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บทคัดยอ 
 
 ปจจุบันธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยมีการเจรญิเติบโตอยางรวดเร็วและมีการแขงขันที่รุนแรง   
มากย่ิงข้ึน  อีกทั้งความตองการของลกูคาก็มีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา  ทําใหธุรกิจโรงแรมไทยตอง
พัฒนาคุณภาพการบริการ  เพื่อใหองคกรสามารถปรบัตัวใหเขากับสภาพแวดลอมการแขงขัน  รวมถึง
สามารถสรางความพึงพอใจแกลูกคา  และสรางความไดเปรยีบในการแขงขันได  ดังน้ัน  ผูวิจัยจึงได
ศึกษาวิจัย  ความสัมพันธระหวางความสามารถในการบริการกับประสิทธิภาพการทํางานของผูบรหิาร
แผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  โดยทําการเก็บรวบรวมขอมลู 
จากผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  จํานวน  124  คน   
และใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือ  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล  ไดแก  t-test  F-test  (ANOVA  
และ  MANOVA)  การวิเคราะหสหสมัพันธพหุคูณ  การวิเคราะหการถดถอยอยางงาย  และการ
วิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ 
 ผลการวิจัยพบวา  ผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนา  มีความคิดเห็นเกีย่วกับการมี
ความสามารถในการบริการโดยรวมและเปนรายดาน  อยูในระดับมาก  ไดแก  ดานการกระตือรือรนใน
การใหบริการ  ดานความสะดวกจากการใหบรกิาร  ดานบุคลิกภาพของผูใหบริการ  และดานการ
ใหบรกิารทุกระดับเทาเทียมกัน  และผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา  มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมี
ประสิทธิภาพการทํางาน  โดยรวมและเปนรายดาน  อยูในระดับมาก  ไดแก  ดานปริมาณงาน   
ดานคุณภาพงาน  ดานความรูเกี่ยวกับงาน  ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว  ดานความรวมมือกบัผูอื่น  
ดานมีความนาไววางใจ  และดานความคิดริเริ่ม   
 ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา  ที่มปีระสบการณในการทํางานแตกตางกัน  มีความคิดเห็น
ดวยเกี่ยวกับการมีความสามารถในการบรกิาร  ดานบุคลิกภาพของผูใหบริการ  แตกตางกัน  และ
ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาที่มรีายไดตอเดือน  แตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมี
ประสิทธิภาพการทํางาน  ดานความรูเกี่ยวกบังาน  แตกตางกัน 
 จากการวิเคราะหความสัมพันธและผลกระทบ  พบวา  1)  ความสามารถในการบริการ   
ดานความสะดวกจากการใหบริการ  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกบัประสทิธิภาพการทํางาน   
ดานปริมาณงาน  ดานคุณภาพงาน  ดานความรูเกี่ยวกับงาน  และดานความคิดริเริ่ม  2)  ความสามารถ 
ในการบริการ  ดานบุคลกิภาพของผูใหบริการ  มีความสัมพนัธและผลกระทบเชิงบวกกับประสิทธิภาพ 
การทํางาน  ดานปรมิาณงาน  ดานความรูเกี่ยวกับงาน  ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว  ดานความ
รวมมือกบัผูอื่น  ดานมีความนาไววางใจ  และดานความคิดริเริ่ม  และ  3)  ความสามารถในการบรกิาร   
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ดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกบัประสิทธิภาพ 
การทํางาน  ดานคุณภาพงาน 
 โดยสรปุ  ความสามารถในการบริการ  มีความสัมพันธและผลกระทบกับประสิทธิภาพ 
การทํางาน  ดังน้ัน  ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา  ตองใหความสําคัญกบัการพัฒนาและ
ความสามารถโดยหมั่นฝกฝนและพฒันาตนเองใหมีศักยภาพตลอดเวลา  เพื่อเปนการมุงมั่นที่จะทํางาน
ใหสําเร็จใหการทํางานมีประสทิธิภาพและประสิทธิผล  สรางคุณภาพการใหบริการ  และใหเกิดผลลัพธ
ที่ดีในครั้งตอไป 
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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 
 
 ปจจุบันการดําเนินธุรกิจมกีารแขงขันทีรุ่นแรง  เพื่อใหลูกคาเกิดความพอใจในการใหบรกิาร
ของแตละธุรกิจ  ธุรกิจทั่วโลกมีความพยายามในการพัฒนาคุณภาพการบริการอยางมาก  เพื่อสราง
ภาพลักษณที่ดีใหแกลูกคา  ธุรกิจมกีารแขงขันกันที่รุนแรงมากข้ึนเรื่อยๆ  เน่ืองจากสิง่แวดลอมธุรกิจ
เปลี่ยน  คูแขงเปลี่ยน  ความตองการของผูบรโิภคเปลี่ยน  และปจจัยแหงความสําเรจ็เปลี่ยนอยู
ตลอดเวลา  ดังน้ันธุรกจิจะตองต่ืนตัวหรือปรบัตัว  และปรบัยุทธศาสตรของธุรกิจใหสอดคลองกับ
สถานการณอยางสม่ําเสมอ  ขณะเดียวกันตองดําเนินการภายใตขอจํากัดที่ตองพยายามควบคุมตนทุน
การดําเนินการใหตํ่าทีสุ่ด  ธุรกิจโรงแรม  (Hotel  Businesses)  เปนธุรกจิทีม่ีความสําคัญอยางย่ิงตอ
อุตสาหกรรมทองเที่ยว  โรงแรมตางๆ  กระจายกันอยูมากมายในแหลงทองเที่ยวทั่วโลกโดยเฉพาะใน
ประเทศแถบทวีปยุโรป  ไดแก  อังกฤษ  ฝรั่งเศส  เยอรมนี  สเปน  อิตาล ี สําหรับสหรัฐอเมริกาเปน
ประเทศที่ศักยภาพในการทองเที่ยวสูงมากมจีํานวนโรงแรมและบริษัทในเครือมากที่สุด  ธุรกิจโรงแรมมี
บทบาทสําคัญตอประเทศตางๆ  มากในการสงเสริมการทองเที่ยวของประเทศ  (นิภา  วธาวนิชกุล.    
2550  :  1-2)  ดังน้ัน  ธุรกิจตองมกีารปรบัตัวใหทันกบัสภาพของเศรษฐกิจ  กฎหมาย  เทคโนโลยีสังคม  
และวัฒนธรรม  ซึ่งไดมีการเปลี่ยนแปลงไปอยางรวดเร็ว  ธุรกิจตางๆ  จงึไดหันมาใหความสําคัญกบั
แนวคิดวิธีการและกลยุทธการดําเนินงานที่มปีระสิทธิภาพและมปีระสิทธิผลมากข้ึน  ธุรกิจแตละ
ประเภทตองแสวงหากลยุทธ  และยุทธวิธีตางๆ  มาเปนเครือ่งมือเพื่อสรางความไดเปรียบภายใต
สภาวการณแขงขันที่รุนแรง  ดังน้ันผูบรหิารธุรกิจจะตองอาศัยช้ันเชิงในการบริหารหรืออาศัยความ
วองไวในการปรบัตัวใหทันตอสภาวะการแขงขันในสภาพแวดลอมทีเ่ปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา              
(การทองเที่ยวแหงประเทศไทย.    2555  :  เว็บไซต) 
 ความสามารถในการบริการ  (Service  Capability)  เปนความรู  ทักษะ  ประสบการณ
ทํางาน  ของพนักงานทีพ่รอมในการใหบริการแกลูกคา  โดยพนักงานจะตองมีความสามารถที่เหมาะสม  
และสรางความเช่ือมั่นใหแกลูกคาวาจะไดรบับริการตามที่ตองการ  และเปนไปตามขอกําหนด  เชน  
ความเร็ว  ความสะดวกและความสามารถในการเขาถึง  และการใหบรกิารภายหลังการขาย  ซึ่งจะ
รวมถึง  มารยาท  บุคลิกภาพ  และความพรอมจะใหบรกิารของพนักงาน  ความสามารถในการบริการ  
(Service  Capability)  (อัมมันดา  ไชยกาญจน.    2546  :  8)  ประกอบดวย  4  ดาน  ไดแก        
ดานการกระตือรอืรนในการใหบริการ  (Enthusiasm  of  Service)  ดานความสะดวกจากการ
ใหบรกิาร  (Convenience  of  Service)  ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร  (Personality  of  Service  
Staff)  และดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน  (Equity  of  Service)  ซึ่งหากผูบรหิารแผนก
ตอนรับสวนหนาใหความสําคัญกบัการใหบริการที่มีตอลูกคาก็จะสงผลใหผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนา
ธุรกิจโรงแรมมีศักยภาพในดานความสามารถในการใหบริการในการแขงขันทีเ่หนือกวาคูแขงรายอื่น 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



2 

 ประสิทธิภาพในการทํางาน  (Job  Performance)  เปนประสิทธิภาพการทํางานของบุคคล
ในการทํางานเสร็จโดยสญูเวลาและเสียพลังนอยที่สุด  คานิยมการทํางานที่ยึดกบัสงัคม  เปนการทํางาน
ไดรวดเร็ว  และงานไดดีมีคุณภาพ  ซึ่งสามารถใชตัวช้ีวัดโดยประยุกตจากเทคนิคและวิธีการประเมินผล
การทํางาน  (ธงชัย  สันติวงษ.    2542  :  257)  ประกอบดวย  7  ดาน  ไดแก  ดานปริมาณงาน  
(Quantity  of  Work)  ดานคุณภาพงาน  (Quality  of  Work)  ดานความรูเกี่ยวกบังาน  (Job  
Knowledge)  ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว  (Quality  of  Personal)  ดานความรวมมือกับผูอื่น  
(Cooperativeness)  ดานมีความนาไววางใจ  (Dependability)  ดานความคิดริเริ่ม  (Creativity)  
การดําเนินธุรกิจในปจจุบันองคกรจําเปนตองสรางความไดเปรียบทางการแขงขันใหเกิดข้ึนตลอดเวลา  
เน่ืองจากการเปลี่ยนแปลงของเศรษฐกิจ  กฎหมายเทคโนโลยี  สังคมและวัฒนธรรมเปนตัวสงผลให
ผูบริโภคมีความตองการสินคาบริการ  ที่มีคุณภาพและรปูแบบทีม่ีความหลากหลายมากข้ึน  ดังน้ันในยุค
ปจจุบันงานของผูบรหิารคือ  การสรางความไดเปรียบทางการแขงขันใหองคกรเพื่อรบัมือกับคูแขงขัน 
ทั้งจากภายในและภายนอกประเทศ 
 ธุรกิจโรงแรม  (Hotel  Business)  มีบทบาทสําคัญในการใหบริการ  ซึ่งจําเปนทีจ่ะตองมีการ
สรางและพฒันาความสามารถในการใหบริการใหมีคุณภาพอยูตลอดเวลา  ธุรกิจตองพยายามแสวงหา  
กลยุทธ  วิธีการใหม  ๆ  เพื่อทีจ่ะรองรบัและตอบสนองตอความตองการของลกูคาไดอยางทันทวงท ี  
โดยธุรกิจโรงแรมทีส่ามารถสรางการบริการมีคุณภาพ  โดยธุรกิจโรงแรมตองมผีูใหบริการทีม่ีมนุษย
สัมพันธที่ดีย้ิมแยมทักทายลูกคาอยางเปนกันเองกจ็ะทําใหลกูคาที่มารบับริการเกิดความประทบัใจ 
ในการใหบริการของธุรกิจโรงแรม  ปจจุบันธุรกิจดานการทองเที่ยวถือมีความสําคัญตอภาคเศรษฐกิจ
ไทยอยางมาก  และมีแนวโนมการขยายตัวและมีการลงทุนอยางตอเน่ืองทําใหโรงแรมและหองพักมี
จํานวนเพิ่มข้ึนอยางรวดเร็ว  สงผลใหธุรกิจโรงแรมมกีารแขงขันที่รุนแรงและเขมขนมากข้ึน  โดยเฉพาะ
อยางย่ิงธุรกจิโรงแรมทีเ่ปนสวนสําคัญในการรองรบันักทองเที่ยวที่เดินทางมาทองเที่ยวใหมีความ
สะดวกสบายมากข้ึน  สงผลใหสามารถดึงดูดนักทองเที่ยวชาวตางชาติใหเดินทางมาทองเที่ยวยังประเทศ
ไทยสูงข้ึนทกุป  (กระทรวงการทองเที่ยวและกีฬา  สํานักงานการพัฒนาการทองเที่ยว.    2554  :  
เว็บไซต)  ธุรกิจโรงแรมเปนธุรกิจทีส่ามารถสรางงานสรางรายไดแกประเทศไทยไดอยางมหาศาล
โดยเฉพาะในกลุมธุรกจิโรงแรมทีเ่ปนสถานที่รองรบันักทองเที่ยวที่เดินทางมาเที่ยว  จําเปนอยางย่ิงที่
จะตองพยายามปรับตัวเพือ่ใหสอดคลองกบัความตองการของนักทองเที่ยวหรอืผูใชบริการใหมากที่สุด  
และยังตองมุงเนนการสรางคุณภาพ  การบรกิารใหแกลกูคา  นักทองเที่ยว  เพื่อสรางความประทับใจแก
ลูกคาอันจะนําไปสูความสําเร็จ  (ศูนยวิจัยกสิกรไทย.    2554  :  เว็บไซต) 
 จากเหตุผลทีก่ลาวมาแลวขางตน  ผูวิจัยจึงไดศึกษาวิจัยความสัมพันธระหวางความสามารถ 
ในการบริการกับประสิทธิภาพการทํางานของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรม 
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  โดยมีวัตถุประสงคเพื่อทดสอบวา  ความสามารถในการบรกิาร 
มีความสัมพันธกบัประสทิธิภาพการทํางานหรือไม  อยางไร  ซึ่งทําการเกบ็รวบรวมขอมลูจากผูบรหิาร
แผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ผลลัพธที่ไดจากการวิจัยสามารถชวย
ใหธุรกิจโรงแรมนําไปเปนแนวทางในการวางแผนและปรบัปรุงกลยุทธการสรางความสามารถในการ
บริการเพือ่สรางความไดเปรียบทางการแขงขันของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  และ
สามารถรักษาสมัพันธภาพกับลูกคาไดอยางย่ังยืนเพื่อใหสอดคลองกบัภาวะเศรษฐกจิทีเ่ปลี่ยนแปลงใน
อนาคต  และเพื่อใหธุรกิจประสบความสําเร็จและเจรญิกาวหนาตอไป 
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ความมุงหมายของการวิจัย 
 
 1.  เพื่อศึกษาความสามารถในการบริการของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรม 
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 2.  เพื่อศึกษาประสิทธิภาพการทํางานของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรม 
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 3.  เพื่อทดสอบความสัมพันธระหวางความสามารถในการบริการกับประสิทธิภาพการทํางาน
ของผูบรหิารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 4.  เพื่อทดสอบผลกระทบของความสามารถในการบริการทีม่ีตอประสทิธิภาพการทํางาน 
ของผูบรหิารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 5.  เพื่อเปรียบเทียบความสามารถในการบริการของผูบริหารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจ
โรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มีเพศ  อายุ  สถานภาพ  ระดับการศึกษา  ประสบการณ 
ในการทํางาน  รายไดตอเดือน  และตําแหนงในปจจบุัน  แตกตางกัน   
 6.  เพื่อเปรียบเทียบประสทิธิภาพการทํางานของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรม 
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มีเพศ  อายุ  สถานภาพ  ระดับการศึกษา  ประสบการณในการทํางาน   
รายไดตอเดือนและตําแหนงในปจจุบัน  แตกตางกัน   
 
ความสําคัญของการวิจัย 
 
 1.  เพื่อเปนขอสนเทศในการวางแผนและปรบัปรุงประสิทธิภาพการทํางานของผูบรหิาร 
แผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรงแรมเพื่อสรางความไดเปรียบทางการแขงขันของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ 
 2.  เพื่อเปนขอมลูสําหรับผูบริหารธุรกจิประเภทเดียวกันในการนําไปประยุกตใชกําหนดกล
ยุทธการจัดการในดานการบรกิารของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุดเพื่อสราง
ความไดเปรียบทางการแขงขันของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 3.  เพื่อเปนขอสนเทศในการสรางความสามรถในการบริการของผูบรหิารแผนกตอนรบั 
สวนหนาใหไดเปรียบทางการแขงขันของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 4.  เพื่อเปนขอสนเทศในการฝกอบรม  รวมทัง้พฒันาพนักงานใหมีศักยภาพอันจะสงผลสําเรจ็  
และสรางความไดเปรียบทางการแขงขันใหกับธุรกจิโรงแรมภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 5.  เพื่อเปนแนวทางในการวางแผนการดําเนินงานในดานการบริการเพื่อรองรับการ
เจริญเติบโตของธุรกิจโรงแรมในอนาคตใหมีศักยภาพตอการแขงขันกับธุรกจิอื่นได 
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กรอบแนวคิดท่ีใชในการวิจัย 
 
 การวิจัยเรื่อง  ความสัมพันธระหวางความสามารถในการบรกิารกับประสทิธิภาพการทํางาน
ของผูบรหิารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ผูวิจัยไดใชกรอบแนวคิด
ในการวิจัย  ดังน้ี 
  1.  ความสามารถในการบริการ  (Service  Capability)  โดยประยุกตจากกรอบแนวคิด
คุณภาพการใหบริการของ  อัมมันดา  ไชยกาญจน  (2546  :  8)  ประกอบดวย 
   1.1  ดานการกระตือรอืรนในการใหบรกิาร  (Enthusiasm  of  Service) 
    1.2  ดานความสะดวกจากการใหบรกิาร  (Convenience  of  Service) 
   1.3  ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร  (Personality  of  Service  Staff) 
   1.4  ดานการใหบริการทกุระดับเทาเทียมกัน  (Equity  of  Service) 
  2.  ประสิทธิภาพการทํางาน  (Job  Performance)  โดยประยุกตจากกรอบแนวคิด
เทคนิควิธีการประเมินผลการทํางานของ  ธงชัย  สันติวงษ  (2542  :  257)  ประกอบดวย 
   2.1  ดานปริมาณงาน  (Quantity  of  Work) 
   2.2  ดานคุณภาพงาน  (Quality  of  Work) 
   2.3  ดานความรูเกี่ยวกับงาน  (Job  Knowledge) 
   2.4  ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว  (Quality  of  Personal) 
   2.5  ดานความรวมมือกบัผูอื่น  (Cooperativeness) 
   2.6  ดานมีความนาไววางใจ  (Dependability) 
   2.7  ดานความคิดริเริ่ม  (Creativity) 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 
 1.  ประชากรกลุมตัวอยาง  ที่ใชในการวิจัย  ไดแก  ผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจ
โรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  จํานวน  542  คน  (การทองเที่ยวแหงประเทศไทย.    2555  :  
เว็บไซต) 
 2.  พื้นที่ที่ใชในการทําวิจัย  ไดแก  ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 3.  ระยะเวลาที่ใชในการเกบ็รวบรวมขอมลู  วันที่  3  กรกฎาคม  –  3  กันยายน  2556 
 4.  ตัวแปรที่ใชในการวิจัย 
  กลุมที่  1  การทดสอบความสมัพันธและผลกระทบของความสามารถในการบริการ 
และประสทิธิภาพการทํางานของผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกิจโรงแรมใน 
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
   ตัวแปรอิสระ  ไดแก ความสามารถในการบริการ 
   ตัวแปรตาม   ไดแก ประสิทธิภาพการทํางาน 
  กลุมที่  2  การเปรียบเทียบประสิทธิภาพการทํางานของผูบริหารแผนกตอนรับ 
สวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
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   ตัวแปรอิสระ ไดแก เพศ  อายุ  สถานภาพ  ระดับการศึกษา  ประสบการณ 
         ในการทํางาน  และรายไดตอเดือน 
   ตัวแปรตาม ไดแก ความสามารถในการบริการ  และประสิทธิภาพการทํางาน 
 
สมมุติฐานของการวิจัย 
 
 1.  ความสามารถในการบริการมีความสมัพันธกับประสิทธิภาพการทํางานของผูบริหาร 
แผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 2.  ความสามารถในการบริการมผีลกระทบตอประสิทธิภาพการทํางานของผูบรหิาร 
แผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 3.  ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มีเพศ  อายุ  
สถานภาพ  ระดับการศึกษา  ประสบการณในการทํางาน  และรายไดตอเดือนแตกตางกัน   
มีความสามารถในการบริการแตกตางกัน 
 4.  ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มีเพศ  อายุ  
สถานภาพ  ระดับการศึกษา  ประสบการณในการทํางาน  และรายไดตอเดือนแตกตางกัน   
มีประสิทธิภาพการทํางานแตกตางกัน 
 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 
 1.  ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา  (Front  Office  Executive)  หมายถึง  บุคคลที่มหีนาที่
ดูแลและรับผิดชอบในแผนกบริการสวนหนา  แกปญหาที่ไดรับการตอวาจากลูกคา  ประสานงานกบั
แผนกแมบานในเรื่องการเตรียมหอง  ประสานงานกับแผนกชางในเรื่องของปญหาบนหองพัก  ตอนรบั
ลูกคาระดับ  VIP 
 2.  ธุรกิจโรงแรม  (Hotel  Businesses)  หมายถึง  ธุรกิจทีใ่หบรกิารดานทีพ่ักอาศัย  โดยม ี
อาคารสถานทีจ่ัดไวสําหรับใหบรกิารลูกคาเขาพกัคางคืน  พรอมมบีรกิารอาหารและเครื่องด่ืม  บริการ 
ซักรีด  รานขายของทีร่ะลึกสินคาพื้นเมอืง  และบริการในรปูแบบอื่นๆ  โดยคิดอัตราคาตอบแทนการใช
บริการจากลูกคาหรือผูมาใชบริการ  ซึ่งเปนโรงแรมที่อยูภายใตการดูแลของสมาคมโรงแรมไทย 
 3.  ความสามารถในการบริการ  (Service  Capability)  หมายถึง  ความรู  ทักษะ  
ประสบการณ  ของพนักงานที่พรอมในการใหบริการแกลกูคา  โดยพนักงานจะตองมีความสามารถที่
เหมาะสม  และสรางความเช่ือมั่นใหแกลกูคาวาเขาจะไดรบับริการตามทีเ่ขาตองการ  และเปนไปตาม
ขอกําหนด  เชน  ความเร็ว  ความสะดวกและความสามารถในการเขาถึง  และการใหบริการภายหลัง
การขาย  ซึ่งจะรวมถึง  มารยาท  บุคลิกภาพ  และความพรอมจะใหบริการของพนักงาน 
  3.1  ดานการกระตือรอืรนในการใหบรกิาร  (Enthusiasm  of  Service)  หมายถึง   
การที่พนักงานที่ใหบริการแสดงความเต็มใจทีจ่ะชวยเหลือและพรอมทีจ่ะใหบริการลูกคาหรือผูรบับริการ
อยางเต็มที่ทันททีันใด  มีการการอํานวยความสะดวก  การชวยเหลือ  การใหความกระจาง   
การสนับสนุน  และมีความกระตือรือรนตอการใหบริการใหกับลกูคาที่มาใชบริการ  รวมทัง้การย้ิมแยม
แจมใส  ใหการตอนรบัดวยไมตรีจิตที่ดีตอผูลูกคาตองการใหลูกคามีความประทบัใจกบับริการที่ไดรบั   
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การที่พนักงานมหีัวใจบริการจะชวยใหเกิดผลดีตอลูกคา  ตอตนเอง  และตองานที่ทํา  ผลดีตอลกูคา 
ที่มารบับริการ  คือ  บริการมีความพึงพอใจในบริการที่ไดรบั 
  3.2  ดานความสะดวกจากการใหบรกิาร  (Convenience  of  Service)  หมายถึง  
ความสามารถของบุคลากรดานการบริการไดสะดวกแนวทางในการพฒันาดานความสะดวก  รวดเร็ว  
ถูกตอง  ใหบรกิารอยางเพียงพอการบริการไมตองรอนาน  ไมมีความผิดพลาดเกิดข้ึน  และตองมสีถานที่
ใหบรกิาร  จัดใหเปนระเบียบและไมมสีิ่งของเกินความจําเปน  มีแสงสวางเพียงพอ  มีการจัดใหมจีุด
บริการทีเ่หมาะสมแกผูมารบับริการ  เชน  โตะ  เกาอี ้ บริการนํ้าด่ืม  เพื่อเพิม่ความสะดวกสบายใหกับ
ลูกคา  จะทําใหลูกคามีความประทับใจในคุณภาพการใหบรกิาร  และทําใหลูกคากลับมาใชบริการใน
ครั้งตอไป 
  3.3  ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร  (Personality  of  Service  Staff)  หมายถึง  
ลักษณะทาทางหนาตาย้ิมแยมแจมใส  ทักทายลกูคาใชวาจาที่สุภาพเรียบรอย  พนักงานที่ใหบริการตอง
มีการแตงตัว  ที่เหมาะสม  บุคลิกดี  เพื่อใหลกูคาเกิดความประทับใจ  และเกิดความเช่ือมั่นวาบริการที่
ไดรับจะดีดวย  ซึ่งคุณลักษณะของผูใหบริการที่ติดตอกบัลูกคาควรแสดงออกถึงความสุภาพ  เปนมิตร  
เกรงใจ  และใหเกียรติลูกคา 
  3.4  ดานการใหบริการทกุระดับเทาเทียมกัน  (Equity  of  Service)  หมายถึง   
การใหบริการอยางเทาเทียมกันโดยไมเลือกปฏิบัติ  มีความเสมอภาคในการใหบริการแกลูกคาทกุคน
อยางไมมีขอยกเวน  เชน  การใหบริการลกูคาที่มารับบริการถาลูกคาทีม่ากอนตองไดรับการบริการกอน
ไมควรมีการใหบริการกับลูกคาที่มีความสัมพันธใกลชิดกอนควรใหบรกิารตามลําดับกอนหลัง  และใน
การใหบริการจะตองมีความโปรงใส 
 4.  ประสิทธิภาพการทํางาน  (Job  Performance)  หมายถึง  ประสทิธิภาพการทํางาน 
ของบุคคลในการทํางานเสร็จโดยสญูเวลาและเสียพลังนอยทีสุ่ด  คานิยมการทํางานที่ยึดกับสังคม   
เปนการทํางานไดรวดเร็ว  และงานไดดีมีคุณภาพ  ซึ่งสามารถใชตัวช้ีวัดโดยประยุกตจากเทคนิค 
และวิธีการประเมินผลการทํางาน  7ดาน  ไดแก 
  4.1  ดานปริมาณงาน  (Quantity  of  Work)  หมายถึง  มาตรฐานในการมอบหมายงาน 
ใหพนักงานเปนรายบุคคล  โดยมีตัวช้ีวัดปริมาณงานที่จํานวนประสบผลสําเรจ็ตลอดระยะเวลาที่แนนอน
ได  อาจวัดผลสําเร็จของงานตรงเวลา  ความมีประสิทธิผลตางๆการตรวจสอบผลงานของพนักงาน 
จะชวยใหผูบังคับบัญชาทราบวาพนักงานบรรลุวัตถุวัตถุประสงคไดดีเพียงใด 
  4.2  ดานคุณภาพงาน  (Quality  of  Work)  หมายถึง  ความสมบูรณของผลงาน  งานที่
ทําสําเร็จ  มีความถูกตอง  เรียบรอยและสมบูรณครบถวนตามที่กําหนดและบุคคลมีความรบัผิดชอบ   
สนใจเอาใจใสและต้ังใจปฏิบัติงานในหนาที่ดวยความรับผิดชอบ  เช่ือถือไดและไววางใจ  มีความรอบรู  
ความชํานาญในข้ันตอนหรือวิธีดําเนินงานทัง้งานในหนาที่และงานทีเ่กี่ยวของมีความคิดริเริ่มสรางสรรค
ในการปรับปรงุระบบงาน  และวิธีการทํางานใหมีประสิทธิภาพ 
  4.3  ดานความรูเกี่ยวกับงาน  (Job  Knowledge)  หมายถึง  การที่ผูปฏิบัติงานมีความรู  
ความเขาใจอยางชัดเจนในคูมือ  วิธีปฏิบัติเกี่ยวกับงาน  รวมถึงการนําทกัษะ  และเทคนิคตางๆ   
ที่จําเปนมาประยุกตใชกับงานของตนเองและงานอื่นทีเ่กี่ยวของไดเปนอยางดี   
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  4.4  ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว  (Quality  of  Personal)  หมายถึง  พฤติกรรม 
ของบุคคลที่แสดงออกทางบุคลกิภาพการแตงกาย  กิริยาทาทาง  การใชวาจาที่เหมาะสม  การใหความ
ชวยเหลืองานสงัคม  และความซื่อสัตยสจุริตในการทํางาน  ทั้งตอตนเอง  เพื่อนรวมงาน  และองคกร 
  4.5  ดานความรวมมือกบัผูอื่น  (Cooperativeness)  หมายถึง  การที่ผูปฏิบัติงาน 
มีความสามารถและเต็มใจในการทํางานรวมกบัเพื่อนรวมงาน  ใหความชวยเหลือระหวางกัน  มีความ
สนิทสนมกันกบัเพื่อนรวมงาน  มีความสามัคคีทั้งกบัผูบังคับบัญชา  และ  ผูใตบังคับบัญชาเพือ่การมุงสู
เปาหมายเดียวกัน 
  4.6  ดานความนาไววางใจ  (Dependability)  หมายถึง  การที่ผูปฏิบัติงานมีความ 
นาไววางใจของผูบงัคับบญัชาและขององคกร  โดยมีความซือ่สัตยตอหนาที ่ ละเอียดถ่ีถวน   
ความแมนยํา  ไวใจได  ในเรื่องเวลา  และเรื่องอื่นๆ 
  4.7  ดานความคิดริเริ่ม  (Creativity)  หมายถึง  ผูปฏิบัติงานที่มีความกระตือรือรน 
ในการใฝหาความรูทัง้ในงานที่ทําอยูและงานอื่นทีเ่กี่ยวของ  กลาทีจ่ะเริ่มตนงานไดดวยตนเอง   
และไมกลัวที่จะดําเนินการดวยตัวเองคนเดียว  แกไขปญหาดวยเหตุและผล 
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บทท่ี  2 
 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 

 การวิจัย  เรื่อง  ความสัมพันธระหวางความสามารถในการบริการกับประสิทธิภาพการทํางาน
ของผูบรหิารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ผูวิจัยไดศึกษาเอกสาร
และงานวิจัยที่เกี่ยวของ  ดังน้ี   
  1.  ขอมูลทั่วไปของธุรกจิโรงแรมในประเทศไทย 
  2.  แนวคิดเกี่ยวกับการบรกิาร 
  3.  แนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางาน   
  4.  งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
   4.1  งานวิจัยในประเทศ 
   4.2  งานวิจัยตางประเทศ 
 
ขอมูลท่ัวไปของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย 
 
 1.  ประวัติและความเปนมาของธุรกิจโรงแรมในไทย 
  ธุรกิจทีพ่ักแรม  (Accommodation  Business)  เปนองคประกอบทีส่ําคัญอยางย่ิง 
ตออุตสาหกรรมการทองเที่ยว  และไดรับการพัฒนาอยางตอเน่ือง  ปจจบุันนิยมใชคําเรียกธุรกิจ 
ที่พักแรมวา  ธุรกิจโรงแรม  (Hotel  Business)  ซึ่งหมายถึง  กิจการที่ใหบริการดานที่พักแก
นักทองเที่ยวตามความตองการของนักทองเที่ยว  โดยคิดคาตอบแทนเพื่อผลกําไรของกจิการ  ธุรกจิที่
พักแรมมีความสําคัญกบัผูเดินทางที่เปนของคูกันต้ังแตสมัยโบราณ  เน่ืองจาก  ผูคนที่เดินทางไปยังที่
ตางๆ  ตองการที่พักแรมในที่ทีม่ีความสะดวกสบายและมีความปลอดภัย  ไมวาผูเดินทางน้ันจะมี
จุดมุงหมายในการเดินทางอยางไรก็ตาม  (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.    2550  :  68)  ที่พัก
โรงแรมทีม่ีการประกอบเปนธุรกิจและเปดใหบรกิารแกนักเดินทางชาวตะวันตกปรากฏหลักฐานในสมัย
พระบาทสมเด็จพระจอมเกลาเจาอยูหัว  ซึ่งเปนสมัยที่ชาวตะวันตกจํานวนมากจากหลายชาติที่มาติดตอ
คาขาย  ในป  พ.ศ.  2406  โฮเต็ลแหงแรกที่มีการลงประกาศแจงที่ต้ังของกจิการในหนังสือพิมพ
บางกอกคาเลนเดอร  คือ  ยูเนียนโฮเต็ล  ที่นอกจากจะเปดใหบริการพกัแรมแกนักเดินทาง  แตยัง
กลายเปนสถานทีพ่ักผอนสงัสรรคของชาวตะวันตก  หลงัจากน้ันก็มีการเปดรบัวิทยาการความเจริญและ
วัฒนธรรมจากตะวันตกมามากข้ึน  ทําใหมีโฮเต็ลเกิดข้ึนเปนจํานวนมาก  นอกจากจะมหีองพักแลวยังมี
การจัดกจิกรรมอื่น  ๆ  สําหรบัผูใชบริการ  (นงนุช  ศรีธนานันต.    2548  :  16-20) 
  ในสมัยพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลาเจาอยูหัว  (รัชกาลที ่ 6)  มีการสรางโรงแรม
ปรับปรงุเสนทางรถไฟใหผานชายทะเลหัวหิน  ซึ่งเปนที่พกัตากอากาศที่สวยงาม  ทําใหหัวหินมีการ
พัฒนาและเจริญเปนแหลงพักผอนยอดนิยม  ในขณะน้ันกรมเจาบรมวงศเธอกรมพระกําแพงเพชรอัคร
โยธิน  ทรงเปนผูบงัคับบัญชากรมรถไฟหลวงจึงไดสรางบานพักตากอากาศ  บานพักบงักะโลริมทะเล  
โฮเต็ลตามแบบในยุโรปเพื่อรองรบัแขกทั่วไป  ตอมาในสมัยพระบาทสมเด็จพระปกเกลาเจาอยูหัว  
(รัชกาลที ่ 7)  ไดปรับปรงุพระราชวังพญาไท  ใหเปนโฮเต็ลช้ันหน่ึง  เรียกวา  “โฮเต็ลวังพญาไท”     
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เปนโรงแรมทีห่รหูรา  ตกแตงดวยศิลปะตะวันตกและตกแตงสวนโดยรอบใชเปนที่พักรับรองแขกและ
ชาวตางชาติและจัดกิจกรรมเพือ่การชุมนุมสงัสรรคและงานเลี้ยง  ซึ่งสมัยน้ันโฮเต็ลวังพญาไทจัดเปน
โรงแรมหรหูราและไดรับการยกยองวาเย่ียมที่สุด  ในภาคพื้นตะวันออกไกล  ตอมาในสมัย
พระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวอานันทมหิดล  (รัชกาลที ่ 8)  โฮเต็ลไดขยายตัว  เพิ่มมากข้ึนในยานชุมชน
จีน  คลายคลึงโฮเต็ลแบบตะวันตก  มีกจิการประเภทสุรานารจีนเกิดการประกอบอาชีพแอบแฝง   
ทําใหไมไดรักษามาตรฐานการดําเนินงาน  พระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวอานันทมหิดลจึงไดออก
พระราชบัญญัติโรงแรม  และแบงประเภทโรงแรมโดยพิจารณาจากตัวอาคารเพื่อใหมีมาตรฐาน   
และในปจจบุันโรงแรมไมไดเปนเพียงสถานที่พักแรมของนักเดินทางเชนในอดีต  หากยังเปนศูนยกลาง
การชุมนุมทางสงัคม  เพื่อประโยชนตอกิจการสวนรวมและธุรกิจ  รวมทั้งในการสังสรรค  พักผอน  
บริการตาง  ๆ  ในโรงแรมจงึหลากหลายมากข้ึน  อีกทั้งแบบแผนการกอสรางตัวอาคารรปูแบบการ
บรหิารจัดการไดกลายเปนกิจกรรมที่ตองอาศัยความชํานาญเฉพาะดาน  มีแบบแผนการทํางาน  และ
วิธีการเฉพาะตัว  มีการนําเทคโนโลยีสมัยใหมมาปรบัใชเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการทํางาน  ในขณะที่
อุตสาหกรรมโรงแรมในภาพรวมยังคงเติบโตและขยายตัวไดดีในเมืองสําคัญมกีารสนับสนุนการทองเที่ยว
อยางจริงจัง  ทําใหปริมาณนักทองเที่ยวตางชาติเพิ่มมากข้ึน  สงผลทําใหการขยายการลงทุนในธุรกจิ
โรงแรมมจีํานวนเพิ่มข้ึนอยางตอเน่ือง  เพื่อรองรับความตองการดานที่พักจึงไดสรางโรงแรมมาตรฐาน  
สากลข้ึนหลายแหง  รวมถึงการประกาศใชพระราชบญัญัติโรงแรมฉบบัใหมเพื่อความเหมาะสมกับ
สภาวการณทางเศรษฐกจิและการประกอบการธุรกจิโรงแรมในปจจบุันเพื่อยกระดับผูประกอบการธุรกจิ
โรงแรมภายในประเทศ 
 2.  ประเภทของโรงแรม 
  การแบงประเภทของโรงแรมสามารถแบงไดหลากหลายรปูแบบ  แตตอไปน้ีจะแบงตาม
จุดประสงคของโรงแรม  (ขจิต  กอบเดช.    2548  :  3-4) 
   2.1  สถานที่ต้ัง 
    2.1.1  โรงแรมในยานชุมชน  อยูใจกลางเมอืง  ใกลแหลงธุรกิจ  รานคา  ฯลฯ   
ราคามักจะแพงเน่ืองจากความไดเปรียบเรื่องสถานที ่ แตก็ตองลงทุนสูง  ลูกคามักเปนนักธุรกจิ 
    2.1.2  โรงแรมชานเมือง  อยูตามชานเมืองมสีภาพแวดลอมที่เงียบสงบ  ราคาคา
หองมีต้ังแตราคาปานกลางจนราคาตํ่า  ลูกคามกัเปนนักทองเที่ยวระดับกลางและองคการตาง  ๆ             
ที่หาทีเ่งียบสงบจัดประชุมสมัมนา  เปนตน 
    2.1.3  โรงแรมตากอากาศ  อยูตามเนินเขาและชายหาด  ลูกคาเปนพวกทีห่ยุดงาน 
ไปพักผอน  มักมีกิจการอื่น  ๆ  ไวบริการ  ประกอบดวย  ราคาคาหองเปนแบบ  การวางแผนแบบ
อเมริกัน  (American  Plan)  คือ  ราคาคาหองน้ีรวมคาอาหารดวยทั้ง  3  มื้อ 
    2.1.4  โรงแรมสนามบิน  อยูตามสนามบิน  ลูกคาเปนบรรดาผูโดยสารที่มาพัก
ระหวางเดินทางเพียงไมกี่ช่ัวโมง  ราคาคาหองเปนแบบ  การวางแผนแบบชาวยุโรป  (European  
Plan)  คือ  ราคาคาหองอยางเดียว 
    2.1.5  โมเต็ล  คําน้ีเกิดจากการรวมคําวา  Motor  และ  Hotel  เขาดวยกันอยู
ตามทางหลวงระหวางจังหวัดลูกคาเปนนักเดินทางที่มักคางเพียงคืนเดียว  ราคาคาหองจงึเปน   
การวางแผนแบบชาวยุโรป  (European  Plan) 
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    2.1.6  อินน  เปนโรงแรมขนาดเลก็ที่สุด  มีอยูทั่วไปทั้งในเมอืงและนอกเมือง 
เปนแมแบบของโรงแรมสมัยใหม 
   2.2  ใชเปนขอกําหนดชนิดของโรงแรมได  โดยโรงแรมที่มีหองตํ่ากวา  25  หอง   
ถือวาเปนโรงแรมขนาดเล็ก  โรงแรมขนาดกลางมีหอง  25  ถึง  100  หอง  โรงแรมขนาดใหญมหีอง
ต้ังแต  100  หองข้ึนไป  สวนโรงแรมที่มหีองมากกวา  300  หองถือวาเปนโรงแรมขนาดใหญมาก 
ซึ่งมีอยูมากในปจจบุัน 
   2.3  ราคาคาหองแบงโรงแรมออกเปน  3  ชนิด  คือ  การวางแผนแบบชาวยุโรป  
(European  Plan)  คาหองอยางเดียว  การวางแผนแบบอเมริกัน  (American  Plan)  คาหองรวม
คาอาหารไวดวย  Continental  Plan  คาหองรวมคาอาหาร  การวางแผนแบบอเมรกิัน   
(American  Plan)  หรือการวางแผนแบบทวีป  (Continental  Breakfast)  ไวดวย  ราคาเหลาน้ี 
ทางโรงแรมคิดตามสวนประกอบตาง  ๆ  โดยคํานึงถึงชนิดของลูกคา  ระยะเวลาทีพ่ักอยูและมาตรฐาน 
ของลูกคา 
   2.4  ระยะเวลาการพักของลูกคาแบงได  3  ชนิด  คือ  พักช่ัวคราว  ลูกคาพกัเพียง    
1  วันหรือนอยกวาน้ัน  เชน โรงแรมสนามบิน  พักถาวร  อยางนอยที่สุดลูกคาจะพักเปนเวลา  1  เดือน   
ทางโรงแรมมีการทําสัญญาตกลงไวกบัลกูคา  พักกึง่ถาวร  เปนลักษณะกึง่กลางระหวางชนิดแรก 
กับชนิดที่สองน่ันเอง 
   2.5  เครื่องอํานวยความสะดวกอื่น  ๆ  ที่ทางโรงแรมเสนอใหกับลูกคา  มักจะเปน
จุดสําคัญที่ใชพิจารณาระดับของโรงแรม  บางประเทศมีการกําหนดดาวใหกับโรงแรมเหลาน้ีดวย 
โรงแรม  5  ดาว  หมายถึง  โรงแรมที่คาหองแพง  มีหองศูนยควบคุมเครื่องปรับอากาศ  หองอาบนํ้า 
อยูในหองพกัพรอมนํ้ารอนและนํ้าเย็นใหเลือก  มีเพลงสงไปตามหอง  ปูพรมตลอดทัง้หอง  มีบรเิวณ
สําหรับรานคา  สถานสุขภาพ  และสระวายนํ้า  สนามกีฬา  ภัตตาคารและบารชนิดตาง  ๆ 
   2.6  ชนิดของลูกคา  แบงได  3  ชนิด  คือ  นักทองเที่ยว  นิยมใช  การวางแผนแบบ
อเมริกัน  (American  Plan)  นักธุรกิจนิยมใช  การวางแผนแบบชาวยุโรป  (European  Plan)   
และครอบครัวใชทั้งการวางแผนแบบอเมริกัน  (American  Plan)  และ  การวางแผนแบบทวีป  
(Continental  Breakfast) 
 3.  การจัดมาตรฐานโรงแรมในประเทศไทย  (มูลนิธิพัฒนามาตรฐานและบุคลากร 
ในอุตสาหกรรมบริการและการทองเที่ยว.    2551  :  เว็บไซต)  เพื่อเปนการยกระดับและสงเสรมิ
มาตรฐานการบริการดานที่พักใหไดมาตรฐานทัดเทียมกับโรงแรมช้ันนําของตางประเทศ  สรางการ
ยอมรบัและความเช่ือถือใหกับทั้งผูบริโภคและผูทีเ่กี่ยวของในธุรกิจโรงแรม  ผูใชบรกิารสามารถเลือกใช
โรงแรมที่ใหบริการไดตรงกบัความตองการของตน  โดยจําแนกได  ดังน้ี 
  3.1  มาตรฐานโรงแรมระดับ  1  ดาว   
   นอกจากเรื่องความสะอาดและความปลอดภัยที่โรงแรมทกุระดับใหความสําคัญ 
แลวโรงแรมเนนการมีสิง่อํานวยความสะดวกพื้นฐานทั่วไป  อาทิ  หองพัก  ที่มีขนาดไมเล็กกวา   
10  ตารางเมตร  พรอมเตียงขนาด  3  ฟุต  กระจกแตงหนา  ถังขยะ  โตะ  เกาอี ้ ภายในหองนํ้ามี
ผาเช็ดตัว  และกระดาษชําระ  ไวบริการ 
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  3.2  มาตรฐานโรงแรมระดับ  2  ดาว 
   มีเฟอรนิเจอรตกแตงภายในโรงแรม  และสิ่งอํานวยความสะดวกทั่วไปไวบริการ   
อาทิ  หองพัก  ที่มีขนาดไมเล็กกวา  14  ตารางเมตร  มีตาแมว  โซคลองประตู  พรอมเตียงขนาด   
3  ฟุต  กระจกแตงหนา  ถังขยะ  โตะ  เกาอี ้ นํ้าด่ืม  โทรทศันขนาด  14  น้ิวข้ึนไป  และมีโทรศัพท
ติดตอภายในหองนํ้าแบบชักโครก  มีผาเช็ดตัว  และกระดาษชําระ  เปนตน 
  3.3  มาตรฐานโรงแรมระดับ  3  ดาว 
   มีสิ่งอํานวยความสะดวกระดับปานกลาง  อาทิ  หองพักขนาดไมนอยกวา  18  ตาราง 
เมตร  ซึ่งมีโทรทัศนขนาด  14  น้ิวข้ึนไป  พรอมรโีมทคอนโทรล  ตูเสื้อผา  ไฟหัวเตียง  เครื่องเขียนใน
หองนํ้ามอีางอาบนํ้า  ระบบนํ้ารอน-นํ้าเย็น  สบู  หมวกอาบนํ้า  แกว  ผาเช็ดหนา  ผาเช็ดเทา  ถุงใส
ผาอนามัย  บรกิารอื่น  ๆ  ที่ม ี เชน  รูมเซอรวิส  รานกาแฟ  หองประชุมและอปุกรณที่จําเปนในการ
ติดตอธุรกิจ  หองนํ้าสาธารณะ  หองนํ้าคนพกิาร  เปนตน 
  3.4  มาตรฐานโรงแรมระดับ  4  ดาว 
   มีการตกแตงที่สวยงาม  พรอมดวยการบริการและสิ่งอํานวยความสะดวก  อาทิ 
หองพกัมาตรฐานซึ่งกวางกวา  24  ตารางเมตร  ภายในมีเตียงไมนอยกวา  3.5  ฟุตโทรทัศนขนาด   
20  น้ิวข้ึนไปที่มีรายการใหชมมากกวา  8  ชองรายการ  ตูเย็น  มินิบาร  กาตมนํ้ารอน  พรอมชา  
กาแฟ  ชุดขัดรองเทา  ถุงซักผา  เสื้อคลมุอาบนํ้า  รองเทาแตะ  โทรศัพททีส่ามารถโทรทางไกล  หรือ  
ตางประเทศไดโดยตรง  หองนํ้าทีม่ีเครื่องใชครบถวน  อุปกรณในหองนํ้าทีเ่พิ่มเติมจากระดับ  3  ดาว  
คือ  ครีมอาบนํ้า  ชมพู  ผาเช็ดมือ  อุปกรณเย็บผาพกพา  ไดรเปาผม  ปลั๊กไฟสําหรบัโกนหนวด  มีหอง
ชุดใหบริการ  2  แบบนอกจากน้ันยังมีหองอาหาร  หองออกกําลังกายที่มอีุปกรณมากกวา  5  ชนิด  
หองอบไอนํ้า  หองนวด  สระวายนํ้า  หองประชุมและอปุกรณที่จําเปนในการติดตอธุรกิจ  หองประชุม
ใหญ  และหองประชุมยอมอีกไมนอยกวา  2  หอง  มีระบบการตรวจเช็คและอปุกรณดานความ
ปลอดภัย 
  3.5  มาตรฐานโรงแรมระดับ  5  ดาว 
   มีการตกแตงที่สวยงามทัง้ภายนอกและภายใน  เพียบพรอมดวยสิ่งอํานวยความสะดวก  
และบริการที่ประทบัใจ  อุปกรณเครื่องใชตาง  ๆ  ไดรับการดูแลรักษาใหอยูในสภาพดี  หองพกั
มาตรฐานกวางกวา  30  ตารางเมตร  พรอมเตียงสะอาดขนาดไมนอยกวา  4  ฟุตโทรทัศนขนาด   
20  น้ิวข้ึนไป  ซึ่งมรีายการใหชมมากกวา  12  ชองรายการ  ตูเย็น  มินิบาร  และอปุกรณการ
ติดตอสื่อสารที่ครบครัน  หองนํ้าขนาดใหญ  สุขภัณฑสะอาด  สวยงาม  เครื่องใชครบถวนพรอมเครื่อง
ช่ังนํ้าหนัก  และโทรศัพทพวงอยูภายใน  นอกจากน้ันยังมหีองชุดใหเลือกใชบริการถึง  3  แบบ  
หองอาหารซึ่งใหบริการทั้งอาหารไทยและอาหารนานาชาติ  หองออกกําลงักายทีม่ีอุปกรณมากกวา   
7  ชนิด  หองอบไอนํ้า  อางจากสุช่ี  หองนวด  สระวางนํ้า  หองประชุมใหญที่มีอปุกรณครบถวนพรอม
หองประชุมยอยอีกไมนอยกวา  4  หอง  มีระบบการตรวจเช็คความปลอดภัยและอปุกรณทีท่ันสมัย 
 4.  ปจจัยกําหนดโครงสรางองคการโรงแรม   
  ปจจัยสําคัญที่ทําใหการจัดโครงสรางองคการโรงแรมตางกันอาจแบงเปน  ปจจัยภายใน 
และปจจัยภายนอก  (นงนุช  ศรีธนานันต.    2548  :  60-68) 
   4.1  ปจจัยภายใน  ที่สําคัญอาจไดแก  ขนาดโรงแรม  ประเภทโรงแรม  และมาตรฐาน 
การบริหาร  โดยมีรายละเอียดดังน้ี 
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    4.1.1  ขนาดโรงแรม  โรงแรมขนาดเล็กประกอบดวยหองพกันอยจะมีพนักงาน
นอยและใหบรกิารทีม่ีลกัษณะเปนกันเองมากกวา  แตจะคอนขางเรียบงาย  พนักงานหน่ึงคนอาจตอง
ปฏิบัติงานหลายอยางเพื่อการบริการอยางตอเน่ือง  เพราะจาํนวนงานหรือกิจกรรมทีเ่กิดข้ึนมีปริมาณ
นอยในขณะที่โรงแรมขนาดใหญที่มจีํานวนหองพักมากมายตองมีพนักงานจํานวนมาก  เพื่อตอบรับ 
กับปริมาณงานที่มากข้ึนตามขนาด  จึงตองมีการแบงสวนงานรับผิดชอบเปนฝายเปนแผนกมากมสีาย
งานบังคับบัญชา  และการติดตองานทีเ่ปนข้ันตอนและเปนระบบซับซอนข้ึนเพื่อรักษาระดับมาตรฐาน 
การดําเนินงานใหเปนไปอยางมีระเบียบ  ตางจากกิจการขนาดเล็กที่เจาของหรือผูจัดการคนเดียว 
ก็อาจจะดูแลการปฏิบัติงานไดอยางทั่วถึง  เพราะมีแผนกงานไมมากนัก 
    4.1.2  ประเภทโรงแรม  โรงแรมบางประเภทที่ดําเนินการโดยมีวัตถุประสงค 
เพื่อเนนกิจกรรมบริการเฉพาะอยาง  เชน  การนันทนาการ  การดูแลรกัษาสุขภาพและกายบําบัด 
ในกิจการประเภท  รีสอรท  หรือการจัดประชุมและงานเลี้ยงในประเภทโรงแรมเพื่อการประชุมเปนตน  
กิจกรรมที่เสนอบริการน้ีสวนใหญถือเปนจุดเดนของโรงแรมในการจงูใจใหมีผูมาใชบริการจงึอาจมีการจัด
เพิ่มแผนกงานที่ดูแลกจิกรรมเหลาน้ีโดยเฉพาะ  ในบางแหงกิจกรรมบริการที่สรางรายไดสําคัญใหกับ
โรงแรมน้ี  อาจมีการยกฐานะใหเปนฝายหน่ึงข้ึนตรงกบัผูจัดการทั่วไป  นอกจากน้ันบางกจิการอาจมีการ
กําหนดผงัองคการโดยลดความซับซอนของสายบงัคับบญัชาเพื่อปรับโครงสรางใหมีความเรียบงายข้ึน   
ซึ่งจะชวยเพิ่มประสิทธิภาพการดําเนินงานจากการปฏิบัติงานที่เปนไปไดอยางคลองตัวข้ึน 
    4.1.3  มาตรฐานการบริหารงานตามระบบเครือ  โรงแรมทีป่ระกอบการอสิระ 
ไมเปนสวนหน่ึงของเครอืหรือเชนโรงแรม  จะมเีจาของกิจการเปนผูควบคุมดูแลบริหารงานเอง  โดยอาจ
บรหิารงานเอง  หรือมอบอํานาจใหผูอื่นที่ดํารงตําแหนงผูจัดการทั่วไปเปนผูดําเนินการแทน  ลักษณะ
การบริหารงานกจ็ะตางจากโรงแรมทีเ่ปนสวนหน่ึงของเครือหรือกลุม  โดยเฉพาะอยางย่ิงในระบบเครือ
โรงแรมขามชาติขนาดใหญ  ซึ่งจะมสีํานักงานใหญและสํานักงานประจําภูมิภาคเปนศูนยกลางการ
บรหิารและการติดตอสื่อสารภายในเครือน้ัน  คณะกรรมการบริหาร  บริษัทโรงแรมจากสวนกลางจะ
เปนผูกําหนดนโยบายกจิการ  และวางระบบการจัดการรวมทั้งระบบปฏิบัติงานเพื่อใชเปนมาตรฐาน
เดียวกันภายใตช่ือของเครือ  โรงแรมทุกแหงในเครือจะเปนฝายรบัทราบ  และปฏิบัติตามนโยบายการ
บรหิารงานใหเปนไปในแนวทางเดียวกัน  เพื่อเปนการรักษามาตรฐาน  และสะดวกตอการตรวจสอบการ
ทํางานและการควบคุมอํานาจการบริหารของผูจัดการทั่วไปที่ประจําอยูโรงแรมในเครือ  เชน  บางเครือ
กําหนดใหตําแหนงผูจัดการฝายบัญชี  และการเงินรายงานตรงตอสํานักงานบรหิารสวนกลาง 
หรือสํานักงานใหญ  แทนทีจ่ะรายงานตอผูจัดการทั่วไปของโรงแรมแหงน้ัน  ผูจัดการโรงแรมเหลาน้ี 
จึงเปรียบเหมือนผูจัดการประจําสาขาที่ยังตองรายงานตอสวนกลางและสวนภูมิภาค  การจัดรูปองคการ 
ของโรงแรมที่สงักัดเครือจงึเปนไปตามมาตรฐานการบริหารงานของระบบที่แตกตางกันไป  ซึ่งจะเพิ่ม
ความซับซอนข้ึนอกีระดับหน่ึง 
   4.2  ปจจัยภายนอก  ไดแกปจจัยแวดลอมทางดานเศรษฐกจิและสังคม  กฎหมาย 
และระเบียบปฏิบัติของทองถ่ินหรือชุมชนน้ัน  ซึ่งจะมีผลตอการวาจางพนักงานและตอการกําหนด 
ตําแหนงงาน 
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 5.  รูปแบบการจัดโครงสรางองคกรโรงแรม   
  การจัดรูปองคกรโรงแรมใหมีโครงสรางที่เขาใจไดชัดเจนอาจจัดไดเปน  2  แบบ  คือ 
(นงนุช  ศรีธนานันต.    2548  :  65-67) 
   5.1  โครงสรางองคกรแบบจัดตามหนาทีป่ฏิบัติงาน  โดยรวมกิจกรรมหรืองาน 
ในหนาที่ที่มลีักษณะคลายคลึงกันมาจัดเปนกลุมเดียวกัน  หรือจัดข้ึนเปนแผนกหน่ึง  การแบงแผนกน้ี 
อาจพิจารณาจากพื้นที่ปฏิบัติการเพื่อใหสะดวกตอการควบคุมงานก็ได  แตละแผนกจะมีความชํานาญ
เฉพาะดานและมีผูจัดการดูแลควบคุมการปฏิบัติงาน  ตลอดจนประสานงานกับแผนกอื่นที่เกี่ยวของ 
และรายงานตอผูบรหิารสูงสุดหรือรายงานตอทีป่ระชุมคณะผูบริหารระดับสงูปจจบุัน  กิจการโรงแรม
ขนาดใหญหลายแหงไดใหความสําคัญตอการตลาดมากข้ึน  โดยเฉพาะความตองการของตลาดเปาหมาย  
จึงไดมีการนําแนวคิดทางการตลาดมาจัดรปูผงัองคการใหม  โดยมีวัตถุประสงคในการมุงประสาน
กิจกรรมทุกสวนเพื่อสนองตอบความตองการของลูกคาหรือแขกผูใชบริการ  และสรางความพงึพอใจ
สูงสุด  โดยหวังผลตอบแทนทางธุรกิจ  คือ  รายไดและการกลับมาซื้อซ้ํา  การปรับแผนผังองคการใหมน้ี 
จะแสดงความสําคัญของลูกคา  ซึ่งเปน  ผูนําธุรกจิมาใหโรงแรม  และใหความสําคัญตอบทบาทของ
พนักงานระดับปฏิบัติการ  ซึ่งเปนผูทีจ่ะไดพบปะใกลชิดกับแขกผูใชบริการมากที่สุดในขณะปฏิบัติงาน 
   5.2  โครงสรางองคกรแบบจัดตามแบบมาตรฐานระบบบญัชี  ซึ่งหลายประเทศ 
นิยมนํามาปฏิบัติใช  โดยแบงกวาง  ๆ  เปน  2  ฝาย  ดังน้ี 
    5.2.1  ฝายปฏิบัติงานบริการ  ประกอบดวยกิจกรรมทีส่รางรายไดใหแกโรงแรม 
ไดแก  สวนรายไดหลัก  ไดแก  งานดานหองพัก  และงานอาหารและเครือ่งด่ืม  สวนรายไดรอง   
ไดแก  โทรศัพท  ซักรีด  คาเชารานคา  ศูนยธุรกิจ  ศูนยสุขภาพ  และบริการอื่น  ๆ 
    5.2.2  ฝายดําเนินการสนับสนุนงานบริการ  ประกอบดวยงานที่ไมไดนํามาซึ่ง
รายไดโดยตรง  มีบทบาทสําคัญในการสนับสนุนงานบริการแขก/หรือลูกคา  แตนับเปนสวนที่ทําให 
เกิดคาใชจายตาง  ๆ  ไดแก  งานดานบริหารและสํานักงานทั่วไป  ดานการตลาด  งานซอมบํารุงรักษา 
ทรัพยสินและอาคารสถานที ่ เปนตน 
   5.3  โครงสรางการบรหิารงานของโรงแรมโดยทั่วไป  จะนําเสนอในรปูของแผนภูมิ
ภาพเชนเดียวกัน  แตการแบงแผนกหรือหนวยงานจะแตกตางกันตามขนาดและประเภทของโรงแรม   
และข้ึนอยูกับนโยบายของผูบรหิารทีอ่าจจะเพิ่มหนวยงานทีคิ่ดวาสําคัญตอธุรกิจในขณะน้ัน  หรืออาจจะ
รวมหนวยงานที่คิดวาจะทําดวยกันไดเพื่อเปนการประหยัดทรัพยากร 
    5.3.1  การแบงงานในธุรกจิโรงแรม 
     การแบงงานหรือหนวยงานจะข้ึนอยูกับขนาดและประเภทของโรงแรม 
      5.3.1.1  การแบงแผนกตามขนาดของโรงแรม  โดยทั่วไปอาจจําแนกขนาด
ของโรงแรมตามจํานวนหองพัก 
       1)  โรงแรมขนาดเล็ก  มีจํานวนหองพกันอยกวา  100  หอง  โรงแรม
ขนาดเล็กสวนมากจะแบงงานออกเพียง  3  หนวย  คือ  แผนกหองพัก  แผนกแมบาน  และแผนกซอม
บํารุงทั้งน้ีโรงแรมขนาดเล็กจะใหบริการเฉพาะหองพัก  โดยไมไดใหบริการอาหารและเครื่องด่ืมดวย   
แตโรงแรมที่อยูหางไกลชุมชนอาจใหบริการอาหารดวย 
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       2)  โรงแรมขนาดกลาง  มีจํานวนหองพกัระหวาง  100  –  300  หอง  
โรงแรมขนาดน้ีสวนใหญจะแบงออกเปนแผนกตาง  ๆ  ดังน้ี  แผนกหองพกั  แผนกทรพัยากรมนุษย
แผนกบญัชี  แผนกการตลาดและการขาย  แผนกชาง  แผนกจัดซือ้  และแผนกอาหารและเครื่องด่ืม 
       3)  โรงแรมขนาดใหญ  มีจํานวนหองพักมากกวา  300  หองข้ึนไป  จะ
แบงงานออกเปนหลายแผนกมากย่ิงข้ึน  โดยการเพิ่มแผนกที่สําคัญสําหรับดําเนินธุรกจิของโรงแรมแหง
น้ันมา  ซึ่งอาจจะแบงงานเปนแผนกตาง  ๆ  ดังน้ี  คือ  แผนกจัดประชุม  แผนกบริการ 
สวนหนา  แผนกชางแผนกทาวเออร  แผนกพฒันาบุคลากร  แผนกขาย  แผนกแมบาน  แผนกอาหาร
และเครือ่งด่ืมแผนกตรวจสอบ  และแผนกจัดซื้อ 
      5.3.1.2  การแบงแผนกตามประเภทของโรงแรม  นอกจากโรงแรมที่
ใหบรกิารที่พักอาหารจัดประชุมจัดเลี้ยงตามปกติแลว  ยังมีโรงแรมบางประเภทที่ดําเนินการโดยมี
วัตถุประสงคเฉพาะ  คือ 
       1)  โรงแรมประเภทรีสอรท  เน่ืองจากโรงแรมประเภทรสีอรทโดยทั่วไป
จะมีกจิการดานนันทนาการเปนหลัก  จึงมกีารแบงหนวยงานออกเปนแผนกตาง  ๆ  ดังน้ี   
คือ  แผนกอาหารและเครื่องด่ืม  แผนกบรกิารสวนหนา  แผนกนันทนาการ  และฝายสนับสนุน 
       2)  โรงแรมประเภทรีสอรทที่ลองเรือ  เปนโรงแรมทีม่ีวัตถุประสงคในการ
จัดกิจกรรมใหความเพลิดเพลินโดยการใหบริการที่พัก  อาหารบนเรือ  โรงแรมประเภทน้ี  กัปตันเรือจะ
เปนผูบังคับบญัชาสูงสุดและมักจะแบงงานออกเปน  3  สวนใหญ  ๆ  ภายใตการดูแลของผูจัดการ
โรงแรม  หัวหนาลกูเรือ  หัวหนาชาง   
       3)  โรงแรมคาสิโน  เปนโรงแรมทีจ่ัดใหมกีารเลนพนันถูกตอง 
ตามกฎหมาย  จะมกีารจัดแบงหนวยงานที่แตกตางออกไปจากโรงแรมประเภทอื่น  คือ  มีแผนกเกมส 
แผนกคีโน  แผนกสล็อต  แผนกรักษาความปลอดภัย 
 6.  ปญหาในการบรหิารธุรกิจโรงแรม   
  ปญหาเกี่ยวกบัระบบเปาหมายและคานิยมของธุรกิจโรงแรมเปนธุรกจิทีม่ีการแขงขัน 
อยางสงู  และตองสนองตอบตอความตองการของผูรับบริการที่มีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา
(มหาวิทยาลัยสโุขทัยธรรมาธิราช.    2547  :  205-213) 
   6.1  ปญหากําหนดขอบเขตการตลาดของโรงแรม  ผูบรหิารของธุรกิจโรงแรมจึงตอง
วางแผนกําหนดเปาหมายเพื่อใหบริการทีเ่ปนเลิศ  การตลาดจึงเปนกระบวนการวางแผนตามแนวคิด 
การโรงแรม  โดยพิจารณาในเรื่องอัตราคาหองพัก  และจะไดผูรบับริการมาอยางไร  รวมถึงสิ่งตาง  ๆ   
ที่จะสรางความพึงพอใจใหแกบุคคลและองคการอื่น  ๆ  กอนจะสรางโรงแรมสิ่งสําคัญอันดับแรก 
คือการศึกษาความเปนไปไดของการตลาด  เปาหมายการตลาดของอุตสาหกรรมที่พกัอาศัยคือแขกทุก
คนไมวาผูมาพักหรือผูมาใชบริการอื่น  ๆ  แนวทางการกําหนดตลาดทําไดหลาย  ๆ  แนวทาง  โดยผู
ประกอบกจิการโรงแรมอาจจะพจิารณาจากสวนประกอบตาง  ๆวา  จะเนนหนักสวนใด  หรืออาจมี
หลาย  ๆ  สวนประกอบ  ดังน้ี 
    6.1.1  ผลิตภัณฑ  โรงแรมช้ันหน่ึงมักจะใหความสําคัญกบัผลิตภัณฑและบริการ 
ที่เปนเลิศ  เชน  มีสิ่งอํานวยความสะดวกที่เพียบพรอม  การมีสนามกีฬา  หองอบไอนํ้า  ศูนยกีฬาในรม 
เปนตน  หรือการมอีาหารที่ยอดเย่ียม  รสเลิศ  มีหองอาหารที่มีวิว  ทิวทัศนที่ดี  เพื่อสนองตอบตอแขก 
ที่ตองการบริการและความรื่นรมยที่พิเศษ 
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    6.1.2  บุคลากร  เปนการเนนความพเิศษของพนักงาน  เชน  มีพอครัวฝมือเย่ียม 
มีพนักงานตอนรับที่มีความสามารถสรางความสุขและความทรงจําใหแกผูรบับริการ 
    6.1.3  กิจกรรมชุด  คือการใหบริการหรือผลิตภัณฑมากกวา  1  อยาง  ตอการ
จายเงินครั้งเดียว  และมรีาคาเดียว  เชน  โครงการกจิกรรมวันหยุดที่พัก  2  คืน  แถม  1  คืน  หรือมี
บริการอาหารบริการรถยนตทองเที่ยว  หรือบัตรชมแหลงทองเที่ยวเพิ่มเติม  เปนตน 
    6.1.4  โครงการตาง  ๆ  โรงแรมอาจจะจัดกจิกรรม  สถานการณ  หรือฝกอบรม 
เพื่อให  กลุมตาง  ๆ  ไดใชประโยชน  เชน  การสอนภาษาตางประเทศ  เปนตน 
    6.1.5  สถานที ่ โรงแรมทีม่ีสถานที่ต้ังเหมาะสมจะดึงดูดผูเขาพักไดมาก  โรงแรม
ที่ต้ังใกลสถานที่ที่แขกจะตองติดตอหรือตองการ  เชน  ติดชายทะเลที่สามารถเดินลงไปได 
    6.1.6  หุนสวน  โรงแรมบางแหงที่มกีารรวมมือกับกจิกรรมอื่น  ๆ  เชน  ธนาคาร 
ที่ใชบริการบัตรเครดิต  การสรางเครือขายกับโรงแรมและสายการบิน  เปนตน 
    6.1.7  ราคา  โรงแรมบางแหงจะใหความสําคัญกบัราคาโดยใชรวมกับสถานที่ต้ัง 
ในการดําเนินการตลาด  โรงแรมที่ราคาไมแพงแตสะอาดและมีความสะดวกสบายพอสมควร   
แตอยูในเสนทางการเดินทางจะดึงดูดผูใชบริการไดเชนกัน 
    6.1.8  การสงเสริมการขาย  เปนกิจกรรมที่นอกเหนือกจิกรรมอื่น  ๆ   
ที่กลาวไปแลว  เพื่อกระตุนและสรางความสนใจของแขก  เชน  การลดราคา  การจัดนิทรรศการ 
   6.2  ผูประกอบการขาดความรูในการกอต้ังโรงแรม  การลงทุนกอสรางโรงแรมอาจม ี
เหตุผลหลายประการ  แตโดยทั่ว  ๆ  ไป  การสรางโรงแรมจะทําเพื่อเหตุผลทางดานการเงิน  หรือสราง 
กําไร  หรือเพิ่มคุณคาทรัพยสิน  นอกจากน้ันอาจมสีาเหตุอืน่  ๆ  ในการสรางโรงแรม  เชน  เพื่อความ 
พึงพอใจ  การกอต้ังโรงแรมมีข้ันตอนที่จะนําไปสูผลสําเรจ็  5  ข้ันตอน  ดังน้ี 
    6.2.1  การกําหนดแนวคิด  การกําหนดแนวคิดควรมองจากหลาย  ๆ  มุม   
เชน  กลุมลูกคาเปาหมาย  สิ่งทีจ่ะสรางความพึงพอใจใหแขก  กิจการในพื้นที่ใกลเคียงกําลังรุงเรือง 
หรือรวงโรย  ขนาดของตลาด  ขนาดของสิ่งอํานวยความสะดวก  ที่เดนกวาคูแขงขัน  ความจําเปน 
ในการสรางโรงแรม  เมื่อแนวคิดและเปาหมายมีความชัดเจนแลว  จะมกีารกําหนดวัตถุประสงค 
ของการสรางโรงแรมได 
    6.2.2  การวิเคราะหความเปนไปได  เปนการพิจารณาวาโครงการกอต้ังโรงแรม 
จะประสบความสําเรจ็หรือไมโดยพิจารณาถึงปจจัยตาง  ๆ  ที่มีผลกระทบตอการเปดและการดําเนินงาน 
โรงแรม  ตองหาหลกัฐานสนับสนุนความสําเร็จของแนวคิดความสําเรจ็จะถูกวัดดวยตัวเลขทางการเงิน
ฉะน้ัน  ควรพิจารณาวาการสรางโรงแรมจะกอใหเกิดผลกําไรแกผูลงทุนเพียงใด  คาใชจายเปนเทาใด 
หากการคาดการณวาจะเปนผลสําเร็จจึงดําเนินการข้ันตอไป 
    6.2.3  การสรางพันธสัญญา  เปนการสรางความแนใจวาจะไดรับการสนับสนุน 
ดานการเงนิ  ซึ่งตองมากกวาราคากอสราง  โดยจะตองครอบคลุมถึงคาใชจายในการเปดกิจการ
จนกระทั่งไดรับกําไร  วิธีการควบคุมคาใชจายในการดําเนินงานก็จะตองกําหนดในชวงน้ี 
    6.2.4  การออกแบบและกอสราง  เมื่อไดรับเงินจะมีการออกแบบและกอสราง 
พรอมทั้งตกแตง  ติดต้ังอุปกรณ  ในชวงน้ีจะมีการระดมบุคลากรดานตาง  ๆ  เพื่อการฝกอบรมเตรียม 
ความพรอมในการทํางาน 
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    6.2.5  การเปดกจิการ  พนักงานจะตองเตรียมใหพรอมในการเปดกิจการ   
ฝายตลาด  และฝายขายตองทํางานอยางเต็มที ่ พนักงานสวนหนาและสวนหลังทีผ่านการฝกอบรม 
แลวเตรียมรับแขก  สิ่งอํานวยความสะดวกตาง  ๆ  ตองจัดเองและพรอมเพื่อพรอมการเปดกิจการ
บริการแกผูรบับริการ 
   6.3  พนักงานไมทํางานตามเปาหมายของกจิการโรงแรม  การประกอบธุรกจิโรงแรม 
จะตองมีการกําหนดเปาหมาย  คานิยม  และปรัชญาของโรงแรมผูบริหารควรหาโอกาสพูดคุยกบั
พนักงานทุกคนใหเขาใจถึงนโยบายของโรงแรม  โรงแรมหลายแหงจะกําหนดปรัชญา  เปาหมาย   
และนโยบาย  โครงการระดมความคิดจากพนักงาน  หรือกลุมผูบริหาร  แลวประกาศใหพนักงานทุกคน
ทราบ  เชน นโยบายการรักษาสภาพแวดลอม  การสรางบรกิารใหแขกพอใจ การเปนโรงแรมยอดเย่ียม
ในดานอาหาร  การเปนโรงแรมที่ไมมกีารรองเรียนจากแขก  เปนตน 
   6.4  พนักงานเบื่องาน  แมจะไดรับคาตอบแทนสงูจะมีวิธีการสรางความกระตือรอืรน 
ไดอยางไร  การขาดความกระตือรือรนบางสวนเกิดจากความขัดกันของบางสิง่  เชน  พนักงานบางคน 
เมื่อทํางานในตําแหนงเดิมนาน  ๆ  จะขาดความกระตือรือรนเพราะไมมีแรงจงูใจทีจ่ะกาวสูตําแหนง 
ที่สูงข้ึน 
   6.5  พนักงานระดับบรหิารทีท่ราบแผนดําเนินการตลาดไปพูดคุยกับผูบรหิาร 
ของคูแขงขัน 
 
แนวคิดเก่ียวกับการบริการ 
 
 1.  ความหมายของการบริการ 
  จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ  ไดมีผูใหความหมายของการบรกิาร   
ไวดังน้ี 
   กรวิทย  บัวพันธ  (2552  :  25)  ไดใหความหมายไววา  การบริการ  หมายถึง  
กิจกรรมหรือการปฏิบัติงานอยางหน่ึงเพื่อตอบสนองความตองการของคนอื่น  ซึ่งจะเปนผูรับผลจากงาน
ที่เราทําไปน้ี  และเปนการใหบริการดวยความเต็มใจและใหดวยเหตุผลในเชิงความสะดวก  รวดเร็ว  
ถูกตอง  และดวยอัธยาศัยไมตรีพอใจ 
   ธนนันท  บุตรวงค  (2552  :  13)  ไดใหความหมายไววา  การบริการ  หมายถึง  
กระบวนการดําเนินการอยางใดอยางหน่ึงขององคการที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคา
เพื่อใหไดรบัความสุขความสะดวกสบาย  หรือเกิดความพึงพอใจในผลของการกระทําน้ันโดยมีลกัษณะ
เฉพาะที่ไมสามารถจับตองได  อีกทั้งยังสามารถทําใหลูกคามีความประทับใจในผลแหงการกระทําน้ัน 
   ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ  (2550  :  18)  ไดใหความหมายไววา  การบรกิาร  หมายถึง   
การดําเนินกจิกรรมของกระบวนการสงมอบสินคาที่ไมมีตัวตนของธุรกิจใหกบัผูรับบริการ  โดยสินคา 
ที่ไมมีตัวตนน้ันจะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได 
   ยุพาวรรณ  วรรณวาณิชย  (2549  :  178)  ไดใหความหมายไววา  การบริการ 
หมายถึง  การรับรูของลูกคาเกี่ยวกบัคุณภาพการใหบรกิารที่ข้ึนอยูกับความคาดหวังของลูกคาเอง   
แมวาลูกคาจะไมเคยรบับริการมากอน  ตอมาเมือ่ธุรกจิเชิญชวนลูกคาใหมารบับริการได  ลูกคาจะ 
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ทบทวนการรบัรูเกี่ยวกับคุณภาพการบรกิารใหมและทุกครั้งที่ลูกคาเขามารับบรกิารและเกิดการทบทวน
การรบัรูเกี่ยวกับคุณภาพการบริการไปเรื่อยๆ  จะพฒันาไปสูการต้ังใจซื้อบริการของลกูคาในอนาคตได 
   อัมมันดา  ไชยกาญจน  (2546  :  8)  ไดใหความหมายไววา  การบริการ  หมายถึง  
คุณภาพการบริการที่ตองสรางความพงึพอใจใหกบัผูรับบรกิารใน  6  ดาน  คือ  ความสะดวกที่ไดรับ 
จากการบริการ  การประสานงานในการบริการ  อัธยาศัยความสนใจของผูใหบรกิาร  ขอมูลที่ไดรับ 
จากการบริการ  คุณภาพการบริการ  และคาใชจายเมื่อใชบริการ 
   จิรพร  สุเมธีประสิทธ์ิ  (2547  :  6)  ไดใหความหมายไววา  การบรกิาร  หมายถึง  
กระบวนการดําเนินการทีก่ระทําโดยบุคคลธรรมดาหรอืกระทําโดยนิติบุคคล  องคกรธุรกิจเพื่อกอใหเกิด
อรรถประโยชนหรือคุณคาแกลูกคาที่อาจจะเปนบุคคลธรรมดา  หรือเปนนิติบุคคลองคกรธุรกิจตามที่
ตองการ 
   วีระรัตน  กิจเลิศไพโรจน  (2547  :  14)  ไดใหความหมายไววา  การบรกิาร  หมายถึง   
การกระทํา  พฤติกรรม  หรือการปฏิบัติการที่ฝายใดฝายหน่ึงเสนอใหอกีฝายหน่ึง  โดยกระบวนการที่
เกิดข้ึนอาจมีตัวสินคาเขามาเกี่ยวของ  แตโดยเน้ือแทของสิ่งที่เสนอใหน้ันเปนการกระทํา  พฤติกรรม 
หรือการปฏิบัติการ  ซึ่งไมสามารถนําไปเปนเจาของได 
  จากความหมายของการบรกิาร  ดังกลาวขางตน  สามารถสรุปไดวา  ความสามารถ 
ในการบริการ  หมายถึง  ความรู  ทักษะ  ประสบการณ  ของพนักงานที่พรอมในการใหบริการแกลูกคา   
โดยพนักงานจะตองมีความสามารถที่เหมาะสม  และสรางความเช่ือมั่นใหแกลูกคาวาเขาจะไดรับบริการ
ตามที่เขาตองการและเปนไปตามขอกําหนด  เชน  ความเร็ว  ความสะดวกและความสามารถในการ
เขาถึง  และการใหบรกิารภายหลังการขาย  ซึ่งจะรวมถึง  มารยาท  บุคลิกภาพ  และความพรอมจะ
ใหบรกิารของพนักงาน 
 2.  ความสําคัญของการบริการ 
  ความสําคัญของการบริการสามารถแบงไดเปน  2  ประเด็น  คือ  ความสําคัญตอ
ผูรบับริการ  และความสําคัญตอผูใหบริการ  (จิตินันท  เดชะคุปต  และคณะ.    2542  :  9) 
   2.1  ดานความสําคัญตอผูรับบรกิาร 
    ผูบริโภคสมัยใหมมีความตองการใชบริการตาง  ๆ  หลากหลายมากข้ึน  จากการ 
เปลี่ยนแปลงรปูแบบการดําเนินชีวิตที่ตองเรงรีบและแขงขันอยูตลอดเวลาทั้งในดานการดํารงชีวิต   
และการงานอาชีพทําใหจําเปนตองพึ่งพาอาศัยผูอื่นชวยเหลอืจัดการเรือ่งตาง  ๆ  ใหสําเรจ็ลลุวงไป 
ชวยตอบสนองความตองการสวนบุคคล  การบริการที่พบเหน็ขณะน้ีมีอยูมากในรปูแบบของการจัดการ
บริการเชิงพาณิชยเพื่ออํานวยความสะดวกใหแกลูกคา  ธุรกจิบริการในปจจุบันจึงมหีลากหลายประเภท  
ซึ่งสามารถใหบรกิารที่ตอบสนองความตองการของลกูคาหรอืผูบริโภคทั้งทางดานรางกาย  อารมณ  
สังคม  สติปญญาและจิตใจ  ผูบริโภคจึงจําเปนตองศึกษามาตรฐานของธุรกจิบริการแตละประเภท   
และเปรียบเทียบดูคุณภาพการบริการที่ตรงกบัความตองการใหมากที่สุด  เพื่อใหไดรบับริการที่ตนเอง 
พึงพอใจตามอัตภาพแตละบุคคล  พรอมกันน้ียังชวยเสริมสรางคุณภาพชีวิตเมื่อลูกคาไดรับการบริการ 
ที่ตรงกบัความคาดหวังกจ็ะเกิดความรูสึกที่ดีตอบรกิารน้ันซึง่ประสทิธิภาพของการใหบริการที่มีคุณภาพ
ยอมทําใหผูรบับริการเกิดความประทับใจ  และมีความสุข 
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   2.2  ดานความสําคัญตอผูใหบริการ  สามารถแบงไดเปน  2  ลักษณะ  คือ   
1)  ความสําคัญตอผูประกอบการหรือผูบรหิารการบรกิาร  2)  ความสําคัญตอผูปฏิบัติงานบริการ 
    2.2.1  ความสําคัญตอผูประกอบการหรอืผูบรหิารการบริการ  ผูประกอบการ
จําเปนที่จะตองปรบักลยุทธทางการตลาดที่มุงเนนการขายสนิคาเพียงอยางเดียวมาใหความสนใจเปน
พิเศษกับการบริการตาง  ๆ  ที่เกี่ยวของกบัตัวสินคาหรือการขายบริการโดยตรงมากย่ิงข้ึน  เพื่อให 
การดําเนินการประสบความสําเรจ็เหนือคูแขงขันอื่น  ๆ  ไดโดยเฉพาะผลกําไรและภาพพจน 
ของการบริการ  กลาวคือ 
     2.2.1.1  ชวยเพิ่มผลกําไรในระยะยาวใหกบัธุรกจิ  การบริการที่ดีจะเปนตัว
สรางผลกําไรระยะยาวไดเปนอยางดี  เน่ืองจากผูบรโิภคสมยัใหมใหความสําคัญตอการบริการมากข้ึนใน
การตัดสินใจซื้อสินคา  คุณภาพของการบรกิารจึงบอกถึงความแตกตางของสินคาจากคูแขงขันไดทํา
ธุรกิจสามารถสรางโอกาสในการขายเพื่อใหเกิดการตัดสินใจซื้อซ้ําของผูบริโภค  ซึ่งก็คือผลกําไรที่ตามมา
น้ันเอง 
     2.2.1.2  ชวยสรางภาพพจนที่ดีของธุรกิจ  การดําเนินธุรกจิทุกประเภท 
การบริการจะเขามาเกี่ยวของทุกข้ันตอนของการติดตอระหวางผูซื้อกบัผูขายไมวาบริการน้ัน 
จะประกอบการตัดสินใจซื้อ  การแสดงออกถึงความเอาใจใสและเห็นความสําคัญของผูซื้อตลอด
ระยะเวลาการใหบริการและการเสนอบรกิารที่ตรงกบัความตองการและความคาดหวังของผูซือ้สินคา
หรือลูกคา  สิ่งเหลาน้ียอมสรางความพึงพอใจและความประทับใจแกลูกคาซึง่จะมีสวนทําใหลกูคาติดใจ
และเกิดการพูดกันตอๆ  ไป  ในกลุมลกูคา  เปนการประชาสัมพันธภาพพจนของธุรกจิดังกลาวใหเกิด
ความนาเช่ือถือมากข้ึน 
     2.2.1.3  ชวยลดการเปลี่ยนใจของลูกคาจากธุรกจิ  ธุรกิจใดที่คํานึงถึง
ความสําคัญของการบริการและสวนเสริมการบริการที่ดีมีคุณภาพยอมสงผลใหลกูคาเกิดความพึงพอใจ
เมื่อลูกคาแนใจวาสินคาหรือบริการทีเ่ขาตัดสินใจซื้อมกีารบริการที่ดีกวาสินคาหรือบริการอื่น  ๆ  การ
ตกลงใจซื้อขายจะกระทําไดงายข้ึน  โดยเฉพาะลกูคาเกาจะมีการซือ้ซ้ําหรือซื้อเพิ่มโดยไมลังเล  รวมทัง้มี
การแนะนําลกูคารายใหมใหอีกดวย 
     2.2.1.4  ชวยรักษาพนักงานใหปฏิบัติงานกับธุรกิจ  การหมนุเวียนเขาออก 
ของพนักงานพบวา  มีความสัมพันธกับคุณภาพการบริการเปนอยางมาก  กลาวคือ  การใหบริการที่ดี 
ยอมสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาและรักษาลูกคาใหผูกพนักับธุรกจิน้ัน  ซึ่งสงผลใหธุรกิจมีกําไรสูง 
และสามารถจายคาตอบแทนแกพนักงานในอัตราที่สงูได  พนักงานก็จะเกิดความพอใจและไมคิดทีจ่ะ
เปลี่ยนใจไปทํางานที่อื่น  แตในทางกลับกันธุรกจิเสนอบริการที่ไมดีทําใหลูกคาไมพอใจและเปลี่ยนไปใช
บริการอื่นที่ดีกวาธุรกิจยอมประสบความลมเหลวและสงผลใหพนักงานไมพอใจ  จนกระทัง่ลาออกได   
จะเห็นไดวาการบริการมีสวนสําคัญตอการรกัษาพนักงานใหทํางานกับกิจกรรมน้ันนานหรือในทํานอง
เดียวกัน  พนักงานก็มีบทบาทสําคัญในการเสนอบริการทีม่ีคุณภาพธุรกิจจงึประสบผลสําเร็จ 
    2.2.2  ความสําคัญตอผูปฏิบัติงานบรกิาร  การขยายตัวของธุรกิจอุตสาหกรรม 
การบริการชวงที่ผานมา  ไดกอใหเกิดงานบริการเพิ่มข้ึนในหลายสาขาอาชีพจนเติบโตข้ึนเปนธุรกิจ
บริการตาง  ๆ  มากมาย  โดยมีจุดประสงคเพื่อตอบสนองความตองการการบริการของผูบริโภคซึ่งมี
แนวโนมหลากหลายมากข้ึน  การประกอบอาชีพบริการจงึเปนอาชีพสําคัญในตลาดแรงงาน  และทํา
รายไดดี  กลาวคือ 
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     2.2.2.1  ชวยใหมีอาชีพและรายได  ธุรกิจบรกิารตระหนักถึงความสําคัญ 
ของพนักงานบรกิารในการสรางความพึงพอใจสูงสุดใหแกลกูคา  ทําใหมกีารฝกอบรมพนักงานแตละคน
ใหมีประสิทธิภาพในการใหบรกิารกบัพนักงานได  งานบริการเปนอาชีพที่สจุริตที่ทําใหมีรายไดที่ดี
พอสมควร  ทั้งน้ี  ข้ึนอยูกับประเภทของการบริการ  และความสามารถของแตละบุคคลทีจ่ะฝกฝน   
และพัฒนาตนเอง 
     2.2.2.2  ชวยสรางโอกาสในการเสนอขาย  โดยทั่วไปลูกคามักมีความรูเกี่ยวกับ 
สินคาหรอืผลิตภัณฑคอนขางจํากัดในแงของเทคโนโลยีการผลิต  หรือประสิทธิภาพการใชงานของสินคา
ตาง  ๆ  แตลูกคาจะทราบเงือ่นไขการบริการตาง  ๆ  ที่ผูเสนอขายใหและสามารถนํามาเปรียบเทียบ
ประกอบการตัดสินใจซื้อบรกิารที่ตรงกับความตองการไดทันท ี โอกาสทีผู่ขายหรือพนักงานบริการจะ
ขายสินคาหรือบรกิารทําไดงายและสะดวกข้ึนโดยไมตองเสียเวลาในการโนมนาวจิตใจลูกคา 
  การบริการนับวาเปนกิจกรรมทีเ่อื้อประโยชนตอสังคมปจจบุนัเปนอยางมากทัง้ในดาน 
การดําเนินชีวิตของผูบรโิภคและการประกอบธุรกจิของผูประกอบการทัง้หลาย  ผูบริโภคทุกวันน้ี
จําเปนตองพึง่พาสิง่อํานวยความสะดวกและบริการตาง  ๆ  มากมายในการจัดการวิถีชีวิตประจําวัน 
ใหเปนไปอยางปกติสุข  การแขงขันทางเศรษฐกิจใหทันกบัการเปลี่ยนแปลงตามกระแสโลกในตลาด
การคาเสร ี ทําใหประกอบการตองหันมาใหความสําคัญกบัการบริการอยางจรงิจัง  จึงจะสามารถดําเนิน
ธุรกิจไดอยางมีประสทิธิภาพและประสบผลสําเร็จในที่สุด 
 3.  องคประกอบของการบริการที่ดี 
  องคประกอบของการใหบริการที่วัดจากคุณภาพการใหบริการประกอบดวย  5  ขอ 
ไดแก  (ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ.    2550  :  106  -  107) 
   3.1  สิ่งทีส่ัมผสัได  (Tangible)  สิ่งที่สัมผัสได  ไดแก  อาคารของธุรกจิบริการ  
เครื่องมือและอุปกรณ  เชน  เครื่องคอมพิวเตอร  เครือ่งเอทเีอ็ม  เคานเตอรใหบริการ  ที่จอดรถ  สวน  
หองนํ้า  การตกแตง  ปายประชาสัมพันธ  แบบฟอรมตาง  ๆ  รวมทั้งการแตงกายของพนักงาน  สิ่งที่
สัมผัสไดเหลาน้ีจะเหมอืนกับสิ่งแวดลอมทางกายภาพ   
   3.2  ความเช่ือถือและไววางใจได  (Reliability  ความเช่ือถือและไววางใจได 
เปนความสามารถในการมอบการบรกิารเพื่อสนองตอบความตองการของลูกคาตามที่ไดสญัญา 
หรือที่ควรจะเปนไดอยางถูกตองและไดตรงวัตถุประสงคของการบริการน้ันภายในเวลาที่เหมาะสม   
เชน  การรักษาคนไขของโรงพยาบาลตองรักษาใหหายปวย  การฝากเงินกบัธนาคารตองมีการรักษาเงิน 
ในสมุดบญัชีใหอยูครบทุกบาททกุสตางค  คํานวณดอกเบี้ยไมผิดพลาด 
   3.3  ความรวดเร็ว  (Responsiveness)  ความรวดเร็วเปนความต้ังใจที่จะชวยเหลือ
ลูกคา  โดยใหบรกิารอยางรวดเร็วไมใหรอคิวนาน  รวมทัง้ตองกุลกีุจอ  เห็นลกูคาแลวตองรีบตอนรับ 
ใหการชวยเหลือ  สอบถามถึงการมาใชบริการอยางไมละเลย  ความรวดเร็วจะตองมาจากพนักงาน 
และกระบวนการในการใหบริการที่มปีระสิทธิภาพ 
   3.4  การรบัประกัน  (Assurance)  เปนการรบัประกันวาพนักงานที่ใหบรกิารมีความรู
ความสามารถ  และมีความสุภาพจริยธรรมในการใหบริการเพื่อสรางความมั่นใจใหกบัลูกคาวาจะไดรับ
การบริการที่เปนไปตามมาตรฐานและปลอดภัยไรกงัวล  นอกจากน้ีอาจจะตองรับประกันถึงมาตรฐาน
ขององคกรดวย 
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   3.5  การเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล  (Empathy)  องคประกอบขอน้ี  เปนการดูแล 
และเอาใจใสใหบริการอยางงใจเน่ืองจากเขาใจปญหาหรือความตองการของลกูคาที่ตองไดรบั 
การตอบสนอง  เนนการบริการ  และการแกปญหาใหลูกคาอยางเปนรายบุคคล  ตามวัตถุประสงค 
ที่แตกตางกัน  มีการสื่อสารทําความเขาใจกบัลูกคาอยางถองแท 
 4.  คุณลักษณะเฉพาะของการบรกิาร 
  การบริการเปนกิจกรรมผลประโยชนหรอืความพึงพอใจทีจ่ะสนองความตองการแกลูกคา  
ซึ่งจากเรื่องการบริการน้ันเปนการยากที่จะประเมินวาบรกิารที่มีคุณภาพคืออะไร  เน่ืองจากคุณลักษณะ
ของบรกิารเปนบริการทีส่ามารถจับตองได  และไมสามรถจบัตองไดดังน้ันการบริการมีลกัษณะทีส่ําคัญ   
4  ลักษณะ  ดังน้ี  (สุวรรณี  กฤษณเกรียงไกร.    2553  :  7  -  9)   
   4.1  ไมสามารถจับตองได  (Intangibility)  บรกิารไมสามารถมองเห็น  หรือเกิด
ความรูสึกไดกอนที่จะมีการไดรับบริการ  ดังน้ันผูใชบริการควรวางกฎเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพและ
ประโยชนทีจ่ะไดรบัจากการใชบริการเพือ่สรางความเช่ือมั่นในการใชบริการในแงของสถานที ่ ตัวบุคคล  
เครื่องมือ  วัสดุที่ใชในการติดตอสื่อสาร  สัญลักษณและราคา  สิ่งเหลาน้ีเปนสิง่ทีผู่ขายบรกิารจะตอง
จัดหาเพื่อเปนหลักประกันใหผูซื้อสามารถตัดสินใจซื้อไดเร็วข้ึน   
    4.1.1  สถานที ่ (Place)  ตองสามารถสรางความเช่ือมั่น  และความสะดวกใหกับ 
ผูที่มาติดตอบรกิาร  เชน  ธนาคารตองมีสถานที่กวางขวาง  ออกแบบใหเกิดความคลองตัวแกผูมาติดตอ   
มีที่น่ังเพียงพอ  มีบรรยากาศที่จะสรางความรูสึกที่ดี  รวมทัง้เสียงดนตรเีบา  ๆ  ประกอบดวย   
    4.1.2  บุคคล  (People)  พนักงานที่ใหบริการแกลกูคาตองมีการแตงตัวที่
เหมาะสม  บุคลิกดี  หนาตาย้ิมแยมแจมใส  พูดจาไพเราะ  เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ  และทําให
ลูกคามีความเช่ือมั่นวาเปนการบริการที่มีคุณภาพที่สุด 
    4.1.3  เครื่องมือ  (Equipment)  อุปกรณภายในสานักงานจะตองทันสมัย 
มีประสิทธิภาพ  มีการใหบริการที่รวดเร็ว  เพื่อใหลูกคาพึงพอใจ   
    4.1.4  วัสดุสื่อสาร  (Communication  Material)  สื่อโฆษณาและเอกสาร 
การโฆษณาตาง  ๆ  จะตองสอดคลองกับลักษณะของบรกิารที่เสนอใหแกลกูคา   
    4.1.5  สัญลักษณ  (Symbols)  คือ  ช่ือตราสินคา  หรือเครือ่งหมายตราสินคาที่ใช 
ในการใหบริการเพือ่ใหผูบริโภคเรียกช่ือไดถูก  ควรมีลกัษณะสื่อความหมายที่ดีเกี่ยวกับบริการทีเ่สนอ
ขาย  เชน  สถาบันเสริมความงาม 
    4.1.6  ราคา  (Price)  การกําหนดราคาการใหบริการ  ควรมีความเหมาะสมกับ
ระดับการใหบรกิาร  ชัดเจน  และงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน   
   4.2  ไมสามารถแบงแยกการใหบรกิาร  (Inseparability)  การใหบริการเปนการผลิต
และการบรโิภคในขณะเดียวกัน  กลาวคือ  ผูขายหน่ึงรายสามารถใหบริการลกูคาในขณะน้ันไดหน่ึงราย  
เน่ืองจากผูขายแตละรายมีลักษณะเฉพาะตัวไมสามารถใหคนอื่นใหบริการแทนไดเพราะตองผลิต 
และบริโภคในเวลาเดียวกัน  ทําใหการขายบริการอยูในวงจากัดในเรื่องของเวลา 
   4.3  ไมแนนอน  (Variability)  ลักษณะของบริการไมแนนอนข้ึนอยูกับวาผูใหบรกิาร 
เปนใครจะใหบรกิารเมื่อไร  ที่ไหน  และอยางไร  ตัวอยาง  หมอผาตัดหัวใจ  คุณภาพในการผาตัดข้ึนอยู
กับสภาพจิตใจและความพรอมในการผาตัดแตละรอบ  ดังน้ันผูใชบริการจะตองรูถึงความไมแนนอนใน
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การใหบริการ  และสอบถามผูอื่นกอนที่จะเลือกรับบริการ  ในแงใหขายบรกิารจะตองมีการควบคุม
คุณภาพทําได  2  ข้ันตอน  คือ   
    4.3.1  ตรวจสอบ  คัดเลือก  และฝกอบรมพนักงานที่ใหบรกิาร  รวมทั้งมนุษย
สัมพันธของพนักงานที่ใหบริการ  เชน  ธุรกิจสายการบิน  โรงแรม  และธนาคารตองเนนในดานการ
ฝกอบรม  ในการใหบริการที่ดี   
    4.3.2  ตองสรางความพอใจใหลูกคา  โดยเนนการใชการรบัฟงคําแนะนํา 
และขอเสนอแนะของลูกคา  การสํารวจขอมูลลูกคา  และการเปรียบเทียบจะทําใหไดรบัขอมลู 
เพื่อการแกไขปรบัปรุงบริการใหดีข้ึน   
   4.4  ไมสามารถเกบ็ไวได  (Perish  Ability)  บริการไมสามารถผลิตเกบ็ไวได 
เหมอืนสินคาอื่น  ถาความตองการมสีม่ําเสมอการใหบริการก็จะไมมปีญหา  แตถาลักษณะความตองการ
ไมแนนอนจะทําใหเกิดปญหาคือ  บริการไมทันหรือไมมีลกูคา   
  บริการเปนปฏิกริิยาหรือการปฏิบัติงานที่ฝายหน่ึงเสนอใหกบัฝายอื่น  แมวากระบวนการ
ใหอาจผูกพันกบัตัวสินคาหรือไมก็ตาม  แตการบรกิารก็เปนสิ่งทีม่องไมเห็น  จับตองไมได  และไม
สามารถครอบครองได  และบริการเปนกิจกรรมทางเศรษฐกจิที่สรางคุณคาและจัดหา  คุณประโยชน  
(Benefits)  ใหแกลูกคาในเวลา  และสถานทีเ่ฉพาะแหง  อันเปนผลทําใหผูที่รบับริการเกิดความพงึ
พอใจ 
 5.  ความสามารถในการบริการ 
  ในการวิจัยครัง้น้ี  ผูวิจัยไดนําคุณภาพการบรกิารมาประยุกตใชในดานความสามารถ 
ในการบริการ  (Service  Capability)  (อัมมันดา  ไชยกาญจน.    2546  :  8)  โดยความสามารถใน
การบริการ  หมายถึง  ความสามารถในการบรกิาร  ความสะดวกในการใหบริการ  การประสานงานใน
การบริการ  ใหความสําคัญกับลูกคาเปนหลัก  ผูที่ใหบริการจะตองมีลกัษณะทาทาง  ย้ิมแยม  ทักทาย
ลูกคาใชวาจาที่สุภาพเรียบรอย  เพื่อใหลกูคาเกิดความประทับใจ  และเกิดความเช่ือมั่นวาบริการที่ไดรบั
จะดีดวย  ประกอบดวย  6  ดาน  คือ  ความสะดวกที่ไดรับจาการบรกิาร  การประสานงานในการ
บริการ  อัธยาศัยความสนใจของผูใหบริการ  ขอมูลที่ไดรบัจากบริการ  คุณภาพการบรกิาร  และ
คาใชจายเมื่อใชบรกิาร  การวิจัยในครัง้น้ีผูวิจัยไดเลอืกใชคุณภาพการใหบริการเพียง  4  ดานเน่ืองจากมี
ความสอดคลองกับประสิทธิภาพการทํางาน  ของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนา  ดังน้ี 
   5.1  ดานการกระตือรอืรนในการใหบรกิาร  (Enthusiasm  of  Service)  คือ   
การที่พนักงานที่ใหบริการแสดงความเต็มใจทีจ่ะชวยเหลือและพรอมทีจ่ะใหบริการลูกคาหรือผูรบับริการ
อยางเต็มที่ทันททีันใด  มีการการอํานวยความสะดวก  การชวยเหลือ  การใหความกระจาง   
การสนับสนุน  และมีความกระตือรือรนตอการใหบริการใหกับลกูคาที่มาใชบริการ  รวมทัง้การย้ิมแยม
แจมใส  ใหการตอนรบัดวยไมตรีจิตที่ดีตอผูลูกคาตองการใหลูกคามีความประทบัใจกบับริการที่ไดรบั  
การที่พนักงานมหีัวใจบริการจะชวยใหเกิดผลดีตอลูกคา  ตอตนเอง  และตองานที่ทํา  ผลดีตอลกูคา
ที่มารบับริการ  คือ  บริการมีความพึงพอใจ  ในบริการที่ไดรับ   
   5.2  ดานความสะดวกจากการใหบรกิาร  (Convenience  of  Service)  คือ  
แนวทางในการพฒันาดานความสะดวกรวดเร็ว  ถูกตอง  เชน  มีพนักงานคอยแนะนําใหบริการอยาง
เพียงพอการบรกิารไมตองรอนาน  ไมมีความผิดพลาดเกิดข้ึน  และตองมีสถานที่ใหบริการ  สิ่งอํานวย
ความสะดวก  คือ  ในสถานที่ใหบริการควรมีหองนํ้าสะอาด  สํานักงานสะอาด  มีความเปนระเบียบ
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เรียบรอย  โตะทํางานจัดใหเปนระเบียบและไมมสีิ่งของเกินความจําเปน  มีแสงสวางเพียงพอ  มีการจัด
ใหมีจุดบรกิารทีเ่หมาะสมแกผูมารบับริการ  เชน  โตะ  เกาอี้  บรกิารนํ้าด่ืม  เพื่อเพิ่มความสะดวกสบาย
ใหกับลูกคาจะทําใหลูกคามีความประทบัใจในคุณภาพการใหบริการ  และทําใหลกูคากลบัมาใชบริการ
ในครั้งตอไป 
   5.3  ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร  (Personality  of  Service  Staff)  คือ  
ลักษณะทาทางหนาตาย้ิมแยมแจมใส  ทักทายลกูคาใชวาจาที่สุภาพเรียบรอย  พนักงานที่ใหบริการตอง
มีการแตงตัวทีเ่หมาะสม  บุคลิกดี  เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ  และเกิดความเช่ือมั่นวาบริการที่
ไดรับจะดีดวย  ซึ่งคุณลักษณะของผูใหบริการที่ติดตอกบัลูกคาควรแสดงออกถึงความสุภาพ  เปนมิตร  
เกรงใจ  และใหเกียรติลูกคา 
   5.4  ดานการใหบริการทกุระดับเทาเทียมกัน  (Equity  of  Service)  คือ   
การใหบริการอยางเทาเทียมกันโดยไมเลือกปฏิบัติ  มีความเสมอภาคในการใหบริการแกลูกคาทกุคน
อยางไมมีขอยกเวน  เชน  การใหบริการลกูคาที่มารับบริการถาลูกคาทีม่ากอนตองไดรับการบริการกอน 
ไมควรมีการใหบริการกับลูกคาที่มีความสัมพันธใกลชิดกอนควรใหบรกิารตามลําดับกอนหลัง   
และในการใหบริการจะตองมีความโปรงใส 
   ความสามารถในการบริการ  คือ  ความสามารถของผูบริหารแผนกตอนรับสวนหนา 
ของธุรกิจโรงแรม  ที่สามารถใหบรกิารลูกคาในดานความสะดวกในการใหบริการ  คอยการประสานงาน
ในการบริการ  ใหความสําคัญกับลูกคาเปนหลัก  ผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาของธุรกิจโรงแรม 
ตองมีลกัษณะทาทาง  ย้ิมแยม  ทักทายลูกคาใชวาจาทีสุ่ภาพเรียบรอย  เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ  
และเกิดความเช่ือมั่นวาบรกิารที่ไดรบัจะดีดวย  ทําใหลูกคาเกิดความประทับใจในการใหบรกิาร   
และทําใหลูกคากลับมาใชบริการในครัง้ตอไป 
 
แนวคิดเก่ียวกับประสิทธิภาพการทํางาน 
 
 1.  ความหมายของประสิทธิภาพการทํางาน 
  จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ  ไดมีผูใหความหมายของประสทิธิภาพ 
การทํางาน  ไวดังน้ี 
   มณีนาถ  ควรคร ู (2554  :  29)  ไดใหความหมายไววา  ประสทิธิภาพการทํางาน  
หมายถึง  การดําเนินงานใหเปนไปตามความคาดหมายไว  หรือในการทํางานตองมีความเช่ือถือได   
มีความถูกตอง  ครบถวน  เสรจ็สมบรูณทันตอเวลาและเหตุการณ  ไดมาตรฐานตามที่ต้ังไวเปนลักษณะ
ของความต้ังใจและใสใจในการปฏิบัติงานอยางเต็มความสามารถ  โดยใชทักษะประสบการณและความรู  
ความสามารถในการทํางานอยางเต็มที ่ มีความพอใจทีจ่ะเพิม่คุณภาพและปรมิาณของงาน 
   รณธรรม  ขาวประทุม  (2553  :  32)  ไดใหความหมายไววา  ประสิทธิภาพ 
การทํางาน  หมายถึง  การปฏิบัติงานใหบรรลุเปาหมายขององคกรที่ต้ังไว  โดยมีการจัดการใชทรพัยากร
ที่คุมคาที่สุด  มีกระบวนการทํางานอยางเปนระบบทําใหมกีารปฏิบัติงานที่รวดเร็วและไดมาตรฐาน 
   จีราวรรณ  รินทะรกึ  (2552  :  42)  ไดใหความหมายไววา  ประสทิธิภาพการทํางาน 
หมายถึง  การปฏิบัติหนาทีร่ับผิดชอบไดอยางราบลื่น  ครบถวน  ถูกตอง  สมบูรณ  ประหยัดเวลาใช 
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กําลังและทรัพยากรไดอยางคุมคา  ใชความรูความสามารถและคุณสมบัติสวนบุคคล  ทักษะในการ
ปฏิบัติงาน  เพื่อใหบรรลุเปาหมาย 
   รัชนี  ตรีสุทธิวงษา  (2552  :  30)  ไดใหความหมายไววา  ประสิทธิภาพการทํางาน  
หมายถึง  การทีบุ่คคลมีความสามารถที่จะปฏิบัติงานน้ันใหบรรลผุลไดตรงตามเปาหมายขององคกร 
และทันระยะเวลาที่กําหนดผลงานที่ไดมีคุณภาพและมีความถูกตอง  มีการดําเนินงานที่จะถือไดวา 
มีประสิทธิภาพสูงสุด  มีวิธีการทํางานหรือนําเทคโนโลยีที่เหมาะสมเขามาชวยเพิ่มผลงาน   
และลดระยะเวลาในการปฏิบัติงานและตนทุนนอยที่สุดโดยที่ใชทรัพยากรตางๆ  ที่มีอยูไดอยางคุมคา
   ศุภมิตร  พินิจการ  (2552  :  33)  ไดใหความหมายไววา  ประสิทธิภาพการทํางาน 
หมายถึง  คุณภาพของบุคลากรทีจ่ะใชทรัพยากร  ทรัพยากรอยางคุมคา  ซึ่งมีความสําคัญตอการอยูรอด
และความกาวหนาขององคกร 
   ไพประพันธ  วะชุม  (2552  :  35)  ไดใหความหมายไววา  ประสิทธิภาพการทํางาน 
หมายถึง  การปฏิบัติงานทีร่วดเร็วทันเวลา  การจัดการปละใชปจจัยอยางคุมคา  และความพอใจ 
ของทุกฝาย  โดยพิจารณาจากการบรรลุเปาหมายของความสําเร็จ 
   ประมวล  พระตลับ  (2551  :  46)  ไดใหความหมายไววา  ประสิทธิภาพการทํางาน 
หมายถึง  การดําเนินงานทีส่ามารถบรรลุวัตถุประสงคที่ต้ังไว  ภายใตเงื่อนไขการดําเนินงานที่มีคุณภาพ 
มีตนทุนตํ่า  หรือใชทรพัยากรอยางคุมคา  ทันตอเหตุการณ  ผลของงานมีความถูกตองไดมาตรฐาน
เช่ือถือได 
   อมราลักษณ  ศิริทองสุข  (2551  :  19)  ไดใหความหมายวา  ประสิทธิภาพการ
ทํางานหมายถึง  การปฏิบัติงานหรือดําเนินงานใหบรรลุวัตถุประสงค  เปาหมาย  โดยใหเสียตนทุนนอย
ที่สุดและไดมาตรฐานตามที่กําหนดไว  อยางถูกตองและเช่ือถือได  โดยมีองคประกอบของประสทิธิภาพ 
การทํางาน  ประกอบดวย  ผลการปฏิบัติงาน  ตนทุน  และเวลา 
   ธงชัย  สันติวงษ  (2542  :  257)  ไดใหความหมายไววา  ประสทิธิภาพการทํางาน  
หมายถึง  ความสามรถในการทํางานใหไดผลตามเกณฑที่กําหนดหรือมากกวา  และประหยัดคาใชจาย  
โดยที่คุณภาพเกี่ยวกับงานเปนไปตามเกณฑมาตรฐานที่กําหนดหรือสูงกวา 
   Katz  และ  Kahn  (1978  :  226)  ไดใหความหมายไววา  ประสทิธิภาพการทํางาน  
หมายถึง  ปจจัยนําเขาเปรียบเทียบกบัผลผลิตที่ไดน้ันจะทําใหการวัดประสิทธิภาพคลาดเคลื่อน 
จากความเปนจริงในการบรรลุเปาหมายขององคกรน้ันปจจยัตาง  ๆ  คือ  การฝกอบรมประสบการณ  
ความรูสึกผูกพันมีความสําคัญตอประสิทธิภาพขององคกรดวย 
  จากความหมายของประสิทธิภาพการทํางาน  ดังกลาวขางตน  สามารถสรุปไดวา  
ประสิทธิภาพการทํางาน  หมายถึง  การที่บุคคลมีความสามารถที่จะปฏิบัติงานน้ันใหบรรลุผลไดตรง
ตามเปาหมายขององคกรและทันระยะเวลาที่กําหนดผลงานที่ไดมีคุณภาพ  และความถูกตอง   
มีการดําเนินงานทีจ่ะถือไดวามีประสทิธิภาพสูงสุด  มีวิธีการทํางานหรือนําเทคโนโลยีที่เหมาะสมเขามา
ชวยเพิ่มผลงานและลดระยะเวลาในการปฏิบัติงานและตนทนุนอยที่สุดโดยที่ใชทรัพยากรตางๆ   
ที่มีอยูไดอยางคุมคา  สามารถสรางความพึงพอใจใหแกทุกฝายได 
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 2.  ความสําคัญของประสิทธิภาพการทํางาน 
  การพัฒนาประสทิธิภาพการทํางานเปนเรือ่งทีส่ําคัญของผูบริหารและผูปฏิบัติงาน 
ในองคกรตางๆ  ซึ่งหากองคกรใดมผีูบริหารที่มีความรูความสามารถในการบริหารงานทัง้การวางแผน   
การวางระบบงาน  และการใหความสําคัญกับตัวพนักงาน  รวมทั้งการสงเสริมและพัฒนาทักษะ 
ที่ใชในการปฏิบัติงานของพนักงานใหเกิดความรู  ความชํานาญ  ทักษะในการปฏิบัติงานในหนาที ่
ความรบัผิดชอบ  ทําใหพนักงานสามารถปฏิบัติงานไดอยางถูกตองตามที่ไดรบัมอบหมาย  และเกิด
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานควบคูกัน  เหลาน้ีจะสงผลระยะยาวใหองคกรสามารถบรรลุเปาหมาย
หรือวัตถุประสงคที่องคกรต้ังไว  ดังน้ัน  การบริหารงานบุคคลสามารถชวยใหพนักงานในองคกรได
คนพบศักยภาพของตนเอง  และพัฒนาตนเองใหมีความสามารถเชิงสมรรถนะในการปฏิบัติงานไดอยาง
เต็มที ่ (ธัญญา  ผลอนันต.    2547  :  16  –  17)  มีความผาสุก  และพึงพอใจในการทํางาน   
เกิดความกาวหนา  สามารถทํางานที่ใหผลการดําเนินงานทีดี่มีประสิทธิภาพ  ชวยพัฒนาองคกร  
พนักงานทีม่ีคุณภาพก็จะดําเนินการตามแผนปฏิบัติการตามแนวทางที่ผูนําระดับสูงวางไวไดอยางมี
ประสิทธิผล  ทําใหเกิดผลการดําเนินงานที่เปนเลิศทั้งดานการบรกิารและการผลิตสินคา  องคกรยอมจะ
เจริญกาวหนา  มีความมั่นคงและขยายงานออกไปไดดวยดี  ชวยเสริมสรางความมั่นคงใหแกสังคมและ
ประเทศชาติ  เมื่อองคกรซึง่เปนหนวยหน่ึงของสังคมเจริญกาวหนาและมั่นคงดี  ก็สงผลไปถึงสังคม
โดยรวมดวยเมื่อพนักงานไดพฒันาคนจนมีความสามารถหารายไดมาชวยใหครอบครัวมั่นคงกส็งผลตอ
ชุมชน  ผูนําระดับสงูขององคกรอาจเคยมองคนวา  เปนปจจัยในการผลิตในฐานะเดียวกับวัสดุ  
เครื่องจักร  ที่ดิน  และทุนทรพัยที่จําเปนในการชวยใหงานในองคกรประสบความสําเร็จ  จึงมุงเนนการ
สรรหาและมองหาเปนกระบวนการทีเ่ปนระบบและตอเน่ืองในการแสงหาทางเลือกตางๆ  ที่จะทําใหคน
ในองคกรมีความผาสกุ  มีความพึงพอใจที่ไดเปนสมาชิกขององคกร  มีความกระตือรือรนทีจ่ะปฏิบัติงาน
ที่ไดรับมอบหมายใหมีประสทิธิภาพ  และไดทํางานในความรับผิดชอบของตนเองและงานสวนรวม
เพื่อใหองคกรบรรลุถึงเปาหมาย  มองวาพนักงานเปนผูมสีวนไดสวนเสียกบัองคกร  จึงจําตองสื่อสารให
พนักงานตระหนักถึงคุณคา  คานิยม  วัตถุประสงค  ผลลัพธ  วิสัยทัศน  และภารกิจขององคกรดวย 
  การขาดประสทิธิภาพการทํางานทั้งระดับบุคคลและระดับหนวยงานการใชทรัพยากร 
ไมคุมคา  เกิดความสญูเปลา  การใชเวลา  คน  และงบประมาณที่มากเกิดความจําเปนมผีลกระทบถึง
ตนทุนและการลงทุนทีสู่งข้ึน  ซึ่งเมื่อวิเคราะหสาเหตุของปญหาจะพบขอบกพรองทั้งโครงสรางองคกร  
นโยบาย  การบริหารงานบุคลากร  การใชเทคโนโลยี  การควบคุมคุณภาพการผลิต  และคุณภาพ 
ของบุคลากร  เปนที่มาของการดอยประสิทธิภาพทั้งระดับบคุคลและองคกรจึงจําเปนอยางย่ิงที่องคกร
จะตองมีการพัฒนา  เปลี่ยนแปลงในทกุองคประกอบ  เพื่อแกปญหาการขาดประสิทธิภาพการทํางาน 
  จากที่กลาวมาขางตนสรปุไดวา  ประสิทธิภาพการทํางาน  เปนเรือ่งของการใชปจจัย   
และกระบวนการในการดําเนินงาน  โดยมีผลผลิตที่ไดรบัเปนตัวแสดงประสทิธิภาพของการดําเนินงาน
ใดๆ  ประสทิธิภาพอาจไมแสดงคาประสทิธิภาพในเชิงตัวเลข  แตแสดงดวยการบันทึกลักษณะการใชเงิน  
วัสดุ  คน  และเวลาในการปฏิบัติงานอยางคุมคา  ประหยัด  ไมสูญเปลาเกิดความจําเปนรวมถึงการใช 
กลยุทธหรือเทคนิควิธีปฏิบัติที่เหมาะสมสามารถนําไปสูผลลพัธไดเร็ว  และมีคุณภาพ 
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 3.  แนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางาน 
  แนวคิดการวัดประสทิธิภาพจะวัดตัวบงช้ีหลายตัวประกอบดวยกัน  เชน  อัตราการ 
ไดผลตอบแทนในเงินลงทุนหรือทรัพยสินทีเ่ปนทุน  คาใชจายตอหนวยผลผลิต  อัตราการสูญเปลา 
การใชทรัพยากร  และอัตราสวนของผลกําไรตอคาใชจายในการลงทุน  ประสิทธิภาพเปนการใชปจจัย 
และกระบวนการในการดําเนินงานโดยการผลิตที่ไดรบัเปนตัวกํากับการแสดงประสิทธิภาพ 
ของการดําเนินงานใดๆ  อาจแสดงคาของ 
   3.1  ประสิทธิภาพในลกัษณะการเปรียบเทียบระหวางคาใชจายในการลงทุนกับผล
กําไรที่ไดรบั  โดยแบงประสทิธิภาพ  2  ระดับ  คือ  (สมใจ  ลักษณะ.    2543  :  7) 
    3.1.1  ประสิทธิภาพของบุคคล  คือ  การทีบุ่คคลต้ังใจปฏิบติังานอยางเต็ม
ความสามารถใชกลวิธีหรือเทคนิคการทํางานทีจ่ะสรางผลงานไดมาก  เปนผลงานทีม่ีคุณภาพ 
เปนที่นาพอใจโดยสิ้นเปลอืงทุนคาใชจาย  พลังงาน  และเวลานอย  เปนบุคคลที่มีความสุขและพอใจ 
    3.1.2  ประสิทธิภาพขององคกร  คือ  การที่องคกรสามารถดําเนินงานตางๆ   
ตามภารกิจหนาที่ขององคกรโดยใชทรัพยากร  ปจจัยตางๆ  รวมถึงกําลงัคน  อยางคุมคาที่สุด  มีการสูญ
เปลานอยทีสุ่ด  มีลักษณะของการดําเนินงานไปสูผลตามวัตถุประสงคไดอยางดี  โดยประหยัดเวลา
ทรัพยากร  และกําลังคน  องคกรที่มีระบบการบรหิารจัดการที่เอื้อตอการผลิต  และการบรกิารได 
ตามเปาหมาย  องคกรมีความสามารถใชยุทธศาสตร  กลยุทธ  เทคนิควิธีการ และเทคโนโลยีอยางฉลาด  
ทําใหเกิดวิธีการทํางานทีเ่หมาะสม  มีความราบรื่นในการดําเนินงาน  มีปญหาอุปสรรค  และความ
ขัดแยงนอยที่สุด  ขาราชการมีขวัญกําลังใจดี  มีความสุขความพอใจในการทํางาน   
     การประเมินประสิทธิภาพการทํางานขององคกรเปนจุดเริ่มตนที่ดีของการ
ตรวจสอบเพื่อตัดสินใจ  ซึ่งจะเปนที่มาของการดําเนินงานทีม่ีการเปลี่ยนแปลงและพัฒนาองคกร   
และตัวบงช้ี  (Indicators)  ที่สมควรประเมิน  ไดแก  (สมใจ  ลักษณะ.    2543  :  251) 
      3.1.2.1  การบรรลเุปาหมายความสําเรจ็  (Goal  Accomplishment)   
โดยการพจิารณาผลผลิต  (Output)  ขององคกรวาตรงเปาหมายที่ตองการเพียงใด 
      3.1.2.2  การจัดหาและใชปจจัยทรัพยากร  (System  Resource)                 
โดยพิจารณาวาองคกรจะมผีลผลิตไดตามเปาหมายความสําเร็จน้ัน  จําเปนจะตองจัดหาและใชปจจัย
ทรัพยากร  เชน  เงินงบประมาณ  ไดครบถวนเพียงพอเพียงใด  เปนการพิจารณาประสทิธิภาพของการ
ใชทรัพยากรในลักษณะทีม่ีเงินเพียงพอสําหรับการดําเนินงานตามแผนปฏิบัติ  และเงินน้ันถูกใชอยางมี
คุณภาพไดมาตรฐานถูกตองเหมาะสมไมเกิดความสูญเปลา 
      3.1.2.3  กระบวนการปฏิบัติงาน  (Internal  Process  and  Operation)   
โดยพิจารณาจากการปฏิบัติหนาที่ตามบทบาทของแตละกลุมงาน  ตามมาตรฐานการปฏิบัติงาน   
การไหลเลื่อนสงตอของงาน  ความครบถวน  ใชเวลานอย  ตนทุนนอย  การใชนวัตกรรมและเทคโนโลยี
ชวยปฏิบัติงาน  บุคคลทํางานเต็มศักยภาพ  ความสัมพันธระหวางบุคคล  และระหวางกลุมงานมคีวาม
ราบรื่นไมมีขอขัดแยง 
      3.1.2.4  ความพอใจของทุกฝาย  (Participant  Satisfaction)  โดยพิจาณา 
วาผลงานความสําเรจ็ขององคกร  และกระบวนการปฏิบัติทีใ่ช  นํามาซึ่งความพึงพอใจของผูทีเ่กี่ยวของ 
ตาง  ๆ  เพียงใด  กลุมคนที่สมควรพิจารณา  คือ  ลูกคา  ผูถือหุน  ทีมบรหิารองคกร  พนักงานและ
ลูกจางทุกระดับ  ชุมชน  หนวยงานของรัฐ 
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    การประเมินประสิทธิภาพการทํางานขององคกรเปนการตรวจสอบเพื่อตัดสินใจ 
ใหบรรลุเปาหมายความสําเร็จ  โดยการพจิารณาผลผลิตขององคกรวาตรงเปาหมายที่ตองการ   
เชน  การจัดหาและใชปจจัยทรัพยากร  กระบวนการปฏิบัติงาน  และความพอใจของทุกฝายจะตอง 
มีประสิทธิภาพโดยสามารถวัดไดหลายมิติ 
   3.2  ประสิทธิภาพการทํางานผลิตภาพและประสิทธิภาพ  โดยประสิทธิภาพเปนที่วัด
ไดหลายมิติตามแต  วัตถุประสงคที่ตองการพิจารณา  คือ  (ทิพาวดี  เมฆสวรรค.    2538  :  2)   
    3.2.1  ประสิทธิภาพในมิติของคาใชจายหรือตนทุนการผลิต  (Input)   
ไดแก  การใชทรัพยากรการบริหาร  คือ  คน  เงิน  วัสดุ  เทคโนโลยีที่มอียูอยางประหยัด  คุมคา   
และเกิดการสูญเสียนอยที่สุด 
    3.2.2  ประสิทธิภาพในมิติของกระบวนการบรหิาร  (Process)  ไดแก  การทํางาน 
ที่ถูกตอง  ไดมาตรฐาน  รวดเร็ว  และใชเทคโนโลยีทีส่ะดวกกวาเดิม 
    3.2.3  ประสิทธิภาพในมิติของผลผลิตและผลลัพธ  ไดแก  การทํางานที่มีคุณภาพ 
เกิดประโยชนตอสังคม  เกิดผลกําไร  ทันเวลา  ผูปฏิบัติงานมีจิตสํานึกที่ดีตอการทํางานและการบริการ 
เปนที่พอใจของลูกคาหรือผูมาขอรับบรกิาร 
 4.  ปจจัยทีม่ีผลตอประสิทธิภาพการทํางาน  ไดใหความเห็นไววา  พฤติกรรมการทํางานเปน
ผลเน่ืองมาจากเพิ่มปจจัย  3  ดาน  ไดแก  ปจจัยดานตัวบุคคล  ปจจัยดานสภาพแวดลอม  
สภาพแวดลอม  โดยมีรายละเอียดดังน้ี  (สุรพล  พะยอมแยม.    2541  :  14)   
   4.1  ปจจัยดานตัวบุคคล 
    4.1.1  อิทธิพลทางสรรีวิทยา  คือ  ความตองการพื้นฐานทางรางกาย  เชน  
ความงวง จะทําใหบุคคลมีพฤติกรรมนอนหลบั  หรือความหวิทําใหเราอยากรบัประทานอาหาร 
    4.1.2  อิทธิพลทางบุคลิกภาพ  คือ  ลักษณะของแตบุคคลทีจ่ะทําใหแตละบุคคล 
มีพฤติกรรมที่แตกตางกันออกไป  ซึ่งพฤติกรรมที่แสดงออกมาทําใหประเมินถึงบุคลิกภาพของแตละ 
บุคคลได  เชน  ความขยัน  ความใจเย็น  ความชอบสังคม  เปนตน 
    4.1.3  อิทธิพลทางสังคม  คือ  บทบาทหนาที่ตามโครงสรางของสังคมที่ทําใหแตละ 
บุคคลตองปฏิบัติตาม  ซึ่งพฤติกรรมเหลาน้ีจะสอดคลองกับหนาที่รบัผิดชอบหรือตําแหนงหนาที ่
ที่แตละบุคคลกระทําอยู 
    4.1.4  อิทธิพลทางวัฒนธรรม  เน่ืองจากในแตละสงัคมจะมแีบบแผนในการดําเนิน
ชีวิตที่แตกตางกันออกไป  ประสบการณของบุคคลแตละบุคคลก็จะแสดงออกมาซึ่งพฤติกรรมจะ
แตกตางกันออกไป 
   4.2  ปจจัยดานสภาพแวดลอม  อิทธิพลของสภาพแวดลอมที่มีผลตอพฤติกรรมของ
บุคคลแบงออกเปน  3  ลักษณะ  คือ 
    4.2.1  การสงเสริมหรือการขัดขวางจากสภาพแวดลอม  เชน  การทีบุ่คคลหน่ึง
ตัดสินใจเดินเขารานอาหารทีม่ีคนน่ังนอยๆ  แตอีกคนหน่ึงอาจชอบเขารานอาหารที่มีคนน่ังอยูมากๆ 
    4.2.2  คุณสมบัติของสภาพแวดลอม  หมายถึง  สิ่งทีป่รากฏอยูใหรบัรูในลักษณะ 
ที่แตกตางกัน  ซึ่งลักษณะเหลาน้ีอาจดําเนินไปอยางคลมุเครอืซับซอน  เปนไปอยางชัดเจน  พฤติกรรม 
ที่แตละบุคคลจะตอบสนองน้ันก็ข้ึนอยูกับการแปลความหมายของสิ่งตาง  ๆ  เหลาน้ัน  รวมถึง
บุคลิกภาพและพัฒนาการสังคมที่บุคคลน้ันๆ  มีอยู 
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    4.2.3  ตําแหนงที่ต้ังของสภาพแวดลอม  เชน  บุคคลที่มีทีอ่ยูอาศัยแตกตางกัน 
โดยคนบานไกลจากที่ทํางานจะมีพฤติกรรมอยางหน่ึง  แตเมือ่ยายที่อยูอาศัยมาอยูใกลทีท่ํางานกจ็ะมี
พฤติกรรมเปลี่ยนไป 
   4.3  สภาพแวดลอม  ไดใหความเห็นไววา  สภาพแวดลอมในการทํางานที่มผีลตอ
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน  แบงออกเปน  3  ประเภทใหญ  ๆ  ดังน้ี  (สิริอร  วิชชาวุธ.    2544  :  
141) 
    4.3.1  สภาพแวดลอมทางกายภาพในการทํางาน  ซึ่งก็คือ  สภาพแวดลอมหรือ 
สิ่งตาง  ๆในบริเวณทีป่ฏิบัติงาน  เชน  ลักษณะรูปรางอาคาร  สภาพหองปฏิบัติงาน  การออกแบบ 
หองทํางาน  อากาศ  อุณหภูม ิ ระดับเสียง  อุปกรณเครื่องใชสํานักงาน  เครื่องจักร  ระยะทางระหวาง
โรงอาหาร  กับที่ทํางาน  สถานทีจ่อดรถ  เปนตน 
    4.3.2  สภาพแวดลอมดานจิตใจในการทํางาน  ซึ่งไดแก  ลักษณะของงานที่ทํา
ลักษณะสภาพสังคมในทีท่ํางาน  เพื่อนรวมงาน  รวมถึงวัฒนธรรมในองคกร  ซึ่งสิ่งเหลาน้ีลวนเปนปจจัย
ที่ทําใหบุคคลมีความรูสึกและพฤติกรรมในการปฏิบัติงานที่แตกตางกันออกไป  โดยสภาพแวดลอมทีม่ี
ผลตอความรูสกึก็คือ  ทําใหเกิดความเบื่อหนายและความเหน่ือยลา  ซึ่งทัง้สองสิง่น้ีมผีลตอประสทิธิภาพ 
การทํางาน 
    4.3.3  สภาพแวดลอมดานเวลาในการทํางาน  เวลาเปนสิ่งหน่ึงที่สามารถกําหนด
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติไดซึ่งในการทํางานแขงขันกับเวลาน้ัน  บางคนทํางาน  7  วัน  ตอสัปดาห 
บางคนเพียง  6  หรือ  5  วันตอสัปดาห  บางคนทํางาน  10  -  12  ช่ัวโมงตอวัน  โดยที่ไมมเีวลาพัก 
บางคนทํางาน  8  ช่ัวโมงตอวันแตมีเวลาพัก  ซึ่งสิ่งเหลาน้ียอมมีผลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
  นอกจากน้ี  อุบัติเหตุและปญหาสุขภาพ  ที่เกิดจากการทํางานยังมีผลตอประสิทธิภาพ 
ในการทํางานดวย  สภาพแวดลอมในทีท่ํางานของแตละองคกรจะมีสถานที่แตกตางกันออกไป   
เชน  แสงสวาง  อุณหภูม ิ ระดับเสียง  และมลภาวะในอากาศ  ซึ่งสภาพแวดลอมเหลาน้ีหากอยูใน
สภาพที่ไมเหมาะสมสําหรับการปฏิบัติงาน  ยอมสามารถทําใหเกิดอบุัติเหตุหรือสุขภาพรางกายของ
ผูปฏิบัติงานทรุดโทรมลงได  เพราะฉะน้ันถาองคกรน้ันๆ  ใหความสําคัญกบัสภาพแวดลอมในการทํางาน
ที่ถูกตองยอมจะชวยลดอบุัติเหตุและความเจบ็ปวยของผูปฏิบัติงานลดนอยลงได 
 5.  พฤติกรรมของคุณลักษณะสงผลกระทบตอประสิทธ์ิภามการทํางาน  กลาววา  การทํางาน 
ที่มีประสทิธิภาพเปนกาทํางานรวมกัน  ขาราชการจะตองมพีฤติกรรมในการทํางานที่แสดงออก 
ถึงคุณลักษณะสําคัญ  11  ประการ  ที่เรียกวา  สวนประกอบยอยทีส่ามารถนํามาประกอบกันใหเปน 
ช้ินใหญได  (Building  Blocks)  คุณลักษณะดังกลาว  ไดแก  (Woodcoch  and  Mike.    1989  :  
116) 
  5.1  มีวัตถุประสงคที่ชัดเจนและเปาหมายทีต่กลงกัน  (Clear  Objectives  and  
Agreed  Goal)  วัตถุประสงคคือ  จุดมุงหมายของการปฏิบติังานขององคกรที่ตองการทําใหการ
บรรลผุลสําเร็จ  การที่ใหขาราชการมีวัตถุประสงคในการทํางานที่ชัดเจนตรงตามเปาหมายของบริษัทจะ
ทําใหผลการทํางานเปนตามนโยบายที่ไดต้ังไว 
  5.2  ความเปดเผยตอกันและการเผชิญหนาเพื่อแกปญหา  (Openness  and 
Confrontation)  ความเปดเผยตอกันของขาราชการเปนสิง่สําคัญตอการทํางานรวมกัน  การทํางาน 
ที่มีประสทิธิภาพขาราชการจะตองกลาแสดงความคิดเห็นอยางเปดเผยตรงไปตรงมา  จะตองกลา 
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เผชิญหนาชวยแกปญหาอยางเต็มใจและจริงใจ  การทํางานที่มีประสทิธิภาพจะตองมองไปที่ความเช่ือถือ
วามีความเขาใจซึ่งกันและกัน  สามารถพูดคุยกันแลวไมเกิดปญหาตอตนเอง  และการทําความเขาใจ 
ซึ่งกันและกันหมายถึง  การทีบุ่คคลหน่ึงพยายามทําความเขาใจในพฤติกรรมทัศนะคติและความตองการ
ของบุคคลอื่นๆ  เพื่อใหเกิดการใหอภัย  รูจักผอนสั้นผอนยาวในการปฏิบัติงานตอกัน  ทั้งน้ี  เพื่อให
ความสามารถอยูรวมกันและทํางานรวมกันไดอยางดี  โดยมกีารเรียนรูเกี่ยวกับบุคคลอื่นใน  ดานความ
ตองการ  ความคาดหวัง  ความชอบหรือไมชอบ  ความรูความสามารถ  ความสนใจ  ความถนัด  จุดเดน   
จุดดอย  และอารมณ  ซึ่งธรรมชาติของคนโดยทั่วไปแลวจะมีความแตกตางกันไป  ไมวาจะเปน
ความรูสึก  ความสนใจ  นิสัยอยากรูอยากเห็นและความไมชอบควบคุมอยางใกลชิด 
  5.3  การสนับสนุนและความไววางใจตอกัน  (Support  and  Trust)  การสนับสนุน   
และไววางใจอยางธรรมชาติแลวจะตองไปดวยกัน  เพราะถาปราศจากอยางใดอยางหน่ึงไมสามารถ 
จะไดรับความสําเร็จอยางดีทีสุ่ดได  ถาบุคคลไมมีความรูสกึวาเขาจะตองปกปองงานที่เขารบัผิดชอบ 
การทํางานก็ขาดประสิทธิภาพ  คนเราไมวาจะในครอบครัวหรือที่ทํางานก็ตาม  ไมเคยที่จะแสดง
ความรูสึกตรงไปตรงมาและเปดเผยนอกเสียจากวาเขาเหลาน้ันรูสึกวาคนอื่นๆ  แสดงอยางตรงไปตรงมา  
และเปดเผยเทาๆ  กัน 
  5.4  ความรวมมือและการใชความขัดแยงในทางสรางสรรค  (Cooperation  and 
Conflict)  ความรวมมือก็คือ  การที่แตละคนเมื่อไดรบัมอบหมายงานและพรอมทีจ่ะเกี่ยวของกบัการ
ทํางานรวมกัน  พรอมทีจ่ะแลกเปลี่ยนความคิดเห็นซึง่กันและกัน  ทุกคนจะแสดงความคิดเห็นอยาง
อิสระเพราะทกุคนมีความไววางใจซึ่งกันและกัน  สามารถพดูไดอยางตรงไปตรงมา 
  5.5  กระบวนการการทํางานและการตัดสินใจถูกตองและเหมาะสม  (Sound  Working 
and  Decision  Procedures)  การทํางานที่มปีระสิทธิภาพน้ัน  จะคิดถึงผลงานเปนอันดับแรกสวน
วิธีการทํางานเปนอันดับรองลงมาอยางไรก็ตาม  กอนทีจ่ะตัดสินใจน้ัน  จุดมุงหมายจะตองมีความ
ชัดเจน  และสมาชิกทุกคนมีความเขาใจอยางดี  จุดมุงหมายที่ชัดเจนเปนหัวใจสําคัญน้ันจุดมุงหมายควร
จะตองมีความชัดเจน  และสมาชิกทุกคนความเขาใจอยางดี  จุดมุงหมายที่ชัดเจนเปนหัวใจสําคัญเพราะ
จะตองสามารถปองกันการเขาใจผิด  และการปองกันการโตเถียงในการตัดสินใจสั่งการขาราชการที่ดี  
จะตองมีความสามารถในการรวบรวมขอมูลอยางรวดเร็ว  และจะอธิบายเพื่อหาทางเลือกตาง  ๆ   
ไดถูกตองการตัดสินใจสั่งการเปนขบวนการข้ันพื้นฐานของการบรหิาร  อยางไรก็ตาม  มีบอยครั้งที่ไดมี
การปฏิบัติไมดีเกิดข้ึน  เชน  การตัดสินใจในระดับสายงานผดิพลาดมีขอมลูไมสมบรูณ  เพื่อการตัดสินใจ
ที่ดี  มีระเบียบที่ยืดหยุน  และชัดเจนตองอยูทีส่มาชิกทุกคนเขาใจ  และยึดมั่นในหลักการการเห็นพอง
ตองกันใน  กระบวนการตัดสินใจ  ปจจัยน้ีคอนขางจะใกลเคียงกับโครงสรางและบทบาทของทีมงาน   
ถาขาราชการไมสามารถปฏิบัติตามขอบเขต  กฎเกณฑพื้นฐานรวมกันได  จะรูสึกวาไมมีอํานาจ   
และสญูเสียความเช่ือมั่นในตนเอง  ซึ่งเกิดข้ึนในทุกระดับขององคกร  ผูที่รูสึกวาไมมีอํานาจจะมีนิสัย   
ของการแตกแยก  เพื่อที่จะมีโอกาสควบคุมภายในทีมงาน  การตัดสินใจที่ข้ึนอยูกบัการเห็นพองตองกัน
น้ันเปนเทคนิคที่มปีระโยชนทีสุ่ดในการทํางาน  แตการตัดสนิใจที่เกิดจากการเห็นพองตองกันก็ใชวา 
จะเหมาะสมเสมอไปการเห็นพองตองกันอยางแทจรงิ  หมายความวา  ผูรวมงานควรจะรูสึกวาเขาไดรบั
การรบัฟง  และเขาใจ  วิธีน้ีจะทําไดงายถามีสมาชิกแตละคนรูสึกเปนอิสระในการพูดอยางเปดเผย   
และจะมีประโยชนมากกวาหากบรรดาหัวหนาทมีงานสามารถแบงปญหากบัพวกเขาเองและทีมงาน
เพื่อทีจ่ะรกัษาความเปนอันหน่ึงอันเดียวกันของทีมงานทุกๆ  คน   
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  5.6  ภาวะผูนําที่เหมาะสม  (Appropriate  Leadership)  การทํางานโดยทั่วไปแลว 
ไมมีทีมงานไหนตองการผูนําที่ถาวร  หนวยงานที่พฒันาแลวจะถูกเปลี่ยนภาวะผูนําใหเปนตาม
สถานการณ  หมายความวา  จะมีผลักดันเปลี่ยนหมุนเวียนกันเปนผูนําภายในกลุมตลอดเพราะการ
ทํางานที่ดีน้ันจะตองดึงความสามารถของบุคคลออกมา  มิใชผูนําเปนผูทําเสียเองผูนําทีมควรเปนผูช้ีแนะ
ประเด็นทีส่ําคัญ  อีกประการหน่ึงที่ทําใหไดผลงานมากทีสุ่ดก็คือ  การมอบหมายงาน  (Delegation)   
การมอบหมายงานไมเพียงแตจะทําใหผูบริหารมเีวลาสําหรบัคิดแกปญหาอื่นๆ  เทาน้ันแตยังเปน 
การพัฒนาการบรหิารอกีดวย  หนวยงานใดไมมกีารมอบหมายงาน  หนวยงานน้ันมกัจะมีผลงานนอย  
ดังน้ัน  การไมมอบหมายงานจึงเปนอุปสรรคอยางหน่ึงสําหรบัการบรหิารงานการไมมีการมอบหมายงาน  
หรือ  มีการมอบหมายงานในระดับตํ่าอาจมีสาเหตุมาจากการขาดความเช่ือมั่นในลูกนอง  การขาดเวลา
สําหรับสมาชิก   
  5.7  การตรวจสอบทบทวนผลงานและวิธีในการทํางาน  (Regular  Review)  ทีมงาน 
ที่ดีเพียงแตดูจากลกัษณะของทมี  และบทบาททีม่ีอยูในองคกรเทาน้ัน  แตตองดูวิธีการทํางานดวยการ
ทบทวนงานจะทําใหขาราชการไดเรียนรูจากประสบการณการที่ทํารูจักคิด  ปรบัปรุงวิธีการ  การ
ทบทวนงานน้ันมีหลายวิธี  และทุกวิธีจะเกี่ยวของกับการไดรับขอมลูปอนกลับเกี่ยวกับการปฏิบัติงานแต
ละคน  หรือทมีโดยสวนรวม 
  5.8  การพฒันาตนเอง  (Individual  Development)  การทํางานทีม่ีประสิทธิภาพ 
จากการพัฒนาทักษะตาง  ๆ  ของแตละคน  ซึ่งการกระทําเชนน้ีจะไดรับผลดีข้ึน  ขณะเดียวกัน
ประสิทธิภาพของทมีงานจะมากข้ึนถาหากหนวยงานไดใหความสนใจตอการพฒันาทักษะของแตละคน  
หรือของทีมงาน  การพัฒนาขาราชการในองคกรมกัจะมองในเรื่องทักษะ  และความรูที่แตละคนมีอยู
แลวก็ทําฝกอบรมเพื่อใหดีข้ึน  แตการทํางานภาคปฏิบัติจําเปนตองอาศัยตัวแปรหลายอยาง  ไมเพียงแต
คํานึงถึงทักษะความรูเทาน้ัน  มีผูใหขอสงัเกตวาประสิทธิภาพการทํางานตํ่าปกติแลวไมมีใครเลยสามารถ
ที่จะเปนขางใดขางหน่ึงของแตละลักษณะไดทั้งหมด  อยางไรก็ตามทมีที่มปีระสทิธิภาพตองเรียนรูทีจ่ะ
ใชประโยชนจากคุณลักษณะดังกลาว  และการสนับสนุนใหสมาชิกของทีมทีม่ีประสทิธิภาพนอยกวาได
เลื่อนไปสูความมปีระสิทธิภาพทีสู่งข้ึน 
  5.9  ความสัมพันธที่ดีระหวางกลุม  (Sound  Inter – Group  Relation)  ในการทํางาน 
รวมกันแมวาทีมงานจะมีลกัษณะที่ดีเพียงใด  แตถาหากขาดความสัมพันธที่ดีระหวางกลุม  หรือ  
ระหวางบุคคลในกลุมแลว  ความสําเร็จของการทํางานกจ็ะมีอุปสรรคความสัมพันธระหวางกลุมที่มี
ประสิทธิภาพควรมลีักษณะ  ดังน้ี 
   5.9.1  แนใจวาการกระทําในการตัดสินใจของทมีงานไดรบัการสื่อสาร  และเขาใจ 
   5.9.2  สมาชิกในทมีพยายามทีจ่ะเขาใจความคิดเห็นของคนอื่นเขาใจปญหา   
และอุปสรรคของฝายอื่นๆ  และย่ืนมือเขาชวยเหลือเมื่อมีความจําเปน 
   5.9.3  คนหาวิธีการทํางานที่มีประสิทธิภาพรวมกบัฝายอยางตอเน่ือง 
   5.9.4  ไมเปนผูทีม่ีความแข็งกระดาง 
   5.9.5  พยายามนําความคิดเห็นของคนอื่นในทีมมาพิจารณา  เพื่อใหเกิดประโยชน
สูงสุด 
   5.9.6  มีความเขาใจในความแตกตางของคน  และพยายามใชประโยชนจาก 
ความแตกตาง   
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  5.10  การกําหนดบทบาทของสมาชิกอยางชัดเจน  (Balanced  Roles)  สมาชิกในทมี 
แตละคนจะตองมีความเขาใจในบทบาทหนาที่ของตนเอง  มกีารจัดแบงหนาที่ความรบัผิดชอบในการทํา
กิจกรรมตางๆ  ขององคกร  ทุกคนตองรูวาใครทําหนาที่อะไร  เพื่อกําหนดพฤติกรรมของสมาชิกในทมี 
ที่แสดงออกอยางชัดเจน  เหมาะสมกับตําแหนงทีร่ับผิดชอบอยู  ซึ่งบทบาทสามารถแบงออกได   
2  ประเภท  ดังน้ี 
   5.10.1  บทบาทตามหนาที ่ (บทบาทเฉพาะ) 
   5.10.2  บทบาททั่วไป  เปนการแสดงพฤติกรรมตามความคาดหมายของบุคคล 
ที่เกี่ยวของ 
   5.1.1  การติดตอสื่อสารที่ดี  (Good  Communication)  ตองมีการติดตอสื่อสาร
ระหวางผูบริหาร  (ผูบังคับบัญชา)  กับผูใตบังคับบัญชา  หรอืผูรวมปฏิบัติงานอยางเปดเผย  
(Openness)  โดยเฉพาะอยางย่ิงในการสือ่ความหมาย  หรอืแลกเปลีย่นขาวสารซึง่กันและกัน   
การติดตอสือ่สารเปนเครือ่งมอืสําคัญในการบริหารงานใหเกดิมนุษยสัมพันธ  การติดตอสือ่สาร  จึงตอง
ใชศิลปะในการถายทอดขอความ  และการติดตอสือ่สาร  ซึ่งการเลือกใชวิธีการในการติดตอสือ่สาร
ภายในองคกรม ี 2  วิธี  คือ  การติดตอสือ่สารแบบเปนทางการ  และการติดตอสื่อสารแบบไมเปน
ทางการ 
 จากการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางานดังกลาวขางตนน้ี  จะเห็นวา 
มีนักวิชาการหลายทานไดใหแนวคิดไวหลากหลายดวยกัน  ซึ่งสามารถทีจ่ะใชประโยชนจากเรือ่ง 
ความตองการของมนุษย  ความเขาใจเรื่องการพัฒนา  คานิยม  การกําหนดเปาประสงคของชีวิต   
และการทํางาน  รวมไปถึงการสรางความเช่ือมั่นในตนเอง  เพื่อเปนสวนกระตุนใหขาราชการทํางาน 
อยางทุมเทใหกับองคกร  งานที่ไดมีความสมบรูณ  ถูกตอง  ครบถวนตามเปาหมายที่กําหนดไดดังคติ 
การบริหาร  ที่วา  1.  งานทําจึงจะแลว  ไมใชแลวคอยทํา  2.  จงอยาทํางานเพียงแคเสรจ็  แตจง
ทํางานน้ันใหสําเร็จ  การทํางานใหสําเร็จน้ันมีอยู  2  ลักษณะ  คือ  ตองมีประสทิธิภาพ  และมี
ประสิทธิผล  และ  3.  คาของคนอยูทีผ่ลของงาน  คุณภาพของคนดูจากคุณภาพของงาน  การทํางาน
อยางเดียวกัน  คนที่ใชทรัพยากรและเวลานอยกวา  ยอมเกงกวาดังน้ัน  ยอดนักบรหิารยอมใชเวลาเพียง
เล็กนอย  แตไดผลงานที่มากดวยปรมิาณ  และคุณภาพผลงานที่มีคุณภาพยอมเกิดจากคนที่มีคุณภาพ   
ฉะน้ัน  ถาอยากใหผลงานมีคุณภาพ  ผูบรหิารตองพัฒนาคนใหมีคุณภาพเปนอันดับแรก 
 สําหรับผูวิจัยไดประยุกตแนวคิดในการวัดประสทิธิภาพการทํางาน  (Performance) 
โดยประยุกตจากแนวคิดเทคนิควิธีประเมินผลการทํางาน  ธงชัย  สันติวงษ  (2542  :  257)  โดยขอ
สรปุแนวคิดเทคนิควิธีประเมินผลการทํางานของพนักงานแตละบุคคล  7  ดาน  คือปริมาณงาน  
คุณภาพงาน  เวลา  ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว  ดานความรวมมือกบัผูอื่น  ดานมีความนา
ไววางใจ  มีความคิดริเริ่ม   
  1.  ดานปริมาณงาน  (Quantity  of  Work)  หมายถึง  มาตรฐานในการมอบหมายงาน 
ใหพนักงานเปนรายบุคคล  โดยมีตัวช้ีวัดปริมาณงานที่จํานวนประสบผลสําเรจ็ตลอดระยะเวลาที่แนนอน
ได  อาจวัดผลสําเร็จของงานตรงเวลา  ความมีประสิทธิผลตางๆการตรวจสอบผลงานของพนักงานจะ
ชวยใหผูบังคับบัญชาทราบวาพนักงานบรรลุวัตถุวัตถุประสงคไดดีเพียงใด   
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  2.  ดานคุณภาพงาน  (Quality  of  Work)  หมายถึง  ความสมบูรณของผลงาน  งานที่
ทําสําเร็จ  มีความถูกตอง  เรียบรอยและสมบูรณครบถวนตามที่กําหนดและบุคคลมีความรบัผิดชอบ   
สนใจ  เอาใจใสและต้ังใจปฏิบัติงานในหนาที่ดวยความรับผดิชอบ  เช่ือถือไดและไววางใจ  มีความรอบรู   
ความชํานาญในข้ันตอนหรือวิธีดําเนินงานทัง้งานในหนาที่และงานทีเ่กี่ยวของมีความคิดริเริ่มสรางสรรค
ในการปรับปรงุระบบงาน  และวิธีการทํางานใหมีประสิทธิภาพ 
  3.  ความรูเกี่ยวกับงาน  (Job  Knowledge)  หมายถึง  การที่ผูปฏิบัติงานมีความรู   
ความเขาใจอยางชัดเจนในคูมือ  วิธีปฏิบัติเกี่ยวกับงาน  รวมถึงการนําทกัษะ  และเทคนิคตางๆที่จําเปน 
มาประยุกตใชกับงานของตนเองและงานอื่นทีเ่กี่ยวของไดเปนอยางดี   
  4.  คุณภาพของลักษณะสวนตัว  (Quality  of  Personal)  หมายถึง  พฤติกรรม 
ของบุคคลที่แสดงออกทางบุคลกิภาพการแตงกาย  กิริยาทาทาง  การใชวาจาที่เหมาะสม  การใหความ
ชวยเหลืองานสงัคม  และความซื่อสัตยสจุริตในการทํางาน  ทั้งตอตนเอง  เพื่อนรวมงาน  และองคกร 
  5.  ความรวมมือกับผูอื่น  (Cooperativeness)  หมายถึง  การทีผู่ปฏิบัติงาน 
มีความสามารถและเต็มใจในการทํางานรวมกบัเพื่อนรวมงาน  ใหความชวยเหลือระหวางกัน  มีความ
สนิทสนมกันกบัเพื่อนรวมงาน  มีความสามัคคีทั้งกบัผูบังคับบัญชา  และ  ผูใตบังคับบัญชาเพือ่การมุงสู
เปาหมายเดียวกัน 
  6.  ความนาไววางใจ  (Dependability)  หมายถึง  การที่ผูปฏิบัติงานมีความนาไววางใจ
ของผูบงัคับบัญชาและขององคกร  โดยมีความซื่อสัตยตอหนาที ่ ละเอียดถ่ีถวน  ความแมนยํา  ไวใจได   
ในเรื่องเวลา  และเรื่องอื่นๆ 
  7.  ความคิดริเริ่ม  (Creativity)  หมายถึง  ผูปฏิบัติงานทีม่คีวามกระตือรอืรนในการใฝหา
ความรูทั้งในงานที่ทําอยูและงานอื่นที่เกี่ยวของ  กลาที่จะเริม่ตนงานไดดวยตนเอง  และไมกลัวที่จะ
ดําเนินการดวยตัวเองคนเดียว  แกไขปญหาดวยเหตุและผล 
 ประสิทธิภาพการทํางานโดยประยุกตจากแนวคิดเทคนิควิธีประเมินผลการทํางาน 
ของแตละบุคคล  มีหลายดาน  เชน  ดานปริมาณงาน  ดานคุณภาพงาน  ดานเวลา  ดานคุณภาพ 
ของลักษณะสวนตัว  ดานความรวมมือกบัผูอื่น  ดานมีความนาไววางใจ  และดานมีความคิดริเริ่ม   
ดังน้ันการทํางานของบุคคลในองคกรเปนหัวใจสําคัญสําคัญที่สุดของความสําเร็จขององคกร  การพัฒนา
ประสิทธิภาพการทํางานของบุคคลจําเปนตองมีความรู  ความสามารถเกี่ยวกบัปรัชญาและอุดมการณ 
ในการพัฒนาตนเอง  และการปรับแตงบุคลิกภาพก็จะทําใหประเมินผลการทํางานของแตละบุคคล 
มีประสิทธิภาพการทํางานมากข้ึน 
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งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
 1.  งานวิจัยในประเทศ   
  มณีนาถ  ควรคร ู (2554  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษาผลกระทบของความเช่ือมั่นในองคกร 
ที่มีตอประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานสํานักงานขนสง  เขต  7  พบวา  พนักงานสํานักงานขนสง  
เขต  7  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับความเช่ือมั่นในองคกรโดยรวม  และเปนรายดาน  อยูในระดับมาก  
ไดแก  ดานสุจริต  ดานเคารพซึ่งกันและกัน  ดานความเปนธรรม  และดานความนาเช่ือถือ   
และมีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมปีระสทิธิภาพการทํางานของพนักงานสํานักงานขนสง  โดยรวม
และเปนรายดาน  อยูในระดับมาก  ไดแก  ดานงานสําเรจ็ทนัเวลา  ดานการทํางานตองเช่ือถือได   
และดานผลงานไดมาตรฐาน  ความเช่ือมั่นในองคกรที่มีตอประสทิธิภาพการทํางานของพนักงาน  
สํานักงานขนสงเขต  7  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกตอประสิทธิภาพในการทํางาน  ดังน้ัน
สํานักงานขนสงจึงควรนําขอสนเทศน้ีไปใชเปนแนวทางในการพัฒนากลยุทธการบริหารความเช่ือมั่นใน
องคกรที่มีตอประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน  การพฒันาประสทิธิภาพการทํางานเปนเรือ่งที่
สําคัญของผูบริหารและผูปฏิบัติงานในองคกรตางๆ  ซึ่งหากองคกรใดมผีูบรหิารทีม่ีความรูความสามารถ
ในการบริหารงานทัง้การวางแผน  การวางระบบงาน  และการใหความสําคัญกับตัวพนักงาน  รวมทั้ง
การสงเสรมิและพัฒนาทกัษะที่ใชในการปฏิบัติงานของพนักงานใหเกิดความรู  ความชํานาญ  ทักษะใน
การปฏิบัติงานในหนาที่ความรับผิดชอบ  ทําใหพนักงานสามารถปฏิบัติงานไดอยางถูกตองตามที่ไดรบั
มอบหมาย  และเกิดประสทิธิภาพในการปฏิบัติงานควบคูกนั  เหลาน้ีจะสงผลระยะยาวใหองคกร
สามารถบรรลเุปาหมายที่วางไว  อีกทั้งนําไปประยุกตใชเพื่อเปนแนวทางสําหรับการปฏิบัติงานผูบริหาร
ใหเหมาะสมในแตละองคกร  รวมทั้งยังเปนขอมูลในการสรางมูลคาเพิ่มใหกับองคกรและนําพาใหองคกร
ประสบความสําเร็จเปนที่ยอมรบัทัง้ในประเทศและตางประเทศตอไป 
  รัชนี  ตรีสุทธิวงษา  (2552  :  156)  ไดศึกษาความสัมพันธระหวางความพงึพอใจ 
ในการทํางาน  ความจงรักภักดีตอองคกรและประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานมหาวิทยาลัย
มหาสารคาม  พบวา  พนักงานมหาวิทยาลัยมหาสารคามมปีระสิทธิภาพในการทํางานโดยรวมอยูใน
ระดับมากทุกดาน  ไดแก  ดานการบรรลเุปาหมายความสําเร็จ  เชน  มีความภาคภูมิใจในงานที่ทําและมี
ความมุงมั่นในการที่จะทํางานใหบรรลุผลสําเรจ็  ทุมเทปฏิบติังานอยางเต็มความสามารถทําใหผลงาน
บรรลเุปาหมายขององคกร  และมีการจัดลําดับความสําคัญของงานเพือ่ใหงานสําเร็จตามระยะเวลาที่
กําหนดไวอยางมีประสิทธิภาพ  เปนตน  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  เชนหมั่นหาความรู  และพัฒนา
ทักษะในการทํางานเพื่อพัฒนาผลงานใหมีคุณภาพ  และเปนไปตามมาตรฐานการปฏิบัติงาน   
การกําหนดขอบเขตอํานาจ  หนาที่  และข้ันตอนการปฏิบัติงานที่ชัดเจนชวยใหสามารถปฏิบัติงาน
ประสานงานไดราบรื่น  และชวยลดขอผิดพลาดในการปฏิบติังาน  และทบทวนกระบวนการทํางาน   
มีการปรบัปรุงวิธีการทํางานอยางสม่ําเสมอ  เพื่อลดการปฏิบัติงานที่ซ้ําซอนและกอใหเกิดประโยชน
สูงสุดตอองคกร  เปนตน  และดานความพึงพอใจของทุกฝาย  เชนมีความพรอมและเต็มใจที่จะใหความ
ชวยเหลือ  และรวมมือในการทํางานรวมกบัผูอื่นอยูเสมอมีความรู  ทักษะในการปฏิบัติงาน  ซึ่งสามารถ
สรางการยอมรบัจากเพื่อนรวมงาน  และผูบงัคับบญัชาได  และการไดรับการยกยองชมเชยในการ
ปฏิบัติงานจากผูบังคับบัญชา  เพื่อรวมงาน  เปนสิ่งสะทอนถึงความสามารถทีส่ามารถปฏิบัติงานใหเปน
ที่ยอมรบัของทุกฝาย 
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  จงศักด์ิ  ต้ันภูม ี (2551  :  44)  ไดศึกษา การศึกษาความสามารถใหบริการของเจาหนาที ่
ฝายทะเบียนสํานักงานที่ดินจังหวัดกาฬสินธุ  พบวา  ผูรับบริการขอจดทะเบียนขายที่ดินกับสํานักงาน
ที่ดินจังหวัดกาฬสินธุ  เห็นวา  การใหบริการจดทะเบยีนขายที่ดินของเจาหนาทีฝ่ายทะเบียน  สํานักงาน
ที่ดินจังหวัดกาฬสินธุ  โดยรวมมีคุณภาพอยูในระดับมาก  และเมื่อพจิารณาเปนรายดาน  พบวา  มี
คุณภาพอยูในระดับมากทุกดาน  โดยเรียงลําดับดานที่มีคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย  3  อันดับแรกคือ   
1)  ดานความถูกตอง  2)  ดานความรวดเร็ว  3)  ดานความเสมอภาค  ตามลําดับช้ีใหเห็นวา  การ
ใหบรกิารของสํานักงานที่ดินจังหวัดกาฬสินธุไดมีการพฒันาใหมีคุณภาพมากข้ึน  โดยการลดข้ันตอน  
ระยะเวลาการใหบริการลงไดถึง51.28  %  ตามนโยบายรัฐบาล  และไดนําระบบคอมพิวเตอรมาชวยใน
การบันทึกขอมลู  สงผลใหการบรกิารมีความรวดเร็ว  ถูกตอง  และเสมอภาค  (ตามคิว)  แตในดาน
ความโปรงใส  มีข้ันตอนระยะเวลาการใหบริการที่ชัดเจน  สามารถตรวจสอบได  พบวา  ตรวจสอบ
ความโปรงใสไดนอยเพราะ  การติดประกาศข้ันตอน  ระยะเวลาการใหบรกิารบางอยางชํารุดเสียหาย  
จะตองปรบัปรุงแกไขใหอยูในสภาพดี  สวนดานความสะดวก  มีเจาหนาที่ใหบริการลวงเวลาหรือชวงพกั
เที่ยง  พบวา  มีเจาหนาที่อยูนอยหรือบางวันไมอยู  ผูบังคับบัญชาจะตองเขมงวดกวดขันจรงิจงั   
มีหองนํ้าใหบริการทีส่ะอาด  พบวา  หองนํ้ายังไมสะอาดพอ  จะตองใหเจาหนาที่ทําความสะอาดให
มากกวาน้ี  ดังน้ันเจาหนาที่ฝายทะเบียนสํานักงานที่ดินจังหวัดกาฬสินธุ  ตองสามารถแกไขปญหาที่
เกิดข้ึนใหเร็วทีสุ่ดในดานสถานที่ใหบรกิาร  และตองมีการสรางวินัยที่ดีในการทํางานตองปฏิบัติตาม
กฎระเบียบของสํานักงานที่ดิน  เพื่อใหงานบริการออกมามคุีณภาพใหมากที่สุด 
  นพมาศ  แซเอง  (2551  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษา  ความสามารถในการบริการภายใน
องคกรของบริษัทเอม็.วี.ที.คอมมิวนิเคช่ัน  จํากัด  (มหาชน)  และบริษัทในเครือ  พบวา  การบริการ
ภายในองคกรของบริษัท  เอ็ม  วี  ที  คอมมิวนิเคช่ันจํากัด  (มหาชน)  และบริษัทในเครือโดยรวมอยูใน
ระดับดี  เมื่อจําแนกเปนรายแผนก  เชน  แผนกธุรการ  แผนกบุคคล  และแผนกขนสงมีความสามารถ
ในการบริการโดยรวมอยูในระดับดี  สวนแผนกบัญชีมีความสามารถในการบริการอยูในระดับปานกลาง  
และเมือ่พิจารณารายดาน  เชน  ดานการตอบสนองความตองการ  ดานความสามารถ  ดานความสุภาพ  
และดานการติดตอสื่อสารของทุกแผนกมีคุณภาพระดับดี  ยกเวนดานการตอบสนองความตองการ   
และดานความสุภาพของแผนกบญัชีที่มีความสามารถในการบริการอยูในระดับปานกลาง  พนักงานที่มี
อายุงานแตกตางกัน  มีความสามารถในการบริกาภายในองคกรโดยรวม  แตกตางกัน  เมื่อจําแนกตาม
แผนกที่ใหบริการ  แผนกที่ใหบริการมีความสามารถในการบริการ  โดยมีความรู  ทักษะ  ประสบการณ  
ของพนักงานที่พรอมในการใหบริการแกลกูคา  พนักงานจะตองมีความสามารถทีเ่หมาะสม  และสราง
ความเช่ือมั่นใหแกลูกคาวาลูกคาจะไดรับบรกิารตามที่ลูกคาตองการและเปนไปตามขอกําหนด  เชน  
ความเร็ว  ความสะดวกและความสามารถในการเขาถึง  ตองมีสถานที่  สวยงาม  สะอาด  ปลอดภัย  
และเพียงพอตอการใหบรกิารและมกีารใหบรกิารภายหลังการขาย  เชน  ตองมีการซอมบํารงุตลอดอายุ
การใชงานของสินคา  ซึ่งจะรวมถึง  ตองมีความสุภาพเรียบรอย  เชน  มีความสุภาพออนโยน  ทั้งกิริยา  
วาจา  ใหเกียรติลูกคาที่มารับบริการอยูเสมอและความพรอมจะใหบรกิาร  พนักงานในศูนยบริการ   
จะมีความสามรถในการบริการแตกตางกัน 
  ลัดดาวัลย  ดวงคําจันทร  (2550  :  100)  ไดศึกษา  แนวทางการพฒันาความสามารถ 
การใหบริการของสํานักกจิการหอพักมหาวิทยาลัยมหาสารคาม  พบวา  นิสิต  มีความคิดเห็นดวย
เกี่ยวกับการใหบรกิารของสํานักกิจการหอพักมหาวิทยาลัยมหาสารคามโดยรวมและเปนรายดานอยูใน
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ระดับมาก  ไดแก  ดานความปลอดภัย  เชน  นิสิตของสํานักกิจการหอพักมหาวิทยาลัยมหาสารคาม    
มีความรูสกึปลอดภัยในการพักอาศัยในบรเิวณหอพัก  สํานักกิจการหอพักมรีะบบรักษาความปลอดภัยที่
มีมาตรฐาน  เชน  มีกลองวงจรปด  มียามรกัษาความปลอดภัยในการเขาออกหอแตละครั้ง  และนิสิต
เช่ือวาสํานักกจิการหอพกัจะไมนําขอมูลสวนตัวของนิสิตไปเปดเผยแกผูอื่น  เปนตน  ดานความเขาใจ
ลูกคา  เชน  เจาหนาที่มีความเปนมิตรพรอมใหบรกิาร  มีความสุภาพเรียบรอย  เชน  มีความสุภาพ
ออนโยน  ทั้งกิริยา  วาจา  ใหเกียรตินิสิตอยูเสมอ  ถามีโอกาส  นิสิตจะแนะนําใหนิสิตคนอื่นเขาพกัใน
หอพักของสํานักกิจการหอพัก  และเจาหนาที่หอพักใหบริการดวยความเขาใจในความตองการและ
ปญหาของนิสิต  เปนตน  และ  ดานความสามารถ  เชน  เจาหนาที่มีความรู  และทักษะในงานทีป่ฏิบัติ
ไดอยางชัดเจนและถูกตอง  เจาหนาทีส่ามารถใหคําปรกึษาและตอบขอสงสัยของนิสติไดอยางถูกตอง
ชัดเจนและเจาหนาที่มีความรูและประสบการณที่สามารถแกไขปญหาภายในหอพัก  ดังน้ัน  สํานัก
กิจการหอพักมหาวิทยาลัยมหาสารคาม  ตองใหความสําคัญกับการใหบริการ  ทั้งในดานความปลอดภัย  
ดานความเขาใจลูกคา  และ  ดานความสามารถ  ตองมีการปรับปรงุการใหบริการอยูตลอดเวลาเพื่อให
นิสิตเกิดความพงึพอใจในการใหบรกิารของสํานักกิจการหอพักมหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
  ชอทิพย  สิริรัตนพล  (2549  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษา  ความสามารถในการใหบริการใน
ทัศนะของลกูคาธนาคารกรุงไทย  จํากัด  (มหาชน)  สํานักงานใหญ  พบวา  ความสามรถในการบริการ 
ของธนาคารกรงุไทยจํากัด  (มหาชน)  สํานักงานใหญ  ในภาพรวมลกูคามีความพึงพอใจมาก  พึงพอใจ
มากที่สุดอันดับที1่  ดานสถานที่ของธนาคารมีความสะดวกใหกับผูทีม่าติดตอบริการ  เชน  ธนาคารมี
สถานที่กวางขวาง  ออกแบบใหเกิดความคลองตัวแกผูมาติดตอ  มีที่น่ังเพียงพอ  มีบรรยากาศทีจ่ะสราง
ความรูสึกที่ดี  รองลงมาพอใจมากดานเทคโนโลยีทีท่ันสมัย  ดานการใหบริการและพอใจปานกลาง 
ดานประชาสมัพันธตามลําดับ  ในภาพรวมผูใชบรกิารทีม่ีอายุ  อาชีพและรายไดตอเดือนตางกันมีความ
คิดเห็นตอคุณภาพการใหบรกิารของธนาคารกรงุไทย  จํากัด  (มหาชน)  แตกตางกัน  ผูใชบริการที่มี
ประเภทการบรกิารแตกตางกันมีความคิดเห็นตอความสามรถในการบรกิารของธนาคารกรงุไทย  จํากัด  
(มหาชน)  แตกตางกัน  สวนผูใชบริการที่มเีพศแตกตางกันมคีวามคิดเห็นตอความสามรถในการบรกิาร 
ของธนาคารกรงุไทย  จํากัด  (มหาชน)  ไมแตกตางกัน  ดังน้ันเพศที่แตกตางกันจึงมีบุคลิกภาพ 
ในการใหบริการที่แตกตางกัน  ลูกคามีความตองการในการใหบริการของพนักงานตองมลีักษณะทาทาง
ย้ิมแยม  ทักทายลกูคาใชวาจาที่สุภาพเรียบรอยของพนักงานธนาคารที่มีการนําเสนอสินคาหรือบริการ
เพื่อตอบสนองความตองการของผูมาใชบริการ  พนักงานที่ใหบริการตองมีการแตงตัวทีเ่หมาะสม   
บุคลิกดี  หนาตาย้ิมแยมแจมใส  พูดจาไพเราะ  เพื่อใหลกูคาเกิดความประทับใจ  และเกิดความเช่ือมั่น
วาบริการที่ไดรับจะดีดวย  ซึ่งคุณลักษณะของพนักงานที่ติดตอกับลกูคาควรแสดงออกถึงความสุภาพ   
เปนมิตร  เกรงใจ  และใหเกียรติลูกคา 
 2.  งานวิจัยตางประเทศ 
  Mohd  Rizal  Bin  Razalli  (2008  :  Abstract)  ไดศึกษา  ผลกระทบของ
ความสามารถในการบริการตอประสทิธิภาพของการใหบริการของโรงแรมในประเทศมาเลเซีย  พบวา  
การเพิม่ประสิทธิภาพการทํางานสามารถพฒันาไดการพฒันาประสิทธิภาพการทํางานเปนเรื่องที่สําคัญ 
ของผูบรหิารและผูปฏิบัติงานในองคกรตางๆ  ซึ่งหากองคกรใดมีผูบริหารที่มีความรูความสามารถ 
ในการบริหารงานทัง้การวางแผน  การวางระบบงาน  และการใหความสําคัญกับตัวพนักงาน  รวมทั้ง 
การสงเสรมิและพัฒนาทกัษะที่ใชในการปฏิบัติงานของพนักงานใหเกิดความรู  ความชํานาญ  ทักษะ 
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ในการปฏิบัติงานในหนาที่ความรบัผิดชอบ  ทําใหพนักงานสามารถปฏิบัติงานไดอยางถูกตองตามที่ไดรบั
มอบหมาย  และเกิดประสทิธิภาพในการปฏิบัติงานควบคูกนั  เหลาน้ีจะสงผลระยะยาวใหองคกร
สามารถบรรลเุปาหมายซึง่ความสามารถในการใหบริการ  เชน  ผูจัดการตองกําหนด  เปาหมายของการ
บริการที่ชัดเจน  มีการออกแบบหรือวางแผนการบริการโดยอาศัยนวัตกรรมและการเรียนรู  อีกทัง้ยังมี
ในเรื่องของความยืดหยุนของผงัโรงแรม  โรงแรมในประเทศมาเลเซียมีความจําเปนตองปรบัปรุง  
คุณภาพขององคกร  ทั้งน้ี  เน่ืองจากผลกระทบจากทัง้ปจจยัภายนอก  ไดแก  บริบทของสภาพแวดลอม
ที่เปลี่ยนไปของธุรกจิโรงแรมที่มีการแขงขันสงูข้ึน  รามถึงปญหาจากโรคระบาดและการการกอการราย  
ในขณะที่ปญหาจากภายในองคกร  ทั้งในแงของคุณภาพบรกิารที่ตกตํ่า  และอัตราการจองหองพักของ
ลูกคาทีล่ดลง  ซึ่งการวิจัยเกี่ยวกบัการเพิ่มประสทิธิภาพองคกรทีผ่านมา  ยังไมคอยมีการวิจัยทีเ่กี่ยวของ
กับความสัมพันธระหวางประสทิธิภาพองคกร  การปฏิบัติ  และผลตอบรบั 
  Cepeda  และ  Vera  (2007  :  426  –  427)  ไดศึกษา  ความสามารถในการบริการ 
ที่กอใหเกิดการสนับสนุนในการปฏิบัติงานทีม่ีประสทิธิภาพการทํางานภายใตสภาวะความเปนพลวัต  
พบวา  กลุมตัวอยางเจาของกจิการธุรกจิโทรคมนาคม  ไดใหความสําคัญตอการจัดการความรู
ความสามารถของบุคลากรภายในองคกร  ซึ่งความสามารถในการบริการของบุคลากรจะตองม ี ความรู  
ทักษะ  ประสบการณ  มีการใฝหาความรูในงานใหมๆ มาปฏิบัติเปนประจํา  พนักงานตองมีพรอมในการ
ใหบรกิารแกลูกคา  โดยพนักงานจะตองมีความสามารถที่เหมาะสมเกี่ยวกบังานที่ตนรับผิดชอบอยู   
และสามารถสรางความเช่ือมั่นใหแกลูกคาวาลูกคาจะไดรบับริการตามที่ลกูคาตองการและเปนไปตาม
ขอกําหนด  เชน  ความเร็ว  ความสะดวกและความสามารถในการเขาถึง  มีสถานที่  สวยงาม  สะอาด  
ปลอดภัย  และเพียงพอตอการใหบริการ  และการใหบรกิารภายหลังการขาย  ซึ่งจะรวมถึง  มารยาท  
บุคลิกภาพ  และความพรอมจะใหบริการของพนักงานในศูนยบริการ  สําหรับการปฏิบัติงาน 
ที่มีกระบวนการปฏิบัติงานที่กอใหเกิดประสทิธิภาพการทํางานภายในองคกร  โดยการจัดการความรู  
ความสามารถดังกลาวจัดทําข้ึนเพื่อรองรับการเปลี่ยนแปลงที่อาจเกิดข้ึนในอนาคต  และเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพการทํางานของบุคลากรผูประกอบการจึงไดมีการสนับสนุนใหมีการจัดการความรู  
ความสามารถของบุคลากรภายในองคกรโดยใหมีการทดสอบวาบุคคลในองคกรจะสามารถปฏิบัติงาน
อยางไรใหองคกรอยูไดภายใตสภาวะความเปนพลวัต  ซึ่งเหน็วาการที่จะสามารถพัฒนาองคกรไดน้ัน
จําเปนอยางย่ิงที่จะนําความรู  ความสามารถของบุคคลภายในองคกรมาใชใหเกิดประโยชนและมีการ
พัฒนาอยางแทจริง 
  Hoffman  และ  Bateson  (2006  :  Abstract)  ไดศึกษา  ความสามารถในการบริการ 
ในองคกรของประเทศออสเตรีย  พบวา  การบริการเปนกิจกรรม  ผลประโยชนหรือความพงึพอใจ 
ที่สนองความตองการของผูมารบับริการ  โดยตองสรางระบบการบริการทีม่ีคุณภาพ  ซึ่งตองคํานึงถึง
องคประกอบหลักคือ  ตองรบัฟงขอเสนอแนะจากผูรับบริการอยางตอเน่ือง  ใหบริการที่นาเช่ือถือ
ไววางใจบริการที่เปนไปตามที่ใหสัญญาหรอืตามทีเ่สนอไวในการใหบริการตองมีการปรับปรุงไดดีข้ึน  
เสนอบรกิารทีเ่กินความคาดหวังแกผูรบับริการ  ดังน้ันการใหบริการจึงควรคํานึงถึงหลักการสําคัญ  ดังน้ี  
คือ  1.  หลักความสอดคลอง  กับความตองการของบุคคลสวนใหญบรกิารที่องคกรจัดใหน้ันจะตอง
ตอบสนองความตองการของบุคคลสวนใหญมิใชเปนการจัดใหแกบุคคลกลุมหน่ึงกลุมใดโดยเฉพาะ   
2.  หลกัความสม่ําเสมอ  การใหบรกิารน้ันจะตองดําเนินไปอยางตอเน่ืองและสม่ําเสมอไมใชทําตาม
ความพอใจของผูบริหารหรือผูปฏิบัติงาน  3.  หลักความเสมอภาค  บริการทีจ่ัดน้ันจะตองใหแกผูมาใช
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บริการทุกคนอยางเสมอและเทาเทียมกันไมมีการใชสทิธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลกัษณะแตกตาง
จากกลุมใดในลกัษณะแตกตางจากกลุมคนอื่น  ๆ  อยางเห็นไดชัดเจน  4.  หลักความประหยัด  
คาใชจายที่ตองใชในการใหบริการจะตองไมมากจนเกินกวาผลที่จะไดรับ  การบริการชวยเพิ่มผลกําไรใน
ระยะยาวใหกบัธุรกจิ  การบริการที่ดีจะเปนตัวสรางผลกําไรระยะยาวไดเปนอยางดี  เน่ืองจากผูบรโิภค
สมัยใหมใหความสําคัญตอการบริการมากข้ึนในการตัดสินใจซื้อสินคา  คุณภาพของการบริการจึงบอกถึง 
ความแตกตางของสินคาจากคูแขงขันไดทําธุรกิจสามารถสรางโอกาสในการขายเพื่อใหเกิดการตัดสินใจ
ซื้อซ้ําของผูบริโภค  ซึ่งก็คือผลกําไรที่ตามมาน้ันเอง  และ  5.  หลักความสะดวก  บรกิารที่จัดให 
แกผูรบับริการจะตองเปนไปในลกัษณะปฏิบัติไดงายสะดวกสบายไมสิ้นเปลืองทรัพยากร  ทั้งยังไมเปน
การสรางภาวะยุงยากใจใหแกใหบริการ  หรือผูมาใชบรกิารมากจนเกินไป 
  Elaine  (2003  :  515-524)  ไดศึกษา  ประสิทธิภาพในการทํางาน  ข้ันตอนการทํางาน 
การสือ่สารและการพฒันาทีมงาน  พบวา  ข้ันตอนสําหรบัทมีงานตางๆ  ที่มสีวนรวมในโครงการน้ี 
ข้ันตอนในการทํางาน  1)  มีการจัดการดวยตนเอง  2)  อาสาสมัคร  3)  การไมมีความขัดแยง 
4)  ข้ันตอนในการตัดสินใจคลายคลึงกัน  และ  5)  ทีมงานที่คลายคลงึกัน  ทีมงานทัง้หมดไดใชเวลา 
อยางมากในการติดตอสือ่สารในการเปรียบเทียบการสื่อสารทางสงัคม  อยางไรก็ตามการติดตอสื่อสาร 
เปนสวนสําคัญอยางย่ิงตอการทํางานเปนทีมใหมีประสิทธิภาพ  ซึ่งการติดตอสื่อสารที่ดีตองมีการ
ติดตอสื่อสารระหวางผูบริหาร  (ผูบงัคับบัญชา)  กับผูใตบังคับบัญชา  หรือผูรวมปฏิบัติงานอยางเปดเผย 
โดยเฉพาะอยางย่ิงในการสื่อความหมาย  หรือแลกเปลี่ยนขาวสารซึ่งกันและกัน  การติดตอสือ่สาร 
เปนเครื่องมือสําคัญในการบรหิารงานใหเกิดมนุษยสมัพันธ  การติดตอสือ่สาร  จึงตองใชศิลปะในการ
ถายทอดขอความ  และการติดตอสื่อสาร  ซึ่งการเลอืกใชวิธีการในการติดตอสื่อสารภายในองคกรม ี  
2  วิธี  คือ  การติดตอสื่อสารแบบเปนทางการ  และการติดตอสื่อสารแบบไมเปนทางการ  ดังน้ันการ
ติดตอสื่อสารเปนสวนสําคัญอยางย่ิงตอการทํางานเปนทมีใหมีประสิทธิภาพ  การทํางานที่มี
ประสิทธิภาพเปนการทํางานรวมกัน  ในการทํางานตองมีความสัมพันธที่ดีระหวางกลุม  ในการทํางาน
รวมกันแมวาทีมงานจะมีลกัษณะที่ดีเพียงใด  แตถาหากทุกคนขาดความสัมพันธ  ที่ดีระหวางกลุม  หรอื  
ระหวางบุคคลในกลุมแลว  ความสําเร็จของการทํางานกจ็ะมีอุปสรรคความสัมพันธระหวางกลุมที่มี
ประสิทธิภาพ 
  Witt  (2002  :  Abstract)  ไดศึกษา  อิทธิพลเชิงปฏิสมัพันธระหวางบุคลิกภาพ 
การกลาแสดงออกและความมีจิตสํานึกในงานที่มีตอผลความสามารถในการบริการของพนักงานขาย 
เพศหญงิในประเทศแคนนาดา  พบวา  บุคลิกการการแสดงออกชอบเขาสังคมมีการแตงกายทีสุ่ภาพ
เรียบรอยสะอาด  และมีความนาเช่ือถือ  อารมณดีมีความสภุาพออนโยน  ทั้งกิริยา  วาจา  ชอบทํา
กิจกรรมและจิตสํานึกในงาน  (คิดกอนทํา  มีการวางแผนการทํางาน  ปฏิบัติตามกฎระเบียบขอบังคับ) 
มีความสัมพันธทางบวกกบัความสามารถในการบรกิาร  โดยจิตสํานึกในงานมีความสมัพันธ 
กับผลการปฏิบัติงานสงูกวา  และพบดวยวาปฏิสัมพันธระหวางบุคลิกภาพดานการกลาแสดงออก 
และจิตสํานึกในงานมีอิทธิพลตอความสามารถในการบรกิาร  โดยหากพนักงานมบีุคลิกภาพที่มีจิตสํานึก
ในองคการระดับสูงจะสงผลทําใหความสมัพันธทางบวกระหวางบุคลิกภาพการกลาแสดงออกและผลการ
ปฏิบัติงานความสามารถในการบรกิารดานการขายสงูข้ึนตรงกันขามหากพนักงานมีบุคลิกภาพที่มี
จิตสํานึกองคการในระดับตํ่าจะสงผลใหความสัมพันธทางบวกระหวางบุคลกิภาพการกลาแสดงออก   
และความสามารถในการบริการลดนอยลง  ดังน้ันบุคลิกภาพถือวามีความสําคัญมากตอความสามารถ 
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ในการบริการของพนักงาน  บุคลิกภาพของพนักงานจะตองม ี ลักษณะทาทาง  ย้ิมแยม  ทักทายลูกคา 
ใชวาจาที่สุภาพเรียบรอยของพนักงานธนาคารที่นําเสนอสินคาหรือบริการเพือ่ตอบสนองความตองการ
ของผูมาใชบริการ  พนักงานที่ใหบรกิารตองมีการแตงตัวที่เหมาะสม  บุคลิกดี  หนาตาย้ิมแยมแจมใส  
พูดจาไพเราะ  เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ  และเกิดความเช่ือมั่นวาบริการที่ไดรับจะดีดวย   
ซึ่งคุณลักษณะของพนักงานที่ติดตอกับลูกคาควรแสดงออกถึงความสุภาพ  เปนมิตร  เกรงใจ  และให
เกียรติลูกคา 
  Tseng  และคณะ  (2001  :  2549-2557)  ไดศึกษา  ความสามารถในการบริการ
พยาบาลทีผู่ปวยคาดหวังตามการรบัรูผูปวย  พยาบาล  ผูบรหิารทางการพยาบาลและอาจารยพยาบาล
ในเขตภาคใตของประเทศไทยโดยศึกษาปจจัยกําหนดคุณภาพบริการพยาบาล  5  ดาน  ตามแนวคิด
ของ  ปาระซรูาแมน  และคณะ  พบวา  คะแนนเฉลี่ยความคาดหวังความสามารถในการบริการของ
พยาบาลทีม่ีตอผูปวยในดานความเช่ือถือไววางใจได  ซึ่งความนาเช่ือถือ  ความเช่ือใจที่ผูปวยมีตอ
พยาบาล  ผูบรหิารทางการพยาบาลและอาจารยพยาบาล  ซึ่งจะพิจารณาจากช่ือเสียง  ความซื่อสัตย  
และความโปรงใสในการใหบริการ  การตอบสนองตอผูรบับริการจะตองมีการตอบสนองความตองการ
ของผูปวยไดอยางทันทีถูกตอง  รวดเร็ว  และดวยความเต็มใจ  ไมตองใหผูปวยรอคอย  ตองใหความ
มั่นใจแกผูรบับริการการเห็นอกเห็นใจผูรบับริการ  มีคาสงูสดุตามการรบัรูของอาจารยพยาบาล  
รองลงมาคือ  ผูบรหิารทางการพยาบาล  พยาบาล  และผูปวยตามลําดับ  สวนความคาดหวังคุณภาพ
การบริการพยาบาลของผูปวยในดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  และผูปวยตามลําดับ  และ
พบวา  ทั้ง  4  กลุมรับรูสูงสุดในดานการใหความมั่นใจแกผูมารับบรกิาร  รับรูตํ่าสุดในดานความเปน
รูปธรรมของบริการ  โดยที่พยาบาลทัง้  3กลุม  รับรูความคาดหวังของผูปวยสงูกวาที่ผูปวยรบัรูความ
คาดหวังของตัวเอง  ในขณะที่อาจารยพยาบาลรบัรูความคาดหวังของผูปวยสงูกวาพยาบาลและผูบรหิาร
ทางการพยาบาล 
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บทท่ี  3 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 

 การวิจัย  เรื่อง  ความสัมพันธของความสามารถในการบริการกับประสิทธิภาพการทํางาน 
ของผูบรหิารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ผูวิจัยไดมีวิธีการ
ดําเนินการตามข้ันตอน  ดังตอไปน้ี 
  1.  ประชากรกลุมตัวอยาง 
  2.  เครื่องมือที่ใชในการเกบ็รวบรวมขอมูล 
  3.  การสรางและพฒันาเครื่องมือ 
  4.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
  5.  การจัดกระทําขอมลูและการวิเคราะหขอมูล 
  6.  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 
ประชากรกลุมตัวอยาง 
 
 ประชากรกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย  ไดแก  ผูบริหารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรม 
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  จํานวน  542  คน  ซึ่งมีรายละเอียด  ดังตาราง  1  (การทองเที่ยวแหง
ประเทศไทย.    2555  :  เว็บไซต) 
 
ตาราง  1  จํานวนประชากรกลุมตัวอยางและจํานวนผูตอบแบบสอบถามของผูบรหิารแผนกตอนรับ 
  สวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  จําแนกตามจังหวัด 
 

จังหวัด จํานวนประชากรกลุมตัวอยาง  (คน) จํานวนผูตอบแบบสอบถาม  (คน) 
กาฬสินธุ 9 2 
ขอนแกน 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  (ตอ) 
 

จังหวัด จํานวนประชากรกลุมตัวอยาง  (คน) จํานวนผูตอบแบบสอบถาม  (คน) 
รอยเอ็ด 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 

 
เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยในครั้งน้ีเปนแบบสอบถาม  (Questionnaire)  ซึ่งไดสราง 
ตามวัตถุประสงคและกรอบแนวคิดที่กําหนดข้ึนโดยแบงออกเปน  4  ตอน  ดังน้ี 
  ตอนที่  1  ขอมูลทั่วไปของผูบรหิารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือลักษณะแบบสอบถามเปนแบบตรวจสอบรายการ  (Checklist)  จํานวน  6  ขอ  
ประกอบดวย  เพศ  อายุ  สถานภาพ  ระดับการศึกษา  ประสบการณการทํางาน  และรายไดตอเดือน   
  ตอนที่  2  ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับธุรกิจโรงแรมในในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ลักษณะ
แบบสอบถามเปนแบบตรวจสอบรายการ  (Checklist)  จํานวน  5  ขอ  ประกอบดวย  รูปแบบธุรกจิ  
จํานวนพนักงานในปจจบุัน  ระยะเวลาในการทํางาน  ทุนในการดําเนินงาน  และจํานวนหองพัก 
ของโรงแรม    
  ตอนที่  3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถในการบริการของผูบรหิารแผนกตอนรบั 
สวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณ
คา  (Rating  Scale)  โดยครอบคลุมเน้ือหาความสามารถในการบริการ  (Service  Capability)   
4  ดาน  จํานวน  19  ขอ  ประกอบดวย  ดานการกระตือรอืรนในการใหบริการ  (Enthusiasm  of  
Service)  จํานวน  5  ขอ  ดานความสะดวกจากการใหบรกิาร  (Convenience  of  Service)  
จํานวน  5  ขอ  ดานบุคลิกภาพของผูใหบริการ  (Personality  of  Service  Staff)  จํานวน  4  ขอ  
และดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน  (Equity  of  Service)  จํานวน  5  ขอ 
  ตอนที่  4  ความคิดเห็นเกี่ยวกับประสทิธิภาพการทํางานของผูบรหิารแผนกตอนรบั 
สวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณ
คา  (Rating  Scale)  โดยครอบคลุมเน้ือหาประสิทธิภาพการทํางานของผูบรหิารพนักงานตอนรับธุรกิจ
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โรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  7  ดาน  จํานวน  27  ขอ  ประกอบดวย  ดานปริมาณงาน  
(Quantity  of  Work)  จํานวน  3  ขอ  ดานคุณภาพงาน  (Quality  of  Work)  จํานวน  5  ขอ  
ดานความรูเกี่ยวกับงาน  (Job  Knowledge)  จํานวน  3  ขอ  ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว  
(Quality  of  Person)  จํานวน  3  ขอ  ดานความรวมมือ  (Cooperativeness)  จํานวน  4  ขอ  
ดานความนาไววางใจ  (Dependability)  จํานวน  4  ขอ  และดานความคิดริเริ่ม  (Creativity)  
จํานวน  5  ขอ 
 
การสรางและพัฒนาเครื่องมือ 
 
 ผูวิจัยไดดําเนินการตามลําดับ  ดังน้ี 
  1.  ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับความสามารถในการบริการกับประสิทธิภาพ
การทํางานของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  เพื่อเปน
แนวทางในการสรางแบบสอบถาม 
  2.  นําผลศึกษาตามขอ  1  มาสรางแบบสอบถาม  โดยแบงสอบถามออกเปน  4  ตอน   
โดยพิจารณาถึงรายละเอียดที่ใหครอบคลมุความมุงหมายและสมมติุฐานของการวิจัย 
  3.  นําแบบสอบถามเสนออาจารยทีป่รึกษาวิทยานิพนธ  เพือ่พิจารณาความเหมาะสม   
ความถูกตองของการใชภาษาและครอบคลุมเน้ือหาของการวิจัยเพื่อนํามาปรบัปรุงแกไขตามทีอ่าจารย 
ที่ปรกึษาวิทยานิพนธแนะนํา 
  4.  ปรบัปรุงแกไขแบบสอบถามตามที่อาจารยทีป่รึกษาวิทยานิพนธแนะนํา  แลวเสนอตอ 
ผูเช่ียวชาญ  เพื่อตรวจสอบความถูกตองและครอบคลุมเน้ือหาของการวิจัย  ผูเช่ียวชาญประกอบดวย 
   4.1  รองศาสตราจารย  ดร.ปพฤกษบารม ี อุตสาหะวาณิชกจิ  คณบดีคณะการบัญชี 
และการจัดการ  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
   4.2  อาจารย  ดร.สุธนา  บุญเหลือ  อาจารยประจําสาขาธุรกิจระหวางประเทศ   
คณะการบัญชีและการจัดการ  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
  5.  ปรับปรุงแกไขตามขอเสนอแนะของผูเช่ียวชาญ  แลวนําเสนออาจารยที่ปรึกษา
วิทยานิพนธ  พิจารณาอีกครั้ง 
  6.  การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
   6.1  นําแบบสอบถาม  ไปทดลองใช  (Try–out)  กับผูจัดการแผนกตอนรับสวนหนา 
ของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  จํานวน  30  คนแรก 
   6.2  การหาคาอํานาจจําแนกเปนรายขอ  (Discriminant  Power)  โดยใชเทคนิค   
Item-total  Correlation  ซึ่งความสามารถในการบริการ  มีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ  อยูระหวาง  
0.479  –  0.783  (ตาราง  57  ภาคผนวก  ข)  และประสทิธิภาพการทํางาน  มีคาสัมประสทิธ์ิ
สหสัมพันธ  อยูระหวาง  0.502  –  0.818  (ตาราง  57  ภาคผนวก  ข)  ซึ่งสอดคลองกับ  รังสรรค  
มณีเล็ก  และคณะ  (2546  :  35)  ไดเสนอ  วาคาอํานาจจําแนกรายขอ  ตองมีคา  0.40  ข้ึนไป   
จึงจะถือวายอมรบัได 
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   6.3  การหาคาความเช่ือมั่นของเครื่องมือ  (Reliability  Test)  โดยใชวิธีหา
สัมประสิทธ์ิแอลฟา  (Alpha  Coefficient)  ของแตละดาน  ตามวิธีของครอนบาค  (Cronbach)   
ซึ่งความสามารถในการบรกิาร  มีคาสัมประสิทธ์ิแอลฟา  อยูระหวาง  0.681  –  0.914  (ตาราง  57  
ภาคผนวก  ข)  และประสิทธิภาพการทํางาน  มีคาสัมประสทิธ์ิแอลฟา  อยูระหวาง  0.873  –  0.921  
(ตาราง  57  ภาคผนวก  ข)  ซึ่งสอดคลองกับ เกียรติสุดา  ศรีสุข  (2552  :  144)  ไดเสนอวา   
ความเช่ือมั่นของเครื่องมืออยูระหวาง  0.00  -  1.00  ย่ิงใกล  1.00  ย่ิงมีคาความเช่ือมั่นสงู 
  7.  นําผลที่ไดจากการตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามเสนออาจารยทีป่รกึษา
วิทยานิพนธอีกครั้ง  เพื่อปรบัปรุงแกไขตามคําแนะนํา  แลวจัดทําแบบสอบถามฉบบัสมบรูณเพื่อนําไปใช
ในการเกบ็รวบรวมขอมลูจากกลุมตัวอยางตอไป 
 
การเก็บรวบรวมขอมูล 
 
 การเกบ็รวบรวมขอมูล  ผูวิจัยไดกําหนดข้ันตอนในการเก็บรวบรวมขอมลู  ดังน้ี 
  1.  ดําเนินการจัดทําแบบสอบถามตามจํานวนกลุมตัวอยางพรอมกับตรวจสอบความ
ถูกตอง  ครบถวนและความสมบรูณ  เพื่อเตรียมนําสงทางไปรษณีย 
  2.  ขอหนังสือราชการจากคณะการบัญชีและการจัดการ  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม   
โดยแนบพรอมกบัแบบสอบถามทีส่งไปยังกลุมตัวอยางไดแก  ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิ
โรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  เพื่อขอความอนุเคราะหและความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 
  3.  ดําเนินการจัดสงแบบสอบถามทางไปรษณียใหกับกลุมตัวอยางโดยเริม่สงแบบสอบถาม   
ต้ังแตวันที ่ 3  กรกฎาคม  –  3  กันยายน  2556  จํานวน  542  ฉบับ  ตามรายช่ือทีอ่ยูของผูบริหาร
แผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ตอบกลบัไปพรอมแบบสอบถาม   
ซึ่งกําหนดใหตอบกลบัภายใน  15  วัน  หลังจากไดรับแบบสอบถามโดยแนบซองจดหมายติดแสตมป 
ไปพรอมกัน 
  4.  เมื่อครบกําหนด  15  วัน  ไดรับแบบสอบถามกลับมา  จํานวน  25  ชุดจึงรอ
แบบสอบถามตอไปทําใหมีผูตอบแบบสอบถามกลับมาเพิม่เติมอีก  จํานวน  99  ชุด  ทําให  ณ  วันที่  3  
กันยายน  2556  มีแบบสอบถามกลับมาทั้งสิ้น  จํานวน  124  ชุด  คิดเปนรอยละ  22.87  ของกลุม
ตัวอยาง  ซึ่งสอดคลองกบั  Aaker,  Kumar  และ  Day  (2001)  ไดนําเสนอวาแบบสอบถามจะตองมี
อัตราตอบกลบัอยางนอย  รอยละ  20  จึงถือวายอมรับได  ทั้งหมดรวมระยะเวลาในการจัดเก็บรวบรวม
ขอมูลทัง้สิ้น  60  วัน   
  5.  ดําเนินการรวบรวมขอมลูจากแบบสอบถามที่ไดรับและตรวจสอบความสมบรูณ 
ในการตอบ  ซึ่งตอบสมบรูณทุกฉบับ  จึงนําขอมลูที่ไดรับไปใชในการวิเคราะหขอมูล  และอภิปราย 
ผลตอไป 
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การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมลู 
 
 การวิเคราะหขอมลูทีร่วบรวมไดจากแบบสอบถาม  ดวยโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป 
โดยแบงไดดังน้ี 
  ตอนที่  1  การวิเคราะหขอมลูทั่วไปของผูบริหารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรม 
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  โดยใชสถิติเชิงพรรณนา  (Descriptive  Statistics)  ไดแก   
การหาคาความถ่ี  (Frequency)  และรอยละ  (Percentage) 
  ตอนที่  2  การวิเคราะหขอมลูทั่วไปของธุรกิจโรงแรมในในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
โดยใชสถิติเชิงพรรณนา  (Descriptive  Statistics)  ไดแก  การหาคาความถ่ี  (Frequency)             
และรอยละ  (Percentage) 
  ตอนที่  3  และ  4  การวิเคราะหความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถในการบริการ 
กับประสิทธิภาพการทํางานของผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาตะวันออกเฉียงเหนือ  
โดยใชวิธีการประมวลผลทางหลักสถิติเชิงพรรณนา  ไดแก  คาเฉลี่ย  (Mean)  และสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  (Standard  Deviation)  โดยนําเสนอขอมลูในรปูแบบตารางควบคูกบัการบรรยาย   
และสรุปผลการดําเนินการวิจัย  ซึ่งกําหนดการใหคะแนนคําตอบของแบบสอบถาม  ดังน้ี  (บุญชม   
ศรีสะอาด.    2545  :  102  –  103) 
   ระดับความคิดเห็นมากที่สุด   กําหนดให   5  คะแนน 
   ระดับความคิดเห็นมาก   กําหนดให   4  คะแนน 
   ระดับความคิดเห็นปานกลาง   กําหนดให   3  คะแนน 
   ระดับความคิดเห็นนอย   กําหนดให   2  คะแนน 
   ระดับความคิดเห็นนอยทีสุ่ด   กําหนดให   1  คะแนน 
   จากน้ันหาคาเฉลี่ยของคําตอบแบบสอบถาม  โดยใชเกณฑในการประเมินผล  ดังน้ี  
(บุญชม  ศรีสะอาด.    2545  :  99  -  100) 
    คาเฉลี่ย  4.51  -  5.00  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูในระดับมากทีสุ่ด 
    คาเฉลี่ย  3.51  -  4.50  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก 
    คาเฉลี่ย  2.51  -  3.50  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง 
    คาเฉลี่ย  1.51  -  2.50  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูในระดับนอย 
    คาเฉลี่ย  1.00  -  1.50  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูในระดับนอยทีสุ่ด    
  ตอนที่  5  และ  6  การเปรียบเทียบความสามารถในการบริการกับประสิทธิภาพการ
ทํางานของผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มเีพศ  อายุ  
สถานภาพ  ระดับการศึกษา  ประสบการณในการทํางาน  รายไดตอเดือน  และตําแหนงงานในปจจุบัน  
โดยใชการทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางทั้งสองกลุม  ที่เปนอสิระตอกัน  
(Independent  t-test)  และการทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางมากกวา   
2  กลุม  ดวยการวิเคราะหความแปรปรวน  (Analysis  of  Variance  :  ANOVA)  และการวิเคราะห
ความแปรปรวนหลายตัวแปร  (Multivariate  Analysis  of  Variance  :  MANOVA) 
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  ตอนที่  7  การทดสอบความสมัพันธและผลกระทบของความสามารถในการบริการ 
กับประสิทธิภาพการทํางานของผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาตะวันออกเฉียงเหนือ   
โดยใชการวิเคราะหสหสมัพันธแบบพหุคูณ  (Multiple  Correlation  Analysis)  การวิเคราะห 
การถดถอยอยางงาย  (Simple  Regression  Analysis)  และการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ   
(Multiple  Regression  Analysis) 
 
สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 
 1.  สถิติพื้นฐาน  ไดแก 
  1.1  รอยละ  (Percentage) 
  1.2  คาเฉลี่ย  (Mean) 
  1.3  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard  Deviation) 
 2.  สถิติที่ใชในการตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม 
  2.1  การหาคาอํานาจจําแนกแบบสอบถามเปนรายขอ  (Discriminant  Power)   
โดยใชเทคนิค  Item  –total  Correlations 
  2.2  การหาคาความเช่ือมั่นของเครื่องมือ  (Reliability  Test)  โดยใชวิธีคาสัมประสทิธ์ิ
แอลฟา  (Alpha  -  Coefficient  Method)  ตามวิธีของครอนบาค  (Cronbach) 
 3.  สถิติที่ใชทดสอบคุณลกัษณะของตัวแปร  คือ  การทดสอบความสัมพันธระหวาง 
ตัวแปรอิสระ  (Multiollinearity  Test)  โดยใช  Variance  Inflation  Factors  (VIFs) 
 4.  สถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน 
    4.1  t-test 
  4.2  F-test  (ANOVA  และ  MANOVA) 
  4.3  การวิเคราะหสหสัมพันธแบบพหุคูณ  (Multiple  Correlation  Analysis) 
  4.4  การวิเคราะหการถดถอยอยางงาย  (Simple  Regression  Analysis) 
  4.5  การวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ  (Multiple  Regression  Analysis) 
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บทท่ี  4 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

 การวิเคราะหขอมลูการวิจัย เรือ่ง ความสัมพันธระหวางความสามารถในการบริการ 
กับประสิทธิภาพการทํางานของผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออก  
เฉียงเหนือ ผูวิจัยไดนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลตามลําดับ ดังน้ี 
  1.  สัญลักษณที่ใชในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมลู 
  2.  ลําดับข้ันในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมลู 
  3.  ผลการวิเคราะหขอมูล 
 
สัญลักษณท่ีใชในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 เพื่อใหการนําเสนอขอมูลเปนทีเ่ขาใจตรงกันในการแปลความหมาย ผูวิจัยไดกําหนด
สัญลักษณที่ใชในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล ดังน้ี 
     แทน คาเฉลี่ย (Mean) 
  S.D.  แทน สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
  F    แทน คาสถิติทดสอบที่ใชพิจารณาในการแจกแจง แบบ F - distribution 
  t    แทน สถิติทดสอบที่ใชเปรียบเทียบใน t - distribution 
  SS   แทน ผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนยกกําลงัสอง (Sum of Squares) 
  MS  แทน คาเฉลี่ยผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนกําลังสอง (Mean Squares) 
  Df   แทน ระดับช้ันของความเปนอสิระ (Degrees of Freedom) 
  p-value แทน ระดับนัยสําคัญทางสถิติ (Significance) 
  VIFs   แทน คาทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ 
       กับตัวแปรอสิระ (Variance Inflation Factor) 
  SE est  แทน คาคลาดเคลื่อนมาตรฐานเน่ืองจากการวัด 
  R   แทน คาสัมประสิทธ์ิสหสมัพันธพหุคูณ 
  AdjR2  แทน คาสัมประสิทธ์ิของการพยากรณปรบัปรุง 
  A   แทน คาคงที่ของสมการพยากรณในรูปคะแนนดิบ (Constant) 
  TSC  แทน คาเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถในการบริการโดยรวม 
  SES  แทน คาเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถในการบริการ  
       ดานการกระตือรอืรนในการใหบริการ 
    SCS  แทน คาเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถในการบริการ  
       ดานความสะดวกจากการใหบริการ 
    SPS   แทน คาเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถในการบริการ  
       ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร 
 

X
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  SSE  แทน คาเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถในการบริการ  
       ดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน 
  TJP  แทน คาเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางานโดยรวม 
     PQTW แทน คาเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางาน 
       ดานปริมาณงาน  
     PQLW แทน คาเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางาน 
       ดานคุณภาพงาน 
  PJK  แทน คาเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางาน 
       ดานความรูเกี่ยวกับงาน 
   PQP  แทน คาเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางาน 
       ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว 
  PCP  แทน คาเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางาน 
       ดานความรวมมือกับผูอื่น 
  PPP  แทน คาเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางาน 
       ดานความนาไววางใจ 
  PCA  แทน คาเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางาน 
       ดานความคิดริเริ่ม 
 
ลําดับขั้นในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 ผูวิจัยไดเสนอผลการวิเคราะหขอมลูตามลําดับ ดังตอไปน้ี 
  ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกิจโรงแรม 
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  
  ตอนที่ 2 ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกบัธุรกจิโรงแรมในในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  
  ตอนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถในการบริการของผูบรหิารแผนกตอนรับ 
สวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  
  ตอนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางานของผูบริหารแผนกตอนรบั 
สวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  
  ตอนที่ 5 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถในการบรกิารของผูบรหิาร
แผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มีเพศ อายุ สถานภาพ  
ระดับการศึกษา ประสบการณในการทํางาน และรายไดตอเดือน แตกตางกัน 
  ตอนที่ 6 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางานของผูบริหาร
แผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มีเพศ อายุ สถานภาพ  
ระดับการศึกษา ประสบการณในการทํางาน และรายไดตอเดือน แตกตางกัน    
  ตอนที่ 7 การวิเคราะหสหสมัพันธแบบพหุคูณแบบงาย การวิเคราะหการถดถอย 
แบบพหุคูณ และการสรางสมการพยากรณของความสามารถในการบรกิารที่มีตอประสิทธิภาพ 
การทํางานของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  
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ผลการวิเคราะหขอมูล  
 
 ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา ประสบการณในการทํางาน 
และรายไดตอเดือน ดังตาราง 2 
 

ตาราง  2  ขอมูลทั่วไปของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ขอมูลทั่วไป จํานวน  
(คน) 

รอยละ 

1. เพศ 
    1.1 ชาย 
    1.2 หญิง 

 
38 
86 

 
30.65 
69.35 

รวม 124 100.00 
2. อายุ 
     2.1 นอยกวา 30 ป 
     2.2 30-40 ป 
     2.3 41-50 ป 
     2.4 มากกวา 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 หยาราง 
     3.4 หมาย 

 
44 
66 
5 
9 

 
35.48 
53.23 
 4.03 
 7.26 

รวม 124 100.00 
4. ระดับการศึกษา 
     4.1 ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 
     4.2 สูงกวาปริญญาตร ี

 
104 
20 

 
83.87 
16.13 

รวม 124 100.00 
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ตาราง  2  (ตอ) 
 

ขอมูลทั่วไป จํานวน 
 (คน) 

รอยละ 

5. ประสบการณในการทํางาน 
     5.1 นอยกวา 5 ป 
     5.2 5-10 ป 
     5.3 11-15 ป 
     5.4 มากกวา 15 ป 

 
21 
40 
24 
39 

 
16.94 
32.26 
19.35 
31.45 

รวม 124 100.00 
6. รายไดตอเดือนในปจจุบัน 
     6.1 ตํ่ากวา 20,000 บาท 
     6.2 20,001-30,000 บาท 
     6.3 30,001-40,000 บาท 
     6.4 มากกวา 40,000 บาท 

 
62 
37 
8 
17 

 
50.00 
29.84 
 6.45 
13.71 

รวม 124 100.00 

 
 จากตาราง 2 พบวา ผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนา สวนใหญเปน เพศหญงิ (รอยละ 69.35) 
อายุ 30 - 40 ป (รอยละ 41.94) รองลงมา 41 - 50 ป (รอยละ 24.19) สถานภาพ สมรส (รอยละ 
53.23) รองลงมา โสด (รอยละ 35.48) ระดับการศึกษา ปรญิญาตรหีรอืเทียบเทา (รอยละ 83.87) 
ประสบการณในการทํางาน 5 - 10 ป (รอยละ 32.26) รองลงมา มากกวา 15 ป (รอยละ 31.45)  
และรายไดตอเดือน ตํ่ากวา 20,000 บาท (รอยละ 50.00) รองลงมา 20,000 - 30,000 บาท (รอยละ 
29.84)  
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  ตอนที่ 2 ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกบัธุรกจิโรงแรมในในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ประกอบดวย 
รูปแบบธุรกจิ จํานวนพนักงานปจจุบัน ระยะการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรม จํานวนทุนจดทะเบียน
หรือทุนเริ่มตนในการดําเนินธุรกจิ และจํานวนหองพักของโรงแรม ดังตาราง 3 
 

ตาราง  3  ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับธุรกิจโรงแรมในในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ขอมูลทั่วไป จํานวน  
(คน) 

รอยละ 

1. รูปแบบธุรกจิ 
     1.1 บริษัทจํากัด 
     1.2 หางหุนสวน 

 
77 
47 

 
62.10 
37.90 

รวม 124 100.00 
2. จํานวนพนักงานปจจบุัน 
     2.1 นอยกวา 50 คน 
     2.2 50-100 คน 
     2.3 101-150 คน 
     2.4 มากกวา 150 คน 

 
75 
32 
9 
8 

 
60.48 
25.81 
 7.26 
 6.45 

รวม 124 100.00 
3. ระยะเวลาการดําเนินงานของธุรกิจ 
     3.1 นอยกวา 5 ป 
     3.2 5-10 ป 
     3.3 11-15 ป 
     3.4 มากกวา 15 ป 

 
17 
44 
11 
52 

 
13.71 
35.48 
  8.87 
41.94 

รวม 124 100.00 
4. จํานวนทุนเริม่ตนในการดําเนินธุรกิจ 
     4.1 ตํ่ากวา 1,000,000 บาท 
     4.2 1,000,000-10,000,000 บาท 
     4.3 10,000,001-20,000,000 บาท 
     4.4 มากกวา 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  (ตอ) 
 

ขอมูลทั่วไป จํานวน  
(คน) 

รอยละ 

5. จํานวนหองพักของโรงแรม 
     5.1 นอยกวา 50 หอง 
     5.2 50-100 หอง 
     5.3 101-150 หอง 
     5.4 มากกวา 150 หอง 

 
44 
42 
22 
16 

 
35.48 
33.87 
17.74 
12.91 

รวม 124 100.00 

 
  จากตาราง 3 พบวา ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ สวนใหญมรีูปแบบธุรกิจ  
บริษัทจํากัด (รอยละ 62.10) จํานวนพนักงานปจจบุัน นอยกวา 50 คน (รอยละ 60.48) รองลงมา  
50-100 คน (รอยละ 25.81) ระยะเวลาการดําเนินงานของธุรกิจ มากกวา 15 ป (รอยละ 41.94) 
รองลงมา 5-10 ป (รอยละ 35.48) จํานวนทุนเริ่มตนในการดําเนินธุรกิจ 1,000,000-10,000,000 บาท
(รอยละ 52.42) รองลงมา มากกวา 20,000,000 บาท (รอยละ 28.23) และจํานวนหองพักของโรงแรม
นอยกวา 50 หอง (รอยละ 35.48) รองลงมา 50-100 หอง (รอยละ 33.87)  
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 ตอนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถในการบริการของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนา
ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 
ตาราง  4  ความคิดเห็นเกี่ยวกบัความสามารถในการบรกิารโดยรวมและเปนรายดานของผูบริหาร 
  แผนกตอนรบัสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

 
ความสามารถในการบริการ 

 

X 

 
S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ดานการกระตือรอืรนในการใหบริการ 
2. ดานความสะดวกจากการใหบริการ 
3. ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร 
4. ดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน 

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 พบวา ผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนา มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบั 
การมีความสามารถในการบริการโดยรวม อยูในระดับมาก (X = 4.49) เมื่อพิจารณาเปนรายดาน  
อยูในระดับมากทีสุ่ด 1 ดาน คือ ดานการกระตือรือรนในการใหบริการ (X = 4.62) และอยูในระดับ
มาก จํานวน 3 ดาน โดยเรียงลําดับจากมากไปนอย ดังน้ี ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร (X = 4.50)  
การใหบริการทกุระดับเทาเทียมกัน (X = 4.45) และดานความสะดวกจากการใหบริการ (X = 4.39) 
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ตาราง  5  ความคิดเห็นเกี่ยวกบัความสามารถในการบรกิาร ดานการกระตือรือรนในการใหบริการ 
             เปนรายขอ ของผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ความสามารถในการบริการ 
ดานการกระตือรอืรนในการใหบริการ 

X S.D. ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ทานมุงมั่นที่จะใหบริการกับลูกคาตลอดเวลา 4.60 0.64 มากที่สุด 
2. ทานใหความสําคัญกบัการใหบริการลกูคาอยางเต็มที่
และตามศักยภาพ ความรูความสามารถอยูเสมอ 

4.63 0.49 มากที่สุด 

3. ทานตระหนักถึงความพรอมทีจ่ะใหบริการแกลูกคา
ดวยความเต็มใจ 

4.66 0.47 มากที่สุด 

4. ทานเช่ือมั่นวาการเขาไปชวยเหลือลูกคาทันท ี
เมื่อประสบปญหาจะทําใหลูกคาพึงพอใจในการใหบริการ 

4.63 0.54 มากที่สุด 

5. ทานมุงมั่นและมีความเต็มใจทีจ่ะใหความชวยเหลือ
ลูกคาอยูตลอดเวลา 

4.57 0.51 มากที่สุด 

โดยรวม 4.62 0.40 มากที่สุด 

 
 จากตาราง 5 พบวา ผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนา มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมี
ความสามารถในการบริการ ดานการกระตือรือรนในการใหบริการอยูในระดับมากที่สุดทุกขอ  
โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยมากไปหานอย 3 ลําดับแรก ดังน้ี ทานตระหนักถึงความพรอมทีจ่ะใหบรกิาร 
แกลูกคาดวยความเต็มใจ (X = 4.66) ทานใหความสําคัญกบัการใหบริการลูกคาอยางเต็มที่และตาม
ศักยภาพ ความรูความสามารถอยูเสมอ (X = 4.63) และทานเช่ือมั่นวาการเขาไปชวยเหลอืลูกคาทันที
เมื่อประสบปญหาจะทําใหลูกคาพึงพอใจในการใหบริการ (X = 4.63) 
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ตาราง  6  ความคิดเห็นเกี่ยวกบัความสามารถในการบรกิาร ดานความสะดวกจากการใหบริการ 
             เปนรายขอ ของผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ความสามารถในการบริการ 
ดานความสะดวกจากการใหบริการ 

X S.D. ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ทานใหความสําคัญกบัการบริการที่ครบวงจร 
ดานสถานที่ในการติดตอการใหบรกิารกบัลกูคาที่เพียงพอ 

4.28 0.68 มาก 

2. ทานมุงเนนใสใจในการใหบรกิารที่รวดเร็วและตรงกบั
ความตองการของลูกคาอยูเสมอ 

3.98 0.80 มาก 

3. ทานใหความสําคัญกบัการปรับปรงุและพฒันาสถานที่ 
สวยงาม สะอาด ปลอดภัย และเพียงพอตอการใหบริการ 

4.56 0.60 มากที่สุด 

4. ทานมุงเนนใหมกีารพฒันาระบบและข้ันตอนการ
ใหบรกิารที่สะดวกรวดเร็วแกผูมารับบริการ 

4.34 0.63 มาก 

5. ทานคํานึงถึงความสะดวกในการใชเครื่องมือและ
อุปกรณในการใหบรกิารลูกคา 

4.24 0.72 มาก 

โดยรวม 4.39 0.50 มาก 

 
 จากตาราง 6 พบวา ผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนา มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมี
ความสามารถในการบริการ ดานความสะดวกจากการใหบรกิาร อยูในระดับมากทีสุ่ด 1 ขอ คือ ทานให
ความสําคัญกบัการปรับปรงุและพัฒนาสถานที่ สวยงาม สะอาด ปลอดภัย และเพียงพอตอการใหบริการ 
(X = 4.56) และอยูในระดับมาก จํานวน 4 ขอ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยมากไปนอย 3 ลําดับแรก  
ดังน้ี ทานมุงเนนใหมีการพฒันาระบบและข้ันตอนการใหบรกิารทีส่ะดวกรวดเร็วแกผูมารบับริการ  
(X = 4.34) ทานใหความสําคัญกบัการบริการที่ครบวงจรดานสถานที่ในการติดตอการใหบรกิาร 
กับลกูคาที่เพียงพอ (X = 4.28) และทานคํานึงถึงความสะดวกในการใชเครื่องมือและอปุกรณ 
ในการใหบริการลกูคา (X = 4.24) 
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ตาราง  7  ความคิดเห็นเกี่ยวกบัความสามารถในการบรกิารดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร 
             เปนรายขอ ของผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ความสามารถในการบริการ 
ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร 

X S.D. ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ทานตระหนักถึงการแตงกายทีสุ่ภาพเรียบรอยสะอาด 
และมีความนาเช่ือถือเหมาะสมกับตําแหนง 

4.41 0.67 มาก 

2. ทานคํานึงถึงการมีบุคลิกภาพเปนที่นาเช่ือถือของ
ลูกคาที่มารับบรกิาร 

4.33 0.68 มาก 

3. ทานใหความสําคัญกบัความสุภาพเรียบรอยของ
พนักงาน เชน มีความสุภาพออนโยน ทั้งกิริยา วาจา ให
เกียรติลูกคาทีม่ารับบรกิารอยูเสมอ 

4.71 0.48 มากที่สุด 

4. ทานมุงเนนใหมกีารตัดสินใจและแกไขปญหาเฉพาะ
หนาที่ดีและคอยชวยเหลอืใหคําแนะนําแกผูรบับริการ
อยางสม่ําเสมอ 

4.52 0.57 มากที่สุด 

โดยรวม 4.50 0.46 มาก 

 
 จากตาราง 7 พบวา ผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนา มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมี
ความสามารถในการบริการ ดานบุคลิกภาพของผูใหบริการ อยูในระดับมากทีสุ่ด จํานวน 2 ขอ  
ไดแก ทานใหความสําคัญกับความสุภาพเรียบรอยของพนักงาน เชน มีความสุภาพออนโยน ทั้งกริิยา 
วาจา ใหเกียรติลูกคาทีม่ารบับริการอยูเสมอ (X = 4.71) และทานมุงเนนใหมกีารตัดสินใจและแกไข
ปญหาเฉพาะหนาที่ดีและคอยชวยเหลอืใหคําแนะนําแกผูรบับริการอยางสม่ําเสมอ (X = 4.52)  
และอยูในระดับมาก จํานวน 2 ขอ ไดแก ทานตระหนักถึงการแตงกายทีสุ่ภาพเรียบรอยสะอาด 
และมีความนาเช่ือถือเหมาะสมกับตําแหนง (X = 4.41) และทานคํานึงถึงการมีบุคลิกภาพ 
เปนที่นาเช่ือถือของลูกคาที่มารับบรกิาร (X = 4.33) 
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ตาราง  8  ความคิดเห็นเกี่ยวกบัความสามารถในการบรกิารดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน 
             เปนรายขอ ของผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ความสามารถในการบริการ 
ดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน 

X S.D. ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ทานใหความสําคัญกบัการใหบริการกบัลูกคาทุกระดับ
โดยเทาเทียมกัน 

4.64 0.52 มากที่สุด 

2. ทานตระหนักถึงความยุติธรรมในการให บริการลกูคา
เปนอยางย่ิง 

4.62 0.48 มากที่สุด 

3. ทานคํานึงถึงการจัดลําดับกอนหลงัในการมาติดตอขอ
ใชบริการหรอือํานวยความสะดวกแกผูมารบับริการ 

4.47 0.69 มาก 

4. ทานสนับสนุนใหมกีารจัดระบบการใหบรกิารที่ดีมี
มาตรฐานเหมาะสมในการใหบรกิารสําหรับผูขอรบับริการ
ทุกระดับ 

4.42 0.60 มาก 

5. ทานเช่ือมั่นวามีการแจงขอมลูขาวสารการบรกิารพเิศษ
ตางๆหรือสิทธิประโยชนทีผู่รบับริการจะไดรบัให
ผูรบับริการทราบอยางทั่วถึง 

4.11 0.68 มาก 

โดยรวม 4.45 0.42 มาก 

 
 จากตาราง 8 พบวา ผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนา มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมี
ความสามารถในการบริการ ดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน อยูในระดับมากที่สุด จํานวน 2 ขอ 
ไดแก ทานใหความสําคัญกับการใหบริการกับลูกคาทุกระดับโดยเทาเทียมกัน (X = 4.64)  
และทานตระหนักถึงความยุติธรรมในการใหบรกิารลูกคาเปนอยางย่ิง (X = 4.62) และอยูในระดับมาก 
จํานวน 3 ขอ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยมากไปหานอย ดังน้ี ทานคํานึงถึงการจัดลําดับกอนหลังในการมา
ติดตอขอใชบริการหรอือํานวยความสะดวกแกผูมารบับริการ (X = 4.47) และทานสนับสนุนใหม ี
การจัดระบบการใหบริการที่ดีมมีาตรฐานเหมาะสมในการใหบริการสําหรบัผูขอรับบรกิารทุกระดับ  
(X = 4.42) 
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 ตอนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางานของผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา
ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 
ตาราง  9  ความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสิทธิภาพการทํางานโดยรวมและเปนรายไดของผูบรหิาร 
  แผนกตอนรบัสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ประสิทธิภาพการทํางาน X S.D. ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ดานปริมาณงาน 
2. ดานคุณภาพงาน 
3. ดานความรูเกี่ยวกับงาน 
4. ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว 
5. ดานความรวมมือกับผูอื่น 
6. ดานความนาไววางใจ 
7. ดานความคิดริเริ่ม 

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 พบวา ผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนา มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมี
ประสิทธิภาพการทํางานโดยรวม อยูในระดับมากทกุดาน โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยมากไปหานอย  
3 ลําดับแรก ดังน้ี ดานความรูเกี่ยวกับงาน (X = 4.50) ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว (X = 4.45)  
และดานความรวมมือกับผูอื่น (X = 4.41) 
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ตาราง  10  ความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสทิธิภาพการทํางาน ดานปริมาณงานเปนรายขอ ของผูบรหิาร 
   แผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ประสิทธิภาพการทํางาน 
ดานปริมาณงาน 

X S.D. ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ทานสามารถปฏิบัติงานเพื่อใหไดผลงานที่มปีรมิาณ
ตามเปาหมายที่วางไว 

4.19 0.64 มาก 

2. ทานมีปรมิาณงานทีป่ฏิบัติไดสูงกวาระดับ 
เกณฑมาตรฐานที่วางไว 

3.79 0.73 มาก 

3. ทานมีผลการปฏิบัติงานในปริมาณงานเปนที ่
นาพอใจเมื่อเปรียบเทียบกบัเวลาที่กําหนดไวในแผนงาน 

3.97 0.72 มาก 

โดยรวม 3.98 0.61 มาก 

  
 จากตาราง 10 พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมี
ประสิทธิภาพการทํางาน ดานปรมิาณงาน อยูในระดับมากทกุขอ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยมากไปหานอย 
ดังน้ี ทานสามารถปฏิบัติงานเพื่อใหไดผลงานที่มปีรมิาณตามเปาหมายที่วางไว (X = 4.19)  
ทานมีผลการปฏิบัติงานในปรมิาณงานเปนที่นาพอใจเมื่อเปรียบ เทียบกบัเวลาที่กําหนดไวในแผนงาน 
(X = 3.97) และทานมปีรมิาณงานที่ปฏิบัติไดสูงกวาระดับเกณฑมาตรฐานที่วางไว (X = 3.79) 
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ตาราง  11  ความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสทิธิภาพการทํางาน ดานคุณภาพงานเปนรายขอ ของผูบริหาร
   แผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ประสิทธิภาพการทํางาน 
ดานคุณภาพงาน 

X S.D. ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ทานมีการใหบรกิารที่สรางความประทบัใจแกลูกคา 4.28 0.68 มาก 

2. ทานสามารถวางแผนรักษามาตรฐาน การบรกิารทีเ่ปน
เลิศ แกลูกคา 

3.98 0.80 มาก 

3. ทานมีการรักษาความลับของลกูคาอยูเสมอ 4.56 0.60 มากที่สุด 
4. ทานสามารถตอบสนองความคาดหวัง ดานคุณภาพใน
การใหบริการลูกคา ทําใหลกูคากลบัมาใชบริการซ้ํา 

4.34 0.63 มาก 

5. ทานมีความยืดหยุนในการใหบริการแกลูกคา เพือ่
สนองความตองการของลกูคาที่แตกตางกัน 

4.24 0.72 มาก 

โดยรวม 4.28 0.53 มาก 

 
 จากตาราง 11 พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมี
ประสิทธิภาพการทํางาน ดานคุณภาพงาน อยูในระดับมากที่สุด 1 ขอ คือ ทานมีการรักษาความลบั 
ของลูกคาอยูเสมอ (X = 4.56) และอยูในระดับมาก จํานวน 4 ขอ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยมากไปหา
นอย 3 ลําดับดังน้ี ดังน้ี ทานสามารถตอบสนองความคาดหวังดานคุณภาพในการใหบรกิารลูกคา 
ทําใหลกูคากลบัมาใชบรกิารซ้ํา (X = 4.34) ทานมีการใหบริการที่สรางความประทับใจแกลูกคา  
(X = 4.28) และทานมีความยืดหยุนในการใหบรกิารแกลูกคาเพื่อสนองความตองการของลูกคา 
ที่แตกตางกัน (X = 4.24) 
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ตาราง  12  ความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสทิธิภาพการทํางาน ดานความรูเกี่ยวกับงานเปนรายขอ 
   ของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ประสิทธิภาพการทํางาน 
ดานความรูเกี่ยวกับงาน 

X S.D. ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ทานมีการทํางานที่มปีระสิทธิภาพ บรรลุตาม
วัตถุประสงค มีความรูความเขาใจในข้ันตอนของงานที่ทํา
อยางชัดเจน 

4.23 0.74 มาก 

2. ทานสามารถวางแผนจัดลําดับกอนหลังของงานที่ทํา 
และสามารถทํางานเสรจ็ทันตามเวลา 

4.27 0.64 มาก 

3. ทานสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาและตัดสินใจอยาง
ถูกตอง รวดเร็วทันตอสถานการณ 

4.37 0.68 มาก 

โดยรวม 4.50 0.46 มาก 

 
 จากตาราง 12 พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมี
ประสิทธิภาพการทํางาน ดานความรูเกี่ยวกับงาน อยูในระดับมากทกุขอ โดยเรียงลําดับคาเฉลีย่มาก 
ไปหานอย ดังน้ี ทานสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาและตัดสินใจอยางถูกตอง รวดเร็วทันตอ
สถานการณ  (X = 4.37) ทานสามารถวางแผนจัดลําดับกอนหลงัของงานที่ทํา และสามารถทํางานเสร็จ
ทันตามเวลา (X = 4.27) และทานมีการทํางานที่มปีระสิทธิภาพ บรรลุตามวัตถุประสงค มีความรู 
ความเขาใจในข้ันตอนของงานทีท่ําอยางชัดเจน (X = 4.23) 
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ตาราง  13  ความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสทิธิภาพการทํางาน ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัวเปนรายขอ
   ของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ประสิทธิภาพการทํางาน 
ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว 

X S.D. ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ทานมีการแตงกาย ควรสุภาพ สะอาด เหมาะสมกบั
บุคลิกภาพตามวัย และโอกาส 

4.25 0.71 มาก 

2. ทานมีการใชวาจาสภุาพ นอบนอม และพรอมที่จะ
กลาวคําขอโทษ เมื่อปฏิบัติตนผิดพลาดไมเหมาะสม 

4.61 0.53 มากที่สุด 

3. ทานสามารถใชกิริยา ทาทาง และการวางตัวควร
เหมาะสมแกบุคคล สถานที่ และโอกาส 

4.49 0.57 มาก 

โดยรวม 4.45 0.42 มาก 

  
 จากตาราง 13 พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมี
ประสิทธิภาพการทํางาน ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว อยูในระดับมากทีสุ่ด 1 ขอ คือ ทานมีการใช
วาจาสุภาพ นอบนอม และพรอมทีจ่ะกลาวคําขอโทษ เมื่อปฏิบัติตนผิดพลาดไมเหมาะสม (X = 4.61) 
และอยูในระดับมาก จํานวน 2 ขอ ไดแก ทานสามารถใชกิรยิา ทาทาง และการวางตัวควรเหมาะสม 
แกบุคคล สถานที่ และโอกาส (X = 4.49) และดานทานมกีารแตงกาย ควรสุภาพ สะอาด เหมาะสม 
กับบุคลิกภาพตามวัย และโอกาส (X = 4.25) 
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ตาราง  14  ความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสทิธิภาพการทํางาน ดานความรวมมือกับผูอื่นเปนรายขอ 
   ของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ประสิทธิภาพการทํางาน 
ดานความรวมมือกับผูอื่น 

X S.D. ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ทานสามารถใหความชวยเหลือกับเพือ่นรวมงานในการ
ทํางานเสมอ 

4.44 0.61 มาก 

2. ทานมีความสนิทสนมกบัเพือ่นรวมงาน 4.33 0.60 มาก 

3. ทานมีความสามัคคีระหวางเพือ่นรวมงาน 4.41 0.63 มาก 
4. ทานมีการใหเกียรติเพือ่นรวมงานในการแสดงความ 
คิดเห็น และรับฟงเหตุผลซึง่กันและกัน 

4.46 0.61 มาก 

โดยรวม 4.41 0.51 มาก 

 
 จากตาราง 14 พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิ มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมี
ประสิทธิภาพการทํางาน ดานความรวมมือกับผูอื่น อยูในระดับมากทกุขอ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยมาก 
ไปหานอย 3 ลําดับแรก ดังน้ี ทานมีการใหเกียรติเพื่อนรวมงานในการแสดงความคิดเห็น และรับฟง
เหตุผลซึ่งกันและกัน (X = 4.46) ทานสามารถใหความชวยเหลือกบัเพื่อนรวมงานในการทํางานเสมอ 
 (X = 4.44) และทานมีความสามัคคีระหวางเพื่อนรวมงาน (X = 4.41) 
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ตาราง  15  ความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสทิธิภาพการทํางาน ดานความนาไววางใจเปนรายขอ  
   ของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ประสิทธิภาพการทํางาน 
ดานความนาไววางใจ 

X S.D. ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ทานไดรับการยอมรบันับถือจากเพื่อนรวมงาน 4.36 0.65 มาก 

2. ทานสามารถทํางานที่ไดรบัมอบหมายงานดวยความ
ซื่อสัตยตอหนาที ่

4.52 0.57 มากที่สุด 

3. ทานมีความมุงมั่น เสียสละ อุทิศเวลาใหกับงานที่ทํา
สําเร็จทันตามเวลาเปนที่นาเช่ือใจของผูบังคับบัญชา 

4.47 0.60 มาก 

4. ทานมีการทํางานดวยความละเอียดถ่ีถวนแมนยํา เปน
ที่ไววางใจของผูบังคับบัญชาและเพื่อนรวมงาน 

4.30 0.62 มาก 

โดยรวม 4.41 0.51 มาก 

  
 จากตาราง 15 พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมี
ประสิทธิภาพการทํางาน ดานความนาไววางใจ อยูในระดับมากที่สุด 1 ขอ คือ ทานสามารถทํางาน 
ที่ไดรับมอบหมายงานดวยความซื่อสัตยตอหนาที ่(X = 4.52) และอยูในระดับมาก จํานวน 3 ขอ  
โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ดังน้ี ทานมีความมุงมั่น เสียสละ อุทิศเวลาใหกบังานที่ทํา
สําเร็จทันตามเวลาเปนที่นาเช่ือใจของผูบังคับบัญชา (X = 4.47) ทานไดรับการยอมรับนับถือ 
จากเพือ่นรวมงาน (X = 4.36) และทานมกีารทํางานดวยความละเอียดถ่ีถวนแมนยําเปนที่ไววางใจ 
ของผูบงัคับบัญชาและเพื่อนรวมงาน (X = 4.30) 
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ตาราง  16  ความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสทิธิภาพการทํางาน ดานความคิดริเริ่มเปนรายขอ ของผูบรหิาร
   แผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

ประสิทธิภาพการทํางาน 
ดานความคิดริเริ่ม 

X S.D. ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ทานมีการใฝหาความรูในงานใหมๆ มาปฏิบัติเปน
ประจํา 

4.11 0.75 มาก 

2. ทานมีความมุงมั่นทีจ่ะพฒันาการใหบริการใหมๆให
ตรงกบัความตองการของลูกคาอยูเสมอ 

4.19 0.69 มาก 

3. ทานมีความสนใจทีจ่ะศึกษาการใชเทคโนโลยีใหมๆ 
มาชวยในการทํางานอยูเสมอ 

4.12 0.76 มาก 

4. ทานสามารถนําเสนอรูปแบบการใหบรกิารใหมๆ ของ
โรงแรมได 

3.85 0.77 มาก 

5. ทานสามารถปรบัเปลี่ยนแนวทางในการใหบรกิารของ
โรงแรมได 

3.91 0.73 มาก 

โดยรวม 4.03 0.61 มาก 

 
 จากตาราง 16 พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมี
ประสิทธิภาพการทํางาน ดานความคิดริเริ่ม อยูในระดับมากทุกขอ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยมากไปหานอย 
3 ลําดับแรก ดังน้ี ทานมีความมุงมั่นทีจ่ะพฒันาการใหบริการใหมๆ ใหตรงกบัความตองการของลูกคา 
อยูเสมอ (X = 4.19) ทานมีความสนใจทีจ่ะศึกษาการใชเทคโนโลยีใหมๆ มาชวยในการทํางานอยูเสมอ  
(X = 4.12) และทานมีการใฝหาความรูในงานใหมๆ มาปฏิบัติเปนประจํา (X = 4.11) 
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 ตอนที่ 5 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถในการบรกิาร ของผูบริหาร
แผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มีเพศ อายุ สถานภาพ  
ระดับการศึกษา ประสบการณในการทํางาน รายไดตอเดือน และตําแหนงงานในปจจุบันแตกตางกัน 
  5.1 เพศ 
 
ตาราง  17  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัความสามารถในการบรกิารโดยรวมและเปนรายดาน 
   ของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  
   ที่มีเพศแตกตางกัน (t-test) 
  

ความสามารถในการบริการ เพศชาย เพศหญงิ t p-value 

X S.D. X S.D. 
1. ดานการกระตือรือรนในการ
ใหบรกิาร 

4.64 0.429 4.61 0.399 0.449 0.654 

2. ดานความสะดวกจากการใหบริการ 4.40 0.543 4.38 0.492 0.217 0.828  
3. ดานบุคลิกภาพของผูใหบริการ 4.50 0.510 4.50 0.453 0.000 1.000 
4. ดานการใหบริการทุกระดับเทา 
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 พบวา พนักงานผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา ที่มีเพศแตกตางกัน  
มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมคีวามสามารถในการบรกิารโดยรวม และเปนรายดานทุกดาน  
ไดแก ดานการกระตือรือรนในการใหบริการ ดานความสะดวกจากการใหบริการ ดานบุคลิกภาพ 
ของผูใหบรกิาร และดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกันไมแตกตางกัน (p>0.05) 
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  5.2 อายุ 
 
ตาราง  18  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัความสามารถในการบรกิารโดยรวม ของผูบรหิาร 
   แผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มอีายุแตกตางกัน   
   (ANOVA)        
 

ความสามารถ 
ในการบริการ 

แหลงของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
120 
123 

0.493 
18.115 
18.608 

0.164 
0.151 

 

1.089 0.357 

 
 จากตาราง 18 พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา ที่มีอายุแตกตางกัน มีความคิดเห็นดวย
เกี่ยวกับการมีความสามารถในการบริการโดยรวมไมแตกตางกัน (p>0.05) 
 
ตาราง  19  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัความสามารถในการบรกิารเปนรายดาน ของผูบริหาร
   แผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มอีายุแตกตางกัน 
   (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ 
ความสามารถ 
ในการบริการ 

Hypothesis
df 

Error 
df 

F p-value 

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

4 ดาน 
4 ดาน 
4 ดาน 
4 ดาน 

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 พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา ที่มีอายุแตกตางกัน มีความคิดเห็นดวย
เกี่ยวกับการมีความสามารถในการบริการเปนรายดานแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที ่
ระดับ 0.05 
 ผูวิจัยจงึไดทําการทดสอบ Univariate Test ซึ่งผลการทดสอบ พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบั
สวนหนา ที่มีอายุแตกตางกัน มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมีความสามารถในการบรกิาร ดานการ
กระตือรือรนในการใหบรกิาร ดานความสะดวกจากการใหบริการดานบุคลิกภาพของผูใหบริการ  
และดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกันแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.013 (ตาราง 
58 ภาคผนวก ค) 
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  5.3 สถานภาพ 
 
ตาราง  20  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัความสามารถในการบรกิารโดยรวม ของผูบรหิาร 
   แผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มสีถานภาพแตกตางกัน 
   (ANOVA) 
 

ความสามารถ 
ในการบริการ 

แหลงของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
120 
123 

0.147 
18.461 
18.608 

0.049 
0.154 

 

0.318 0.812 

 
 จากตาราง 20 พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา ที่มสีถานภาพแตกตางกัน  
มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมคีวามสามารถในการบรกิารโดยรวมไมแตกตางกัน (p>0.05) 
 
ตาราง  21  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัความสามารถในการบรกิารเปนรายดาน ของผูบริหาร
   แผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มสีถานภาพแตกตางกัน 
   (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ 
ความสามารถ 
ในการบริการ 

Hypothesis
df 

Error 
Df 

F p-value 

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

4 ดาน 
4 ดาน 
4 ดาน 
4 ดาน 

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 พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา ที่มสีถานภาพ แตกตางกัน  
มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมคีวามสามารถในการบรกิารโดยรวมและเปนรายดานทุกดาน 
ไดแก ดานการกระตือรือรนในการใหบริการ ดานความสะดวกจากการใหบริการ ดานบุคลิกภาพ 
ของผูใหบรกิาร และดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกันไมแตกตางกัน (p>0.05) 
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  5.4  ระดับการศึกษา 
 
ตาราง  22  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัความสามารถในการบรกิารโดยรวมและเปนรายขอ
   ของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มีระดับ
   การศึกษาแตกตางกัน (t-test)  
   

ความสามารถในการบริการ ปริญญาตร ี 
หรือเทียบเทา 

สูงกวาปริญญาตร ี t p-value 

X S.D. X S.D. 
1. ดานการกระตือรือรนในการ
ใหบรกิาร 

4.63 0.410 4.58 0.399 0.509 0.612 

2. ดานความสะดวกจากการใหบริการ 4.37 0.526 4.49 0.386 -0.960 0.339  

3. ดานบุคลิกภาพของผูใหบริการ 4.48 0.488 4.60 0.347 -1.305 0.200 
4. ดานการใหบริการทุกระดับ 
เทาเทียมกัน 

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 พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา ที่มีระดับการศึกษา แตกตางกัน  
มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมีความสามารถในการบรกิารโดยรวมและรายดานทุกดาน ไดแก  
ดานการกระตือรอืรนในการใหบรกิาร ดานความสะดวกจากการใหบริการ ดานบุคลกิภาพ 
ของผูใหบรกิารและดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกันไมแตกตางกัน (p>0.05) 
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  5.5  ประสบการณในการทํางาน 
 
ตาราง  23  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัความสามารถในการบรกิารโดยรวมของผูบริหาร
   แผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มปีระสบการณในการ
   ทํางานแตกตางกัน (ANOVA) 
 

ความสามารถ 
ในการบริการ 

แหลงของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
120 
123 

0.790 
17.817 
18.608 

0.263 
0.148 

1.774 0.156 

  
 จากตาราง 23 พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา ที่มีประสบการณในการทํางาน 
แตกตางกัน มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมีความสามารถในการบริการโดยรวมไมแตกตางกัน 
(p>0.05) 
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ตาราง  24  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัความสามารถในการบรกิารเปนรายดาน ของผูบริหาร
   แผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มปีระสบการณ 
   ในการทํางานแตกตางกัน (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ 
ความสามารถ 
ในการบริการ 

Hypothesis
df 

Error 
df 

F p-value 

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

4 ดาน 
4 ดาน 
4 ดาน 
4 ดาน 

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 พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา ที่มีประสบการณในการทํางาน 
แตกตางกัน มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมีความสามารถในการบริการเปนรายดานแตกตางกัน  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 ผูวิจัยจงึไดทําการทดสอบ Univariate Test ซึ่งผลการทดสอบ พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบั
สวนหนา ที่มปีระสบการณในการทํางานแตกตางกัน มคีวามคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมีความสามารถ 
ในการบริการ ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.013 
(ตาราง 59 ภาคผนวก ค) 
 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคู พบวา ผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนา ที่มปีระสบการณ 
ในการทํางาน 5-10 ป มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมีความสามารถในการบริการ ดานบุคลกิภาพ 
ของผูใหบรกิาร มากกวา ประสบการณในการทํางาน 11–15 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  
(ตาราง 60 ภาคผนวก ค) 
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  5.6  รายไดตอเดือน 
 
ตาราง  25  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัความสามารถในการบรกิารโดยรวมของผูบริหาร 
   แผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มีรายไดตอเดือน 
   แตกตางกัน (ANOVA) 
 

ความสามารถ 
ในการบริการ 

แหลงของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
120 
123 

1.357 
17.251 
18.608 

0.452 
0.144 

3.146 0.028* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 
 จากตาราง 25 พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา ที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน 
มีความเห็นดวยเกี่ยวกบัการมคีวามสามารถในการบรกิารการโดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ 
ทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 จึงไดทําการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยรายคู 
 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคู พบวา ผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนา ที่มรีายไดตอเดือน 
มากกวา 40,000 บาท และ 20,001-30,000 บาท มีความเห็นดวยเกี่ยวกับการมีความสามารถ 
ในการบริการการโดยรวม มากกวา รายไดตอเดือน 30,001-40,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ที่ระดับ 0.013 (ตาราง 61 ภาคผนวก ค) 
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ตาราง  26  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัความสามารถในการบรกิารเปนรายดานของผูบรหิาร
   แผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มรีายไดตอเดือน 
   แตกตางกัน (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ 
ความสามารถ 
ในการบริการ 

Hypothesis
df 

Error 
df 

F p-value 

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

4 ดาน 
4 ดาน 
4 ดาน 
4 ดาน 

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 พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิ ที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน  
มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมีความสามารถในการบรกิารเปนรายดานแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 ผูวิจัยจงึไดทําการทดสอบ Univariate Test ซึ่งผลการทดสอบ พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบั
สวนหนา ที่มรีายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมีความสามารถในการบรกิาร 
ดานความสะดวกจากการใหบริการ แตกตางกัน อยางมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ 0.013  
(ตาราง 62 ภาคผนวก ค) 
 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคู พบวา ผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนา ที่มรีายไดตอเดือน
มากกวา 40,000 บาท มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมีความสามารถในการบริการ ดานความสะดวก
จากการใหบริการ มากกวา รายไดตอเดือน 30,001-40,000 บาท และผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนา
ตํ่ากวา 20,000 บาท มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมีความสามารถในการบริการ ดานความสะดวก
จากการใหบริการ มากกวา รายไดตอเดือน มากกวา 40,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
(ตาราง 63 ภาคผนวก ค) 
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 ตอนที่ 6 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางานของผูบริหารแผนก
ตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มีเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
ประสบการณในการทํางาน รายไดตอเดือน และตําแหนงงานในปจจบุันแตกตางกัน  
  6.1 เพศ 
 
ตาราง  27  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสทิธิภาพการทํางานโดยรวม 
   ของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มีเพศ 
   แตกตางกัน (t-test)  
  

ประสิทธิภาพการทํางาน เพศชาย เพศหญงิ t p-value 

X  S.D. X  S.D. 
1. ดานปริมาณงาน 4.16 0.66 3.91 0.57 2.180 0.031* 
2. ดานคุณภาพงาน 4.38 0.51 4.23 0.54 1.461 0.147 
3. ดานความรูเกี่ยวกับงาน 4.50 0.51 4.50 0.45 0.000 1.000 
4. ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว 4.50 0.52 4.43 0.50 0.783 0.435 

5. ดานความรวมมือกับผูอื่น 4.49 0.53 4.38 0.51 1.113 0.268 

6. ดานมีความนาไววางใจ 4.51 0.49 4.37 0.51 1.488 0.139 

7. ดานความคิดริเริ่ม 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 พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา เพศชาย มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับ
การมปีระสิทธิภาพการทํางาน ดานปริมาณงาน มากกวาเพศหญิง อยางมนัียสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 สําหรบัประสทิธิภาพการทํางานโดยรวม ดานคุณภาพงาน ดานความรูเกี่ยวกับงาน  
ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว ดานความรวมมือกับผูอื่น ดานมีความนาไววางใจ และดานความคิด
ริเริ่ม ไมแตกตางกัน (p>0.05) 
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  6.2 อายุ 
 
ตาราง  28  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสทิธิภาพการทํางานโดยรวมของ ผูบรหิารแผนก
   ตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มีอายุแตกตางกัน (ANOVA) 
 

ประสิทธิภาพ 
การทํางาน 

แหลงของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
120 
123 

1.240 
23.297 
24.537 

0.413 
0.194 

2.128 0.100 

  
 จากตาราง 28 พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา ที่มีอายุแตกตางกัน มีความคิดเห็นดวย
เกี่ยวกับการมปีระสิทธิภาพการทํางานโดยรวมไมแตกตางกนั (p>0.05) 
 
ตาราง  29  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสทิธิภาพการทํางานเปนรายดานของผูบริหาร
   แผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มอีายุแตกตางกัน 
   (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ 
ประสิทธิภาพ 
การทํางาน 

Hypothesis
df 

Error 
df 

F p-value 

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

7 ดาน 
7 ดาน 
7 ดาน 
7 ดาน 

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 พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา ที่มีอายุแตกตางกัน มีความคิดเห็นดวย
เกี่ยวกับการมปีระสิทธิภาพการทํางานเปนรายดานทุกดาน ไดแก ดานปริมาณงาน ดานคุณภาพงาน 
ดานความรูเกี่ยวกับงาน ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว ดานความรวมมือกบัผูอืน่ ดานมีความ 
นาไววางใจ และดานความคิดริเริ่ม ไมแตกตางกัน (p>0.05) 
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  6.3  สถานภาพ 
 
ตาราง  30  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสทิธิภาพการทํางานโดยรวมของ ผูบรหิาร 
   แผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มสีถานภาพแตกตางกัน 
   (ANOVA) 
 

ประสิทธิภาพ 
การทํางาน 

แหลงของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
120 
123 

0.238 
24.299 
24.537 

0.079 
0.202 

0.392 0.759 

  
 จากตาราง 30 พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา ที่มสีถานภาพแตกตางกัน  
มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมปีระสิทธิภาพการทํางานโดยรวมไมแตกตางกัน (p>0.05) 
 
ตาราง  31  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสทิธิภาพการทํางานเปนรายดานของผูบริหาร
   แผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มสีถานภาพแตกตางกัน 
   (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ 
ประสิทธิภาพ 
การทํางาน 

Hypothesis
df 

Error 
df 

F p-value 

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

7 ดาน 
7 ดาน 
7 ดาน 
7 ดาน 

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 พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา ที่มสีถานภาพแตกตางกัน  
มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมีประสิทธิภาพการทํางานเปนรายดานแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ 
ทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 ผูวิจัยจงึไดทําการทดสอบ Univariate Test ซึ่งผลการทดสอบ พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบั
สวนหนา ที่มสีถานภาพแตกตางกัน มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมปีระสิทธิภาพการทํางาน  
ดานปริมาณงาน ดานคุณภาพงาน ดานความรูเกี่ยวกับงาน ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว  
ดานความรวมมือกับผูอื่น ดานมีความนาไววางใจ และดานความคิดริเริม่ ไมแตกตางกัน  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.007 (ตาราง 64 ภาคผนวก ค) 
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  6.4  ระดับการศึกษา 
 
ตาราง  32  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสทิธิภาพการทํางานโดยรวมและเปนรายขอ 
   ของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มีระดับ
   การศึกษาแตกตางกัน (t-test)  
   

ประสิทธิภาพการทํางาน ปริญญาตร ี
หรือเทียบเทา 

สูงกวาปริญญาตร ี t p-value 

X  S.D. X  S.D. 
1. ดานปริมาณงาน 3.98 0.63 4.00 0.50 -0.086 0.932 
2. ดานคุณภาพงาน 4.23 0.54 4.54 0.43 -2.371 0.019* 
3. ดานความรูเกี่ยวกับงาน 4.48 0.48 4.60 0.34 -1.040 0.300 
4. ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว 4.47 0.52 4.33 0.43 1.150 0.252 

5. ดานความรวมมือกับผูอื่น 4.37 0.51 4.61 0.53 -1.871 0.064 

6. ดานมีความนาไววางใจ 4.39 0.50 4.52 0.54 -1.028 0.306 

7. ดานความคิดริเริ่ม 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 พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา ที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี  
มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมีประสิทธิภาพการทํางาน ดานคุณภาพงาน มากกวา ระดับการศึกษา
ปริญญาตรหีรอืเทียบเทา อยางนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับประสทิธิภาพการทํางานโดยรวม
และเปนรายดาน ไดแก ดานปริมาณงาน ดานความรูเกี่ยวกบังาน ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว  
ดานความรวมมือกับผูอื่น ดานมีความนาไววางใจ และดานความคิดริเริม่ ไมแตกตางกัน (p>0.05) 
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  6.5  ประสบการณในการทํางาน 
 
ตาราง  33  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสทิธิภาพการทํางานโดยรวม ของผูบรหิาร 
   แผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มปีระสบการณ 
   ในการทํางานแตกตางกัน (ANOVA) 
 

ประสิทธิภาพ 
การทํางาน 

แหลงของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
120 
123 

2.216 
22.321 
24.537 

0.739 
0.186 

3.971 0.010* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 
 จากตาราง 33 พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา ที่มีประสบการณในการทํางานแตกตาง 
กัน มีความเห็นดวยเกี่ยวกบัการมปีระสิทธิภาพการทํางานโดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิต
ที่ระดับ 0.05 จึงไดทําการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลีย่รายคู 
 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคู พบวา ผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนา ที่มปีระสบการณ 
ในการทํางาน มากกวา 15 ป มีความเห็นดวยเกี่ยวกับการมปีระสิทธิภาพการทํางานโดยรวม มากกวา  
ที่มีประสบการณในการทํางาน 5-10 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.007  
(ตาราง 65 ภาคผนวก ค) 
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ตาราง  34  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสทิธิภาพการทํางานเปนรายดานของผูบริหาร
   แผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มปีระสบการณ 
   ในการทํางานแตกตางกัน (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ 
ประสิทธิภาพ 
การทํางาน 

Hypothesis
df 

Error 
df 

F p-value 

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

7 ดาน 
7 ดาน 
7 ดาน 
7 ดาน 

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 พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา ที่มีประสบการณในการทํางานแตกตาง
กัน มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมีประสทิธิภาพการทํางานเปนรายดานแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 ผูวิจัยจงึไดทําการทดสอบ Univariate Test ซึ่งผลการทดสอบ พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบั
สวนหนา ที่มปีระสบการณในการทํางานแตกตางกัน มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมปีระสทิธิภาพ 
การทํางาน ดานความรูเกี่ยวกับงาน แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05  
(ตาราง 66 ภาคผนวก ค) 
 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคู พบวา ผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาที่มปีระสบการณ 
ในการทํางาน 11-15ป และมากกวา15 ป มีความเห็นดวยเกี่ยวกับการมีประสิทธิภาพการทํางาน
โดยรวม มากกวา ประสบการณในการทํางาน 5-10 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.007  
(ตาราง 67 ภาคผนวก ค) 
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  6.6  รายไดตอเดือน 
 
ตาราง  35  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสทิธิภาพการทํางานโดยรวมของ ผูบรหิารแผนก
   ตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน 
   (ANOVA) 
 

ประสิทธิภาพ 
การทํางาน 

แหลงของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
120 
123 

2.156 
22.381 
24.537 

0.719 
0.187 

3.853 0.012* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 
 จากตาราง 35 พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา ที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน  
มีความเห็นดวยเกี่ยวกบัการมีประสิทธิภาพการทํางานโดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ที่ระดับ 0.05 จึงไดทําการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลีย่รายคู 
 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคู พบวา ผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนา ที่มรีายไดตอเดือน 
มากกวา 40,000 บาท มีความเห็นดวยเกี่ยวกับการมปีระสทิธิภาพการทํางานโดยรวม มากกวา  
รายไดตอเดือน 30,001-40,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.007  
(ตาราง 68 ภาคผนวก ค) 
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ตาราง  36  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสทิธิภาพการทํางานเปนรายดานของผูบริหาร
   แผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มรีายไดตอเดือน 
   แตกตางกัน (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ 
ประสิทธิภาพ 
การทํางาน 

Hypothesis
df 

Error 
df 

F p-value 

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

7 ดาน 
7 ดาน 
7 ดาน 
7 ดาน 

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 พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา ที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน  
มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมีประสิทธิภาพการทํางานเปนรายดานแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ 
ทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 ผูวิจัยจงึไดทําการทดสอบ Univariate Test ซึ่งผลการทดสอบ พบวา ผูบริหารแผนกตอนรบั
สวนหนา ที่มรีายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมปีระสิทธิภาพการทํางาน  
ดานคุณภาพงานแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.007 (ตาราง 69 ภาคผนวก ค) 
 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคู พบวา ผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนา ที่มีมรีายไดตอเดือน 
20,000-30,000 บาท มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมปีระสิทธิภาพการ ดานคุณภาพงาน มากกวา  
รายไดตอเดือน ตํ่ากวา 20,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.007 (ตาราง 70 ภาคผนวก ค) 
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 ตอนที่ 7 การวิเคราะหสหสมัพันธแบบพหุคูณการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและการ
สรางสมการพยากรณในการทดสอบความสมัพันธและผลกระทบของความสามารถในการบริการที่มีตอ
ประสิทธิภาพการทํางานของผูบรหิารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
ผูวิจัยทําการวิเคราะหสหสัมพันธ การวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและการสรางสมการพยากรณ 
ตามที่ไดต้ังสมมติุฐาน ดังน้ี 
  H1 : ความสามารถในการบริการ ดานการกระตือรอืรนในการใหบริการ มีความสัมพันธ
และผลกระทบตอประสิทธิภาพการทํางาน 
  H2 : ความสามารถในการบริการ ดานความสะดวกจากการใหบริการ มีความสัมพันธ 
และผลกระทบตอประสิทธิภาพการทํางาน 
  H3 : ความสามารถในการบริการ ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร มีความสัมพันธ 
และผลกระทบตอประสิทธิภาพการทํางาน 
  H4 : ความสามารถในการบริการ ดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน มีความสัมพันธ
และผลกระทบตอประสิทธิภาพการทํางาน 
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ตาราง  37  การวิเคราะหของความสามารถในการบริการและประสิทธิภาพการทํางานโดยรวม 
   ของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

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 พบวา ตัวแปรอสิระแตละดานมีความสัมพันธกันหรือเกิดเปน 
Multicollinearity ข้ึนได ดังน้ัน ผูวิจัยจึงทําการทดสอบ Multicollinearity โดยใชคา VIFs ปรากฏวา 
คา VIFs ของตัวแปรอสิระความสามารถในการบริการ มีคาต้ังแต 2.127- 2.957 ซึ่งมีคานอยกวา 10 
แสดงวาตัวแปรอสิระมีความสัมพันธกันแตไมมีนัยสําคัญ  (Black.    2006  :  585) 
 เมื่อพจิารณาคาสมัประสทิธ์ิสหสมัพันธระหวางตัวแปรอสิระความสามารถในการบริการ 
ในแตละดาน พบวา มีความสัมพันธกบัตัวแปรตามประสิทธิภาพการทํางานโดยรวม อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสมัพันธระหวาง 0.572- 0.735 จากน้ัน ผูวิจัยทําการ
วิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและการสรางสมการพยากรณประสิทธิภาพการทํางานโดยรวม (TJP)  
ไดดังน้ี 
 
  TJP = 0.649+ 0.001SES + 0.242SCS +0.436SPS + 0. 0.137SSE 
 
 ซึ่งสมการที่ไดน้ีสามารถพยากรณคาประสิทธิภาพการทํางานโดยรวม (TJP) อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 (F = 44.935 ; p = 0.000) และมีคาสัมประสิทธ์ิของการพยากรณปรับปรงุ 
(AdjR2) เทากบั 0.588 เมื่อนําไปทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอสิระความสามารถในการบริการ
แตละดานกับตัวแปรตามประสิทธิภาพการทํางานโดยรวม (TJP)  ปรากฏผล ดังตาราง 38 
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ตาราง  38  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธ์ิการถดถอยกับประสิทธิภาพการทํางานโดยรวม 
   ของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

 
ความสามารถในการบริการ 

 

ประสิทธิภาพการทํางานโดยรวม  
t 

 
p-value สัมประสิทธ์ิ 

การถดถอย 
ความคลาดเคลื่อน 

มาตรฐาน 

คาคงที่ ( a ) 0.649 0.321 2.024 0.045* 
ดานการกระตือรอืรนในการใหบริการ 0.001 0.094 0.013 0.990 
ดานความสะดวกจากการใหบริการ 0.242 0.074 3.253 0.001* 
ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร 0.436 0.095 4.610 0.000* 
ดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน 0.137 0.088 1.554 0.123 

F= 44.935   p= 0.000   AdjR2= 0.588 

* มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 
   จากตาราง 38 พบวา ความสามารถในการบริการ ดานความสะดวกจากการใหบริการ 
(SCS) และดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร (SPS) มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวก  
กับประสิทธิภาพการทํางานโดยรวม (TJP) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 จึงยอมรับ
สมมุติฐานที่ 2 และ 3 สําหรบัความสามารถในการบริการ ดานการกระตือรอืรนในการใหบริการ 
(SES) และดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน (SSE) ไมมีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวก 
กับประสิทธิภาพการทํางานโดยรวม (TJP) 
   เมื่อนําความสามารถในการบรกิาร ดานความสะดวกจากการใหบริการ (SCS)  
และดานบุคลกิภาพของผูใหบริการ (SPS) ไปสรางสมการพยากรณของประสิทธิภาพการโดยรวม 
(TJP) ไดคาสัมประสทิธ์ิของการพยากรณปรบัปรุง (AdjR2) เทากับ 0.574 (ตาราง 71 ภาคผนวก ง)  
โดยไดสมการพยากรณ ดังน้ี 
 
    TJP = 0.885+ 0.258SCS +0.506SPS 
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ตาราง  39  การวิเคราะหของความสามารถในการบริการและประสิทธิภาพการทํางานดานปริมาณงาน
   ของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

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 พบวา ตัวแปรอสิระแตละดานมีความสัมพันธกันหรือเกิดเปน 
Multicollinearity ข้ึนได ดังน้ัน ผูวิจัยจึงทําการทดสอบ Multicollinearity โดยใชคา VIFs ปรากฏวา 
คา VIFs ของตัวแปรอสิระความสามารถในการบริการ มีคาต้ังแต 2.127- 2.957 ซึ่งมีคานอยกวา 10 
แสดงวาตัวแปรอสิระมีความสัมพันธกันแตไมมีนัยสําคัญ (Black.    2006  :  585) 
 เมื่อพจิารณาคาสมัประสทิธ์ิสหสมัพันธระหวางตัวแปรอสิระความสามารถในการบริการ 
ในแตละดาน พบวา มีความสัมพันธกบัตัวแปรตามประสิทธิภาพการทํางานดานปริมาณงาน  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสทิธ์ิสหสัมพันธระหวาง 0.460- 0.645  
จากน้ัน ผูวิจัยทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและการสรางสมการพยากรณประสทิธิภาพ 
การทํางาน ดานปริมาณงาน (PQTW) ไดดังน้ี 
 
  PQTW = - 0.035 - 0.049SES + 0.565SCS +0.314SPS + 0.081SSE 
 
 ซึ่งสมการที่ไดน้ีสามารถพยากรณคาประสิทธิภาพการทํางานดานปริมาณงาน (PQTW)  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 (F = 24.611 ; p = 0.000) และมีคาสัมประสิทธ์ิของ 
การพยากรณปรับปรุง (AdjR2) เทากบั 0.434  เมื่อนําไปทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ
ความสามารถในการบริการแตละดานกบัตัวแปรตามประสิทธิภาพการทํางานดานปริมาณงาน (PQTW) 
ปรากฏผล ดังตาราง 40 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



83 

ตาราง  40  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธ์ิการถดถอยกับประสิทธิภาพการทํางาน 
   ดานปริมาณงานของผูบริหารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

 
ความสามารถในการบริการ 

ประสิทธิภาพการทํางาน 
ดานปริมาณงาน 

 
t 

 
p-value 

  

สัมประสิทธ์ิ 
การถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน 
มาตรฐาน 

คาคงที่ ( a ) -0.035 0.515 -0.069 0.945 
ดานการกระตือรอืรนในการใหบริการ -0.049 0.151 -0.326 0.745 
ดานความสะดวกจากการใหบริการ 0.565 0.119 4.731 0.000* 
ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร 0.314 0.152 2.067 0.041* 
ดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน 0.081 0.141 0.574 0.567 

F= 24.611   P= 0.000    AdjR2= 0.434    

* มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 
 จากตาราง 40 พบวา ความสามารถในการบริการ ดานความสะดวกจากการใหบริการ (SCS) 
และดานบุคลกิภาพของผูใหบริการ (SPS) มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวก กับประสิทธิภาพ 
การทํางานดานปรมิาณงาน (PQTW) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงยอมรบัสมมุติฐานที่ 2  
และ 3 สําหรบัความสามารถในการบรกิาร ดานการกระตือรอืรนในการใหบริการ (SES)  
และดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน (SSE) ไมมีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวก  
กับประสิทธิภาพการทํางานดานปริมาณงาน (PQTW)              
 เมื่อนําความสามารถในการบรกิาร ดานความสะดวกจากการใหบริการ (SCS)  
และดานบุคลกิภาพของผูใหบริการ (SPS) ไปสรางสมการพยากรณของประสิทธิภาพการทํางาน 
ดานปริมาณงาน (PQTW) ไดคาสัมประสทิธ์ิของการพยากรณปรับปรงุ (AdjR2) เทากับ 0.442  
(ตาราง 72 ภาคผนวก ง) โดยไดสมการพยากรณ ดังน้ี 
 
        PQTW =0.575SCS +0.327SPS 
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ตาราง  41  การวิเคราะหของความสามารถในการบริการและประสิทธิภาพการทํางานดานคุณภาพงาน
   ของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

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 พบวา ตัวแปรอสิระแตละดานมีความสัมพันธกันหรือเกิดเปน 
Multicollinearity ข้ึนได ดังน้ัน ผูวิจัยจึงทําการทดสอบ Multicollinearity โดยใชคา VIFs ปรากฏวา 
คา VIFs ของตัวแปรอสิระความสามารถในการบริการ มีคาต้ังแต 2.127- 2.957 ซึ่งมีคานอยกวา 10 
แสดงวาตัวแปรอสิระมีความสัมพันธกันแตไมมีนัยสําคัญ (Black.    2006  :  585) 
 เมื่อพจิารณาคาสมัประสทิธ์ิสหสมัพันธระหวางตัวแปรอสิระความสามารถในการบริการ 
ในแตละดาน พบวา มีความสัมพันธกบัตัวแปรตามประสิทธิภาพการทํางานดานคุณภาพงาน  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสทิธ์ิสหสัมพันธระหวาง 0.590- 0.696  
จากน้ัน ผูวิจัยทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและการสรางสมการพยากรณประสทิธิภาพ 
การทํางาน ดานคุณภาพงาน (PQLW) ไดดังน้ี 
 
  PQLW = -0.389 + 0.130SES + 0.361SCS +0.188SPS + 0.367SSE 
 
 ซึ่งสมการที่ไดน้ีสามารถพยากรณคาประสิทธิภาพการทํางานดานปริมาณงาน (PQTW)  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 (F = 45.085 ; p = 0.000) และมีคาสัมประสิทธ์ิของ 
การพยากรณปรับปรุง (AdjR2) เทากบั 0.589 เมื่อนําไปทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ
ความสามารถในการบริการแตละดานกบัตัวแปรตามประสิทธิภาพการทํางานดานคุณภาพงาน (PQLW) 
ปรากฏผล ดังตาราง 42 
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ตาราง  42  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธ์ิการถดถอยกับประสิทธิภาพการทํางาน 
   ดานคุณภาพงานของผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

 
ความสามารถในการบริการ 

ประสิทธิภาพการทํางาน 
ดานคุณภาพงาน 

 
t 

 
p-value 

สัมประสิทธ์ิ 
การถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน 
มาตรฐาน 

คาคงที่ ( a ) -0.389 0.386 -1.009 0.315 
ดานการกระตือรอืรนในการใหบริการ 0.130 0.113 1.151 0.252 
ดานความสะดวกจากการใหบรกิาร 0.361 0.089 4.038 0.000* 
ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร 0.188 0.114 1.656 0.100 
ดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน 0.367 0.106 3.471 0.001* 

F= 45.085   P= 0.000    AdjR2= 0.589 

* มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 
     จากตาราง 42 พบวา ความสามารถในการบริการ ดานความสะดวกจากการใหบริการ 
(SCS) และดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน (SSE) มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวก  
กับประสิทธิภาพการทํางานดานคุณภาพงาน (PQLW) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05  
จึงยอมรับสมมุติฐานที่ 2 และ 4 สําหรับความสามารถในการบริการ ดานการกระตือรือรน 
ในการใหบริการ (SES) และดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร (SPS)  ไมมีความสัมพันธและผลกระทบ
เชิงบวก กับประสิทธิภาพการทํางานดานคุณภาพงาน (PQLW) 
 เมื่อนําความสามารถในการบรกิาร ดานความสะดวกจากการใหบริการ (SCS)  
และดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน (SSE)  ไปสรางสมการพยากรณของประสิทธิภาพ 
การทํางาน ดานคุณภาพงาน (PQLW)  ไดคาสัมประสิทธ์ิของการพยากรณปรับปรงุ (AdjR2) เทากับ 
0.442 (ตาราง 73 ภาคผนวก ง) โดยไดสมการพยากรณ ดังน้ี 
 
      PQLW = -0.009 + 0.475SCS + 0.495SSE 
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ตาราง  43  การวิเคราะหของความสามารถในการบริการและประสิทธิภาพการทํางานดานความรู
   เกี่ยวกับงาน ของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

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 พบวา ตัวแปรอสิระแตละดานมีความสัมพันธกันหรือเกิดเปน 
Multicollinearity ข้ึนได ดังน้ัน ผูวิจัยจึงทําการทดสอบ Multicollinearity โดยใชคา VIFs ปรากฏวา 
คา VIFs ของตัวแปรอสิระความสามารถในการบริการ มีคาต้ังแต 2.127- 2.957 ซึ่งมีคานอยกวา 10 
แสดงวาตัวแปรอสิระมีความสัมพันธกันแตไมมีนัยสําคัญ (Black.    2006  :  585) 
 เมื่อพจิารณาคาสมัประสทิธ์ิสหสมัพันธระหวางตัวแปรอสิระความสามารถในการบริการ 
ในแตละดาน พบวา มีความสัมพันธกบัตัวแปรตามประสิทธิภาพการทํางานดานความรูเกี่ยวกบังาน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสทิธ์ิสหสัมพันธระหวาง 0.671- 1.000  
จากน้ัน ผูวิจัยทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและการสรางสมการพยากรณประสทิธิภาพ 
การทํางาน ดานความรูเกี่ยวกับงาน (PJK) ไดดังน้ี 
 
  PJK = 0.274 - 0.157SES + 0.516SCS +0.412SPS + 0.367SSE 
 
 ซึ่งสมการที่ไดน้ีสามารถพยากรณคาประสิทธิภาพการทํางานดานความรูเกี่ยวกับงาน (PJK) 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 (F = 23.873 ; p = 0.000) และมีคาสัมประสิทธ์ิของ 
การพยากรณปรับปรุง (AdjR2) เทากบั 0.427 เมื่อนําไปทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ
ความสามารถในการบริการแตละดานกบัตัวแปรตามประสิทธิภาพการทํางานดานความรูเกี่ยวกับงาน 
(PJK) ปรากฏผล ดังตาราง 44 
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ตาราง  44  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธ์ิการถดถอยกับประสิทธิภาพการทํางาน 
   ดานความรูเกี่ยวกบังาน ของผูบริหารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรม 
   ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

 
ความสามารถในการบริการ 

ประสิทธิภาพการทํางาน 
ดานความรูเกี่ยวกับงาน 

 
t 

 
p-value 

  

สัมประสิทธ์ิ 
การถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน 
มาตรฐาน 

คาคงที่ ( a ) 0.274 0.531 0.516 0.607 
ดานการกระตือรอืรนในการใหบริการ -0.157 0.156 -1.004 0.317 
ดานความสะดวกจากการใหบริการ 0.516 0.123 4.189 0.000* 
ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร 0.412 0.157 2.631 0.010* 
ดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน 0.141 0.146 0.967 0.336 

F= 23.873   P= 0.000    AdjR2= 0.427 

* มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 
 จากตาราง 44 พบวา ความสามารถในการบริการ ดานความสะดวกจากการใหบริการ (SCS) 
และดานบุคลกิภาพของผูใหบริการ (SPS) มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวก กับประสิทธิภาพ 
การทํางานดานคุณภาพงาน (PQLW) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงยอมรบัสมมุติฐานที่ 2 
และ 3 สําหรบัความสามารถในการบรกิาร ดานการกระตือรอืรนในการใหบริการ (SES)  
และดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน (SSE) ไมมีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวก  
กับประสิทธิภาพการทํางานดานความรูเกี่ยวกับงาน (PJK) 
 เมื่อนําความสามารถในการบรกิาร ดานความสะดวกจากการใหบริการ (SCS)  
และดานบุคลกิภาพของผูใหบริการ (SPS) ไปสรางสมการพยากรณของประสิทธิภาพการทํางาน 
ดานความรู เกี่ยวกับงาน (PJK) ไดคาสัมประสทิธ์ิของการพยากรณปรับปรุง (AdjR2) เทากับ 0.427 
(ตาราง 74 ภาคผนวก ง) โดยไดสมการพยากรณ ดังน้ี 
 
    PJK = 0.211 + 0.519SCS + 0.401SPS 
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ตาราง  45  การวิเคราะหของความสามารถในการบริการและประสิทธิภาพการทํางานดานคุณภาพ 
   ของลักษณะสวนตัว ของผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกิจโรงแรม 
   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 พบวา ตัวแปรอสิระแตละดานมีความสัมพันธกนัหรือเกิดเปน 
Multicollinearity ข้ึนได ดังน้ัน ผูวิจัยจึงทําการทดสอบ Multicollinearity โดยใชคา VIFs ปรากฏวา 
คา VIFs ของตัวแปรอสิระความสามารถในการบริการ มีคาต้ังแต 2.127- 2.957 ซึ่งมีคานอยกวา 10 
แสดงวาตัวแปรอสิระมีความสัมพันธกันแตไมมีนัยสําคัญ (Black.    2006  :  585) 
 เมื่อพจิารณาคาสมัประสทิธ์ิสหสมัพันธระหวางตัวแปรอสิระความสามารถในการบริการ 
ในแตละดาน พบวา มีความสัมพันธกบัตัวแปรตามประสิทธิภาพการทํางานดานคุณภาพของลักษณะ
สวนตัว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธระหวาง 0.385- 0.609
จากน้ัน ผูวิจัยทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและการสรางสมการพยากรณประสทิธิภาพ 
การทํางาน ดานคุณภาพของลกัษณะสวนตัว (PQP) ไดดังน้ี 
 
  PQP = 1.785 - 0.160SES + 0.124SCS +0.746SPS - 0.111SSE 
 
 ซึ่งสมการที่ไดน้ีสามารถพยากรณคาประสิทธิภาพการทํางานดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว 
(PQP) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 (F = 18.598 ; p = 0.000) และมีคาสมัประสิทธ์ิ 
ของการพยากรณปรับปรงุ (AdjR2) เทากับ 0.364 เมื่อนําไปทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอสิระ
ความสามารถในการบริการแตละดานกบัตัวแปรตามประสิทธิภาพการทํางานดานคุณภาพของลักษณะ
สวนตัว (PQP) ปรากฏผล ดังตาราง 50 
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ตาราง  46  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธ์ิการถดถอยกับประสิทธิภาพการทํางาน 
   ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว ของผูบรหิารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกิจโรงแรม 
   ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

 
ความสามารถในการบริการ 

ประสิทธิภาพการทํางาน 
ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว 

 
t 

 
p-value 

สัมประสิทธ์ิ 
การถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน 
มาตรฐาน 

คาคงที่ ( a ) 1.785 0.459 3.888 0.000* 
ดานการกระตือรอืรนในการใหบริการ -0.160 0.135 -1.183 0.239 
ดานความสะดวกจากการใหบริการ 0.124 0.106 1.161 0.248 
ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร 0.746 0.135 5.513 0.000* 
ดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน -0.111 0.126 -0.880 0.380 

F= 18.598 P= 0.000    AdjR2= 0.364 

* มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 

 จากตาราง 46 พบวา ความสามารถในการบริการ ดานบุคลกิภาพของผูใหบริการ (SPS)  
มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวก กับประสิทธิภาพการทํางานดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว 
(PQP) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานที่ 3 สําหรบัความสามารถในการ
บริการ ดานการกระตือรือรนในการใหบรกิาร (SES) ดานความสะดวกจากการใหบริการ (SCS) และ 
ดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน (SSE) ไมมีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวก กับ
ประสิทธิภาพการทํางานดานคุณภาพของลกัษณะสวนตัว (PQP) 
 เมื่อนําความสามารถในการบรกิาร ดานบุคลิกภาพของผูใหบริการ (SPS) ไปสรางสมการ
พยากรณของประสิทธิภาพการทํางานดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว (PQP) ไดคาสัมประสิทธ์ิของ 
การพยากรณปรับปรุง (AdjR2) เทากบั 0.366 (ตาราง 75 ภาคผนวก ง) โดยไดสมการพยากรณ ดังน้ี 
 
      PQP = 1.454+ 0.667SPS 
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ตาราง  47  การวิเคราะหของความสามารถในการบรกิารและประสิทธิภาพการทํางาน  
   ดานความรวมมือกบัผูอื่น ของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรม 
   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 พบวา ตัวแปรอสิระแตละดานมีความสัมพันธกันหรือเกิดเปน 
Multicollinearity ข้ึนได ดังน้ัน ผูวิจัยจึงทําการทดสอบ Multicollinearity โดยใชคา VIFs ปรากฏวา 
คา VIFs ของตัวแปรอสิระความสามารถในการบริการ มีคาต้ังแต 2.127- 2.957 ซึ่งมีคานอยกวา 10 
แสดงวาตัวแปรอสิระมีความสัมพันธกันแตไมมีนัยสําคัญ (Black.    2006  :  585) 
 เมื่อพจิารณาคาสมัประสทิธ์ิสหสมัพันธระหวางตัวแปรอสิระความสามารถในการบริการ 
ในแตละดาน พบวา มีความสัมพันธกบัตัวแปรตามประสิทธิภาพการทํางานดานความรวมมือกบัผูอื่น 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสทิธ์ิสหสัมพันธระหวาง 0.395- 0.554  
จากน้ัน ผูวิจัยทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและการสรางสมการพยากรณประสทิธิภาพ 
การทํางานดานความรวมมือกบัผูอื่น (PCP) ไดดังน้ี 
 
  PCP = 1.322 - 0.057SES + 0.068SCS +0.457SPS + 0.225SSE 
 
 ซึ่งสมการที่ไดน้ีสามารถพยากรณคาประสิทธิภาพการทํางานดานความรวมมือกับผูอื่น (PCP)  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 (F = 14.647 ; p = 0.000) และมีคาสัมประสิทธ์ิ 
ของการพยากรณปรับปรงุ (AdjR2) เทากับ 0.307 เมื่อนําไปทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอสิระ
ความสามารถในการบริการแตละดานกบัตัวแปรตามประสิทธิภาพการทํางานดานความรวมมอืกับผูอื่น 
(PCP) ปรากฏผล ดังตาราง 48 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



91 

ตาราง  48  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธ์ิการถดถอยกับประสิทธิภาพการทํางาน  
   ดานความรวมมือกบัผูอื่น ของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรม 
   ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

 
ความสามารถในการบริการ 

ประสิทธิภาพการทํางาน 
ดานความรวมมือกับผูอื่น 

 
t 

 
p-value 

สัมประสิทธ์ิ 
การถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน 
มาตรฐาน 

คาคงที่ ( a ) 1.322 0.484 2.730 0.007* 
ดานการกระตือรอืรนในการใหบริการ -0.057 0.142 -0.402 0.689 
ดานความสะดวกจากการใหบริการ 0.068 0.112 0.606 0.546 
ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร 0.457 0.143 3.200 0.002* 
ดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน 0.225 0.133 1.691 0.093 

F=14.647    P= 0.000    AdjR2=0.307 

* มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 
    จากตาราง 48 พบวา ความสามารถในการบริการ ดานบุคลกิภาพของผูใหบริการ (SPS)  
มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวก กับประสิทธิภาพการทํางานดานความรวมมือกับผูอื่น (PCP) 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 จึงยอมรบัสมมุติฐานที่ 3 สําหรบัความสามารถในการบริการ 
ดานการกระตือรอืรนในการใหบริการ (SES) ดานความสะดวกจากการใหบริการ (SCS) และดานการ
ใหบรกิารทุกระดับเทาเทียมกัน (SSE) ไมมีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวก กบัประสทิธิภาพ 
การทํางานดานความรวมมือกบัผูอื่น (PCP)  
   เมื่อนําความสามารถในการบรกิาร ดานบุคลิกภาพของผูใหบริการ (SPS) ไปสรางสมการ
พยากรณของประสิทธิภาพการทํางานดานความรวมมือกบัผูอื่น (PQP) ไดคาสัมประสทิธ์ิของการ
พยากรณปรับปรงุ (AdjR2) เทากับ 0.301 (ตาราง 76 ภาคผนวก ง) โดยไดสมการพยากรณ ดังน้ี 
 
     PQP = 1.657+ 0.613SPS 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



92 

ตาราง  49  การวิเคราะหของความสามารถในการบริการและประสิทธิภาพการทํางาน 
   ดานมีความนาไววางใจ ของผูบริหารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรม 
   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 พบวา ตัวแปรอสิระแตละดานมีความสัมพันธกันหรือเกิดเปน 
Multicollinearity ข้ึนได ดังน้ัน ผูวิจัยจึงทําการทดสอบ Multicollinearity โดยใชคา VIFs ปรากฏวา 
คา VIFs ของตัวแปรอสิระความสามารถในการบริการ มีคาต้ังแต 2.127- 2.957 ซึ่งมีคานอยกวา 10 
แสดงวาตัวแปรอสิระมีความสัมพันธกันแตไมมีนัยสําคัญ (Black.    2006  :  585) 
 เมื่อพจิารณาคาสมัประสทิธ์ิสหสมัพันธระหวางตัวแปรอสิระความสามารถในการบริการ 
ในแตละดาน พบวา มีความสัมพันธกบัตัวแปรตามประสิทธิภาพการทํางานดานมีความนาไววางใจ  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสทิธ์ิสหสัมพันธระหวาง 0.389- 0.495  
จากน้ัน ผูวิจัยทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและการสรางสมการพยากรณประสทิธิภาพ 
การทํางาน ดานมีความนาไววางใจ (PPP) ไดดังน้ี 
 
  PPP = 1.322 - 0.057SES + 0.068SCS +0.457SPS + 0.225SSE 
 
 ซึ่งสมการที่ไดน้ีสามารถพยากรณคาประสิทธิภาพการทํางานดานมีความนาไววางใจ (PPP) 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 (F = 10.586 ; p = 0.000) และมีคาสัมประสิทธ์ิของการ
พยากรณปรับปรงุ (AdjR2) เทากับ 0.238 เมื่อนําไปทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ
ความสามารถในการบริการแตละดานกบัตัวแปรตามประสิทธิภาพการทํางานดานมีความนาไววางใจ 
(PPP)  ปรากฏผล ดังตาราง 54 
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ตาราง  50  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธ์ิการถดถอยกับประสิทธิภาพการทํางาน 
   ดานมีความนาไววางใจ ของผูบริหารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรม 
   ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

 
ความสามารถในการบริการ 

ประสิทธิภาพการทํางาน 
ดานมีความนาไววางใจ 

 
t 

 
p-value 

  

สัมประสิทธ์ิ 
การถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน 
มาตรฐาน 

คาคงที่ ( a ) 1.564 0.500 3.126 0.002* 
ดานการกระตือรอืรนในการใหบริการ 0.044 0.147 0.297 0.767 
ดานความสะดวกจากการใหบริการ 0.072 0.116 0.617 0.539 
ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร 0.356 0.148 2.412 0.017* 
ดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน 0.165 0.137 1.203 0.231 

F=10.586    P= 0.000    AdjR2= 0.238 

* มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 
    จากตาราง 50 พบวา ความสามารถในการบริการ ดานบุคลกิภาพของผูใหบริการ (SPS)  
มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวก กับประสิทธิภาพการทํางานดานมีความนาไววางใจ (PPP) 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 จึงยอมรบัสมมุติฐานที่ 3 สําหรบัความสามารถในการบริการ 
ดานการกระตือรอืรนในการใหบริการ (SES) ดานความสะดวกจากการใหบริการ (SCS) และดานการ
ใหบรกิารทุกระดับเทาเทียมกัน (SSE) ไมมีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวก กบัประสทิธิภาพ 
การทํางานดานมีความนาไววางใจ (PPP) 
    เมื่อนําความสามารถในการบรกิาร ดานบุคลิกภาพของผูใหบริการ (SPS) ไปสรางสมการ
พยากรณของประสิทธิภาพการทํางานดานมีความนาไววางใจ (PPP) ไดคาสัมประสิทธ์ิของการ
พยากรณปรับปรงุ (AdjR2) เทากับ 0.239 (ตาราง 77 ภาคผนวก ง) โดยไดสมการพยากรณ ดังน้ี 
 
      PPP = 1.991 + 0.539SPS 
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ตาราง  51  การวิเคราะหของความสามารถในการบริการและประสิทธิภาพการทํางาน  
   ดานความคิดริเริ่ม ของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรม 
   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 พบวา ตัวแปรอสิระแตละดานมีความสัมพันธกันหรือเกิดเปน 
Multicollinearity ข้ึนได ดังน้ัน ผูวิจัยจึงทําการทดสอบ Multicollinearity โดยใชคา VIFs ปรากฏวา 
คา VIFs ของตัวแปรอสิระความสามารถในการบริการ มีคาต้ังแต 2.127- 2.957 ซึ่งมีคานอยกวา 10 
แสดงวาตัวแปรอสิระมีความสัมพันธกันแตไมมีนัยสําคัญ (Black.    2006  :  585) 
 เมื่อพจิารณาคาสมัประสทิธ์ิสหสมัพันธระหวางตัวแปรอสิระความสามารถในการบริการ 
ในแตละดาน พบวา มีความสัมพันธกบัตัวแปรตามประสิทธิภาพการทํางานดานความคิดรเิริ่ม 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสทิธ์ิสหสัมพันธระหวาง 0.335- 0.481  
จากน้ัน ผูวิจัยทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและการสรางสมการพยากรณประสทิธิภาพ 
การทํางาน ดานความคิดริเริ่ม (PCA) ไดดังน้ี 
 
  PCA = 1.010 - 0.050SES + 0.414SCS +0.301SPS - 0.084SSE 
 
 ซึ่งสมการที่ไดน้ีสามารถพยากรณคาประสิทธิภาพการทํางานดานความคิดริเริ่ม (PCA)  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 (F = 10.433 ; p = 0.000) และมีคาสัมประสิทธ์ิของการ
พยากรณปรับปรงุ (AdjR2) เทากับ 0.235 เมื่อนําไปทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ
ความสามารถในการบริการแตละดานกบัตัวแปรตามประสิทธิภาพการทํางานดานความคิดริเริ่ม (PCA)  
ปรากฏผล ดังตาราง 52 
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ตาราง  52  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธ์ิการถดถอยกับประสิทธิภาพการทํางาน 
   ดานความคิดริเริ่ม ของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรม 
   ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

 
ความสามารถในการบริการ 

ประสิทธิภาพการทํางาน 
ดานความคิดริเริ่ม 

 
t 

 
p-value 

  

สัมประสิทธ์ิ 
การถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน 
มาตรฐาน 

คาคงที่ ( a ) 1.010 0.600 1.683 0.095 
ดานการกระตือรอืรนในการใหบริการ 0.050 0.176 0.282 0.778 
ดานความสะดวกจากการใหบริการ 0.414 0.139 2.975 0.004* 
ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร 0.301 0.177 1.700 0.092 
ดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน -0.084 0.165 -0.509 0.612 

F=10.433    P=0.000     AdjR2=0.235 

* มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 
   จากตาราง 52 พบวา ความสามารถในการบริการ ดานความสะดวกจากการใหบริการ 
(SCS) มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวก กับประสิทธิภาพการทํางานดานความคิดริเริม่ (PCA)  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 จึงยอมรบัสมมุติฐานที่ 2 สําหรบัความสามารถในการบริการ 
ดานการกระตือรอืรนในการใหบริการ (SES) ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร (SPS) และดานการ
ใหบรกิารทุกระดับเทาเทียมกัน (SSE) ไมมีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวก กบัประสทิธิภาพ 
การทํางานดานความคิดรเิริม่ (PCA)               
    เมื่อนําความสามารถในการบรกิาร ดานความสะดวกจากการใหบริการ (SCS) ไปสราง
สมการพยากรณของประสิทธิภาพการทํางานดานความคิดรเิริ่ม (PCA) ไดคาสัมประสทิธ์ิของการ
พยากรณปรับปรงุ (AdjR2) เทากับ 0.317 (ตาราง 78 ภาคผนวก ง) โดยไดสมการพยากรณ ดังน้ี 
 
      PCA = 1.082 + 0.670SCS 
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บทท่ี  5 
 

สรุปผล  อภิปรายผล  และขอเสนอแนะ 
 

 การวิจัย  เรื่อง  ความสัมพันธระหวางความสามารถในการบริการกับประสิทธิภาพการทํางาน
ของผูบรหิารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ผูวิจัยทําการสรุปและมี
ประเด็นสําคัญในการนําเสนอตามลําดับ  ดังน้ี 
  1.  ความมุงหมายของการวิจัย 
  2.  สรปุผล 
  3.  อภิปรายผล 
  4.  ขอเสนอแนะ 
 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 
 1.  เพื่อศึกษาความสามารถในการบริการของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรม 
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 2.  เพื่อศึกษาประสิทธิภาพการทํางานของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรม 
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 3.  เพื่อทดสอบความสัมพันธระหวางความสามารถในการบริการกับประสิทธิภาพการทํางาน
ของผูบรหิารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 4.  เพื่อทดสอบผลกระทบของความสามารถในการบริการทีม่ีตอประสทิธิภาพการทํางาน 
ของผูบรหิารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 5.  เพื่อเปรียบเทียบความสามารถในการบริการของผูบริหารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจ
โรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มีเพศ  อายุ  สถานภาพ  ระดับการศึกษา  ประสบการณ 
ในการทํางาน  รายไดตอเดือน  และตําแหนงในปจจบุันแตกตางกัน   
 6.  เพื่อเปรียบเทียบประสทิธิภาพการทํางานของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรม 
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มีเพศ  อายุ  สถานภาพ  ระดับการศึกษา  ประสบการณในการทํางาน   
รายไดตอเดือน  และตําแหนงในปจจุบันแตกตางกัน 
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สรุปผล 
 
 การวิจัย  เรื่อง  ความสัมพันธระหวางความสามารถในการบริการกับประสิทธิภาพการทํางาน
ของผูบรหิารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  สามารถสรปุผลการวิจัย 
ไดดังน้ี 
  1.  ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา  สวนใหญเปน  เพศหญงิ  อายุ  30  -  40  ป  
สถานภาพ  สมรส  ระดับการศึกษา  ปริญญาตรีหรือเทียบเทา  ประสบการณในการทํางาน  5-10  ป  
รายไดตอเดือน  ตํ่ากวา  20,000  บาท  และตําแหนงงานในปจจุบันเปนหัวหนาแผนกตอนรบัสวนหนา   
  2.  ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา  มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมีความสามารถ 
ในการบริการโดยรวมอยูในระดับมาก  เมื่อพจิารณาเปนรายดาน  อยูในระดับมากทีสุ่ด  ไดแก  ดานการ
กระตือรือรนในการใหบรกิาร  เชน  ทานมุงมั่นทีจ่ะใหบริการกับลูกคาตลอดเวลา  ทานใหความสําคัญ
กับการใหบริการลกูคาอยางเต็มที่และตามศักยภาพ  ความรูความสามารถอยูเสมอ  ทานตระหนักถึง
ความพรอมทีจ่ะใหบริการแกลูกคาดวยความเต็มใจ  ทานเช่ือมั่นวาการเขาไปชวยเหลือลูกคาทันทีเมื่อ
ประสบปญหาจะทําใหลูกคาพึงพอใจในการใหบริการ  ทานมุงมั่นและมีความเต็มใจทีจ่ะใหความ
ชวยเหลือลูกคาอยูตลอดเวลา  เปนตน  และอยูในระดับมาก  ไดแก  ดานบุคลิกภาพของผูใหบริการ  
เชน  ทานตระหนักถึงการแตงกายที่สุภาพเรียบรอยสะอาด  และมีความนาเช่ือถือเหมาะสมกบัตําแหนง  
ทานคํานึงถึงการมีบุคลิกภาพเปนที่นาเช่ือถือของลกูคาที่มารับบริการ  ทานใหความสําคัญกบัความ
สุภาพเรียบรอยของพนักงาน  เชน  มีความสุภาพออนโยน  ทั้งกริิยา  วาจา  ใหเกียรติลูกคาที่มารบั
บริการอยูเสมอ  ทานมุงเนนใหมีการตัดสินใจและแกไขปญหาเฉพาะหนาที่ดีและคอยชวยเหลือให
คําแนะนําแกผูรบั  บริการอยางสม่ําเสมอ  เปนตน  ดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน  เชน     
ทานใหความสําคัญกบัการใหบริการกบัลูกคาทุกระดับโดยเทาเทียมกัน  ทานตระหนักถึงความยุติธรรม
ในการใหบริการลกูคาเปนอยางย่ิง  ทานคํานึงถึงการจัดลําดับกอนหลังในการมาติดตอขอใชบริการหรือ
อํานวยความสะดวกแกผูมารับบรกิาร  ทานสนับสนุนใหมีการจัดระบบการใหบริการที่ดีมมีาตรฐาน
เหมาะสมในการใหบรกิารสําหรับผูขอรบับริการทุกระดับ  ทานเช่ือมั่นวามีการแจงขอมลูขาวสารการ
บริการพิเศษตางๆหรือสิทธิประโยชนทีผู่รบับริการจะไดรบัใหผูรับบริการทราบอยางทั่วถึง  เปนตน  
ดานความสะดวกจากการใหบริการ  เชน  ทานใหความสําคัญกับการบริการที่ครบวงจรดานสถานที่ใน
การติดตอการใหบริการกับลูกคาทีเ่พียงพอ  ทานมุงเนนใสใจในการใหบริการที่รวดเร็วและตรงกบัความ
ตองการของลกูคาอยูเสมอ  ทานใหความสําคัญกับการปรบัปรุงและพฒันาสถานที ่ สวยงาม  สะอาด  
ปลอดภัย  และเพียงพอตอการใหบริการ  ทานมุงเนนใหมีการพัฒนาระบบและข้ันตอนการใหบริการที่
สะดวกรวดเร็วแกผูมารบับริการ  ทานคํานึงถึงความสะดวกในการใชเครื่องมือและอุปกรณในการ
ใหบรกิารลูกคา  เปนตน 
  3.  ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา  มีความคิดเหน็ดวยเกี่ยวกับการมปีระสทิธิภาพการ
ทํางานโดยรวมและเปนรายดาน  อยูในระดับมาก  ไดแก  ความรูเกี่ยวกบังาน  เชน  ทานมีการทํางาน 
ที่มีประสทิธิภาพ  บรรลุตามวัตถุประสงค  มีความรูความเขาใจในข้ันตอนของงานทีท่ําอยางชัดเจน   
ทานสามารถวางแผนจัดลําดับกอนหลังของงานทีท่ํา  และสามารถทํางานเสร็จทันตามเวลา              
ทานสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาและตัดสินใจอยางถูกตอง  รวดเร็วทันตอสถานการณ  เปนตน  
ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว  เชน  ทานมีการแตงกาย  ควรสุภาพ  สะอาด  เหมาะสมกบั
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บุคลิกภาพตามวัยและโอกาส  ทานมีการใชวาจาสุภาพ  นอบนอม  และพรอมที่จะกลาวคําขอโทษ     
เมื่อปฏิบัติตนผิดพลาด  ไมเหมาะสม  ทานสามารถใชกิริยา  ทาทาง  และการวางตัวควรเหมาะสมแก
บุคคล  สถานที ่ และโอกาส  เปนตน  ดานมีความนาไววางใจ  เชน  ทานไดรับการยอมรับนับถือจาก
เพื่อนรวมงาน  ทานสามารถทํางานที่ไดรับมอบหมายงานดวยความซื่อสัตยตอหนาที ่ ทานมีความมุงมั่น  
เสียสละอุทิศเวลาใหกบังานทีท่ําสําเรจ็ทันตามเวลาเปนที่นาเช่ือใจของผูบงัคับบญัชา  ทานมีการทํางาน
ดวยความละเอียดถ่ีถวนแมนยําเปนทีไ่ววางใจของผูบังคับบญัชาและเพือ่นรวมงาน  เปนตน  ดานความ
รวมมือ  เชน  ทานสามารถใหความชวยเหลือกับเพื่อนรวมงานในการทํางานเสมอ  ทานมีความสนิท
สนมกบัเพือ่นรวมงาน  ทานมีความสามัคคีระหวางเพือ่นรวมงาน  ทานมีการใหเกียรติเพื่อนรวมงานใน
การแสดงความคิดเห็น  และรบัฟงเหตุผลซึง่กันและกัน  เปนตน  ดานคุณภาพงาน  เชน  ทานมีการ
ใหบรกิารที่สรางความประทบัใจแกลูกคา  ทานสามารถวางแผนรักษามาตรฐานการบริการที่เปนเลิศแก
ลูกคา  ทานมีการรักษาความลบัของลูกคาอยูเสมอ  ทานสามารถตอบสนองความคาดหวังดานคุณภาพ
ในการใหบริการลกูคาทําใหลูกคากลับมาใชบริการซ้ํา  ทานมีความยืดหยุนในการใหบริการแกลูกคาเพื่อ
สนองความตอง  การของลกูคาที่แตกตางกัน  เปนตน  ดานความคิดริเริ่ม  เชน  ทานมีการใฝหาความรู
ในงานใหมๆมาปฏิบัติเปนประจํา  ทานมีความมุงมั่นที่จะพฒันาการใหบริการใหมๆ ใหตรงกบัความ
ตองการของลกูคาอยูเสมอ  ทานมีความสนใจทีจ่ะศึกษาการใชเทคโนโลยีใหมๆมาชวยในการทํางานอยู
เสมอ  ทานสามารถนําเสนอรูปแบบการใหบรกิารใหมๆของโรงแรมได  ทานสามารถปรบัเปลี่ยน
แนวทางในการใหบรกิารของโรงแรมได  เปนตน  ดานปรมิาณงาน  เชน  ทานสามารถปฏิบัติงานเพื่อให
ไดผลงานที่มีปริมาณตามเปาหมายที่วางไว  ทานมีปรมิาณงานที่ปฏิบัติไดสงูกวาระดับเกณฑมาตรฐานที่
วางไว  ทานมีผลการปฏิบัติงานในปริมาณงานเปนที่นาพอใจเมือ่เปรียบเทียบกบัเวลาที่กําหนดไวใน
แผนงาน  เปนตน 
  4.  ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา  ที่มีประสบการณในการทํางาน  5-10  ป  มีความ
คิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมีความสามารถในการบริการ  ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร  มากกวา   
ที่มีประสบการณในการทํางานมากกวา  15  ป   
   ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา  ที่มรีายไดตอเดือน  มากกวา  40,000  บาท   
และ  20,001-30,000  บาท  มีความเห็นดวยเกี่ยวกบัการมคีวามสามารถในการบริการการโดยรวม  
รายไดตอเดือนมากกวา  30,001-40,000  บาท 
  5.  ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา  ที่มีเพศชาย  มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมี
ประสิทธิภาพการทํางาน  ดานปริมาณงาน  มากกวา  เพศหญิง 
   ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา  ที่มรีะดับการศึกษาสงูกวาปริญญาตร ี  
มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมีประสิทธิภาพการทํางาน  ดานคุณภาพงาน  มากกวา  ระดับการศึกษา
ปริญญาตรหีรอืเทียบเทา 
   ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา  ที่มปีระสบการณในการทํางาน  มากกวา  15  ป   
มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมีประสิทธิภาพการทํางานดานความรูเกี่ยวกับงาน  มากกวา  ผูบรหิาร 
ประสบการณในการทํางาน  5-10  ป 
   ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา  ที่มปีระสบการณในการทํางาน  มากกวา  11-15  ป   
มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมีประสิทธิภาพการทํางานดานความรูเกี่ยวกับงาน  มากกวา  
ประสบการณในการทํางาน  5-10  ป 
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   ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา  ที่มรีายไดตอเดือน  มากกวา  40,000  บาท   
มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมีประสิทธิภาพการทํางาน  ดานความรูเกี่ยวกับงาน  มากกวา   
รายไดตอเดือน  30,001-40,000  บาท 
   ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา  ที่มรีายไดตอเดือน  20,001-30,000  บาท   
มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมีประสิทธิภาพการทํางาน  ดานคุณภาพงาน  รายไดตอเดือน   
30,001-40,000  บาท 
  6.  ความสามารถในการบริการมีความสมัพันธและผลกระทบเชิงบวกกับประสิทธิภาพ 
การทํางานโดยรวม  (TP)  และตัวแปรทีส่ามารถพยากรณประสทิธิภาพการทํางานโดยรวม  ไดแก   
ดานความสะดวกจากการใหบริการ  (SCS)  ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร  (SPS)  ซึ่งสามารถเขียน
สมการพยากรณประสทิธิภาพการทํางานโดยรวม  ไดดังน้ี   
 
   TP  =  0.885+  0.258SCS  +0.506SPS 
 
  เมื่อพจิารณาสมการพยากรณประสทิธิภาพการทํางานเปนรายดาน  พบวา 
   1.  ดานปริมาณงาน  (PQTW)   
    PQTW  =  -0.006  +  0.575SCS  +0.327SPS 
   2.  ดานคุณภาพงาน  (PQLW)   
    PQLW  =  -0.009  +  0.475SCS  +  0.495SSE 
   3.  ดานความรูเกี่ยวกับงาน  (PJK)   
    PJK  =  0.211  +  0.519SCS  +  0.401SPS 
   4.  ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว  (PQP)   
    PQP  =  1.454+  0.667SPS 
   5.  ความรวมมือกับผูอื่น  (PCP)   
    PQP  =  1.657+  0.613SPS 
   6.  ดานมีความนาไววางใจ  (PPP)   
    PPP  =  1.991  +  0.539SPS 
   7.  ดานความคิดริเริ่ม  (PCA)   
    PCA  =  1.082  +  0.670SCS 
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อภิปรายผล 
 
 การวิจัย  เรื่องความสัมพันธระหวางความสามารถในการบรกิารกับประสทิธิภาพการทํางาน
ของผูบรหิารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  สามารถอภิปรายผล 
ไดดังน้ี   
  1.  ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา  มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมีความสามารถ 
ในการบริการโดยรวมอยูในระดับมาก  เมื่อพจิารณาเปนรายดาน  อยูในระดับมากทีสุ่ด  ไดแก   
ดานการกระตือรอืรนในการใหบริการ  เน่ืองจากธุรกจิโรงแรมเปนธุรกิจที่เกี่ยวกบัการใหบริการ  
ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา  ตองแสดงความเต็มใจทีจ่ะชวยเหลือและพรอมทีจ่ะใหบริการลูกคา 
หรือผูรบับริการอยางเต็มทีท่ันทีทันใด  มีการการอํานวยความสะดวก  การชวยเหลือ  การใหความ
กระจาง  การสนับสนุน  และมีความกระตือรือรนตอการใหบริการใหกบัลูกคาที่มาใชบริการ  รวมทั้ง
การย้ิมแยมแจมใสใหการตอนรบัดวยไมตรจีิตที่ดีตอผูมาใชบริการ  ตองใหลูกคามีความประทับใจกับ
บริการที่ไดรบั  การทีผู่บริหารแผนกตอนรบัสวนหนาแสดงความเต็มใจทีจ่ะชวยเหลือและพรอมที่จะ
ใหบรกิารลูกคาหรือผูรบับริการอยางเต็มที่ทันทีทันใด  มีหัวใจในการใหบริการจะชวยใหเกิดผลดีตอ
ลูกคาที่มารับบรกิาร  คือ  มีความพึงพอใจในบริการที่ไดรบั  ซึ่งสอดคลองกบังานวิจัยของ  เตือนจิต   
ภูพันนา  (2555  :  177)  ไดระบุวา  การบริการทีผู่ใหบริการปฏิบัติตอผูรบับริการ  เปนเงื่อนไข 
ของการปฏิบัติงานอยางมีมาตรฐานทําใหผูรับบริการสามารถรับรูและประเมินไดวาสิ่งที่ไดรับน้ันทําให
ผูรบับริการพึงพอใจ  ซึ่งการใหบริการที่มีคุณภาพน้ันยอมเปนหัวใจสําคัญของกจิการหรอืธุรกจิที่เนน 
การใหบริการหรือประสบความสําเร็จจากการใชบรกิารของลูกคา  และอยูในระดับมาก  ไดแก   
ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร  ดานการใหบรกิารทกุระดับเทาเทียมกัน  และดานความสะดวกจากการ
ใหบรกิาร  เน่ืองจาก  ในปจจุบันน้ีธุรกิจประเภทโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือมีการแขงขันกัน
อยางรุนแรง  เพราะมีโรงแรมใหมๆ   ที่เปดใหบริการจํานวนมาก  ดังน้ัน  ผูบริหารแผนกตอนรบัสวน
หนา  จึงตะหนักถึงความสามารถในการบรกิารทีม่ีเหนือคูแขงขันทางธุรกจิ  ดวยเหตุน้ีจงึมีการพัฒนา
ความสามารถในการบริการเพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ  และกลับมาใชบริการของโรงแรมตนอีกใน
อนาคต  ดังจะเห็นไดวามีความสามารถในการใหบริการลูกคาทุกรายอยางเทาเทียมกันในการใหบริการ  
ในแตละครั้งพนักงานก็ยินดีที่จะบรกิารลูกคาดวยความเอาใจใสใหเกียรติลกูคาดวยการบริการที่สุภาพ
ออนโยนโดยไมไดคํานึงถึงความแตกตางของลูกคา  อํานวยความสะดวกในการบริการ  รวมถึงคอยเฝา
เอาใสใจในการรับรูถึงปญหาความตองการของลกูคาในดานตางๆ  โดยดําเนินการแกไขปญหา  และ
ตอบสนองความตองการเหลาน้ันไดอยางรวดเร็วและตรงกบัความตองการของลูกคา  ซึ่งสอดคลองกบั
งานวิจัยของ  ณัฐกรณ  อัจฉริยวงศเมธี  (2554  :  47-48)  ไดศึกษาคุณภาพการใหบริการของ
ธนาคารกรุงไทย  จํากัด  (มหาชน)  สาขาสวางแดนดิน  จังหวัดสกลนคร  พบวา  ความสามารถในการ
บริการของพนักงานจะสงผลตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารทั้งน้ีธนาคารตองใหความสําคัญในการ
พัฒนา  และสงเสรมิใหพนักงานมีความสามารถในการบริการ  โดยพนักงานควรใหบริการอยางมีการย้ิม
แยมและเอาใจใสลูกคา  มีการตอบสนองตอความประสงคจากลูกคา  ความนับถือและใหเกียรติลูกคา  
การใหบริการแบบสมัครใจและเต็มใจทํา  การรักษาภาพพจน  กิริยาสุภาพออนโยน  และความ
กระฉับกระเฉงการใหบรกิารแตละครั้งพนักงานก็ยินดีที่จะบริการลูกคาดวยความเอาใจใส  ใหเกียรติ
และนับถือลูกคา  ดวยการบรกิารทีสุ่ภาพออนโยนโดยไมไดคํานึงถึงความแตกตางวาลูกคาคนน้ัน 
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จะเปนเพศหญงิหรือเพศชาย  พนักงานมีความเต็มใจทีจ่ะใหความชวยเหลือลูกคาอยูตลอดเวลา   
และใสใจในการรับรูถึงปญหาความตองการของลกูคาและดําเนินการแกไขไดอยางรวดเร็วและตรงกับ
ความตองการของลูกคา  นอกจากน้ันยังสอดคลองกับงานวิจัยของ  Aday  และ  Anderson  (อัมมันดา  
ไชยกาญจน.    2546  :  8  ;  อางอิงมาจาก  Aday  and  Anderson.    1971  :  Unpaged)             
ไดระบุวา  ลูกคาของกจิการจะตระหนักไดถึงคุณภาพของการบรกิารที่ไดรับจากกจิการที่เขาไปรับการ
บริการ  และเกิดความพงึพอใจในการบริการน้ันเมื่อลกูคาไดรับการบริการจากผูบริการอยางมี
ความสามารถ  และเปนมืออาชีพ  โดยผูใหบริการตองสามารถใหความสะดวกกบัลูกคาในการบริการ   
มีการประสานงานในการบริการเปนอยางดี  มีอัธยาศัยความสนใจในความตองการของผูรับบรกิาร  
ตลอดจนสามารถใหขอมลูทีเ่พียงพอตอการบรกิารลูกคาจนเกิดความเขาใจ  ใหบรรลุความตองการที่
คาดหวัง 
  2.  ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา  มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมปีระสทิธิภาพ 
การทํางานโดยรวม  ดานปริมาณงาน  ดานคุณภาพงาน  ดานความรูเกี่ยวกับงาน  ดานคุณภาพ 
ของลักษณะสวนตัว  ดานความรวมมือกบัผูอื่น  ดานมีความนาไววางใจ  ดานความคิดริเริ่ม   
อยูในระดับมาก  เน่ืองจาก  ในการแขงขันที่รุนแรงของธุรกจิโรงแรมในปจจุบันน้ี  ผูบรหิารแผนก
ตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  เล็งเห็นวาประสิทธิภาพการทํางานของ
บุคลากรในธุรกจิโรงแรม  จะชวยพัฒนาธุรกิจโรงแรมใหเปนไปตามแผนงานที่ไดวางไว  ทําใหธุรกิจ
โรงแรมมีความมั่นคง  เจรญิกาวหนา  และจะสงผลใหธุรกิจโรงแรมสามารถทําการแขงขันในทางธุรกจิได  
สอดคลองกบังานวิจัยของ  สุวเนตร  ธงยศ  (2544  :  150)  พบวา  องคกรธุรกิจ  ควรมุงเนนและ
สงเสริมใหพนักงานทํางานอยางมีประสิทธิภาพซึ่ง  ประสทิธิภาพการทํางานเปนหัวใจสําคัญของการ
แขงขันทางธุรกจิที่ทกุองคการตองพยายามดําเนินงานใหคุมคา  และเกิดประโยชนสูงที่สุดแกองคการ   
โดยบุคลากรตองมีการปฏิบัติตามกฎเกณฑและมีมาตรฐานในการปฏิบัติงาน  มีการบันทึกขอมลู 
ในดานตางๆที่เช่ือถือไดถูกตองทันเหตุการณ  มีความรวดเรว็  โดยอาศัยการประยุกตใชประโยชน 
จากเทคโนโลยีดานตางๆ  มาชวยเพื่อใหเกิดความรวดเร็ว  ผลของการปฏิบัติงานมีความถูกตองแมนยํา  
คุณภาพของงานมีขอผิดพลาดนอย  มีความนาเช่ือถือ  โดยพิจารณาถึงเวลาที่ใชในการทํางานที่ไดรับ
มอบหมายสําเรจ็ลุลวงตามระยะเวลากอนกําหนดหรือทันการ  นอกจากน้ียังสอดคลองกบัแนวคิดของ
สมใจ  ลักษณะ  (2543  :  8)  ระบุวา  ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน  เปนผลจากการที่บุคคลที่ต้ังใจ
ปฏิบัติงานอยางเต็มความสามารถใชกลวิธีหรือเทคนิคการทาํงานที่จะสรางผลงานไดมากเปนผลงานทีม่ี
คุณภาพเปนที่นาพอใจ  โดยสิ้นเปลืองทุนคาใชจาย  พลังงาน  และเวลานอย  เปนบุคคลที่มีความสุข 
และพอใจในการทํางาน  เปนบุคคลที่มีความพอใจจะเพิม่พนูคุณภาพและปริมาณของผลงาน  คิดคน  
ดัดแปลงวิธีทํางานใหไดผลดีย่ิงข้ึนอยูเสมอจะทําใหองคกรสามารถแขงขันทางธุรกิจได  และนอกจากน้ี
ยังสอดคลองกบัแนวคิดของ  ปรีดา  เปยมวารี  (2543  :  29)  กลาววา  การทําความเขาใจและกําหนด
แนวคิดในการทํางานใหกระจางแจง  การใชหลกัสามญัในการพิจารณาความเปนไปไดของงาน  
คําปรึกษาแนะนําตองสมบูรณและถูกตอง  ปฏิบัติงานดวยความยุติธรรม  การทํางานตองเช่ือถือได      
มีสมรรถภาพ  งานเสรจ็ทันเวลา  เปนการทํางานที่มีประสิทธิภาพซึ่งผูใหบรกิารควรมุงเนน                   
และสงเสรมิใหพนักงานขององคกรปฏิบัติงานอยางมปีระสิทธิภาพ 
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  3.  ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา  ที่มีประสบการณในการทํางานแตกตางกัน   
มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมีความสามารถในการบรกิารดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร  แตกตางกัน
เน่ืองจาก  เช่ือวาการมบีุคลิกภาพที่ดีจะทําใหมีความมั่นใจในการทํางานและมีความสามารถในการ
ทํางาน  ผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มปีระสบการณใน
การทํางานนอยจงึใหความสําคัญกับ  บุคลกิภาพของผูใหบรกิาร  เชน  การแตงกายที่สุภาพเรียบรอย
สะอาด  และมีความนาเช่ือถือเหมาะสมกับตําแหนง  คํานึงถึงการมบีุคลิกภาพเปนที่นาเช่ือถือของลูกคา
ที่มารบับริการ  ใหความสําคัญกับความสุภาพเรียบรอยของพนักงาน  เชน  มีความสุภาพออนโยน   
ทั้งกริิยา  วาจา  ใหเกียรติลูกคาที่มารบับริการอยูเสมอ  มากกวา  ผูบรหิารแผนกตอนรบัสวนหนาหนา
ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มีประสบการณในการทํางาน  มากกวา  15  ป  เน่ืองจาก  
ตองการสรางความนาเช่ือถือเพือ่ใหผูรบับริการมั่นใจในบริการ  ซึ่งตางจากผูบรหิารแผนกตอนรับสวน
หนาหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มีประสบการณในการทํางาน  มากกวา  15  ป   
มีความมั่นใจในการใหบริการ  จึงไมใหความสําคัญในดานบคุลิกภาพเทาที่ควร  สอดคลองกับงานวิจัย
ของวิมลมาศ  ประชากุล  (2549  :  บทคัดยอ)  พบวา  ทักษะในการรบัรูและการประเมินการรับรูวา
ตนเองมีความสามารถเพียงใดน้ันไมไดข้ึนอยูกบัวาม ี ประสบการณในการทํางาน  มากหรือนอยเพียงใด
จึงจะสามารถประเมินศักยภาพของตนเองไดอยางมีประสิทธิภาพแตข้ึนอยูกับความพรอม  ความเช่ือมั่น
ในตนเองของแตละบุคคลในการใชศักยภาพของตนในการรบัรูและประเมินศักยภาพและการพฒันาการ
บริการในดานตางๆ  ของแตละบุคคล 
  4.  ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา  ที่มีเพศชาย  มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมี
ประสิทธิภาพการทํางาน  ดานปริมาณงาน  มากกวา  เพศหญิง  เน่ืองจาก  ผูบริหารแผนกตอนรบัสวน
หนา  เพศชายและเพศหญิงที่ทําหนาที่แตกตางกันออกไป  เพศชายเปนเพศที่แข็งแรงและอดทนในการ
ทํางานมากกวา  และแตละคนน้ันยอมมีวิธีการปฏิบัติงานทีแ่ตกตางกันออกไปข้ึนอยูกับการฝกฝน
ประสบการณ  การพฒันาตนเอง  มีความเช่ียวชาญชํานาญงานแตละดานที่แตกตางกันออกไป  
สอดคลองกบังานวิจัยของ  สมใจ  ลักษณะ  (2543  :  7)  ไดกลาวไววา  ประสิทธิภาพของบุคคล  คือ  
การทีบุ่คคลต้ังใจปฏิบัติงานอยางเต็มความสามารถใชกลวิธีหรือเทคนิคการทํางานทีจ่ะสรางผลงานได
มาก  เปนผลงานที่มีคุณภาพเปนที่นาพอใจโดยสิ้นเปลืองทุนคาใชจาย  พลังงาน  และเวลานอยเปน
บุคคลที่มีความสุขและพอใจในการทํางาน  เปนบุคคลทีม่ีความพอใจจะเพิ่มพูนคุณภาพ  และปรมิาณ
ของผลงาน  คิดคน  ดัดแปลงวิธีทํางานใหไดผลดีย่ิงข้ึนเสมอ 
  5.  ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา  ที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี  แตกตางกัน   
มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมีประสิทธิภาพการทํางาน  ดานคุณภาพงาน  แตกตางกัน  เน่ืองจาก  
ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาที่มีการศึกษาที่สงูกวาปริญญาตรีจะมีความละเอียดรอบคอบ 
ในการทํางานรวมถึงรักษาคุณภาพของงาน  เชน  ความสมบูรณของผลงาน  งานที่ทําสําเรจ็  มีความ 
ถูกตอง  เรียบรอยและสมบรูณครบถวนตามทีก่ําหนดและเปนบุคคลมีความรับผิดชอบสนใจเอาใจใส 
และต้ังใจปฏิบัติงานในหนาที่ดวยความรับผิดชอบ  เช่ือถือไดและไววางใจ  มีความรอบรู  ความชํานาญ 
ในข้ันตอนหรือวิธีดําเนินงานทัง้งานในหนาที่และงานทีเ่กี่ยวของมีความคิดริเริ่มสรางสรรคในการ
ปรับปรงุระบบงาน  และวิธีการทํางานใหมปีระสิทธิภาพมากกวา  ระดับการศึกษาปริญญาตร ี
หรือเทียบเทา  ซึ่งสอดคลองกบัแนวคิดของ  มหาวิทยาลัยสโุขทัยธรรมาธิราช  (2543  :  15)  กลาววา   
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การศึกษาเปนสิง่จําเปนอยางย่ิงเพราะสามารถทําใหไดรบัความรูใหมๆ  ทําใหฝกความรับผิดชอบ   
และละเอียดรอบคอบในรายละเอียดตางๆ   
  6.  ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา  ที่มีประสบการณในการทํางาน  แตกตางกัน   
มีความเห็นดวยเกี่ยวกบัการมีประสิทธิภาพการทํางานโดยรวม  แตกตางกัน  เน่ืองจากผูบรหิารแผนก
ตอนรับสวนหนาทีม่ีประสบการณสูงสามารถแกปญหาไดตรงกับความตองการของลูกคาไดมากกวา  
ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาที่มีประสบการณนอย  เพราะทราบถึงปญหาและเคยผานปญหาตางๆ
มาแลว  ประสบการณในการทํางานสามารถทําใหชีวิตมีความกาวหนาได  เพราะประสบการณมากมี
สวนชวยใหการทํางานรวดเร็วและแมนยํา  ซึ่งประสบการณชวยสนับสนุนใหพนักงานรับรูความกาวหนา 
ในอาชีพมากข้ึน  โดยสงผลตอความรูสึกถึงความมั่นคงในการทํางาน  ซึ่งสอดคลองกบังานวิจัยของ   
ศิริวรรณ  สุจริต  (2551  :  98)  พบวา  ผูที่มีอายุงานมากยอมสัง่สมประสบการณในการทํางานมามาก   
อีกทั้งไดพบกับปญหาในการทํางานและวิธีการแกไขปญหาในรูปแบบและวิธีตางๆ  ดังน้ัน  ผูบริหาร 
แผนกตอนรบัสวนหนา  ที่มีอายุงานสูงจึงมพีฤติกรรมการทํางานดีกวาผูที่มอีายุนอย   
  7.  ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนา  ที่มีรายไดตอเดือน  แตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวย
เกี่ยวกับการมปีระสิทธิภาพการทํางาน  ดานความรูเกี่ยวกบังาน  แตกตางกัน  เน่ืองจากผูบริหาร 
แผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มีรายไดตอเดือนสงู  และไดรับ
คาตอบแทนเหมาะสมกบังานทีท่ํา  ยอมตะหนักถึงภาระหนาที ่ ความสามารถและรวมถึงความรู
เกี่ยวกับงานที่เพิ่มข้ึนซึ่งจะสงผลตอแรงจูงใจใหบุคคลทํางานโดยใชความรูความสามารถของตนใหเกิด
ประโยชนสูงสุด  เพราะแรงจูงใจเปนการสรางกําลงัใจใหบุคคลมุงทีจ่ะทํางาน  ซึ่งจะสงผลใหการทํางาน
น้ันมีประสทิธิภาพมากย่ิงข้ึน  สอดคลองกับงานวิจัยของ  Kugler  (2003  :  Web  Site)  ไดกลาวไววา  
การจายคาตอบแทนในอัตราที่สงูๆ  โดยที่  ผูบริหารองคกรพิจารณาจากศักยภาพของลูกจาง  ไดแก  
ความสามารถ  ความรูเกี่ยวกบังาน  ความชํานาญ  ประสบการณในการทํางานและวิธีการแกไขปญหา  
จะทําใหเกิดการปรับตัวของลูกจางทีจ่ะทํางานไดอยางมปีระสิทธิภาพเพื่อจะไดคาตอบแทนในอัตราทีสู่ง
ตามความสามารถ  เพราะการจายคาตอบแทนที่สงู  เปนการกระตุนและเปนแรงจงูใจใหลกูจางต้ังใจ
ปฏิบัติงานอยางเต็มที ่ เพื่อใหการทํางานเกิดประสิทธิภาพและกอใหเกิดประสทิธิผล 
  8.  ความสามารถในการบริการ  ดานความสะดวกจากการใหบริการ  มีความสมัพันธ 
และผลกระทบเชิงบวกกับประสทิธิภาพการทํางาน  ดานปรมิาณงาน  ดานคุณภาพงาน  ดานความรู
เกี่ยวกับงาน  และดานความคิดริเริม่  เน่ืองจาก  ธุรกิจโรงแรมมีการแขงขันทีห่ลากหลาย  ซึ่งรวมถึง 
ดานความสะดวกในการใหบรกิารแกลูกคา  ผูบริหารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ  จงึใหความสําคัญกับ  ความสะดวกและความสามารถในการเขาถึง  มีสถานที ่ 
สวยงาม  สะอาด  ปลอดภัย  การบริการที่ครบวงจรดานสถานที่ในการติดตอการใหบริการกบัลูกคา 
ที่เพียงพอ  ใสใจในการใหบริการทีร่วดเร็ว  และตรงกับความตองการของลูกคาอยูเสมอ  ถือวาเปน 
การใหบริการทีส่รางความประทบัใจแกลูกคา  ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ  สุดาพร  สุวัฒโนดม   
(2545  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการของโรงแรมรสีอรท 
ในเขตอําเภอเมอืง  จังหวัดนครราชสมีา  พบวา  ผูที่มาใชบริการจะใหความสําคัญเกี่ยวกับพนักงาน 
ที่มีมนุษยสมัพันธที่ดี  มีความซื่อสัตยในการใหบรกิาร  การเอาใจใสดูแลผูรับบริการทีเ่ขามาพัก 
และใชบรกิาร  อาคารสถานทีจ่ะเนนที่มบีรเิวณสะอาดรมรื่น  กวางขวาง  สะอาด  และมีระบบรักษา 
ความปลอดภัยที่ดีในดานสวนหนาและหองพกัที่คอยบริการและจองหองพัก  มีปายบอกทาง   
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และมีเครื่องมือสื่อสารทีท่ันสมัยไวบริการ  แผนกแมบาน  จะตองมีอปุกรณเครื่องใชในหองนอนเพียงพอ
สวยงาม  สะอาดเรียบรอยทางดานอาหารเนนที่อาหารตองมีคุณภาพ  สวนความตองการของ
ผูรบับริการที่ตองการเพิ่มข้ึนจากการบรกิารแลวยังตองการใหมีเจาหนาที่เพียงพอไวคอยบริการย้ิมแยม
แจมใส  และเตรียมพรอมในเรื่องสถานที ่ เพื่อทําใหสถานทีพ่ักและบรเิวณตางๆ  นาดูมากย่ิงข้ึน  หาก
ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ใหความสําคัญกับการบริการ
ที่ครบวงจรดานสถานที่ในการติดตอการใหบริการกับลูกคาที่เพียงพอ  ใสใจในการใหบริการทีร่วดเร็ว 
และตรงกับความตองการของลกูคาอยูเสมอ  ถือวาเปนการใหบริการที่สรางความประทบัใจแกลูกคา  
ดังน้ัน  ผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ที่มีความกระตือรือรน
ในการใหบริการใหงานทีทํามีคุณภาพ  ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนามีความรูความเขาใจและสามารถ
เรียนรูงานใหมที่ไดรบัมอบหมายไดอยางรวดเร็ว  และใหความสําคัญและแสวงหาความรูดานเทคโนโลยี
สารสนเทศใหมๆ  มาใชในการใหบริการลูกคาอยางตอเน่ือง  สงผลใหงานการใหบรกิารออกมา 
มีประสิทธิภาพ  สอดคลองกบัแนวคิดของ  ประเวศน  มหารัตนสกลุ  (2544  :  39)  กลาววา  ในการ
ทํางานงานหน่ึงงานใดหรือการจัดการสิ่งหน่ึงสิ่งใดจะตองอาศัยความรูเปนอยางมาก  มากกวาจะเขาใจ
ไดอยางถองแท  คือ  ตองมีความรูทั้งในทางการบรหิารและวิชาชีพ  และไมใชแครูอยางเดียวตองอาศัย
ทักษะและประสบการณดวย  และการจะจัดการไดดีเพียงใด  ตองข้ึนอยูกับระดับและแกนสาระของ
ความรูในงาน  และเพื่อใหการปฏิบัติงานสําเร็จลลุวงตามวัตถุประสงคที่ตองการจะตองมีความ
กระตือรือรนที่จะปฏิบัติงานที่ไดรับมอบหมายใหสําเรจ็เปนไปตามเปาหมายที่องคการกําหนดไว   
ตองศึกษาและใสใจศึกษาวิเคราะห  แนวทางการปฏิบัติงานเพื่อใหงานที่ไดรบัมอบหมายสําเรจ็ทันเวลา
อยางสม่ําเสมอ 
  9.  ความสามารถในการบริการ  ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร  มีความสัมพันธ 
และผลกระทบเชิงบวกกับประสทิธิภาพการทํางาน  ดานปรมิาณงาน  ดานความรูเกี่ยวกับงาน   
ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว  ดานความรวมมือกับผูอื่น  ดานมีความนาไววางใจ  และดานความคิด
ริเริ่ม  เน่ืองจาก  บุคลิกภาพเปนตัวช้ีวัดถึงประสิทธิภาพการทํางานไดอยางหน่ึง  ดังน้ันผูบริหารแผนก
ตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  จึงใหความสําคัญกบับุคลกิภาพและความ
สุภาพเรียบรอย  เชน  มีความสุภาพออนโยน  ทั้งกิริยา  วาจา  ใหเกียรติลูกคาทีม่ารบับริการอยูเสมอ   
ซึ่งบุคลิกภาพของผู  ใหบรกิารมผีลตอผูมารบับริการเสมอ  ทําใหผูมารบับริการเกิดความประทบัใจ 
และกลับมาใชบริการอีกเรื่อยๆ  จะสงผลใหธุรกิจโรงแรมประสบความสําเร็จในการแขงขันดานการ
บริการ  ซึ่งสอดคลองกับแนวคิด  ของณัฐกรณ  อัจฉริยวงศเมธี  (2554  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษาคุณภาพ 
การใหบริการของธนาคารกรุงไทย  จํากัด  (มหาชน)  สาขาสวางแดนดิน  จังหวัดสกลนคร  พบวา   
ลูกคามีความคิดเห็นเกี่ยวกบัการมีคุณภาพการใหบรกิารของธนาคารโดยรวมและเปนรายดาน   
อยูในระดับมาก  ไดแก  ดานการย้ิมแยมและเอาใจใสลูกคา  ดานการตอบสนองตอความประสงค 
จากลกูคา  ดานความนับถือ  และใหเกียรติลูกคา  ดานการใหบริการแบบสมัครใจและเต็มใจทํา   
ดานการรักษาภาพพจน  ดานกิริยาสุภาพออนโยน  และดานความกระฉับกระเฉงลกูคาที่มเีพศ 
แตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมีคุณภาพการใหบริการของธนาคารโดยรวม   
ดานการย้ิมแยมและเอาใจใสลูกคา  ดานการตอบสนองตอความประสงคจากลกูคา  ดานความนับถือ 
และใหเกียรติลูกคา  ดานการใหบริการแบบสมัครใจ  และเต็มใจทํา  ดานการรกัษาภาพพจนดานกริิยา
สุภาพออนโยน  และดานความความกระฉับกระเฉง  ไมแตกตางกัน  หากผูบรหิารแผนกตอนรับสวน

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



105 

หนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  และใหความสําคัญกับความสุภาพเรียบรอย  เชน              
มีความสุภาพออนโยน  ทั้งกริิยา  วาจา  ใหเกียรติลูกคาที่มารับบริการอยูเสมอ  จะทําใหการบริการของ
ธุรกิจโรงแรมมีคุณภาพ  ทําใหลูกคากลบัมาใชบรกิารอกี  ซึ่งสอดคลองกบัแนวคิดของ  ธงชัย  สันติวงษ   
(2546  :  19)  กลาววา  การปฏิบัติงานใดๆ  ใหประสบความสําเร็จไดตามเปาหมายน้ัน  สิ่งสําคัญ   
คือ  บุคคลที่รับผิดชอบงานน้ันๆ  จะตองมีความสามารถในการปฏิบัติงานน้ันไดเปนอยางดี   
นอกจากทุกคนในองคการตองรับผิดชอบตอความคิดใหมๆ  และการกระทําของตนแลว  จําเปนตอง
พัฒนาความรู  สรางองคความรูใหมอยูตลอดเวลามีความสามารถถายทอดความรู  เทคนิคในการ
ปฏิบัติงานทีส่ําเร็จตามเปาหมายใหกับเพื่อนรวมงานในองคการไดอยางชัดเจน   
  10.  ความสามารถในการบริการ  ดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน   
มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับประสิทธิภาพการทํางาน  ดานคุณภาพงาน  เน่ืองจาก 
การใหบริการอยางเทาเทียมสามารถทําใหลูกคาเกิดความประทบัใจ  และมสีวนในการกลับมาใชบรกิาร
อีก  ผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  จึงใหความสําคัญกับ 
การใหบริการกบัลกูคาทุกระดับโดยเทาเทียมกัน  และตระหนักถึงความยุติธรรมในการใหบรกิารลูกคา
เปนอยางย่ิง  ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ  Mill  และ  John  (1994  :  11-12)  กลาวไววา   
การใหบริการอยางเสมอภาค  (Equitable  Service)  คือ  ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ  
ประชาชนจะไดรบัการปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน  ทําให
ลูกคามีการยอมรับในตัวของผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือสิง่
เหลาน้ันจะนํามาซึ่งความเกื้อกลูระหวางผูบริหารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือกับลูกคา  การบริการที่เทาเทียมกันถือวาเปนการบรกิารทีม่ีคุณภาพทําใหลกูคา
ที่มารบับริการเกิดความประทบัใจในการใหบรกิารของโรงแรมทําใหลูกคากลบัมาใชบรกิารอกี   
 
ขอเสนอแนะ 
 
 1.  ขอเสนอแนะสําหรบัการนําผลการวิจัยไปใช 
  1.1  ผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกิจโรงแรมควรตะหนักถึงการใหบริการตามลําดับ
กอนหลังเพื่อใหลูกคารบัรูถึงการบรกิารทุกระดับอยางเทาเทยีมกัน  เชน  หากลูกคาที่มาภายหลัง
ตองการใชบริการกอน  ควรแจงลูกคาถึงลําดับการใหบริการ  เพื่อความเทาเทียมลกูคาทุกคน 
  1.2  ธุรกิจโรงแรมควรประสานงานเรื่องการเดินทางไปที่ตางๆไดอยางสะดวก   
เชน  การเดินทางข้ึนเขาใหญ  ทางโรงแรมควรมรีถบรกิารรบัสงลูกคา  รวมถึงการติดตออุทยานตางๆ 
หากลกูคาตองการ 
  1.3  ธุรกิจโรงแรมควรใหความสําคัญในดานความสะดวกในการใหบริการแกลูกคา   
เพื่อใหลูกคาเกิดความสะดวกในการใชบริการในทุกๆดาน  เชน  มีที่จอดรถเพียงพอ  มีระบบรักษา 
ความปลอดภัย  และเกิดความประทับใจในการบริการและทําใหลกูคากลบัมาใชบรกิารอกีครั้ง 
  1.4  ธุรกิจโรงแรมควรใหความสําคัญกบัการใหบริการลกูคาทุกระดับอยางเทาเทียมกัน
เพราะ  ลูกคาที่เขามารับบริการตางมีความคาดหวังในระดับที่เทาเทียมกัน 
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  1.5  ธุรกิจโรงแรมควรใหความสําคัญกบัเทคโนโลยีมาใชในการใหบริการเพือ่เปนการ
อํานวยความสะดวกใหแกผูใชบริการ  เชน  การติดต้ังอินเตอรเน็ตไรสายเพื่อใหลูกคาสามารถ
ติดตอสื่อสารไดอยางสะดวก   
 2.  ขอเสนอแนะสําหรบัการวิจัยครั้งตอไป 
  2.1  ควรมีการศึกษาวิจัยสอบถามที่ครอบคลมุถึงผูมีสวนไดเสียอื่นๆ  เชน  มีการสอบถาม
กลุมลูกคา  พนักงาน  ประชากรในชุมชนที่อยูรอบโรงแรม  คูคา  เปนตน  เพื่อใหเกิดความแตกตางของ
กลุมประชากร   
  2.2  ควรมีการเปลี่ยนกลุมประชากรและวิธีการเกบ็ขอมลูเปนแบบอื่น  เชน   
การสมัภาษณ  การเขารวมสงัเกตการณ  เพื่อใหไดรายละเอยีดของขอมูลทําใหผลการวิจัยสามารถ
นําไปใชประโยชน 
  2.3  ควรศึกษาวิจัยผลกระทบของความรับผิดชอบตอสังคมที่มีตอกลุมประชากรอื่น   
เชน  ลูกคา  พนักงานโรงแรม  ชุมชนโดยรอบโรงแรม  เปนตน 
  2.4  ควรมีการศึกษาเกี่ยวกับการรับรูถึงประสิทธิภาพการทาํงานในมุมมองของลูกคา 
เพื่อใหทราบและเขาใจถึงขอบกพรองและชองวางถึงความสามารถในการใหบริการ 
  2.5  ควรศึกษาถึงปญหาและอปุสรรคที่จะสงผลตอความสามารถในการใหบริการ 
และประสทิธิภาพการทํางานของธุรกิจโรงแรม  เพื่อใหผูบรหิารธุรกจิโรงแรมสามารถนําปญหา 
และอุปสรรคทีเ่กิดข้ึนไปแกไขปรับปรุงเพื่อพัฒนาใหมีการทาํงานที่มีประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึน 
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 
การวิจัยเรื่อง ความสัมพันธระหวางความสามารถในการบริการกับประสิทธิภาพการทํางานของ
ผูบริหารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 
 

คําชี้แจง 
 1. แบบสอบถามชุดน้ี แบงออกเปน 5 ตอน ประกอบดวย 
 ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ จํานวน 6 ขอ 
 ตอนที่ 2 ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกบัธุรกจิโรงแรมในในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จํานวน 5 ขอ 
 ตอนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถในการบริการของผูบรหิารแผนกตอนรับสวน
หนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จํานวน 19 ขอ 
 ตอนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางานของผูบริหารแผนกตอนรบัสวน
หนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จํานวน 27 ขอ 
 2. การตอบแบบสอบถามฉบับน้ี คําตอบของทานมีความสําคัญอยางย่ิงตอการวิเคราะห 
ขอมูลในการวิจัย กรุณาตอบใหครบถวนสมบูรณทกุขอ ทุกตอน เพื่อใหการวิจัยน้ีมีความเที่ยงตรง และ
เกิดประโยชนอยางแทจริง โปรดตอบแบบสอบถามตามความเปนจรงิ 
 3. ขอมูลที่ทานตอบแบบสอบถามน้ีจะเก็บเปนความลบั การนําเสนอผลการวิจัยจะเสนอ 
ภาพรวมเทาน้ัน 
 4. หากทานตองการรับรายงานสรุปผลการวิจัย โปรดแนบนามบัตรของทานมาพรอมกับ 
แบบสอบถามฉบับน้ี  (  ) ตองการ      (  ) ไมตองการ 
 5. หากทานมปีญหาหรอืขอสงสัยประการใดเกี่ยวกับแบบสอบถามชุดน้ี โปรดติดตอ 
ขาพเจา นายชิดชัย อนุฤทธ์ิ บานบุญสวน 17 ถ. ผังเมืองบัญชา อําเภอเมือง จงัหวัดมหาสารคาม 40000 
โทรศัพท 082-219-7878  หรือ E-mail : achitchai@hotmail.com ขอขอบพระคุณที่ใหขอมลูไว ณ 
โอกาสน้ี 
  
 
 
 
 
 

                                                                  
                                                             นายชิดชัย อนุฤทธ์ิ 

นิสิตปริญญาโท หลักสูตรการจัดการตลาดมหาบัณฑิต 
คณะการบัญชีและการจัดการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
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ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูบริหารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
                                                                                
 1. เพศ 
  (  )  ชาย    (  ) หญงิ 
 
 2. อายุ 
  (  )  นอยกวา 30 ป    (  ) 30-40 ป 
  (  )  41-50 ป    (  ) มากกวา 50 ป 
 
 3. สถานภาพ 
  (  )  โสด    (  ) สมรส 
  (  )  หยาราง   (  ) หมาย 
 
 4. ระดับการศึกษา 
  (  ) ปรญิญาตร ี/หรอืเทียบเทา   (  ) สูงกวาปรญิญาตร ี
 
 5. ประสบการณในการทํางาน 
  (  )  นอยกวา 5 ป    (  ) 5-10 ป 
  (  )  11-15 ป    (  ) มากกวา 15 ป 
 
 6. รายไดตอเดือน 
  (  )  ตํ่ากวา 20,000 บาท   (  ) 20,001-30,000 บาท 
  (  )  30,001-40,000 บาท    (  ) มากกวา 40,000 บาท 
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ตอนท่ี 2 ขอมูลท่ัวไปของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 
 1. รูปแบบธุรกจิ 
  (  ) บริษัทจํากัด   (  ) หางหุนสวนจํากัด 
  
 2. จํานวนพนักงานปจจบุัน 
  (  ) นอยกวา 50 คน  (  ) 50-100 คน 
  (  ) 101-150 คน (  ) มากกวา 150 คน 
 
 3. ระยะการดําเนินงานของธุรกจิโรงแรม 
  (  ) นอยกวา 5 ป   (  ) 5-10 ป 
  (  ) 11-15 ป   (  ) มากกวา 15 ป 
 
 4. จํานวนทุนจดทะเบียนหรือทุนเริ่มตนในการดําเนินธุรกิจ 
 (  ) ตํ่ากวา 1,000,000 บาท (  ) 1,000,000-10,000,000 บาท 
 (  ) 10,000,001-20,000,000 บาท  (  ) มากกวา 20,000,000 บาท 
 
 5. จํานวนหองพักของโรงแรม 
  (  ) นอยกวา 50 หอง   (  ) 50-100 หอง 
  (  ) 101-150 หอง   (  ) มากกวา 150 หอง 
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ตอนท่ี 3. ความคิดเห็นเก่ียวกับความสามารถในการบริการของผูบริหารแผนกตอนรับสวนหนา 
ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
คําชี้แจง : โปรดกาเครื่องหมาย (-√-) เพียงหน่ึงขอเทาน้ัน เพื่อแสดงวาทานมีความคิดเห็นมาก 
 หรือนอยเพียงใดกับขอความขางลางน้ี 
 
 

 
ความสามารถในการใหบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

     
มาก 
ท่ีสุด 

มาก 
 

ปาน 
กลาง 

นอย 
 

นอย
ท่ีสุด 

ดานการกระตือรือรนในการใหบริการ 
1. ทานมุงมั่นที่จะใหบริการกับลูกคาตลอดเวลา 

     

2. ทานใหความสําคัญกบัการใหบริการลูกคาอยาง
เต็มที่และตามศักยภาพ ความรูความสามารถอยู
เสมอ 

     

3. ทานตระหนักถึงความพรอมทีจ่ะใหบริการแก
ลูกคาดวยความเต็มใจ 

     

4. ทานเช่ือมั่นวาการเขาไปชวยเหลอืลูกคาทันที
เมื่อประสบปญหาจะทําใหลูกคาพึงพอใจในการ
ใหบรกิาร 

     

5. ทานมุงมั่นและมีความเต็มใจทีจ่ะใหความ 
ชวยเหลือลูกคาอยูตลอดเวลา 

     

ดานความสะดวกจากการใหบริการ 
6. ทานใหความสําคัญกบัการบรกิารที่ครบวงจร
ดานสถานที่ในการติดตอการใหบรกิารกบัลกูคาที่
เพียงพอ 

     

7. ทานมุงเนนใสใจในการใหบริการทีร่วดเร็วและ
ตรงกบัความตองการของลูกคาอยูเสมอ 

     

8. ทานใหความสําคัญกบัการปรบัปรุงและพฒันา
สถานที ่สวยงาม สะอาด ปลอดภัย และเพียงพอ
ตอการใหบรกิาร 

     

9. ทานมุงเนนใหมีการพัฒนาระบบและข้ันตอน
การใหบริการทีส่ะดวกรวดเร็วแกผูมารบับริการ 

     

10. ทานคํานึงถึงความสะดวกในการใชเครื่องมือ
และอุปกรณในการใหบริการลกูคา 
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ตอนท่ี 3. ความคิดเห็นเก่ียวกับความสามารถในการบริการของผูบริหารแผนกตอนรับสวนหนา 
ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ (ตอ) 
 
 

 
ความสามารถในการใหบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

     

มาก 
ท่ีสุด 

มาก 
 

ปาน 
กลาง 

นอย 
 

นอย
ท่ีสุด 

ดานบุคลิกภาพของผูใหบริการ 
11. ทานตระหนักถึงการแตงกายทีสุ่ภาพเรียบรอย
สะอาด และมีความนาเช่ือถือเหมาะสมกบั
ตําแหนง 

     

12. ทานคํานึงถึงการมบีุคลิกภาพเปนที่นาเช่ือถือ
ของลูกคาทีม่ารบับริการ 

     

13. ทานใหความสําคัญกับความสุภาพเรียบรอย
ของพนักงาน เชน มีความสุภาพออนโยน ทั้งกริิยา 
วาจา ใหเกียรติลูกคาทีม่ารบับริการอยูเสมอ 

     

14. ทานมุงเนนใหมีการตัดสินใจและแกไขปญหา
เฉพาะหนาที่ดีและคอยชวยเหลือใหคําแนะนําแก
ผูรบับริการอยางสม่ําเสมอ 

     

ดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน 
15. ทานใหความสําคัญกับการใหบริการกับลูกคา
ทุกระดับโดยเทาเทียมกัน 

     

16. ทานตระหนักถึงความยุติธรรมในการให 
บริการลกูคาเปนอยางย่ิง  

     

17. ทานคํานึงถึงการจัดลําดับกอนหลงัในการมา
ติดตอขอใชบริการหรอือํานวยความสะดวกแกผูมา
รับบริการ 

     

18. ทานสนับสนุนใหมกีารจัดระบบการใหบรกิาร
ที่ดีมีมาตรฐานเหมาะสมในการใหบริการสําหรบัผู
ขอรับบริการทุกระดับ 

     

19. ทานเช่ือมั่นวามีการแจงขอมลูขาวสารการ
บริการพิเศษตางๆหรือสิทธิประโยชนทีผู่รบับริการ
จะไดรับใหผูรับบรกิารทราบอยางทั่วถึง 
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ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการทํางานของผูบริหารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจ
โรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
คําชี้แจง : โปรดกาเครื่องหมาย (-√-) เพียงหน่ึงขอเทาน้ัน เพื่อแสดงวาทานมีความคิดเห็นมาก 
             หรือนอยเพียงใดกบัขอความขางลางน้ี 
 
 

 
ประสิทธิภาพการทํางาน 

ระดับความคิดเห็น 

     

มาก 
ท่ีสุด 

มาก 
 

ปาน 
กลาง 

นอย 
 

นอย
ท่ีสุด 

ดานปริมาณงาน 
1. ทานสามารถปฏิบัติงานเพื่อใหไดผลงานที่มปีรมิาณ
ตามเปาหมายที่วางไว 

     

2. ทานมีปรมิาณงานทีป่ฏิบัติไดสูงกวาระดับ 
เกณฑมาตรฐานที่วางไว 

     

3. ทานมีผลการปฏิบัติงานในปริมาณงานเปนที ่
นาพอใจเมื่อเปรียบเทียบกบัเวลาที่กําหนดไวในแผนงาน 

     

ดานคุณภาพงาน 
4. ทานมีการใหบรกิารที่สรางความประทบัใจแกลูกคา 

     

5. ทานสามารถวางแผนรักษามาตรฐาน การบรกิารที่
เปนเลิศ แกลูกคา 

     

6. ทานมีการรักษาความลับของลกูคาอยูเสมอ      
7. ทานสามารถตอบสนองความคาดหวัง ดานคุณภาพ
ในการใหบริการลกูคา ทําใหลกูคากลบัมาใชบรกิารซ้ํา 

     

8. ทานมีความยืดหยุนในการใหบริการแกลูกคา เพือ่
สนองความตองการของลกูคาที่แตกตางกัน 

     

ความรูเก่ียวกับงาน 
9. ทานมีการทํางานที่มปีระสิทธิภาพ บรรลุตาม
วัตถุประสงค มีความรูความเขาใจในข้ันตอนของงานที่
ทําอยางชัดเจน 

     

10. ทานสามารถวางแผนจัดลําดับกอนหลังของงานที่ทํา 
และสามารถทํางานเสรจ็ทันตามเวลา 

     

11. ทานสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาและตัดสินใจ
อยางถูกตอง รวดเร็วทันตอสถานการณ 
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ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการทํางานของผูบริหารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจ
โรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ (ตอ) 
 
 

 
ประสิทธิภาพการทํางาน 

ระดับความคิดเห็น 

     

มาก 
ท่ีสุด 

มาก 
 

ปาน 
กลาง 

นอย 
 

นอย
ท่ีสุด 

ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว 
12. ทานมีการแตงกาย ควรสุภาพ สะอาด เหมาะสมกบั
บุคลิกภาพตามวัย และโอกาส  

     

13. ทานมีการใชวาจาสุภาพ นอบนอม และพรอมที่จะ
กลาวคาขอโทษ เมื่อปฏิบัติตนผิดพลาดไมเหมาะสม  

     

14. ทานสามารถใชกิริยา ทาทาง และการวางตัวควร
เหมาะสมแกบุคคล สถานที ่และโอกาส  

     

ดานความรวมมือ 
15. ทานสามารถใหความชวยเหลือกับเพื่อนรวมงานใน
การทํางานเสมอ 

     

16. ทานมีความสนิทสนมกบัเพื่อนรวมงาน       
17. ทานมีความสามัคคีระหวางเพือ่นรวมงาน      

18. ทานมีการใหเกียรติเพื่อนรวมงานในการแสดงความ 
คิดเห็น และรับฟงเหตุผลซึง่กันและกัน 

     

ดานมีความนาไววางใจ  
19. ทานไดรับการยอมรบันับถือจากเพื่อนรวมงาน  

     

20. ทานสามารถทํางานที่ไดรบัมอบหมายงานดวยความ
ซื่อสัตยตอหนาที ่ 

     

21. ทานมีความมุงมั่น เสียสละ อุทิศเวลาใหกบังานที่ทํา
สําเร็จทันตามเวลาเปนที่นาเช่ือใจของผูบังคับบัญชา  

     

22. ทานมีการทํางานดวยความละเอียดถ่ีถวนแมนยํา 
เปนที่ไววางใจของผูบังคับบัญชาและเพื่อนรวมงาน 

     

ดานความคิดริเริ่ม 
23. ทานมีการใฝหาความรูในงานใหมๆ มาปฏิบัติเปน
ประจํา 

     

24. ทานมีความมุงมั่นทีจ่ะพฒันาการใหบริการใหมๆ ให
ตรงกบัความตองการของลูกคาอยูเสมอ 
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ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการทํางานของผูบริหารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจ
โรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ (ตอ) 
 

 
 

ประสิทธิภาพการทํางาน 

ระดับความคิดเห็น 

     

มาก 
ท่ีสุด 

มาก 
 

ปาน 
กลาง 

นอย 
 

นอย
ท่ีสุด 

25. ทานมีความสนใจทีจ่ะศึกษาการใชเทคโนโลยีใหมๆ  
มาชวยในการทํางานอยูเสมอ 

     

26. ทานสามารถนําเสนอรูปแบบการใหบริการใหมๆ 
ของโรงแรมได 

     

27. ทานสามารถปรับเปลี่ยนแนวทางในการใหบรกิาร
ของโรงแรมได 

     

 

ตอนท่ี 5 ขอเสนอแนะ 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 
(ขอขอบพระคุณที่ใหขอมลูไว ณ โอกาสน้ี) 
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ภาคผนวก  ข 
คุณภาพของเครื่องมือ 
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ตาราง  53  คาอํานาจจําแนกรายขอ และความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม 
 

ขอ คาอํานาจ
จําแนก (r) 

คาความเช่ือมั่น 

1. ความสามารถในการบริการ 
            1.1 ดานการกระตือรือรนในการใหบริการ 

  
0.8746 

1 
2 
3 
4 
5 

0.5289 
0.7384 
0.7622 
0.5294 
0.6719 

 

            1.2 ดานความสะดวกจากการใหบริการ  0.9146 
1 
2 
3 
4 
5 

0.6985 
0.6712 
0.6817 
0.7334 
0.7833 

 

            1.3 ดานบุคลิกภาพของผูใหบริการ  0.6815 
1 
2 
3 
4 
 

0.7116 
0.6403 
0.5713 
0.5868 

 

            1.4 ดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกนั  0.8346 
1 
2 
3 
4 
5 

0.5912 
0.6744 
0.5196 
0.5890 
0.4795 
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ตาราง  53  ตอ  
 

ขอ คาอํานาจ
จําแนก (r) 

คาความเช่ือมั่น 

2. ประสทิธิภาพการทํางาน 
            2.1 ดานปริมาณงาน 

  
0.9204 

1 
2 
3 

0.6994 
0.7936 
0.8042 

 

            2.2 ดานคุณภาพงาน  0.8896 
1 
2 
3 
4 
5 

0.7710 
0.7244 
0.6007 
0.7495 
0.5023 

 

            2.3 ความรูเกี่ยวกับงาน  0.8734 
1 
2 
3 

0.8112 
0.7799 
0.7841 

 

            2.4 ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว  0.8914 
1 
2 
3 

0.7061 
0.6683 
0.7453 

 

            2.5 ดานความรวมมือ  0.9155 
1 
2 
3 
4 

0.6811 
0.6820 
0.8183 
0.7829 

 

            2.6 ดานมีความนาไววางใจ  0.9105 
1 
2 
3 
4 

0.7478 
0.7755 
0.7319 
0.6632 
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ตาราง 53 ตอ  
 

ขอ คาอํานาจ
จําแนก (r) 

คาความเช่ือมั่น 

2. ประสทิธิภาพการทํางาน 
            2.7 ดานความคิดริเริ่ม 

  
0.9216 

1 
2 
3 
4 
5 

0.7834 
0.7287 
0.7603 
0.7574 
0.6690 
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ภาคผนวก  ค 
การเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลีย่เปนรายคู 
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ตาราง 54 การเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถในการบริการ 
 เปนรายดานของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  
 ที่มีอายุแตกตางกัน (MANOVA) 
 

Univariate Tests 
Dependent Variable SS df MS F p-value 

การกระตือรอืรนในการ
ใหบรกิาร 

Contrast 
Error 

0.229 
20.188 

3 
120 

0.076 
0.168 

0.453 0.716 

ความสะดวกจากการ
ใหบรกิาร 

Contrast 
Error 

1.369 
30.220 

3 
120 

0.456 
0.252 

1.812 0.149 

บุคลิกภาพของผูใหบรกิาร Contrast 
Error 

0.723 
26.402 

3 
120 

0.241 
0.220 

1.096 0.354 

การใหบริการทกุระดับ 
เทาเทียมกัน 

Contrast 
Error 

1.812 
20.730 

3 
120 

0.604 
0.173 

3.496 0.018 

 
ตาราง 55 การเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถในการบริการ 
 เปนรายดานของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  
 ที่มีประสบการณในการทํางานแตกตางกัน (MANOVA) 
 

Univariate Tests 
Dependent Variable SS df MS F p-value 

การกระตือรอืรนในการ
ใหบรกิาร 

Contrast 
Error 

0.908 
19.508 

3 
120 

0.303 
0.163 

1.863 0.140 

ความสะดวกจากการ
ใหบรกิาร 

Contrast 
Error 

0.539 
31.050 

3 
120 

0.180 
0.259 

0.694 0.557 

บุคลิกภาพของผูใหบรกิาร Contrast 
Error 

2.474 
24.651 

3 
120 

0.825 
0.205 

4.014 0.009* 

การใหบริการทกุระดับ 
เทาเทียมกัน 

Contrast 
Error 

0. 619 
21.923 

3 
120 

0.206 
0.183 

1.129 0.018 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.013 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



127 

ตาราง 56 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเกี่ยวกบัความสามารถในการบรกิาร 
 ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร ของผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกิจโรงแรม 
 ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มปีระสบการณในการทํางานแตกตางกัน  
 

ประสบการณในการทํางาน มากกวา15 ป 11-15 ป 5-10 ป นอยกวา 5 ป 
 
มากกวา15 ป 
11-15 ป 
5-10 ป 
นอยกวา 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 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเกี่ยวกบัความสามารถในการบรกิาร 
 โดยรวม ของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  
 ที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน  
 

รายไดตอเดือน 30,001-
40,000  
บาท 

ตํ่ากวา 
20,000 
บาท 

20,001-
30,000 
บาท 

มากกวา 
40,000 
บาท 

 
30,001-40,000 บาท 
ตํ่ากวา 20,000 บาท 
20,001-30,000 บาท
มากกวา 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 การเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถในการบริการ 
 เปนรายดานของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  
 ที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน (MANOVA) 
 

Univariate Tests 
Dependent Variable SS df MS F p-value 

การกระตือรอืรนในการ
ใหบรกิาร 

Contrast 
Error 

1.301 
19.115 

3 
120 

0.434 
0.159 

2.723 0.047 

ความสะดวกจากการ
ใหบรกิาร 

Contrast 
Error 

2.719 
28.869 

3 
120 

0.906 
0.241 

3.767 0.013* 

บุคลิกภาพของผูใหบรกิาร Contrast 
Error 

1.228 
25.897 

3 
120 

0.409 
0.216 

1.896 0.134 

การใหบริการทกุระดับ 
เทาเทียมกัน 

Contrast 
Error 

1.225 
21.317 

3 
120 

0.408 
0.178 

2.299 0.081 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.013 
 

ตาราง 59 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเกี่ยวกบัความสามารถในการบรกิาร 
 ดานความสะดวกจากการใหบริการ ของผูบริหารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรม 
 ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มรีายไดตอเดือนแตกตางกัน  
 

รายไดตอเดือน 30,001-
40,000  
บาท 

มากกวา 
40,000 
บาท 

ตํ่ากวา 
20,000 
บาท 

20,001-
30,000 
บาท 

 
30,001-40,000 บาท 
มากกวา 40,000 บาท 
ตํ่ากวา 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 
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ตาราง 60 การเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางาน 
 เปนรายดานของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  
 ที่มีสถานภาพแตกตางกัน (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 

ความรูเกี่ยวกับงาน Contrast 
Error 

0.711 
47.558 

3 
120 

0.237 
0.396 

0.598 0.618 

คุณภาพของลักษณะสวนตัว Contrast 
Error 

0.488 
32.031 

3 
120 

0.163 
0.267 

0.610 0.610 

ความรวมมือกบัผูอื่น Contrast 
Error 

0.524 
32.712 

3 
120 

0.175 
0.273 

0.641 0.590 

มีความนาไววางใจ 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 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสิทธิภาพการทํางาน 
 โดยรวมของผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  
 ที่มีประสบการณในการทํางานแตกตางกัน  
 

ประสบการณในการทํางาน 5-10 ป นอยกวา 5 ป มากกวา15 ป 
 

11-15 ป 
 

 
5-10 ป 
นอยกวา 5 ป 
มากกวา15 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 การเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางาน 
 เปนรายดานของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  
 ที่มีประสบการณในการทํางาน (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 

ความรูเกี่ยวกับงาน Contrast 
Error 

5.958 
42.018 

3 
120 

1.986 
0.350 

5.672 0.001* 

คุณภาพของลักษณะสวนตัว Contrast 
Error 

2.968 
29.550 

3 
120 

0.989 
0.246 

4.018 0.009 

ความรวมมือกบัผูอื่น Contrast 
Error 

2.748 
30.487 

3 
120 

0.916 
0.254 

3.606 0.015 

มีความนาไววางใจ 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 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสิทธิภาพการทํางาน 
 ดานความรูเกี่ยวกับงาน ของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรม 

ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ที่มปีระสบการณในการทํางานแตกตางกัน  
 

ประสบการณในการทํางาน 5-10 ป นอยกวา 5 ป 11-15 ป 
 

มากกวา15 ป 

 
5-10 ป 
นอยกวา 5 ป 
11-15 ป 
มากกวา15 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 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสิทธิภาพการทํางาน 
 โดยรวม ของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  
 ที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน  
 

รายไดตอเดือน 30,001-
40,000  
บาท 

ตํ่ากวา 
20,000 
บาท 

20,001-
30,000 
บาท 

มากกวา 
40,000 
บาท 

 
30,001-40,000 บาท 
ตํ่ากวา 20,000 บาท 
20,001-30,000 บาท
มากกวา 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 การเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางาน 
 เปนรายดานของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  
 ที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน (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* 

ความรูเกี่ยวกับงาน Contrast 
Error 

3.467 
44.802 

3 
120 

1.156 
0.373 

3.095 0.030 

คุณภาพของลักษณะสวนตัว Contrast 
Error 

.903 
31.616 

3 
120 

0.301 
0.263 

1.142 0.335 

ความรวมมือกบัผูอื่น Contrast 
Error 

1.665 
31.571 

3 
120 

0.555 
0.263 

2.110 0.103 

มีความนาไววางใจ 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 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสิทธิภาพการทํางาน 
 ดานคุณภาพงาน ของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออก  
 เฉียงเหนือ ที่มรีายไดตอเดือนแตกตางกัน  
 

รายไดตอเดือน 30,001-
40,000  
บาท 

ตํ่ากวา 
20,000 
บาท 

20,001-
30,000 
บาท 

มากกวา 
40,000 
บาท 

 
30,001-40,000 บาท 
ตํ่ากวา 20,000 บาท 
20,001-30,000 บาท
มากกวา 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 
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ภาคผนวก  ง 
การทดสอบความสัมพันธ 
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ตาราง 67 การทดสอบความสมัพันธของสัมประสิทธ์ิการถดถอยกับประสิทธิภาพการทํางานโดยรวม 
 ของผูบรหิารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

 
ความสามารถในการบริการ 

 

ประสิทธิภาพการทํางานโดยรวม  
t 

 
p-value 

 
สัมประสิทธ์ิ 
การถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน 
มาตรฐาน 

คาคงที่ ( a ) 0.885 0.265 3.345 0.001* 
ดานความสะดวกจากการใหบริการ 0.258 0.070 3.691 0.000* 
ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร 0.506 0.075 6.772 0.000* 
F= 83.846   p= 0.000   AdjR2= 0.574 

* มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 
ตาราง 68 การทดสอบความสมัพันธของสัมประสิทธ์ิการถดถอยกับประสิทธิภาพการทํางาน 
 ดานปริมาณงาน ของผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรงแรม 
 ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

 
ความสามารถในการบริการ 

 

ประสิทธิภาพการทํางาน 
ดานปริมาณงาน 

 
t 

 
p-value 

 

สัมประสิทธ์ิ 
การถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน 
มาตรฐาน 

คาคงที่ ( a ) -0.006 0.416 -0.015 0.988 
ดานความสะดวกจากการใหบริการ 0.575 0.110 5.243 0.000* 
ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร 0.327 0.118 2.763 0.007* 
F= 49.661   p= 0.000   AdjR2= 0.442 

* มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



135 

ตาราง 69 การทดสอบความสมัพันธของสัมประสิทธ์ิการถดถอยกับประสิทธิภาพการทํางาน 
 ดานคุณภาพงานของผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

 
ความสามารถในการบริการ 

 

ประสิทธิภาพการทํางาน 
ดานคุณภาพงาน 

 
t 

 
p-value 

 

สัมประสิทธ์ิ 
การถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน 
มาตรฐาน 

คาคงที่ ( a ) -0.009 0.343 0.026 0.980 
ดานความสะดวกจากการใหบริการ 0.475 0.080 5.906 0.000* 
ดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียม 
กัน 

0.495 0.095 5.196 0.000* 

F= 49.661   p= 0.000   AdjR2= 0.442 

* มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 
ตาราง 70 การทดสอบความสมัพันธของสัมประสิทธ์ิการถดถอยกับประสิทธิภาพการทํางาน 
 ดานความรูเกี่ยวกับงานของผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกิจโรงแรม 
 ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 

 
ความสามารถในการบริการ 

 

ประสิทธิภาพการทํางาน 
ดานความรูเกี่ยวกับงาน 

 
t 

 
p-value 

 

สัมประสิทธ์ิ 
การถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน 
มาตรฐาน 

คาคงที่ ( a ) 0.211 0.431 0.488 0.626 
ดานความสะดวกจากการใหบริการ 0.519 0.114 4.564 0.000* 
ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร 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 การทดสอบความสมัพันธของสัมประสิทธ์ิการถดถอยกับประสิทธิภาพการทํางาน 
 ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว ของผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรง 
 แรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

 
 

ความสามารถในการบริการ 
 

ประสิทธิภาพการทํางาน 
ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว 

 
t 

 
p-value 

 
 

สัมประสิทธ์ิ 
การถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน 
มาตรฐาน 

คาคงที่ ( a ) 1.454 0. 356 4.088 0.000* 
ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร 0.667 0. 079 8.478 0.000* 
F= 71.874 p= 0.000   AdjR2= 0.366 

* มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 
ตาราง 72 การทดสอบความสมัพันธของสัมประสิทธ์ิการถดถอยกับประสิทธิภาพการทํางาน 
 ดานความรวมมือกับผูอื่น ของผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกิจโรงแรม 
 ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

 
 

ความสามารถในการบริการ 
 

ประสิทธิภาพการทํางาน 
ดานความรวมมือกับผูอื่น 

 
t 

 
p-value 

 
 

สัมประสิทธ์ิ 
การถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน 
มาตรฐาน 

คาคงที่ ( a ) 1.657 0. 378 4.389 0.000* 
ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร 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 การทดสอบความสมัพันธของสัมประสิทธ์ิการถดถอยกับประสิทธิภาพการทํางาน 
 ดานมีความนาไววางใจ ของผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรม 
 ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

 
 

ความสามารถในการบริการ 
 

ประสิทธิภาพการทํางาน 
ดานมีความนาไววางใจ 

 
t 

 
p-value 

 
 

สัมประสิทธ์ิ 
การถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน 
มาตรฐาน 

คาคงที่ ( a ) 1.991 0. 388 5.133 0.000* 
ดานบุคลิกภาพของผูใหบรกิาร 0.539 0. 086 6.288 0.000* 
F= 39.541 p= 0.000   AdjR2= 0.239 

* มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 
ตาราง 74 การทดสอบความสมัพันธของสัมประสิทธ์ิการถดถอยกับประสิทธิภาพการทํางาน 
 ดานความคิดริเริ่ม ของผูบริหารแผนกตอนรบัสวนหนาธุรกจิโรงแรม 
 ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

 
 

ความสามารถในการบริการ 
 

ประสิทธิภาพการทํางาน 
ดานความคิดริเริ่ม 

 
t 

 
p-value 

 
 

สัมประสิทธ์ิ 
การถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน 
มาตรฐาน 

คาคงที่ ( a ) 1.082 0. 391 2.770 0.006 
ดานความสะดวกจากการใหบริการ 0.670 0. 088 7.621 0.000* 
F= 58.074 p= 0.000   AdjR2= 0.317 

* มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
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หนังสือขอความอนุเคราะห 
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