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บทคัดย่อ 
 

 งานวิจยันี ้มีวตัถปุระสงค์เพื่อศึกษาคุณลกัษณะของพนกังานบริการและคณุภาพการบริการตามการรับรู้
ของพนกังานและลกูค้าธุรกิจโรงแรมในจงัหวดันครราชสีมา โดยใช้วิธีการวิจยัเชิงปริมาณ ด้วยการเก็บแบบสอบถาม 
เพื่อเก็บรวบรวมข้อมลูจากผู้ที่เก่ียวข้องในธุรกิจโรงแรม จ านวน 400 ชุด วิเคราะห์ข้อมลูด้วยสถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ 
ค่าเฉลี่ย  ร้อยละ สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน และใช้สถิติเชิงอนมุานในทดสอบสมมติฐาน  โดยการวิเคราะห์สหสมัพนัธ์
แบบเพียร์สนั 
 ผลการวิจยัพบวา่ คณุลกัษณะของพนกังานบริการโดยรวมในมมุมองของพนกังาน อยูใ่นระดบัมาก  และใน
มมุมองของลกูค้า อยูใ่นระดบัมาก  โดยที ่มมุมองของพนกังาน พบวา่ ด้านจิตใจใฝ่บริการอยู่ในระดบัมากที่สดุ  ซึ่งใน
มุมมองของลกูค้า พบว่า ด้านความรับผิดชอบอยู่ในระดบัมาก  อีกทัง้ ระดบัคุณภาพการบริการตามการรับรู้ของ
พนกังานและลกูค้ามีคณุภาพการบริการโดยรวมในมมุมองของพนกังานอยูใ่นระดบัมากที่สดุ และในมมุมองของลกูค้า
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อยูใ่นระดบัมาก  โดยที่ มมุมองของพนกังาน พบว่า ด้านความน่าเช่ือถือไว้ใจได้อยู่ในระดบัมากที่สดุ  และในมมุมอง
ของลูกค้า พบว่า ด้านรูปธรรมที่ปรากฏอยู่ในระดบัมาก  นอกจากนีย้งัพบว่าคุณลกัษณะของพนักงานบริการ  มี
ความสมัพนัธ์ทางบวกกบัคณุภาพการบริการ  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01 และพิจารณาความสมัพนัธ์ของ 2 
ตวัแปร ได้ดงันี ้1) คณุลกัษณะของพนกังานบริการและคณุภาพการบริการตามการรับรู้ของพนกังาน มีค่าสมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์เท่ากบั 0.806  จึงยอมรับสมมติฐานที่ 1 ว่า คุณลกัษณะของพนกังานบริการมีความสมัพนัธ์ทางบวกกับ
คณุภาพการบริการตามการรับรู้ของพนกังาน และ 2) คณุลกัษณะของพนกังานบริการและคณุภาพการบริการตามการ
รับรู้ของลูกค้ามีค่าสัมประสิทธ์ิเท่ากับ 0.837 จึงยอมรับสมมติฐานที่ 2 ว่า คุณลักษณะของพนักงานบริการมี
ความสมัพนัธ์ทางบวกกบัคณุภาพการบริการตามการรับรู้ของลกูค้า 
 
ค าส าคัญ : คณุลกัษณะและคณุภาพของพนกังานบริการ, การรับรู้ของลกูค้า 
 

Abstract 
 
 This research studied on the perception of hotel’s employees and customers in Nakhon 
Rachasima toward the employees’ characteristics and services quality. The researcher adopted the 
quantitative method using questionnaire to collect the data from those relevant in hotel business for 400 
respondents. Descriptive statistics were used for data analysis such as mean, percentage, standard 
deviation, and inferential statistic was used for hypothesis testing by Pearson's correlation coefficient. 
 The results found that the overall of service employee’ characteristic aspect from employees’ 
dimension and customers’ perspectives were high level. With regarding employees’ perspective result, 
service mind approach was high level. Responsibility aspect. Was high level for customer angle. With 
regarding service quality dimension, the employees and customers’ attitude was the highest level, which 
the employees focused in reliability aspect whereas the customer focused in tangibles dimension. For 
hypothesis testing results, service employees’ characteristic had positive relationship on service quality 
significantly. The relationship between both variables can consider as follows: 1) the characteristics of 
service employees and service quality as perceived by the employees had correlation coefficient value of 
0.806. Thus, first hypothesis was accepted, which means that characteristics of service employees had 
the positive relationship with services quality as perceived by the employees. 2) The characteristics of 
service employees and services quality as perceived by customers had the coefficient value as 0.837. 
Thus, the second hypothesis was accepted that characteristics of service employees had the positive 
relationship with the services quality as perceived by customers. 
 
Keywords: Characteristics and Quality of employees, Customer perception 
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บทน า 
 

 ธุรกิจโรงแรมในปีที่ผ่านๆ มา มีการขยายตวัเพิ่มมากขึน้เนื่องจากปีนกัท่องเที่ยวชาวต่างชาตินิยมเข้ามา
ท่องเที่ยวในประเทศไทย และคาดว่าจะมีแนวโน้มเพิ่มมากขึน้อย่างต่อเนื่อง (สายธาร อุทุกนิมิตร, 2562)  จ านวน
โรงแรมและห้องพกัที่เพิ่มสงูขึน้ในระยะที่ผา่นมา สง่ผลให้การแขง่ขนัรุนแรงขึน้โดยพบว่า โรงงแรมเป็นหนึ่งในธุรกิจที่มี
ความเคลื่อนไหวอย่างผนัผวน ทัง้การซือ้ขาย ควบรวมกิจการ ไปจนถึงมีผู้ประกอบการจ านวน  ไม่น้อยที่ไม่ประสบ
ความส าเร็จในการประกอบธุรกิจ กระทัง่เลกิกิจการไป โดยการแขง่ขนัอยา่งรุนแรงนี ้สง่ผลให้ผู้ประกอบการแต่ละกลุม่
ปรับกลยทุธ์ในรูปแบบแตกตา่งกนั (กรุงเทพธุรกิจ,  2562)  การบริการถือได้วา่เป็นหวัใจส าคญัของธุรกิจโรงแรม ดงันัน้
ผู้ปฏิบตัิงานตัง้แต่ผู้บริหารระดบัสงูถึงพนกังานระดบัปฏิบตัิการ ทกุคนต่างก็มีหน้าที่ต่อ “ลกูค้า” ทัง้สิน้ จะแตกต่างก็
เพียงบทบาทในการอยู ่“สว่นหน้า” หรือ “เบือ้งหลงั” เท่านัน้ โดย  Nykamp  (2001) กลา่วไว้ว่า โดยเฉพาะในศตวรรษ
ที่ 21 นี ้เป็นยคุที่มุง่เน้นการให้คณุคา่อนัสงูสดุแก่ลกูค้า ดงัเช่นประโยคเตือนใจพนกังานบริการที่เราได้ยินกนัมา ได้แก่ 
“ลกูค้าคือพระเจ้า” “ลกูค้าคือคนส าคญัที่สดุ” “ลกูค้าถกูต้องเสมอ” หรือ “ลกูค้าต้องมาก่อน” เป็นต้น ความส าเร็จของ
องค์กรจึงมิใช่เพียงมีสนิค้าที่เป็นเลศิ    นกัขายที่มีความสามารถ ช่องทางการจ าหน่ายที่มีอยู่หลากหลายหรือกิจกรรม
และวิธีการเพื่อกระตุ้นโฆษณาประชาสมัพนัธ์เทา่นัน้ แตส่ิง่ที่มีความส าคญัไมย่ิ่งหยอ่นไปกวา่ปัจจยัแหง่การท าธุรกิจดงั
กลา่วคือ การให้บริการท่ีดีเยี่ยม ดงันัน้ การบริการไมเ่พียงแคท่ าให้ลกูค้า “พอใจ” เทา่นัน้ แตต้่อง “ประทบัใจด้วย” 

 ลกูค้าไม่ได้มองเพียงแต่ตัวสินค้าและราคาในการตัดสินใจซือ้สินค้า เท่านัน้ แต่จะมองถึงประสบการณ์
โดยรวมที่เก่ียวเนื่องกับตัวสินค้าและราคา ตลอดจนปฏิสมัพันธ์ต่างๆ กับพนักงานขายและให้บริการ หากองค์กร
สามารถผลติและพฒันาบคุลากรท่ีพร้อมให้บริการอยา่งอบอุน่ เป็นกนัเอง สร้างบรรยากาศที่แตกตา่งจากคูแ่ขง่ องค์กร
จะได้รับความภกัดีจากลกูค้าจ านวนมาก สิ่งเหลา่นีเ้ป็นพืน้ฐานที่ส าคญัของการสร้างความได้เปรียบเชิงการแข่งขนั 
ในทางตรงกนัข้าม หากลกูค้าผู้มาใช้บริการไมป่ระทบัใจในการให้บริการ ลกูค้านอกจากจะไม่ซือ้สินค้าและบริการแล้ว 
พวกเขามิสทิธิที่จะบอกกลา่วตอ่ๆ  ไปถึงประสบการณ์ที่ได้รับกบัญาติ เพื่อน หรือคนอื่นๆ ที่รู้จกั มีสิทธิที่จะฟ้องร้องต่อ
บริษัทหรือแม้กระทัง่ให้ขา่วสารในแง่ลบกบัลกูค้ารายอื่นและกบัสือ่มวลชน ดงัที่ Crego et al., (1995)  ได้ศึกษาพบว่า 
ลกูค้าไม่พอใจจะบอกต่อให้คนอื่นอีกหลายๆ คน ถึงปัญหาที่ได้รับ  ส่วนลกูค้าที่พึงพอใจจะบอกผู้อื่นเพียงเล็กน้อย
เทา่นัน้ 

 นอกจากนี ้ในยุคแห่งการแข่งขนัความต้องการของลกูค้าในด้านคณุภาพบริการ และคณุค่าบริการหลาย
โรงแรมมีระบบการจดัการคณุภาพบริการให้มีมาตรฐาน และมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความต้องการของลกูค้า 
เพื่อน าความส าเร็จทางธุรกิจ คุณภาพการบริการ เป็นปัจจัยที่มีความส าคัญในการวางแผนการตลาด และเป็น
องค์ประกอบของการตลาดที่ชว่ยสร้างความได้เปรียบในการแขง่ขนัในปัจจบุนั กลา่วคือ ธุรกิจใดสามารถสร้างคณุภาพ
การบริการได้เหนือกว่าคู่แข่ง จะคงอยู่ในตลาดได้อย่างยาวนาน  โดยการให้ความส าคญักบัความต้องการของลกูค้า
เป็นบรรทดัฐาน เพื่อตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจให้กับลกูค้า นอกจากนัน้   K. Douglas and 
Bateson (2002) ได้เสริมว่า พนกังานสว่นหน้าและพนกังานส่วนหลงัต้องเผชิญความกดดนัรอบด้าน เนื่องจากต้อง
แสดงพฤติกรรมเพื่อตอบสนองความต้องการทัง้องค์กร ลูกค้า และของตนเอง ดงันัน้ การที่ให้พนกังานได้ประเมิน
คุณลกัษณะและคุณภาพการบริการด้วยตนเอง จะช่วยลดช่องว่างความขัดแย้งในตัวพนักงานเองและบทบาทที่
จ าเป็นต้องแสดง เพราะมาตรฐานที่ได้จะมีความชัดเจนมากขึน้  โดยที่พนกังานจะเข้าใจและยอมรับในมาตรฐาน
ดงักลา่วนี ้ในทางตรงกนัข้ามการศกึษาคณุลกัษณะของพนกังานบริการและคณุภาพการบริการตามการรับรู้ของลกูค้า
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จะเป็นประโยชน์อย่างยิ่งต่อองค์กรในการปรับปรุงคณุภาพการบริการเพื่อให้ลกูค้าเกิดความพึงพอใจสงูสดุตลอดจน
รองรับการเติบโตของธุรกิจทอ่งเที่ยวในอนาคตตอ่ไป 

 

การทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวข้อง 
 

1. ทฤษฎี และแนวคิดเก่ียวกบัการบริการ และคณุลกัษณะที่ดีของพนกังานบริการ 

1.1 ความหมายของการบริการ 

 พจนานกุรมฉบบัเฉลมิพระเกียรติ พ.ศ. 2530 ให้ความหมายของค าว่า บริการ หมายถึง การปฏิบตัิ
รับใช้ การให้ความสะดวกต่างๆ  โดยที่ Kotler  (2003) ได้ให้นิยามของค าว่าบริการว่า บริการ (Services) เป็น
กิจกรรมที่ฝ่ายหนึ่งเสนอต่ออีกฝ่ายหนึ่ง กิจกรรมดงักลา่วไม่มีตวัตน และไม่มีใครเป็นเจ้าของ   ซึ่งในการผลิตบริการ
นัน้ อาจมีตวัสนิค้าเข้ามาเก่ียวข้องหรือไมก็่ได้ 

 Gronroos (1990) ได้ให้ความหมายของการบริการวา่ หมายถึง กิจกรรมหรือล าดบัของกิจกรรมที่ไม่
สามารถจบัต้องได้ และเกิดปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งผู้ให้บริการ และผู้ รับบริการ โดยมีทรัพยากรหรือสินค้าเป็นตวักลางเพื่อ
แก้ปัญหาความต้องการของผู้ รับบริการ 

 จากความหมายข้างต้น ที่มีผู้ ให้ค านิยามของค าว่า “บริการ”ไว้ ผู้วิจยัจึงขอจ ากดัความหมายของ
การบริการวา่ หมายถึง การปฏิบตัิหน้าที่ของพนกังานในโรงแรมในฐานะผู้ ให้บริการ เพื่อตอบสนองความต้องการของ
ลกูค้าโดยแสดงถึงคณุลกัษณะที่ดีของพนกังานบริการ เพื่อสร้างคณุภาพการบริการให้เป็นไปตามที่ลกูค้าคาดหวงัและ
สร้างความพงึพอใจให้เกิดขึน้ในการรับบริการ 

1.2 คณุลกัษณะที่ดีของพนกังานบริการ 

 Brown (1989) ได้สรุปคณุลกัษณะของผู้ให้บริการไว้ 3 ด้าน ได้แก่  

 1) มีความเช่ือมัน่ในตนเอง เป็นลกัษณะของผู้ให้บริการท่ีมีความตัง้ใจแนว่แน่ มีเป้าหมาย และ
มีบคุลกิทา่ทางทีเ่ต็มไปด้วยความมัน่คงไมย่อ่ท้อ เปิดเผยและกล้าแสดงออก 

 2) มีความสามารถในการปรับตวัเข้ากบัผู้อื่น โดยเป็นผู้ที่มีความยดืหยุน่ในการมีปฏิสมัพนัธ์ มี
ความกระตือรือร้นในการบริการและสามารถใช้ไหวพริบในการแก้ปัญหาได้ 

 3) มีความเห็นใจผู้อื่น กลา่วคือ ผู้ให้บริการต้องมีลกัษณะของความเป็นมิตร อธัยาศยั ร่าเริง 
และพยายามสร้างความพงึพอใจให้กบัลกูค้า 

 William Joseph (1983)  ได้ศกึษาถงึความคาดหวงัที่ผู้ รับบริการมีตอ่ผู้ให้บริการ และสรุปได้เป็น 5 
คณุลกัษณะพืน้ฐานท่ีผู้ให้บริการควรจะมี ได้แก ่

 1) การมีทศันคติที่ด ี(Pleasant Attitude) 

 2) มีการตอบสนองและให้ค าตอบท่ีถกูต้อง (Responsive and Correct Answer) 

 3) มีความรู้ความสามารถซึง่จ าเป็นตอ่งาน (Well Equipped) 

 4) ความมีทกัษะและฝึกฝนจนช านาญ (Skill and Training) 

 5) ความตรงตอ่เวลา (Punctuality) 
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 แต่เนื่องจากคุณลกัษณะของพนักงานบริการบางด้านมีความหมายที่คาบเก่ียวและซ า้ซ้อนกัน 
ดงันัน้ ผู้ วิจัยจึงได้ท าการทบทวนโดยการสมัภาษณ์และรวบรวมความคิดเห็นเก่ียวกบัคณุลกัษณะที่ดีของพนกังาน
บริการจากกลุม่ผู้ เช่ียวชาญกลุม่เดิมทัง้ 3 กลุม่อีกครัง้ ซึง่ได้ 

 คณุลกัษณะของพนกังานบริการ 5 ด้าน ได้แก่ 

 - มนษุย์สมัพนัธ์ 

 - ความมัน่คงทางอารมณ์ 

 - ความรับผิดชอบ 

 - ความสามารถในงาน 

 - จิตส านกึในการให้บริการ 

  นอกจากนัน้ แล้ว เมื่อเปรียบเทียบกบัแนวคิดคณุภาพการให้บริการ SERVQUAL ที่พาราซุรามาน
และคณะเสนอไว้ข้างต้น ผู้ วิจัยเห็นว่า แนวคิดการประเมินคุณภาพการบริการของพาราซุรามานและคณะ 
(Parasuraman et al., 1990) มีความสอดคล้องกบัคณุลกัษณะของพนกังานบริการในการวิจยัครัง้นีห้ลาย คณุลกัษะ 
อนัได้แก่ คณุลกัษณะด้านความมีจิตส านกึในการให้บริการ มีความสอดคล้องกบัมิติด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบริการ 
(Responsiveness) คุณลักษณะด้านความสามารถในงาน มีความสอดคล้องกับมิติด้านการให้ความมั่นใจต่อ
ผู้ รับบริการ (Assurance) ของพาราซุรามานและคณะ 

 

2. แนวคิดการประเมินคณุภาพการบริการ 

การให้บริการที่มีคณุภาพมีความส าคญัต่อความส าเร็จของธุรกิจ เพราะการที่ผู้ ให้บริการสามารถ
สร้างความพึงพอใจให้กบัลกูค้า ผลที่ตามมากบัองค์กรได้แก่ ความได้เปรียบเชิงการแข่งขนัของธุรกิจ (Competitive 
Advantage) อนัเนื่องมาจากความจงรักภกัดีต่อสินค้าและบริการของลกูค้า ดงันัน้ การจดัการด้านคณุภาพในการ
ให้บริการเป็นบทบาทและหน้าที่ของพนกังานทกุคน โดยเฉพาะอย่างยิ่งพนกังานที่ต้องมีปฏิสมัพนัธ์กบัลกูค้าโดยตรง
หรือพนกังานสว่นหน้า (Front line Staff) การประเมินคณุภาพการบริการจึงเป็นกระบวนการเพื่อน ามาซึ่งผลลพัธ์ว่า 
การให้บริการนัน้ๆ สอดคล้องกบัความต้องการความคาดหวงัของผู้ ใช้บริการมากน้อยเพียงใด (Parasuraman  et al., 
1985) ผลลพัธ์ที่ปรากฏได้มาตรฐานบรรลตุามวตัถปุระสงค์ขององค์การหรือไม่ การด าเนินการ ณ จุดบริการใดที่ควร
ได้รับการปรับปรุงให้ตรงกบัความต้องการของลกูค้า 

2.1 คณุภาพการบริการ 

 Parasuraman et al., (1990) ได้น าแบบประเมิน SERVQUAL มาวิเคราะห์ และได้พบว่ามี
ความคาบเก่ียวกนั จึงได้ลดเกณฑ์ในการวดัคณุภาพในการให้บริการจาก 10 ด้านเหลือเพียง 5 ด้าน และได้ก าหนด
ความหมายไว้ ดงันี ้

 1) ด้านลกัษณะทางกายภาพของการให้บริการ (Tangibility) หมายถึงลกัษณะทางกายภาพ
ที่ปรากฏให้เห็นถึงสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ อนัได้แก่ สถานที่ บคุลากร อปุกรณ์เคร่ืองมือ เอกสารที่ใช้ในการ
ติดตอ่สือ่สารและสญัลกัษณ์ รวมทัง้สภาพแวดล้อมที่ท าให้ผู้ รับบริการรู้สกึวา่ ได้รับการดแูลหว่งใยและความตัง้ ใจจาก
ผู้ให้บริการ บริการท่ีถกูน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะ ท าให้ผู้ รับบริการรับรู้ถึงการให้บริการ   นัน้ ๆ ได้ชดัเจนขึน้ 
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 2) ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้ตรง
กบัสญัญาที่ให้ไว้กบัผู้ รับบริการ บริการท่ีให้ทกุครัง้จะต้องมีความถกูต้องเหมาะสม และได้ผลออกมาเช่นเดิมในทกุจุด
ของบริการ ความสม ่าเสมอนีจ้ะท าให้ผู้ รับบริการรู้สกึวา่บริการท่ีได้รับนัน้มีความนา่เช่ือถือ สามารถให้ความไว้วางใจได้ 

  3) ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจ
ที่จะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการได้อยา่งทัว่ถึงและรวดเร็ว  

  4) ด้านการให้ความมัน่ใจตอ่ลกูค้า (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ
เช่ือมัน่ให้ เกิดขึน้กบัผู้ รับบริการ โดยผู้ ให้ บริการจะแสดงถึงทกัษะ ความรู้ ความสามารถที่มีและตอบสนองความ
ต้องการของผู้ รับบริการด้วยความสภุาพนุม่นวล มีกริยา มารยาทท่ีดี สือ่สารกบัผู้ รับบริการได้อยา่งมีประสทิธิภาพ เพื่อ
สร้างความมัน่ใจวา่ผู้ รับบริการจะได้รับบริการท่ีดีที่สดุ 

 5) ด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดแูลเอาใจใส ่
ผู้ รับบริการตามความต้องการท่ีแตกตา่งของผู้ รับบริการแตล่ะคน 

 2.2 ความพงึพอใจกบัการบริการ 

 หากพิจารณาถึง ความพึงพอใจกบัการบริการ องค์กรสว่นใหญ่จะให้ความส าคญัในมิติเฉพาะ
กบัลกูค้า กลา่วคือ ใช้การวดัและประเมินโดยมุ่งความส าคญัไปที่ลกูค้าเป็นหลกัอย่างไรก็ตาม      Heskett (1988) ได้
ให้นิยามของ “ความพงึพอใจ” ที่แตกต่างออกไปโดยกลา่วว่า หากวดัความพึงพอใจในการบริการไม่ควรมองเพียงมิติ
ของผู้ รับบริการเทา่นัน้โดยเฉพาะกบัผู้ปฏิบตัิงานบริการเป็นสิง่ที่ต้องตระหนกัควบคู่กนัไป เพราะปฏิสมัพนัธ์ของ 2 มิติ
ดงักลา่ว เป็นความสมัพนัธ์ระหว่างการสร้างความพึงพอใจภายในองค์การและความพึงพอใจภายนอกองค์การซึ่งมี
ความเช่ือมโยงกัน กล่าวคือ ความพึงพอใจของผู้ ให้บริการจะเป็นแรงจูงใจโดยตรงต่อผู้ปฏิบตัิงานบริการอย่างมี
คณุภาพ ซึง่จะสง่ผลให้ผู้ รับบริการเกิดความพงึพอใจ และเมื่อการบริการท่ีมีคณุภาพถกูสง่ตอ่ไปยงัลกูค้าแล้ว จะท าให้
ลกูค้ามาใช้บริการอยา่งตอ่เนื่องสม ่าเสมอ ท าให้กิจการสามารถรักษาลกูค้าไว้ได้และมีรายได้ที่ดี เมื่อกิจการมีรายได้สงู
ก็จะสามารถจ่ายคา่ตอบแทนให้กบัผู้ปฏิบตัิงานได้สงูขึน้เป็นการลดการเปลีย่นงานของพนกังานและพนกังานสามารถ
ตอบสนองการให้บริการที่ตรงกับความคาดหวังของลกูค้าได้  จึงกล่าวได้ว่า ความพึงพอใจมีความส าคญัทัง้ต่อ
ผู้ รับบริการและผู้ให้บริการ 

  การวดัคณุการการบริการและความพงึพอใจของลกูค้าเป็นปัจจยัที่ส าคญัที่สดุในด้านการตลาด
บริการ เนื่องจากภาคบริการมีความเฟ่ืองฟูไม่ก่ีปีที่ผ่านมา นกัวิจยัและนกัการตลาดต่างมุ่งมัน่และค้นหาคณุภาพการ
บริการที่แตกต่างกนัโดยการเปรียบเทียบความคาดหวงัของลกูค้าและการรับรู้ของลกูค้าเก่ียวกับการบริการ การส่ง
มอบบริการท่ีมีคณุภาพให้กบัลกูค้าเป็นกลยทุธ์หลกัส าหรับการด ารงอยูอ่ยา่งตอ่เนื่องและความส าเร็จขององค์กรธุรกิจ 
(Parasuraman et al., 1985; Zeithaml et al., 1990; Nakhai and Veves, 2009) กลา่วไว้ว่า หากลกูค้ามีมากขึน้ 
ความซบัซ้อนในการวดัคณุภาพของการบริการก็จะมากกว่าของผลิตภณัฑ์ ดงันัน้ การรับรู้การวดัคณุภาพการบริการ 
คือ การเปรียบเทียบความคาดหวงัของลกูค้า และประสิทธิภาพการบริการที่แท้จริง และ Chuang (2010) ค้นพบใน
ภายหลงัวา่ คณุภาพการบริการสามารถประเมินได้โดยการค้นหาความแตกตา่งระหวา่งลกูค้า  

  จะเห็นได้วา่ คณุลกัษณะของพนกังานบริการ ถือเป็นเกณฑ์หนึง่ในการใช้วดัคณุภาพการบริการ
ที่ลกูค้ารับรู้ ซึง่เป็นเร่ืองยากที่จะแยกผู้ให้บริการออกจากการบริการ ซึ่งมีความสอดคล้องกบัแนวคิดของ Tenner and 
DeToro (1992)  ซึ่งกลา่วว่าเป็นการยากที่จะจ าแนกผู้ ให้บริการ (Server) ออกจากการให้บริการ (Service Delivery) 
ดงันัน้ การประเมิน “ความพงึพอใจ” และ “คณุภาพการบริการ” จึงนา่จะสามารถวดัจาก “คณุลกัษณะของผู้ให้บริการ” 
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ได้ด้วย ดงันัน้ ผู้ วิจัย จึงเช่ือมโยงความสมัพันธ์ของค าว่า “คุณภาพของการบริการ (Service Quality)” กับ 
“คณุลกัษณะของพนกังาน (Characteristics of Service Staff)” ว่าต่างก็เป็นเร่ือง ของการประเมินคุณสมบตัิ 
คณุลกัษณะของการบริการท่ีผู้ รับบริการ (ลกูค้า) รับรู้วา่การบริการท่ีได้รับเป็นท่ีนา่พงึพอใจหรือไม่อยา่งไร เพื่อน ามาใช้
ในปรับปรุงคณุภาพการบริการให้เหมาะสมกบัสภาพเศรษฐกิจในปัจจุบนั และเพื่อการพฒันาธุรกิจโรงแรมให้เติบโต
ตอ่ไป 

 
 วัตถุประสงค์การวิจัย 

1. เพื่อศกึษาคณุลกัษณะแตล่ะด้านของพนกังานและคณุภาพบริการตามการรับรู้ของพนกังาน 
และลกูค้า  

 2. เพื่อศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งคณุลกัษณะของพนกังานบริการและคณุภาพการบริการ 
 
 สมมติฐานการวิจัย 
 สมมติฐานที่ 1: คณุลกัษณะของพนกังานบริการมีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัคณุภาพการบริการตาม
การรับรู้ ของพนกังาน 
 สมมติฐานที่ 2: คณุลกัษณะของพนกังานบริการมีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัคณุภาพการบริการตาม
การรับรู้ของลกูค้า 
 
 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 ผู้วิจยัก าหนดกรอบแนวคิดที่เก่ียวกับคุณลกัษณะของพนกังานบริการของ Brown (1989); William 
Joeph, (1983)  ซึง่ประกอบด้วย มนษุย์สมัพนัธ์ ความมัน่คงทางอารมณ์ ความรับผิดชอบ ความสามารถในงาน และ
จิตใจใฝ่บริการ และ คณุภาพการบริการ ของ Parasuraman et al., (1985)  ประกอบด้วย รูปธรรมที่ปรากฏความ
นา่เช่ือถือไว้วางใจได้  การตอบสนองลกูค้า การให้ความมัน่ใจตอ่ลกูค้า และการรู้จกัและเข้าลกูค้า ดงัภาพท่ี 1 
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  พนกังาน      ลกูค้า 

 
  
  

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพที่ 1  กรอบแนวคิดการวิจยั 

 

 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากรทีใ่ช้ในการวิจยั ได้แก่ ธรุกิจโรงแรมในจงัหวดันครราชสมีา มีจ านวนทัง้สิน้ 969 แหง่ (การ
ทอ่งเที่ยวแหง่ประเทศไทย,  2562) 

 กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ พนักงานบริการ และลูกค้า ของโรงแรมในจังหวัดนครราชสีมา    
โดยใช้วิธีการก าหนดกลุม่ตวัอย่างจากการค านวณจากสตูรไม่ทราบขนาดประชากรของ W.G. Cochran โดยก าหนด
ระดบัคา่ความเช่ือมัน่ร้อยละ 95  และระดบัคา่ความคลาดเคลือ่นร้อยละ 5 (กลัยา วาณิชย์บญัชา,  2549) ซึง่ได้ ขนาด
ตวัอย่างอย่างน้อย 384 คน จึงจะสามารถประมาณค่าร้อยละ โดยมีความผิดพลาดไม่เกินร้อยละ 5 ที่ระดบัความ
เช่ือมัน่ร้อยละ 95 เพื่อความสะดวกในการประเมินผล และการวิเคราะห์ข้อมลู ผู้วิจยัจึงใช้ขนาดกลุม่ตวัอย่างทัง้หมด 
400 ตวัอยา่ง โดยแบง่การเก็บส าหรับพนกังานบริการในโรงแรม จ านวน 200 ชุด และ ส าหรับลกูค้าในโรงแรม จ านวน 
200  ชดุ ซึง่ถือได้วา่ผา่นเกณฑ์ตามที่เง่ือนไขก าหนดคือไมน้่อยกวา่ 384 ตวัอยา่ง 

 

 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

 เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลู คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ประกอบด้วย 2 สว่นดงันี ้

 สว่นท่ี 1 แบบสอบถามข้อมลูลกัษณะสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อาย ุวฒุิการศกึษา 
สถานภาพ รายได้ มีลกัษณะเป็นแบบก าหนดค าตอบ (Checklist) 

คณุลกัษณะของพนกังานบริการ 
6) มนษุย์สมัพนัธ์ 
7) ความมัน่คงทางอารมณ์ 
8) ความรับผิดชอบ 
9) ความสามารถในงาน 
10) จิตใจใฝ่บริการ 

คณุภาพการบริการ 
6) รูปธรรมที่ปรากฏ 
7) ความนา่เช่ือถือไว้วางใจได้ 
8) การตอบสนองลกูค้า 
9) การให้ความมัน่ใจตอ่ลกูค้า 
10) การรู้จกัและเข้าใจลกูค้า 

คุณลกัษณะของพนกังานบริการ 
1) มนษุย์สมัพนัธ์ 
2) ความมัน่คงทางอารมณ์ 
3) ความรับผิดชอบ 
4) ความสามารถในงาน 
5) จิตใจใฝ่บริการ 

คณุภาพการบริการ 
1) รูปธรรมที่ปรากฏ 
2) ความนา่เช่ือถือไว้วางใจได้ 
3) การตอบสนองลกูค้า 
4) การให้ความมัน่ใจตอ่ลกูค้า 
5) การรู้จกัและเข้าใจลกูค้า 
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 สว่นที่ 2 แบบสอบถามคณุลกัษณะ (Characteristics) ของพนกังานบริการ ซึ่งผู้วิจยัได้สร้างขึน้จาก
แนวคิดทฤษฎีจากที่ทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัที่เก่ียวข้อง  ประกอบด้วย 5 ด้าน ได้แก่ ด้านมนษุย์สมัพนัธ์ ด้าน
ความมัน่คงทางอารมณ์ ด้านความรับผิดชอบ ด้านความสามารถในงาน และด้านจิตส านกึในการให้บริการ มีลกัษณะ
ค าถามเป็นแบบมาตราสว่นประมาณคา่ 5 ระดบั ตามลเิคิร์ท (Likert) คือ มากที่สดุ มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที่สดุ 

 สว่นที่ 3 แบบสอบถามคุณภาพการบริการ (Service Quality) ซึ่งผู้ วิจยัได้พฒันาและปรับปรุงจาก 
Parasuraman et al., (1990) แนวทางในการสร้างแบบสอบถามได้ปรับปรุงและดดัแปลงให้สอดคล้องกบัการบริการ
ของพนักงานโรงแรม ประกอบด้วย 5 ด้านคือ ด้านรูปธรรมที่ปรากฏ ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ ด้านการ
ตอบสนองลกูค้า ด้านการให้ความมัน่ใจตอ่ลกูค้า และด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า โดยมีข้อค าถามเก่ียวกบัคณุภาพ
การบริการ มีลกัษณะค าถามเป็นแบบมาตราสว่นประมาณค่า 5 ระดบั ตามลิเคิร์ท (Likert) คือ มากที่สดุ มาก ปาน
กลาง น้อย และน้อยที่สดุ 

 สว่นท่ี 4 ข้อเสนอแนะ และความคิดเห็นอื่นๆ เป็นแบบปลายเปิด (Open Ended Question) 

 การตรวจสอบประสิทธิภาพของเคร่ืองมือ พบว่า ความเที่ยงตรง (Validity) แบบสอบถาม หรือค่าความ
สอดคล้องระหว่างข้อค าถาม กับวตัถปุระสงค์ หรือเนือ้หา (Index of Iterm Objective Congruence : IOC) อยู่
ระหวา่ง 0.67 – 1.00 (บญุชม ศรีสะอาด, 2553) นอกจากนีค้วามเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยใช้วิธีการ
หาค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cornbach’s Alpha Coefficient) อยู่ระหว่าง 0.75 – 0.90  ซึ่งมีค่ามากกว่า
เกณฑ์ 0.70 (Nunnally, 1976) จึงสรุปได้วา่เคร่ืองมอืที่ใช้ในการวิจยัมีคณุภาพ สามารถน าไปใช้เก็บรวบรวมข้อมลูจาก
กลุม่ตวัอยา่งได้อยา่งเหมาะสม 

 

 การเก็บรวบรวมข้อมูล และการวิเคราะห์ข้อมูล 

 ผู้วิจัยได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการเข้าพบผู้ตอบแบบสอบถามด้วยตนเอง โดยได้ท าการแจก
แบบสอบถามให้กบัพนกังานบริการของโรงแรม จ านวน 200 ชดุ และ ลกูค้าของโรงแรม จ านวน 200 ชดุ  

 งานวิจยันีเ้ป็นงานวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ใช้รูปแบบการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey 
Research) วิเคราะห์ข้อมลูโดยสถิติดงันี ้

1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใช้หาค่าความถ่ี ร้อยละ และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

2. สถิติเชิงอนมุาน (Inferential Statistics) การวิเคราะห์หาความสมัพนัธ์ของพนกังานบริการ และ
คุณภาพการบริการ  โดยใช้การวิเคราะห์สหสมัพนัธ์แบบเพียร์สนั (Pearson’ s Product Moment Correlation 
Coefficient) 

 

สรุปผลการวิจัย 
 

 ผลการวิจัยพบว่า ข้อมลูทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่างที่เป็นพนกังานของโรงแรม สว่นใหญ่ผู้ตอบแบบสอบถาม
เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 55.5 มีอายตุ ่ากวา่ 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 27 วฒุิการศกึษาสว่นใหญ่จบปริญญาตรี คิดเป็น
ร้อยละ 54 มีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 35.6 โดยสว่นใหญ่มีรายได้ 10,001 – 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 50 
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 สว่นกลุม่ตวัอยา่งที่เป็นลกูค้าของโรงแรม สว่นใหญ่ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 53.5 มี
อายรุะหว่าง 30-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 29.5 มีวฒุิการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 50 มี
สถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 39.5 มีรายได้ มากกวา่ 30,000 บาทขึน้ไป คิดเป็นร้อยละ 34  

 ผลการการวิเคราะห์ระดบัคุณลกัษณะของพนกังานบริการ พบว่า คณุลกัษณะของพนกังานบริการ    ใน

มมุมองของพนกังานโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅= 4.09, S.D. = 0.36) และในมมุมองของลกูค้า อยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅ = 
3.70, S.D. = 0.52) เมื่อพิจารณารายองค์ประกอบสามารถเรียงล าดบัค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อยได้ดงันี ้1) มมุมอง

ของพนกังาน พบว่า ด้านจิตใจใฝ่บริการอยู่ในระดบัมากที่สดุ (𝑥̅ = 4.23, S.D. = 0.50) ด้านความรับผิดชอบอยู่ใน
ระดบัมาก (𝑥̅  = 4.18, S.D. 0.41) ด้านความสามารถในงานอยู่ในระดบัมาก (𝑥̅ = 4.06, S.D. = 0.46) ด้านมนษุย์

สมัพนัธ์อยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅ = 4.04, S.D. = 0.43) และด้านความมัน่คงทางอารมณ์อยู่ในระดบัมาก (𝑥̅ = 3.93, S.D. 

= 0.48) ตามล าดบั 2) มมุมองของลกูค้า พบว่า ด้านความรับผิดชอบอยู่ในระดบัมาก (𝑥̅ = 3.86, S.D. = 0.53) ด้าน

จิตใจใฝ่บริการอยู่ในระดบัมาก (𝑥̅ = 3.77, S.D. = 0.67) ด้านมนษุย์สมัพนัธ์อยู่ในระดบัมาก (𝑥̅ = 3.69, S.D. = 

0.61) ด้านความมัน่คงทางอารมณ์อยู่ในระดบัมาก (𝑥̅ = 3.60, S.D. = 0.62) ด้านความสามารถในงานอยู่ในระดบั

มาก (𝑥̅ = 3.57, S.D. = 0.62)  

 การวิเคราะห์ระดบัคณุภาพการบริการตามการรับรู้ของพนกังานและลกูค้า พบว่า คุณภาพการบริการใน

มมุมองของพนกังานโดยรวมอยู่ในระดบัมากที่สดุ (𝑥̅ = 4.26, S.D.= 0.37) และในมมุมองของลกูค้าอยู่ในระดบัมาก 
(𝑥̅ = 3.98, S.D.= 0.46) เมื่อพิจารณารายองค์ประกอบสามารถเรียงล าดบัค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อยได้ดงันี ้1) 

มมุมองของพนกังาน พบว่า ด้านความน่าเช่ือถือไว้ใจได้อยู่ในระดบัมากที่สดุ (𝑥̅ = 4.32, S.D. = 0.42) ด้านการรู้จกั

และเข้าใจลกูค้าอยูใ่นระดบัมากที่สดุ (𝑥̅ = 4.30, S.D. = 0.43) ด้านรูปธรรมที่ปรากฏอยูใ่นระดบัมากที่สดุ (𝑥̅ = 4.26, 

S.D. = 0.44) ด้านการให้ความมัน่ใจต่อลกูค้าอยู่ในระดบัมากที่สดุ (𝑥̅ =  4.25, S.D. = 0.47) ด้านการตอบสนองต่อ

ลกูค้าอยู่ในระดบัมาก (𝑥̅ = 4.15, S.D. = 0.49) และ 2) มมุมองของลกูค้า พบว่า ด้านรูปธรรมที่ปรากฏอยู่ในระดบั

มาก (𝑥̅ = 4.15, S.D. = 0.49) ด้านการให้ความมัน่ใจต่อลกูค้าอยู่ในระดบัมาก (𝑥̅ = 4.03, S.D. = 0.66) ด้านการ
รู้จกัและเข้าใจลกูค้าอยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅ = 3.96, S.D. = 0.53) ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า (𝑥̅ = 3.89, S.D. = 0.57) 

ด้านความนา่เช่ือถือไว้ใจได้ (𝑥̅ = 3.88, S.D. = 0.50) ตามล าดบั ดงัตารางที่ 1 

 

ตารางที่  1  ผลการวิเคราะห์คุณลกัษณะของพนกังานบริการและคณุภาพการบริการตามการรับรู้ของพนกังานและ
ลกูค้า 

 

คณุลกัษณะของพนกังานบริการและคณุภาพการบริการ 
ตาม 

พนกังาน ลกูค้า 

  𝑥̅  S.D.  𝑥̅ S.D. 

คณุลกัษณะของพนกังานบริการ 4.09 0.36 3.70 0.52 

1. ด้านมนษุย์สมัพนัธ์ 4.04 0.43 3.69 0.61 

2. ด้านความมัน่คงทางอารมณ์ 3.93 0.48 3.60 0.62 

3. ด้านความรับผิดชอบ 4.18 0.41 3.86 0.53 

4. ด้านความสามารถในงาน 4.06 0.46 3.57 0.62 
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คณุลกัษณะของพนกังานบริการและคณุภาพการบริการ 
ตาม 

พนกังาน ลกูค้า 

  𝑥̅  S.D.  𝑥̅ S.D. 

5. ด้านจิตใจใฝ่บริการ 4.23 0.50 3.77 0.67 

คณุภาพการบริการ 4.26 0.37 3.98 0.46 

1. ด้านรูปธรรมที่ปรากฏ 4.26 0.44 4.15 0.49 

2. ด้านความนา่เช่ือถือไว้ใจได้ 4.32 0.42 3.88 0.50 

3. ด้านการตอบสนองตอ่ลกูค้า 4.15 0.49 3.89 0.57 

4. ด้านการให้ความมัน่ใจตอ่ลกูค้า 4.25 0.47 4.03 0.66 

5. ด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า 4.30 0.43 3.96 0.53 

 

 ผลการวิเคราะห์เพ่ือทดสอบคา่สมัประสทิธ์ิระหวา่งคณุลกัษณะของพนกังานบริการกบัคณุภาพการบริการ 
พบวา่ คณุลกัษณะของพนกังานบริการทัง้ 5 ด้าน ได้แก่ คณุลกัษณะด้านมนษุย์สมัพนัธ์ ด้านความมัน่คงทางอารมณ์ 
ด้านความรับผิดชอบ ด้านความสามารถในงาน และด้านจิตใจใฝ่บริการ มีความสมัพนัธ์ทางบวกกับคุณภาพการ
บริการโดยรวมทัง้ 5 ด้าน ได้แก่ ด้านรูปธรรมที่ปรากฏ ด้านความน่าเช่ือถือไว้ในได้ ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า ด้าน
การให้ความมัน่ใจตอ่ลกูค้า และด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้าอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01 และเมื่อพิจารณา
ความสมัพนัธ์ของ 2 ตวัแปร ในแตล่ะกลุม่ตวัอยา่ง ได้แก่ คณุลกัษณะของพนกังานบริการและคณุภาพการบริการตาม
การรับรู้ของพนกังานและลกูค้า พบว่า 1) คณุลกัษณะของพนกังานบริการและคณุภาพการบริการตามการรับรู้ของ
พนกังาน มีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เท่ากับ .806 จึงยอมรับสมมติฐานที่ 1 ว่า คุณลกัษณะของพนกังานบริการมี
ความสมัพนัธ์ทางบวกกบัคณุภาพการบริการตามการรับรู้ของพนกังาน และ 2) คณุลกัษณะของพนกังานบริการและ
คณุภาพการบริการตามการรับรู้ของลกูค้ามีค่าสมัประสิทธ์ิเท่ากบั .837 จึงยอมรับสมมติฐานที่ 2 ว่า คณุลกัษณะของ
พนกังานบริการมีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัคณุภาพการบริการตามการรับรู้ของลกูค้า ดงัตารางที่ 2 และตารางที่ 3 

 

ตารางที่ 2   แสดงค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ระหว่างคณุลกัษณะของพนกังานบริการกบัคณุภาพการบริการตามการ
รับรู้ของพนกังานในโรงแรม 

 

          คณุลกัษณะของ             
                     พนกังาน 
 
คณุภาพการบริการ 

ด้านมนษุย์
สมัพนัธ์ 

ด้านความ
มัน่คงทาง
อารมณ์ 

ด้านความ
รับผิดชอบ 

ด้าน
ความสามารถ

ในงาน 

ด้าน
จิตใจใฝ่
บริการ 

โดยรวม 

ด้านรูปธรรมที่ปรากฏ .393** .406** .485** .580** .539** .614** 

ด้านความน่า เ ช่ื อ ถือ
ไว้ใจได้ 

.433** .463** .705** .538** .734** .733** 

ด้านการตอบสนองต่อ
ลกูค้า 

.454** .541** .560** .530** .599** .686** 
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          คณุลกัษณะของ             
                     พนกังาน 
 
คณุภาพการบริการ 

ด้านมนษุย์
สมัพนัธ์ 

ด้านความ
มัน่คงทาง
อารมณ์ 

ด้านความ
รับผิดชอบ 

ด้าน
ความสามารถ

ในงาน 

ด้าน
จิตใจใฝ่
บริการ 

โดยรวม 

ด้านการให้ความมัน่ใจ
ตอ่ลกูค้า 

.486** .520** .626** .659** .659** .727** 

ด้านการรู้จกัและเข้าใจ
ลกูค้า 

.398** .376** .511** .460** .567** .590** 

โดยรวม .521** .558** .674** .658** .744** .806** 
**p < .01 
 
ตารางที่ 3   แสดงค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ระหว่างคณุลกัษณะของพนกังานบริการกบัคณุภาพการบริการตามการ

รับรู้ของลกูค้าในโรงแรม 
 
          คณุลกัษณะของ                  
                     พนกังาน 
 
คณุภาพการบริการ 

ด้านมนษุย์
สมัพนัธ์ 

ด้านความ
มัน่คงทาง
อารมณ์ 

ด้านความ
รับผิดชอบ 

ด้าน
ความสามารถ

ในงาน 

ด้าน
จิตใจใฝ่
บริการ 

โดยรวม 

ด้านรูปธรรมที่ปรากฏ .441** .424** .605** .501** .554** .583** 
ด้านความน่า เ ช่ื อ ถือ
ไว้ใจได้ 

.591** .631** .652** .650** .701** .749** 

ด้านการตอบสนองต่อ
ลกูค้า 

.610** .573** .686** .664** .696** .748** 

ด้านการให้ความมัน่ใจ
ตอ่ลกูค้า 

.577** .588** .759** .747** .771** .797** 

ด้านการรู้จกัและเข้าใจ
ลกูค้า 

.452** .426** .641** .611** .605** .632** 

โดยรวม .636** .629** .796** .759** .794** .837** 
**p < .01 
 

อภปิรายผลการวิจัย 
 

ความสมัพนัธ์ระหว่างคุณลกัษณะของพนกังานบริการและคณุภาพการบริการจากการรับรู้ของพนกังาน
และลกูค้า ได้แก่ ระดบัภาพรวมของพนกังานและลกูค้า ซึ่งผลการศึกษายอมรับสมมติฐาน ทัง้ 2 ข้อที่ว่า คณุลกัษณะ
ของพนกังานบริการมีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัคณุภาพการบริการ โดยรวมและตามการรับรู้ของพนกังานและลกูค้า 
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อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากับ .806 และ .837 สอดคล้องกับ
งานวิจยัของ Tenner and  DeToro (1992) ได้สรุปวา่ การวดัคณุภาพการบริการสามารถประเมินจากผู้ ให้บริการหรือ
คณุลกัษณะของผู้บริการได้  อีกทัง้  Mohsan and Saida (2015)  พบว่า การปฏิสมัพนัธ์สว่นบคุคลมีความน่าเช่ือถือ 
อีกทัง้นโยบายขององค์กรและการแก้ไขปัญหาคือปัจจยัส าคญัของคณุภาพการบริการ ซึ่งจะพบว่า ลกูค้าต้องการการ
ปฏิสมัพนัธ์สว่นตวัและการแก้ปัญหาอย่างตัง้ใจของพนกังาน นอกจากนี ้  Yu-Cheng Lee et al., (2016)  กลา่วไว้ว่า  
คณุลกัษณะของพนกังานบริการด้าน การตอบสนองตอ่ลกูค้าที่รวดเร็ว และการให้ความมัน่ใจตอ่ลกูค้าเป็นการการรับรู้
และความคาดหวังของลูกค้าที่มีความส าคัญยิ่งกว่าสิ่งอื่นๆ  ที่สามารถส่งผลต่อคุณภาพของการบริการที่มี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้  ซึ่งแตกต่างจากงานวิจยัของ  Tsang and Qu (2000); Kang and Bradley (2002); Lee et 
al., (2007); Chen and Chang (2005); Torres et al., (2013); Dedeoglu and Demirer  (2015)  ได้สรุปไว้ว่า การ
รับรู้คณุภาพการบริการของลกูค้ากบัคณุภาพการบริการต ่ากว่าความคาดหวงัของลกูค้าและมีการประเมินการบริการ
ของพนกังานบริการแล้วแสดงให้เห็นว่าคณุลกัษณะของพนกังานบริการนัน้เป็นเร่ืองที่ยากส าหรับการจดัการและการ
ตรวจสอบพฤติกรรมของพนกังานเหลา่นัน้ แต่อย่างไรก็ตาม  Dedeoglu and Demirer (2015) ได้กลา่วเพิ่มเติมอีกว่า 
คณุลกัษณะของพนกังานท่ีมีความแตกตา่งกนัจะสง่ผลตอ่การรับรู้คณุภาพการบริการของลกูค้าที่แตกต่างกนัด้วย  ซึ่ง 
Torres et al., (2013) ได้เสนอแนะไว้วา่ ควรตรวจสอบข้อเสนอแนะต่างๆ จากผู้ เช่ียวชาญ และผู้ปฏิบตัิงาน ทกุระดบั
ในองค์กร เพื่อน ามาใช้ปรับปรุงการบริการให้ครอบคลมุมากยิ่งขึน้  ซึ่งงานวิจยัในครัง้นีม้ีความแตกต่างจากงานวิจัย
ของ  Tsang and Qu (2000); Li-hua et al., (2017)  ได้สรุปไว้ว่า คณุภาพของการบริการทางการแพทย์ของผู้ ป่วย
หลงัจากที่ได้รับการบริการมีคณุภาพการบริการของแต่ละมิติเป็นลบ โดยเฉพาะอย่างยิ่งคณุภาพการบริการในเร่ือง 
การประกนัความน่าเช่ือถือ การแสดงความเห็นอกเห็นใจต่อผู้ ป่วย โดยรวมแล้วสามารถสรุปได้ว่าการรับรู้การบริการ
ของผู้ ป่วยต ่าลงจากที่คาดหวงั   นอกจากนี ้ Callan and Kyndt  (2001); Nasution ( 2016)  สรุปไว้ว่า คณุภาพการ
บริการได้ระบวุา่ มีความส าคญัตอ่ธุรกิจโรงแรม และได้รับการยอมรับวา่เป็นปัจจยัส าคญัในการสร้างความได้เปรียบใน
การแขง่ขนัและรักษาลกูค้า หากธุรกิจโรงแรมประสบปัญหาจากข้อร้องเรียนของลกูค้า องค์กรสามารถที่น าข้อร้องเรียน
เหลา่นัน้มาท าการพิจารณาวา่ปัจจยัใดที่มีความส าคญัและควรน ามาปรับปรุงการให้บริการอยา่งตอ่เนื่อง 

 

ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัย 
 ข้อเสนอแนะเพื่อน าผลการวิจยัไปใช้ 

 1) สิง่ที่องค์กรสามารถพฒันาและปรับปรุงคณุลกัษณะด้านมนษุย์สมัพนัธ์ ได้แก่ การฝึกฝน การวดัและ
ประเมินผลโดยการมีมาตรฐานการวดัที่ชดัเจนโดยม ีKPI (Key Performance Index) ซึง่มีการก าหนดคณุลกัษณะด้าน
มนษุย์สมัพนัธ์เป็นสมรรถนะ หนึง่ในการวดัผลการปฏิบตัิงานของพนกังาน 

 2) ควรเพิ่มความสามารถทางด้านอารมณ์ ได้แก่ การจดัหลกัสตูรการฝึกอบรมทางด้านความมัน่คงทาง
อารมณ์ เช่น ความฉลาดทางอารมณ์ การแก้ปัญหาโดยใช้หลกัธรรมมะ หรือการจดักิจกรรม Happy Work Place 
ส าหรับพนกังานอยา่งตอ่เนื่อง  

 3) องค์กรควรมีการประเมินโดยใช้ การประเมิน 360 องศา คือ พนกังาน 1 คน ถกูประเมินทัง้จาก 
หวัหน้างาน เพื่อนร่วมงาน ลกูค้า ผู้ ใต้บงัคบับญัชาและตนเอง เพื่อให้ทีมงานมีประสิทธิภาพในการท างาน สามารถ
สร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนั อีกทัง้ยงัมีความรับผิดชอบต่อผู้อื่นและสามารถสร้างความน่าเช่ือถือให้กบัเพื่อน
ร่วมงานและผู้มารับบริการได้เป็นอยา่งดี 
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 ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยครัง้ต่อไป 
 1) ควรศึกษาคณุลกัษณะของพนกังานบริการและคณุภาพการบริการที่เปิดโอกาสให้เป็นแบบ 360 องศา 
ซึง่ได้แก่ หวัหน้างาน เพื่อนร่วมงาน ลกูค้าและตวัพนกังาน ได้เป็นผู้ประเมินอย่างแท้จริงเพื่อให้ผลการวิจยัครอบคลมุ
และนา่เช่ือถือยิ่งขึน้ 
 2)  อาจพิจารณาเพิ่มตวัแปรด้านอื่นๆ ซึง่อาจสง่ผลตอ่ความสมัพนัธ์ระหวา่ง 2 ตวัแปร เช่น คณุลกัษณะ
สว่นบคุคลของพนกังาน ได้แก่ เพศ อายงุาน ผลการปฏิบตัิงานของพนกังาน เป็นต้น และตวัแปรที่ควรพิจาณาเพิ่มเติม
ที่จะสง่ผลตอ่การรับรู้ของลกูค้า เช่น เพศ รายได้ ลกัษณะ อาชีพ สาเหตขุองการมาใช้บริการของลกูค้า เป็นต้น 
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