1 
ศรีสะเกษ   19 4 
สกลนคร   32 5 
สุรินทร   14 4 
หนองคาย   37 5 
หนองบัวลําภู   2 0 
อุดรธานี   66 9 
อุบลราชธานี   45 11 
อํานาจเจรญิ 5 2 

รวม 542 124 

 
เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยในครั้งน้ีเปนแบบสอบถาม  (Questionnaire)  ซึ่งไดสราง 
ตามวัตถุประสงคและกรอบแนวคิดที่กําหนดข้ึนโดยแบงออกเปน  4  ตอน  ดังน้ี 
  ตอนที่  1  ขอมูลทั่วไปของผูบรหิารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือลักษณะแบบสอบถามเปนแบบตรวจสอบรายการ  (Checklist)  จํานวน  6  ขอ  
ประกอบดวย  เพศ  อายุ  สถานภาพ  ระดับการศึกษา  ประสบการณการทํางาน  และรายไดตอเดือน   
  ตอนที่  2  ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับธุรกิจโรงแรมในในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ลักษณะ
แบบสอบถามเปนแบบตรวจสอบรายการ  (Checklist)  จํานวน  5  ขอ  ประกอบดวย  รูปแบบธุรกจิ  
จํานวนพนักงานในปจจบุัน  ระยะเวลาในการทํางาน  ทุนในการดําเนินงาน  และจํานวนหองพัก 
ของโรงแรม    
  ตอนที่  3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถในการบริการของผูบรหิารแผนกตอนรบั 
สวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณ
คา  (Rating  Scale)  โดยครอบคลุมเน้ือหาความสามารถในการบริการ  (Service  Capability)   
4  ดาน  จํานวน  19  ขอ  ประกอบดวย  ดานการกระตือรอืรนในการใหบริการ  (Enthusiasm  of  
Service)  จํานวน  5  ขอ  ดานความสะดวกจากการใหบรกิาร  (Convenience  of  Service)  
จํานวน  5  ขอ  ดานบุคลิกภาพของผูใหบริการ  (Personality  of  Service  Staff)  จํานวน  4  ขอ  
และดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน  (Equity  of  Service)  จํานวน  5  ขอ 
  ตอนที่  4  ความคิดเห็นเกี่ยวกับประสทิธิภาพการทํางานของผูบรหิารแผนกตอนรบั 
สวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณ
คา  (Rating  Scale)  โดยครอบคลุมเน้ือหาประสิทธิภาพการทํางานของผูบรหิารพนักงานตอนรับธุรกิจ
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โรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  7  ดาน  จํานวน  27  ขอ  ประกอบดวย  ดานปริมาณงาน  
(Quantity  of  Work)  จํานวน  3  ขอ  ดานคุณภาพงาน  (Quality  of  Work)  จํานวน  5  ขอ  
ดานความรูเกี่ยวกับงาน  (Job  Knowledge)  จํานวน  3  ขอ  ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว  
(Quality  of  Person)  จํานวน  3  ขอ  ดานความรวมมือ  (Cooperativeness)  จํานวน  4  ขอ  
ดานความนาไววางใจ  (Dependability)  จํานวน  4  ขอ  และดานความคิดริเริ่ม  (Creativity)  
จํานวน  5  ขอ 
 
การสรางและพัฒนาเครื่องมือ 
 
 ผูวิจัยไดดําเนินการตามลําดับ  ดังน้ี 
  1.  ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับความสามารถในการบริการกับประสิทธิภาพ
การทํางานของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  เพื่อเปน
แนวทางในการสรางแบบสอบถาม 
  2.  นําผลศึกษาตามขอ  1  มาสรางแบบสอบถาม  โดยแบงสอบถามออกเปน  4  ตอน   
โดยพิจารณาถึงรายละเอียดที่ใหครอบคลมุความมุงหมายและสมมติุฐานของการวิจัย 
  3.  นําแบบสอบถามเสนออาจารยทีป่รึกษาวิทยานิพนธ  เพือ่พิจารณาความเหมาะสม   
ความถูกตองของการใชภาษาและครอบคลุมเน้ือหาของการวิจัยเพื่อนํามาปรบัปรุงแกไขตามทีอ่าจารย 
ที่ปรกึษาวิทยานิพนธแนะนํา 
  4.  ปรบัปรุงแกไขแบบสอบถามตามที่อาจารยทีป่รึกษาวิทยานิพนธแนะนํา  แลวเสนอตอ 
ผูเช่ียวชาญ  เพื่อตรวจสอบความถูกตองและครอบคลุมเน้ือหาของการวิจัย  ผูเช่ียวชาญประกอบดวย 
   4.1  รองศาสตราจารย  ดร.ปพฤกษบารม ี อุตสาหะวาณิชกจิ  คณบดีคณะการบัญชี 
และการจัดการ  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
   4.2  อาจารย  ดร.สุธนา  บุญเหลือ  อาจารยประจําสาขาธุรกิจระหวางประเทศ   
คณะการบัญชีและการจัดการ  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
  5.  ปรับปรุงแกไขตามขอเสนอแนะของผูเช่ียวชาญ  แลวนําเสนออาจารยที่ปรึกษา
วิทยานิพนธ  พิจารณาอีกครั้ง 
  6.  การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
   6.1  นําแบบสอบถาม  ไปทดลองใช  (Try–out)  กับผูจัดการแผนกตอนรับสวนหนา 
ของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  จํานวน  30  คนแรก 
   6.2  การหาคาอํานาจจําแนกเปนรายขอ  (Discriminant  Power)  โดยใชเทคนิค   
Item-total  Correlation  ซึ่งความสามารถในการบริการ  มีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ  อยูระหวาง  
0.479  –  0.783  (ตาราง  57  ภาคผนวก  ข)  และประสทิธิภาพการทํางาน  มีคาสัมประสทิธ์ิ
สหสัมพันธ  อยูระหวาง  0.502  –  0.818  (ตาราง  57  ภาคผนวก  ข)  ซึ่งสอดคลองกับ  รังสรรค  
มณีเล็ก  และคณะ  (2546  :  35)  ไดเสนอ  วาคาอํานาจจําแนกรายขอ  ตองมีคา  0.40  ข้ึนไป   
จึงจะถือวายอมรบัได 
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   6.3  การหาคาความเช่ือมั่นของเครื่องมือ  (Reliability  Test)  โดยใชวิธีหา
สัมประสิทธ์ิแอลฟา  (Alpha  Coefficient)  ของแตละดาน  ตามวิธีของครอนบาค  (Cronbach)   
ซึ่งความสามารถในการบรกิาร  มีคาสัมประสิทธ์ิแอลฟา  อยูระหวาง  0.681  –  0.914  (ตาราง  57  
ภาคผนวก  ข)  และประสิทธิภาพการทํางาน  มีคาสัมประสทิธ์ิแอลฟา  อยูระหวาง  0.873  –  0.921  
(ตาราง  57  ภาคผนวก  ข)  ซึ่งสอดคลองกับ เกียรติสุดา  ศรีสุข  (2552  :  144)  ไดเสนอวา   
ความเช่ือมั่นของเครื่องมืออยูระหวาง  0.00  -  1.00  ย่ิงใกล  1.00  ย่ิงมีคาความเช่ือมั่นสงู 
  7.  นําผลที่ไดจากการตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามเสนออาจารยทีป่รกึษา
วิทยานิพนธอีกครั้ง  เพื่อปรบัปรุงแกไขตามคําแนะนํา  แลวจัดทําแบบสอบถามฉบบัสมบรูณเพื่อนําไปใช
ในการเกบ็รวบรวมขอมลูจากกลุมตัวอยางตอไป 
 
การเก็บรวบรวมขอมูล 
 
 การเกบ็รวบรวมขอมูล  ผูวิจัยไดกําหนดข้ันตอนในการเก็บรวบรวมขอมลู  ดังน้ี 
  1.  ดําเนินการจัดทําแบบสอบถามตามจํานวนกลุมตัวอยางพรอมกับตรวจสอบความ
ถูกตอง  ครบถวนและความสมบรูณ  เพื่อเตรียมนําสงทางไปรษณีย 
  2.  ขอหนังสือราชการจากคณะการบัญชีและการจัดการ  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม   
โดยแนบพรอมกบัแบบสอบถามทีส่งไปยังกลุมตัวอยางไดแก  ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิ
โรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  เพื่อขอความอนุเคราะหและความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 
  3.  ดําเนินการจัดสงแบบสอบถามทางไปรษณียใหกับกลุมตัวอยางโดยเริม่สงแบบสอบถาม   
ต้ังแตวันที ่ 3  กรกฎาคม  –  3  กันยายน  2556  จํานวน  542  ฉบับ  ตามรายช่ือทีอ่ยูของผูบริหาร
แผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ตอบกลบัไปพรอมแบบสอบถาม   
ซึ่งกําหนดใหตอบกลบัภายใน  15  วัน  หลังจากไดรับแบบสอบถามโดยแนบซองจดหมายติดแสตมป 
ไปพรอมกัน 
  4.  เมื่อครบกําหนด  15  วัน  ไดรับแบบสอบถามกลับมา  จํานวน  25  ชุดจึงรอ
แบบสอบถามตอไปทําใหมีผูตอบแบบสอบถามกลับมาเพิม่เติมอีก  จํานวน  99  ชุด  ทําให  ณ  วันที่  3  
กันยายน  2556  มีแบบสอบถามกลับมาทั้งสิ้น  จํานวน  124  ชุด  คิดเปนรอยละ  22.87  ของกลุม
ตัวอยาง  ซึ่งสอดคลองกบั  Aaker,  Kumar  และ  Day  (2001)  ไดนําเสนอวาแบบสอบถามจะตองมี
อัตราตอบกลบัอยางนอย  รอยละ  20  จึงถือวายอมรับได  ทั้งหมดรวมระยะเวลาในการจัดเก็บรวบรวม
ขอมูลทัง้สิ้น  60  วัน   
  5.  ดําเนินการรวบรวมขอมลูจากแบบสอบถามที่ไดรับและตรวจสอบความสมบรูณ 
ในการตอบ  ซึ่งตอบสมบรูณทุกฉบับ  จึงนําขอมลูที่ไดรับไปใชในการวิเคราะหขอมูล  และอภิปราย 
ผลตอไป 
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การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมลู 
 
 การวิเคราะหขอมลูทีร่วบรวมไดจากแบบสอบถาม  ดวยโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป 
โดยแบงไดดังน้ี 
  ตอนที่  1  การวิเคราะหขอมลูทั่วไปของผูบริหารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรม 
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  โดยใชสถิติเชิงพรรณนา  (Descriptive  Statistics)  ไดแก   
การหาคาความถ่ี  (Frequency)  และรอยละ  (Percentage) 
  ตอนที่  2  การวิเคราะหขอมลูทั่วไปของธุรกิจโรงแรมในในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
โดยใชสถิติเชิงพรรณนา  (Descriptive  Statistics)  ไดแก  การหาคาความถ่ี  (Frequency)             
และรอยละ  (Percentage) 
  ตอนที่  3  และ  4  การวิเคราะหความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถในการบริการ 
กับประสิทธิภาพการทํางานของผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาตะวันออกเฉียงเหนือ  
โดยใชวิธีการประมวลผลทางหลักสถิติเชิงพรรณนา  ไดแก  คาเฉลี่ย  (Mean)  และสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  (Standard  Deviation)  โดยนําเสนอขอมลูในรปูแบบตารางควบคูกบัการบรรยาย   
และสรุปผลการดําเนินการวิจัย  ซึ่งกําหนดการใหคะแนนคําตอบของแบบสอบถาม  ดังน้ี  (บุญชม   
ศรีสะอาด.    2545  :  102  –  103) 
   ระดับความคิดเห็นมากที่สุด   กําหนดให   5  คะแนน 
   ระดับความคิดเห็นมาก   กําหนดให   4  คะแนน 
   ระดับความคิดเห็นปานกลาง   กําหนดให   3  คะแนน 
   ระดับความคิดเห็นนอย   กําหนดให   2  คะแนน 
   ระดับความคิดเห็นนอยทีสุ่ด   กําหนดให   1  คะแนน 
   จากน้ันหาคาเฉลี่ยของคําตอบแบบสอบถาม  โดยใชเกณฑในการประเมินผล  ดังน้ี  
(บุญชม  ศรีสะอาด.    2545  :  99  -  100) 
    คาเฉลี่ย  4.51  -  5.00  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูในระดับมากทีสุ่ด 
    คาเฉลี่ย  3.51  -  4.50  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก 
    คาเฉลี่ย  2.51  -  3.50  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง 
    คาเฉลี่ย  1.51  -  2.50  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูในระดับนอย 
    คาเฉลี่ย  1.00  -  1.50  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูในระดับนอยทีสุ่ด    
  ตอนที่  5  และ  6  การเปรียบเทียบความสามารถในการบริการกับประสิทธิภาพการ
ทํางานของผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มเีพศ  อายุ  
สถานภาพ  ระดับการศึกษา  ประสบการณในการทํางาน  รายไดตอเดือน  และตําแหนงงานในปจจุบัน  
โดยใชการทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางทั้งสองกลุม  ที่เปนอสิระตอกัน  
(Independent  t-test)  และการทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางมากกวา   
2  กลุม  ดวยการวิเคราะหความแปรปรวน  (Analysis  of  Variance  :  ANOVA)  และการวิเคราะห
ความแปรปรวนหลายตัวแปร  (Multivariate  Analysis  of  Variance  :  MANOVA) 
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  ตอนที่  7  การทดสอบความสมัพันธและผลกระทบของความสามารถในการบริการ 
กับประสิทธิภาพการทํางานของผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาตะวันออกเฉียงเหนือ   
โดยใชการวิเคราะหสหสมัพันธแบบพหุคูณ  (Multiple  Correlation  Analysis)  การวิเคราะห 
การถดถอยอยางงาย  (Simple  Regression  Analysis)  และการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ   
(Multiple  Regression  Analysis) 
 
สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 
 1.  สถิติพื้นฐาน  ไดแก 
  1.1  รอยละ  (Percentage) 
  1.2  คาเฉลี่ย  (Mean) 
  1.3  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard  Deviation) 
 2.  สถิติที่ใชในการตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม 
  2.1  การหาคาอํานาจจําแนกแบบสอบถามเปนรายขอ  (Discriminant  Power)   
โดยใชเทคนิค  Item  –total  Correlations 
  2.2  การหาคาความเช่ือมั่นของเครื่องมือ  (Reliability  Test)  โดยใชวิธีคาสัมประสทิธ์ิ
แอลฟา  (Alpha  -  Coefficient  Method)  ตามวิธีของครอนบาค  (Cronbach) 
 3.  สถิติที่ใชทดสอบคุณลกัษณะของตัวแปร  คือ  การทดสอบความสัมพันธระหวาง 
ตัวแปรอิสระ  (Multiollinearity  Test)  โดยใช  Variance  Inflation  Factors  (VIFs) 
 4.  สถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน 
    4.1  t-test 
  4.2  F-test  (ANOVA  และ  MANOVA) 
  4.3  การวิเคราะหสหสัมพันธแบบพหุคูณ  (Multiple  Correlation  Analysis) 
  4.4  การวิเคราะหการถดถอยอยางงาย  (Simple  Regression  Analysis) 
  4.5  การวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ  (Multiple  Regression  Analysis) 
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บทท่ี  4 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

 การวิเคราะหขอมลูการวิจัย เรือ่ง ความสัมพันธระหวางความสามารถในการบริการ 
กับประสิทธิภาพการทํางานของผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออก  
เฉียงเหนือ ผูวิจัยไดนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลตามลําดับ ดังน้ี 
  1.  สัญลักษณที่ใชในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมลู 
  2.  ลําดับข้ันในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมลู 
  3.  ผลการวิเคราะหขอมูล 
 
สัญลักษณท่ีใชในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 เพื่อใหการนําเสนอขอมูลเปนทีเ่ขาใจตรงกันในการแปลความหมาย ผูวิจัยไดกําหนด
สัญลักษณที่ใชในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล ดังน้ี 
     แทน คาเฉลี่ย (Mean) 
  S.D.  แทน สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
  F    แทน คาสถิติทดสอบที่ใชพิจารณาในการแจกแจง แบบ F - distribution 
  t    แทน สถิติทดสอบที่ใชเปรียบเทียบใน t - distribution 
  SS   แทน ผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนยกกําลงัสอง (Sum of Squares) 
  MS  แทน คาเฉลี่ยผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนกําลังสอง (Mean Squares) 
  Df   แทน ระดับช้ันของความเปนอสิระ (Degrees of Freedom) 
  p-value แทน ระดับนัยสําคัญทางสถิติ (Significance) 
  VIFs   แทน คาทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ 
       กับตัวแปรอสิระ (Variance Inflation Factor) 
  SE est  แทน คาคลาดเคลื่อนมาตรฐานเน่ืองจากการวัด 
  R   แทน คาสัมประสิทธ์ิสหสมัพันธพหุคูณ 
  AdjR2  แทน คาสัมประสิทธ์ิของการพยากรณปรบัปรุง 
  A   แทน คาคงที่ของสมการพยากรณในรูปคะแนนดิบ (Constant) 
  TSC  แทน คาเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถในการบริการโดยรวม 
  SES  แทน คาเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถในการบริการ  
       ดานการกระตือรอืรนในการใหบริการ 
    SCS  แทน คาเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถในการบริการ  
       ดานความสะดวกจากการใหบริการ 
    SPS   แทน คาเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถในการบริการ  
       ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร 
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  SSE  แทน คาเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถในการบริการ  
       ดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน 
  TJP  แทน คาเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางานโดยรวม 
     PQTW แทน คาเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางาน 
       ดานปริมาณงาน  
     PQLW แทน คาเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางาน 
       ดานคุณภาพงาน 
  PJK  แทน คาเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางาน 
       ดานความรูเกี่ยวกับงาน 
   PQP  แทน คาเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางาน 
       ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว 
  PCP  แทน คาเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางาน 
       ดานความรวมมือกับผูอื่น 
  PPP  แทน คาเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางาน 
       ดานความนาไววางใจ 
  PCA  แทน คาเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางาน 
       ดานความคิดริเริ่ม 
 
ลําดับขั้นในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 ผูวิจัยไดเสนอผลการวิเคราะหขอมลูตามลําดับ ดังตอไปน้ี 
  ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกิจโรงแรม 
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  
  ตอนที่ 2 ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกบัธุรกจิโรงแรมในในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  
  ตอนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถในการบริการของผูบรหิารแผนกตอนรับ 
สวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  
  ตอนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางานของผูบริหารแผนกตอนรบั 
สวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  
  ตอนที่ 5 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถในการบรกิารของผูบรหิาร
แผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มีเพศ อายุ สถานภาพ  
ระดับการศึกษา ประสบการณในการทํางาน และรายไดตอเดือน แตกตางกัน 
  ตอนที่ 6 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางานของผูบริหาร
แผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มีเพศ อายุ สถานภาพ  
ระดับการศึกษา ประสบการณในการทํางาน และรายไดตอเดือน แตกตางกัน    
  ตอนที่ 7 การวิเคราะหสหสมัพันธแบบพหุคูณแบบงาย การวิเคราะหการถดถอย 
แบบพหุคูณ และการสรางสมการพยากรณของความสามารถในการบรกิารที่มีตอประสิทธิภาพ 
การทํางานของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  
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ผลการวิเคราะหขอมูล  
 
 ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา ประสบการณในการทํางาน 
และรายไดตอเดือน ดังตาราง 2 
 

ตาราง  2  ขอมูลทั่วไปของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ขอมูลทั่วไป จํานวน  
(คน) 

รอยละ 

1. เพศ 
    1.1 ชาย 
    1.2 หญิง 

 
38 
86 

 
30.65 
69.35 

รวม 124 100.00 
2. อายุ 
     2.1 นอยกวา 30 ป 
     2.2 30-40 ป 
     2.3 41-50 ป 
     2.4 มากกวา 50 ป 

 
18 
52 
30 
24 

 
14.52 
41.94 
24.19 
19.35 

รวม 124 100.00 
3. สถานภาพ 
     3.1 โสด 
     3.2 สมรส 
     3.3 หยาราง 
     3.4 หมาย 

 
44 
66 
5 
9 

 
35.48 
53.23 
 4.03 
 7.26 

รวม 124 100.00 
4. ระดับการศึกษา 
     4.1 ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 
     4.2 สูงกวาปริญญาตร ี

 
104 
20 

 
83.87 
16.13 

รวม 124 100.00 
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ตาราง  2  (ตอ) 
 

ขอมูลทั่วไป จํานวน 
 (คน) 

รอยละ 

5. ประสบการณในการทํางาน 
     5.1 นอยกวา 5 ป 
     5.2 5-10 ป 
     5.3 11-15 ป 
     5.4 มากกวา 15 ป 

 
21 
40 
24 
39 

 
16.94 
32.26 
19.35 
31.45 

รวม 124 100.00 
6. รายไดตอเดือนในปจจุบัน 
     6.1 ตํ่ากวา 20,000 บาท 
     6.2 20,001-30,000 บาท 
     6.3 30,001-40,000 บาท 
     6.4 มากกวา 40,000 บาท 

 
62 
37 
8 
17 

 
50.00 
29.84 
 6.45 
13.71 

รวม 124 100.00 

 
 จากตาราง 2 พบวา ผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนา สวนใหญเปน เพศหญงิ (รอยละ 69.35) 
อายุ 30 - 40 ป (รอยละ 41.94) รองลงมา 41 - 50 ป (รอยละ 24.19) สถานภาพ สมรส (รอยละ 
53.23) รองลงมา โสด (รอยละ 35.48) ระดับการศึกษา ปรญิญาตรหีรอืเทียบเทา (รอยละ 83.87) 
ประสบการณในการทํางาน 5 - 10 ป (รอยละ 32.26) รองลงมา มากกวา 15 ป (รอยละ 31.45)  
และรายไดตอเดือน ตํ่ากวา 20,000 บาท (รอยละ 50.00) รองลงมา 20,000 - 30,000 บาท (รอยละ 
29.84)  
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  ตอนที่ 2 ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกบัธุรกจิโรงแรมในในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ประกอบดวย 
รูปแบบธุรกจิ จํานวนพนักงานปจจุบัน ระยะการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรม จํานวนทุนจดทะเบียน
หรือทุนเริ่มตนในการดําเนินธุรกจิ และจํานวนหองพักของโรงแรม ดังตาราง 3 
 

ตาราง  3  ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับธุรกิจโรงแรมในในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ขอมูลทั่วไป จํานวน  
(คน) 

รอยละ 

1. รูปแบบธุรกจิ 
     1.1 บริษัทจํากัด 
     1.2 หางหุนสวน 

 
77 
47 

 
62.10 
37.90 

รวม 124 100.00 
2. จํานวนพนักงานปจจบุัน 
     2.1 นอยกวา 50 คน 
     2.2 50-100 คน 
     2.3 101-150 คน 
     2.4 มากกวา 150 คน 

 
75 
32 
9 
8 

 
60.48 
25.81 
 7.26 
 6.45 

รวม 124 100.00 
3. ระยะเวลาการดําเนินงานของธุรกิจ 
     3.1 นอยกวา 5 ป 
     3.2 5-10 ป 
     3.3 11-15 ป 
     3.4 มากกวา 15 ป 

 
17 
44 
11 
52 

 
13.71 
35.48 
  8.87 
41.94 

รวม 124 100.00 
4. จํานวนทุนเริม่ตนในการดําเนินธุรกิจ 
     4.1 ตํ่ากวา 1,000,000 บาท 
     4.2 1,000,000-10,000,000 บาท 
     4.3 10,000,001-20,000,000 บาท 
     4.4 มากกวา 20,000,000 บาท 

 
10 
65 
14 
35 

 
  8.06 
52.42 
11.29 
28.23 

รวม 124 100.00 
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ตาราง  3  (ตอ) 
 

ขอมูลทั่วไป จํานวน  
(คน) 

รอยละ 

5. จํานวนหองพักของโรงแรม 
     5.1 นอยกวา 50 หอง 
     5.2 50-100 หอง 
     5.3 101-150 หอง 
     5.4 มากกวา 150 หอง 

 
44 
42 
22 
16 

 
35.48 
33.87 
17.74 
12.91 

รวม 124 100.00 

 
  จากตาราง 3 พบวา ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ สวนใหญมรีูปแบบธุรกิจ  
บริษัทจํากัด (รอยละ 62.10) จํานวนพนักงานปจจบุัน นอยกวา 50 คน (รอยละ 60.48) รองลงมา  
50-100 คน (รอยละ 25.81) ระยะเวลาการดําเนินงานของธุรกิจ มากกวา 15 ป (รอยละ 41.94) 
รองลงมา 5-10 ป (รอยละ 35.48) จํานวนทุนเริ่มตนในการดําเนินธุรกิจ 1,000,000-10,000,000 บาท
(รอยละ 52.42) รองลงมา มากกวา 20,000,000 บาท (รอยละ 28.23) และจํานวนหองพักของโรงแรม
นอยกวา 50 หอง (รอยละ 35.48) รองลงมา 50-100 หอง (รอยละ 33.87)  
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 ตอนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถในการบริการของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนา
ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 
ตาราง  4  ความคิดเห็นเกี่ยวกบัความสามารถในการบรกิารโดยรวมและเปนรายดานของผูบริหาร 
  แผนกตอนรบัสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

 
ความสามารถในการบริการ 

 

X 

 
S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ดานการกระตือรอืรนในการใหบริการ 
2. ดานความสะดวกจากการใหบริการ 
3. ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร 
4. ดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน 

4.62 
4.39 
4.50 
4.45 

0.40 
0.50 
0.46 
0.42 

มากที่สุด 
มาก 
มาก 
มาก 

โดยรวม 4.49 0.38 มาก 

 
 จากตาราง 4 พบวา ผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนา มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบั 
การมีความสามารถในการบริการโดยรวม อยูในระดับมาก (X = 4.49) เมื่อพิจารณาเปนรายดาน  
อยูในระดับมากทีสุ่ด 1 ดาน คือ ดานการกระตือรือรนในการใหบริการ (X = 4.62) และอยูในระดับ
มาก จํานวน 3 ดาน โดยเรียงลําดับจากมากไปนอย ดังน้ี ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร (X = 4.50)  
การใหบริการทกุระดับเทาเทียมกัน (X = 4.45) และดานความสะดวกจากการใหบริการ (X = 4.39) 
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ตาราง  5  ความคิดเห็นเกี่ยวกบัความสามารถในการบรกิาร ดานการกระตือรือรนในการใหบริการ 
             เปนรายขอ ของผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ความสามารถในการบริการ 
ดานการกระตือรอืรนในการใหบริการ 

X S.D. ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ทานมุงมั่นที่จะใหบริการกับลูกคาตลอดเวลา 4.60 0.64 มากที่สุด 
2. ทานใหความสําคัญกบัการใหบริการลกูคาอยางเต็มที่
และตามศักยภาพ ความรูความสามารถอยูเสมอ 

4.63 0.49 มากที่สุด 

3. ทานตระหนักถึงความพรอมทีจ่ะใหบริการแกลูกคา
ดวยความเต็มใจ 

4.66 0.47 มากที่สุด 

4. ทานเช่ือมั่นวาการเขาไปชวยเหลือลูกคาทันท ี
เมื่อประสบปญหาจะทําใหลูกคาพึงพอใจในการใหบริการ 

4.63 0.54 มากที่สุด 

5. ทานมุงมั่นและมีความเต็มใจทีจ่ะใหความชวยเหลือ
ลูกคาอยูตลอดเวลา 

4.57 0.51 มากที่สุด 

โดยรวม 4.62 0.40 มากที่สุด 

 
 จากตาราง 5 พบวา ผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนา มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมี
ความสามารถในการบริการ ดานการกระตือรือรนในการใหบริการอยูในระดับมากที่สุดทุกขอ  
โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยมากไปหานอย 3 ลําดับแรก ดังน้ี ทานตระหนักถึงความพรอมทีจ่ะใหบรกิาร 
แกลูกคาดวยความเต็มใจ (X = 4.66) ทานใหความสําคัญกบัการใหบริการลูกคาอยางเต็มที่และตาม
ศักยภาพ ความรูความสามารถอยูเสมอ (X = 4.63) และทานเช่ือมั่นวาการเขาไปชวยเหลอืลูกคาทันที
เมื่อประสบปญหาจะทําใหลูกคาพึงพอใจในการใหบริการ (X = 4.63) 
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ตาราง  6  ความคิดเห็นเกี่ยวกบัความสามารถในการบรกิาร ดานความสะดวกจากการใหบริการ 
             เปนรายขอ ของผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ความสามารถในการบริการ 
ดานความสะดวกจากการใหบริการ 

X S.D. ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ทานใหความสําคัญกบัการบริการที่ครบวงจร 
ดานสถานที่ในการติดตอการใหบรกิารกบัลกูคาที่เพียงพอ 

4.28 0.68 มาก 

2. ทานมุงเนนใสใจในการใหบรกิารที่รวดเร็วและตรงกบั
ความตองการของลูกคาอยูเสมอ 

3.98 0.80 มาก 

3. ทานใหความสําคัญกบัการปรับปรงุและพฒันาสถานที่ 
สวยงาม สะอาด ปลอดภัย และเพียงพอตอการใหบริการ 

4.56 0.60 มากที่สุด 

4. ทานมุงเนนใหมกีารพฒันาระบบและข้ันตอนการ
ใหบรกิารที่สะดวกรวดเร็วแกผูมารับบริการ 

4.34 0.63 มาก 

5. ทานคํานึงถึงความสะดวกในการใชเครื่องมือและ
อุปกรณในการใหบรกิารลูกคา 

4.24 0.72 มาก 

โดยรวม 4.39 0.50 มาก 

 
 จากตาราง 6 พบวา ผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนา มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมี
ความสามารถในการบริการ ดานความสะดวกจากการใหบรกิาร อยูในระดับมากทีสุ่ด 1 ขอ คือ ทานให
ความสําคัญกบัการปรับปรงุและพัฒนาสถานที่ สวยงาม สะอาด ปลอดภัย และเพียงพอตอการใหบริการ 
(X = 4.56) และอยูในระดับมาก จํานวน 4 ขอ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยมากไปนอย 3 ลําดับแรก  
ดังน้ี ทานมุงเนนใหมีการพฒันาระบบและข้ันตอนการใหบรกิารทีส่ะดวกรวดเร็วแกผูมารบับริการ  
(X = 4.34) ทานใหความสําคัญกบัการบริการที่ครบวงจรดานสถานที่ในการติดตอการใหบรกิาร 
กับลกูคาที่เพียงพอ (X = 4.28) และทานคํานึงถึงความสะดวกในการใชเครื่องมือและอปุกรณ 
ในการใหบริการลกูคา (X = 4.24) 
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ตาราง  7  ความคิดเห็นเกี่ยวกบัความสามารถในการบรกิารดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร 
             เปนรายขอ ของผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ความสามารถในการบริการ 
ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร 

X S.D. ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ทานตระหนักถึงการแตงกายทีสุ่ภาพเรียบรอยสะอาด 
และมีความนาเช่ือถือเหมาะสมกับตําแหนง 

4.41 0.67 มาก 

2. ทานคํานึงถึงการมีบุคลิกภาพเปนที่นาเช่ือถือของ
ลูกคาที่มารับบรกิาร 

4.33 0.68 มาก 

3. ทานใหความสําคัญกบัความสุภาพเรียบรอยของ
พนักงาน เชน มีความสุภาพออนโยน ทั้งกิริยา วาจา ให
เกียรติลูกคาทีม่ารับบรกิารอยูเสมอ 

4.71 0.48 มากที่สุด 

4. ทานมุงเนนใหมกีารตัดสินใจและแกไขปญหาเฉพาะ
หนาที่ดีและคอยชวยเหลอืใหคําแนะนําแกผูรบับริการ
อยางสม่ําเสมอ 

4.52 0.57 มากที่สุด 

โดยรวม 4.50 0.46 มาก 

 
 จากตาราง 7 พบวา ผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนา มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมี
ความสามารถในการบริการ ดานบุคลิกภาพของผูใหบริการ อยูในระดับมากทีสุ่ด จํานวน 2 ขอ  
ไดแก ทานใหความสําคัญกับความสุภาพเรียบรอยของพนักงาน เชน มีความสุภาพออนโยน ทั้งกริิยา 
วาจา ใหเกียรติลูกคาทีม่ารบับริการอยูเสมอ (X = 4.71) และทานมุงเนนใหมกีารตัดสินใจและแกไข
ปญหาเฉพาะหนาที่ดีและคอยชวยเหลอืใหคําแนะนําแกผูรบับริการอยางสม่ําเสมอ (X = 4.52)  
และอยูในระดับมาก จํานวน 2 ขอ ไดแก ทานตระหนักถึงการแตงกายทีสุ่ภาพเรียบรอยสะอาด 
และมีความนาเช่ือถือเหมาะสมกับตําแหนง (X = 4.41) และทานคํานึงถึงการมีบุคลิกภาพ 
เปนที่นาเช่ือถือของลูกคาที่มารับบรกิาร (X = 4.33) 
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ตาราง  8  ความคิดเห็นเกี่ยวกบัความสามารถในการบรกิารดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน 
             เปนรายขอ ของผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ความสามารถในการบริการ 
ดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน 

X S.D. ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ทานใหความสําคัญกบัการใหบริการกบัลูกคาทุกระดับ
โดยเทาเทียมกัน 

4.64 0.52 มากที่สุด 

2. ทานตระหนักถึงความยุติธรรมในการให บริการลกูคา
เปนอยางย่ิง 

4.62 0.48 มากที่สุด 

3. ทานคํานึงถึงการจัดลําดับกอนหลงัในการมาติดตอขอ
ใชบริการหรอือํานวยความสะดวกแกผูมารบับริการ 

4.47 0.69 มาก 

4. ทานสนับสนุนใหมกีารจัดระบบการใหบรกิารที่ดีมี
มาตรฐานเหมาะสมในการใหบรกิารสําหรับผูขอรบับริการ
ทุกระดับ 

4.42 0.60 มาก 

5. ทานเช่ือมั่นวามีการแจงขอมลูขาวสารการบรกิารพเิศษ
ตางๆหรือสิทธิประโยชนทีผู่รบับริการจะไดรบัให
ผูรบับริการทราบอยางทั่วถึง 

4.11 0.68 มาก 

โดยรวม 4.45 0.42 มาก 

 
 จากตาราง 8 พบวา ผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนา มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมี
ความสามารถในการบริการ ดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน อยูในระดับมากที่สุด จํานวน 2 ขอ 
ไดแก ทานใหความสําคัญกับการใหบริการกับลูกคาทุกระดับโดยเทาเทียมกัน (X = 4.64)  
และทานตระหนักถึงความยุติธรรมในการใหบรกิารลูกคาเปนอยางย่ิง (X = 4.62) และอยูในระดับมาก 
จํานวน 3 ขอ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยมากไปหานอย ดังน้ี ทานคํานึงถึงการจัดลําดับกอนหลังในการมา
ติดตอขอใชบริการหรอือํานวยความสะดวกแกผูมารบับริการ (X = 4.47) และทานสนับสนุนใหม ี
การจัดระบบการใหบริการที่ดีมมีาตรฐานเหมาะสมในการใหบริการสําหรบัผูขอรับบรกิารทุกระดับ  
(X = 4.42) 
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 ตอนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางานของผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา
ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 
ตาราง  9  ความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสิทธิภาพการทํางานโดยรวมและเปนรายไดของผูบรหิาร 
  แผนกตอนรบัสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ประสิทธิภาพการทํางาน X S.D. ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ดานปริมาณงาน 
2. ดานคุณภาพงาน 
3. ดานความรูเกี่ยวกับงาน 
4. ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว 
5. ดานความรวมมือกับผูอื่น 
6. ดานความนาไววางใจ 
7. ดานความคิดริเริ่ม 

3.98 
4.28 
4.50 
4.45 
4.41 
4.41 
4.03 

0.61 
0.53 
0.46 
0.42 
0.51 
0.51 
0.61 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

โดยรวม 4.29 0.44 มาก 

  
 จากตาราง 9 พบวา ผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนา มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมี
ประสิทธิภาพการทํางานโดยรวม อยูในระดับมากทกุดาน โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยมากไปหานอย  
3 ลําดับแรก ดังน้ี ดานความรูเกี่ยวกับงาน (X = 4.50) ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว (X = 4.45)  
และดานความรวมมือกับผูอื่น (X = 4.41) 
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ตาราง  10  ความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสทิธิภาพการทํางาน ดานปริมาณงานเปนรายขอ ของผูบรหิาร 
   แผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ประสิทธิภาพการทํางาน 
ดานปริมาณงาน 

X S.D. ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ทานสามารถปฏิบัติงานเพื่อใหไดผลงานที่มปีรมิาณ
ตามเปาหมายที่วางไว 

4.19 0.64 มาก 

2. ทานมีปรมิาณงานทีป่ฏิบัติไดสูงกวาระดับ 
เกณฑมาตรฐานที่วางไว 

3.79 0.73 มาก 

3. ทานมีผลการปฏิบัติงานในปริมาณงานเปนที ่
นาพอใจเมื่อเปรียบเทียบกบัเวลาที่กําหนดไวในแผนงาน 

3.97 0.72 มาก 

โดยรวม 3.98 0.61 มาก 

  
 จากตาราง 10 พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมี
ประสิทธิภาพการทํางาน ดานปรมิาณงาน อยูในระดับมากทกุขอ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยมากไปหานอย 
ดังน้ี ทานสามารถปฏิบัติงานเพื่อใหไดผลงานที่มปีรมิาณตามเปาหมายที่วางไว (X = 4.19)  
ทานมีผลการปฏิบัติงานในปรมิาณงานเปนที่นาพอใจเมื่อเปรียบ เทียบกบัเวลาที่กําหนดไวในแผนงาน 
(X = 3.97) และทานมปีรมิาณงานที่ปฏิบัติไดสูงกวาระดับเกณฑมาตรฐานที่วางไว (X = 3.79) 
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ตาราง  11  ความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสทิธิภาพการทํางาน ดานคุณภาพงานเปนรายขอ ของผูบริหาร
   แผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ประสิทธิภาพการทํางาน 
ดานคุณภาพงาน 

X S.D. ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ทานมีการใหบรกิารที่สรางความประทบัใจแกลูกคา 4.28 0.68 มาก 

2. ทานสามารถวางแผนรักษามาตรฐาน การบรกิารทีเ่ปน
เลิศ แกลูกคา 

3.98 0.80 มาก 

3. ทานมีการรักษาความลับของลกูคาอยูเสมอ 4.56 0.60 มากที่สุด 
4. ทานสามารถตอบสนองความคาดหวัง ดานคุณภาพใน
การใหบริการลูกคา ทําใหลกูคากลบัมาใชบริการซ้ํา 

4.34 0.63 มาก 

5. ทานมีความยืดหยุนในการใหบริการแกลูกคา เพือ่
สนองความตองการของลกูคาที่แตกตางกัน 

4.24 0.72 มาก 

โดยรวม 4.28 0.53 มาก 

 
 จากตาราง 11 พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมี
ประสิทธิภาพการทํางาน ดานคุณภาพงาน อยูในระดับมากที่สุด 1 ขอ คือ ทานมีการรักษาความลบั 
ของลูกคาอยูเสมอ (X = 4.56) และอยูในระดับมาก จํานวน 4 ขอ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยมากไปหา
นอย 3 ลําดับดังน้ี ดังน้ี ทานสามารถตอบสนองความคาดหวังดานคุณภาพในการใหบรกิารลูกคา 
ทําใหลกูคากลบัมาใชบรกิารซ้ํา (X = 4.34) ทานมีการใหบริการที่สรางความประทับใจแกลูกคา  
(X = 4.28) และทานมีความยืดหยุนในการใหบรกิารแกลูกคาเพื่อสนองความตองการของลูกคา 
ที่แตกตางกัน (X = 4.24) 
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ตาราง  12  ความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสทิธิภาพการทํางาน ดานความรูเกี่ยวกับงานเปนรายขอ 
   ของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ประสิทธิภาพการทํางาน 
ดานความรูเกี่ยวกับงาน 

X S.D. ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ทานมีการทํางานที่มปีระสิทธิภาพ บรรลุตาม
วัตถุประสงค มีความรูความเขาใจในข้ันตอนของงานที่ทํา
อยางชัดเจน 

4.23 0.74 มาก 

2. ทานสามารถวางแผนจัดลําดับกอนหลังของงานที่ทํา 
และสามารถทํางานเสรจ็ทันตามเวลา 

4.27 0.64 มาก 

3. ทานสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาและตัดสินใจอยาง
ถูกตอง รวดเร็วทันตอสถานการณ 

4.37 0.68 มาก 

โดยรวม 4.50 0.46 มาก 

 
 จากตาราง 12 พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมี
ประสิทธิภาพการทํางาน ดานความรูเกี่ยวกับงาน อยูในระดับมากทกุขอ โดยเรียงลําดับคาเฉลีย่มาก 
ไปหานอย ดังน้ี ทานสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาและตัดสินใจอยางถูกตอง รวดเร็วทันตอ
สถานการณ  (X = 4.37) ทานสามารถวางแผนจัดลําดับกอนหลงัของงานที่ทํา และสามารถทํางานเสร็จ
ทันตามเวลา (X = 4.27) และทานมีการทํางานที่มปีระสิทธิภาพ บรรลุตามวัตถุประสงค มีความรู 
ความเขาใจในข้ันตอนของงานทีท่ําอยางชัดเจน (X = 4.23) 
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ตาราง  13  ความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสทิธิภาพการทํางาน ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัวเปนรายขอ
   ของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ประสิทธิภาพการทํางาน 
ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว 

X S.D. ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ทานมีการแตงกาย ควรสุภาพ สะอาด เหมาะสมกบั
บุคลิกภาพตามวัย และโอกาส 

4.25 0.71 มาก 

2. ทานมีการใชวาจาสภุาพ นอบนอม และพรอมที่จะ
กลาวคําขอโทษ เมื่อปฏิบัติตนผิดพลาดไมเหมาะสม 

4.61 0.53 มากที่สุด 

3. ทานสามารถใชกิริยา ทาทาง และการวางตัวควร
เหมาะสมแกบุคคล สถานที่ และโอกาส 

4.49 0.57 มาก 

โดยรวม 4.45 0.42 มาก 

  
 จากตาราง 13 พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมี
ประสิทธิภาพการทํางาน ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว อยูในระดับมากทีสุ่ด 1 ขอ คือ ทานมีการใช
วาจาสุภาพ นอบนอม และพรอมทีจ่ะกลาวคําขอโทษ เมื่อปฏิบัติตนผิดพลาดไมเหมาะสม (X = 4.61) 
และอยูในระดับมาก จํานวน 2 ขอ ไดแก ทานสามารถใชกิรยิา ทาทาง และการวางตัวควรเหมาะสม 
แกบุคคล สถานที่ และโอกาส (X = 4.49) และดานทานมกีารแตงกาย ควรสุภาพ สะอาด เหมาะสม 
กับบุคลิกภาพตามวัย และโอกาส (X = 4.25) 
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ตาราง  14  ความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสทิธิภาพการทํางาน ดานความรวมมือกับผูอื่นเปนรายขอ 
   ของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ประสิทธิภาพการทํางาน 
ดานความรวมมือกับผูอื่น 

X S.D. ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ทานสามารถใหความชวยเหลือกับเพือ่นรวมงานในการ
ทํางานเสมอ 

4.44 0.61 มาก 

2. ทานมีความสนิทสนมกบัเพือ่นรวมงาน 4.33 0.60 มาก 

3. ทานมีความสามัคคีระหวางเพือ่นรวมงาน 4.41 0.63 มาก 
4. ทานมีการใหเกียรติเพือ่นรวมงานในการแสดงความ 
คิดเห็น และรับฟงเหตุผลซึง่กันและกัน 

4.46 0.61 มาก 

โดยรวม 4.41 0.51 มาก 

 
 จากตาราง 14 พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิ มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมี
ประสิทธิภาพการทํางาน ดานความรวมมือกับผูอื่น อยูในระดับมากทกุขอ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยมาก 
ไปหานอย 3 ลําดับแรก ดังน้ี ทานมีการใหเกียรติเพื่อนรวมงานในการแสดงความคิดเห็น และรับฟง
เหตุผลซึ่งกันและกัน (X = 4.46) ทานสามารถใหความชวยเหลือกบัเพื่อนรวมงานในการทํางานเสมอ 
 (X = 4.44) และทานมีความสามัคคีระหวางเพื่อนรวมงาน (X = 4.41) 
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ตาราง  15  ความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสทิธิภาพการทํางาน ดานความนาไววางใจเปนรายขอ  
   ของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ประสิทธิภาพการทํางาน 
ดานความนาไววางใจ 

X S.D. ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ทานไดรับการยอมรบันับถือจากเพื่อนรวมงาน 4.36 0.65 มาก 

2. ทานสามารถทํางานที่ไดรบัมอบหมายงานดวยความ
ซื่อสัตยตอหนาที ่

4.52 0.57 มากที่สุด 

3. ทานมีความมุงมั่น เสียสละ อุทิศเวลาใหกับงานที่ทํา
สําเร็จทันตามเวลาเปนที่นาเช่ือใจของผูบังคับบัญชา 

4.47 0.60 มาก 

4. ทานมีการทํางานดวยความละเอียดถ่ีถวนแมนยํา เปน
ที่ไววางใจของผูบังคับบัญชาและเพื่อนรวมงาน 

4.30 0.62 มาก 

โดยรวม 4.41 0.51 มาก 

  
 จากตาราง 15 พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมี
ประสิทธิภาพการทํางาน ดานความนาไววางใจ อยูในระดับมากที่สุด 1 ขอ คือ ทานสามารถทํางาน 
ที่ไดรับมอบหมายงานดวยความซื่อสัตยตอหนาที ่(X = 4.52) และอยูในระดับมาก จํานวน 3 ขอ  
โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ดังน้ี ทานมีความมุงมั่น เสียสละ อุทิศเวลาใหกบังานที่ทํา
สําเร็จทันตามเวลาเปนที่นาเช่ือใจของผูบังคับบัญชา (X = 4.47) ทานไดรับการยอมรับนับถือ 
จากเพือ่นรวมงาน (X = 4.36) และทานมกีารทํางานดวยความละเอียดถ่ีถวนแมนยําเปนที่ไววางใจ 
ของผูบงัคับบัญชาและเพื่อนรวมงาน (X = 4.30) 
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ตาราง  16  ความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสทิธิภาพการทํางาน ดานความคิดริเริ่มเปนรายขอ ของผูบรหิาร
   แผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ประสิทธิภาพการทํางาน 
ดานความคิดริเริ่ม 

X S.D. ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ทานมีการใฝหาความรูในงานใหมๆ มาปฏิบัติเปน
ประจํา 

4.11 0.75 มาก 

2. ทานมีความมุงมั่นทีจ่ะพฒันาการใหบริการใหมๆให
ตรงกบัความตองการของลูกคาอยูเสมอ 

4.19 0.69 มาก 

3. ทานมีความสนใจทีจ่ะศึกษาการใชเทคโนโลยีใหมๆ 
มาชวยในการทํางานอยูเสมอ 

4.12 0.76 มาก 

4. ทานสามารถนําเสนอรูปแบบการใหบรกิารใหมๆ ของ
โรงแรมได 

3.85 0.77 มาก 

5. ทานสามารถปรบัเปลี่ยนแนวทางในการใหบรกิารของ
โรงแรมได 

3.91 0.73 มาก 

โดยรวม 4.03 0.61 มาก 

 
 จากตาราง 16 พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมี
ประสิทธิภาพการทํางาน ดานความคิดริเริ่ม อยูในระดับมากทุกขอ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยมากไปหานอย 
3 ลําดับแรก ดังน้ี ทานมีความมุงมั่นทีจ่ะพฒันาการใหบริการใหมๆ ใหตรงกบัความตองการของลูกคา 
อยูเสมอ (X = 4.19) ทานมีความสนใจทีจ่ะศึกษาการใชเทคโนโลยีใหมๆ มาชวยในการทํางานอยูเสมอ  
(X = 4.12) และทานมีการใฝหาความรูในงานใหมๆ มาปฏิบัติเปนประจํา (X = 4.11) 
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 ตอนที่ 5 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถในการบรกิาร ของผูบริหาร
แผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มีเพศ อายุ สถานภาพ  
ระดับการศึกษา ประสบการณในการทํางาน รายไดตอเดือน และตําแหนงงานในปจจุบันแตกตางกัน 
  5.1 เพศ 
 
ตาราง  17  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัความสามารถในการบรกิารโดยรวมและเปนรายดาน 
   ของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  
   ที่มีเพศแตกตางกัน (t-test) 
  

ความสามารถในการบริการ เพศชาย เพศหญงิ t p-value 

X S.D. X S.D. 
1. ดานการกระตือรือรนในการ
ใหบรกิาร 

4.64 0.429 4.61 0.399 0.449 0.654 

2. ดานความสะดวกจากการใหบริการ 4.40 0.543 4.38 0.492 0.217 0.828  
3. ดานบุคลิกภาพของผูใหบริการ 4.50 0.510 4.50 0.453 0.000 1.000 
4. ดานการใหบริการทุกระดับเทา 
เทียมกัน 

4.43 0.489 4.46 0.400 0.338 0.736 

โดยรวม 4.49 0.437 4.49 0.368 0.088 0.930 

    
 จากตาราง 17 พบวา พนักงานผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา ที่มีเพศแตกตางกัน  
มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมคีวามสามารถในการบรกิารโดยรวม และเปนรายดานทุกดาน  
ไดแก ดานการกระตือรือรนในการใหบริการ ดานความสะดวกจากการใหบริการ ดานบุคลิกภาพ 
ของผูใหบรกิาร และดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกันไมแตกตางกัน (p>0.05) 
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  5.2 อายุ 
 
ตาราง  18  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัความสามารถในการบรกิารโดยรวม ของผูบรหิาร 
   แผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มอีายุแตกตางกัน   
   (ANOVA)        
 

ความสามารถ 
ในการบริการ 

แหลงของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
120 
123 

0.493 
18.115 
18.608 

0.164 
0.151 

 

1.089 0.357 

 
 จากตาราง 18 พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา ที่มีอายุแตกตางกัน มีความคิดเห็นดวย
เกี่ยวกับการมีความสามารถในการบริการโดยรวมไมแตกตางกัน (p>0.05) 
 
ตาราง  19  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัความสามารถในการบรกิารเปนรายดาน ของผูบริหาร
   แผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มอีายุแตกตางกัน 
   (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ 
ความสามารถ 
ในการบริการ 

Hypothesis
df 

Error 
df 

F p-value 

Pillai’s Trace 
Wilks’ Lambda 
Hotelling’s Trace 
Roy’s Largest Root 

4 ดาน 
4 ดาน 
4 ดาน 
4 ดาน 

12.000 
12.000 
12.000 
4.000 

357.000 
309.844 
347.000 
119.000 

2.770 
2.777 
2.759 
4.704 

0.001* 
0.001* 
0.001* 
0.001* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 
 จากตาราง 19 พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา ที่มีอายุแตกตางกัน มีความคิดเห็นดวย
เกี่ยวกับการมีความสามารถในการบริการเปนรายดานแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที ่
ระดับ 0.05 
 ผูวิจัยจงึไดทําการทดสอบ Univariate Test ซึ่งผลการทดสอบ พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบั
สวนหนา ที่มีอายุแตกตางกัน มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมีความสามารถในการบรกิาร ดานการ
กระตือรือรนในการใหบรกิาร ดานความสะดวกจากการใหบริการดานบุคลิกภาพของผูใหบริการ  
และดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกันแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.013 (ตาราง 
58 ภาคผนวก ค) 
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  5.3 สถานภาพ 
 
ตาราง  20  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัความสามารถในการบรกิารโดยรวม ของผูบรหิาร 
   แผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มสีถานภาพแตกตางกัน 
   (ANOVA) 
 

ความสามารถ 
ในการบริการ 

แหลงของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
120 
123 

0.147 
18.461 
18.608 

0.049 
0.154 

 

0.318 0.812 

 
 จากตาราง 20 พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา ที่มสีถานภาพแตกตางกัน  
มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมคีวามสามารถในการบรกิารโดยรวมไมแตกตางกัน (p>0.05) 
 
ตาราง  21  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัความสามารถในการบรกิารเปนรายดาน ของผูบริหาร
   แผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มสีถานภาพแตกตางกัน 
   (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ 
ความสามารถ 
ในการบริการ 

Hypothesis
df 

Error 
Df 

F p-value 

Pillai’s Trace 
Wilks’ Lambda 
Hotelling’s Trace 
Roy’s Largest Root 

4 ดาน 
4 ดาน 
4 ดาน 
4 ดาน 

12.000 
12.000 
12.000 
4.000 

357.000 
309.844 
347.000 
119.000 

1.013 
1.017 
1.021 
2.576 

0.436 
0.433 
0.429 
0.041* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 
 จากตาราง 21 พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา ที่มสีถานภาพ แตกตางกัน  
มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมคีวามสามารถในการบรกิารโดยรวมและเปนรายดานทุกดาน 
ไดแก ดานการกระตือรือรนในการใหบริการ ดานความสะดวกจากการใหบริการ ดานบุคลิกภาพ 
ของผูใหบรกิาร และดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกันไมแตกตางกัน (p>0.05) 
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  5.4  ระดับการศึกษา 
 
ตาราง  22  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัความสามารถในการบรกิารโดยรวมและเปนรายขอ
   ของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มีระดับ
   การศึกษาแตกตางกัน (t-test)  
   

ความสามารถในการบริการ ปริญญาตร ี 
หรือเทียบเทา 

สูงกวาปริญญาตร ี t p-value 

X S.D. X S.D. 
1. ดานการกระตือรือรนในการ
ใหบรกิาร 

4.63 0.410 4.58 0.399 0.509 0.612 

2. ดานความสะดวกจากการใหบริการ 4.37 0.526 4.49 0.386 -0.960 0.339  

3. ดานบุคลิกภาพของผูใหบริการ 4.48 0.488 4.60 0.347 -1.305 0.200 
4. ดานการใหบริการทุกระดับ 
เทาเทียมกัน 

4.44 0.444 4.53 0.332 -0.995 0.327 

โดยรวม 4.48 0.397 4.55 0.342 -0.717 0.474 

   
 จากตาราง 22 พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา ที่มีระดับการศึกษา แตกตางกัน  
มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมีความสามารถในการบรกิารโดยรวมและรายดานทุกดาน ไดแก  
ดานการกระตือรอืรนในการใหบรกิาร ดานความสะดวกจากการใหบริการ ดานบุคลกิภาพ 
ของผูใหบรกิารและดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกันไมแตกตางกัน (p>0.05) 
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  5.5  ประสบการณในการทํางาน 
 
ตาราง  23  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัความสามารถในการบรกิารโดยรวมของผูบริหาร
   แผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มปีระสบการณในการ
   ทํางานแตกตางกัน (ANOVA) 
 

ความสามารถ 
ในการบริการ 

แหลงของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
120 
123 

0.790 
17.817 
18.608 

0.263 
0.148 

1.774 0.156 

  
 จากตาราง 23 พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา ที่มีประสบการณในการทํางาน 
แตกตางกัน มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมีความสามารถในการบริการโดยรวมไมแตกตางกัน 
(p>0.05) 
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ตาราง  24  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัความสามารถในการบรกิารเปนรายดาน ของผูบริหาร
   แผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มปีระสบการณ 
   ในการทํางานแตกตางกัน (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ 
ความสามารถ 
ในการบริการ 

Hypothesis
df 

Error 
df 

F p-value 

Pillai’s Trace 
Wilks’ Lambda 
Hotelling’s Trace 
Roy’s Largest Root 

4 ดาน 
4 ดาน 
4 ดาน 
4 ดาน 

12.000 
12.000 
12.000 
4.000 

357.000 
309.844 
347.000 
119.000 

1.974 
1.998 
2.010 
4.341 

0.026* 
0.024* 
0.023* 
0.003* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 
 จากตาราง 24 พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา ที่มีประสบการณในการทํางาน 
แตกตางกัน มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมีความสามารถในการบริการเปนรายดานแตกตางกัน  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 ผูวิจัยจงึไดทําการทดสอบ Univariate Test ซึ่งผลการทดสอบ พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบั
สวนหนา ที่มปีระสบการณในการทํางานแตกตางกัน มคีวามคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมีความสามารถ 
ในการบริการ ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.013 
(ตาราง 59 ภาคผนวก ค) 
 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคู พบวา ผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนา ที่มปีระสบการณ 
ในการทํางาน 5-10 ป มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมีความสามารถในการบริการ ดานบุคลกิภาพ 
ของผูใหบรกิาร มากกวา ประสบการณในการทํางาน 11–15 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  
(ตาราง 60 ภาคผนวก ค) 
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  5.6  รายไดตอเดือน 
 
ตาราง  25  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัความสามารถในการบรกิารโดยรวมของผูบริหาร 
   แผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มีรายไดตอเดือน 
   แตกตางกัน (ANOVA) 
 

ความสามารถ 
ในการบริการ 

แหลงของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
120 
123 

1.357 
17.251 
18.608 

0.452 
0.144 

3.146 0.028* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 
 จากตาราง 25 พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา ที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน 
มีความเห็นดวยเกี่ยวกบัการมคีวามสามารถในการบรกิารการโดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ 
ทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 จึงไดทําการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยรายคู 
 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคู พบวา ผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนา ที่มรีายไดตอเดือน 
มากกวา 40,000 บาท และ 20,001-30,000 บาท มีความเห็นดวยเกี่ยวกับการมีความสามารถ 
ในการบริการการโดยรวม มากกวา รายไดตอเดือน 30,001-40,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ที่ระดับ 0.013 (ตาราง 61 ภาคผนวก ค) 
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ตาราง  26  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัความสามารถในการบรกิารเปนรายดานของผูบรหิาร
   แผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มรีายไดตอเดือน 
   แตกตางกัน (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ 
ความสามารถ 
ในการบริการ 

Hypothesis
df 

Error 
df 

F p-value 

Pillai’s Trace 
Wilks’ Lambda 
Hotelling’s Trace 
Roy’s Largest Root 

4 ดาน 
4 ดาน 
4 ดาน 
4 ดาน 

12.000 
12.000 
12.000 
4.000 

357.000 
309.844 
347.000 
119.000 

1.944 
1.966 
1.977 
4.272 

0.029* 
0.027* 
0.025* 
0.003* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 
 จากตาราง 26 พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิ ที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน  
มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมีความสามารถในการบรกิารเปนรายดานแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 ผูวิจัยจงึไดทําการทดสอบ Univariate Test ซึ่งผลการทดสอบ พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบั
สวนหนา ที่มรีายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมีความสามารถในการบรกิาร 
ดานความสะดวกจากการใหบริการ แตกตางกัน อยางมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ 0.013  
(ตาราง 62 ภาคผนวก ค) 
 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคู พบวา ผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนา ที่มรีายไดตอเดือน
มากกวา 40,000 บาท มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมีความสามารถในการบริการ ดานความสะดวก
จากการใหบริการ มากกวา รายไดตอเดือน 30,001-40,000 บาท และผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนา
ตํ่ากวา 20,000 บาท มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมีความสามารถในการบริการ ดานความสะดวก
จากการใหบริการ มากกวา รายไดตอเดือน มากกวา 40,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
(ตาราง 63 ภาคผนวก ค) 
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 ตอนที่ 6 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางานของผูบริหารแผนก
ตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มีเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
ประสบการณในการทํางาน รายไดตอเดือน และตําแหนงงานในปจจบุันแตกตางกัน  
  6.1 เพศ 
 
ตาราง  27  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสทิธิภาพการทํางานโดยรวม 
   ของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มีเพศ 
   แตกตางกัน (t-test)  
  

ประสิทธิภาพการทํางาน เพศชาย เพศหญงิ t p-value 

X  S.D. X  S.D. 
1. ดานปริมาณงาน 4.16 0.66 3.91 0.57 2.180 0.031* 
2. ดานคุณภาพงาน 4.38 0.51 4.23 0.54 1.461 0.147 
3. ดานความรูเกี่ยวกับงาน 4.50 0.51 4.50 0.45 0.000 1.000 
4. ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว 4.50 0.52 4.43 0.50 0.783 0.435 

5. ดานความรวมมือกับผูอื่น 4.49 0.53 4.38 0.51 1.113 0.268 

6. ดานมีความนาไววางใจ 4.51 0.49 4.37 0.51 1.488 0.139 

7. ดานความคิดริเริ่ม 4.11 0.65 4.00 0.59 0.930 0.354 
โดยรวม 4.37 0.48 4.24 0.42 1.505 0.135 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 
 จากตาราง 27 พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา เพศชาย มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับ
การมปีระสิทธิภาพการทํางาน ดานปริมาณงาน มากกวาเพศหญิง อยางมนัียสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 สําหรบัประสทิธิภาพการทํางานโดยรวม ดานคุณภาพงาน ดานความรูเกี่ยวกับงาน  
ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว ดานความรวมมือกับผูอื่น ดานมีความนาไววางใจ และดานความคิด
ริเริ่ม ไมแตกตางกัน (p>0.05) 
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  6.2 อายุ 
 
ตาราง  28  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสทิธิภาพการทํางานโดยรวมของ ผูบรหิารแผนก
   ตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มีอายุแตกตางกัน (ANOVA) 
 

ประสิทธิภาพ 
การทํางาน 

แหลงของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
120 
123 

1.240 
23.297 
24.537 

0.413 
0.194 

2.128 0.100 

  
 จากตาราง 28 พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา ที่มีอายุแตกตางกัน มีความคิดเห็นดวย
เกี่ยวกับการมปีระสิทธิภาพการทํางานโดยรวมไมแตกตางกนั (p>0.05) 
 
ตาราง  29  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสทิธิภาพการทํางานเปนรายดานของผูบริหาร
   แผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มอีายุแตกตางกัน 
   (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ 
ประสิทธิภาพ 
การทํางาน 

Hypothesis
df 

Error 
df 

F p-value 

Pillai’s Trace 
Wilks’ Lambda 
Hotelling’s Trace 
Roy’s Largest Root 

7 ดาน 
7 ดาน 
7 ดาน 
7 ดาน 

18.000 
18.000 
18.000 
6.000 

351.000 
325.754 
341.000 
117.000 

1.245 
1.237 
1.227 
2.082 

0.223 
0.230 
0.237 
0.060 

 
 จากตาราง 29 พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา ที่มีอายุแตกตางกัน มีความคิดเห็นดวย
เกี่ยวกับการมปีระสิทธิภาพการทํางานเปนรายดานทุกดาน ไดแก ดานปริมาณงาน ดานคุณภาพงาน 
ดานความรูเกี่ยวกับงาน ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว ดานความรวมมือกบัผูอืน่ ดานมีความ 
นาไววางใจ และดานความคิดริเริ่ม ไมแตกตางกัน (p>0.05) 
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  6.3  สถานภาพ 
 
ตาราง  30  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสทิธิภาพการทํางานโดยรวมของ ผูบรหิาร 
   แผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มสีถานภาพแตกตางกัน 
   (ANOVA) 
 

ประสิทธิภาพ 
การทํางาน 

แหลงของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
120 
123 

0.238 
24.299 
24.537 

0.079 
0.202 

0.392 0.759 

  
 จากตาราง 30 พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา ที่มสีถานภาพแตกตางกัน  
มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมปีระสิทธิภาพการทํางานโดยรวมไมแตกตางกัน (p>0.05) 
 
ตาราง  31  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสทิธิภาพการทํางานเปนรายดานของผูบริหาร
   แผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มสีถานภาพแตกตางกัน 
   (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ 
ประสิทธิภาพ 
การทํางาน 

Hypothesis
df 

Error 
df 

F p-value 

Pillai’s Trace 
Wilks’ Lambda 
Hotelling’s Trace 
Roy’s Largest Root 

7 ดาน 
7 ดาน 
7 ดาน 
7 ดาน 

18.000 
18.000 
18.000 
6.000 

351.000 
325.754 
341.000 
117.000 

1.740 
1.739 
1.734 
2.689 

0.031* 
0.032* 
0.032* 
0.018* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 
 จากตาราง 31 พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา ที่มสีถานภาพแตกตางกัน  
มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมีประสิทธิภาพการทํางานเปนรายดานแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ 
ทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 ผูวิจัยจงึไดทําการทดสอบ Univariate Test ซึ่งผลการทดสอบ พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบั
สวนหนา ที่มสีถานภาพแตกตางกัน มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมปีระสิทธิภาพการทํางาน  
ดานปริมาณงาน ดานคุณภาพงาน ดานความรูเกี่ยวกับงาน ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว  
ดานความรวมมือกับผูอื่น ดานมีความนาไววางใจ และดานความคิดริเริม่ ไมแตกตางกัน  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.007 (ตาราง 64 ภาคผนวก ค) 
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  6.4  ระดับการศึกษา 
 
ตาราง  32  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสทิธิภาพการทํางานโดยรวมและเปนรายขอ 
   ของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มีระดับ
   การศึกษาแตกตางกัน (t-test)  
   

ประสิทธิภาพการทํางาน ปริญญาตร ี
หรือเทียบเทา 

สูงกวาปริญญาตร ี t p-value 

X  S.D. X  S.D. 
1. ดานปริมาณงาน 3.98 0.63 4.00 0.50 -0.086 0.932 
2. ดานคุณภาพงาน 4.23 0.54 4.54 0.43 -2.371 0.019* 
3. ดานความรูเกี่ยวกับงาน 4.48 0.48 4.60 0.34 -1.040 0.300 
4. ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว 4.47 0.52 4.33 0.43 1.150 0.252 

5. ดานความรวมมือกับผูอื่น 4.37 0.51 4.61 0.53 -1.871 0.064 

6. ดานมีความนาไววางใจ 4.39 0.50 4.52 0.54 -1.028 0.306 

7. ดานความคิดริเริ่ม 4.01 0.61 4.18 0.61 -1.127 0.262 
โดยรวม 4.26 0.45 4.42 0.37 -1.460 0.147 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 
 จากตาราง 32 พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา ที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี  
มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมีประสิทธิภาพการทํางาน ดานคุณภาพงาน มากกวา ระดับการศึกษา
ปริญญาตรหีรอืเทียบเทา อยางนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับประสทิธิภาพการทํางานโดยรวม
และเปนรายดาน ไดแก ดานปริมาณงาน ดานความรูเกี่ยวกบังาน ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว  
ดานความรวมมือกับผูอื่น ดานมีความนาไววางใจ และดานความคิดริเริม่ ไมแตกตางกัน (p>0.05) 
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  6.5  ประสบการณในการทํางาน 
 
ตาราง  33  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสทิธิภาพการทํางานโดยรวม ของผูบรหิาร 
   แผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มปีระสบการณ 
   ในการทํางานแตกตางกัน (ANOVA) 
 

ประสิทธิภาพ 
การทํางาน 

แหลงของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
120 
123 

2.216 
22.321 
24.537 

0.739 
0.186 

3.971 0.010* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 
 จากตาราง 33 พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา ที่มีประสบการณในการทํางานแตกตาง 
กัน มีความเห็นดวยเกี่ยวกบัการมปีระสิทธิภาพการทํางานโดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิต
ที่ระดับ 0.05 จึงไดทําการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลีย่รายคู 
 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคู พบวา ผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนา ที่มปีระสบการณ 
ในการทํางาน มากกวา 15 ป มีความเห็นดวยเกี่ยวกับการมปีระสิทธิภาพการทํางานโดยรวม มากกวา  
ที่มีประสบการณในการทํางาน 5-10 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.007  
(ตาราง 65 ภาคผนวก ค) 
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ตาราง  34  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสทิธิภาพการทํางานเปนรายดานของผูบริหาร
   แผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มปีระสบการณ 
   ในการทํางานแตกตางกัน (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ 
ประสิทธิภาพ 
การทํางาน 

Hypothesis
df 

Error 
df 

F p-value 

Pillai’s Trace 
Wilks’ Lambda 
Hotelling’s Trace 
Roy’s Largest Root 

7 ดาน 
7 ดาน 
7 ดาน 
7 ดาน 

18.000 
18.000 
18.000 
6.000 

351.000 
325.754 
341.000 
117.000 

1.637 
1.644 
1.647 
3.080 

0.049* 
0.048* 
0.047* 
0.008* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 
 จากตาราง 34 พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา ที่มีประสบการณในการทํางานแตกตาง
กัน มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมีประสทิธิภาพการทํางานเปนรายดานแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 ผูวิจัยจงึไดทําการทดสอบ Univariate Test ซึ่งผลการทดสอบ พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบั
สวนหนา ที่มปีระสบการณในการทํางานแตกตางกัน มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมปีระสทิธิภาพ 
การทํางาน ดานความรูเกี่ยวกับงาน แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05  
(ตาราง 66 ภาคผนวก ค) 
 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคู พบวา ผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาที่มปีระสบการณ 
ในการทํางาน 11-15ป และมากกวา15 ป มีความเห็นดวยเกี่ยวกับการมีประสิทธิภาพการทํางาน
โดยรวม มากกวา ประสบการณในการทํางาน 5-10 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.007  
(ตาราง 67 ภาคผนวก ค) 
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  6.6  รายไดตอเดือน 
 
ตาราง  35  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสทิธิภาพการทํางานโดยรวมของ ผูบรหิารแผนก
   ตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน 
   (ANOVA) 
 

ประสิทธิภาพ 
การทํางาน 

แหลงของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
120 
123 

2.156 
22.381 
24.537 

0.719 
0.187 

3.853 0.012* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 
 จากตาราง 35 พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา ที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน  
มีความเห็นดวยเกี่ยวกบัการมีประสิทธิภาพการทํางานโดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ที่ระดับ 0.05 จึงไดทําการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลีย่รายคู 
 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคู พบวา ผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนา ที่มรีายไดตอเดือน 
มากกวา 40,000 บาท มีความเห็นดวยเกี่ยวกับการมปีระสทิธิภาพการทํางานโดยรวม มากกวา  
รายไดตอเดือน 30,001-40,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.007  
(ตาราง 68 ภาคผนวก ค) 
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ตาราง  36  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสทิธิภาพการทํางานเปนรายดานของผูบริหาร
   แผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มรีายไดตอเดือน 
   แตกตางกัน (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ 
ประสิทธิภาพ 
การทํางาน 

Hypothesis
df 

Error 
df 

F p-value 

Pillai’s Trace 
Wilks’ Lambda 
Hotelling’s Trace 
Roy’s Largest Root 

7 ดาน 
7 ดาน 
7 ดาน 
7 ดาน 

18.000 
18.000 
18.000 
6.000 

351.000 
325.754 
341.000 
117.000 

2.029 
2.039 
2.041 
3.750 

0.008* 
0.008* 
0.008* 
0.002* 

 
 จากตาราง 36 พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา ที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน  
มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมีประสิทธิภาพการทํางานเปนรายดานแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ 
ทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 ผูวิจัยจงึไดทําการทดสอบ Univariate Test ซึ่งผลการทดสอบ พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบั
สวนหนา ที่มรีายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมปีระสิทธิภาพการทํางาน  
ดานคุณภาพงานแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.007 (ตาราง 69 ภาคผนวก ค) 
 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคู พบวา ผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนา ที่มีมรีายไดตอเดือน 
20,000-30,000 บาท มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมปีระสิทธิภาพการ ดานคุณภาพงาน มากกวา  
รายไดตอเดือน ตํ่ากวา 20,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.007 (ตาราง 70 ภาคผนวก ค) 
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 ตอนที่ 7 การวิเคราะหสหสมัพันธแบบพหุคูณการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและการ
สรางสมการพยากรณในการทดสอบความสมัพันธและผลกระทบของความสามารถในการบริการที่มีตอ
ประสิทธิภาพการทํางานของผูบรหิารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
ผูวิจัยทําการวิเคราะหสหสัมพันธ การวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและการสรางสมการพยากรณ 
ตามที่ไดต้ังสมมติุฐาน ดังน้ี 
  H1 : ความสามารถในการบริการ ดานการกระตือรอืรนในการใหบริการ มีความสัมพันธ
และผลกระทบตอประสิทธิภาพการทํางาน 
  H2 : ความสามารถในการบริการ ดานความสะดวกจากการใหบริการ มีความสัมพันธ 
และผลกระทบตอประสิทธิภาพการทํางาน 
  H3 : ความสามารถในการบริการ ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร มีความสัมพันธ 
และผลกระทบตอประสิทธิภาพการทํางาน 
  H4 : ความสามารถในการบริการ ดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน มีความสัมพันธ
และผลกระทบตอประสิทธิภาพการทํางาน 
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ตาราง  37  การวิเคราะหของความสามารถในการบริการและประสิทธิภาพการทํางานโดยรวม 
   ของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ตัวแปร TJP SES SCS SPS SSE VIFs  

X  4.28 4.62 4.39 4.50 4.45  
S.D. 0.44 0.40 0.50 0.46 0.42  
TJP  0.572* 0.665* 0.735* 0.622*  
SES   0.617* 0.716* 0.557* 2.209 
SCS    0.671* 0.628* 2.127 
SPS     0.694* 2.957 
SSE      2.127 

* มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 
 จากตาราง 37 พบวา ตัวแปรอสิระแตละดานมีความสัมพันธกันหรือเกิดเปน 
Multicollinearity ข้ึนได ดังน้ัน ผูวิจัยจึงทําการทดสอบ Multicollinearity โดยใชคา VIFs ปรากฏวา 
คา VIFs ของตัวแปรอสิระความสามารถในการบริการ มีคาต้ังแต 2.127- 2.957 ซึ่งมีคานอยกวา 10 
แสดงวาตัวแปรอสิระมีความสัมพันธกันแตไมมีนัยสําคัญ  (Black.    2006  :  585) 
 เมื่อพจิารณาคาสมัประสทิธ์ิสหสมัพันธระหวางตัวแปรอสิระความสามารถในการบริการ 
ในแตละดาน พบวา มีความสัมพันธกบัตัวแปรตามประสิทธิภาพการทํางานโดยรวม อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสมัพันธระหวาง 0.572- 0.735 จากน้ัน ผูวิจัยทําการ
วิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและการสรางสมการพยากรณประสิทธิภาพการทํางานโดยรวม (TJP)  
ไดดังน้ี 
 
  TJP = 0.649+ 0.001SES + 0.242SCS +0.436SPS + 0. 0.137SSE 
 
 ซึ่งสมการที่ไดน้ีสามารถพยากรณคาประสิทธิภาพการทํางานโดยรวม (TJP) อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 (F = 44.935 ; p = 0.000) และมีคาสัมประสิทธ์ิของการพยากรณปรับปรงุ 
(AdjR2) เทากบั 0.588 เมื่อนําไปทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอสิระความสามารถในการบริการ
แตละดานกับตัวแปรตามประสิทธิภาพการทํางานโดยรวม (TJP)  ปรากฏผล ดังตาราง 38 
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ตาราง  38  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธ์ิการถดถอยกับประสิทธิภาพการทํางานโดยรวม 
   ของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

 
ความสามารถในการบริการ 

 

ประสิทธิภาพการทํางานโดยรวม  
t 

 
p-value สัมประสิทธ์ิ 

การถดถอย 
ความคลาดเคลื่อน 

มาตรฐาน 

คาคงที่ ( a ) 0.649 0.321 2.024 0.045* 
ดานการกระตือรอืรนในการใหบริการ 0.001 0.094 0.013 0.990 
ดานความสะดวกจากการใหบริการ 0.242 0.074 3.253 0.001* 
ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร 0.436 0.095 4.610 0.000* 
ดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน 0.137 0.088 1.554 0.123 

F= 44.935   p= 0.000   AdjR2= 0.588 

* มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 
   จากตาราง 38 พบวา ความสามารถในการบริการ ดานความสะดวกจากการใหบริการ 
(SCS) และดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร (SPS) มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวก  
กับประสิทธิภาพการทํางานโดยรวม (TJP) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 จึงยอมรับ
สมมุติฐานที่ 2 และ 3 สําหรบัความสามารถในการบริการ ดานการกระตือรอืรนในการใหบริการ 
(SES) และดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน (SSE) ไมมีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวก 
กับประสิทธิภาพการทํางานโดยรวม (TJP) 
   เมื่อนําความสามารถในการบรกิาร ดานความสะดวกจากการใหบริการ (SCS)  
และดานบุคลกิภาพของผูใหบริการ (SPS) ไปสรางสมการพยากรณของประสิทธิภาพการโดยรวม 
(TJP) ไดคาสัมประสทิธ์ิของการพยากรณปรบัปรุง (AdjR2) เทากับ 0.574 (ตาราง 71 ภาคผนวก ง)  
โดยไดสมการพยากรณ ดังน้ี 
 
    TJP = 0.885+ 0.258SCS +0.506SPS 
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ตาราง  39  การวิเคราะหของความสามารถในการบริการและประสิทธิภาพการทํางานดานปริมาณงาน
   ของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ตัวแปร PQTW SES SCS SPSS SSE VIFs  

X  3.98 4.62 4.39 4.50 4.45  
S.D. 0.61 0.40 0.50 0.46 0.42  

PQTW  0.460* 0.645* 0.571* 0.499*  
SES   0.617* 0.716* 0.557* 2.209 
SCS    0.671* 0.628* 2.127 
SPSS     0.694* 2.957 
SSE      2.127 

* มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 
 จากตาราง 39 พบวา ตัวแปรอสิระแตละดานมีความสัมพันธกันหรือเกิดเปน 
Multicollinearity ข้ึนได ดังน้ัน ผูวิจัยจึงทําการทดสอบ Multicollinearity โดยใชคา VIFs ปรากฏวา 
คา VIFs ของตัวแปรอสิระความสามารถในการบริการ มีคาต้ังแต 2.127- 2.957 ซึ่งมีคานอยกวา 10 
แสดงวาตัวแปรอสิระมีความสัมพันธกันแตไมมีนัยสําคัญ (Black.    2006  :  585) 
 เมื่อพจิารณาคาสมัประสทิธ์ิสหสมัพันธระหวางตัวแปรอสิระความสามารถในการบริการ 
ในแตละดาน พบวา มีความสัมพันธกบัตัวแปรตามประสิทธิภาพการทํางานดานปริมาณงาน  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสทิธ์ิสหสัมพันธระหวาง 0.460- 0.645  
จากน้ัน ผูวิจัยทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและการสรางสมการพยากรณประสทิธิภาพ 
การทํางาน ดานปริมาณงาน (PQTW) ไดดังน้ี 
 
  PQTW = - 0.035 - 0.049SES + 0.565SCS +0.314SPS + 0.081SSE 
 
 ซึ่งสมการที่ไดน้ีสามารถพยากรณคาประสิทธิภาพการทํางานดานปริมาณงาน (PQTW)  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 (F = 24.611 ; p = 0.000) และมีคาสัมประสิทธ์ิของ 
การพยากรณปรับปรุง (AdjR2) เทากบั 0.434  เมื่อนําไปทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ
ความสามารถในการบริการแตละดานกบัตัวแปรตามประสิทธิภาพการทํางานดานปริมาณงาน (PQTW) 
ปรากฏผล ดังตาราง 40 
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ตาราง  40  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธ์ิการถดถอยกับประสิทธิภาพการทํางาน 
   ดานปริมาณงานของผูบริหารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

 
ความสามารถในการบริการ 

ประสิทธิภาพการทํางาน 
ดานปริมาณงาน 

 
t 

 
p-value 

  

สัมประสิทธ์ิ 
การถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน 
มาตรฐาน 

คาคงที่ ( a ) -0.035 0.515 -0.069 0.945 
ดานการกระตือรอืรนในการใหบริการ -0.049 0.151 -0.326 0.745 
ดานความสะดวกจากการใหบริการ 0.565 0.119 4.731 0.000* 
ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร 0.314 0.152 2.067 0.041* 
ดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน 0.081 0.141 0.574 0.567 

F= 24.611   P= 0.000    AdjR2= 0.434    

* มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 
 จากตาราง 40 พบวา ความสามารถในการบริการ ดานความสะดวกจากการใหบริการ (SCS) 
และดานบุคลกิภาพของผูใหบริการ (SPS) มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวก กับประสิทธิภาพ 
การทํางานดานปรมิาณงาน (PQTW) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงยอมรบัสมมุติฐานที่ 2  
และ 3 สําหรบัความสามารถในการบรกิาร ดานการกระตือรอืรนในการใหบริการ (SES)  
และดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน (SSE) ไมมีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวก  
กับประสิทธิภาพการทํางานดานปริมาณงาน (PQTW)              
 เมื่อนําความสามารถในการบรกิาร ดานความสะดวกจากการใหบริการ (SCS)  
และดานบุคลกิภาพของผูใหบริการ (SPS) ไปสรางสมการพยากรณของประสิทธิภาพการทํางาน 
ดานปริมาณงาน (PQTW) ไดคาสัมประสทิธ์ิของการพยากรณปรับปรงุ (AdjR2) เทากับ 0.442  
(ตาราง 72 ภาคผนวก ง) โดยไดสมการพยากรณ ดังน้ี 
 
        PQTW =0.575SCS +0.327SPS 
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ตาราง  41  การวิเคราะหของความสามารถในการบริการและประสิทธิภาพการทํางานดานคุณภาพงาน
   ของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ตัวแปร PQLW SES SCS SPSS SSE VIFs  

X  4.28 4.62 4.39 4.50 4.45  
S.D. 0.53 0.40 0.50 0.46 0.42  

PQLW  0.590* 0.696* 0.667* 0.675*  
SES   0.617* 0.716* 0.557* 2.209 
SCS    0.671* 0.628* 2.127 
SPSS     0.694* 2.957 
SSE      2.127 

* มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 
 จากตาราง 41 พบวา ตัวแปรอสิระแตละดานมีความสัมพันธกันหรือเกิดเปน 
Multicollinearity ข้ึนได ดังน้ัน ผูวิจัยจึงทําการทดสอบ Multicollinearity โดยใชคา VIFs ปรากฏวา 
คา VIFs ของตัวแปรอสิระความสามารถในการบริการ มีคาต้ังแต 2.127- 2.957 ซึ่งมีคานอยกวา 10 
แสดงวาตัวแปรอสิระมีความสัมพันธกันแตไมมีนัยสําคัญ (Black.    2006  :  585) 
 เมื่อพจิารณาคาสมัประสทิธ์ิสหสมัพันธระหวางตัวแปรอสิระความสามารถในการบริการ 
ในแตละดาน พบวา มีความสัมพันธกบัตัวแปรตามประสิทธิภาพการทํางานดานคุณภาพงาน  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสทิธ์ิสหสัมพันธระหวาง 0.590- 0.696  
จากน้ัน ผูวิจัยทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและการสรางสมการพยากรณประสทิธิภาพ 
การทํางาน ดานคุณภาพงาน (PQLW) ไดดังน้ี 
 
  PQLW = -0.389 + 0.130SES + 0.361SCS +0.188SPS + 0.367SSE 
 
 ซึ่งสมการที่ไดน้ีสามารถพยากรณคาประสิทธิภาพการทํางานดานปริมาณงาน (PQTW)  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 (F = 45.085 ; p = 0.000) และมีคาสัมประสิทธ์ิของ 
การพยากรณปรับปรุง (AdjR2) เทากบั 0.589 เมื่อนําไปทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ
ความสามารถในการบริการแตละดานกบัตัวแปรตามประสิทธิภาพการทํางานดานคุณภาพงาน (PQLW) 
ปรากฏผล ดังตาราง 42 
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ตาราง  42  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธ์ิการถดถอยกับประสิทธิภาพการทํางาน 
   ดานคุณภาพงานของผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

 
ความสามารถในการบริการ 

ประสิทธิภาพการทํางาน 
ดานคุณภาพงาน 

 
t 

 
p-value 

สัมประสิทธ์ิ 
การถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน 
มาตรฐาน 

คาคงที่ ( a ) -0.389 0.386 -1.009 0.315 
ดานการกระตือรอืรนในการใหบริการ 0.130 0.113 1.151 0.252 
ดานความสะดวกจากการใหบรกิาร 0.361 0.089 4.038 0.000* 
ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร 0.188 0.114 1.656 0.100 
ดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน 0.367 0.106 3.471 0.001* 

F= 45.085   P= 0.000    AdjR2= 0.589 

* มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 
     จากตาราง 42 พบวา ความสามารถในการบริการ ดานความสะดวกจากการใหบริการ 
(SCS) และดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน (SSE) มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวก  
กับประสิทธิภาพการทํางานดานคุณภาพงาน (PQLW) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05  
จึงยอมรับสมมุติฐานที่ 2 และ 4 สําหรับความสามารถในการบริการ ดานการกระตือรือรน 
ในการใหบริการ (SES) และดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร (SPS)  ไมมีความสัมพันธและผลกระทบ
เชิงบวก กับประสิทธิภาพการทํางานดานคุณภาพงาน (PQLW) 
 เมื่อนําความสามารถในการบรกิาร ดานความสะดวกจากการใหบริการ (SCS)  
และดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน (SSE)  ไปสรางสมการพยากรณของประสิทธิภาพ 
การทํางาน ดานคุณภาพงาน (PQLW)  ไดคาสัมประสิทธ์ิของการพยากรณปรับปรงุ (AdjR2) เทากับ 
0.442 (ตาราง 73 ภาคผนวก ง) โดยไดสมการพยากรณ ดังน้ี 
 
      PQLW = -0.009 + 0.475SCS + 0.495SSE 
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ตาราง  43  การวิเคราะหของความสามารถในการบริการและประสิทธิภาพการทํางานดานความรู
   เกี่ยวกับงาน ของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ตัวแปร PJK SES SCS SPSS SSE VIFs  

X  4.50 4.62 4.39 4.50 4.45  
S.D. 0.46 0.40 0.50 0.46 0.42  
PJK  0.716* 0.671* 1.000* 0.694*  
SES   0.617* 0.716* 0.557* 2.209 
SCS    0.671* 0.628* 2.127 
SPSS     0.694* 2.957 
SSE      2.127 

* มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 
 จากตาราง 43 พบวา ตัวแปรอสิระแตละดานมีความสัมพันธกันหรือเกิดเปน 
Multicollinearity ข้ึนได ดังน้ัน ผูวิจัยจึงทําการทดสอบ Multicollinearity โดยใชคา VIFs ปรากฏวา 
คา VIFs ของตัวแปรอสิระความสามารถในการบริการ มีคาต้ังแต 2.127- 2.957 ซึ่งมีคานอยกวา 10 
แสดงวาตัวแปรอสิระมีความสัมพันธกันแตไมมีนัยสําคัญ (Black.    2006  :  585) 
 เมื่อพจิารณาคาสมัประสทิธ์ิสหสมัพันธระหวางตัวแปรอสิระความสามารถในการบริการ 
ในแตละดาน พบวา มีความสัมพันธกบัตัวแปรตามประสิทธิภาพการทํางานดานความรูเกี่ยวกบังาน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสทิธ์ิสหสัมพันธระหวาง 0.671- 1.000  
จากน้ัน ผูวิจัยทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและการสรางสมการพยากรณประสทิธิภาพ 
การทํางาน ดานความรูเกี่ยวกับงาน (PJK) ไดดังน้ี 
 
  PJK = 0.274 - 0.157SES + 0.516SCS +0.412SPS + 0.367SSE 
 
 ซึ่งสมการที่ไดน้ีสามารถพยากรณคาประสิทธิภาพการทํางานดานความรูเกี่ยวกับงาน (PJK) 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 (F = 23.873 ; p = 0.000) และมีคาสัมประสิทธ์ิของ 
การพยากรณปรับปรุง (AdjR2) เทากบั 0.427 เมื่อนําไปทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ
ความสามารถในการบริการแตละดานกบัตัวแปรตามประสิทธิภาพการทํางานดานความรูเกี่ยวกับงาน 
(PJK) ปรากฏผล ดังตาราง 44 
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ตาราง  44  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธ์ิการถดถอยกับประสิทธิภาพการทํางาน 
   ดานความรูเกี่ยวกบังาน ของผูบริหารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรม 
   ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

 
ความสามารถในการบริการ 

ประสิทธิภาพการทํางาน 
ดานความรูเกี่ยวกับงาน 

 
t 

 
p-value 

  

สัมประสิทธ์ิ 
การถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน 
มาตรฐาน 

คาคงที่ ( a ) 0.274 0.531 0.516 0.607 
ดานการกระตือรอืรนในการใหบริการ -0.157 0.156 -1.004 0.317 
ดานความสะดวกจากการใหบริการ 0.516 0.123 4.189 0.000* 
ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร 0.412 0.157 2.631 0.010* 
ดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน 0.141 0.146 0.967 0.336 

F= 23.873   P= 0.000    AdjR2= 0.427 

* มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 
 จากตาราง 44 พบวา ความสามารถในการบริการ ดานความสะดวกจากการใหบริการ (SCS) 
และดานบุคลกิภาพของผูใหบริการ (SPS) มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวก กับประสิทธิภาพ 
การทํางานดานคุณภาพงาน (PQLW) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงยอมรบัสมมุติฐานที่ 2 
และ 3 สําหรบัความสามารถในการบรกิาร ดานการกระตือรอืรนในการใหบริการ (SES)  
และดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน (SSE) ไมมีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวก  
กับประสิทธิภาพการทํางานดานความรูเกี่ยวกับงาน (PJK) 
 เมื่อนําความสามารถในการบรกิาร ดานความสะดวกจากการใหบริการ (SCS)  
และดานบุคลกิภาพของผูใหบริการ (SPS) ไปสรางสมการพยากรณของประสิทธิภาพการทํางาน 
ดานความรู เกี่ยวกับงาน (PJK) ไดคาสัมประสทิธ์ิของการพยากรณปรับปรุง (AdjR2) เทากับ 0.427 
(ตาราง 74 ภาคผนวก ง) โดยไดสมการพยากรณ ดังน้ี 
 
    PJK = 0.211 + 0.519SCS + 0.401SPS 
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ตาราง  45  การวิเคราะหของความสามารถในการบริการและประสิทธิภาพการทํางานดานคุณภาพ 
   ของลักษณะสวนตัว ของผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกิจโรงแรม 
   ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ตัวแปร PQP SES SCS SPSS SSE VIFs  

X  4.45 4.62 4.39 4.50 4.45  
S.D. 0.42 0.40 0.50 0.46 0.42  
PQP  0.385* 0.443* 0.609* 0.386*  
SES   0.617* 0.716* 0.557* 2.209 
SCS    0.671* 0.628* 2.127 
SPSS     0.694* 2.957 
SSE      2.127 

* มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 
 จากตาราง 45 พบวา ตัวแปรอสิระแตละดานมีความสัมพันธกนัหรือเกิดเปน 
Multicollinearity ข้ึนได ดังน้ัน ผูวิจัยจึงทําการทดสอบ Multicollinearity โดยใชคา VIFs ปรากฏวา 
คา VIFs ของตัวแปรอสิระความสามารถในการบริการ มีคาต้ังแต 2.127- 2.957 ซึ่งมีคานอยกวา 10 
แสดงวาตัวแปรอสิระมีความสัมพันธกันแตไมมีนัยสําคัญ (Black.    2006  :  585) 
 เมื่อพจิารณาคาสมัประสทิธ์ิสหสมัพันธระหวางตัวแปรอสิระความสามารถในการบริการ 
ในแตละดาน พบวา มีความสัมพันธกบัตัวแปรตามประสิทธิภาพการทํางานดานคุณภาพของลักษณะ
สวนตัว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธระหวาง 0.385- 0.609
จากน้ัน ผูวิจัยทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและการสรางสมการพยากรณประสทิธิภาพ 
การทํางาน ดานคุณภาพของลกัษณะสวนตัว (PQP) ไดดังน้ี 
 
  PQP = 1.785 - 0.160SES + 0.124SCS +0.746SPS - 0.111SSE 
 
 ซึ่งสมการที่ไดน้ีสามารถพยากรณคาประสิทธิภาพการทํางานดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว 
(PQP) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 (F = 18.598 ; p = 0.000) และมีคาสมัประสิทธ์ิ 
ของการพยากรณปรับปรงุ (AdjR2) เทากับ 0.364 เมื่อนําไปทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอสิระ
ความสามารถในการบริการแตละดานกบัตัวแปรตามประสิทธิภาพการทํางานดานคุณภาพของลักษณะ
สวนตัว (PQP) ปรากฏผล ดังตาราง 50 
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ตาราง  46  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธ์ิการถดถอยกับประสิทธิภาพการทํางาน 
   ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว ของผูบรหิารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกิจโรงแรม 
   ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

 
ความสามารถในการบริการ 

ประสิทธิภาพการทํางาน 
ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว 

 
t 

 
p-value 

สัมประสิทธ์ิ 
การถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน 
มาตรฐาน 

คาคงที่ ( a ) 1.785 0.459 3.888 0.000* 
ดานการกระตือรอืรนในการใหบริการ -0.160 0.135 -1.183 0.239 
ดานความสะดวกจากการใหบริการ 0.124 0.106 1.161 0.248 
ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร 0.746 0.135 5.513 0.000* 
ดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน -0.111 0.126 -0.880 0.380 

F= 18.598 P= 0.000    AdjR2= 0.364 

* มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 

 จากตาราง 46 พบวา ความสามารถในการบริการ ดานบุคลกิภาพของผูใหบริการ (SPS)  
มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวก กับประสิทธิภาพการทํางานดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว 
(PQP) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานที่ 3 สําหรบัความสามารถในการ
บริการ ดานการกระตือรือรนในการใหบรกิาร (SES) ดานความสะดวกจากการใหบริการ (SCS) และ 
ดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน (SSE) ไมมีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวก กับ
ประสิทธิภาพการทํางานดานคุณภาพของลกัษณะสวนตัว (PQP) 
 เมื่อนําความสามารถในการบรกิาร ดานบุคลิกภาพของผูใหบริการ (SPS) ไปสรางสมการ
พยากรณของประสิทธิภาพการทํางานดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว (PQP) ไดคาสัมประสิทธ์ิของ 
การพยากรณปรับปรุง (AdjR2) เทากบั 0.366 (ตาราง 75 ภาคผนวก ง) โดยไดสมการพยากรณ ดังน้ี 
 
      PQP = 1.454+ 0.667SPS 
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ตาราง  47  การวิเคราะหของความสามารถในการบรกิารและประสิทธิภาพการทํางาน  
   ดานความรวมมือกบัผูอื่น ของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรม 
   ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ตัวแปร PCP SES SCS SPSS SSE VIFs  

X  4.41 4.62 4.39 4.50 4.45  
S.D. 0.51 0.40 0.50 0.46 0.42  
PCP  0.395* 0.432* 0.554* 0.488*  
SES   0.617* 0.716* 0.557* 2.209 
SCS    0.671* 0.628* 2.127 
SPSS     0.694* 2.957 
SSE      2.127 

* มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 
 จากตาราง 47 พบวา ตัวแปรอสิระแตละดานมีความสัมพันธกันหรือเกิดเปน 
Multicollinearity ข้ึนได ดังน้ัน ผูวิจัยจึงทําการทดสอบ Multicollinearity โดยใชคา VIFs ปรากฏวา 
คา VIFs ของตัวแปรอสิระความสามารถในการบริการ มีคาต้ังแต 2.127- 2.957 ซึ่งมีคานอยกวา 10 
แสดงวาตัวแปรอสิระมีความสัมพันธกันแตไมมีนัยสําคัญ (Black.    2006  :  585) 
 เมื่อพจิารณาคาสมัประสทิธ์ิสหสมัพันธระหวางตัวแปรอสิระความสามารถในการบริการ 
ในแตละดาน พบวา มีความสัมพันธกบัตัวแปรตามประสิทธิภาพการทํางานดานความรวมมือกบัผูอื่น 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสทิธ์ิสหสัมพันธระหวาง 0.395- 0.554  
จากน้ัน ผูวิจัยทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและการสรางสมการพยากรณประสทิธิภาพ 
การทํางานดานความรวมมือกบัผูอื่น (PCP) ไดดังน้ี 
 
  PCP = 1.322 - 0.057SES + 0.068SCS +0.457SPS + 0.225SSE 
 
 ซึ่งสมการที่ไดน้ีสามารถพยากรณคาประสิทธิภาพการทํางานดานความรวมมือกับผูอื่น (PCP)  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 (F = 14.647 ; p = 0.000) และมีคาสัมประสิทธ์ิ 
ของการพยากรณปรับปรงุ (AdjR2) เทากับ 0.307 เมื่อนําไปทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอสิระ
ความสามารถในการบริการแตละดานกบัตัวแปรตามประสิทธิภาพการทํางานดานความรวมมอืกับผูอื่น 
(PCP) ปรากฏผล ดังตาราง 48 
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ตาราง  48  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธ์ิการถดถอยกับประสิทธิภาพการทํางาน  
   ดานความรวมมือกบัผูอื่น ของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรม 
   ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

 
ความสามารถในการบริการ 

ประสิทธิภาพการทํางาน 
ดานความรวมมือกับผูอื่น 

 
t 

 
p-value 

สัมประสิทธ์ิ 
การถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน 
มาตรฐาน 

คาคงที่ ( a ) 1.322 0.484 2.730 0.007* 
ดานการกระตือรอืรนในการใหบริการ -0.057 0.142 -0.402 0.689 
ดานความสะดวกจากการใหบริการ 0.068 0.112 0.606 0.546 
ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร 0.457 0.143 3.200 0.002* 
ดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน 0.225 0.133 1.691 0.093 

F=14.647    P= 0.000    AdjR2=0.307 

* มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 
    จากตาราง 48 พบวา ความสามารถในการบริการ ดานบุคลกิภาพของผูใหบริการ (SPS)  
มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวก กับประสิทธิภาพการทํางานดานความรวมมือกับผูอื่น (PCP) 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 จึงยอมรบัสมมุติฐานที่ 3 สําหรบัความสามารถในการบริการ 
ดานการกระตือรอืรนในการใหบริการ (SES) ดานความสะดวกจากการใหบริการ (SCS) และดานการ
ใหบรกิารทุกระดับเทาเทียมกัน (SSE) ไมมีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวก กบัประสทิธิภาพ 
การทํางานดานความรวมมือกบัผูอื่น (PCP)  
   เมื่อนําความสามารถในการบรกิาร ดานบุคลิกภาพของผูใหบริการ (SPS) ไปสรางสมการ
พยากรณของประสิทธิภาพการทํางานดานความรวมมือกบัผูอื่น (PQP) ไดคาสัมประสทิธ์ิของการ
พยากรณปรับปรงุ (AdjR2) เทากับ 0.301 (ตาราง 76 ภาคผนวก ง) โดยไดสมการพยากรณ ดังน้ี 
 
     PQP = 1.657+ 0.613SPS 
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ตาราง  49  การวิเคราะหของความสามารถในการบริการและประสิทธิภาพการทํางาน 
   ดานมีความนาไววางใจ ของผูบริหารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรม 
   ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ตัวแปร PPP SES SCS SPSS SSE VIFs  

X  4.41 4.62 4.39 4.50 4.45  
S.D. 0.51 0.40 0.50 0.46 0.42  
PPP  0.389* 0.398* 0.495* 0.428*  
SES   0.617* 0.716* 0.557* 2.209 
SCS    0.671* 0.628* 2.127 
SPSS     0.694* 2.957 
SSE      2.127 

* มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 
 จากตาราง 49 พบวา ตัวแปรอสิระแตละดานมีความสัมพันธกันหรือเกิดเปน 
Multicollinearity ข้ึนได ดังน้ัน ผูวิจัยจึงทําการทดสอบ Multicollinearity โดยใชคา VIFs ปรากฏวา 
คา VIFs ของตัวแปรอสิระความสามารถในการบริการ มีคาต้ังแต 2.127- 2.957 ซึ่งมีคานอยกวา 10 
แสดงวาตัวแปรอสิระมีความสัมพันธกันแตไมมีนัยสําคัญ (Black.    2006  :  585) 
 เมื่อพจิารณาคาสมัประสทิธ์ิสหสมัพันธระหวางตัวแปรอสิระความสามารถในการบริการ 
ในแตละดาน พบวา มีความสัมพันธกบัตัวแปรตามประสิทธิภาพการทํางานดานมีความนาไววางใจ  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสทิธ์ิสหสัมพันธระหวาง 0.389- 0.495  
จากน้ัน ผูวิจัยทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและการสรางสมการพยากรณประสทิธิภาพ 
การทํางาน ดานมีความนาไววางใจ (PPP) ไดดังน้ี 
 
  PPP = 1.322 - 0.057SES + 0.068SCS +0.457SPS + 0.225SSE 
 
 ซึ่งสมการที่ไดน้ีสามารถพยากรณคาประสิทธิภาพการทํางานดานมีความนาไววางใจ (PPP) 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 (F = 10.586 ; p = 0.000) และมีคาสัมประสิทธ์ิของการ
พยากรณปรับปรงุ (AdjR2) เทากับ 0.238 เมื่อนําไปทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ
ความสามารถในการบริการแตละดานกบัตัวแปรตามประสิทธิภาพการทํางานดานมีความนาไววางใจ 
(PPP)  ปรากฏผล ดังตาราง 54 
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ตาราง  50  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธ์ิการถดถอยกับประสิทธิภาพการทํางาน 
   ดานมีความนาไววางใจ ของผูบริหารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรม 
   ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

 
ความสามารถในการบริการ 

ประสิทธิภาพการทํางาน 
ดานมีความนาไววางใจ 

 
t 

 
p-value 

  

สัมประสิทธ์ิ 
การถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน 
มาตรฐาน 

คาคงที่ ( a ) 1.564 0.500 3.126 0.002* 
ดานการกระตือรอืรนในการใหบริการ 0.044 0.147 0.297 0.767 
ดานความสะดวกจากการใหบริการ 0.072 0.116 0.617 0.539 
ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร 0.356 0.148 2.412 0.017* 
ดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน 0.165 0.137 1.203 0.231 

F=10.586    P= 0.000    AdjR2= 0.238 

* มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 
    จากตาราง 50 พบวา ความสามารถในการบริการ ดานบุคลกิภาพของผูใหบริการ (SPS)  
มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวก กับประสิทธิภาพการทํางานดานมีความนาไววางใจ (PPP) 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 จึงยอมรบัสมมุติฐานที่ 3 สําหรบัความสามารถในการบริการ 
ดานการกระตือรอืรนในการใหบริการ (SES) ดานความสะดวกจากการใหบริการ (SCS) และดานการ
ใหบรกิารทุกระดับเทาเทียมกัน (SSE) ไมมีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวก กบัประสทิธิภาพ 
การทํางานดานมีความนาไววางใจ (PPP) 
    เมื่อนําความสามารถในการบรกิาร ดานบุคลิกภาพของผูใหบริการ (SPS) ไปสรางสมการ
พยากรณของประสิทธิภาพการทํางานดานมีความนาไววางใจ (PPP) ไดคาสัมประสิทธ์ิของการ
พยากรณปรับปรงุ (AdjR2) เทากับ 0.239 (ตาราง 77 ภาคผนวก ง) โดยไดสมการพยากรณ ดังน้ี 
 
      PPP = 1.991 + 0.539SPS 
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ตาราง  51  การวิเคราะหของความสามารถในการบริการและประสิทธิภาพการทํางาน  
   ดานความคิดริเริ่ม ของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรม 
   ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ตัวแปร PCA SES SCS SPSS SSE VIFs  

X  4.03 4.62 4.39 4.50 4.45  
S.D. 0.61 0.40 0.50 0.46 0.42  
PCA  0.377* 0.481* 0.443* 0.335*  
SES   0.617* 0.716* 0.557* 2.209 
SCS    0.671* 0.628* 2.127 
SPSS     0.694* 2.957 
SSE      2.127 

* มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 
 จากตาราง 51 พบวา ตัวแปรอสิระแตละดานมีความสัมพันธกันหรือเกิดเปน 
Multicollinearity ข้ึนได ดังน้ัน ผูวิจัยจึงทําการทดสอบ Multicollinearity โดยใชคา VIFs ปรากฏวา 
คา VIFs ของตัวแปรอสิระความสามารถในการบริการ มีคาต้ังแต 2.127- 2.957 ซึ่งมีคานอยกวา 10 
แสดงวาตัวแปรอสิระมีความสัมพันธกันแตไมมีนัยสําคัญ (Black.    2006  :  585) 
 เมื่อพจิารณาคาสมัประสทิธ์ิสหสมัพันธระหวางตัวแปรอสิระความสามารถในการบริการ 
ในแตละดาน พบวา มีความสัมพันธกบัตัวแปรตามประสิทธิภาพการทํางานดานความคิดรเิริ่ม 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสทิธ์ิสหสัมพันธระหวาง 0.335- 0.481  
จากน้ัน ผูวิจัยทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและการสรางสมการพยากรณประสทิธิภาพ 
การทํางาน ดานความคิดริเริ่ม (PCA) ไดดังน้ี 
 
  PCA = 1.010 - 0.050SES + 0.414SCS +0.301SPS - 0.084SSE 
 
 ซึ่งสมการที่ไดน้ีสามารถพยากรณคาประสิทธิภาพการทํางานดานความคิดริเริ่ม (PCA)  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 (F = 10.433 ; p = 0.000) และมีคาสัมประสิทธ์ิของการ
พยากรณปรับปรงุ (AdjR2) เทากับ 0.235 เมื่อนําไปทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ
ความสามารถในการบริการแตละดานกบัตัวแปรตามประสิทธิภาพการทํางานดานความคิดริเริ่ม (PCA)  
ปรากฏผล ดังตาราง 52 
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ตาราง  52  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธ์ิการถดถอยกับประสิทธิภาพการทํางาน 
   ดานความคิดริเริ่ม ของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรม 
   ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

 
ความสามารถในการบริการ 

ประสิทธิภาพการทํางาน 
ดานความคิดริเริ่ม 

 
t 

 
p-value 

  

สัมประสิทธ์ิ 
การถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน 
มาตรฐาน 

คาคงที่ ( a ) 1.010 0.600 1.683 0.095 
ดานการกระตือรอืรนในการใหบริการ 0.050 0.176 0.282 0.778 
ดานความสะดวกจากการใหบริการ 0.414 0.139 2.975 0.004* 
ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร 0.301 0.177 1.700 0.092 
ดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน -0.084 0.165 -0.509 0.612 

F=10.433    P=0.000     AdjR2=0.235 

* มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 
   จากตาราง 52 พบวา ความสามารถในการบริการ ดานความสะดวกจากการใหบริการ 
(SCS) มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวก กับประสิทธิภาพการทํางานดานความคิดริเริม่ (PCA)  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 จึงยอมรบัสมมุติฐานที่ 2 สําหรบัความสามารถในการบริการ 
ดานการกระตือรอืรนในการใหบริการ (SES) ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร (SPS) และดานการ
ใหบรกิารทุกระดับเทาเทียมกัน (SSE) ไมมีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวก กบัประสทิธิภาพ 
การทํางานดานความคิดรเิริม่ (PCA)               
    เมื่อนําความสามารถในการบรกิาร ดานความสะดวกจากการใหบริการ (SCS) ไปสราง
สมการพยากรณของประสิทธิภาพการทํางานดานความคิดรเิริ่ม (PCA) ไดคาสัมประสทิธ์ิของการ
พยากรณปรับปรงุ (AdjR2) เทากับ 0.317 (ตาราง 78 ภาคผนวก ง) โดยไดสมการพยากรณ ดังน้ี 
 
      PCA = 1.082 + 0.670SCS 
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บทท่ี  5 
 

สรุปผล  อภิปรายผล  และขอเสนอแนะ 
 

 การวิจัย  เรื่อง  ความสัมพันธระหวางความสามารถในการบริการกับประสิทธิภาพการทํางาน
ของผูบรหิารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ผูวิจัยทําการสรุปและมี
ประเด็นสําคัญในการนําเสนอตามลําดับ  ดังน้ี 
  1.  ความมุงหมายของการวิจัย 
  2.  สรปุผล 
  3.  อภิปรายผล 
  4.  ขอเสนอแนะ 
 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 
 1.  เพื่อศึกษาความสามารถในการบริการของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรม 
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 2.  เพื่อศึกษาประสิทธิภาพการทํางานของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรม 
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 3.  เพื่อทดสอบความสัมพันธระหวางความสามารถในการบริการกับประสิทธิภาพการทํางาน
ของผูบรหิารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 4.  เพื่อทดสอบผลกระทบของความสามารถในการบริการทีม่ีตอประสทิธิภาพการทํางาน 
ของผูบรหิารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 5.  เพื่อเปรียบเทียบความสามารถในการบริการของผูบริหารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจ
โรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มีเพศ  อายุ  สถานภาพ  ระดับการศึกษา  ประสบการณ 
ในการทํางาน  รายไดตอเดือน  และตําแหนงในปจจบุันแตกตางกัน   
 6.  เพื่อเปรียบเทียบประสทิธิภาพการทํางานของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรม 
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มีเพศ  อายุ  สถานภาพ  ระดับการศึกษา  ประสบการณในการทํางาน   
รายไดตอเดือน  และตําแหนงในปจจุบันแตกตางกัน 
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สรุปผล 
 
 การวิจัย  เรื่อง  ความสัมพันธระหวางความสามารถในการบริการกับประสิทธิภาพการทํางาน
ของผูบรหิารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  สามารถสรปุผลการวิจัย 
ไดดังน้ี 
  1.  ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา  สวนใหญเปน  เพศหญงิ  อายุ  30  -  40  ป  
สถานภาพ  สมรส  ระดับการศึกษา  ปริญญาตรีหรือเทียบเทา  ประสบการณในการทํางาน  5-10  ป  
รายไดตอเดือน  ตํ่ากวา  20,000  บาท  และตําแหนงงานในปจจุบันเปนหัวหนาแผนกตอนรบัสวนหนา   
  2.  ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา  มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมีความสามารถ 
ในการบริการโดยรวมอยูในระดับมาก  เมื่อพจิารณาเปนรายดาน  อยูในระดับมากทีสุ่ด  ไดแก  ดานการ
กระตือรือรนในการใหบรกิาร  เชน  ทานมุงมั่นทีจ่ะใหบริการกับลูกคาตลอดเวลา  ทานใหความสําคัญ
กับการใหบริการลกูคาอยางเต็มที่และตามศักยภาพ  ความรูความสามารถอยูเสมอ  ทานตระหนักถึง
ความพรอมทีจ่ะใหบริการแกลูกคาดวยความเต็มใจ  ทานเช่ือมั่นวาการเขาไปชวยเหลือลูกคาทันทีเมื่อ
ประสบปญหาจะทําใหลูกคาพึงพอใจในการใหบริการ  ทานมุงมั่นและมีความเต็มใจทีจ่ะใหความ
ชวยเหลือลูกคาอยูตลอดเวลา  เปนตน  และอยูในระดับมาก  ไดแก  ดานบุคลิกภาพของผูใหบริการ  
เชน  ทานตระหนักถึงการแตงกายที่สุภาพเรียบรอยสะอาด  และมีความนาเช่ือถือเหมาะสมกบัตําแหนง  
ทานคํานึงถึงการมีบุคลิกภาพเปนที่นาเช่ือถือของลกูคาที่มารับบริการ  ทานใหความสําคัญกบัความ
สุภาพเรียบรอยของพนักงาน  เชน  มีความสุภาพออนโยน  ทั้งกริิยา  วาจา  ใหเกียรติลูกคาที่มารบั
บริการอยูเสมอ  ทานมุงเนนใหมีการตัดสินใจและแกไขปญหาเฉพาะหนาที่ดีและคอยชวยเหลือให
คําแนะนําแกผูรบั  บริการอยางสม่ําเสมอ  เปนตน  ดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน  เชน     
ทานใหความสําคัญกบัการใหบริการกบัลูกคาทุกระดับโดยเทาเทียมกัน  ทานตระหนักถึงความยุติธรรม
ในการใหบริการลกูคาเปนอยางย่ิง  ทานคํานึงถึงการจัดลําดับกอนหลังในการมาติดตอขอใชบริการหรือ
อํานวยความสะดวกแกผูมารับบรกิาร  ทานสนับสนุนใหมีการจัดระบบการใหบริการที่ดีมมีาตรฐาน
เหมาะสมในการใหบรกิารสําหรับผูขอรบับริการทุกระดับ  ทานเช่ือมั่นวามีการแจงขอมลูขาวสารการ
บริการพิเศษตางๆหรือสิทธิประโยชนทีผู่รบับริการจะไดรบัใหผูรับบริการทราบอยางทั่วถึง  เปนตน  
ดานความสะดวกจากการใหบริการ  เชน  ทานใหความสําคัญกับการบริการที่ครบวงจรดานสถานที่ใน
การติดตอการใหบริการกับลูกคาทีเ่พียงพอ  ทานมุงเนนใสใจในการใหบริการที่รวดเร็วและตรงกบัความ
ตองการของลกูคาอยูเสมอ  ทานใหความสําคัญกับการปรบัปรุงและพฒันาสถานที ่ สวยงาม  สะอาด  
ปลอดภัย  และเพียงพอตอการใหบริการ  ทานมุงเนนใหมีการพัฒนาระบบและข้ันตอนการใหบริการที่
สะดวกรวดเร็วแกผูมารบับริการ  ทานคํานึงถึงความสะดวกในการใชเครื่องมือและอุปกรณในการ
ใหบรกิารลูกคา  เปนตน 
  3.  ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา  มีความคิดเหน็ดวยเกี่ยวกับการมปีระสทิธิภาพการ
ทํางานโดยรวมและเปนรายดาน  อยูในระดับมาก  ไดแก  ความรูเกี่ยวกบังาน  เชน  ทานมีการทํางาน 
ที่มีประสทิธิภาพ  บรรลุตามวัตถุประสงค  มีความรูความเขาใจในข้ันตอนของงานทีท่ําอยางชัดเจน   
ทานสามารถวางแผนจัดลําดับกอนหลังของงานทีท่ํา  และสามารถทํางานเสร็จทันตามเวลา              
ทานสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาและตัดสินใจอยางถูกตอง  รวดเร็วทันตอสถานการณ  เปนตน  
ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว  เชน  ทานมีการแตงกาย  ควรสุภาพ  สะอาด  เหมาะสมกบั
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บุคลิกภาพตามวัยและโอกาส  ทานมีการใชวาจาสุภาพ  นอบนอม  และพรอมที่จะกลาวคําขอโทษ     
เมื่อปฏิบัติตนผิดพลาด  ไมเหมาะสม  ทานสามารถใชกิริยา  ทาทาง  และการวางตัวควรเหมาะสมแก
บุคคล  สถานที ่ และโอกาส  เปนตน  ดานมีความนาไววางใจ  เชน  ทานไดรับการยอมรับนับถือจาก
เพื่อนรวมงาน  ทานสามารถทํางานที่ไดรับมอบหมายงานดวยความซื่อสัตยตอหนาที ่ ทานมีความมุงมั่น  
เสียสละอุทิศเวลาใหกบังานทีท่ําสําเรจ็ทันตามเวลาเปนที่นาเช่ือใจของผูบงัคับบญัชา  ทานมีการทํางาน
ดวยความละเอียดถ่ีถวนแมนยําเปนทีไ่ววางใจของผูบังคับบญัชาและเพือ่นรวมงาน  เปนตน  ดานความ
รวมมือ  เชน  ทานสามารถใหความชวยเหลือกับเพื่อนรวมงานในการทํางานเสมอ  ทานมีความสนิท
สนมกบัเพือ่นรวมงาน  ทานมีความสามัคคีระหวางเพือ่นรวมงาน  ทานมีการใหเกียรติเพื่อนรวมงานใน
การแสดงความคิดเห็น  และรบัฟงเหตุผลซึง่กันและกัน  เปนตน  ดานคุณภาพงาน  เชน  ทานมีการ
ใหบรกิารที่สรางความประทบัใจแกลูกคา  ทานสามารถวางแผนรักษามาตรฐานการบริการที่เปนเลิศแก
ลูกคา  ทานมีการรักษาความลบัของลูกคาอยูเสมอ  ทานสามารถตอบสนองความคาดหวังดานคุณภาพ
ในการใหบริการลกูคาทําใหลูกคากลับมาใชบริการซ้ํา  ทานมีความยืดหยุนในการใหบริการแกลูกคาเพื่อ
สนองความตอง  การของลกูคาที่แตกตางกัน  เปนตน  ดานความคิดริเริ่ม  เชน  ทานมีการใฝหาความรู
ในงานใหมๆมาปฏิบัติเปนประจํา  ทานมีความมุงมั่นที่จะพฒันาการใหบริการใหมๆ ใหตรงกบัความ
ตองการของลกูคาอยูเสมอ  ทานมีความสนใจทีจ่ะศึกษาการใชเทคโนโลยีใหมๆมาชวยในการทํางานอยู
เสมอ  ทานสามารถนําเสนอรูปแบบการใหบรกิารใหมๆของโรงแรมได  ทานสามารถปรบัเปลี่ยน
แนวทางในการใหบรกิารของโรงแรมได  เปนตน  ดานปรมิาณงาน  เชน  ทานสามารถปฏิบัติงานเพื่อให
ไดผลงานที่มีปริมาณตามเปาหมายที่วางไว  ทานมีปรมิาณงานที่ปฏิบัติไดสงูกวาระดับเกณฑมาตรฐานที่
วางไว  ทานมีผลการปฏิบัติงานในปริมาณงานเปนที่นาพอใจเมือ่เปรียบเทียบกบัเวลาที่กําหนดไวใน
แผนงาน  เปนตน 
  4.  ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา  ที่มีประสบการณในการทํางาน  5-10  ป  มีความ
คิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมีความสามารถในการบริการ  ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร  มากกวา   
ที่มีประสบการณในการทํางานมากกวา  15  ป   
   ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา  ที่มรีายไดตอเดือน  มากกวา  40,000  บาท   
และ  20,001-30,000  บาท  มีความเห็นดวยเกี่ยวกบัการมคีวามสามารถในการบริการการโดยรวม  
รายไดตอเดือนมากกวา  30,001-40,000  บาท 
  5.  ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา  ที่มีเพศชาย  มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมี
ประสิทธิภาพการทํางาน  ดานปริมาณงาน  มากกวา  เพศหญิง 
   ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา  ที่มรีะดับการศึกษาสงูกวาปริญญาตร ี  
มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมีประสิทธิภาพการทํางาน  ดานคุณภาพงาน  มากกวา  ระดับการศึกษา
ปริญญาตรหีรอืเทียบเทา 
   ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา  ที่มปีระสบการณในการทํางาน  มากกวา  15  ป   
มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมีประสิทธิภาพการทํางานดานความรูเกี่ยวกับงาน  มากกวา  ผูบรหิาร 
ประสบการณในการทํางาน  5-10  ป 
   ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา  ที่มปีระสบการณในการทํางาน  มากกวา  11-15  ป   
มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมีประสิทธิภาพการทํางานดานความรูเกี่ยวกับงาน  มากกวา  
ประสบการณในการทํางาน  5-10  ป 
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   ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา  ที่มรีายไดตอเดือน  มากกวา  40,000  บาท   
มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมีประสิทธิภาพการทํางาน  ดานความรูเกี่ยวกับงาน  มากกวา   
รายไดตอเดือน  30,001-40,000  บาท 
   ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา  ที่มรีายไดตอเดือน  20,001-30,000  บาท   
มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมีประสิทธิภาพการทํางาน  ดานคุณภาพงาน  รายไดตอเดือน   
30,001-40,000  บาท 
  6.  ความสามารถในการบริการมีความสมัพันธและผลกระทบเชิงบวกกับประสิทธิภาพ 
การทํางานโดยรวม  (TP)  และตัวแปรทีส่ามารถพยากรณประสทิธิภาพการทํางานโดยรวม  ไดแก   
ดานความสะดวกจากการใหบริการ  (SCS)  ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร  (SPS)  ซึ่งสามารถเขียน
สมการพยากรณประสทิธิภาพการทํางานโดยรวม  ไดดังน้ี   
 
   TP  =  0.885+  0.258SCS  +0.506SPS 
 
  เมื่อพจิารณาสมการพยากรณประสทิธิภาพการทํางานเปนรายดาน  พบวา 
   1.  ดานปริมาณงาน  (PQTW)   
    PQTW  =  -0.006  +  0.575SCS  +0.327SPS 
   2.  ดานคุณภาพงาน  (PQLW)   
    PQLW  =  -0.009  +  0.475SCS  +  0.495SSE 
   3.  ดานความรูเกี่ยวกับงาน  (PJK)   
    PJK  =  0.211  +  0.519SCS  +  0.401SPS 
   4.  ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว  (PQP)   
    PQP  =  1.454+  0.667SPS 
   5.  ความรวมมือกับผูอื่น  (PCP)   
    PQP  =  1.657+  0.613SPS 
   6.  ดานมีความนาไววางใจ  (PPP)   
    PPP  =  1.991  +  0.539SPS 
   7.  ดานความคิดริเริ่ม  (PCA)   
    PCA  =  1.082  +  0.670SCS 
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อภิปรายผล 
 
 การวิจัย  เรื่องความสัมพันธระหวางความสามารถในการบรกิารกับประสทิธิภาพการทํางาน
ของผูบรหิารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  สามารถอภิปรายผล 
ไดดังน้ี   
  1.  ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา  มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมีความสามารถ 
ในการบริการโดยรวมอยูในระดับมาก  เมื่อพจิารณาเปนรายดาน  อยูในระดับมากทีสุ่ด  ไดแก   
ดานการกระตือรอืรนในการใหบริการ  เน่ืองจากธุรกจิโรงแรมเปนธุรกิจที่เกี่ยวกบัการใหบริการ  
ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา  ตองแสดงความเต็มใจทีจ่ะชวยเหลือและพรอมทีจ่ะใหบริการลูกคา 
หรือผูรบับริการอยางเต็มทีท่ันทีทันใด  มีการการอํานวยความสะดวก  การชวยเหลือ  การใหความ
กระจาง  การสนับสนุน  และมีความกระตือรือรนตอการใหบริการใหกบัลูกคาที่มาใชบริการ  รวมทั้ง
การย้ิมแยมแจมใสใหการตอนรบัดวยไมตรจีิตที่ดีตอผูมาใชบริการ  ตองใหลูกคามีความประทับใจกับ
บริการที่ไดรบั  การทีผู่บริหารแผนกตอนรบัสวนหนาแสดงความเต็มใจทีจ่ะชวยเหลือและพรอมที่จะ
ใหบรกิารลูกคาหรือผูรบับริการอยางเต็มที่ทันทีทันใด  มีหัวใจในการใหบริการจะชวยใหเกิดผลดีตอ
ลูกคาที่มารับบรกิาร  คือ  มีความพึงพอใจในบริการที่ไดรบั  ซึ่งสอดคลองกบังานวิจัยของ  เตือนจิต   
ภูพันนา  (2555  :  177)  ไดระบุวา  การบริการทีผู่ใหบริการปฏิบัติตอผูรบับริการ  เปนเงื่อนไข 
ของการปฏิบัติงานอยางมีมาตรฐานทําใหผูรับบริการสามารถรับรูและประเมินไดวาสิ่งที่ไดรับน้ันทําให
ผูรบับริการพึงพอใจ  ซึ่งการใหบริการที่มีคุณภาพน้ันยอมเปนหัวใจสําคัญของกจิการหรอืธุรกจิที่เนน 
การใหบริการหรือประสบความสําเร็จจากการใชบรกิารของลูกคา  และอยูในระดับมาก  ไดแก   
ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร  ดานการใหบรกิารทกุระดับเทาเทียมกัน  และดานความสะดวกจากการ
ใหบรกิาร  เน่ืองจาก  ในปจจุบันน้ีธุรกิจประเภทโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือมีการแขงขันกัน
อยางรุนแรง  เพราะมีโรงแรมใหมๆ   ที่เปดใหบริการจํานวนมาก  ดังน้ัน  ผูบริหารแผนกตอนรบัสวน
หนา  จึงตะหนักถึงความสามารถในการบรกิารทีม่ีเหนือคูแขงขันทางธุรกจิ  ดวยเหตุน้ีจงึมีการพัฒนา
ความสามารถในการบริการเพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ  และกลับมาใชบริการของโรงแรมตนอีกใน
อนาคต  ดังจะเห็นไดวามีความสามารถในการใหบริการลูกคาทุกรายอยางเทาเทียมกันในการใหบริการ  
ในแตละครั้งพนักงานก็ยินดีที่จะบรกิารลูกคาดวยความเอาใจใสใหเกียรติลกูคาดวยการบริการที่สุภาพ
ออนโยนโดยไมไดคํานึงถึงความแตกตางของลูกคา  อํานวยความสะดวกในการบริการ  รวมถึงคอยเฝา
เอาใสใจในการรับรูถึงปญหาความตองการของลกูคาในดานตางๆ  โดยดําเนินการแกไขปญหา  และ
ตอบสนองความตองการเหลาน้ันไดอยางรวดเร็วและตรงกบัความตองการของลูกคา  ซึ่งสอดคลองกบั
งานวิจัยของ  ณัฐกรณ  อัจฉริยวงศเมธี  (2554  :  47-48)  ไดศึกษาคุณภาพการใหบริการของ
ธนาคารกรุงไทย  จํากัด  (มหาชน)  สาขาสวางแดนดิน  จังหวัดสกลนคร  พบวา  ความสามารถในการ
บริการของพนักงานจะสงผลตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารทั้งน้ีธนาคารตองใหความสําคัญในการ
พัฒนา  และสงเสรมิใหพนักงานมีความสามารถในการบริการ  โดยพนักงานควรใหบริการอยางมีการย้ิม
แยมและเอาใจใสลูกคา  มีการตอบสนองตอความประสงคจากลูกคา  ความนับถือและใหเกียรติลูกคา  
การใหบริการแบบสมัครใจและเต็มใจทํา  การรักษาภาพพจน  กิริยาสุภาพออนโยน  และความ
กระฉับกระเฉงการใหบรกิารแตละครั้งพนักงานก็ยินดีที่จะบริการลูกคาดวยความเอาใจใส  ใหเกียรติ
และนับถือลูกคา  ดวยการบรกิารทีสุ่ภาพออนโยนโดยไมไดคํานึงถึงความแตกตางวาลูกคาคนน้ัน 
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จะเปนเพศหญงิหรือเพศชาย  พนักงานมีความเต็มใจทีจ่ะใหความชวยเหลือลูกคาอยูตลอดเวลา   
และใสใจในการรับรูถึงปญหาความตองการของลกูคาและดําเนินการแกไขไดอยางรวดเร็วและตรงกับ
ความตองการของลูกคา  นอกจากน้ันยังสอดคลองกับงานวิจัยของ  Aday  และ  Anderson  (อัมมันดา  
ไชยกาญจน.    2546  :  8  ;  อางอิงมาจาก  Aday  and  Anderson.    1971  :  Unpaged)             
ไดระบุวา  ลูกคาของกจิการจะตระหนักไดถึงคุณภาพของการบรกิารที่ไดรับจากกจิการที่เขาไปรับการ
บริการ  และเกิดความพงึพอใจในการบริการน้ันเมื่อลกูคาไดรับการบริการจากผูบริการอยางมี
ความสามารถ  และเปนมืออาชีพ  โดยผูใหบริการตองสามารถใหความสะดวกกบัลูกคาในการบริการ   
มีการประสานงานในการบริการเปนอยางดี  มีอัธยาศัยความสนใจในความตองการของผูรับบรกิาร  
ตลอดจนสามารถใหขอมลูทีเ่พียงพอตอการบรกิารลูกคาจนเกิดความเขาใจ  ใหบรรลุความตองการที่
คาดหวัง 
  2.  ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา  มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมปีระสทิธิภาพ 
การทํางานโดยรวม  ดานปริมาณงาน  ดานคุณภาพงาน  ดานความรูเกี่ยวกับงาน  ดานคุณภาพ 
ของลักษณะสวนตัว  ดานความรวมมือกบัผูอื่น  ดานมีความนาไววางใจ  ดานความคิดริเริ่ม   
อยูในระดับมาก  เน่ืองจาก  ในการแขงขันที่รุนแรงของธุรกจิโรงแรมในปจจุบันน้ี  ผูบรหิารแผนก
ตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  เล็งเห็นวาประสิทธิภาพการทํางานของ
บุคลากรในธุรกจิโรงแรม  จะชวยพัฒนาธุรกิจโรงแรมใหเปนไปตามแผนงานที่ไดวางไว  ทําใหธุรกิจ
โรงแรมมีความมั่นคง  เจรญิกาวหนา  และจะสงผลใหธุรกิจโรงแรมสามารถทําการแขงขันในทางธุรกจิได  
สอดคลองกบังานวิจัยของ  สุวเนตร  ธงยศ  (2544  :  150)  พบวา  องคกรธุรกิจ  ควรมุงเนนและ
สงเสริมใหพนักงานทํางานอยางมีประสิทธิภาพซึ่ง  ประสทิธิภาพการทํางานเปนหัวใจสําคัญของการ
แขงขันทางธุรกจิที่ทกุองคการตองพยายามดําเนินงานใหคุมคา  และเกิดประโยชนสูงที่สุดแกองคการ   
โดยบุคลากรตองมีการปฏิบัติตามกฎเกณฑและมีมาตรฐานในการปฏิบัติงาน  มีการบันทึกขอมลู 
ในดานตางๆที่เช่ือถือไดถูกตองทันเหตุการณ  มีความรวดเรว็  โดยอาศัยการประยุกตใชประโยชน 
จากเทคโนโลยีดานตางๆ  มาชวยเพื่อใหเกิดความรวดเร็ว  ผลของการปฏิบัติงานมีความถูกตองแมนยํา  
คุณภาพของงานมีขอผิดพลาดนอย  มีความนาเช่ือถือ  โดยพิจารณาถึงเวลาที่ใชในการทํางานที่ไดรับ
มอบหมายสําเรจ็ลุลวงตามระยะเวลากอนกําหนดหรือทันการ  นอกจากน้ียังสอดคลองกบัแนวคิดของ
สมใจ  ลักษณะ  (2543  :  8)  ระบุวา  ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน  เปนผลจากการที่บุคคลที่ต้ังใจ
ปฏิบัติงานอยางเต็มความสามารถใชกลวิธีหรือเทคนิคการทาํงานที่จะสรางผลงานไดมากเปนผลงานทีม่ี
คุณภาพเปนที่นาพอใจ  โดยสิ้นเปลืองทุนคาใชจาย  พลังงาน  และเวลานอย  เปนบุคคลที่มีความสุข 
และพอใจในการทํางาน  เปนบุคคลที่มีความพอใจจะเพิม่พนูคุณภาพและปริมาณของผลงาน  คิดคน  
ดัดแปลงวิธีทํางานใหไดผลดีย่ิงข้ึนอยูเสมอจะทําใหองคกรสามารถแขงขันทางธุรกิจได  และนอกจากน้ี
ยังสอดคลองกบัแนวคิดของ  ปรีดา  เปยมวารี  (2543  :  29)  กลาววา  การทําความเขาใจและกําหนด
แนวคิดในการทํางานใหกระจางแจง  การใชหลกัสามญัในการพิจารณาความเปนไปไดของงาน  
คําปรึกษาแนะนําตองสมบูรณและถูกตอง  ปฏิบัติงานดวยความยุติธรรม  การทํางานตองเช่ือถือได      
มีสมรรถภาพ  งานเสรจ็ทันเวลา  เปนการทํางานที่มีประสิทธิภาพซึ่งผูใหบรกิารควรมุงเนน                   
และสงเสรมิใหพนักงานขององคกรปฏิบัติงานอยางมปีระสิทธิภาพ 
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  3.  ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา  ที่มีประสบการณในการทํางานแตกตางกัน   
มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมีความสามารถในการบรกิารดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร  แตกตางกัน
เน่ืองจาก  เช่ือวาการมบีุคลิกภาพที่ดีจะทําใหมีความมั่นใจในการทํางานและมีความสามารถในการ
ทํางาน  ผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มปีระสบการณใน
การทํางานนอยจงึใหความสําคัญกับ  บุคลกิภาพของผูใหบรกิาร  เชน  การแตงกายที่สุภาพเรียบรอย
สะอาด  และมีความนาเช่ือถือเหมาะสมกับตําแหนง  คํานึงถึงการมบีุคลิกภาพเปนที่นาเช่ือถือของลูกคา
ที่มารบับริการ  ใหความสําคัญกับความสุภาพเรียบรอยของพนักงาน  เชน  มีความสุภาพออนโยน   
ทั้งกริิยา  วาจา  ใหเกียรติลูกคาที่มารบับริการอยูเสมอ  มากกวา  ผูบรหิารแผนกตอนรบัสวนหนาหนา
ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มีประสบการณในการทํางาน  มากกวา  15  ป  เน่ืองจาก  
ตองการสรางความนาเช่ือถือเพือ่ใหผูรบับริการมั่นใจในบริการ  ซึ่งตางจากผูบรหิารแผนกตอนรับสวน
หนาหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มีประสบการณในการทํางาน  มากกวา  15  ป   
มีความมั่นใจในการใหบริการ  จึงไมใหความสําคัญในดานบคุลิกภาพเทาที่ควร  สอดคลองกับงานวิจัย
ของวิมลมาศ  ประชากุล  (2549  :  บทคัดยอ)  พบวา  ทักษะในการรบัรูและการประเมินการรับรูวา
ตนเองมีความสามารถเพียงใดน้ันไมไดข้ึนอยูกบัวาม ี ประสบการณในการทํางาน  มากหรือนอยเพียงใด
จึงจะสามารถประเมินศักยภาพของตนเองไดอยางมีประสิทธิภาพแตข้ึนอยูกับความพรอม  ความเช่ือมั่น
ในตนเองของแตละบุคคลในการใชศักยภาพของตนในการรบัรูและประเมินศักยภาพและการพฒันาการ
บริการในดานตางๆ  ของแตละบุคคล 
  4.  ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา  ที่มีเพศชาย  มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมี
ประสิทธิภาพการทํางาน  ดานปริมาณงาน  มากกวา  เพศหญิง  เน่ืองจาก  ผูบริหารแผนกตอนรบัสวน
หนา  เพศชายและเพศหญิงที่ทําหนาที่แตกตางกันออกไป  เพศชายเปนเพศที่แข็งแรงและอดทนในการ
ทํางานมากกวา  และแตละคนน้ันยอมมีวิธีการปฏิบัติงานทีแ่ตกตางกันออกไปข้ึนอยูกับการฝกฝน
ประสบการณ  การพฒันาตนเอง  มีความเช่ียวชาญชํานาญงานแตละดานที่แตกตางกันออกไป  
สอดคลองกบังานวิจัยของ  สมใจ  ลักษณะ  (2543  :  7)  ไดกลาวไววา  ประสิทธิภาพของบุคคล  คือ  
การทีบุ่คคลต้ังใจปฏิบัติงานอยางเต็มความสามารถใชกลวิธีหรือเทคนิคการทํางานทีจ่ะสรางผลงานได
มาก  เปนผลงานที่มีคุณภาพเปนที่นาพอใจโดยสิ้นเปลืองทุนคาใชจาย  พลังงาน  และเวลานอยเปน
บุคคลที่มีความสุขและพอใจในการทํางาน  เปนบุคคลทีม่ีความพอใจจะเพิ่มพูนคุณภาพ  และปรมิาณ
ของผลงาน  คิดคน  ดัดแปลงวิธีทํางานใหไดผลดีย่ิงข้ึนเสมอ 
  5.  ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา  ที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี  แตกตางกัน   
มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมีประสิทธิภาพการทํางาน  ดานคุณภาพงาน  แตกตางกัน  เน่ืองจาก  
ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาที่มีการศึกษาที่สงูกวาปริญญาตรีจะมีความละเอียดรอบคอบ 
ในการทํางานรวมถึงรักษาคุณภาพของงาน  เชน  ความสมบูรณของผลงาน  งานที่ทําสําเรจ็  มีความ 
ถูกตอง  เรียบรอยและสมบรูณครบถวนตามทีก่ําหนดและเปนบุคคลมีความรับผิดชอบสนใจเอาใจใส 
และต้ังใจปฏิบัติงานในหนาที่ดวยความรับผิดชอบ  เช่ือถือไดและไววางใจ  มีความรอบรู  ความชํานาญ 
ในข้ันตอนหรือวิธีดําเนินงานทัง้งานในหนาที่และงานทีเ่กี่ยวของมีความคิดริเริ่มสรางสรรคในการ
ปรับปรงุระบบงาน  และวิธีการทํางานใหมปีระสิทธิภาพมากกวา  ระดับการศึกษาปริญญาตร ี
หรือเทียบเทา  ซึ่งสอดคลองกบัแนวคิดของ  มหาวิทยาลัยสโุขทัยธรรมาธิราช  (2543  :  15)  กลาววา   
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การศึกษาเปนสิง่จําเปนอยางย่ิงเพราะสามารถทําใหไดรบัความรูใหมๆ  ทําใหฝกความรับผิดชอบ   
และละเอียดรอบคอบในรายละเอียดตางๆ   
  6.  ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา  ที่มีประสบการณในการทํางาน  แตกตางกัน   
มีความเห็นดวยเกี่ยวกบัการมีประสิทธิภาพการทํางานโดยรวม  แตกตางกัน  เน่ืองจากผูบรหิารแผนก
ตอนรับสวนหนาทีม่ีประสบการณสูงสามารถแกปญหาไดตรงกับความตองการของลูกคาไดมากกวา  
ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาที่มีประสบการณนอย  เพราะทราบถึงปญหาและเคยผานปญหาตางๆ
มาแลว  ประสบการณในการทํางานสามารถทําใหชีวิตมีความกาวหนาได  เพราะประสบการณมากมี
สวนชวยใหการทํางานรวดเร็วและแมนยํา  ซึ่งประสบการณชวยสนับสนุนใหพนักงานรับรูความกาวหนา 
ในอาชีพมากข้ึน  โดยสงผลตอความรูสึกถึงความมั่นคงในการทํางาน  ซึ่งสอดคลองกบังานวิจัยของ   
ศิริวรรณ  สุจริต  (2551  :  98)  พบวา  ผูที่มีอายุงานมากยอมสัง่สมประสบการณในการทํางานมามาก   
อีกทั้งไดพบกับปญหาในการทํางานและวิธีการแกไขปญหาในรูปแบบและวิธีตางๆ  ดังน้ัน  ผูบริหาร 
แผนกตอนรบัสวนหนา  ที่มีอายุงานสูงจึงมพีฤติกรรมการทํางานดีกวาผูที่มอีายุนอย   
  7.  ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา  ที่มีรายไดตอเดือน  แตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวย
เกี่ยวกับการมปีระสิทธิภาพการทํางาน  ดานความรูเกี่ยวกบังาน  แตกตางกัน  เน่ืองจากผูบริหาร 
แผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มีรายไดตอเดือนสงู  และไดรับ
คาตอบแทนเหมาะสมกบังานทีท่ํา  ยอมตะหนักถึงภาระหนาที ่ ความสามารถและรวมถึงความรู
เกี่ยวกับงานที่เพิ่มข้ึนซึ่งจะสงผลตอแรงจูงใจใหบุคคลทํางานโดยใชความรูความสามารถของตนใหเกิด
ประโยชนสูงสุด  เพราะแรงจูงใจเปนการสรางกําลงัใจใหบุคคลมุงทีจ่ะทํางาน  ซึ่งจะสงผลใหการทํางาน
น้ันมีประสทิธิภาพมากย่ิงข้ึน  สอดคลองกับงานวิจัยของ  Kugler  (2003  :  Web  Site)  ไดกลาวไววา  
การจายคาตอบแทนในอัตราที่สงูๆ  โดยที่  ผูบริหารองคกรพิจารณาจากศักยภาพของลูกจาง  ไดแก  
ความสามารถ  ความรูเกี่ยวกบังาน  ความชํานาญ  ประสบการณในการทํางานและวิธีการแกไขปญหา  
จะทําใหเกิดการปรับตัวของลูกจางทีจ่ะทํางานไดอยางมปีระสิทธิภาพเพื่อจะไดคาตอบแทนในอัตราทีสู่ง
ตามความสามารถ  เพราะการจายคาตอบแทนที่สงู  เปนการกระตุนและเปนแรงจงูใจใหลกูจางต้ังใจ
ปฏิบัติงานอยางเต็มที ่ เพื่อใหการทํางานเกิดประสิทธิภาพและกอใหเกิดประสทิธิผล 
  8.  ความสามารถในการบริการ  ดานความสะดวกจากการใหบริการ  มีความสมัพันธ 
และผลกระทบเชิงบวกกับประสทิธิภาพการทํางาน  ดานปรมิาณงาน  ดานคุณภาพงาน  ดานความรู
เกี่ยวกับงาน  และดานความคิดริเริม่  เน่ืองจาก  ธุรกิจโรงแรมมีการแขงขันทีห่ลากหลาย  ซึ่งรวมถึง 
ดานความสะดวกในการใหบรกิารแกลูกคา  ผูบริหารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ  จงึใหความสําคัญกับ  ความสะดวกและความสามารถในการเขาถึง  มีสถานที ่ 
สวยงาม  สะอาด  ปลอดภัย  การบริการที่ครบวงจรดานสถานที่ในการติดตอการใหบริการกบัลูกคา 
ที่เพียงพอ  ใสใจในการใหบริการทีร่วดเร็ว  และตรงกับความตองการของลูกคาอยูเสมอ  ถือวาเปน 
การใหบริการทีส่รางความประทบัใจแกลูกคา  ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ  สุดาพร  สุวัฒโนดม   
(2545  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการของโรงแรมรสีอรท 
ในเขตอําเภอเมอืง  จังหวัดนครราชสมีา  พบวา  ผูที่มาใชบริการจะใหความสําคัญเกี่ยวกับพนักงาน 
ที่มีมนุษยสมัพันธที่ดี  มีความซื่อสัตยในการใหบรกิาร  การเอาใจใสดูแลผูรับบริการทีเ่ขามาพัก 
และใชบรกิาร  อาคารสถานทีจ่ะเนนที่มบีรเิวณสะอาดรมรื่น  กวางขวาง  สะอาด  และมีระบบรักษา 
ความปลอดภัยที่ดีในดานสวนหนาและหองพกัที่คอยบริการและจองหองพัก  มีปายบอกทาง   
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และมีเครื่องมือสื่อสารทีท่ันสมัยไวบริการ  แผนกแมบาน  จะตองมีอปุกรณเครื่องใชในหองนอนเพียงพอ
สวยงาม  สะอาดเรียบรอยทางดานอาหารเนนที่อาหารตองมีคุณภาพ  สวนความตองการของ
ผูรบับริการที่ตองการเพิ่มข้ึนจากการบรกิารแลวยังตองการใหมีเจาหนาที่เพียงพอไวคอยบริการย้ิมแยม
แจมใส  และเตรียมพรอมในเรื่องสถานที ่ เพื่อทําใหสถานทีพ่ักและบรเิวณตางๆ  นาดูมากย่ิงข้ึน  หาก
ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ใหความสําคัญกับการบริการ
ที่ครบวงจรดานสถานที่ในการติดตอการใหบริการกับลูกคาที่เพียงพอ  ใสใจในการใหบริการทีร่วดเร็ว 
และตรงกับความตองการของลกูคาอยูเสมอ  ถือวาเปนการใหบริการที่สรางความประทบัใจแกลูกคา  
ดังน้ัน  ผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มีความกระตือรือรน
ในการใหบริการใหงานทีทํามีคุณภาพ  ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนามีความรูความเขาใจและสามารถ
เรียนรูงานใหมที่ไดรบัมอบหมายไดอยางรวดเร็ว  และใหความสําคัญและแสวงหาความรูดานเทคโนโลยี
สารสนเทศใหมๆ  มาใชในการใหบริการลูกคาอยางตอเน่ือง  สงผลใหงานการใหบรกิารออกมา 
มีประสิทธิภาพ  สอดคลองกบัแนวคิดของ  ประเวศน  มหารัตนสกลุ  (2544  :  39)  กลาววา  ในการ
ทํางานงานหน่ึงงานใดหรือการจัดการสิ่งหน่ึงสิ่งใดจะตองอาศัยความรูเปนอยางมาก  มากกวาจะเขาใจ
ไดอยางถองแท  คือ  ตองมีความรูทั้งในทางการบรหิารและวิชาชีพ  และไมใชแครูอยางเดียวตองอาศัย
ทักษะและประสบการณดวย  และการจะจัดการไดดีเพียงใด  ตองข้ึนอยูกับระดับและแกนสาระของ
ความรูในงาน  และเพื่อใหการปฏิบัติงานสําเร็จลลุวงตามวัตถุประสงคที่ตองการจะตองมีความ
กระตือรือรนที่จะปฏิบัติงานที่ไดรับมอบหมายใหสําเรจ็เปนไปตามเปาหมายที่องคการกําหนดไว   
ตองศึกษาและใสใจศึกษาวิเคราะห  แนวทางการปฏิบัติงานเพื่อใหงานที่ไดรบัมอบหมายสําเรจ็ทันเวลา
อยางสม่ําเสมอ 
  9.  ความสามารถในการบริการ  ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร  มีความสัมพันธ 
และผลกระทบเชิงบวกกับประสทิธิภาพการทํางาน  ดานปรมิาณงาน  ดานความรูเกี่ยวกับงาน   
ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว  ดานความรวมมือกับผูอื่น  ดานมีความนาไววางใจ  และดานความคิด
ริเริ่ม  เน่ืองจาก  บุคลิกภาพเปนตัวช้ีวัดถึงประสิทธิภาพการทํางานไดอยางหน่ึง  ดังน้ันผูบริหารแผนก
ตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  จึงใหความสําคัญกบับุคลกิภาพและความ
สุภาพเรียบรอย  เชน  มีความสุภาพออนโยน  ทั้งกิริยา  วาจา  ใหเกียรติลูกคาทีม่ารบับริการอยูเสมอ   
ซึ่งบุคลิกภาพของผู  ใหบรกิารมผีลตอผูมารบับริการเสมอ  ทําใหผูมารบับริการเกิดความประทบัใจ 
และกลับมาใชบริการอีกเรื่อยๆ  จะสงผลใหธุรกิจโรงแรมประสบความสําเร็จในการแขงขันดานการ
บริการ  ซึ่งสอดคลองกับแนวคิด  ของณัฐกรณ  อัจฉริยวงศเมธี  (2554  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษาคุณภาพ 
การใหบริการของธนาคารกรุงไทย  จํากัด  (มหาชน)  สาขาสวางแดนดิน  จังหวัดสกลนคร  พบวา   
ลูกคามีความคิดเห็นเกี่ยวกบัการมีคุณภาพการใหบรกิารของธนาคารโดยรวมและเปนรายดาน   
อยูในระดับมาก  ไดแก  ดานการย้ิมแยมและเอาใจใสลูกคา  ดานการตอบสนองตอความประสงค 
จากลกูคา  ดานความนับถือ  และใหเกียรติลูกคา  ดานการใหบริการแบบสมัครใจและเต็มใจทํา   
ดานการรักษาภาพพจน  ดานกิริยาสุภาพออนโยน  และดานความกระฉับกระเฉงลกูคาที่มเีพศ 
แตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมีคุณภาพการใหบริการของธนาคารโดยรวม   
ดานการย้ิมแยมและเอาใจใสลูกคา  ดานการตอบสนองตอความประสงคจากลกูคา  ดานความนับถือ 
และใหเกียรติลูกคา  ดานการใหบริการแบบสมัครใจ  และเต็มใจทํา  ดานการรกัษาภาพพจนดานกริิยา
สุภาพออนโยน  และดานความความกระฉับกระเฉง  ไมแตกตางกัน  หากผูบรหิารแผนกตอนรับสวน
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หนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  และใหความสําคัญกับความสุภาพเรียบรอย  เชน              
มีความสุภาพออนโยน  ทั้งกริิยา  วาจา  ใหเกียรติลูกคาที่มารับบริการอยูเสมอ  จะทําใหการบริการของ
ธุรกิจโรงแรมมีคุณภาพ  ทําใหลูกคากลบัมาใชบรกิารอกี  ซึ่งสอดคลองกบัแนวคิดของ  ธงชัย  สันติวงษ   
(2546  :  19)  กลาววา  การปฏิบัติงานใดๆ  ใหประสบความสําเร็จไดตามเปาหมายน้ัน  สิ่งสําคัญ   
คือ  บุคคลที่รับผิดชอบงานน้ันๆ  จะตองมีความสามารถในการปฏิบัติงานน้ันไดเปนอยางดี   
นอกจากทุกคนในองคการตองรับผิดชอบตอความคิดใหมๆ  และการกระทําของตนแลว  จําเปนตอง
พัฒนาความรู  สรางองคความรูใหมอยูตลอดเวลามีความสามารถถายทอดความรู  เทคนิคในการ
ปฏิบัติงานทีส่ําเร็จตามเปาหมายใหกับเพื่อนรวมงานในองคการไดอยางชัดเจน   
  10.  ความสามารถในการบริการ  ดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน   
มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับประสิทธิภาพการทํางาน  ดานคุณภาพงาน  เน่ืองจาก 
การใหบริการอยางเทาเทียมสามารถทําใหลูกคาเกิดความประทบัใจ  และมสีวนในการกลับมาใชบรกิาร
อีก  ผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  จึงใหความสําคัญกับ 
การใหบริการกบัลกูคาทุกระดับโดยเทาเทียมกัน  และตระหนักถึงความยุติธรรมในการใหบรกิารลูกคา
เปนอยางย่ิง  ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ  Mill  และ  John  (1994  :  11-12)  กลาวไววา   
การใหบริการอยางเสมอภาค  (Equitable  Service)  คือ  ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ  
ประชาชนจะไดรบัการปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน  ทําให
ลูกคามีการยอมรับในตัวของผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือสิง่
เหลาน้ันจะนํามาซึ่งความเกื้อกลูระหวางผูบริหารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือกับลูกคา  การบริการที่เทาเทียมกันถือวาเปนการบรกิารทีม่ีคุณภาพทําใหลกูคา
ที่มารบับริการเกิดความประทบัใจในการใหบรกิารของโรงแรมทําใหลูกคากลบัมาใชบรกิารอกี   
 
ขอเสนอแนะ 
 
 1.  ขอเสนอแนะสําหรบัการนําผลการวิจัยไปใช 
  1.1  ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกิจโรงแรมควรตะหนักถึงการใหบริการตามลําดับ
กอนหลังเพื่อใหลูกคารบัรูถึงการบรกิารทุกระดับอยางเทาเทยีมกัน  เชน  หากลูกคาที่มาภายหลัง
ตองการใชบริการกอน  ควรแจงลูกคาถึงลําดับการใหบริการ  เพื่อความเทาเทียมลกูคาทุกคน 
  1.2  ธุรกิจโรงแรมควรประสานงานเรื่องการเดินทางไปที่ตางๆไดอยางสะดวก   
เชน  การเดินทางข้ึนเขาใหญ  ทางโรงแรมควรมรีถบรกิารรบัสงลูกคา  รวมถึงการติดตออุทยานตางๆ 
หากลกูคาตองการ 
  1.3  ธุรกิจโรงแรมควรใหความสําคัญในดานความสะดวกในการใหบริการแกลูกคา   
เพื่อใหลูกคาเกิดความสะดวกในการใชบริการในทุกๆดาน  เชน  มีที่จอดรถเพียงพอ  มีระบบรักษา 
ความปลอดภัย  และเกิดความประทับใจในการบริการและทําใหลกูคากลบัมาใชบรกิารอกีครั้ง 
  1.4  ธุรกิจโรงแรมควรใหความสําคัญกบัการใหบริการลกูคาทุกระดับอยางเทาเทียมกัน
เพราะ  ลูกคาที่เขามารับบริการตางมีความคาดหวังในระดับที่เทาเทียมกัน 
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  1.5  ธุรกิจโรงแรมควรใหความสําคัญกบัเทคโนโลยีมาใชในการใหบริการเพือ่เปนการ
อํานวยความสะดวกใหแกผูใชบริการ  เชน  การติดต้ังอินเตอรเน็ตไรสายเพื่อใหลูกคาสามารถ
ติดตอสื่อสารไดอยางสะดวก   
 2.  ขอเสนอแนะสําหรบัการวิจัยครั้งตอไป 
  2.1  ควรมีการศึกษาวิจัยสอบถามที่ครอบคลมุถึงผูมีสวนไดเสียอื่นๆ  เชน  มีการสอบถาม
กลุมลูกคา  พนักงาน  ประชากรในชุมชนที่อยูรอบโรงแรม  คูคา  เปนตน  เพื่อใหเกิดความแตกตางของ
กลุมประชากร   
  2.2  ควรมีการเปลี่ยนกลุมประชากรและวิธีการเกบ็ขอมลูเปนแบบอื่น  เชน   
การสมัภาษณ  การเขารวมสงัเกตการณ  เพื่อใหไดรายละเอยีดของขอมูลทําใหผลการวิจัยสามารถ
นําไปใชประโยชน 
  2.3  ควรศึกษาวิจัยผลกระทบของความรับผิดชอบตอสังคมที่มีตอกลุมประชากรอื่น   
เชน  ลูกคา  พนักงานโรงแรม  ชุมชนโดยรอบโรงแรม  เปนตน 
  2.4  ควรมีการศึกษาเกี่ยวกับการรับรูถึงประสิทธิภาพการทาํงานในมุมมองของลูกคา 
เพื่อใหทราบและเขาใจถึงขอบกพรองและชองวางถึงความสามารถในการใหบริการ 
  2.5  ควรศึกษาถึงปญหาและอปุสรรคที่จะสงผลตอความสามารถในการใหบริการ 
และประสทิธิภาพการทํางานของธุรกิจโรงแรม  เพื่อใหผูบรหิารธุรกจิโรงแรมสามารถนําปญหา 
และอุปสรรคทีเ่กิดข้ึนไปแกไขปรับปรุงเพื่อพัฒนาใหมีการทาํงานที่มีประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึน 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บรรณานุกรม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



108 

บรรณานุกรม 
 

การทองเที่ยวแหงประเทศไทย.    ขอมูลประเทศไทย.    2555.    <http://www.Thai.Tourism  
 Thailand.org/aboutthailand>    25  สิงหาคม  2555. 
กรวิทย  บัวพันธ.    การประเมินการใหบริการของเจาหนาที่ฝายทะเบียนสํานักงานที่ดินจงัหวัดรอยเอ็ด. 
 วิทยานิพนธ  รป.ม.  มหาสารคาม  :  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม,  2550. 
ขจิต  กอบเดช.    การบริหารงานสวนหนาในสถาบันที่พกัแรมตาง  ๆ.    กรุงเทพฯ  :  ซี  ซี  พริ้นต้ิง, 
 2548. 
จงศักด์ิ  ต้ันภูม.ี    การศึกษาคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่ฝายทะเบียนสํานักงานที่ดินจังหวัด 
 กาฬสินธุ.    วิทยานิพนธ  รป.ม.  มหาสารคาม  :  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม,  2551. 
จิตตินันท  เดชะคุปต  และคณะ.    จิตวิทยาการบริการ.    นนทบุรี  :  มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 
 2542. 
จิรพร  สุเมธีประสิทธ์ิ.    กระบวนการบรหิารคุณภาพ.    กรุงเทพฯ  :  เนช่ัน  2547 
ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ.    การตลาดบริการ.    กรุงเทพฯ  :  ซีเอ็ดยูเคช่ัน,  2550. 
ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ.    การตลาดบริการ  Services  Marketing.    วิทยานิพนธ  บธ.ม.   
 เชียงใหม  :  มหาวิทยาลัยเชียงใหม,  2550. 
ณัฐกรณ  อัจฉริยวงศเมธี.    คุณภาพการใหบรกิารของธนาคารกรุงไทย  จํากัด  (มหาชน)  สาขาสวาง 
 แดนดิน  จังหวัดสกลนคร.    วิทยานิพนธ  บธ.ม.  มหาสารคาม  :  มหาวิทยาลัย 
 มหาสารคาม,  2554. 
ทิพาวดี  เมฆสุวรรค.    การสงเสริมประสทิธิภาพในระบบราชการ.    กรุงเทพฯ  :  สํานักงาน  ก.พ.,   
 2538. 
ธงชัย  สันติวงษ.    การบริหารงานบุคคล.    กรงุเทพฯ  :  ไทยวัฒนาพานิช,  2542. 
ธัญญา  ผลอนันต.    การมุงเนนทรัยพากรบุคคล  แนวทางสรางความพงึพอใจแกพนักงาน.    
 พิมพครั้งที่  3.    กรุงเทพฯ  :  อินโนกราฟฟกส,  2547. 
ธนนันท  บุตรวงค.    ผลกระทบของกลยุทธการใหบริการทีม่ีตอผลการดําเนินงานของธุรกจิจําหนาย 
 รถยนตในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ.    วิทยานิพนธ  กจ.ม.  มหาสารคาม  :  มหาวิทยาลัย
 มหาสารคาม,  2552. 
นงนุช  ศรีธนาอนันต.    การโรงแรมเบื้องตน.    กรุงเทพฯ  :  สํานักพิมพมหาวิทยาลัยธุรกจิบัณฑิต, 
 2548. 
บุญชม  ศรีสะอาด.    การวิจัยเบื้องตน.    พิมพครั้งที่  7.    กรุงเทพฯ  :  สุวีริยาสาสน,  2545. 
ไพประพันธ  วะชุม.    ผลกระทบของความสามารถในการปฏิบัติงานที่มีตอประสิทธิภาพการทํางาน 
 ของเจาหนาที่ตรวจสอบภาษีของกรมสรรพากรในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ. 
 วิทยานิพนธ  บช.ม.  มหาสารคาม  :  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม,  2552. 
มณีนาถ  ควรครู.    ผลกระทบของความเช่ือมั่นในองคกรทีม่ีตอประสทิธิภาพการทํางานของพนักงาน 
 สํานักงานขนสง  เขต  7.    วิทยานิพนธ  บธ.ม.  มหาสารคาม  :  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม,   
 2554. 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



109 

มูลนิธิพัฒนามาตรฐานและบุคลากรในอุตสาหกรรมบริการและการทองเที่ยว.    การจัดมาตรฐาน 
 โรงแรมในประเทศไทย.    2550.    <http://www.tat.or.th>    16  มกราคม  2551. 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.    ประสบการณวิชาชีพการโรงแรมและภัตตาคารหนวย  1-7. 
 นนทบุรี  :  สํานักพิมพมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช,  2547. 
ยุพาวรรณ  วรรณวาณิชย.    การตลาดบรกิาร.    กรุงเทพฯ  :  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร,  2549. 
รัชนี  ตรีสุทธิวงษา.    ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในการทํางานความจงรักภักดีตอองคกรและ 
 ประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานมหาวิทยาลัยมหาสารคาม.    วิทยานิพนธ  กจ.ม.   
 มหาสารคาม  :  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม,  2552. 
รัชนี  ตรีสุทธิวงษา.    ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในการทํางานความจงรักภักดีตอองคกรและ
 ประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานมหาวิทยาลัยมหาสารคาม.    วิทยานิพนธ  กจ.ม.   
 มหาสารคาม  :  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม,  2552. 
ลัดดาวัลย  ดวงคําจันทร.    แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของสํานักกจิการหอพกัมหาวิทยาลัย 
 มหาสารคาม.    วิทยานิพนธ  บธ.ม.  มหาสารคาม  :  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม,  2550. 
วีระรัตน  กิจเลิศไพโรจน.    การตลาดธุรกจิบริการ.    กรุงเทพฯ  :  ซีเอ็ดยูเคช่ัน,  2547. 
ศูนยวิจัยกสิกรไทย.    แนวโนมธุรกจิโรงแรมในประเทศไทย  2554.    2554.    
 <http://www.Ksmecare.com>    1  มีนาคม  2554. 
สมใจ  ลักษณะ.    การพัฒนาประสิทธิภาพในการทํางาน.    กรุงเทพฯ  :  คณะวิทยาการจัดการ 
 สถาบันราชภัฏสวนสุนันทา,  2546. 
สมใจ  ลักษณะ.    การพัฒนาประสิทธิภาพในการทํางาน.    กรุงเทพฯ  :  ธนธัชการพิมพ,  2543. 
สุรพล  พยอมแยม.    “จิตวิทยาอุตสาหกรรม,”  ใน  โครงการสงเสรมิการผลิตตําราและ 
 เอกสารการสอน.    หนา  15-19.    กรุงเทพฯ  :  คณะศึกษาศาสตร  มหาวิทยาลัยศิลปากร,   
 2541. 
สิริอร  วิชชาวุธ.    จิตวิทยาอุตสาหกรรมและองคการเบื้องตน.    กรุงเทพฯ  :  สํานักพิมพ 
 มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร,  2544. 
อัมมันดา  ไชยกาญจน.    ความพึงพอใจของผูมารบับริการตองานกายภาพบําบัด  โรงพยาบาลกุมภาป   
 อําเภอกุมภวาป  จังหวัดอุดรธานี.    การศึกษาปญหาพเิศษ  บธ.ม.  ขอนแกน  :   
 มหาวิทยาลัยขอนแกน,  2546. 
อมราลักษณ  ศิริทองสุข.    ความสัมพันธระหวางสภาพแวดลอมทางธุรกจิกบัประสทิธิภาพการทํางาน 
 ของนักบญัชีบริษัทในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน.    วิทยานิพนธ  บช.ม.   
 มหาสารคาม  :  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม,  2551. 
Aaker,  D,  A.,  Kumar,  V.  and  G.  S.  Day.    Marketing  Research.    New  York  :   
 John  Wiley  &  Sons,  2001. 
Cepeda,  V.N.  and  W.R.  Vera.    “Strategic  Flexibility  and  Firm  Performance,”   
 Dissertation  Abstracts  International.    62(8)  :  426-427  ;  February  2007. 
Elaine,  A.    Lemay.    “Learning  Orientation,  Firm  Innovation  Capability,  and  Firm 
 Performance,”  Industrial  Marketing  Management.    31(6)  :  515-524  ; 
 September,  2003. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



110 

Forstenlechner,  I.  and  others.    “Turning  Knowledge  in  to  Value  in  Professional   
 Service  Firms,”  Performance  Measurement  and  Metrics.    8(3)  :  146-156,   
 2007. 
Hoffman,  K.  Douglas  and  Bateson.    Services  Marketing  :  Concepts,  Strategies  &   
 Cases  Australia.    Australia  :  Thomson/South-western,  2006. 
Mohd  Rizal  Bin  Razalli.    The  Consequences  of  Service  Operations  Practice  and   
 Service  Responsiveness  on  Hotel  Performance  :  Examining  Hotels  in   
 Malaysia.    2008.    <http://www.uum.edu.my/index.php/en/research/ongoing-  
 research/research-grants>    2013. 
Witt,  Andreas.    Meaning  and  Interpretation  of  Concurrent  Markup.    2002. 
 <http://coli.lili.unibielefeld.de/Texttechnologie/Forschergruppe/prolog/allc200
 2-witt.html>    2009. 
Woodcoch,  S.  and  T.  Mike.    Team  Development  Manual.    2nded.    Hants  :   
 Gower,  1989. 
Woo,  Ka-Shing  and  C.T.  Ennew.    “Measuring  Business-to-business  Professional 
 Service  Quality  and  it  Consequence,”  Business  Research.    58(9)  :   
 1178-1185  ;  September,  2005. 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



112 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก  ก 
แบบสอบถาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



113 

แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 
การวิจัยเรื่อง ความสัมพันธระหวางความสามารถในการบริการกับประสิทธิภาพการทํางานของ
ผูบริหารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 
 

คําชี้แจง 
 1. แบบสอบถามชุดน้ี แบงออกเปน 5 ตอน ประกอบดวย 
 ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ จํานวน 6 ขอ 
 ตอนที่ 2 ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกบัธุรกจิโรงแรมในในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จํานวน 5 ขอ 
 ตอนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถในการบริการของผูบรหิารแผนกตอนรับสวน
หนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จํานวน 19 ขอ 
 ตอนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางานของผูบริหารแผนกตอนรบัสวน
หนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จํานวน 27 ขอ 
 2. การตอบแบบสอบถามฉบับน้ี คําตอบของทานมีความสําคัญอยางย่ิงตอการวิเคราะห 
ขอมูลในการวิจัย กรุณาตอบใหครบถวนสมบูรณทกุขอ ทุกตอน เพื่อใหการวิจัยน้ีมีความเที่ยงตรง และ
เกิดประโยชนอยางแทจริง โปรดตอบแบบสอบถามตามความเปนจรงิ 
 3. ขอมูลที่ทานตอบแบบสอบถามน้ีจะเก็บเปนความลบั การนําเสนอผลการวิจัยจะเสนอ 
ภาพรวมเทาน้ัน 
 4. หากทานตองการรับรายงานสรุปผลการวิจัย โปรดแนบนามบัตรของทานมาพรอมกับ 
แบบสอบถามฉบับน้ี  (  ) ตองการ      (  ) ไมตองการ 
 5. หากทานมปีญหาหรอืขอสงสัยประการใดเกี่ยวกับแบบสอบถามชุดน้ี โปรดติดตอ 
ขาพเจา นายชิดชัย อนุฤทธ์ิ บานบุญสวน 17 ถ. ผังเมืองบัญชา อําเภอเมือง จงัหวัดมหาสารคาม 40000 
โทรศัพท 082-219-7878  หรือ E-mail : achitchai@hotmail.com ขอขอบพระคุณที่ใหขอมลูไว ณ 
โอกาสน้ี 
  
 
 
 
 
 

                                                                  
                                                             นายชิดชัย อนุฤทธ์ิ 

นิสิตปริญญาโท หลักสูตรการจัดการตลาดมหาบัณฑิต 
คณะการบัญชีและการจัดการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
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ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูบริหารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
                                                                                
 1. เพศ 
  (  )  ชาย    (  ) หญงิ 
 
 2. อายุ 
  (  )  นอยกวา 30 ป    (  ) 30-40 ป 
  (  )  41-50 ป    (  ) มากกวา 50 ป 
 
 3. สถานภาพ 
  (  )  โสด    (  ) สมรส 
  (  )  หยาราง   (  ) หมาย 
 
 4. ระดับการศึกษา 
  (  ) ปรญิญาตร ี/หรอืเทียบเทา   (  ) สูงกวาปรญิญาตร ี
 
 5. ประสบการณในการทํางาน 
  (  )  นอยกวา 5 ป    (  ) 5-10 ป 
  (  )  11-15 ป    (  ) มากกวา 15 ป 
 
 6. รายไดตอเดือน 
  (  )  ตํ่ากวา 20,000 บาท   (  ) 20,001-30,000 บาท 
  (  )  30,001-40,000 บาท    (  ) มากกวา 40,000 บาท 
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ตอนท่ี 2 ขอมูลท่ัวไปของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 
 1. รูปแบบธุรกจิ 
  (  ) บริษัทจํากัด   (  ) หางหุนสวนจํากัด 
  
 2. จํานวนพนักงานปจจบุัน 
  (  ) นอยกวา 50 คน  (  ) 50-100 คน 
  (  ) 101-150 คน (  ) มากกวา 150 คน 
 
 3. ระยะการดําเนินงานของธุรกจิโรงแรม 
  (  ) นอยกวา 5 ป   (  ) 5-10 ป 
  (  ) 11-15 ป   (  ) มากกวา 15 ป 
 
 4. จํานวนทุนจดทะเบียนหรือทุนเริ่มตนในการดําเนินธุรกิจ 
 (  ) ตํ่ากวา 1,000,000 บาท (  ) 1,000,000-10,000,000 บาท 
 (  ) 10,000,001-20,000,000 บาท  (  ) มากกวา 20,000,000 บาท 
 
 5. จํานวนหองพักของโรงแรม 
  (  ) นอยกวา 50 หอง   (  ) 50-100 หอง 
  (  ) 101-150 หอง   (  ) มากกวา 150 หอง 
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ตอนท่ี 3. ความคิดเห็นเก่ียวกับความสามารถในการบริการของผูบริหารแผนกตอนรับสวนหนา 
ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
คําชี้แจง : โปรดกาเครื่องหมาย (-√-) เพียงหน่ึงขอเทาน้ัน เพื่อแสดงวาทานมีความคิดเห็นมาก 
 หรือนอยเพียงใดกับขอความขางลางน้ี 
 
 

 
ความสามารถในการใหบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

     
มาก 
ท่ีสุด 

มาก 
 

ปาน 
กลาง 

นอย 
 

นอย
ท่ีสุด 

ดานการกระตือรือรนในการใหบริการ 
1. ทานมุงมั่นที่จะใหบริการกับลูกคาตลอดเวลา 

     

2. ทานใหความสําคัญกบัการใหบริการลูกคาอยาง
เต็มที่และตามศักยภาพ ความรูความสามารถอยู
เสมอ 

     

3. ทานตระหนักถึงความพรอมทีจ่ะใหบริการแก
ลูกคาดวยความเต็มใจ 

     

4. ทานเช่ือมั่นวาการเขาไปชวยเหลอืลูกคาทันที
เมื่อประสบปญหาจะทําใหลูกคาพึงพอใจในการ
ใหบรกิาร 

     

5. ทานมุงมั่นและมีความเต็มใจทีจ่ะใหความ 
ชวยเหลือลูกคาอยูตลอดเวลา 

     

ดานความสะดวกจากการใหบริการ 
6. ทานใหความสําคัญกบัการบรกิารที่ครบวงจร
ดานสถานที่ในการติดตอการใหบรกิารกบัลกูคาที่
เพียงพอ 

     

7. ทานมุงเนนใสใจในการใหบริการทีร่วดเร็วและ
ตรงกบัความตองการของลูกคาอยูเสมอ 

     

8. ทานใหความสําคัญกบัการปรบัปรุงและพฒันา
สถานที ่สวยงาม สะอาด ปลอดภัย และเพียงพอ
ตอการใหบรกิาร 

     

9. ทานมุงเนนใหมีการพัฒนาระบบและข้ันตอน
การใหบริการทีส่ะดวกรวดเร็วแกผูมารบับริการ 

     

10. ทานคํานึงถึงความสะดวกในการใชเครื่องมือ
และอุปกรณในการใหบริการลกูคา 
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ตอนท่ี 3. ความคิดเห็นเก่ียวกับความสามารถในการบริการของผูบริหารแผนกตอนรับสวนหนา 
ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ (ตอ) 
 
 

 
ความสามารถในการใหบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

     

มาก 
ท่ีสุด 

มาก 
 

ปาน 
กลาง 

นอย 
 

นอย
ท่ีสุด 

ดานบุคลิกภาพของผูใหบริการ 
11. ทานตระหนักถึงการแตงกายทีสุ่ภาพเรียบรอย
สะอาด และมีความนาเช่ือถือเหมาะสมกบั
ตําแหนง 

     

12. ทานคํานึงถึงการมบีุคลิกภาพเปนที่นาเช่ือถือ
ของลูกคาทีม่ารบับริการ 

     

13. ทานใหความสําคัญกับความสุภาพเรียบรอย
ของพนักงาน เชน มีความสุภาพออนโยน ทั้งกริิยา 
วาจา ใหเกียรติลูกคาทีม่ารบับริการอยูเสมอ 

     

14. ทานมุงเนนใหมีการตัดสินใจและแกไขปญหา
เฉพาะหนาที่ดีและคอยชวยเหลือใหคําแนะนําแก
ผูรบับริการอยางสม่ําเสมอ 

     

ดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน 
15. ทานใหความสําคัญกับการใหบริการกับลูกคา
ทุกระดับโดยเทาเทียมกัน 

     

16. ทานตระหนักถึงความยุติธรรมในการให 
บริการลกูคาเปนอยางย่ิง  

     

17. ทานคํานึงถึงการจัดลําดับกอนหลงัในการมา
ติดตอขอใชบริการหรอือํานวยความสะดวกแกผูมา
รับบริการ 

     

18. ทานสนับสนุนใหมกีารจัดระบบการใหบรกิาร
ที่ดีมีมาตรฐานเหมาะสมในการใหบริการสําหรบัผู
ขอรับบริการทุกระดับ 

     

19. ทานเช่ือมั่นวามีการแจงขอมลูขาวสารการ
บริการพิเศษตางๆหรือสิทธิประโยชนทีผู่รบับริการ
จะไดรับใหผูรับบรกิารทราบอยางทั่วถึง 
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ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการทํางานของผูบริหารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจ
โรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
คําชี้แจง : โปรดกาเครื่องหมาย (-√-) เพียงหน่ึงขอเทาน้ัน เพื่อแสดงวาทานมีความคิดเห็นมาก 
             หรือนอยเพียงใดกบัขอความขางลางน้ี 
 
 

 
ประสิทธิภาพการทํางาน 

ระดับความคิดเห็น 

     

มาก 
ท่ีสุด 

มาก 
 

ปาน 
กลาง 

นอย 
 

นอย
ท่ีสุด 

ดานปริมาณงาน 
1. ทานสามารถปฏิบัติงานเพื่อใหไดผลงานที่มปีรมิาณ
ตามเปาหมายที่วางไว 

     

2. ทานมีปรมิาณงานทีป่ฏิบัติไดสูงกวาระดับ 
เกณฑมาตรฐานที่วางไว 

     

3. ทานมีผลการปฏิบัติงานในปริมาณงานเปนที ่
นาพอใจเมื่อเปรียบเทียบกบัเวลาที่กําหนดไวในแผนงาน 

     

ดานคุณภาพงาน 
4. ทานมีการใหบรกิารที่สรางความประทบัใจแกลูกคา 

     

5. ทานสามารถวางแผนรักษามาตรฐาน การบรกิารที่
เปนเลิศ แกลูกคา 

     

6. ทานมีการรักษาความลับของลกูคาอยูเสมอ      
7. ทานสามารถตอบสนองความคาดหวัง ดานคุณภาพ
ในการใหบริการลกูคา ทําใหลกูคากลบัมาใชบรกิารซ้ํา 

     

8. ทานมีความยืดหยุนในการใหบริการแกลูกคา เพือ่
สนองความตองการของลกูคาที่แตกตางกัน 

     

ความรูเก่ียวกับงาน 
9. ทานมีการทํางานที่มปีระสิทธิภาพ บรรลุตาม
วัตถุประสงค มีความรูความเขาใจในข้ันตอนของงานที่
ทําอยางชัดเจน 

     

10. ทานสามารถวางแผนจัดลําดับกอนหลังของงานที่ทํา 
และสามารถทํางานเสรจ็ทันตามเวลา 

     

11. ทานสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาและตัดสินใจ
อยางถูกตอง รวดเร็วทันตอสถานการณ 
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ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการทํางานของผูบริหารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจ
โรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ (ตอ) 
 
 

 
ประสิทธิภาพการทํางาน 

ระดับความคิดเห็น 

     

มาก 
ท่ีสุด 

มาก 
 

ปาน 
กลาง 

นอย 
 

นอย
ท่ีสุด 

ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว 
12. ทานมีการแตงกาย ควรสุภาพ สะอาด เหมาะสมกบั
บุคลิกภาพตามวัย และโอกาส  

     

13. ทานมีการใชวาจาสุภาพ นอบนอม และพรอมที่จะ
กลาวคาขอโทษ เมื่อปฏิบัติตนผิดพลาดไมเหมาะสม  

     

14. ทานสามารถใชกิริยา ทาทาง และการวางตัวควร
เหมาะสมแกบุคคล สถานที ่และโอกาส  

     

ดานความรวมมือ 
15. ทานสามารถใหความชวยเหลือกับเพื่อนรวมงานใน
การทํางานเสมอ 

     

16. ทานมีความสนิทสนมกบัเพื่อนรวมงาน       
17. ทานมีความสามัคคีระหวางเพือ่นรวมงาน      

18. ทานมีการใหเกียรติเพื่อนรวมงานในการแสดงความ 
คิดเห็น และรับฟงเหตุผลซึง่กันและกัน 

     

ดานมีความนาไววางใจ  
19. ทานไดรับการยอมรบันับถือจากเพื่อนรวมงาน  

     

20. ทานสามารถทํางานที่ไดรบัมอบหมายงานดวยความ
ซื่อสัตยตอหนาที ่ 

     

21. ทานมีความมุงมั่น เสียสละ อุทิศเวลาใหกบังานที่ทํา
สําเร็จทันตามเวลาเปนที่นาเช่ือใจของผูบังคับบัญชา  

     

22. ทานมีการทํางานดวยความละเอียดถ่ีถวนแมนยํา 
เปนที่ไววางใจของผูบังคับบัญชาและเพื่อนรวมงาน 

     

ดานความคิดริเริ่ม 
23. ทานมีการใฝหาความรูในงานใหมๆ มาปฏิบัติเปน
ประจํา 

     

24. ทานมีความมุงมั่นทีจ่ะพฒันาการใหบริการใหมๆ ให
ตรงกบัความตองการของลูกคาอยูเสมอ 
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ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการทํางานของผูบริหารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจ
โรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ (ตอ) 
 

 
 

ประสิทธิภาพการทํางาน 

ระดับความคิดเห็น 

     

มาก 
ท่ีสุด 

มาก 
 

ปาน 
กลาง 

นอย 
 

นอย
ท่ีสุด 

25. ทานมีความสนใจทีจ่ะศึกษาการใชเทคโนโลยีใหมๆ  
มาชวยในการทํางานอยูเสมอ 

     

26. ทานสามารถนําเสนอรูปแบบการใหบริการใหมๆ 
ของโรงแรมได 

     

27. ทานสามารถปรับเปลี่ยนแนวทางในการใหบรกิาร
ของโรงแรมได 

     

 

ตอนท่ี 5 ขอเสนอแนะ 

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 
(ขอขอบพระคุณที่ใหขอมลูไว ณ โอกาสน้ี) 

 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



121 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก  ข 
คุณภาพของเครื่องมือ 
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ตาราง  53  คาอํานาจจําแนกรายขอ และความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม 
 

ขอ คาอํานาจ
จําแนก (r) 

คาความเช่ือมั่น 

1. ความสามารถในการบริการ 
            1.1 ดานการกระตือรือรนในการใหบริการ 

  
0.8746 

1 
2 
3 
4 
5 

0.5289 
0.7384 
0.7622 
0.5294 
0.6719 

 

            1.2 ดานความสะดวกจากการใหบริการ  0.9146 
1 
2 
3 
4 
5 

0.6985 
0.6712 
0.6817 
0.7334 
0.7833 

 

            1.3 ดานบุคลิกภาพของผูใหบริการ  0.6815 
1 
2 
3 
4 
 

0.7116 
0.6403 
0.5713 
0.5868 

 

            1.4 ดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกนั  0.8346 
1 
2 
3 
4 
5 

0.5912 
0.6744 
0.5196 
0.5890 
0.4795 
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ตาราง  53  ตอ  
 

ขอ คาอํานาจ
จําแนก (r) 

คาความเช่ือมั่น 

2. ประสทิธิภาพการทํางาน 
            2.1 ดานปริมาณงาน 

  
0.9204 

1 
2 
3 

0.6994 
0.7936 
0.8042 

 

            2.2 ดานคุณภาพงาน  0.8896 
1 
2 
3 
4 
5 

0.7710 
0.7244 
0.6007 
0.7495 
0.5023 

 

            2.3 ความรูเกี่ยวกับงาน  0.8734 
1 
2 
3 

0.8112 
0.7799 
0.7841 

 

            2.4 ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว  0.8914 
1 
2 
3 

0.7061 
0.6683 
0.7453 

 

            2.5 ดานความรวมมือ  0.9155 
1 
2 
3 
4 

0.6811 
0.6820 
0.8183 
0.7829 

 

            2.6 ดานมีความนาไววางใจ  0.9105 
1 
2 
3 
4 

0.7478 
0.7755 
0.7319 
0.6632 
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ตาราง 53 ตอ  
 

ขอ คาอํานาจ
จําแนก (r) 

คาความเช่ือมั่น 

2. ประสทิธิภาพการทํางาน 
            2.7 ดานความคิดริเริ่ม 

  
0.9216 

1 
2 
3 
4 
5 

0.7834 
0.7287 
0.7603 
0.7574 
0.6690 
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ภาคผนวก  ค 
การเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลีย่เปนรายคู 
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ตาราง 54 การเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถในการบริการ 
 เปนรายดานของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  
 ที่มีอายุแตกตางกัน (MANOVA) 
 

Univariate Tests 
Dependent Variable SS df MS F p-value 

การกระตือรอืรนในการ
ใหบรกิาร 

Contrast 
Error 

0.229 
20.188 

3 
120 

0.076 
0.168 

0.453 0.716 

ความสะดวกจากการ
ใหบรกิาร 

Contrast 
Error 

1.369 
30.220 

3 
120 

0.456 
0.252 

1.812 0.149 

บุคลิกภาพของผูใหบรกิาร Contrast 
Error 

0.723 
26.402 

3 
120 

0.241 
0.220 

1.096 0.354 

การใหบริการทกุระดับ 
เทาเทียมกัน 

Contrast 
Error 

1.812 
20.730 

3 
120 

0.604 
0.173 

3.496 0.018 

 
ตาราง 55 การเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถในการบริการ 
 เปนรายดานของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  
 ที่มีประสบการณในการทํางานแตกตางกัน (MANOVA) 
 

Univariate Tests 
Dependent Variable SS df MS F p-value 

การกระตือรอืรนในการ
ใหบรกิาร 

Contrast 
Error 

0.908 
19.508 

3 
120 

0.303 
0.163 

1.863 0.140 

ความสะดวกจากการ
ใหบรกิาร 

Contrast 
Error 

0.539 
31.050 

3 
120 

0.180 
0.259 

0.694 0.557 

บุคลิกภาพของผูใหบรกิาร Contrast 
Error 

2.474 
24.651 

3 
120 

0.825 
0.205 

4.014 0.009* 

การใหบริการทกุระดับ 
เทาเทียมกัน 

Contrast 
Error 

0. 619 
21.923 

3 
120 

0.206 
0.183 

1.129 0.018 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.013 
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ตาราง 56 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเกี่ยวกบัความสามารถในการบรกิาร 
 ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร ของผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกิจโรงแรม 
 ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มปีระสบการณในการทํางานแตกตางกัน  
 

ประสบการณในการทํางาน มากกวา15 ป 11-15 ป 5-10 ป นอยกวา 5 ป 
 
มากกวา15 ป 
11-15 ป 
5-10 ป 
นอยกวา 5 ป 

X  4.41 4.43 4.45 4.60 

4.41 
4.43 
4.45 
4.60 

- 0.334 
- 

0.400 
0.012* 

- 

0.870 
0.137 
0.950 

- 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.013 
 
ตาราง 57 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเกี่ยวกบัความสามารถในการบรกิาร 
 โดยรวม ของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  
 ที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน  
 

รายไดตอเดือน 30,001-
40,000  
บาท 

ตํ่ากวา 
20,000 
บาท 

20,001-
30,000 
บาท 

มากกวา 
40,000 
บาท 

 
30,001-40,000 บาท 
ตํ่ากวา 20,000 บาท 
20,001-30,000 บาท
มากกวา 40,000 บาท 

X  4.16 4.46 4.56 4.61 
4.16 
4.46 
4.56 
4.61 

- 0.038 
- 

0.008* 
0.207 

- 

0.006* 
0.114 
0.635 

- 

* มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.013 
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ตาราง 58 การเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถในการบริการ 
 เปนรายดานของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  
 ที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน (MANOVA) 
 

Univariate Tests 
Dependent Variable SS df MS F p-value 

การกระตือรอืรนในการ
ใหบรกิาร 

Contrast 
Error 

1.301 
19.115 

3 
120 

0.434 
0.159 

2.723 0.047 

ความสะดวกจากการ
ใหบรกิาร 

Contrast 
Error 

2.719 
28.869 

3 
120 

0.906 
0.241 

3.767 0.013* 

บุคลิกภาพของผูใหบรกิาร Contrast 
Error 

1.228 
25.897 

3 
120 

0.409 
0.216 

1.896 0.134 

การใหบริการทกุระดับ 
เทาเทียมกัน 

Contrast 
Error 

1.225 
21.317 

3 
120 

0.408 
0.178 

2.299 0.081 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.013 
 

ตาราง 59 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเกี่ยวกบัความสามารถในการบรกิาร 
 ดานความสะดวกจากการใหบริการ ของผูบริหารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรม 
 ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มรีายไดตอเดือนแตกตางกัน  
 

รายไดตอเดือน 30,001-
40,000  
บาท 

มากกวา 
40,000 
บาท 

ตํ่ากวา 
20,000 
บาท 

20,001-
30,000 
บาท 

 
30,001-40,000 บาท 
มากกวา 40,000 บาท 
ตํ่ากวา 20,000 บาท 
20,001-30,000 บาท 

X  4.13 4.51 4.52 4.54 
4.13 
4.51 
4.52 
4.54 

- 0.010* 
- 

0.288 
0.010* 

- 

0.043 
0.282 
0.058 

- 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.013 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



129 

ตาราง 60 การเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางาน 
 เปนรายดานของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  
 ที่มีสถานภาพแตกตางกัน (MANOVA) 
 

Univariate Tests 
Dependent Variable SS df MS F p-value 

ปริมาณงาน Contrast 
Error 

0.602 
45.383 

3 
120 

0.210 
0.378 

0.531 0.662 

คุณภาพงาน Contrast 
Error 

0.689 
34.838 

3 
120 

0.230 
0.290 

0.791 0.501 

ความรูเกี่ยวกับงาน Contrast 
Error 

0.711 
47.558 

3 
120 

0.237 
0.396 

0.598 0.618 

คุณภาพของลักษณะสวนตัว Contrast 
Error 

0.488 
32.031 

3 
120 

0.163 
0.267 

0.610 0.610 

ความรวมมือกบัผูอื่น Contrast 
Error 

0.524 
32.712 

3 
120 

0.175 
0.273 

0.641 0.590 

มีความนาไววางใจ Contrast 
Error 

0.254 
31.961 

3 
120 

0.085 
0.266 

0.318 0.813 

ความคิดริเริ่ม 
 

Contrast 
Error  

2.553 
43.661 

3 
120 

0.851 
0.364 

2.339 0.077 

 
ตาราง 61 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสิทธิภาพการทํางาน 
 โดยรวมของผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  
 ที่มีประสบการณในการทํางานแตกตางกัน  
 

ประสบการณในการทํางาน 5-10 ป นอยกวา 5 ป มากกวา15 ป 
 

11-15 ป 
 

 
5-10 ป 
นอยกวา 5 ป 
มากกวา15 ป 
11-15 ป 

X  4.15 4.27 4.31 4.53 
4.15 
4.27 
4.31 
4.53 

- 0.279 
- 

0.001* 
0.778 

- 

0.103 
0.048 
0.047 

- 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.013 
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ตาราง 62 การเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางาน 
 เปนรายดานของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  
 ที่มีประสบการณในการทํางาน (MANOVA) 
 

Univariate Tests 
Dependent Variable SS df MS F p-value 

ปริมาณงาน Contrast 
Error 

2.089 
43.897 

3 
120 

0.696 
0.366 

1.904 0.133 

คุณภาพงาน Contrast 
Error 

1.479 
34.048 

3 
120 

0.493 
0.284 

1.738 0.163 

ความรูเกี่ยวกับงาน Contrast 
Error 

5.958 
42.018 

3 
120 

1.986 
0.350 

5.672 0.001* 

คุณภาพของลักษณะสวนตัว Contrast 
Error 

2.968 
29.550 

3 
120 

0.989 
0.246 

4.018 0.009 

ความรวมมือกบัผูอื่น Contrast 
Error 

2.748 
30.487 

3 
120 

0.916 
0.254 

3.606 0.015 

มีความนาไววางใจ Contrast 
Error 

2.567 
29.648 

3 
120 

0.856 
0.247 

3.463 0.019 

ความคิดริเริ่ม 
 

Contrast 
Error  

2.838 
43.376 

3 
120 

0.946 
0.361 

2.617 0.054 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.013 
 
ตาราง 63 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสิทธิภาพการทํางาน 
 ดานความรูเกี่ยวกับงาน ของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรม 

ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มปีระสบการณในการทํางานแตกตางกัน  
 

ประสบการณในการทํางาน 5-10 ป นอยกวา 5 ป 11-15 ป 
 

มากกวา15 ป 

 
5-10 ป 
นอยกวา 5 ป 
11-15 ป 
มากกวา15 ป 

X  3.99 4.31 4.45 4.490 

3.99 
4.31 
4.45 
4.49 

- 0.044 
- 

0.003* 
0.429 

- 

0.000* 
0.270 
0.809 

- 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.013 
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ตาราง 64 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสิทธิภาพการทํางาน 
 โดยรวม ของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  
 ที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน  
 

รายไดตอเดือน 30,001-
40,000  
บาท 

ตํ่ากวา 
20,000 
บาท 

20,001-
30,000 
บาท 

มากกวา 
40,000 
บาท 

 
30,001-40,000 บาท 
ตํ่ากวา 20,000 บาท 
20,001-30,000 บาท
มากกวา 40,000 บาท 

X  3.91 4.25 4.36 4.50 

3.91 
4.25 
4.36 
4.50 

- 0.040 
- 

0.010 
0.237 

- 

0.002* 
0.038 
0.266 

- 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.013 
 
ตาราง 65 การเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางาน 
 เปนรายดานของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  
 ที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน (MANOVA) 
 

Univariate Tests 
Dependent Variable SS df MS F p-value 

ปริมาณงาน Contrast 
Error 

4.328 
41.658 

3 
120 

1.443 
0.347 

4.156 0.008 

คุณภาพงาน Contrast 
Error 

3.656 
31.872 

3 
120 

1.219 
0.266 

4.588 0.004* 

ความรูเกี่ยวกับงาน Contrast 
Error 

3.467 
44.802 

3 
120 

1.156 
0.373 

3.095 0.030 

คุณภาพของลักษณะสวนตัว Contrast 
Error 

.903 
31.616 

3 
120 

0.301 
0.263 

1.142 0.335 

ความรวมมือกบัผูอื่น Contrast 
Error 

1.665 
31.571 

3 
120 

0.555 
0.263 

2.110 0.103 

มีความนาไววางใจ Contrast 
Error 

2.206 
30.009 

3 
120 

0.735 
0.250 

2.941 0.036 

ความคิดริเริ่ม 
 

Contrast 
Error  

3.262 
42.953 

3 
120 

1.087 
0.358 

3.037 0.032 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.013 
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ตาราง 66 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสิทธิภาพการทํางาน 
 ดานคุณภาพงาน ของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออก  
 เฉียงเหนือ ที่มรีายไดตอเดือนแตกตางกัน  
 

รายไดตอเดือน 30,001-
40,000  
บาท 

ตํ่ากวา 
20,000 
บาท 

20,001-
30,000 
บาท 

มากกวา 
40,000 
บาท 

 
30,001-40,000 บาท 
ตํ่ากวา 20,000 บาท 
20,001-30,000 บาท
มากกวา 40,000 บาท 

X  4.00 4.15 4.45 4.50 

4.00 
4.15 
4.45 
4.50 

- 0.425 
- 

0.024 
0.005* 

- 

0.024 
0.014 
0.759 

- 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.013 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



133 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก  ง 
การทดสอบความสัมพันธ 
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ตาราง 67 การทดสอบความสมัพันธของสัมประสิทธ์ิการถดถอยกับประสิทธิภาพการทํางานโดยรวม 
 ของผูบรหิารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

 
ความสามารถในการบริการ 

 

ประสิทธิภาพการทํางานโดยรวม  
t 

 
p-value 

 
สัมประสิทธ์ิ 
การถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน 
มาตรฐาน 

คาคงที่ ( a ) 0.885 0.265 3.345 0.001* 
ดานความสะดวกจากการใหบริการ 0.258 0.070 3.691 0.000* 
ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร 0.506 0.075 6.772 0.000* 
F= 83.846   p= 0.000   AdjR2= 0.574 

* มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 
ตาราง 68 การทดสอบความสมัพันธของสัมประสิทธ์ิการถดถอยกับประสิทธิภาพการทํางาน 
 ดานปริมาณงาน ของผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรงแรม 
 ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

 
ความสามารถในการบริการ 

 

ประสิทธิภาพการทํางาน 
ดานปริมาณงาน 

 
t 

 
p-value 

 

สัมประสิทธ์ิ 
การถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน 
มาตรฐาน 

คาคงที่ ( a ) -0.006 0.416 -0.015 0.988 
ดานความสะดวกจากการใหบริการ 0.575 0.110 5.243 0.000* 
ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร 0.327 0.118 2.763 0.007* 
F= 49.661   p= 0.000   AdjR2= 0.442 

* มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
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ตาราง 69 การทดสอบความสมัพันธของสัมประสิทธ์ิการถดถอยกับประสิทธิภาพการทํางาน 
 ดานคุณภาพงานของผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

 
ความสามารถในการบริการ 

 

ประสิทธิภาพการทํางาน 
ดานคุณภาพงาน 

 
t 

 
p-value 

 

สัมประสิทธ์ิ 
การถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน 
มาตรฐาน 

คาคงที่ ( a ) -0.009 0.343 0.026 0.980 
ดานความสะดวกจากการใหบริการ 0.475 0.080 5.906 0.000* 
ดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียม 
กัน 

0.495 0.095 5.196 0.000* 

F= 49.661   p= 0.000   AdjR2= 0.442 

* มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 
ตาราง 70 การทดสอบความสมัพันธของสัมประสิทธ์ิการถดถอยกับประสิทธิภาพการทํางาน 
 ดานความรูเกี่ยวกับงานของผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกิจโรงแรม 
 ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

 
ความสามารถในการบริการ 

 

ประสิทธิภาพการทํางาน 
ดานความรูเกี่ยวกับงาน 

 
t 

 
p-value 

 

สัมประสิทธ์ิ 
การถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน 
มาตรฐาน 

คาคงที่ ( a ) 0.211 0.431 0.488 0.626 
ดานความสะดวกจากการใหบริการ 0.519 0.114 4.564 0.000* 
ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร 0.401 0.123 3.264 0.001* 
F= 46.869 p= 0.000   AdjR2= 0.427 

* มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
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ตาราง 71 การทดสอบความสมัพันธของสัมประสิทธ์ิการถดถอยกับประสิทธิภาพการทํางาน 
 ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว ของผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรง 
 แรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

 
 

ความสามารถในการบริการ 
 

ประสิทธิภาพการทํางาน 
ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว 

 
t 

 
p-value 

 
 

สัมประสิทธ์ิ 
การถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน 
มาตรฐาน 

คาคงที่ ( a ) 1.454 0. 356 4.088 0.000* 
ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร 0.667 0. 079 8.478 0.000* 
F= 71.874 p= 0.000   AdjR2= 0.366 

* มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 
ตาราง 72 การทดสอบความสมัพันธของสัมประสิทธ์ิการถดถอยกับประสิทธิภาพการทํางาน 
 ดานความรวมมือกับผูอื่น ของผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกิจโรงแรม 
 ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

 
 

ความสามารถในการบริการ 
 

ประสิทธิภาพการทํางาน 
ดานความรวมมือกับผูอื่น 

 
t 

 
p-value 

 
 

สัมประสิทธ์ิ 
การถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน 
มาตรฐาน 

คาคงที่ ( a ) 1.657 0. 378 4.389 0.000* 
ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร 0.613 0. 083 7.344 0.000* 
F= 53.940 p= 0.000   AdjR2= 0.301 

* มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
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ตาราง 73 การทดสอบความสมัพันธของสัมประสิทธ์ิการถดถอยกับประสิทธิภาพการทํางาน 
 ดานมีความนาไววางใจ ของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรม 
 ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

 
 

ความสามารถในการบริการ 
 

ประสิทธิภาพการทํางาน 
ดานมีความนาไววางใจ 

 
t 

 
p-value 

 
 

สัมประสิทธ์ิ 
การถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน 
มาตรฐาน 

คาคงที่ ( a ) 1.991 0. 388 5.133 0.000* 
ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร 0.539 0. 086 6.288 0.000* 
F= 39.541 p= 0.000   AdjR2= 0.239 

* มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 
ตาราง 74 การทดสอบความสมัพันธของสัมประสิทธ์ิการถดถอยกับประสิทธิภาพการทํางาน 
 ดานความคิดริเริ่ม ของผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรงแรม 
 ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

 
 

ความสามารถในการบริการ 
 

ประสิทธิภาพการทํางาน 
ดานความคิดริเริ่ม 

 
t 

 
p-value 

 
 

สัมประสิทธ์ิ 
การถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน 
มาตรฐาน 

คาคงที่ ( a ) 1.082 0. 391 2.770 0.006 
ดานความสะดวกจากการใหบริการ 0.670 0. 088 7.621 0.000* 
F= 58.074 p= 0.000   AdjR2= 0.317 

* มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
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ภาคผนวก  จ 
หนังสือขอความอนุเคราะห 
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