
ความสัมพันธระหวางความสามารถในการบริการกับประสิทธิภาพการ
ทํางานของผูบริหารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาตะวันออก
เฉียงเหนือ
Relationships between Service Capability and Job Performance  of Front 
Offi ce Executives Hotel Businesses in North – East

ชิดชัย อนุฤทธิ์ 1, อนิรุทธิ์  ผงคลี 2, อารีรัตน  ปานศุภวัชร3

Chitchai Anurit 1, Anirut Pongklee 2, Areerat Pansuppawatt 3

บทคัดยอ

 การวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือทดสอบความสัมพันธระหวางความสามารถในการบริการกับ
ประสิทธิภาพการทํางานของผูบริหารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาตะวันออกเฉียงเหนือ 
เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัยเปนแบบสอบถาม โดยเก็บรวบรวมขอมูลจากผูบริหารแผนกตอนรับสวนหนา
ธุรกิจโรงแรมในภาตะวันออกเฉียงเหนือ 542 คน โดยเริ่มสงแบบสอบถาม ตั้งแตวันที่ 3 กรกฎาคม – 3 
กันยายน 2556 จํานวน 542 ฉบับ รวม 60 วัน ไดรับแบบสอบถามตามมาสมบูรณทั้งส้ิน 124 ฉบับ สถิติ
ที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก การวิเคราะหสหสัมพันธพหุคูณ การวิเคราะหการถดถอยอยางงาย และ
การวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ
 ผลการวิจัย พบวา 1)  ความสามารถในการบริการ ดานความสะดวกจากการใหบริการ 2) ความ
สามารถในการบริการ ดานบุคลิกภาพของผูใหบริการ และ 3) ความสามารถในการบริการ ดานการให
บริการทุกระดับเทาเทียมกัน มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับประสิทธิภาพการทํางานโดยรวม 
ดงันัน้ ผูบรหิารแผนกตอนรบัสวนหนาธรุกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉยีงเหนอื ควรนาํขอสนเทศไปใชใน
การวิจัยไปพัฒนาตนเองในการสรางความสามารถในการบริการ ทั้งในดานความสะดวกจากการใหบริการ 
ดานบุคลิกภาพของผูใหบริการ และดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียม เพื่อเปนการมุงมั่นที่จะทํางานให
สําเร็จใหการทํางานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล สรางคุณภาพการใหบริการ และใหเกิดผลลัพธที่ดีใน
ครั้งตอไป
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Abstract

 The purpose of this study was to test the relationships between service capability and 
job performance of front offi ce executives hotel businesses in north – east, by using a question-
naire as an instrument for collecting data from 542 of the employees of front offi ce executives 
hotel businesses in north – east  send queries by from 3 July - September 3, 2556 edition of 542 
includes 60 days was followed by a complete questionnaire was 124 copies. The statistics used 
for analyzing the collected data were multiple correlation analysis, sample regression analysis, 
and multiple regression analysis
 The result showed that 1) the service capability in the aspects of convenience of service 
had positive relationships with and effects on job performance as a whole , 2) the service capa-
bility in the aspects of personality of service staff had positive relationships with and effects on 
job performance as a whole , and 3) the service capability in the aspects of service equity had 
positive relationships with and effects on job performance as a whole. Therefore, the results of 
research to the offi ce executives hotel businesses in north – east with self-develop by creating 
service capability In terms of convenience of service, personality of service staff and service equity 
with regulations with job effectively and effi ciently. The quality of service and achieve better results 
next to the hotel businesses.
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บทนํา

 ปจจุบันการดําเนินธุรกิจมีการแขงขัน
ที่รุนแรง เพ่ือใหลูกคาเกิดความพอใจในการให
บรกิารของแตละธรุกิจ ธรุกิจท่ัวโลกพยายามพฒันา

คุณภาพการบริการอยางเขมขน เพื่อสรางภาพ
ลักษณที่ดีใหแกลูกคา โดยการแขงขันทวีความ
รุนแรงมากข้ึนเรื่อยๆ เนื่องจากส่ิงแวดลอมธุรกิจ

เปลี่ยนแปลงไป คูแขงเปล่ียน ความตองการของผู
บรโิภคเปล่ียน และปจจยัแหงความสําเร็จเปล่ียนอยู
ตลอดเวลา ขณะเดียวกันตองดําเนินการภายใตขอ

จํากัดที่ตองพยายามควบคุมตนทุนการดําเนินการ
ใหตํ่าท่ีสุด ธุรกิจโรงแรม (Hotel Businesses) เปน
ธุรกิจที่มีความสําคัญอยางยิ่งตออุตสาหกรรมทอง
เท่ียว โรงแรมตางๆ กระจายกนัอยูมากมายในแหลง
ทองเที่ยวทั่วโลกโดยเฉพาะในประเทศแถบทวีป

ยุโรปไดแก อังกฤษ ฝรั่งเศส เยอรมนี สเปน อิตาลี 
สาํหรับสหรัฐอเมริกาเปนประเทศท่ีศกัยภาพในการ
ทองเท่ียวสูงมากมีจาํนวนโรงแรมและบริษทัในเครือ
มากที่สุด ธุรกิจโรงแรมมีบทบาทสําคัญตอประเทศ
ตางๆ มากในการสงเสรมิการทองเทีย่วของประเทศ 
ธุรกิจโรงแรมตองมีการปรับตัวใหทันกับสภาพ
ของเศรษฐกิจ กฎหมาย เทคโนโลยีสังคม และ

วัฒนธรรม (การทองเที่ยวแหงประเทศไทย. 2555 
: เวบ็ไซต) ซึง่ไดมกีารเปล่ียนแปลงไปอยางรวดเร็ว 
ธุรกิจโรงแรมตางๆ จึงไดหันมาใหความสําคัญ
กับแนวคิดวิธีการและกลยุทธการดําเนินงานท่ีมี
ประสทิธภิาพและมปีระสทิธผิลมากขึน้ ธรุกจิตองมี

การแสวงหากลยทุธและยทุธวธิตีางๆ มาเปนเคร่ือง
มือเพื่อสรางความไดเปรียบภายใตสภาวการณ
แขงขันที่มีความรุนแรง ดังนั้นจึงมีความจําเปน
อยางยิ่งที่ผูบริหารแผนกตอนรับสวนหนาจะตอง
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อาศัยชั้นเชิงในการบริหารหรือใชความสามารถ
ในการบริการ อาศัยไหวพริบและความวองไวใน
การปรับตัวใหทันตอสภาวะสภาพแวดลอมที่มีการ
เปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา 
 ความสามารถในการบริการ (Service 
Capability) เปนความรู ทักษะ ประสบการณ ของ
ผูบริหารแผนกตอนรับสวนหนาท่ีพรอมในการให
บริการแกลูกคา โดยผูบริหารแผนกตอนรับสวน
หนาจะตองมีความสามารถที่เหมาะสม และสราง
ความเชื่อม่ันใหแกลูกคาวาเขาจะไดรับบริการตาม
ที่เขาตองการ และเปนไปตามขอกําหนด ภายใต
เงื่อนไขของการปฏิบัติงานอยางมีมาตรฐานดวย
ความตอเนื่องจนกระทั่งผูรับบริการสามารถรับรู
และประเมินไดวา สิง่ทีไ่ดรบันัน้ทาํใหผูรบับริการพึง
พอใจ (เตือนจิต  ภูพันนา. 2555 : 32) ดังนั้น ความ
สามารถในการบริการของผูบริหารแผนกตอนรับ
สวนหนา เปนตวัแปรสําคญัทีจ่ะทําใหธรุกจิโรงแรม
มีการใหบริการที่ดี เพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ
ในการใหบริการ และผูบริหารแผนกตอนรับสวน
หนาควรใหความสําคัญกับความสามารถในการ

บริการ (Service Capability) ไดแก ดานการกระ
ตอืรือรนในการใหบรกิาร (Enthusiasm of Service) 
ดานความสะดวกจากการใหบรกิาร (Convenience 
of Service) ดานบุคลิกภาพของผูใหบริการ (Per-
sonality of Service Staff) และดานการใหบริการ
ทุกระดับเทาเทียมกัน (Equity of Service) (อัมมัน

ดา ไชยกาญจน. 2546 : 8)ผูบริหารแผนกตอนรับ
สวนหนาของธุรกจิโรงแรมจะตองมลีกัษณะทาทาง 
ยิ้มแยม ทักทายลูกคาใชวาจาท่ีสุภาพเรียบรอย 

เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ และเกิดความ
เชื่อมั่นวาบริการที่ไดรับจะดีดวย ทําใหลูกคาเกิด
ความประทับใจในการใหบริการ และทําใหลูกคา

กลับมาใชบริการในครั้งตอไป ซึ่งความสามารถใน
การบริการของผูบริหารแผนกตอนรับสวนหนาจะ
สงผลใหประสิทธิภาพการทํางานของผูบริหารดียิ่ง
ขึ้น และชวยใหธุรกิจโรงแรมประสบความสําเร็จ
ตามเปาหมายท่ีกําหนดไว 

 ประสิทธิภาพการทํางาน (Job Perform-
ance) การท่ีบุคคลมีความสามารถท่ีจะปฏิบัติงาน
ไดตรงตามเปาหมายขององคกรและทันเวลาท่ี
กาํหนด ผลงานท่ีไดมคีณุภาพ ถกูตอง มกีารดําเนนิ
งานมีประสิทธิภาพสูงสุด  (รชัน ีตรสีทุธวิงษา. 2552 
: 30) ประสิทธิภาพการทํางาน (Job Perform-
ance) ไดแก ดานปริมาณงาน (Quantity of Work) 
ดานคุณภาพงาน (Quality of Work) ดานความรู
เกี่ยวกับงาน (Job Knowledge) ดานคุณภาพของ
ลักษณะสวนตัว (Quality of Personal) ดานความ
รวมมือกบัผูอืน่ (Cooperativeness) ดานมคีวามนา
ไววางใจ (Dependability) และดานความคิดริเริ่ม 
(Creativity) (ธงชัย สันติวงษ. 2542 : 257)  การ
พัฒนาประสิทธิภาพการทํางานเปนเร่ืองท่ีสําคัญ
มากของผูบริหารแผนกตอนรับสวนหนา ซึ่งหาก
ธรุกิจโรงแรมใดมีผูบรหิารแผนกตอนรับสวนหนาท่ี
มคีวามรูความสามารถในการบริการท้ังการวางแผน 
การวางระบบงาน  และการใหความสําคัญกับการ
บริการ จะสงผลใหธุรกิจสามารถบรรลุเปาหมาย
หรือวัตถุประสงคที่ธุรกิจต้ังไว
 ธุรกจิโรงแรม (Hotel Business) มบีทบาท
สําคัญในการใหบริการ ซึ่งจําเปนที่จะตองมีการ
สรางและพัฒนาความสามารถในการใหบริการให
มีคุณภาพอยูตลอดเวลา ผูบริหารแผนกตอนรับ
สวนหนาตองพยายามแสวงหา กลยุทธ วิธีการ
ใหม ๆ เพื่อที่จะรองรับและตอบสนองตอความ

ตองการของลูกคาไดอยางทันทวงที เนื่องจาก
ความตองการของลูกคาที่เพิ่มมากขึ้น และมีความ
ตองการที่หลากหลาย  แตกตางกันไป ดังนั้นซึ่ง

หากผูบริหารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรม
ตองตระหนักถึงการใหบริการที่สะดวกรวดเร็วใน
การใหบริการลูกคาเพ่ือสรางคุณภาพการใหบริการ

ที่สงมอบความประทับใจของการบริการท่ีเปนเลิศ
แกลูกคา ผลลัพธที่ไดเปนการกระตุนใหลูกคากลับ

มาซื้อสินคาและบริการอยางตอเนื่อง (ศูนยวิจัย
กสิกรไทย. 2554 : เวบ็ไซต) ซึง่หากผูบรหิารแผนก
ตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรมใหความสําคัญกับ
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การใหบริการที่มีตอลูกคาก็จะสงผลใหผูบริหาร
แผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรมมีศักยภาพใน
ดานความสามารถในการใหบริการในการแขงขัน
ที่เหนือกวาคูแขงรายอื่น
 จากเหตุผลท่ีกลาวมาแลวขางตน ผูวจิยัจงึ
ไดศึกษาวิจัยความสัมพันธระหวางความสามารถ
ในการบริการกับประสิทธิภาพการทํางานของผู
บริหารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรมใน
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือ
ทดสอบวา ความสามารถในการบริการมีความ
สมัพนัธกบัประสทิธภิาพการทาํงานหรอืไม อยางไร 
ซึ่งทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากผูบริหารแผนก
ตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออก
เฉียงเหนือ ผลลัพธที่ได จากการวิจัยสามารถชวย
ใหธุรกิจโรงแรมนําไปเปนแนวทางในการวางแผน
และปรับปรุงกลยุทธการสรางความสามารถในการ

บริการเพื่อสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน
ของธุรกิจโรงแรม ในตะวันออกเฉียงเหนือ และ
สามารถรักษาสัมพันธภาพกับลูกคาไดอยางยั่งยืน
เพื่อใหสอดคลองกับภาวะเศรษฐกิจที่เปลี่ยนแปลง
ในอนาคตและเพ่ือใหธุรกิจประสบความสําเร็จและ
เจริญกาวหนาตอไป

เ อกสา ร ง าน วิ จั ยที่ เ ก่ี ย วข อ งและ

สมมุติฐานของการวิจัย

 ในการวิจัยครั้งนี้ ความสามารถในการ
บรกิารไดถกูกาํหนดใหเปนตวัแปรอิสระและมีความ
สัมพันธกับประสิทธิภาพการทํางาน ของผูบริหาร
แผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาตะวัน
ออกเฉียงเหนือ จากวัตถุประสงคขางตนสามารถ
สรุปกรอบแนวคิดในการวิจัย ไดดังนี้

รูปภาพประกอบ 1
กรอบแนวความคิด

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

ประสิทธิภาพการทํางาน
1. ดานปริมาณงาน 
2. ดานคุณภาพงาน 
3. ดานความรูเกี่ยวกับงาน
4. ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว 
5. ดานความรวมมือกับผูอื่น 

6. ดานมีความนาไววางใจ 
7. ดานความคิดริเริ่ม 

 1. ความสามารถในการบรกิาร (Service 
Capability) หมายถึง ความรู ทักษะ ประสบการณ 
ของพนกังานทีพ่รอมในการใหบรกิารแกลกูคา โดย

พนักงานจะตองมีความสามารถที่เหมาะสม และ
สรางความเชือ่มัน่ใหแกลกูคาวาเขาจะไดรบับรกิาร
ตามที่เขาตองการ และเปนไปตามขอกําหนด เชน 

ความเรว็ ความสะดวกและความสามารถในการเขา
ถงึ และการใหบริการภายหลงัการขาย ซึง่จะรวมถงึ 

มารยาท บุคลิกภาพ และความพรอมจะใหบริการ

ของพนักงาน ไดแก (อัมมันดา 
ไชยกาญจน 2546 : 8)
  1.1 ดานการกระตือรือรนในการ

ใหบริการ (Enthusiasm of Service) หมายถึง 
การที่พนักงานที่ใหบริการแสดงความเต็มใจที่จะ
ชวยเหลือและพรอมท่ีจะใหบริการลูกคาหรือผูรับ
บริการอยางเต็มที่ทันทีทันใด มีการอํานวยความ
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สะดวก การชวยเหลือ การใหความกระจาง การ
สนบัสนุน และมีความกระตือรอืรนตอการใหบรกิาร
ใหกบัลกูคาทีม่าใชบรกิาร รวมทัง้การยิม้แยมแจมใส 
ใหการตอนรับดวยไมตรีจิตที่ดีตอผูลูกคาตองการ
ใหลูกคามีความประทับใจกับบริการที่ไดรับ การที่
พนักงานมีหัวใจบริการจะชวยใหเกิดผลดีตอลูกคา
ตอตนเอง และตองานที่ทํา ผลดีตอลูกคาที่มารับ
บรกิาร คอื บรกิารมคีวามพงึพอใจ ในบรกิารทีไ่ดรบั
  1.2 ดานความสะดวกจากการให
บรกิาร (Convenience of Service) หมายถงึ ความ
สามารถของบุคคลากรดานการบริการไดสะดวก
แนวทางในการพัฒนาดานความสะดวกรวดเร็ว ถกู
ตอง ใหบริการอยางเพียงพอการบริการไมตองรอ
นาน ไมมีความผิดพลาดเกิดขึ้น และตองมีสถาน
ที่ใหบริการ จัดใหเปนระเบียบและไมมีสิ่งของเกิน
ความจําเปน มีแสงสวางเพียงพอ มีการจัดใหมีจุด
บรกิารทีเ่หมาะสมแกผูมารบับรกิาร เชน โตะ เกาอี ้
บริการน้ําดื่ม เพ่ือเพิ่มความสะดวกสบายใหกับ
ลูกคาจะทําใหลูกคามีความประทับใจในคุณภาพ
การใหบริการ และทําใหลูกคากลับมาใชบริการใน
ครั้งตอไป
  1.3 ดานบุคลิกภาพของผูใหบริการ 
(Personality of Service Staff) หมายถึง ลักษณะ
ทาทางหนาตาย้ิมแยมแจมใส ทกัทายลูกคาใชวาจา
ที่สุภาพเรียบรอย พนักงานที่ใหบริการตองมีการ
แตงตัวที่เหมาะสม บุคลิกดี เพื่อใหลูกคาเกิดความ

ประทับใจ และเกิดความเช่ือมั่นวาบริการท่ีไดรับ
จะดีดวย ซึ่งคุณลักษณะของผูใหบริการท่ีติดตอ
กับลูกคาควรแสดงออกถึงความสุภาพ เปนมิตร 

เกรงใจ และใหเกียรติลูกคา
  1.4 ดานการใหบริการทุกระดับเทา
เทียมกัน (Equity of Service) หมายถึง การให

บริการอยางเทาเทียมกันโดยไมเลือกปฏิบตั ิมคีวาม
เสมอภาคในการใหบริการแกลกูคาทกุคนอยางไมมี
ขอยกเวน เชน การใหบริการลูกคาที่มารับบริการ
ถาลูกคาที่มากอนตองไดรับการบริการกอนไมควร
มีการใหบริการกับลูกคาท่ีมีความสัมพันธใกลชิด

กอนควรใหบริการตามลําดับกอนหลัง และในการ
ใหบริการจะตองมีความโปรงใส
 2. ประสิทธิภาพการทํางาน  (Job 
Performance) หมายถึง ประสิทธิภาพการทํางาน 
ของบุคคลในการทํางานเสร็จโดยสูญเวลา และเสีย
พลังนอยที่สุด คานิยมการทํางานที่ยึดกับสังคม 
เปนการทํางานไดรวดเร็ว และงานไดดีมีคุณภาพ 
ซึ่งสามารถใชตัวชี้วัดโดยประยุกตจากเทคนิคและ

วธิกีารประเมนิผลการทาํงาน ไดแก(ธงชยั สนัติวงษ 
2542 : 257)   
  2.1 ดานปริมาณงาน (Quantity of 
Work) หมายถึง มาตรฐานในการมอบหมายงาน 
ใหพนักงานเปนรายบุคคล โดยมีตัวชี้วัดปริมาณ
งานที่จํานวนประสบผลสําเร็จตลอดระยะเวลา
ที่แนนอนได อาจวัดผลสําเร็จของงานตรงเวลา 
ความมีประสิทธิผลตางๆการตรวจสอบผลงานของ
พนกังานจะชวยใหผูบงัคบับัญชาทราบวาพนกังาน
บรรลุวัตถุวัตถุประสงคไดดีเพียงใด
  2.2 ดานคุณภาพงาน (Quality of 
Work) หมายถึง ความสมบูรณของผลงาน งานที่
ทําสําเร็จ มีความถูกตอง เรียบรอยและสมบูรณ
ครบถวนตามท่ีกําหนดและบุคคลมีความรับผิด
ชอบ สนใจเอาใจใสและต้ังใจปฏิบัติงานในหนาที่
ดวยความรับผิดชอบ เชื่อถือไดและไววางใจ มี
ความรอบรู ความชํานาญในขั้นตอนหรือวิธีดําเนิน

งานทั้งงานในหนาที่และงานที่เกี่ยวของมีความคิด
ริเริ่มสรางสรรคในการปรับปรุงระบบงาน และวิธี
การทํางานใหมีประสิทธิภาพ
  2.3 ดานความรูเกี่ยวกับงาน (Job 

Knowledge) หมายถึง การที่ผูปฏิบัติงานมีความรู 
ความเขาใจอยางชัดเจนในคูมือ วิธีปฏิบัติเกี่ยว
กับงาน รวมถึงการนําทักษะ และเทคนิคตางๆท่ี
จาํเปนมาประยุกตใชกบังานของตนเองและงานอ่ืน
ที่เกี่ยวของไดเปนอยางดี

  2.4 ดานคุณภาพของลักษณะสวน
ตัว (Quality of Personal) หมายถึง พฤติกรรม
ของบุคคลท่ีแสดงออกทางบุคลิกภาพการแตงกาย 
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กิริยาทาทาง การใชวาจาที่เหมาะสม การใหความ
ชวยเหลืองานสังคม และความซ่ือสตัยสจุรติในการ
ทํางาน ทั้งตอตนเอง เพ่ือนรวมงาน และองคกร
  2.5 ด านความร วม มือกับ ผู อื่ น
(Cooperativeness) หมายถึง การที่ผูปฏิบัติงานมี
ความสามารถและเต็มใจในการทํางานรวมกบัเพือ่น
รวมงาน ใหความชวยเหลือระหวางกัน มคีวามสนิท
สนมกันกับเพ่ือนรวมงาน มีความสามัคคีทั้งกับผู
บังคับบัญชา และ ผูใตบังคับบัญชาเพื่อการมุงสู
เปาหมายเดียวกัน
  2.6 ดานความนาไววางใจ (Depend-
ability) หมายถึง การที่ผูปฏิบัติงานมีความนาไว
วางใจของผูบังคับบัญชาและขององคกร โดยมี
ความซือ่สตัยตอหนาที ่ละเอยีดถ่ีถวน ความแมนยาํ 
ไวใจได ในเร่ืองเวลา และเร่ืองอื่นๆ
  2.7 ดานความคิดริเริ่ม (Creativity)
หมายถึง ผูปฏิบัติงานท่ีมีความกระตือรือรนใน
การใฝหาความรูทั้งในงานที่ทําอยูและงานอื่นที่
เกี่ยวของ กลาที่จะเริ่มตนงานไดดวยตนเอง และ
ไมกลัวที่จะดําเนินการดวยตัวเองคนเดียว แกไข
ปญหาดวยเหตุและผล

วิธีดําเนินการวิจัย

 1.  กระบวนการและวิธีเลือก กลุม
ตัวอยาง
 ประชากรกลุมตวัอยาง (Sample Popula-

tion) ที่ใชในการวิจัย ไดแก ผูบริหารแผนกตอนรับ
สวนหนาธรุกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
จํานวน 542 คน (การทองเท่ียวแหงประเทศไทย. 

2555 : เว็บไซต) โดยไดสงแบบสอบถาม จํานวน 
542 ฉบบั แบบสอบถามทีไ่ดรบักลบัมาคนืมเีนือ้หา
สมบูรณทั้งสิ้น 124 ฉบับ คิดเปนรอยละ 22.87 
เมื่อเทียบกับจํานวนแบบสอบถาม ที่สงไปยังกลุม
ตวัอยาง ซึง่สอดคลองกบั Aaker, Kumar และ Day 
(2001) ไดเสนอวา การสงแบบสอบถาม ตองมอีตัรา
ตอบกลับอยางนอยรอยละ 20 จงึจะถือวายอมรบัได

 2. การวัดคุณลักษณะของตัวแปร
 ความสามารถในการบริการเปนตัวแปร
อิสระซึ่งสามารถจําแนกออกเปน 4 ดาน ดังนี้ 1) 
ดานการกระตือรือรนในการใหบริการ ประกอบ
ดวย 5 คําถาม โดยครอบคลุมเก่ียวกับการ มุง
มั่นที่จะใหบริการกับลูกคาตลอดเวลา ใหความ
สําคัญกับการใหบริการลูกคาอยางเต็มที่และตาม
ศักยภาพ ความรูความสามารถอยูเสมอ และ
ตระหนักถึงความพรอมที่จะใหบริการแกลูกคาทุก
คนดวยความเต็มใจ 2) ดานความสะดวกจากการ
ใหบริการ ประกอบดวย 5 คําถาม โดยครอบคลุม
เก่ียวกับการ ใหความสําคัญกับการบริการที่ครบ
วงจรดานสถานทีใ่นการตดิตอการกบัลกูคาท่ีเพยีง
พอ มุงเนนใสใจในการใหบริการที่รวดเร็วและตรง
กับความตองการของลูกคาอยูเสมอ และใหความ
สําคัญกับการปรับปรุงและพัฒนาสถานที่ สวยงาม 
สะอาด ปลอดภัย และเพียงพอตอการใหบริการ 
3)  ดานบุคลิกภาพของผูใหบริการประกอบดวย 
4 คําถาม โดยครอบคลุมเกี่ยวกับการ ตระหนักถึง
การแตงกายที่สุภาพเรียบรอยสะอาด และมีความ
นาเชื่อถือเหมาะสมกับตําแหนง คํานึงถึงการมี
บคุลกิภาพเปนท่ีนาเช่ือถอืของลกูคาทีม่ารบับริการ 
และใหความสําคัญกับความสุภาพเรียบรอยของ
พนกังาน เชน มคีวามสภุาพออนโยน ทัง้กริยิา วาจา 
ใหเกียรตลิกูคาทีม่ารบับรกิารอยูเสมอ และ 4) ดาน
การใหบรกิารทุกระดับเทาเทยีมกันประกอบดวย 5 
คาํถาม โดยครอบคลมุเกีย่วกบัการ ใหความสาํคัญ
กบัการใหบรกิารกบัลกูคาทุกระดบัโดยเทาเทยีมกนั 
ตระหนักถึงความยุติธรรมในการให บริการลูกคา

เปนอยางยิ่ง และคํานึงถึงการจัดลําดับกอนหลังใน
การมาติดตอขอใชบริการหรืออํานวยความสะดวก
แกผูมารับบริการ
 ประสิทธิภาพการทํางานเปนตัวแปรตาม
ซึ่งสามารถจําแนกออกเปน 7 ดาน ดังนี้ 1) ดาน

ปรมิาณงาน ประกอบดวย 3 คาํถาม โดยครอบคลุม
เกี่ยวกับการ สามารถปฏิบัติงานเพ่ือใหไดผลงาน
ที่มีปริมาณตามเปาหมายท่ีวางไว มีปริมาณงาน
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ที่ปฏิบัติไดสูงกวาระดับเกณฑมาตรฐานท่ีวางไว 
และมีผลการปฏิบัติงานในปริมาณงานเปนที่นา
พอใจเม่ือเปรียบเทียบกับเวลาที่กําหนดไวในแผน
งาน 2) ดานคุณภาพงานประกอบดวย 5 คําถาม 
โดยครอบคลุมเก่ียวกับการ มีการใหบริการที่สราง
ความประทับใจแกลูกคา สามารถวางแผนรักษา
มาตรฐาน การบรกิารทีเ่ปนเลศิ แกลกูคา และมกีาร
รักษาความลับของลูกคาอยูเสมอ 3) ความรูเกี่ยว
กบังาน ประกอบดวย 3 คาํถาม โดยครอบคลมุเกีย่ว
กับการ มีการทํางานท่ีมีประสิทธิภาพ บรรลุตาม
วัตถุประสงค มีความรูความเขาใจในข้ันตอนของ
งานท่ีทําอยางชัดเจน สามารถวางแผนจัดลําดับ
กอนหลงัของงานท่ีทาํ และสามารถทาํงานเสร็จทนั
ตามเวลา และสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาและ
ตดัสินใจอยางถูกตอง รวดเร็วทันตอสถานการณ 4) 
ดานคุณภาพของลักษณะสวนตัว ประกอบดวย 3 
คําถาม โดยครอบคลุมเก่ียวกับการ มีการแตงกาย 
ควรสุภาพ สะอาด เหมาะสมกับบุคลิกภาพตาม
วัย มีการใชวาจาสุภาพ นอบนอม พรอมที่จะกลาว
คาํขอโทษ เมือ่ปฏบิตัตินผดิพลาดไมเหมาะสม และ
สามารถใชกริยิา ทาทาง และการวางตวัควรเหมาะ
สมแกบคุคล สถานท่ี 5) ดานความรวมมอื ประกอบ
ดวย 4 คาํถาม โดยครอบคลมุเกีย่วกบัการ สามารถ
ใหความชวยเหลือกับเพื่อนรวมงานในการทํางาน
เสมอ มีความสนิทสนมกับเพื่อนรวมงาน และมี

ความสามคัครีะหวางเพือ่นรวมงาน 6) ดานมคีวาม
นาไววางใจ ประกอบดวย 4 คาํถาม โดยครอบคลุม
เกีย่วกับการ ไดรบัการยอมรับนับถือจากเพ่ือนรวม
งาน สามารถทํางานที่ไดรับมอบหมายงานดวย

ความซื่อสัตยตอหนาที่ และมีความมุงม่ัน เสียสละ 
อุทิศเวลาใหกับงานที่ทําสําเร็จทันตามเวลาเปนที่
นาเชื่อใจของผูบังคับบัญชา 7) ดานความคิดริเริ่ม 
ประกอบดวย 5 คาํถาม โดยครอบคลมุเกีย่วกบัการ 
มกีารใฝหาความรูในงานใหมๆ มาปฏบิตัเิปนประจาํ 

มคีวามมุงมัน่ทีจ่ะพัฒนาการใหบรกิารใหมๆ ใหตรง
กับความตองการของลูกคาอยูเสมอ และมีความ
สนใจท่ีจะศึกษาการใชเทคโนโลยีใหมๆมาชวยใน

การทํางานอยูเสมอ 
 3. ความเช่ือมั่นและความเท่ียงตรง
 ผูวจิยัไดทดสอบความเชือ่มัน่ (Reliability) 
และความเท่ียงตรง (Validity) โดยการหาคาอาํนาจ
จําแนก เปนรายขอ (Discriminant Power) โดยใช
เทคนิค Item-total Correlation ซึ่งความสามารถ
ในการบริการ มีคาอํานาจจําแนก (r) อยูระหวาง 
0.479 – 0.783 ประสิทธิภาพการทํางาน มีคา
อํานาจจําแนก (r) อยูระหวาง 0.502 – 0.818 ซึ่ง
สอดคลองกับ รังสรรค มณีเล็ก  และคณะ (2546 : 
35) ไดเสนอวาคาอํานาจจําแนกรายขอ ตองมีคา 
0.400 ขึ้นไปจึงจะถือวายอมรับไดและคาความเชื่อ
มัน่ ของเครือ่งมอื (Reliability) โดยใชคาสมัประสิทธิ์
แอลฟา (Alpha Coeffi cient) ตามวิธีของครอนบาค 
(Cronbach) ซึ่งความสามารถในการบริการ มีคา
สมัประสทิธ์ิ แอลฟาอยูระหวาง 0.681 – 0.914 สวน
ประสิทธิภาพการทํางาน มีคาสัมประสิทธิ์ แอลฟา
อยูระหวาง 0.873 – 0.921 
 4.  สถิติทีใชในการวิจัย
 ในการวจิยัครัง้นี ้ผูวจิยัไดใชการวเิคราะห
สหสัมพันธแบบพหุคูณ และการวิเคราะหความ
ถดถอยแบบพหุคูณทดสอบความสัมพันธระหวาง
ความสามารถในการบริการกับประสิทธิภาพการ
ทํางานของผูบริหารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจ
โรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ซึ่งเขียนเปน

สมการ ดังนี้
 สมการ Job Performance (TJP) = a + 
β

1
 SES + β

2
 SCS + β

3
 SPS + β

4
 SSE + ε

โดย  a  คือ คาคงที่ 

 β
1
- β

4
  คือ คาสัมประสิทธิ์

 ε คือ คาความคลาดเคล่ือน
 SES    คือ การกระตือรือรนในการใหบริการ
 SCS  คือ ความสะดวกจากการใหบริการ
 SPS  คือ บุคลิกภาพของผูใหบริการ

 SSE  คอื การใหบรกิารทุกระดับเทาเทียมกัน
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ผลลัพธการวิจัยและการอภิปรายผล

ตาราง 1 การวเิคราะหของความสามารถในการบริการและประสิทธภิาพการทาํงานโดยรวมของผูบรหิาร 
แผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ

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

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

 จากตาราง 1 พบวา ตวัแปรอสิระแตละดาน
มีความสัมพันธกันหรือเกิดเปน Multicollinearity 
ขึ้ น ไ ด  ดั ง นั้ น  ผู วิ จั ย จึ ง ทํ า ก า ร ท ด ส อ บ 
Multicollinearity โดยใชคา VIFs ปรากฏวาคา VIFs 
ของตัวแปรอิสระความสามารถในการบริการ มีคา

ต้ังแต 2.127- 2.957 ซึ่งมีคานอยกวา 10 แสดง
วาตัวแปรอิสระมีความสัมพันธกันในระดับไมมีนัย
สําคัญที่ทําใหเกิดปญหา Multicollinearity (Black. 
2006 : 585)

ตาราง 2 การทดสอบความสัมพนัธของสัมประสิทธิก์ารถดถอยกับประสิทธภิาพการทํางานโดยรวมของ
ผูบริหารแผนกตอนรับสวนหนาธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ

ความสามารถในการบริการ
ประสิทธิภาพการทํางานโดยรวม

t p-valueสัมประสิทธิ์

การถดถอย

ความคลาดเคล่ือน

มาตรฐาน

คาคงที่ ( a ) 0.649 0.321 2.024 0.045*

ดานการกระตือรือรนในการใหบริการ 0.001 0.094 0.013 0.990

ดานความสะดวกจากการใหบริการ 0.242 0.074 3.253 0.001*

ดานบุคลิกภาพของผูใหบริการ 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

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05



64 ชิดชัย อนุฤทธิ์, อนิรุทธิ์  ผงคลี, อารีรัตน  ปานศุภวัชรความสัมพันธระหวางความสามารถในการบริการกับประสิทธิภาพ...

 จากตาราง 2 พบวา ความสามารถในการ
บริการ ดานความสะดวกจากการใหบริการ และ
ดานบุคลิกภาพของผูใหบริการมีความสัมพันธและ
ผลกระทบเชิงบวกกับประสิทธิภาพการทํางานโดย
รวม เนื่องจากธุรกิจโรงแรมมีการแขงขันที่หลาก
หลาย ซึ่งรวมถึงดานความสะดวกในการใหบริการ
แกลูกคา ผูบริหารแผนกตอนรับสวนหนา จึงให
ความสําคัญกับ ความสะดวกและความสามารถใน
การเขาถึง มีสถานที่ สวยงาม สะอาด ปลอดภัย 
การบรกิารทีค่รบวงจรดานสถานทีใ่นการตดิตอการ
ใหบรกิารกบัลกูคาท่ีเพยีงพอ ใสใจในการใหบรกิาร
ที่รวดเร็ว และตรงกับความตองการของลูกคาอยู
เสมอ ถือวาเปนการใหบริการท่ีสรางความประทับ
ใจแกลูกคา ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ สุดาพร 
สุวัฒโนดม (2545 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึง
พอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการของโรงแรม
รีสอรทในเขตอําเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา 
พบวา ผูที่มาใชบริการจะใหความสําคัญเก่ียวกับ
พนักงานท่ีมีมนุษยสัมพันธที่ดี มีความซื่อสัตยใน
การใหบรกิาร การเอาใจใสดแูลผูรบับริการท่ีเขามา
พักและใชบริการ อาคารสถานที่จะเนนที่มีบริเวณ
สะอาดรมร่ืน กวางขวาง สะอาด และมีระบบรักษา
ความปลอดภัยที่ดีในดานสวนหนาและหองพักท่ี
คอยบริการและจองหองพัก มีปายบอกทาง และ
มีเคร่ืองมือสื่อสารที่ทันสมัยไวบริการ แผนกแม

บาน จะตองมีอุปกรณเคร่ืองใชในหองนอนเพียง
พอสวยงาม สะอาดเรียบรอยทางดานอาหารเนนที่
อาหารตองมีคุณภาพ สวนความตองการของผูรับ
บริการที่ตองการเพิ่มขึ้น จากการบริการแลวยัง

ตองการใหมีเจาหนาที่เพียงพอไวคอยบริการยิ้ม
แยมแจมใส และเตรียมพรอมในเรื่องสถานที่ เพื่อ
ทําใหสถานที่พักและบริเวณตางๆ นาดูมากยิ่งขึ้น  
หากผูบริหารแผนกตอนรับสวนหนามีความเต็มใจ
ที่จะใหความชวยเหลือลูกคาอยูตลอดเวลา และ

ใสใจในการรับรูถึงปญหาความตองการของลูกคา
และดําเนินการแกไขไดอยางรวดเร็วและตรงกับ
ความตองการของลูกคา นอกจากน้ันยังสอดคลอง

กับงานวิจัยของอัมมันดา ไชยกาญจน. (2546 : 
8 ; อางอิงมาจาก Aday และ Anderson. 1971 : 
Unpaged) ไดระบุวา ลูกคาของกิจการจะตระหนัก
ไดถึงคุณภาพของการบริการท่ีไดรับจากกิจการท่ี
เขาไปรับการบริการ และเกิดความพึงพอใจในการ
บริการน้ันเม่ือลูกคาไดรับการบริการจากผูบริการ
อยางมีความสามารถ และเปนมืออาชีพ โดยผูให
บรกิารตองสามารถใหความสะดวกกบัลูกคาในการ
บริการ  มีการประสานงานในการบริการเปนอยาง
ดี มีอัธยาศัยความสนใจของในความตองการของ
ผูรบับรกิาร ตลอดจนสามารถใหขอมลูทีเ่พยีงพอตอ
การบริการลูกคาจนเกิดความเขาใจ ใหบรรลุความ
ตองการทีค่าดหวงั หากผูบรหิารแผนกตอนรบัสวน
หนา ใหความสําคัญกับการบริการที่ครบวงจรดาน
สถานที่ในการติดตอการใหบริการกับลูกคาท่ีเพียง
พอ ใสใจในการใหบรกิารท่ีรวดเรว็และตรงกบัความ
ตองการของลูกคาอยูเสมอ ถอืวาเปนการใหบรกิาร
ที่สรางความประทับใจแกลูกคา ดังนั้น ผูบริหาร
แผนกตอนรับสวนหนา ที่มีความกระตือรือรน
ในการใหบริการใหงานทีทํามีคุณภาพ ผูบริหาร
แผนกตอนรับสวนหนามีความรูความเขาใจและ
สามารถเรียนรูงานใหมที่ไดรับมอบหมายไดอยาง
รวดเรว็ และใหความสาํคญัและแสวงหาความรูดาน
เทคโนโลยีสารสนเทศใหมๆ มาใชในการใหบริการ
ลูกคาอยางตอเนื่อง สงผลใหงานการใหบริการ

ออกมามีประสิทธิภาพ สอดคลองกับแนวคิดของ 
ประเวศน มหารัตนสกุล (2544 : 39) กลาววา ใน
การทาํงานงานหนึง่งานใดหรอืการจดัการส่ิงหนึง่ส่ิง
ใดจะตองอาศยัความรูเปนอยางมาก จงึจะเขาใจได

อยางถองแท คอื ตองมคีวามรูทัง้ในทางการบรหิาร
และวิชาชีพ และไมใชแครูอยางเดียวตองอาศัย
ทกัษะและประสบการณดวย และการจะจดัการไดดี
เพยีงใด ตองข้ึนอยูกบัระดับและแกนสาระของความ
รูในงาน และเพื่อใหการปฏิบัติงานสําเร็จลุลวงตาม

วตัถปุระสงคทีต่องการจะตองมคีวามกระตอืรอืรนที่
จะปฏิบตังิานทีไ่ดรบัมอบหมายใหสาํเรจ็เปนไปตาม
เปาหมายที่องคการกําหนดไว ตองศึกษาและใสใจ
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ศึกษาวิเคราะห แนวทางการปฏิบัติงานเพื่อใหงาน
ที่ไดรับมอบหมายสําเร็จทันเวลาอยางสมํ่าเสมอ 
และงานท่ีออกมาตองมปีระสิทธภิาพเสมอ นอกจาก
นีย้งัสอดคลองกบัแนวคดิของสมใจ ลกัษณะ (2543 
: 8) ระบุวา ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน เปนผล
จากการท่ีบุคคลท่ีตั้งใจปฏิบัติงานอยางเต็มความ
สามารถใชกลวิธีหรือเทคนิคการทํางานที่จะสราง
ผลงานไดมากเปนผลงานที่มีคุณภาพเปนที่นา
พอใจ โดยสิน้เปลอืงทนุคาใชจาย พลังงาน และเวลา
นอย เปนบุคคลท่ีมคีวามสุขและพอใจในการทํางาน 
เปนบุคคลที่มีความพอใจจะเพิ่มพูนคุณภาพและ
ปริมาณของผลงาน คดิคน ดดัแปลงวิธทีาํงานใหได
ผลดียิ่งขึ้นอยูเสมอจะทําใหองคกรสามารถแขงขัน
ทางธุรกจิได และนอกจากน้ียงัสอดคลองกับแนวคิด
ของ ปรีดา เปยมวารี (2543 : 29) กลาววา การ
ทําความเขาใจและกําหนดแนวคิดในการทํางาน
ใหกระจางแจง การใชหลักสามัญในการพิจารณา
ความเปนไปไดของงาน คําปรึกษาแนะนําตอง
สมบูรณและถูกตอง ปฏิบัติงานดวยความยุติธรรม 
การทํางานตองเช่ือถือได มีสมรรถภาพ งานเสร็จ
ทันเวลา เปนการทํางานท่ีมีประสิทธิภาพซ่ึงผูให
บริการควรมุงเนน และสงเสริมใหพนักงานของ
องคกรปฏิบัติงานอยางมีประสิทธิภาพ

ขอเสนอแนะสําหรับการทําวิจัยใน

อนาคตและประโยชนของการวิจัย

 1.  ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยใน
อนาคตการวิจัยครั้งน้ี ผูที่สนใจสามารถนําไปศึกษา 

ปญหาและอุปสรรคที่จะสงผลตอความสามารถ
ในการใหบริการและประสิทธิภาพการทํางานของ
ธุรกิจโรงแรม เพื่อใหผูบริหารธุรกิจโรงแรสามารถ

นาํปญหาและอปุสรรคทีเ่กดิข้ึนไปแกไขปรบัปรงุเพือ่
พัฒนาใหมีการทํางานที่มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน

  2. ประโยชนของการวิจัย
 การวจิยัครัง้นี ้ผูบรหิารแผนกตอนรบัสวน
หนา สามารถนําขอมูลที่ไดไปพัฒนาตนเองในการ
สรางความสามารถในการบริการ เพื่อเปนการมุง
มัน่ทีจ่ะทํางานใหงานประสบผลสําเร็จ ทาํใหทาํงาน
ที่ทําออกมามีประสิทธิภาพและประสิทธิผล การ
สรางความสามารถในการบริการเพื่อสรางความ
ไดเปรียบทางการแขงขันของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ และสามารถรักษาสัมพันธ
ภาพกับลูกคาไดอยางย่ังยืนเพื่อใหสอดคลองกับ
ภาวะเศรษฐกจิทีเ่ปลีย่นแปลงในอนาคตและเพือ่ให
ธุรกิจประสบความสําเร็จและเจริญกาวหนาตอไป

สรุปผลการวิจัย

 ความสามารถในการบริการ ดานการก
ระตือรือรนในการใหบริการ ดานความสะดวกจาก
การใหบริการ ดานบุคลิกภาพของผูใหบริการ และ
ดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน มีความ
สมัพนัธและผลกระทบเชงิบวกตอประสทิธภิาพการ
ทํางานโดยรวม ผลลัพธที่ไดจากการวิจัย สามารถ
นําไปใชการปรับปรุงในการสรางความสามารถใน
การบรกิารเพือ่สรางความไดเปรยีบทางการแขงขนั
ของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ และ
สามารถรักษาสัมพันธภาพกับลูกคาไดอยางยั่งยืน
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