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 งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม 
ศึกษาหาแนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพ และศึกษาปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะการปฏิบัติงาน
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อยู่ในระดับสูง ( X = 3.96) ส่วนแนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน (1) ควรมีการมอบ
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และควรมีการปรับเปลีย่นการบริการและสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ให้มีความเหมาะสมสอดคล้อง
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ABSTRACT 
 
 The purposes of this research were to study the performance efficiency of 
employees in 4-star hotels in Siam Square area and investigate obstacles and 
recommendations for performance improvement. 218 questionnaires for employees 
and interviews with 3 executive officers were analyzed. Employee’s performance 
efficiency was revealed to be high ( X = 3.96). From analyzed information, approaches 
to improve the performance efficiency were summarized as followed: (1) provide 
authority to promote division of labor, allowing employees to participate in decision-
making process and systematically analyze the causes and find appropriate solutions 
(2) set clear organizational goals and assign responsibilities appropriately (3) develop 
capacity building for employees to fill vacant positions if necessary. The obstacles 
related to employees were as followed: (1) Response to customer needs  
(2) employee’s responsibility (3) foreign language communication (4) hiring process of 
employees and interns. To overcome the mentioned obstacles, hotels should 
improve the hiring process and encourage trainings e.g. customer service skills in 
2015, followed by Chinese in 2016. Executive officers should address immediate 
errors and endorse policies, encouraging employees to obtain skills to accommodate 
different position if needed. Services and accommodations should be adapted to suit 
Chinese customers. Chief of each division should closely supervise subordinates to 
minimize errors and encourage employees to improve their skills or try different 
positions with similar requirements. Employees should be more attentive, especially 
tasks involving servicing customers, and be educated regarding Chinese culture.  
 
Keywords: Efficiency Improvement, Employee’s Performances 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 ประเทศไทยมีการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจเพ่ิมมากข้ึน โดยอุตสาหกรรมภาคต่าง ๆ มีการ
ขยายตัวเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวสามารถน ารายได้เข้าสู่ประเทศได้
ปีละกว่าหนึ่งล้านล้านบาท ในแต่ละปีประเทศไทยมีนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศจ านวนมากท่ีเข้ามา 
ทั้งเพ่ือท่องเที่ยว พักผ่อน และท าธุรกิจต่าง ๆ ซึ่งอัตราการเพ่ิมข้ึนของนักท่องเที่ยวที่เดินทางเข้ามาใน
ประเทศมีจ านวนเพิ่มมากขึ้น โดยสถิติในปี พ.ศ. 2556 มีนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศจ านวน 
26,735,583 คน เพ่ิมขึ้นจากปี 2555 คิดเป็น ร้อยละ 19.60 สร้างรายได้ให้กับประเทศจ านวน 
1,171,651.42 ล้านบาท (กรมการท่องเที่ยว, 2557, หน้า 1, 42) ดังนั้น อุตสาหกรรมการท่องเที่ยว
อาจถือได้ว่าเป็นปัจจัยทางเศรษฐกิจที่ส าคัญในประเทศไทย  
 การที่อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวของไทยมีการขยายตัวอย่างรวดเร็วเมื่อเปรียบเทียบกับกลุ่ม
ประเทศที่ก าลังพัฒนา ท าให้ประเทศไทยเป็นประเทศแถวหน้าในด้านการจัดการการท่องเที่ยว  
การเตบิโตของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวส่งผลให้ธุรกิจบริการด้านต่าง ๆ ที่มีส่วนเกี่ยวข้องทั้งทางตรง
และทางอ้อมมีการเจริญเติบโตตามไปด้วย ธุรกิจหนึ่งในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวที่ส าคัญและ
สามารถท ารายได้ให้กับประเทศอย่างเห็นได้อย่างชัดเจนคือธุรกิจการโรงแรม  
 โรงแรมในประเทศไทยหลายแห่งได้รับการจัดอันดับให้อยู่ในล าดับต้น ๆ ของโลกด้านการ
ให้บริการ และเป็นธุรกิจชนิดที่เติบโตและขยายตัวอย่างรวดเร็ว ท าให้เกิดรายได้แก่เจ้าของกิจการและ
บุคลากรที่เกี่ยวข้องเป็นจ านวนมาก การขยายตัวที่เพ่ิมข้ึนของธุรกิจโรงแรมก่อให้เกิดการแข่งขันด้าน
การตลาดและเกิดการกระจุกตัวของโรงแรมบริเวณใกล้เคียงกัน รวมทั้งปัญหาการแย่งบุคลากรที่มี
ความรู้ความสามารถและประสบการณ์สูงระหว่างโรงแรมด้วยกัน ถึงแม้ว่าธุรกิจโรงแรมจะประสบ
ปัญหาบ้างแต่ก็มีวิธีการใช้กลยุทธ์ด้านต่าง ๆ เพื่อดึงดูดใจให้ลูกค้าก็สามารถอยู่รอดได้ในภาวะการ
แข่งขันสูง รวมถึงการให้ลูกค้าได้รับการบริการที่ดี มีคุณภาพ เกิดความประทับใจ มีความทรงจ าที่ดี
และท าให้อยากกลับมาใช้บริการโรงแรมอีกครั้ง หรือแนะน าบอกต่อคนที่รู้จักให้มาใช้บริการ ทั้งในส่วน
ของการจัดเลี้ยง งานแต่งงาน งานวันเกิด ใช้บริการห้องอาหาร ห้องพักเพ่ือพักผ่อนหรือเพ่ือความ
บันเทิง รวมถึงเพ่ือการเจรจาธุรกิจ 
 เนื่องจากธุรกิจโรงแรมเป็นธุรกิจการให้บริการกับผู้มาใช้บริการ โดยเป็นธุรกิจที่ต้องด าเนินการ
ตลอด 24 ชั่วโมงและไม่มีวันหยุด จึงต้องมีผู้บริหารและพนักงานปฏิบัติงานอย่างครบถ้วน เพียงพอ 
สม่ าเสมอ เพ่ือให้บริการแก่ผู้มาใช้บริการในโรงแรม พนักงานทุกระดับซึ่งเป็นทรัพยากรที่ส าคัญที่สุด
จะต้องได้รับการฝึกอบรมเพ่ือให้มีความรู้ความสามารถ ทักษะ และพัฒนาดูแลเอาใจใส่เพ่ือให้มี
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มาตรฐานในการให้บริการตรงตามมาตรฐานสากลของโรงแรม ดังนั้น ความร่วมมือร่วมใจของพนักงาน
ทุกระดับโดยเฉพาะพนักงานบริการจึงเป็นสิ่งส าคัญเพราะความประทับใจของผู้มาใช้บริการเป็นสิ่งที่
ส าคัญที่สุดในการด าเนินการธุรกิจโรงแรม 
 จากการที่พนักงานบริการเป็นทรัพยากรที่ส าคัญในการให้บริการเพราะเป็นจุดเชื่อมโยงระหว่าง
ผู้มาใช้บริการกับโรงแรม วิธีการส าคัญที่ท าให้เกิดการบริการที่มีคุณภาพคือ การเพ่ิมประสิทธิภาพของ
พนักงานให้เป็นบุคคลากรที่มีความรู้ ความสามารถและมีใจรักในงานบริการอย่างแท้จริง มีทักษะใน
การบริหารจัดการ มีเทคนิคและจิตส านึกในการบริการ สิ่งส าคัญคือความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 
ความเพียรพยายามปฏิบัติงานให้บรรลุผลส าเร็จ การเอาใจใส่ในการปฏิบัติงานและการพิจารณาหา
เหตุผลและวางแผนในการปฏิบัติงาน 
 การที่พนักงานมีแรงจูงใจในการท างานจะท าให้การท างานนั้นมีประสิทธิภาพเพ่ิมขึ้น ซึ่งจาก
งานวิจัยหลายชิ้นระบุว่า ปัจจัยหลักท่ีส่งผลต่อแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม
ปฏิบัติงานนั้นมีหลายด้าน เช่น ความรู้สึกผูกพันหรือเป็นส่วนหนึ่งขององค์กร สภาพการท างาน 
สวัสดิการ ความสัมพันธ์กับผู้บังคับบัญชา การมีระบบสารสนเทศสนับสนุนการท างาน เป็นต้น ดังนั้น 
ผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาระดับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมระดับ 4 ดาว 
ย่านสยามแสควร์ เพราะเป็นโรงแรมที่มีความพร้อมในการให้บริการที่มีประสิทธิภาพอยู่ในระดับต้น ๆ 
ของประเทศ ซึ่งเพ่ือเป็นแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการของโรงแรมให้เกิดประสิทธิภาพมาก
ยิ่งขึ้นต่อไป ทั้งนี้เพ่ือเป็นการพัฒนาบุคลากรของประเทศไทยให้มีคุณภาพรวมถึงยกระดับคุณภาพของ
ธุรกิจโรงแรมภายในกรุงเทพมหานครซึ่งเป็นเมืองหลวงและเมืองหลักของประเทศไทย 
 
1.2 วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย  
 1.2.1 เพ่ือศึกษาระดับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม 
 1.2.2 เพ่ือศึกษาหาแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม 
 1.2.3 เพ่ือศึกษาปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม 
 
1.3 ขอบเขตของกำรวิจัย  
     1.3.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา  
 การศึกษาวิจัยครั้งนี้มุ่งท าการศึกษาในเรื่องระดับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน
โรงแรมระดับ 4 ดาว ย่านสยามสแควร์ เพ่ือหาแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ
พนักงานโรงแรม โดยมุ่งเน้น 2 เรื่อง ได้แก่ ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม และ
แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม ดังนี้ 
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 1) ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานมี 3 ด้าน ได้แก่ 
   1.1) ด้านการให้บริการ  
   1.2) ด้านการท างานให้บรรลุเป้าหมายและประสบความส าเร็จ   
   1.3) ด้านความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม  
  2) แรงจูงใจในการปฏิบัติงานมี 3 ด้าน ได้แก่ 
        2.1) ด้านรางวัลตอบแทน 
        2.2) ด้านลักษณะการท างาน 
        2.3) ด้านรูปแบบการจัดการ   
     1.3.2 ขอบเขตด้านประชากร  
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้เป็นพนักงานโรงแรมทั้งหมด จ านวน 486 คน (ข้อมูล ณ เดือน
กันยายน 2557) โดยผู้วิจัยเลอืกขนาดกลุ่มตัวอย่างเป็นพนักงานโรงแรมจ านวน 220 คน เพื่อตอบ
แบบสอบถาม และเลือกผู้บริหารจ านวน 3 คน เพ่ือสัมภาษณ์เชิงลึก 
 1.3.3 ขอบเขตด้านพื้นที่ 
 ผู้วิจัยศึกษาและเก็บรวบรวมข้อมูลที่โรงแรมระดับ 4 ดาว ย่านสยามสแควร์ ตั้งอยู่เลขท่ี 
392/44 สยามสแควร์ ซอย 6 ถนนพระรามที่ 1 เขตปทุมวัน กรุงเทพมหานคร เนื่องจากเป็นย่านธุรกิจ 
แหล่งช้อปปิ้ง (Shopping) มีการคมนาคมที่สะดวกสบาย ดังแสดงในภาพที่ 1.1 
 
ภาพที่ 1.1: แผนที่โรงแรมระดับ 4 ดาว ย่านสยามสแควร์ 

                    
ที่มา: Accor Hotels. (n.d.). Retrieved from http://www.accorhotels.com/gb/hotel-1031- 
       novotel-bangkok-on-siam-square/index.shtml. 
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 1.3.4 ขอบเขตด้านระยะเวลา  
 ระยะเวลาในการศึกษาวิจัยระหว่างเดือน มีนาคม - สิงหาคม พ.ศ. 2558 รวมเวลา 6 เดือน  
 
1.4 ประโยชน์ที่ได้รับจำกกำรวิจัย  
 1.4.1 ท าให้ผู้วิจัยทราบถึงกระบวนการพัฒนาทักษะทางด้านการท างานอย่างมีระบบ 
 1.4.2 เพ่ือใช้เป็นข้อมูลพื้นฐานการปฏิบัติงานของพนักงานและหน่วยงานอื่น ๆ ในธุรกิจการ
บริการ 
 1.4.3 เพ่ือเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานของบุคลากรในธุรกิจการบริการของประเทศไทย 
 1.4.4 ผลจากการศึกษาระดับประสิทธภิาพ แนวทางการเพ่ิมประสิทธภิาพและปัญหา อุปสรรค 
และข้อเสนอแนะการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมแห่งนี้สามารถน าไปเป็นแนวทางในการพิจารณา
ปรับใช้กับโรงแรมที่มีลักษณะการด าเนินธุรกิจใกล้เคียงกันให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
 
1.5 นิยำมศัพท์เฉพำะที่ใช้ในกำรวิจัย  
 1.5.1 โรงแรม หมายถึง โรงแรมระดับ 4 ดาว ย่านสยามสแควร์ 
 1.5.2 พนักงานโรงแรม หมายถึง ผู้ปฏิบัติงานประจ าในระดับปฏิบัติงานจนถึงระดับบริหารใน
โรงแรมระดับ 4 ดาว ย่านสยามสแควร์ 
 1.5.3 ผู้บริหาร หมายถึง ผู้ปฏิบัติงานประจ าในระดับบริหาร ได้แก่ ผู้อ านวยการ/ รองหัวหน้า
แผนก/ หัวหน้าแผนก/ รองผู้จัดการ/ ผู้จัดการ/ ผู้จัดการทั่วไป 
 1.5.4 ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน หมายถึง การใช้ทรัพยากรในการปฏิบัติงานของพนักงาน
โรงแรมให้ประสบผลส าเร็จโดยการใช้ทรัพยากรให้น้อยที่สุด ด าเนินการเป็นไปอย่างประหยัดไม่ว่า 
จะเป็นระยะเวลา ทรัพยากร แรงงานรวมทั้งสิ่งต่าง ๆ ที่ต้องใช้ในการปฏิบัติงานนั้น ๆ ความเพียร
พยายามปฏิบัติงานให้บรรลุผลส าเร็จ การเอาใจใส่ในการปฏิบัติงาน การพิจารณาหาเหตุผลและ
วางแผนในการปฏิบัติงานให้เป็นผลส าเร็จใน 3 ด้าน ได้แก่ ด้านการให้บริการ ด้านการท างานให้บรรลุ
เป้าหมายและประสบความส าเร็จ และด้านความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม 
 1.5.5 แรงจูงใจในการปฏิบัติงาน หมายถึง สิ่งที่เกิดข้ึนแล้วท าให้เกิดการกระตุ้นต่อพนักงาน
โรงแรมเพ่ือให้พนักงานเกิดแรงจูงใจในการปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งมี 3 ด้าน ได้แก่  
ด้านรางวัลตอบแทน ด้านลักษณะการท างาน และด้านรูปแบบการจัดการ 
 1.5.6 ข้อมูลทั่วไป หมายถึง เพศ, อายุ, ระดับการศึกษา, แผนก/ ฝ่าย, ประสบการณ์การท างาน 
และรายได้ของพนักงานโรงแรม 
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1.6 กรอบแนวคิดกำรวิจัย 
 
ภาพที่ 1.2: กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
 
 
 
 

ข้อมูลทั่วไป 
- เพศ  
- อายุ 
- ระดับการศึกษา 
- แผนก/ ฝ่าย 
- ประสบการณ์การท างาน 
- รายได ้

ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 
- ความผูกพัน 
- ความภูมิใจ 
- การเป็นส่วนหนึ่งของโรงแรม 

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 
- ด้านการให้บริการ 
- ด้านการท างานให้บรรลุเป้าหมายและประสบความส าเร็จ 
- ด้านความพึงพอใจในการปฏิบัตงิานของพนักงานโรงแรม 

แรงจูงใจในการปฏิบัติงาน 
- ด้านรางวัลตอบแทน 
- ด้านลักษณะการท างาน 
- ด้านรูปแบบการจดัการ 



   บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 งานวิจัยเรื่อง การศึกษาการเพ่ิมประสิทธิภาพในการท างานของพนักงานโรงแรมระดับ  
4 ดาว ย่านสแควร์ ผู้ศึกษาได้ค้นคว้ารวบรวมแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 3 ส่วนดังนี้  
 2.1 ประสิทธิภาพการท างาน 
  2.1.1 ความหมายของประสิทธิภาพการท างาน 
  2.1.2 แนวคิดเก่ียวกับประสิทธิภาพการท างาน 
  2.1.3 แนวคิดเก่ียวกับการเพ่ิมประสิทธิภาพธุรกิจโรงแรม 
 2.2 แรงจูงใจในการท างาน 
  2.2.1 ความหมายของแรงจูงใจในการท างาน 
  2.2.2 แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวกับแรงจูงใจในการท างาน 
  2.2.3 การประยุกต์ทฤษฎีแรงจูงใจในการท างาน 
  2.2.4 ปัจจัยที่มีผลต่อแรงจูงใจในการท างาน 
  2.2.5 แรงจูงใจในการท างานของพนักงานโรงแรม 
 2.3 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
2.1 ประสิทธิภาพการท างาน 
 2.1.1 ความหมายของประสิทธิภาพการท างาน 
 ค าว่า “ประสิทธิภาพการท างาน” ประกอบด้วยค า 2 ค า ได้แก่ “ประสิทธิภาพ” กับ “การ
ท างาน” ส าหรับความหมายของประสิทธิภาพการท างานได้มีผู้ให้ความหมายไว้หลายความหมายดังนี้ 
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 (2546) ให้ความหมายไว้ว่า “ความสามารถที่
ท าให้เกิดผลในการงาน” 
 พิทยา บวรวัฒนา (2552 ก, หน้า 181) กล่าวว่า “ประสิทธิภาพหมายถึง อัตราส่วนที่สะท้อนให้
เห็นการเปรียบเทียบระหว่างการปฏิบัติงานหนึ่งหน่วยต่อค่าใช้จ่ายที่ต้องเสียไปส าหรับการปฏิบัติงาน
หนึ่งหน่วยนั้น ๆ” 
 นันทนา ธรรมบุศย์ (2540, หน้า 25) กล่าวว่า “ประสิทธิภาพหมายถึง วิธีการท างานโดย
สิ้นเปลืองเวลา และสูญเสียพลังงานในการท างานน้อยที่สุดแต่เกิดประโยชน์ และความพึงพอใจสูงสุด” 
 เทย์เลอร์ (Taylor, 1911 อ้างใน พิทยา บวรวัฒนา, 2552 ก, หน้า 31) กล่าวถึงประสิทธิภาพ
ในเชิงการผลิตว่า “การผลิตสินค้าและบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ หมายถึง มีต้นทุนต่ า ผลิตได้
จ านวนมากและผลผลิตมีมาตรฐานสูง” 
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 พิริยะ ผลพิรุฬห์ (2552, หน้า 139) กล่าวถึงประสิทธิภาพในเชิงการประเมินผลโครงการว่า 
“ผลลัพธ์ที่ได้นั้นใช้เวลา ค่าใช้จ่าย หรืองบประมาณในการลงทุนน้อยที่สุดหรือไม่” 
 สมบูรณ์ ศิริสรรหิรัญ (2553, หน้า 120) กล่าวว่า “ประสิทธิภาพมักพิจารณาจากการ
เปรียบเทียบระหว่างผลผลิตที่ได้กับทรัพยากรที่ใช้ไป หรือเปรียบเทียบระหว่าง Output กับ Input  
ว่าในการด าเนินการเพื่อให้บรรลุเป้าหมายขององค์กรผลที่ได้นั้นดีแค่ไหน อย่างไร ซึ่งอาจเปรียบเทียบ
ได้หลายมิติ เช่น มิติทางเศรษฐศาสตร์โดยไม่ใช่เพียงเรื่องเงินแต่อย่างเดียวแต่หมายถึงทรัพยากรอ่ืน ๆ 
ที่ใช้ในกระบวนการผลิตนั้น ๆ ด้วย เช่น เวลาหรือวัตถุดิบ มิติทางการบริหารอาจพิจารณาจากความ
พึงพอใจของสมาชิกในองค์กรต่อวิธีการบริหารเพ่ือบรรลุเป้าหมาย มิติทางสังคมอาจพิจารณาจากผล
การสะท้อนกลับ” 
 วัชรี ธวุธรรม (2526) กล่าวว่า “ประสิทธิภาพการท างานหมายถึง การใช้ความรู้ความสามารถ
ในการปฏิบัติงานได้เหมาะสมตามภาวะหน้าที่ที่ได้รับมอบหมาย” 
 จากที่กล่าวมาเกี่ยวกับความหมายของประสิทธิภาพการท างานสรุปได้ว่า การปฏิบัติงานของ
บุคคลโดยใช้ทรัพยากรขององค์กรทั้งในเรื่องต้นทุนและเวลาให้น้อยที่สุดโดยได้ผลงานที่มากท่ีสุดอย่าง
มีคุณภาพและเพ่ือบรรลุเป้าหมายขององค์กร 
 
 2.1.2 แนวคิดเก่ียวกับประสิทธิภาพการท างาน 
 การที่จะเกิดประสิทธิภาพการท างานนั้นต้องมีองค์ประกอบ 2 ส่วนหลักคือ ผู้ที่ท างานกับ
โครงสร้างการท างาน ส าหรับในเรื่องของคนท างานจะต้องมีแนวคิดการปฏิบัติตัวในการท างานและ 
การพัฒนาตนเองอยู่เสมอ ดังนั้นคนท างานที่มีประสิทธิภาพควรมีลักษณะดังนี้ (สมพิศ สุขแสน, 2556) 
  1) ความฉับไว หมายถึง การใช้เวลาได้อย่างดีที่สุด รวดเร็ว ไม่ท างานล่าช้า นั่นคือคนที่มี
ประสิทธิภาพ ควรท างานให้เสร็จตามก าหนดเวลา หรืองานบริการ ผู้รับบริการย่อมต้องการความ
รวดเร็ว ดังนั้นผู้ให้บริการจะต้องสร้างวัฒนธรรมการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จจุดเดียว (One Stop 
Service) 
  2) ความถูกต้องแม่นย า หมายถึง การผิดพลาดในงานน้อย มีความแม่นย าในกฎระเบียบ 
ข้อมูล ตัวเลข หรือสถิติต่าง ๆ ไม่เลินเล่อจนท าให้เกิดความเสียหายแก่องค์กร  
  3) ความรู้ หมายถึง การมีองค์ความรู้ในงานดี รู้จักศึกษาหาความรู้ในเรื่องงานที่ท าอยู่
ตลอดเวลา คนที่มีประสิทธิภาพควรแสวงหาความรู้อยู่ตลอดเวลา ทั้งการเรียนรู้ด้วยตนเอง องค์กร 
ผู้อื่น อินเทอร์เน็ต เป็นต้น และสามารถน าความรู้นั้นมาปรับปรุงการท างานให้ดีขึ้น 
  4) ประสบการณ์ หมายถึง การรอบรู้ หรือรู้รอบด้าน จากการได้เห็น ได้สัมผัส ได้ลงมือ
ปฏิบัติบ่อย ๆ มิใช่มีความรู้ด้านวิชาการแต่เพียงอย่างเดียว การเป็นผู้มีประสบการณ์ในการท างานสูง
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จะท างานผิดพลาดน้อย สมควรที่องค์กรจะต้องรักษาบุคคลเหล่านี้ให้อยู่กับองค์กรให้นานที่สุด เพราะ
คนเหล่านี้จะท าให้องค์กรพัฒนาได้เร็ว 
  5) ความคิดสร้างสรรค์ หมายถึง การคิดริเริ่มสิ่งใหม่ ๆ มาใช้ในองค์กร เช่น คิดระบบ 
การให้บริการที่ลดขั้นตอน การประเมินผลการปฏิบัติงานแบบใหม่ การบริหารงานแบบเชิงรุก เป็นต้น 
คนที่มีประสิทธิภาพจึงเป็นคนที่ชอบคิด หรือ เก่งคิด หรือมองไปข้างหน้าตลอดเวลา ไม่ใช่คนที่ชอบ
ท างานตามค าสั่ง และจะต้องไม่ท างานประจ าวันเหมือนกับหุ่นยนต์ 
 ผู้ที่จะท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพควรมีความสุขในการท างาน มีการพัฒนาการท างานท างาน
ที่ดีและควรมีเทคนิคในการท างานร่วมด้วยงานจึงจะมีประสิทธิภาพ ดังนี้ 
  1) ตั้งเป้าหมายในการท างาน ก่อนที่จะเริ่มต้นในการท างานทุกครั้งต้องตั้งเป้าหมาย 
ในการท างานล่วงหน้า และต้องเป็นเป้าหมายที่ชัดเจน ก าหนดให้อยู่ในรูปของการปฏิบัติได้จริง  
ทั้งเป้าหมายระยะสั้น ระยะกลาง และระยะยาว การตั้งเป้าหมายจึงเป็นการวางแผนการท างานไว้
ล่วงหน้า ซึ่งจะช่วยท าให้การปฏิบัติงานมีทิศทาง ผิดพลาดน้อย และตรงจุดมุ่งหมายขององค์กร 
  2) บริหารเวลา การบริหารเวลาให้เป็นจะช่วยลดความไม่เป็นระเบียบในชีวิต เพิ่ม
ความสุขและความส าเร็จให้แก่ตนเองและการท างาน โดยเฉพาะภาคธุรกิจเรื่องเวลาเป็นสิ่งส าคัญมาก  
  3) การเพ่ิมความมั่นใจในการท างานให้ตนเอง ปัจจุบันมีคนจ านวนไม่น้อยที่ขาด 
ความเชื่อมั่นในตนเองหรือขาดความมั่นใจในการท างาน ไม่กล้าแสดงออกในทางที่ถูกท่ีควร ดูถูก
ความสามารถของตนเอง คิดว่ามีปมด้อย ไม่เก่งเหมือนคนอ่ืน และคิดว่าหมดหวังที่จะประสบ
ความส าเร็จในชีวิต 
  4) มีความร่วมมือร่วมใจในการท างานเป็นทีมหรือสร้างการท างานเป็นทีมให้เข้มแข็ง 
เพราะทีมงานเป็นกุญแจส าคัญแห่งความส าเร็จและความล้มเหลวในการท างานได้ ผู้น าต้องเป็นผู้ที่มี
ความสามารถ มีการยอมรับซึ่งกันและกัน มีความไว้วางใจกัน มีความรักในทีมงาน ร่วมมือร่วมใจใน
การท างานอย่างจริงจังจริงใจ ขจัดปัญหาความขัดแย้งระหว่างบุคคลในทีมงาน แบ่งผลประโยชน์
ร่วมกันอย่างยุติธรรม มีการติดต่อประสานงานที่ดีระหว่างกัน และการสร้างบรรยากาศที่ดีในการ
ท างานร่วมกัน 
  5) ต้องมีคุณธรรมในการท างาน คือต้องมีความพอใจและรักใคร่ในงานที่ท าอย่างจริงจัง 
มีความเพียรพยายามในงานที่ได้รับมอบหมายให้บรรลุผลส าเร็จอย่างมีประสิทธิภาพ มีใจจดจ่อต่องาน
ที่ท า มีสมาธิไม่วอกแวกการท างานผิดพลาดน้อย และมีการทบทวนตรวจสอบงานที่ท าอยู่เสมอ หาก
เบี่ยงเบนไปจากเป้าหมายหรือผิดพลาดต้องปรับปรุงแก้ไข นอกจากนั้นผู้ปฏิบัติงานในองค์กรทุกคน
จะต้องไม่ปฏิบัติหรือประพฤติในสิ่งที่อาจท าให้เกิดความเสียหายต่อองค์กร หรือเกิดความล าเอียงใน
การปฏิบัติหน้าที่ตลอดจนมีความรับผิดชอบ ซื่อสัตย์สุจริต ยุติธรรม และโปร่งใสตรวจสอบได้  
โดยยึดหลักธรรมาภิบาล (Good Governance) ในการบริหารงานและปฏิบัติงานอย่างเคร่งครัด 
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  6) ฝึกเป็นคนที่ชอบกระท าหรือลงมือปฏิบัติมากกว่าพูด  
  7) กระตุ้นเตือนตัวเองหรือสร้างแรงจูงใจภายในให้อยากท างานตลอดเวลา โดยไม่ต้องให้
ใครบังคับ มีศรัทธาในงานและองค์กรที่ท างานอยู่  
  8) ปรับทัศนคติและค่านิยมที่ไม่เหมาะสมเสียใหม่ เช่น การท างานเป็นเล่น การประจบ
สอพลอ การมีระบบพรรคพวก การเกรงใจอย่างไร้เหตุผล ตลอดจนนิสัยที่ไม่พึงประสงค์ต่าง ๆ 
  9) สร้างมนุษยสัมพันธ์ในการท างาน เช่น รู้จักช่วยเหลือเกื้อกูลกัน การยิ้มแย้มแจ่มใสต่อ
กัน ให้อภัยกัน รู้จักเอาใจเขามาใส่ใจเรา โดยปกติคนส่วนใหญ่เต็มใจและยินดีที่จะผูกมิตรไมตรีแก่กัน 
ความสัมพันธ์ในองค์กรจะเป็นเสมือนโซ่ทองคล้องใจซึ่งกันและกัน และจะช่วยผลักดันให้งานบรรลุผล
ส าเร็จได้ตามที่มุ่งหมายไว้ 
 นอกจากนี้ พรทิพย์ เย็นจะบก และกมลรัฐ อินทรทัศน์ (2556) ยังกล่าวถึงปัจจัยที่มีผลให้การ
ท างานมีประสิทธิภาพไว้ 5 ข้อ ได้แก่ การท าตัวให้เป็นคนงานที่ดี การรักษามารยาทและระเบียบในที่
ท างาน การสร้างบรรยากาศสดใสในที่ท างาน การสร้างสัมพันธภาพที่ดี และการสื่อสารในองค์กรหรือ
ในการท างาน โดยเฉพาะเรื่องการสื่อสารภายในองค์กรนั้นเป็นเครื่องมือส าคัญอย่างหนึ่งในการตัดสิน
ความส าเร็จหรือการล้มเหลวของการท างานร่วมกันของบุคลากร ทั้งการสื่อสารภายในองค์กรและนอก
องค์กร ดังนั้นจึงมีความจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีบุคลากรภายในองค์กรจ าเป็นต้องมีความรู้และทักษะเกี่ยวกับ
สื่อสารเพื่อใช้ในการปฏิบัติงานเพื่อท าให้เกิดประสิทธิภาพ 
  การสื่อสารในองค์กรนั้นประกอบด้วยบุคคลหลายระดับ ซึ่งในแต่ละองค์กรก็จะมี
พฤติกรรมการสื่อสารที่แตกต่างกันออกไปตามวัฒนธรรมขององค์กรนั้น แต่โดยทั่วไปการสื่อสารใน
องค์กรมีอยู่ 3 ระดับ ได้แก่  
  1) ระดับผู้บังคับบัญชา หรือการสื่อสารจากบุคลากรระดับต่าง ๆ ไปยังผู้บังคับบัญชา 
หรือที่เรียกว่าการสื่อสารในแนวตั้ง เป็นการสื่อสารที่เปิดโอกาสให้ผู้ใต้บังคับบัญชาได้แสดงความ
คิดเห็น หรือสภาพปัญหาต่างในการท างานไปสู่ผู้บริหาร และมักจะเป็นการสื่อสารสองทางเพราะ
ผู้บริหารมักจะสื่อสารตอบกลับเพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ใต้บังคับบัญชา 
  2) ระดับผู้ใต้บังคับบัญชา หรือการสื่อสารจากผู้บังคับบัญชาไปยังบุคลากรระดับต่าง ๆ 
หรือที่เรียกว่าการสื่อสารในแนวดิ่ง มักอยู่ในรูปแบบของการสั่งงาน การก ากับดูแล การออกนโยบายสู่
บุคลากรในระดับปฏิบัติงาน และปัญหาที่มักพบด้วยเสมอก็คือมักจะเป็นการสื่อสารทางเดียว 
  3) ผู้ร่วมงานระดับเดียวกัน หรือการสื่อสารในแนวนอน เป็นการสื่อสารที่เกิดข้ึนระหว่าง
บุคลากรในระดับเดียวกัน มักเรียกว่าการสื่อสารแบบคู่ขนานหรือการสื่อสารในระดับเดียวกัน  
เป็นการสื่อสารขององค์กรที่มีอิทธิพลและมีความเข้มแข็งมากท่ีสุด จุดเน้นของการสื่อสารชนิดนี้ก็คือ  
การร่วมมือและประสานการท างาน รวมถึงการแก้ไขปัญหาและข้อคับข้องใจต่าง ๆ ในการท างาน 
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  การสื่อสารที่เกิดข้ึนในองค์กรจะมีประสิทธิภาพได้นั้นขึ้นอยู่กับปัจจัยหลายอย่าง แต่ที่
ส าคัญก็คือเรื่องของคุณธรรม ความจริงใจ ความปรารถนาดี และความมีน้ าใจต่อกัน อย่างไรก็ตาม 
การสื่อสารที่เกิดข้ึนในองค์กรมักจะมีปัญหาและอุปสรรคเกิดขึ้นตามมาด้วยหลายประการ เช่น  
การรับรู้ข้อมลูข่าวสารเดียวกันแต่ตีความไปแตกต่างกันท าให้ผู้รับแต่ละคนมีความเข้าใจไม่ตรงกัน  
การส่งข่าวสารผ่านคนจ านวนมากเป็นทอด ๆ อาจท าให้ข้อมูลบิดเบือนไปจากความเป็นจริงได้  
การกลั่นกรองข่าวสารโดยเลือกให้ข่าวสารเฉพาะบางข่าวสารหรือเฉพาะบางส่วนของข่าวสารเท่านั้น 
เพ่ือให้ผู้ฟังรู้สึกพอใจซึ่งอาจท าให้เกิดความผิดพลาดในการท างาน และการเลือกเวลาในการสื่อสาร 
ที่ไม่เหมาะสม ดังนั้น การแก้ไขปัญหาอุปสรรคดังกล่าวหรือการปรับปรุงการสื่อสารในองค์กรให้เกิด
ประสิทธิภาพที่ดีได้นั้น จะต้องมีการพัฒนาบุคคลที่เก่ียวข้องกับการสื่อสารในหลาย ๆ ด้าน เช่น  
การเป็นผู้ฟังที่ดีช่วยให้สามารถจับประเด็นของข่าวสารได้ การเป็นผู้ตอบสนองที่ดีเพ่ือให้ข้อมูล
ย้อนกลับต่อผู้สื่อสารได้ว่าเข้าใจข่าวสารนั้นหรือไม่ และการพัฒนาทักษะที่ดี ซึ่งจะสามารถช่วย
ปรับปรุงการสื่อสารภายในองค์กรให้มีประสิทธิภาพเพ่ิมขึ้น 
 ส าหรับแนวคิดในเรื่องโครงสร้างการท างานที่ประสิทธิภาพนั้นมีหลักคิดคือ ควรจัดวาง
ความสัมพันธ์ของคนและระบบให้สอดคล้องกับโครงสร้างเป้าหมายขององค์กร  
 
ภาพที่ 2.1: แนวคิดการออกแบบโครงสร้างการท างานให้คนกับระบบมีความสมดุลกันเพ่ือให้สามารถ 
               บรรลุเป้าหมายองค์กรแต่ละระดับ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ที่มา: โครงสร้างการท างานที่มีประสิทธิภาพ. (2555). สืบค้นจาก https://humanrevod. 
 wordpress.com/2012/09/18/effective-working-structure/. 
 
 จากภาพที่ 2.1 การจัดโครงสร้างการท างานที่มีประสิทธิภาพ ควรจะค านึงว่าองค์กรเป็น
เครื่องมือในการด าเนินงานให้บรรลุผลส าเร็จตามเป้าหมาย ดังนั้น โครงสร้างของงานก็คือโครงสร้าง

เน้นระบบการท างาน เน้นคนท างาน 

เป้าหมายใหญ ่

เป้าหมายย่อย1 เป้าหมายย่อย2 เป้าหมายย่อย3 
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ของเป้าหมาย หากหน่วยงานมีขนาดใหญ่ก็จะรับผิดชอบเป้าหมายใหญ่แต่หากหน่วยงานเล็กก็ดูแล
เป้าหมายเล็ก ๆ ที่เชื่อมโยงกับเป้าหมายใหญ่ เมื่อได้โครงสร้างเป้าหมายแล้วก็น ามาวิเคราะห์ว่าแต่ละ
เป้าหมายนั้นต้องการทรัพยากรและกระบวนการอะไรบ้างเพ่ือให้บรรลุเป้าหมาย ไม่ว่าจะเป็น เงิน  
คน กระบวนการ เทคโนโลยี ฯลฯ เมื่อได้แนวทางในการท างานให้บรรลุเป้าหมายแล้วก็มาออกแบบ
การจัดวางโดยค านึงถึง องค์ประกอบหลัก ๆ คือ คนและระบบ ได้แก่ (1) การจัดโครงสร้างที่เน้นระบบ
หรือวิธีการท างาน (Rational Organizing) และ (2) การจัดระเบียบที่เน้นเรื่องคนหรือโครงสร้างความ
ร่วมใจ (Natural Organizing) 
 ส าหรับปัจจัยที่จะท าให้การจัดโครงสร้างประสบความส าเร็จในแต่ละด้านนั้น มี Key Success 
Factor ได้แก่ ด้านระบบ กุญแจส าคัญ คือ การสื่อสาร (Communication) และด้านคน กุญแจส าคัญ 
คือ ความสัมพันธ์ (Relationship) 
 การออกแบบโครงสร้างองค์กรที่มีประสิทธิภาพ พิจารณาได้จากการมีระดับของความสัมพันธ์ 
ที่ดี และมีกระบวนการประมวลผลข้อมูลข่าวสาร (Information Processing) ที่รวดเร็ว ซึ่งจะ
สอดคล้องกับเรื่องการบริหารผลปฏิบัติงาน (Performance Management) เช่น การท างานร่วมกัน
เป็นทีมระหว่างเพ่ือนร่วมงาน หัวหน้า ลูกน้อง มีการท างานเป็นทีม บทบาทหน้าที่ชัดเจน จะท าให้มี
การท างานที่รวดเร็ว คล่องตัว ตัดสินใจได้ดี แก้ปัญหาได้อย่างมีประสิทธิภาพ เป็นต้น แต่หากเป็นการ
จัดโครงสร้างการท างานที่ไม่ดี มักพบปัญหาด้านการสื่อสารและความสัมพันธ์ เช่น คุยกันไม่รู้เรื่อง 
เกี่ยงงานกัน ไม่รู้ว่าใครต้องท าอะไร เมื่องานผิดพลาดจะมีแต่ค าต าหนิติเตียน แต่ไม่มีวิธีแก้ไข ไม่กล้า
แสดงความคิดเห็น การท างานซ้ าซ้อน บางเรื่องไม่มีคนตัดสินใจ บางครั้งท าไปโดยไม่รู้ว่าผลงานดี
หรือไมด่ี ฯลฯ ซึ่งส่งผลกระทบไปถึงผลการด าเนินงานของกิจการในที่สุด 
 การท างานในองค์กรจะเกิดประสิทธิภาพสูงสุดเมื่อผู้ปฏิบัติงานมีความพึงพอใจในการท างาน
และอยู่ร่วมกันอย่างมีความสุข ได้รับการยอมรับจากผู้บริหารและเพ่ือนร่วมงาน ความส าเร็จของการ
ท างานส่วนใหญ่จะขึ้นอยู่กับบุคลากรผู้ท างานในต าแหน่งหน้าที่ต่าง ๆ ในองค์กรเป็นส าคัญ ดังนั้น 
การเข้าใจพฤติกรรมของบุคคลในองค์กรจึงนับว่ามีความจ าเป็นที่ผู้บริหารต้องทราบในการบริหารงาน 
ที่ต้องอาศัยความมีศิลปะของหัวหน้างานที่จะใช้ความสามารถของการเป็นผู้น าสร้างแรงจูงใจ รวมทั้ง
สร้างขวัญก าลังใจ ให้พนักงานเกิดความตั้งใจท างานให้ส าเร็จลุล่วงไปอย่างดีที่สุด 
 จากที่กล่าวมาเกี่ยวกับแนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิภาพการท างานสรุปได้ว่า การที่จะเกิด
ประสิทธิภาพการท างานนั้นต้องมีองค์ประกอบ 2 ส่วนหลักคือ ผู้ที่ท างานกับโครงสร้างการท างาน  
โดยผู้ที่ท างานจะต้องมีแนวคิดหลายอย่างท่ีเอ้ือต่อการท างานให้มีประสิทธิภาพโดยเฉพาะในเรื่องการ
สื่อสารภายในองค์กร ส่วนโครงสร้างองค์กรที่มีประสิทธิภาพ ต้องพิจารณาจากการจัดโครงสร้างที่เน้น
ระบบหรือวิธีการท างานและการจัดระเบียบที่เน้นเรื่องคนหรือโครงสร้างความร่วมใจ 
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 2.1.3 แนวคิดเก่ียวกับการเพิ่มประสิทธิภาพธุรกิจโรงแรม  
 การด าเนินธุรกิจโรงแรมในปัจจุบันมีการแบ่งส่วนงานทั้งท่ีเป็นทางการอย่างชัดเจนและไม่เป็น
ทางการ แต่ละส่วนงานนั้นต่างมีการก าหนดหน้าที่ไว้อย่างชัดเจนเช่นเดียวกัน ดังนั้น หากพนักงาน
โรงแรมทุกคนสามารถท างานในหน้าที่อย่างเต็มความสามารถก็จะท าให้การด าเนินธุรกิจโรงแรมมี
ประสิทธิภาพมากข้ึน 
 การจัดโครงสร้างส่วนงานของโรงแรมโดยทั่วไปจะมีกรรมการผู้บริหารเป็นผู้บริหารสูงสุด 
รองลงมาเป็นผู้จัดการทั่วไปและรองผู้จัดการทั่วไปท าหน้าที่ควบคุมดูแลส่วนงานต่าง ๆ ประกอบด้วย 
ฝ่ายห้องพัก ฝ่ายอาหารและเครื่องดื่ม ฝ่ายการตลาด ฝ่ายทรัพยากรบุคคล และฝ่ายบัญชีและการเงิน 
นอกจากนี้ยังมีฝ่ายสนับสนุน ได้แก่ ฝ่ายช่างและฝ่ายบริการเสริม เช่น ศูนย์ธุรกิจ ศูนย์สุขภาพ ทั้งนี้ 
ฝ่ายห้องพักเป็นฝ่ายที่ท ารายได้หลักให้กับโรงแรมรองลงมาคือฝ่ายอาหารและเครื่องดื่ม ดังนั้นทั้ง  
2 ฝ่ายนี้จึงมีความส าคัญต่อการด าเนินธุรกิจโรงแรมเป็นอย่างมาก (จิตตินันท์ นันทไพบูลย์, 2555 ก) 
 

ภาพที่ 2.2: โครงสร้างส่วนงานของธุรกิจโรงแรม 
 

 
 
   
 
 
 
 
 

 
ที่มา: จิตตินันท์ นันทไพบูลย์. (2555 ก). การโรงแรม. กรุงเทพฯ: ซีเอ็ดยูเคชั่น. 
 
  1) ฝ่ายห้องพัก ประกอบด้วย แผนกงานส่วนหน้า และแผนกแม่บ้าน 
  แผนกงานส่วนหน้ามีความส าคัญมากต่อการด าเนินธุรกิจโรงแรม เป็นจุดแรกที่จะ
ประสานงานกับแผนกอ่ืน ๆ จึงเป็นจุดที่สามารถสร้างความประทับใจแรก เป็นจุดขายหลัก เป็นศูนย์
รวมข้อมูลข่าวสาร เป็นศูนย์กลางของงานโรงแรม และเป็นจุดสุดท้ายที่ลูกค้าจะติดต่อก่อนออกจาก
โรงแรม หนักงานส่วนหน้าจึงมีหน้าที่ความรับผิดชอบหลายอย่าง ได้แก่ งานต้อนรับส่วนหน้าและ

กรรมการผู้จดัการ 

ผู้จัดการทั่วไป 

รองผู้จัดการทั่วไป 

ฝ่าย
ห้องพัก 

ฝ่ายอาหาร
และ

เครื่องดื่ม 

ฝ่าย
การตลาด 

ฝ่ายทรัพยากรบุคคล ฝ่ายการเงิน
และบัญช ี

ฝ่ายช่าง ฝ่ายบริการเสรมิ 
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บริการข่าวสารข้อมูล งานส ารองห้องพัก งานด้านโทรศัพท์ งานการเงินส่วนหน้า ศูนย์ธุรกิจ งาน
บริการในเครื่องแบบ และส่วนอ านวยความสะดวกส่วนหน้า รวมถึงส่วนงานประสานกลุ่มทัวร์ เป็นต้น 
  2) ฝ่ายแม่บ้าน ช่วยสร้างบรรยากาศให้โรงแรมมีความพร้อมในการต้อนรับผู้มาพัก ท าให้
บรรยากาศของโรงแรมน่าอยู่สร้างภาพลักษณ์ท่ีดีสร้างความประทับใจให้กับผู้มาพัก และเนื่องจาก
แม่บ้านเป็นผู้ท างานใกล้ชิดกับผู้มาพักท าให้แผนกแม่บ้านจึงเป็นเหมือนศูนย์กลางที่รับทราบและ
รวบรวมข้อมูลส่วนตัวที่เก่ียวกับผู้มาพักและรายงานความเรียบร้อยให้กับโรงแรมด้วย โดยหลักแล้ว
แผนกแม่บ้านมีหน้าที่หลายอย่าง ได้แก่ งานท าความสะอาดห้องพัก งานท าความสะอาดบริเวณ
สาธารณะ งานห้องซักรีด งานห้องผ้า งานห้องเครื่องแบบ งานห้องดอกไม้ งานรับแจ้งของหาย มินิบาร์ 
และงานพนักงานต้นห้องส่วนตัว เป็นต้น 
  3) ฝ่ายอาหารและเครื่องดื่ม หากเป็นโรงแรมระดับ 3 ดาวขึ้นไปจะต้องมีห้องอาหาร  
3 ประเภท ได้แก่ ห้องอาหารบริการเต็มรูปแบบหรือภัตตาคาร คอฟฟ่ีช็อป บาร์และเลานจ์ โดยมี
พนักงานประจ าหลายต าแหน่งและมีหน้าที่ต่างกัน ได้แก่ ผู้จัดการห้องอาหารมีหน้าที่ดุแลและ
ประสานงานกับแผนกอ่ืน ๆ เพื่อเพ่ิมยอดขายและปรับปรุงการท างานให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น 
พนักงานต้อนรับมีหน้าที่รับจองโต๊ะต้อนรับและส่งลูกค้า หัวหน้าพนักงานบริการมีหน้าที่ดูแลงานใน
ห้องอาหารให้เรียบร้อยแนะน ารายการอาหารและแก้ไขปัญหาต่าง ๆ พนักงานบริการมีหน้าที่เตรียม
พ้ืนที่ความรับผิดชอบให้เรียบร้อยน าบิลค่าบริหารให้ลูกค้าและรับเงินค่าบริการ และผู้ช่วยพนักงาน
บริการมีหน้าที่จัดเตรียมห้องอาหารและอุปกรณ์ท้ังหมด ส่วนแผนกเครื่องดื่มมีหน้าที่ให้บริการ
เครื่องดื่มต่าง ๆ ปรับปรุงสูตร และสร้างสรรค์รูปแบบการให้บริการใหม่ ๆ นอกจากนี้ยังมีแผนก
ให้บริการอาหารเครื่องดื่มในห้องพักรวมถึงแผนกจัดเลี้ยงด้วยโดยเฉพาะแผนกจัดเลี้ยงในปัจจุบันมี
โรงแรมหลายแห่งที่เน้นการให้บริการเพราะสามารถสร้างรายได้ให้โรงแรมได้มาก และแผนกครัวเป็น
แผนกจัดเตรียมและประกอบอาหาร ปัจจุบันโรงแรมส่วนใหญ่ใช้ระบบการแบ่งงานครัวที่เรียกว่า 
“Partie System” โดยแบ่งงานครัวเป็นแผนกตามประเภทอาหารท าให้การจัดเตรียมอาหารมี
ประสิทธิภาพมากข้ึน แต่ต้องใช้บุคลากรจ านวนมากด้วยเช่นกัน 
  4) ฝ่ายการตลาด ถือเป็นฝ่ายที่มีความส าคัญมากท่ีสุดฝ่ายหนึ่งในธุรกิจโรงแรมเพราะเป็น
ฝ่ายที่ลูกค้าเข้ามาซื้อบริการในโรงแรม แผนกขายห้องพักเป็นหัวใจส าคัญของโรงแรมเพราะรายได้หลัก
มากจากการขายบริการห้องพักให้แก่ลูกค้า แผนกขายงานจัดเลี้ยงและประชุมมีความส าคัญรองลงมา 
ดังนั้นพนักงานขายจะต้องมีความรู้ความสามารถหลายอย่าง ได้แก่ ความรู้พื้นฐานเกี่ยวกับตนเอง 
โรงแรม รูปแบบการให้บริการของโรงแรม ความรู้เกี่ยวกับลูกค้า รู้เทคนิคการขาย นอกจากนี้ยังมี
แผนกสื่อสารการตลาดท าหน้าที่โฆษณาประชาสัมพันธ์ส่งข้อมูลข่าวสารของโรงแรมไปยังเป้าหมาย
หรือลูกค้าให้ได้รู้จักโรงแรมและมีทัศนคติท่ีดีต่อโรงแรมเพ่ือให้มาใช้บริการของโรงแรม  
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 จากที่กล่าวมาเกี่ยวกับการเพ่ิมประสิทธิภาพธุรกิจโรงแรมสรุปได้ว่า โรงแรมแต่ละแห่ง
ประกอบด้วยฝ่ายงานส่วนต่าง ๆ ที่ส าคัญหลายฝ่ายโดยเฉพาะฝ่ายที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับลูกค้าโดยตรง
และสามารถน ารายได้เข้ามาสู่โรงแรมได้มาก เช่น ฝ่ายห้องพัก ฝ่ายแม่บ้าน ฝ่ายอาหารและเครื่องดื่ม 
และฝ่ายการตลาด เป็นฝ่ายที่มีความส าคัญค่อนข้างมากและมีพนักงานที่รับผิดชอบงานในหน้าที่หลาย
ต าแหน่ง หากพนักงานแต่ละต าแหน่งนั้นเข้าใจบทบาทหน้าที่ของตนเองและสามารถปฏิบัติงานได้
อย่างเต็มความสามารถจะท าให้การให้บริการมีประสิทธิภาพมากข้ึนด้วยเช่นกัน 
 จากความส าคัญของประสิทธิภาพการท างานที่กล่าวมาสรุปได้ว่า ประสิทธิภาพการท างานเป็น
การปฏิบัติงานของบุคคลโดยใช้ทรัพยากรขององค์กรทั้งในเรื่องต้นทุนและเวลาให้น้อยที่สุดโดยได้
ผลงานที่มากที่สุดอย่างมีคุณภาพและเพ่ือบรรลุเป้าหมายขององค์กร การที่จะเกิดประสิทธิภาพการ
ท างานนั้นต้องมีองค์ประกอบ 2 ส่วนหลักคือ ผู้ที่ท างานกับโครงสร้างการท างาน โดยผู้ที่ท างานจะต้อง
มีแนวคิดหลายอย่างที่เอ้ือต่อการท างานให้มีประสิทธิภาพโดยเฉพาะในเรื่องการสื่อสารในองค์กร ส่วน
โครงสร้างองค์กรที่มีประสิทธิภาพ ต้องพิจารณาจากการจัดโครงสร้างที่เน้นระบบหรือวิธีการท างาน
และการจัดระเบียบที่เน้นเรื่องคนหรือโครงสร้างความร่วมใจ ส าหรับการเพิ่มประสิทธิภาพธุรกิจ
โรงแรมนั้น หากพนักงานแต่ละต าแหน่งนั้นเข้าใจบทบาทหน้าที่ของตนเองและสามารถปฏิบัติงานได้
อย่างเต็มความสามารถจะท าให้การให้บริการมีประสิทธิภาพมากข้ึน  
 
2.2 แรงจูงใจในการท างาน 
 2.2.1 ความหมายของแรงจูงใจในการท างาน 
 แรงจูงใจเป็นปัจจัยส าคัญ ที่ผู้บริหารแต่ละองค์กรให้ความส าคัญเป็นอย่างยิ่งในปัจจุบัน เพราะ
งานจะประสบความส าเร็จตรงตามจุดหมายขององค์กรหรือไม่ ถูกต้องตรงตามวัตถุประสงค์มากน้อย
เพียงใร ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของบุคลากรในองค์กรเป็นส าคัญ มีผู้ให้ความหมาย
ของแรงจูงใจในการท างานไว้หลายคนดังนี้ 
 กานดา จันทร์แย้ม (2556, หน้า 104) สรุปความหมายของแรงจูงใจว่าหมายถึง “สิ่งใด ๆ ก็
ตามท่ีผลักดันให้เกิดพฤติกรรมหรือการการะท าขึ้น โดยมีลักษณะส าคัญคือ มีพลัง ชี้น า และมีความ
คงทนในการแสดงพฤติกรรม” 
 สมศักดิ์ ประเสริฐสุข (2554, หน้า 79) “แรงจูงใจหมายถึง สภาวะที่อินทรีย์ถูกกระตุ้นให้แสดง
พฤติกรรมเพ่ือไปยังจุดหมายปลายทาง” 
 พิทยา บวรวัฒนา (2552 ก, หน้า 29) “การจูงใจหมายถึง การสร้างความปรารถนาในตัวคนที่
จะท าบางสิ่งบางอย่าง เพื่อให้การกระท านั้นเป็นตัวสนองความต้องการของปัจเจกบุคคล คนที่มีความ
ต้องการยังไม่ได้รับการตอบสนองจะเป็นคนที่มีความเครียด และความเครียดนี้จะเป็นตัวผลักดันท าให้
ปัจเจกบุคคลนั้นขยันท างาน เพ่ือตอบสนองความต้องการหรือเป้าหมายบางอย่างของตน” 
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 รอบบินส์ (Robbins, 2003 อ้างใน สุพานี สฤษฎ์วานิช, 2552, หน้า 154) “แรงจูงใจหมายถึง 
แรงกระตุ้นหรือแรงแห่งความพยายามที่เข้มข้น ไม่ย่อท้อ และอย่างมีทิศทางเพ่ือให้คนปฏิบัติงานอย่าง
ใดอย่างหนึ่ง โดยแรงจูงใจนั้นเป็นกระบวนการภายในจิตใจที่ก่อให้เกิดพลัง และเกิดทิศทางของการ
กระท าบางอย่าง อย่างสมัครใจ เต็มใจ เพื่อให้ได้มาซึ่งเป้าหมายตามท่ีต้องการ โดยเป็นความเต็มใจที่
จะท า รวมทั้งความเต็มใจที่จะพยายามให้มากขึ้นเพ่ือให้บรรลุเป้าหมายที่ต้องการนั้น” 
 พินเดอร์ (Pinder, 1998 อ้างใน ชูชัย สมิทธิไกร, 2554, หน้า 274) “แรงจูงใจในการท างาน 
คือพลังที่มีแหล่งก าเนิดทั้งจากภายในและภายนอกตัวบุคคล ซึ่งกระตุ้นให้เกิดพฤติกรรมการท างาน 
รวมทั้งก าหนดรูปแบบ ทิศทาง ความเข้ม และระยะเวลาของพฤติกรรมการท างานนั้น” 
 จากที่กล่าวมาเกี่ยวกับความหมายของแรงจูงใจในการท างานสรุปได้ว่า แรงจูงใจในการท างาน
หมายถึง สิ่งใด ๆ ก็ตามท่ีเกิดภายในและภายนอกตัวบุคคล สร้างความปรารถนาให้เกิดข้ึน มีการ
ก าหนดรูปแบบ ทิศทาง และระยะเวลาของพฤติกรรมการท างานและกระตุ้นหรือผลักดันให้เกิด
พฤติกรรมหรือการการะท าในการท างานขึ้นเพ่ือให้บรรลุความปรารถนานั้น 
 
 2.2.2 แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวกับแรงจูงใจในการท างาน 
 ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับแรงจูงใจในการท างานนั้นโดยทั่วไปแบ่งได้เป็น 2 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มทฤษฎี
เชิงเนื้อหา เช่น ทฤษฏีล าดับขั้นความต้องการของมาสโลว์ (Maslow’s Hierarchy of Needs) ทฤษฏี 
2 ปัจจัยของเฮอร์สเบอร์ก (Motivator-Hygiene Theory) ทฤษฎี X Y ของแมคเกรเกอร์ (Theory X, 
Theory Y) เป็นต้น และกลุ่มทฤษฎีเชิงกระบวนการ เช่น ทฤษฎีความคาดหวังของวรูม (Vroom’s 
Expectancy Theory) ทฤษฎีความเสมอภาคของอาดัม สมิธ (Adam’s Equity Theory) เป็นต้น 
รายละเอียดของแต่ละกลุ่มทฤษฎีมีดังนี้ 
  1) ทฤษฏีล าดับขั้นความต้องการของมาสโลว์ (Maslow, 1954 อ้างใน พิทยา บวรวัฒนา, 
2552 ข, หน้า 81-83) 
  ทฤษฎีของมาสโลว์มีแนวคิดว่ามนุษย์มีความต้องการเป็นล าดับขั้น 5 ขั้น ได้แก่  
ความต้องการทางกายภาพ ความต้องการด้านความปลอดภัย ความต้องการที่จะผูกพันในสังคม  
ความต้องการที่จะมีฐานะเด่นและได้รับการยกย่องในสังคม และความต้องการที่จะประจักษ์ตน  
เมื่อมนุษย์ได้รับการตอบสนองในล าดับขั้นหนึ่งแล้วจะเกิดความต้องการในล าดับขั้นถัดไป โดยมองว่า
ความต้องการข้ันสูงสุดของมนุษย์คือความต้องการที่จะประจักษ์ตน คือ องค์กรที่ดีที่สุดสามารถสร้าง
คนงานให้เป็นบุคคลที่ประจักษ์ตน มีลักษณะเป็นคนที่ยอมรับตนเองและคนอ่ืน ๆ มีความสามารถ
แก้ปัญหาต่าง ๆ ไม่ท าอะไรฝืนความรู้สึก และต้องการความเป็นส่วนตัว ทฤษฎีล าดับขั้นความต้องการ
ของมาสโลว์มีประโยชน์ในแง่ที่ช่วยแนะน าแนวทางให้ฝ่ายนักบริหารว่าควรจะใช้วิธีจูงใจแบบไหนต่อ
คนงาน ทั้งนี้ โดยค านึงถึงความต้องการล าดับขั้นต่าง ๆ ของคนงานเหล่านั้น 
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  2) ทฤษฏี 2 ปัจจัยของเฮอร์สเบอร์ก (Herzberg, 1966 อ้างใน พิทยา บวรวัฒนา,  
2552 ข, หน้า 83-86) 
  ทฤษฏี 2 ปัจจัยเน้นการสร้างแรงจูงใจในการท างานโดยค้นพบสาเหตุจูงใจ 2 
องค์ประกอบ ได้แก่ องค์ประกอบจูงใจ (Motivator Factors) และองค์ประกอบสุขวิทยา (Hygiene 
Factors) ในด้านองค์ประกอบจูงใจนั้นเป็นเรื่องของการได้รับความส าเร็จในการท างาน การได้รับ 
การยอมรับจากคนอ่ืน และการมีโอกาสก้าวหน้าในงาน ซึ่งถือว่าเป็นปัจจัยภายในความรู้สึกของมนุษย์ 
ถ้ามีมากพอแล้วจะท าให้เกิดความพอใจในงานได้ ซึ่งตรงข้ามกับองค์ประกอบสุขวิทยา เป็นเรื่องของ
นโยบายการบริหารงานขององค์กร การนิเทศงานทางเทคนิค และสภาพการท างานโดยทั่วไป ซึ่งถือว่า
เป็นปัจจัยภายนอกไม่สามารถท าให้คนพอใจในงานได้ เพียงแต่หากพนักงานได้รับการตอบสนองด้าน
องค์ประกอบสุขวิทยาแล้วเป็นการป้องกันไม่ให้เกิดความไม่พอใจในงานเท่านั้น ส่วนองค์ประกอบจูงใจ
เท่านั้นที่จะสามารถท าให้พนักงานเกิดความพอใจในงานได้ 
  3) ทฤษฎี X Y ของแมคเกรเกอร์ (McGregor, 1960 อ้างใน พิทยา บวรวัฒนา, 2552 ข, 
หน้า 87-89) 
  แนวคิดทฤษฎี X Y นั้นมองว่าคนมีลักษณะที่แตกต่างกัน 2 แบบจึงออกแบบวิธีจูงใจให้
คนรู้สึกมีความพอใจในงานที่ท าแตกต่างกัน 2 วีธี หากมองมนุษย์ในแง่ที่ว่ามนุษย์มีความขี้เกียจชอบ
เลี่ยงงานหรือหางานท าน้อยที่สุด ขาดความรับผิดชอบ ไม่ทะเยอทะยาน เห็นแก่ตัวเองไม่สนใจความ
เป็นไปขององค์กรหรือส่วนรวม ไม่ฉลาด ถูกหลอกง่ายและต่อต้านการเปลี่ยนแปลง การจูงใจด้วย
ทฤษฎี X เป็นวิธีที่เหมาะสม คือ การปกครองด้วยรูปแบบระบบราชการจะเหมาะสมกับมนุษย์ลักษณะ
นี้ โดยที่ฝ่ายจัดการจะจัด เงิน วัสดุ เครื่องมือและคน เพ่ือหวังประโยชน์ก าไรทางเศรษฐกิจเป็นหลัก  
มีวิธีการจูงใจและปรับพฤติกรรมของคนงานให้สอดคล้องกับความต้องการขององค์กร เพราะหากฝ่าย
จัดการไม่ควบคุมคนงานอย่างใกล้ชิดแล้วคนงานจะขี้เกียจ เฉื่อยชาและไม่ท างานเพ่ือองค์กร จึงมี
วิธีการจูงใจหลักคือการให้รางวัลและการลงโทษ  
  ในอีกลักษณะหนึ่งหากมองมนุษย์ในเชิงยกย่องความมีศักดิ์ศรีของความเป็นมนุษย์  
โดยธรรมชาติมนุษย์มีความรับผิดชอบ ไม่เฉื่อยชา รู้สึกเป็นส่วนหนึ่งขององค์กรมีจิตใจที่ต้องการบรรลุ
เป้าหมายขององค์กร การจูงใจด้วยทฤษฎี Y เป็นวิธีที่เหมาะสม คือ ฝ่ายจัดการควรจัดสภาพและ
วิธีการท างานในองค์กรในลักษณะที่ท าให้คนงานสามารถตอบสนองความต้องการส่วนตัวของตนได้ดี
ที่สุดในขณะเดียวกันก็ท างานเพ่ือให้บรรลุเป้าหมายขององค์กรด้วย ดังนั้น ฝ่ายจัดการควรพยายามทุก
วิธีเพ่ือที่จะสนับสนุนให้คนงานได้มีโอกาสได้ใช้และแสดงออกซ่ึงคุณลักษณะที่ดีเหล่านั้นอย่างเต็มที่ 
โดยสรุปแล้วการจูงใจให้คนมีความพอใจในงานด้วยทฤษฎี Y เหมาะสมกว่าทฤษฎี X 
  4) ทฤษฎี ERG ของอัลเดอร์เฟอร์ (Alderfer, 1969 อ้างใน สุพานี สฤษฎ์วานิช, 2552, 
หน้า 160-161) 
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  ทฤษฎี ERG มองว่าคนมีความต้องการเพียง 3 ล าดับ คือ (1) ความต้องการให้มีชีวิตรอด 
เป็นความต้องการทางด้านร่างกายขั้นพ้ืนฐานและด้านปัจจัย 4 (2) ความต้องการความสัมพันธ์กับคน
อ่ืน เป็นความต้องการที่จะมีความสัมพันธ์อันดีกับเพ่ือนร่วมงาน ผู้บังคับบัญชา ลูกน้องและกับคนใน
ครอบครัว และ (3) ความต้องการด้านความเจริญเติบโต เป็นความต้องการเจริญก้าวหน้าในหน้าที่ 
การงานได้รับการพัฒนาความรู้ความสามารถ 
  5) ทฤษฎีความต้องการ 3 อย่างของแม็คคลีแลนด์ (McCleland, 1961 อ้างใน สุพานี 
สฤษฎ์วานิช, 2552, หน้า 161-163) 
  แม็คคลีแลนด์ พบว่าในสังคมที่เจริญแล้วหรือพัฒนาแล้วคนโดยทั่วไปเรียนรู้ที่จะมี 
ความต้องการ ซึ่งแม็คคลีแลนด์สนใจศึกษา 3 อย่าง คือ (1) ความต้องการที่จะประสบความส าเร็จ  
(2) ความต้องการในอ านาจ และ (3) ความต้องการที่จะมีความสัมพันธ์กับคนอ่ืน 
 
ตารางที่ 2.1: แสดงการเปรียบเทียบทฤษฎีแรงจูงใจกลุ่มทฤษฎีเชิงเนื้อหา 
 

ทฤษฎีของมาสโลว ์ ทฤษฎี ERG ทฤษฎีความต้องการ 3 อย่าง ทฤษฎี 2 ปัจจัย 

ความต้องการประสบความส าเรจ็
ในชีวิต 

ความต้องการด้านความ
เจริญเติบโต 

ความต้องการประสบ
ความส าเร็จ 

องค์ประกอบ  
จูงใจ 

ความต้องการการยอมรับนับถือ ความต้องการในอ านาจ 

ความต้องการทางสังคม 
ความต้องการด้าน

ความสัมพันธ์กับคนอื่น 
ความต้องการมีความสมัพันธ์

กับคนอื่น องค์ประกอบ 
สุขวิทยา ความต้องการความมั่นคงปลอดภยั ความต้องการให้มีชีวิต

อยู่รอด 
 

ความต้องการทางด้านร่างกาย 

ที่มา: สุพานี สฤษฎ์วานิช. (2552). พฤติกรรมองค์การสมัยใหม่: แนวคิด และทฤษฎี. กรุงเทพฯ: 
 มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์.  
 
  ส าหรับการประยุกต์ทฤษฎีแรงจูงใจกลุ่มทฤษฎีเชิงเนื้อหามีประเด็นที่ควรพิจารณา คือ 
(1) ผู้บริหารควรจัดรางวัลให้สอดคล้องกับความต้องการของพนักงาน (2) ควรตะหนักว่าพนักงานแต่
ละคน มีความต้องการที่แตกต่างกันไป และ (3) เงินไม่ใช่ปัจจัยหลักในการจูงใจเสมอไปจึงควร
ระมัดระวังการให้รางวัลที่อยู่ในรูปของเงิน อย่างไรก็ตามพบว่ามีบางเงื่อนไขที่การให้รางวัลเป็นเงินมี
ผลต่อการจูงใจเป็นอย่างมาก คือ เมื่อบุคคลนั้นมีความต้องการปัจจัยพื้นฐานล าดับล่าง หรืออยู่ใน
สภาวะขาดแคลน หรือเงินรางวัลนั้นเป็นจ านวนที่สูงจึงดึงดูดใจ หรือเมื่อเงินนั้นสะท้อนสถานะต าแหน่ง
ของผู้รับเพราะการได้รับค่าตอบแทนสูงสะท้อนความเป็นคนที่มีค่ามีความส าคัญต่อองค์กร 
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  นอกจากทฤษฎีแรงจูงใจกลุ่มทฤษฎีเชิงเนื้อหาแล้วยังมีทฤษฎีแรงจูงใจกลุ่มทฤษฎีเชิง
กระบวนการที่น่าสนใจหลายทฤษฎี ดังนี้ 
  1) ทฤษฎีความคาดหวังของวรูม (Vroom, 1964 อ้างใน สุพานี สฤษฎ์วานิช, 2552, 
หน้า 168-169) 
  ทฤษฎีนี้เชื่อว่าคนจะมีแรงจูงใจให้เพิ่มความพยายามจากการรวมพลังภายในตัวคนกับ
พลังจากสภาพแวดล้อมแล้วก่อให้เกิดผลในทางการปฏิบัติงานที่พีงประสงค์ วรูม กล่าวว่า เราจะเกิด
แรงจูงใจในการท างานได้ก็ต่อเมื่อเรามีความหวังหรือเห็นความสัมพันธ์ขององค์ประกอบ 3 ส่วน ได้แก่ 
(1) ความคาดหวัง (Expectancy) คือเห็นโอกาส เห็นความเป็นไปได้ หรือมีการรับรู้ถึงความสัมพันธ์
ระหว่างความพยายามกับผลการปฏิบัติงานว่าถ้าเพ่ิมความพยายามจะน าไปสู่ผลการปฏิบัติงานที่สูงขึ้น
ได้ (2) มีเครื่องมือที่จะน าไปสู่ผลลัพธ์ (Instrumentality) คือเห็นเครื่องมือที่จะน าไปสู่ผลลัพธ์
บางอย่างที่ต้องการหรือผลงานที่สูงขึ้นซึ่งน าไปสู่การได้รับรางวัลจากองค์กร และ (3) การเห็นคุณค่า
ของผลลัพธ์ (Valence) ผลลัพธ์หรือรางวัลนั้นต้องตรงกับความต้องการของบุคคลจึงจะมีคุณค่าต่อ
บุคคลนั้น ๆ  
  ผู้บริหารสามารถเพ่ิมความคาดหวังได้ โดยการคัดเลือกคนที่มีความสามารถเหมาะสมกับ
งาน มีการยอมรับนับถือตนเอง เชื่อในความสามารถของตนเอง การจัดการฝึกอบรมพัฒนาและสอน
งานให้ ตลอดจนจัดอุปกรณ์เครื่องมือและสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ให้ ในเรื่องการเพ่ิมเครื่องมือที่
จะน าไปสู่ผลลัพธ์นั้น ผู้บริหารสามารถเพ่ิมการรับรู้ในส่วนนี้ได้ด้วยการสร้างวัฒนธรรมองค์กรที่เน้น
ระบบคุณธรรม ความเสมอภาคและเป็นธรรมในองค์กรในเรื่องต่าง ๆ ส่วนการเห็นคุณค่าของผลลัพธ์ 
ขึ้นอยู่กับคุณค่าของรางวัลและความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคล บุคลิกภาพ และการรับรู้
ของบุคคลนั้น 
  2) ทฤษฎีความเสมอภาคของสมิธ (Smith, 1759 อ้างใน สุพานี สฤษฎ์วานิช, 2552, 
หน้า 169-173) 
  ทฤษฎีนี้เชื่อว่า บุคคลจะเปรียบเทียบสิ่งที่ให้กับองค์กร (Inputs) กับสิ่งที่ได้รับจาก
องค์กร (Outputs) ของตัวบุคคลเองและกับคนอ่ืน ถ้าบุคคลรู้สึกว่าไม่เสมอภาค ไม่เป็นธรรม จะขาด
แรงจูงใจในการท างานและมีความเครียดเกิดขึ้น ซึ่งจะต้องหาวิธีการอย่างใดอย่างหนึ่งเพ่ือลด
ความเครียดนั้นเพราะบุคคลจะไม่สามารถทนอยู่กับสภาวะความไม่เสมอภาคได้ โดยเฉพาะอย่างยิ่งกับ
คนที่มีความรู้ความสามารถสูงและมีการยอมรับนับถือตนเองสูง ดังนั้น เมื่อบุคคลรับรู้ว่าไม่เป็นธรรม
ความเครียดจะเกิดขึ้นและน าไปสู่พฤติกรรมและกระบวนการทางจิตซึ่งแสดงออกได้หลายลักษณะ 
ได้แก่ ด้านพฤติกรรม อาจเพิ่มหรือลดความตั้งใจความพยายามในการท างานหรืออาจเรียกร้องขอ
ค่าตอบแทนหรือสิทธิประโยชน์ต่าง ๆ มากขึ้น และด้านความรู้สึกนึกคิด เช่น อาจบิดเบือนความรู้สึก
นึกคิดที่มีต่อตนเองและคนอ่ืนหรืออาจเลือกเปรียบเทียบกับคนที่ได้เปรียบเทียบแล้วเกิดความสบายใจ 



19 

จากแนวความคิดนี้จึงอาจคาดการณ์ได้ว่า (1) กรณีการได้รับรางวัลมากกว่าคนอ่ืน ที่เป็นการให้
ผลตอบแทนตามเวลาบุคคลนั้นจะมีผลงานมากข้ึน (2) กรณีได้รับรางวัลมากกว่าคนอ่ืนแต่เป็นการให้
ตามปริมาณงาน บุคคลนั้นจะเพ่ิมคุณภาพงานให้มากข้ึนแต่จะลดปริมาณลง (3) กรณีได้รับรางวัลน้อย
กว่าคนอ่ืนแต่เป็นการให้ตามเวลา บุคคลนั้นจะท างานน้อยลงทั้งความพยายาม ปริมาณงานและ
คุณภาพงาน และ (4) กรณีได้รับรางวัลน้อยกว่าแต่เป็นการจ่ายตามปริมาณงาน บุคคลนั้นจะผลิตผล
งานมากขึ้นแต่คุณภาพจะต่ าลงเพราะเน้นปริมาณเป็นส าคัญ 
  3) ทฤษฎีการเสริมแรง 
  ทฤษฎีนี้เชื่อว่า คนจะมีพฤติกรรมอย่างไรนั้นขึ้นอยู่กับการเสริมแรง (Reinforcements) 
ที่ได้รับจากการแสดงพฤติกรรมครั้งก่อน ดังนั้น ถ้าคนเราได้รับการเสริมแรงอย่างเหมาะสมก็จะเกิด
การเรียนรู้และมีแรงจูงใจที่จะแสดงพฤติกรรมเช่นนั้นอีก ซึ่งการเสริมแรงที่มีพลังสูงสุดคือการเสริมแรง
เชิงบวก เช่น การให้ค่าตอบแทนเพ่ิมขึ้น การเลื่อนต าแหน่งให้สูงขึ้น การให้ค ายกย่องชมเชย เป็นต้น 
ผู้บริหารจึงควรพิจารณาเลือกรูปแบบของการเสริมแรงเชิงบวกให้เหมาะสมกับความต้องการของ
พนักงาน 
  4) ทฤษฎีการก าหนดเป้าหมายของลอค (Locke, 1968 อ้างใน สุพานี สฤษฎ์วานิช, 
2552, หน้า 173-175) 
  เอ็ดวินเสนอว่า การท างานต้องมีเป้าหมาย โดยที่เป้าหมายนั้นควรมีลักษณะ
เฉพาะเจาะจงไม่ใช่ก าหนดอย่างกว้าง ๆ มีความท้าทายค่อนไปทางสูงเพ่ือให้มีความพยายามคิดหา
หนทางที่จะไปสู่เป้าหมายนั้นแต่สามารถไปถึงได้ไม่ใช่เป็นไปไม่ได้ เป็นที่ยอมรับเพราะสมาชิกมีส่วน
ร่วมในการก าหนดเป้าหมายนั้น มีกรอบระยะเวลาที่ชัดเจนและได้รับข้อมูลย้อนกลับจากการท างาน
ตามเป้าหมายนั้น การท างานที่มีการก าหนดเป้าหมายจะน าไปสู่ผลการปฏิบัติงานที่สูงกว่ากรณีที่การ
ท างานไม่มีเป้าหมายหรือมีเป้าหมายที่ไม่ลักษณะดังกล่าว เพราะการท างานที่มีเป้าหมายจะท าให้เกิด
การท างานที่ชัดเจน ลดความคลุมเครือความไม่แน่นอนต่าง ๆ ลงได้ เพราะเป้าหมายจะถูกแปรเป็น
ตัวชี้วัดและสามารถประเมินผลการปฏิบัติงานได้อย่างชัดเจน นอกจากนี้ทฤษฎีนี้จะมีผลในการจูงใจ
มากยิ่งขึ้น ถ้ามีปัจจัยส่วนบุคคลนั้นสนับสนุน เช่น บุคคลที่มีความต้องการที่จะประสบความส าเร็จสูง 
มีความสามารถและมีปัจจัยสถานการณ์ เช่น มีระบบการให้รางวัลตอบแทนการท างานที่ท าได้ตาม
เป้าหมายร่วมด้วย  
  5) ทฤษฎีการไหลและการจูงใจภายใน 
  ทฤษฎีนี้เชื่อว่า ในช่วงเวลาที่เราท ากิจกรรมใด ๆ เราจะมีความรู้สึกสนุกสนานและเป็น
สุขมาก ซึ่งเรียกว่า “เกิดประสบการณ์ในช่วงกระบวนการ” จึงเสนอว่า คนเราจะมีประสบการณ์ในช่วง
กระบวนการจากการท างาน เนื่องจากมีความต้องใจหรือมุ่งมั่นอย่างเข้มข้นจริงจัง และมีแรงจูงใจใน
กระบวนการมากกว่าเป้าหมายเป็นแรงจูงใจภายใน ซึ่งมักจะรู้สึกพึงพอใจในกระบวนการนั้น และเม่ือ
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กระบวนการนั้นจบลงแล้ว จะท าให้บุคคลนั้นรู้สึกดีที่ได้มีโอกาสได้รับประสบการณ์เช่นนั้น ซึ่งเงื่อนไขท่ี
จะท าให้เกิดประสบการณ์ในช่วงกระบวนการคือ งานนั้นต้องท้าทายและต้องใช้ทักษะระดับสูง ต้องมี
เป้าหมายที่ชัดเจนแต่เป้าหมายไม่ใช่ตัวจูงใจแต่เป็นกระบวนการ และได้รับข้อมูลย้อนกลับจากการ
ท างาน 
 จากที่กล่าวมาเกี่ยวกับทฤษฎีแรงจูงใจในการท างานสรุปได้ว่า ทฤษฎีแรงจูงใจแบ่งเป็นกลุ่มเชิง
เนื้อหากับกลุ่มเชิงกระบวนการ โดยที่กลุ่มเชิงเนื้อหาสรุปได้ว่ามนุษย์นั้นมีความต้องการเป็นล าดับขั้น 
ฝ่ายจัดการควรจัดวิธีการท างานและสภาพแวดล้อมการท างานเพ่ือทั้งป้องกันไม่ให้เกิดความไม่พอใจใน
การท างานขึ้นพร้อมกับเลือกวิธีจูงใจให้พนักงานเกิดความพอใจในการท างานอย่างเหมาะสมโดยมี
พ้ืนฐานการให้เกียรติยกย่องในศักดิ์ศรีความเป็นมนุษย์และมองว่ามนุษย์มีความรับผิดชอบต่อตนเอง
และองค์กรเป็นหลักและควรค านึงถึงความต้องการของแต่ละบุคคลเป็นส าคัญ ส่วนกลุ่มเชิง
กระบวนการสรุปได้ว่าแรงจูงใจเกิดจากแรงขับภายในตัวคนและสภาพแวดล้อม มนุษย์นั้นมีความ
คาดหวังและต้องการความเสมอภาคความเป็นธรรม ในการท างานผู้บริหารควรมีการก าหนดเป้าหมาย
อย่างและเลือกวิธีจูงใจให้คนท างานอย่างเหมาะสม 
 
 2.2.3 การประยุกต์ทฤษฎีแรงจูงใจในการท างาน 
 จากทฤษฎีแรงจูงใจในการท างานที่กล่าวมาทั้งหมดนั้นมีจุดเด่นที่แตกต่างกันออกไป สามารถ
น ามาประยุกต์ในองค์กรเพ่ือเพ่ิมแรงจูงใจในการท างานได้ ชูชัย สมิทธิไกร (2556, หน้า 286-299) ได้
จ าแนกกลยุทธ์การจูงใจการท างานของบุคลกรไว้ 3 ด้าน ได้แก่ กลยุทธ์การจูงใจด้วยรางวัลตอบแทน 
กลยุทธ์การจูงใจด้วยลักษณะการท างาน และกลยุทธ์การจูงใจด้วยรูปแบบการจัดการท างานที่
เหมาะสม มีรายละเอียดดังนี้ 
  1) กลยุทธ์การจูงใจด้วยรางวัลตอบแทน 
  การจูงใจด้วยรางวัลตอบแทนเป็นกลยุทธ์ดั้งเดิมที่ใช้กันมานานและแพร่หลายที่สุด 
ปัจจุบันอาจเป็นการให้โบนัส หุ้น หรือการให้ไปท่องเที่ยว ซึ่งจะมีผลต่อแรงจูงใจและขวัญก าลังใจของ
บุคลากรหรือไม่นั้นต้องอาศัยการวิเคราะห์และไตร่ตรองอย่างรอบคอบ ดังนั้นการให้รางวัลตอบแทนจึง
ต้องค านึงถึงคุณลักษณะของรางวัลตอบแทนที่จะมอบให้แก่บุคลากรเพ่ือให้เกิดผลและมีค่าตามท่ี
ต้องการด้วย ซึ่งคุณลักษณะของรางวัลตอบแทนที่ดีที่มีผลต่อการสร้างแรงจูงใจควรมีคุณลักษณะ 4 ข้อ 
ได้แก่ (1) มีคุณค่าส าหรับผู้ได้รับ เป็นสิ่งที่บุคคลปรารถนาจะได้รับเป็นอย่างมาก แต่ในแง่ของทฤษฎี
ความต้องการตามล าดับขั้นบุคคลแต่ละคนอาจมีความต้องการที่แตกต่างกัน ดังนั้น ผู้บริหารองค์กร
จะต้องทราบความต้องการของบุคลากรเสียก่อนเพ่ือให้การเสนอรางวัลตอบแทนเกิดผลดีที่สุด (2) มี
ความเป็นธรรม รางวัลตอบแทนที่มอบให้แก่บุคลากรควรจะเหมาะสมกับผลงาน ความพยายาม 
ความสามารถ ทักษะ และคุณสมบัติอื่นของบุคลากร หากบุคลากรมีความรู้สึกว่าสิ่งที่ได้รับนั้นไม่เป็น



21 

ธรรมอาจส่งผลให้หมดก าลังใจในการท างานได้ (3) มีความเป็นไปได้ รางวัลที่ดีควรเป็นสิ่งที่บุคคลรู้สึก
ว่าตนเองได้ใช้ความพยายามความรู้ความสามารถ ดังนั้นองค์กรไม่ควรตั้งเป้าหมายในการท างานที่
เป็นไปไม่ได้เพราะบุคลากรก็อาจหมดก าลังใจในการท างานได้เช่นกัน และ (4) มีความยืดหยุ่น รางวัล
ตอบแทนที่ดีควรมีความยืดหยุ่นสามารถปรับเปลี่ยนไปตามสถานการณ์และความต้องการของแต่ละ
บุคคลได้ไม่ว่าจะเป็นชนิดหรือปริมาณของรางวัลตอบแทน เพ่ือให้มีความสอดคล้องกับความต้องการ
จริง ๆ และมีคุณค่ามากที่สุดในสายตาของผู้รับ 
  รางวัลตอบแทนสามารถจ าแนกได้เป็น 2 ชนิด ได้แก่ รางวัลตอบแทนในรูปเงิน และ
รางวัลตอบแทนที่ไม่ใช่เงิน ดังนี้ 
   1.1) รางวัลตอบแทนในรูปเงิน ได้แก่ (1) ค่าตอบแทน คือเงินที่องค์กรมอบให้แก่
บุคลากรเพ่ือเป็นการตอบแทนการท างานโดยตรง เช่น ค่าจ้างเงินเดือน ค่าคอมมิชชั่น โบนัสประจ าปี 
(2) สิทธิประโยชน์ต่าง ๆ อาจไม่ได้อยู่ในรูปของตัวเงินแต่สามารถตีค่าออกมาเป็นตัวเงินได้ เช่น ค่า
รักษาพยาบาล ค่าประกันชีวิตและสุขภาพ ค่าเดินทาง ค่าเสื้อผ้า รวมทั้งสิทธิในการลาหยุดงานต่าง ๆ 
และ (3) การเลื่อนขั้นเงินเดือนและเลื่อนต าแหน่ง รางวัลประเภทนี้ท าให้บุคลากรมีโอกาสได้รับ
ค่าตอบแทนและสิทธิประโยชน์อื่น ๆ เพิ่มขึ้นจากเดิม 
   1.2) รางวัลตอบแทนที่ไม่ใช่เงิน รางวัลประเภทนี้มักเป็นสิ่งที่มีคุณค่าทางจิตใจต่อ
บุคลากร เป็นรางวัลที่บ่งบอกถึงชื่อเสียงเกียรติยศ สถานะทางสังคมของบุคลากร ได้แก่ (1) รางวัลที่
ส่งเสริมคุณค่าของบุคคล เช่น การยกย่องชมเชย รางวัลพนักงานดีเด่น การประกาศเกียรติคุณ  
(2) รางวัลที่ส่งเสริมสถานะภาพทางสังคม เช่น การจัดหาห้องท างานส่วนตัว เลขานุการส่วนตัวหรือรถ
ประจ าต าแหน่ง และ (3) รางวัลที่ส่งเสริมศักยภาพของบุคคล เช่น การส่งไปเข้ารับการฝึกอบรม
เพ่ิมเติม การดูงาน หรือเข้าเรียนในหลักสูตรพิเศษ  
  การให้รางวัลตอบแทนนั้นมีหลายวิธีแต่ที่ใช้กันโดยทั่วไปมี 2 วิธี ได้แก่ (1) ระบบการให้
รางวัลตอบแทนตามผลงาน เป็นระบบการจ่ายค่าตอบแทนตามผลการปฏิบัติงานของบุคคลที่ประเมิน
จากตัวชี้วัดที่องค์กรก าหนดไว้ ซึ่งจ าแนกได้หลายแบบ เช่น การจ่ายค่าตอบแทนตามจ านวนชิ้นงาน 
การจ่ายโบนัส การจ่ายคอมมิชชั่น การแบ่งปันผลก าไร การแบ่งปันส่วนเกิน หรือการจัดสรรหุ้นให้แก่
บุคลากร เป็นต้น และ (2) ระบบการให้รางวัลตอบแทนแบบยืดหยุ่น เป็นการจ่ายค่าตอบแทนที่
อนุญาตให้บุคลากรสามารถเลือกรับสิทธิประโยชน์ต่าง ๆ จากรายการที่องค์กรได้ก าหนดไว้ตามความ
ต้องการ เพ่ือให้บุคลากรได้รับผลประโยชน์ที่สอดคล้องกับความต้องการของตนเองมากท่ีสุด ระบบ
การให้รางวัลแบบนี้จึงมีความแตกต่างจากระบบเดิมที่องค์กรเป็นผู้ก าหนดสิทธิประโยชน์ต่าง ๆ ให้แก่
บุคลากรทุกคนโดยไม่ได้ค านึงถึงความแตกต่างระหว่างบุคคล  
  2) กลยุทธ์การจูงใจด้วยลักษณะการท างาน มนุษย์เราไม่ได้ท างานเพียงเพ่ือต้องการเงิน
ส าหรับการด ารงชีวิตเท่านั้น แต่ยังต้องการสิ่งอ่ืน ๆ ที่มีความส าคัญต่อจิตใจของตนเองอีกด้วย เช่น 
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การได้รับความชื่นชมเห็นคุณค่าในผลงานจากผู้อ่ืน ความรู้สึกว่าตนเองเป็นส่วนหนึ่งของกลุ่ม ความ
มั่นคงในงานและรายได้ที่ดี เป็นต้น การที่ต้องอยู่ในที่ท างานอาจเปรียบเสมือนเป็นที่พักอาศัยแห่งหนึ่ง
ที่ต้องอยู่แล้วมีความสุขใจเป็นส าคัญท้ังสภาพแสดล้อมในที่ท างานรวมถึงผู้บังคับบัญชาและเพ่ือน
ร่วมงานด้วย ดังนั้น การจูงใจบุคลากรจึงอาจท าได้ด้วยการจัดรูปแบบลักษณะการท างานให้เหมาะสม
และมีผลต่อแรงจูงใจในการท างานของบุคลากร ซึ่งอาจท าได้ใน 2 ลักษณะ คือ การจัดตารางเวลาการ
ท างานใหม่ และการออกแบบลักษณะงานใหม่ ดังนี้ 
   2.1) การจัดตารางเวลาการท างานใหม่ (Alternative Work Schedules)  
เป็นวิธีหนึ่งที่น่าสนใจในการสร้างแรงจูงใจในการท างานของบุคลากร โดยเฉพาะในกรุงเทพที่ต้องใช้
เวลาเดินทางเป็นเวลานาน สภาพเช่นนี้ท าให้บุคลากรหลายคนต้องลาออกจากงานเดิมและหางานใหม่ 
หรือสถานประกอบการบางแห่งก าหนดเกณฑ์การรับบุคลากรในเรื่องระยะห่างระหว่างบ้านกับสถานที่
ท างานไว้เพ่ือป้องกันมิให้บุคลกรมาท างานสายหรือลาออกจากงานในเวลาสั้น ส าหรับการจัด
ตารางเวลาการท างานใหม่สามารถท าได้ 2 รูปแบบคือ (1) การเพ่ิมเวลาท างานต่อวันให้มากขึ้นและลด
จ านวนวันท างานต่อสัปดาห์ให้น้อยลง รูปแบบที่นิยมใช้มากท่ีสุดคือท างานสัปดาห์ละ 4 วัน วันละ 10 
ชั่วโมง รูปแบบนี้จะท าให้บุคลากรมีวันหยุดมากข้ึนใน 1 สัปดาห์ และท าให้สามารถเดินทางไปกลับจาก
การท างานในช่วงเวลาที่ไม่ใช่ชั่วโมงเร่งด่วน นอกจากนี้ยังสามารถสร้างความกระตือรือร้น ขวัญและ
ก าลังใจของบุคลากร เพิ่มผลผลิต ลดต้นทุนการผลิต ลดการท างานล่วงเวลา และลดอัตราการลาออก
จากงานและการขาดงานได้ (2) จัดตารางเวลาการท างานแบบยืดหยุ่น รูปแบบนี้จะอนุญาตให้บุคลากร
เป็นผู้ก าหนดตารางเวลาการท างานเองว่าจะเข้าท างานหรือเลิกงานเวลาใดโดยก าหนดเวลากลาง
จ านวน 6 ชั่วโมงเป็นเวลาท างานกลางของบุคลกรทุกคน เช่น อาจก าหนดเวลาท างานกลางไว้ที่  
9.00-15.00 บุคลากรอาจเลือกช่วงเวลาท างานท่ี 7.00-15.00 หรือ 8.00-16.00 หรือ 9.00-17.00 ได้ 
ผลดีคือลดอัตราการขาดงาน ลดการท างานล่วงเวลา เพิ่มผลผลิต ลดปัญหาการจราจรบริเวณสถานที่
ท างาน และลดความรู้สึกท่ีไม่ดีต่อฝ่ายบริหาร 
   2.2) การออกแบบลักษณะงานใหม่ ลักษณะงานนั้นมีอิทธิผลต่อแรงจูงใจและ
ความกระตือรือร้นในการท างานของบุคลากร งานบางประเภทที่ต้องท าซ้ า ๆ กัน เช่น งานตามสาย
งานในโรงงานอุตสาหกรรมอาจสร้างความเบื่อหน่ายให้บุคลากรบางคนได้ นอกจากนี้การที่ต้องท างาน
ลักษณะเดิมเป็นเวลานานหลายปีก็อาจท าให้ความกระตือรือร้นของบุคลากรหมดไปได้เช่นเดียวกัน 
วิธีการออกแบบลักษณะงานใหม่เป็นวิธีการหนึ่งที่อาจช่วยสร้างแรงจูงใจในการท างานในลักษณะ
ดังกล่าวได้ ซึ่งมาสามารถท าได้ 2 รูปแบบคือ (1) การขยายขอบงาน (แนวราบ) หมายถึง การเพ่ิม
จ านวนและประเภทของงานที่บุคลากรคนหนึ่ง ๆ จะต้องรับผิดชอบเพื่อให้ลักษณะงานมีความ
หลากหลายมากยิ่งขึ้น เช่น เดิมพนักงานท างานถ่ายเอกสารวันละ 8 ชั่วโมง เปลี่ยนมาเป็นถ่ายเอกสาร 
4 ชั่วโมง พิมพ์เอกสารและท างานธุรการอีกอย่างละ 2 ชั่วโมงแทน แต่การขยายขอบงานอาจไม่
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ก่อให้เกิดประโยชน์ขึ้นได้หากพนักงานนั้นรู้สึกว่างานที่เพ่ิมขึ้นนั้นไม่มีความน่าสนใจหรือเป็นการเพ่ิม
ภาระงานที่น่าเบื่อหน่ายเพ่ิมมากข้ึนอีก ดังนั้น ควรวิเคราะห์หรือคาดการณ์ล่วงหน้าว่าจ านวนและ
ประเภทของงานที่เพ่ิมข้ึนให้แก่พนักงานนั้นเป็นที่ต้องการหรือมีความน่าสนใจส าหรับพนักงานหรือไม่ 
และ (2) การเพ่ิมความรับผิดชอบในงาน (แนวดิ่ง) หมายถึง การเพ่ิมความรับผิดชอบของบุคลากรแต่
ละคนให้มีอ านาจแต่งตั้งการวางแผนงาน การลงมือปฏิบัติ และการประเมินผลงานของตัวเอง ซึ่งจะ 
ท าให้บุคลากรมีความรับผิดชอบในงานที่ท าตั้งแต่เริ่มต้นจนจบกระบวนการมีอิสระในการตัดสินใจเพ่ิม
มากขึ้นและยังมีการให้ข้อมูลย้อนกลับเพ่ือให้บุคลากรสามารถประเมินประเมินและปรับปรุงการ
ท างานของตนเอง มีความรู้สึกท้าทาย มีความยอมรับนับถือตนเอง มีความเติบโตก้าวหน้าและมีความ
รับผิดชอบ อาจท าได้หลายวิธีเช่น การรวมงานที่มีลักษณะชิ้นเล็กชิ้นน้อยที่มีอยู่เข้ามารวมกันแล้ว
จัดรูปแบบงานใหม่ให้มีขอบเขตกว้างข้ึนและเป็นหนึ่งเดียว การสร้างกลุ่มการท างานที่เหมาะสมซึ่งต้อง
รับผิดชอบการท างานตั้งแต่ต้นจนจบกระบวนการ การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าโดยตรงเพื่อให้
บุคลากรรับทราบความคิดเห็นของลูกค้าเกี่ยวกับสินค้าหรือบริการนั้น ๆ การเพิ่มอ านาจความ
รับผิดชอบเพื่อให้สามารถตัดสินใจได้อย่างอิสระด้วยตนเอง และการให้ข้อมูลย้อนกลับเกี่ยวกับ 
การปฏิบัติงานแก่บุคลากรเพ่ือทราบและปรับปรุงการท างานของตนเองให้ดีขึ้น 
  3) กลยุทธ์การจูงใจด้วยรูปแบบการจัดการท างานที่เหมาะสม 
  ปัจจัยหลักในการด าเนินการขององค์กร ได้แก่ คน (Man) เงิน (Money) วัตถุดิบ 
(Material) เครื่องจักร (Machine) การตลาด (Marketing) และการจัดการ (Management) อาจ
กล่าวได้ว่าปัจจุบัน คนและการจัดการ คือองค์ประกอบหลักท่ีมีความส าคัญมากที่สุด การจัดการที่ดีจึง
มีผลอย่างมากต่อแรงจูงใจและขวัญของบุคลากร ในสภาพที่องค์กรแต่ละแห่งมีความแตกต่างกันนั้น
รูปแบบการจัดการที่เหมาะสมจึงย่อมขึ้นอยู่กับสภาพและเงื่อนไขเหล่านั้น ไม่มีรูปแบบการจัดการแบบ
ใดแบบหนึ่งที่สามารถน าไปใช้ได้กับองค์กรทุกแห่ง ดังนั้น ผู้บริหารแต่ละองค์กรควรต้องตัดสินใจอย่าง
รอบคอบที่จะพิจารณาน ารูปแบบการจัดการแบบใดไปใช้ ทั้งนี้ รูปแบบการจัดการอาจจ าแนกได้เป็น  
2 รูปแบบใหญ่ ๆ ได้แก่ การจัดการแบบให้บุคคลมีส่วนร่วม และการจัดการแบบยึดวัตถุประสงค์  
มีรายละเอียดดังนี้ 
   3.1) การจัดการแบบให้บุคคลมีส่วนร่วม (Participative Management) คือ 
กระบวนการซึ่งผู้บังคับบัญชาเปิดโอกาสให้ผู้ใต้บังคับบัญชามีส่วนร่วมในการตัดสินใจเกี่ยวกับการ
ท างาน คลอบคลุมตั้งแต่การก าหนดเป้าหมายการท างาน การแก้ไขปัญหา การเข้าร่วมในคณะท างาน 
ที่ปรึกษา การมีตัวแทนอยู่ในคณะกรรมการก าหนดนโยบายและคัดเลือกบุคลกรใหม่ มีประโยชน์หลาย
อย่างเช่น (1) เมื่อลักษณะงานมีความมีความซับซ้อนมากข้ึนผู้บริหารมักไม่ทราบสิ่งที่ผู้ใต้บังคับบัญชา
ท าทุกอย่าง การเปิดโอกาสให้ผู้ปฏิบัติงานที่รู้เรื่องงานดีที่สุดมีส่วนร่วมในการตัดสินใจจะท าให้การ
ตัดสินใจถูกต้องเหมาะสมมากขึ้น (2) การที่บุคลากรมีส่วนร่วมในการตัดสินใจพวกเขาจะยึดมั่นในการ
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ตัดสินใจหรือมติเหล่านั้น (3) การท างานในปัจจุบันมักต้องอาศัยความร่วมมือและประสานงานกัน
ระหว่างหน่วยงานหรือแผนกต่าง ๆ การให้บุคลากรมีส่วนร่วมในการตัดสินใจจึงท าให้พวกเขาได้ท างาน
และแก้ไขปัญหาร่วมกัน และ (4) การมีส่วนร่วมในการตัดสินใจจะเป็นเสมือนรางวัลทางใจส าหรับบุคล
กรเพราะเป็นสิ่งที่ท าให้พวกเขารู้สึกว่าตนเองมีอ านาจ ความสามารถ และเป็นตัวของตัวเอง เป็นต้น  
   อย่างไรก็ตามการจัดการแบบให้บุคลากรมีส่วนร่วมไม่สามารถใช้ได้กับทุกองค์กร 
เพราะยังมีปัจจัยที่ส าคัญต้องพิจารณาหลายปัจจัย เช่น องค์กรต้องนั้นต้องให้การสนับสนุนการมีส่วน
ร่วม การที่ให้บุคลากรมีส่วนร่วมในการตัดสินใจนั้นจะต้องเกี่ยวข้องหรือสอดคล้องกับบุคลากรนั้นด้วย 
หรือต้องให้เวลามากเพียงพอส าหรับเข้าร่วมในกระบวนการตัดสินใจ ทั้งนี้ การจัดการแบบให้บุคลากร
มีส่วนร่วมรูปแบบหนึ่งที่ได้รับความนิยมคือ กิจกรรมคิวซี (Quality Circle) เป็นการท างานร่วมกันของ
กลุ่มบุคลากรซึ่งมีความรับผิดชอบร่วมกันเพื่อพูดคุยเกี่ยวกับปัญหา สาเหตุ และวิธีการแก้ไข จากนั้นก็
น าผลสรุปที่ได้จากกลุ่มไปลงมือท า กลุ่มคิวซีจะพบปะกันอย่างสม่ าเสมอในเวลาท างานเพ่ือปรับปรุง
คุณภาพการท างานให้ดีขึ้นอย่างต่อเนื่อง 
   3.2) การจัดการแบบยึดวัตถุประสงค์ (Management by Objectives) เป็นการ
บริหารที่เปิดโอกาสให้บุคลากรมีส่วนร่วมในการก าหนดเป้าหมายการท างานส าหรับช่วงเวลาหนึ่ง ๆ 
และมีการให้ข้อมูลย้อนกลับเกี่ยวกับความก้าวหน้าของการท างานเป็นระยะ เน้นที่เป้าหมายเพ่ือจูงใจ
และกระตุ้นบุคลากรแทนการเข้าไปควบคุมการท างาน การจัดการจะเริ่มต้นด้วยการแปลง
วัตถุประสงค์การด าเนินการขององค์กรให้เป็นวัตถุประสงค์ที่ชัดเจนเฉพาะของหน่วยงานในแต่ละระดับ 
ได้แก่ ฝ่าย แผนก และบุคลากรแต่ละคน ส่วนผลลัพธ์ของกระบวนการนี้คือการเชื่อมประสาน
วัตถุประสงค์จากหน่วยงานระดับบนสู่ระดับล่างลงมา และส าหรับบุคลากรแต่ละคนก็จะมีวัตถุประสงค์
ในการท างานของตนเอง ซึ่งถ้าบุคลากรแต่ละคนประสบความส าเร็จในการท างานก็จะส่งผลให้แผนก
ของตนบรรลุเป้าหมายอันจะท าให้องค์กรบรรลุเป้าหมายโดยรวมไปด้วย 
   การจัดการแบบยึดวัตถุประสงค์ มีองค์ประกอบ 4 อย่างได้แก่ (1) เป้าหมายที่
ชัดเจนเจาะจง การก าหนดเป้าหมายจะต้องมีลักษณะที่ชัดเจนสามารถวัดได้และประเมินผลได้  
(2) การตัดสินใจแบบให้บุคคลมีส่วนร่วม ผู้บริหารและบุคลากรจะมีส่วนร่วมในการก าหนดเป้าหมาย
ไม่ใช่การสั่งให้บุคลากรปฏิบัติตามเป้าหมายที่ผู้บริหารเป็นผู้ก าหนดแต่ฝ่ายเดียว (3) ก าหนดช่วงเวลาที่
แน่นอน เป้าหมายแต่ละขั้นจะมีช่วงเวลาที่ได้รับการก าหนดไว้แน่นอนว่าจะต้องบรรลุผลเมื่อใด และ 
(4) การให้ข้อมูลเกี่ยวกับความก้าวหน้าในการท างาน เป็นการให้ข้อมูลทั้งแก่ผู้บริหารและบุคลากร
ระดบัต่าง ๆ มีการแจ้งให้บุคลากรทราบเป็นระยะ ๆ ว่าการท างานของเขามีความก้าวหน้าไปมาก
เพียงใดเพ่ือให้บุคลากรมีการตรวจสอบและปรับปรุงการปฏิบัติงานของตนเองตลอดเวลา การจัดการ
แบบนี้ได้รับความนิยมมากท้ังหน่วยงานของรัฐและเอกชน อย่างไรก็ตามหากจะน าไปใช้แล้วประสบ
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ความส าเร็จต้องค านึงด้วยว่า ต้องได้รับความร่วมมือจากฝ่ายบริหาร การตั้งวัตถุประสงค์ต้องไม่สูง
จนเกินไป รวมทั้งต้องให้รางวัลแก่พนักงานส าหรับการท างานส าเร็จตามที่ฝ่ายบริหารได้สัญญาไว้ 
 จากที่กล่าวมาเกี่ยวกับการประยุกต์ทฤษฎีแรงจูงใจในการท างานสรุปได้ว่า กลยุทธ์การจูงใจการ
ท างานของบุคลกรมี 3 ด้าน ได้แก่ (1) ด้านกลยุทธ์การจูงใจด้วยรางวัลตอบแทน อาจเป็นรางวัลตอบ
แทนในรูปเงิน เช่น ค่าตอบแทน สิทธิประโยชน์ต่าง ๆ และการเลื่อนขั้นเงินเดือนและเลื่อนต าแหน่ง 
หรือเป็นรางวัลตอบแทนที่ไม่ใช่เงิน เช่น รางวัลที่ส่งเสริมคุณค่าของบุคคล รางวัลที่ส่งเสริมสถานะภาพ
ทางสังคม และรางวัลที่ส่งเสริมศักยภาพของบุคคล (2) กลยุทธ์การจูงใจด้วยลักษณะการท างาน 
แบ่งเป็นการจัดตารางเวลาการท างานใหม่ ด้วยการเพิ่มเวลาท างานต่อวันให้มากข้ึนและลดจ านวนวัน
ต่อสัปดาห์ให้น้อยลงหรือจัดตารางเวลาการท างานแบบยืดหยุ่น และการออกแบบลักษณะงานใหม่ 
ด้วยการขยายขอบงานหรือการเพิ่มความรับผิดชอบในงาน และ (3) กลยุทธ์การจูงใจด้วยรูปแบบการ
จัดการท างานที่เหมาะสม แบ่งเป็นการจัดการแบบให้บุคคลมีส่วนร่วมโดยเฉพาะในเรื่องการตัดสินใจ 
และการจัดการแบบยึดวัตถุประสงค์ด้วยการแปลงวัตถุประสงค์ระดับองค์กรสู่ระดับฝ่ายและระดับ
บุคคล 
 
 2.2.4 ปัจจัยที่มีผลต่อแรงจูงใจในการท างาน 
 มีปัจจัยหลายอย่างที่ท าให้คนท างานนั้นมีแรงจูงใจที่จะท างาน สุพานี สฤษ์ฎ์วานิช (2552, หน้า 
80-81) ได้สรุปปัจจัยที่มีผลต่อแรงจูงใจในงานไว้ 4 ด้าน ได้แก่ ปัจจัยส่วนบุคคล ปัจจัยด้านงาน ปัจจัย
ด้านกลุ่มและองค์กร และสภาพแวดล้อมทางกายภาพในการท างาน มีรายละเอียดดังนี้ 
  1) ปัจจัยส่วนบุคคล หากพนักงานมีความสามารถสูงและความสามารถนั้นสอดคล้องกับ
งานที่ท า หรือหากพนักงานมีความต้องการที่จะท างานนั้นให้ประสบความส าเร็จและเมื่อส าเร็จแล้ว
ได้รับการยกย่องชมเชย หรือหากพนักงานมีอายุงานและประสบการณ์ในการท างานสูงตลอดจน
ต าแหน่งหน้าที่การงานสูง หรือหากพนักงานมีบุคลิกภาพท่ีเอ้ือต่องานที่ท างาน เช่น มีความมุ่งม่ันใน
การท างาน เหล่านี้ล้วนเป็นปัจจัยส่วนบุคคลที่ท าให้ผู้ปฏิบัติงานมีความพึงพอใจในการท างาน 
  2) ปัจจัยด้านงาน เป็นลักษณะทั่วไปของงาน เช่น ขอบเขตงานที่มีความชัดเจน  
ท้าทาย หลากหลาย และมีความเป็นอิสระ เป็นต้น จะท าให้ผู้ปฏิบัติงานมีความพึงพอใจในการท างาน 
  3) ปัจจัยด้านกลุ่มและองค์กร ประกอบด้วย การมีความสัมพันธ์ที่ดีต่อเพื่อนร่วมงานการ
ได้รับความร่วมมือที่ดี การมีผู้บังคับบัญชาที่ดีมีความรู้ความสามารถมีวิสัยทัศน์เป็นแบบอย่างที่ดี การมี
ค่าตอบแทนที่ยุติธรรมและสวัสดิการที่เหมาะสม การมีโอกาสมีความก้าวหน้าในหน้าที่การงาน การมี
โครงสร้างองค์กรและขอบเขตงานหน้าที่ความรับผิดชอบการมีช่องทางการติดต่อสื่อสารการ
ประสานงานที่ชัดเจน และการมีนโยบายกรอบระเบียบการปฏิบัติงานที่เหมาะสม เหล่านี้ล้วนเป็น
ปัจจัยด้านกลุ่มและองค์กรส าคัญท่ีท าให้ผู้ปฏิบัติงานมีความพึงพอใจในการท างานสูง 
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  4) สภาพแวดล้อมทางกายภาพในการท างาน เช่น การจัดสถานที่ อุณหภูมิ แสง เสียง 
จะช่วยสร้างบรรยากาศในการท างาน ช่วยส่งเสริมการติดต่อสื่อสาร และการประสานงานภายใน
องค์กร จึงมีผลต่อความพึงพอใจในการท างานด้วย 
 ปรียาพร วงศ์อนุตรโรจน์ (2544, หน้า 123-129) อธิบายว่า แรงจูงใจในการท างานมีส่วน
เกี่ยวข้องกับปัจจัยต่าง ๆ และปัจจัยเหล่านี้ใช้เป็นเครื่องมือช่วยชี้บ่งถึงปัญหาที่เกิดขึ้นเก่ียวกับ
แรงจูงใจในการท างานซึ่งมีปัจจัยอยู่ 3 ประการคือ 
  1) ปัจจัยด้านบุคคล (Personal Factors) หมายถึง คุณลักษณะส่วนบุคคลที่เก่ียวข้อง
กับงานมีดังนี้ 
   1.1) ประสบการณ์ จากการศึกษาในงานวิจัยพบว่า ประสบการณ์ในการท างาน 
หมายถึง การท างานที่มีคุณภาพโดยอาศัยความรู้และความช านาญที่สะสมมานาน ท าให้เกิดความพึง
พอใจในงานที่ท า 
   1.2) เพศ แม้ว่างานวิจัยหลายชิ้นจะแสดงว่าเพศไม่มีความสัมพันธ์กับความพึง
พอใจในการท างาน แต่ก็ข้ึนอยู่กับลักษณะงานที่ท าด้วยว่าเป็นงานลักษณะใด เพศหญิงมีความอดทนที่
จะท างานที่ต้องใช้ฝีมือและงานที่ต้องการความละเอียดอ่อนมากกว่าชาย 
   1.3) จ านวนสมาชิกในความรับผิดชอบ สมาชิกในกลุ่มมีความสามารถในการ
ท างานร่วมกันเป็นหมู่คณะได้เป็นอย่างดี มีทักษะในการท างานร่วมกันน าไปสู่ผลส าเร็จในการท างาน 
   1.4) อายุ มีความสัมพันธ์กับการท างาน ผู้ที่มีอายุมากมักจะมีประสบการณ์ในการ
ท างานสูงกว่าผู้ที่มีอายุน้อยกว่า แต่ก็ยังข้ึนอยู่กับลักษณะงานและสถานการณ์ในการท างาน 
   1.5) เวลาในการท างาน งานที่ท าในเวลาปกติ จะสร้างความพึงพอใจในการ
ท างานมากกว่างานที่ท าในวันหยุด เช่น วันอาทิตย์เพราะผู้ปฏิบัติงานจะเกิดความรู้สึกน้อยใจ ที่ต้อง
ปฏิบัติงานในวันหยุด ท าให้ไม่สามารถนัดเจอเพ่ือนฝูงหรือไปรับประทานอาหารกับครอบครัวได้  
   1.6) เชาว์ปัญญา ปัญหาเรื่องเชาว์ปัญญากับความพึงพอใจในการท างาน งานที่ 
ไม่มีความท้าทายหรือใช้สติปัญญาในการท างาน จะส่งผลให้พนักงานในโรงงานที่มีระดับสติปัญญาสูง 
เกิดความเบื่อหน่าย เกิดเจตคติที่ไม่ดีต่อการท างานในโรงงานเมื่อพบว่า งานที่ท าไม่เหมาะสมกับ
ความสามารถของผู้ปฏิบัติงาน 
   1.7) การศึกษา การศึกษากับความพึงพอใจในการท างานนั้นมีผลต่อการวิจัยไม่
เด่นชัด จากงานวิจัยบางแห่งพบว่า การศึกษาไม่แสดงถึงความแตกต่างระหว่างความพึงพอใจในการ
ท างาน แต่มักจะขึ้นอยู่กับงานที่ท าว่าเหมาะสมกับความรู้ความสามารถของเขาหรือไม่  
   1.8) บุคลิกภาพ ปัญหาเรื่องบุคลิกภาพกับความพึงพอใจในการท างานขึ้นอยู่กับ
เครื่องมือวัดบุคลิกภาพ บุคลิกภาพท่ีเด่นชัดคือ บุคคลที่มีอาการโรคประสาท มักจะไม่พอใจการท างาน
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มากกว่าคนปกติ เนื่องจาก ความพึงพอใจในการท างานก่อให้เกิดโรคประสาทได้ เพราะเครียดกับภาวะ
ความไม่พึงพอใจในการท างาน 
   1.9) ระดับเงินเดือน จากงานวิจัยหลายชิ้นพบว่าเงินเดือนมีส่วนในการสร้างความ
พึงพอใจในการท างาน เงินเดือนมีมากพอแก่การด ารงชีพตามสถานภาพ ท าให้บุคคลไม่ต้องดิ้นรนมาก
ที่จะไปท างานเพ่ิมนอกเวลา และเงินเดือนยังเก่ียวข้องกับการหาปัจจัยอ่ืนที่ส าคัญต่อการด ารงชีวิตอีก
ด้วย ผู้ที่มีเงินเดือนสูงจึงมีแรงจูงใจในการท างานสูงกว่าผู้ที่มีเงินเดือนต่ า 
   1.10) แรงจูงใจในการท างาน แรงจูงใจในการแสดงออกถึงความต้องการของ
บุคคลโดยเฉพาะแรงจูงใจจากปัจจัยตัวผู้ท างานเองก็จะท าให้เกิดใจในการท างาน 
   1.11) ความสนใจในงาน บุคคลที่สนใจในงานและได้ท างานที่ตนถนัดและพอใจจะ
มีความสุข เกิดแรงจูงใจในการท างานมากกว่าบุคคลที่มีจุดศูนย์กลางความสนใจในชีวิตไม่ได้ขึ้นอยู่กับ
งาน แต่ไปสนใจสิ่งอ่ืนที่ตนชอบ  
  2) ปัจจัยด้านงาน (Factors in the Job) ได้แก่ 
   2.1) ลักษณะงาน คือความน่าสนใจ ความท้าทาย และโอกาสที่ได้เรียนรู้และ
ศึกษางานใหม่ โอกาสที่จะท าให้งานนั้นส าเร็จ การรับรู้หน้าที่รับผิดชอบ การควบคุมการท างานและ
วิธีการท างาน ผู้ปฏิบัติงานเกิดความพึงพอใจในการท างานมีความต้องการที่จะปฏิบัติงานนั้น ๆ และ
เกิดความผูกพันต่องานก็ต่อเมื่อ ผู้ท างานมีความรู้สึกต่องานที่ท าอยู่ว่าเป็นงานที่สร้างสรรค์ เป็น
ประโยชน์ท้าทาย  
   2.2) ทักษะในการท างาน ความช านาญในงานที่ท ามักจะต้องพิจารณาควบคู่กันไป
กับลักษณะของงาน ฐานทางอาชีพ ความรับผิดชอบ เงินเดือนที่ได้รับต้องพิจารณาไปด้วยกันจึงจะเกิด
แรงจูงใจในการท างาน 
   2.3) ฐานะทางวิชาชีพ จากการศึกษาวิจัยพบว่า ครึ่งหนึ่งของเสมียนพนักงานมี
ความพึงพอใจในการท างาน แต่มีถึงร้อยละ 17 ที่พบว่าถ้ามีโอกาสก็อยากเปลี่ยนงาน ในสภาวะที่
เศรษฐกิจดี มีงานให้เลือกท าจะมีการเปลี่ยนงานบ่อย ๆ เพ่ือเลื่อนเงินเดือน เลื่อนฐานะของตนเอง 
ดังนั้น ต าแหน่งทางการงานที่มีฐานะทางวิชาชีพสูง เช่น การเป็นเจ้าของกิจการผู้จัดการจะมีความ 
พึงพอใจในการท างานสูงกว่าระดับอาชีพที่มีฐานะทางอาชีพต่ ากว่า แต่ละหน่วยงานให้ความส าคัญของ
ฐานะทางวิชาชีพแตกต่างกันไป ระยะเวลาที่ผ่านไปความคิดเห็นเกี่ยวกับฐานะทางวิชาชีพก็เปลี่ยนไป
ด้วย 
   2.4) ขนาดของหน่วยงาน แรงจูงใจในการท างานในหน่วยงานขนาดเล็กจะดีกว่า
หน่วยงานขนาดใหญ่ พนักงานมีความรู้สึกเป็นกันเอง และร่วมมือช่วยเหลือกัน ขวัญในการท างานดี 
ท าให้เกิดแรงจูงใจในการท างาน 
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   2.5) ความห่างไกลของบ้านและที่ท างาน การที่บุคคลเกิดความไม่สะดวกสบายใน
การเดินทางไปและกลับในการเดินทางไปท างาน จะมีผลต่อแรงจูงใจในการท างาน เนื่องจากเกิดความ
อ่อนล้า ท้อแท้ จากการเดินทาง ตื่นไปท างานแต่เช้า ท าให้อ่อนแรงและปฏิบัติงานได้อย่างไม่เต็มที่
ส่งผลต่อความก้าวหน้าในงานที่ท า 
   2.6) สภาพทางภูมิศาสตร์ในแต่ละท้องถิ่นแต่ละพ้ืนที่มีส่วนสัมพันธ์กับความพึง
พอใจในการท างานของ คนงานในเมืองใหญ่มีความพึงพอใจในการท างานน้อยกว่าคนงานในเมืองเล็ก 
เนื่องจากความคุ้นเคย ความใกล้ชิดระหว่างคนงานในเมืองเล็กมีมากกว่าในเมืองใหญ่ ก่อให้เกิดความ
อบอุ่นและมีความสัมพันธ์กันเป็นอย่างดี 
  3) ปัจจัยด้านการจัดการ (Factors Controllable by Management) ได้แก่ 
   3.1) ความมั่นคงในงาน สรุปจากการศึกษาค้นคว้าส่วนใหญ่จะพบว่า พนักงาน 
มีความต้องการงานที่มีความแน่นอนมั่นคง บริษัทที่ประสบความส าเร็จในการบริหารงาน เช่น บริษัท
ญี่ปุ่นก็ยังค านึงถึงความมั่นคงของงานคือมีการจ้างงานตลอดชีวิต (Life Long Employment) จาก
การส ารวจพบว่า พนักงานร้อยละ 80 ต้องการงานที่มีความมั่นคงในงานเพราะถือเป็นสวัสดิการอย่าง
หนึ่ง โดยเฉพาะในวัยที่พ้นจากการท างานแล้วและเป็นความต้องการของพนักงาน ได้แก่ ความสนใจใน
งานที่ตนเองถนัดและมีความสามารถ ไม่ท างานที่หนักและมากจนเกินไป งานที่ท าให้ความก้าวหน้า
และได้รับรางวัลตอบแทนความตั้งใจท างาน 
   3.2) รายรับ ฝ่ายบริหารและฝ่ายจัดการของบริษัทเชื่อม่ันว่า รายรับที่ดีของ
พนักงานจะท าให้พนักงานเกิดแรงจูงใจในการท างานได้ การส ารวจส่วนใหญ่พบว่ารายรับมาทีหลัง
ความม่ันคงในการท างาน ลักษณะของงานและความก้าวหน้าของงาน แต่ในสภาวะเศรษฐกิจปัจจุบัน 
มีค่าครองชีพสูง รายรับอาจเป็นความส าคัญอันดับแรก นักวิชาการท่ีเปลี่ยนงานเนื่องจากรายรับของ
หน่วยงานอีกแห่งหนึ่งดีกว่า ผู้เชี่ยวชาญจากหน่วยงานของรัฐบาลลาออกไปสู่ภาคเอกชนก็เพราะ
รายรับที่ดีกว่า 
   3.3) ผลประโยชน์ เช่นเดียวกับรายรับ ฝ่ายบริหารของบริษัทและโรงงานเห็นว่า
การได้รับผลประโยชน์ต่าง ๆ เป็นสิ่งชดเชยก่อให้เกิดแรงจูงใจในงานได้ แต่อาจมีบุคคลากรบางส่วนที่
ให้ความส าคัญกับความมั่นคงในงานมากกว่า เพราะต้องการมีชีวิตที่ปลอดภัยมีความเป็นอยู่ที่ดีในยาม
เกษียณ 
   3.4) โอกาสก้าวหน้า จากการศึกษาพบว่าผู้สูงวัยให้ความสนใจกับโอกาสก้าวหน้า
ในงานน้อยกว่าคนที่อ่อนวัย เป็นเพราะว่าคนสูงวัยได้ผ่านโอกาสความก้าวหน้ามาแล้ว โอกาส
ความก้าวหน้าในการท างานมีความส าคัญต่ออาชีพหลายอาชีพ เช่น การขาย เสมียนพนักงาน และ
บุคคลที่ใช้ฝีมือและความช านาญงาน 
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   3.5) อ านาจตามต าแหน่งหน้าที่ หมายถึงอ านาจที่หน่วยงานมอบให้ตามต าแหน่ง 
เพ่ือควบคุมสั่งการผู้ใต้บังคับบัญชา งานบางอย่างมีอ านาจตามต าแหน่งที่เด่นชัด งานบางอย่างมี
อ านาจไม่เด่นชัดท าให้ผู้ท างานปฏิบัติงานยากและอึดอัด อ านาจตามต าแหน่งหน้าที่จึงมีผลต่อแรงจูงใจ
ในการท างาน 
   3.6) สภาพการท างาน แรงจูงใจในการท างานมาจากสาเหตุของสภาพในที่ท างาน
พนักงานมีความคิดเห็นแตกต่างกันมาก เรื่องสถานการณ์และสภาพการท างาน มีพนักงานที่ท างานใน
ส านักงานที่ให้ความส าคัญกับสภาพการท างาน  
   3.7) เพ่ือนร่วมงาน คนเราจะมีความสุขในที่ท างานเมื่อมีความสัมพันธ์กับเพ่ือน
ร่วมงานที่ดีเพ่ือนร่วมงานเป็นส่วนหนึ่งที่จัดเข้าในปัจจัย ที่เกิดแรงจูงใจในการท างาน ความสัมพันธ์ที่ดี
ระหว่างเพื่อนร่วมงานท าให้คนเรามีความสุขในที่ท างาน สัมพันธภาพระหว่างเพ่ือนจึงเป็นความส าคัญ
และปัจจัยที่ท าให้เกิดแรงจูงใจในการท างาน 
   3.8) ความรับผิดชอบของงาน พนักงานที่มีความรับผิดชอบต่อการท างาน ขึ้นอยู่
กับหลายปัจจัยเช่น ประสบการณ์ในการท างาน อายุ เพศ วัย 
   3.9) การนิเทศงานส าหรับพนักงาน การนิเทศงานก็คือการชี้แนะในการท างาน
จากหน่วยงาน ดังนั้นความรู้สึกต่อผู้นิเทศก็มักจะเน้นความรู้สึกท่ีมีต่อหน่วยงานและองค์กรด้วย จาก
การศึกษากรณีฮอร์นพบว่า ขวัญและเจตคติของพนักงาน ขึ้นอยู่กับความสัมพันธ์กับผู้นิเทศงานสร้าง
ความเข้าใจที่ดีระหว่างผู้นิเทศงานและพนักงาน จะเกิดบรรยากาศที่ดีในการท างาน 
   3.10) การสื่อสารกับผู้บังคับบัญชา การที่มีการติดต่อกับสื่อสารกับผู้บังคับบัญชา
และองค์กรอย่างสม่ าเสมอส่งผลต่อการท างานที่มีประสิทธิภาพ 
 ขนิษฐา ด่านธีรวนิชย์ (2541, หน้า 21-22) กล่าวว่า ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อแรงจูงใจในงานนั้น 
สามารถแยกได้เป็นปัจจัยเกี่ยวกับมนุษย์และปัจจัยสิ่งแวดล้อมดังนี้ 
  1) ปัจจัยเกี่ยวกับมนุษย์ ได้แก่ ปัจจัยด้านประชากร ปัจจัยด้านบุคลิกภาพ และปัจจัย
ความสามารถ ปัจจัยเหล่านี้มิได้เป็นตัวก าหนดแรงจูงใจในการท างานโดยตรง แต่เป็นตัวตัดสินว่า 
ส่วนประกอบใดของงานน่าพอใจหรือไม่น่าพอใจ 
  2) ปัจจัยสิ่งแวดล้อม ปัจจัยสิ่งแวดล้อมในองค์กร แยกออกเป็นปัจจัยงานกับ
สภาพแวดล้อม และปัจจัยองค์กรกับสภาพแวดล้อม ปัจจัยงานกับสภาพแวดล้อมที่ส าคัญได้แก่ ความ
ชัดแจ้งหรือไม่ชัดแจ้งกับบทบาท เป็นตัวแปรที่ส าคัญไม่น้อย คนท างานจะมีแรงจูงใจมากกว่าหากได้รับ
แจ้งอย่างชัดเจนถึงบทบาท 
 จากที่กล่าวมาเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อแรงจูงใจในการท างานสรุปได้ว่า ปัจจัยที่มีผลต่อแรงจูงใจ
ในงานมี 4 ด้าน ได้แก่ ปัจจัยส่วนบุคคล ปัจจัยด้านงาน ปัจจัยด้านกลุ่มและองค์กร และ
สภาพแวดล้อมทางกายภาพในการท างาน ดังนั้น ทั้งตัวพนักงานและฝ่ายจัดการควรให้ความส าคัญกับ
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ปัจจัยทั้ง 4 ด้านดังรายละเอียดข้างต้น ทั้งนี้ ในแต่ละปัจจัยมีทั้งปัจจัยหลักท่ีส่งต่อแรงจูงใจในการ
ท างานโดยตรงและโดยอ้อม รวมถึงบางปัจจัยเป็นเพียงปัจจัยสนับสนุนหรือปัจจัยป้องกันเพ่ือไม่ให้เกิด
ความไม่พอใจในงานเท่านั้น จึงควรพิจารณาแยกแยะให้ชัดเจนก่อนน าไปด าเนินการ 
 
 2.2.5 แรงจูงใจในการท างานของพนักงานโรงแรม 
 ผู้บริหารจ าเป็นต้องท าการจูงใจให้คนงานทุ่มเทก าลังความสามารถ เพ่ือให้เกิดผลส าเร็จตาม
วัตถุประสงค์ขององค์กรที่ตั้งไว้ แต่ในสภาพปกติของงานต่าง ๆ โดยลักษณะงานเองจะเป็นสิ่งที่ไม่
น่าสนใจนักและไม่ค่อยท้าทายหรือจูงใจคนมากนัก ในสายตาของคนงานจะไม่ค่อยเป็นสิ่งที่น่าสนใจ
เท่าใด เป็นสิ่งจ าเจที่น่าเบื่อ แต่งานเหล่านั้นยังคงจ าเป็นต้องมีการท าให้เสร็จสิ้นไปด้วยดี ดังนั้น  
การจูงใจคนงานจึงเป็นสิ่งที่ผู้บริหารจะต้องท าเพ่ือให้มีการแก้ไขปัญหาเบื้องต้นได้ การจูงใจคนในการ
ท างานจะมีความหมายในทางที่จะให้ได้ผลงานที่ดีและสูงขึ้น ทั้งนี้ก็เพ่ือประโยชน์ที่จะท าให้องค์กรมี
ประสิทธิภาพสูงสุดเท่าที่จะท าได้ (วิเชียร วิทยอุดม, 2551, หน้า 146) 
 วิธีท าให้พนักงานมีแรงจูงใจในงานนั้นมีหลายวิธี การแสดงการยอมรับนับถืออย่างเหมาะสม
นับว่าเป็นวิธีการสร้างแรงจูงใจในการท างานของพนักงานที่ได้ผลที่สุด องค์กรควรจัดโปรแกรมการ
แสดงการยอมรับนับถือดังกล่าวเพ่ือให้พนักงานที่ดีทั้งหลายเห็นว่าองค์กรรู้สึกขอบคุณเขาเหล่านั้น 
มากแค่ไหน เช่น จัดให้มีวันขอบคุณพนักงานประจ าปี ในวันดังกล่าวพนักงานฝ่ายจัดการของโรงแรม
จะลงมือท าอาหารเลี้ยงพนักงานทั้งมื้อเที่ยงและมื้อค่ าโดยเป็นเป็นอาหารพิเศษที่เตรียมการและท าด้วย
ความตั้งใจเพ่ือตอบแทนการท างานของพนักงานจริง ๆ หรือจัดให้มีโปรแกรมยกย่องพนักงานดีเด่น 
คัดเลือกจากพนักงานที่ท างานได้ดีเป็นพิเศษโดยความเห็นของผู้จัดการแผนกต่าง ๆ มีการมอบ
ประกาศนียบัตร ได้รับการประกาศชื่อยกย่องในวันประชุมพนักงานประจ าเดือนและลงในจดหมายข่าว
ของพนักงาน หรือมอบบัตรโดยสารเครื่องบินไป-กลับส าหรับท่องเที่ยวในประเทศ เป็นต้น (เกียรติ  
สิมะกูร, 2554, หน้า 17) 
 ผู้ที่ท าหน้าที่ในการท าให้พนักงานมีแรงจูงใจในการท างานซึ่งจะส่งผลต่อประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมนั้นควรเป็นหน้าที่ของฝ่ายบริหารทรัพยากรบุคคลหรือผู้บังคับบัญชา 
ซี่งสามารถท าได้หลายวิธี ดังนี้ (เกียรติ สิมะกูร, 2554) 
  1) การสร้างแรงจูงใจในการท างานให้แก่พนักงาน เริ่มตั้งแต่การปฐมนิเทศพนักงานใหม่
ให้รู้สึกว่าโรงแรมเห็นคุณค่าของเขาและยืนดีต้องรับเขา แนะน าสถานที่และพนักงานใหม่ให้รู้จักกันทั้ง
เพ่ือนร่วมงานและเจ้าหน้าที่บริหาร พนักงานที่รู้สึกว่าตัวเองได้รับการต้อนรับและมีความส าคัญย่อม 
จะท าให้แขกรู้สึกว่าได้รับการต้อนรับและมีความส าคัญไปด้วย  
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https://www.se-ed.com/product-search/เกียรติ-สิมะกูร.aspx?keyword=%e0%b9%80%e0%b8%81%e0%b8%b5%e0%b8%a2%e0%b8%a3%e0%b8%95%e0%b8%b4+%e0%b8%aa%e0%b8%b4%e0%b8%a1%e0%b8%b0%e0%b8%81%e0%b8%b9%e0%b8%a3&search=author
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  2) สร้างแรงจูงใจด้วยการฝึกอบรม เป็นสิ่งที่บอกกับพนักงานว่าเขามีค่าองค์กรเชื่อมั่นต่อ
พนักงานที่จะได้ให้เรียนรู้งานส าคัญ เมื่อพนักงานมีความรู้และความช านาญที่จ าเป็นต่อการท างานให้
ถูกต้องเหมาะสมจะมีความพอใจในงานที่ท า 
  3) ท าให้งานน่าสนใจ ด้วยการประชุมทีมงานระดมสมองเพ่ือหาแนวคิดใหม่ ๆ การ
สับเปลี่ยนหน้าที่ท าให้เกิดความหลากหลายของงาน การเปลี่ยนล าดับวิธีการท างาน หรือการกระจาย
งานและความรับผิดชอบเพ่ือให้เกิดความไว้วางใจกันมากข้ึน เป็นต้น 
  4) การเจริญก้าวหน้าในหน้าที่การงาน เมื่อพนักงานมีทักษะความเชี่ยวชาญในงานมาก
ขึ้นย่อมต้องการความก้าวหน้าในองค์กรต่อไป องค์กรต้องท าหน้าที่ช่วยเหลือ เช่น ให้ค าแนะน าว่าเขา
จะต้องมีความช านาญและประสบการณ์อะไรจึงจะเลื่อนต าแหน่งได้ ให้เขาได้รับการฝึกอบรมหรือ
แนะน าการฝึกอบรมรวมถึงช่วงมองหาต าแหน่งว่างภายในองค์กรให้คนที่มีความเหมาะสมด้วย 
  5) ให้เวลาแก่ลูกน้องสร้างบรรยากาศท่ีดี พยายามพูดคุยกับลูกน้องอย่างเป็นกันเอง ถาม
ความเห็นจากลูกน้องบางคนในเรื่องท่ีเกี่ยวกับงานบ้าง พนักงานทุกคนไม่ชอบบรรยากาศท่ีเคร่งเครียด 
ควรสร้างบรรยากาศไม่เคร่งเครียดในการท างานแผนกตัวเอง 
  6) ให้รางวัลแก่คนที่ตั้งใจท างาน การให้การยกย่องชมเชยเป็นเรื่องง่าย ๆ แต่ทรงพลัง 
หรือการให้สิทธิต่าง ๆ เช่น เลี้ยงอาหาร หรือให้ที่พักฟรีแก่ตัวพนักงานและครอบครัว หรือให้ไปดูงาน
และพักผ่อนต่างประเทศ นากจากเป็นรางวัลตอบแทนแล้วยังเป็นการกระตุ้นให้พนักงานทุ่มเทก าลัง
ท างานอย่างเต็มความสามารถอีกด้วย 
  7) ท าให้เชื่อและม่ันใจในความสามารถของตัวเอง ผู้บังคับบัญชาสามารถท าให้เวลา 
ในที่ท างานของพนักงานมีความหมายมากกว่าเดิมถ้าปฏิบัติต่อพนักงานอย่างคนที่มีคุณค่า ในฐานะ
ผู้บังคับบัญชามีบทบาทท่ีส าคัญยิ่งในการท าให้ทีมงานมีแรงจูงใจในการท างานและมีความรู้สึกดีต่องาน 
  8) การจัดการข้อขัดแย้งระหว่างพนักงาน เมื่อมีปัญหาข้อขัดแย้งระหว่างพนักงานเกิดขึ้น 
ควรนัดหมายให้คู่ขัดแย้งมาคุยกันเป็นส่วนตัว ให้พูดตรงไปตรงมาถึงข้อห่วงใยของโรงแรมแต่ให้มุ่งที่ผล
เชิงบวกท่ีโรงแรมอยากเห็น เน้นความปรารถนาของโรงแรมที่จะเห็นสัมพันธภาพที่ดีในการท างาน  
เมื่อคู่ขัดแย้งเห็นเป้าหมายและประโยชน์ของโรงแรมก็จะคลี่คลายสถานการณ์นั้นไปได้ 
  9) การแก้ไขปัญหาเป็นทีม ควรเริ่มต้นด้วยการแก้ไขปัญหาเล็ก ๆ ก่อน เช่น แขกต้องรอ
เวลาเช็กเอ้าท์ (Check Out) เป็นเวลานาน การจัดการกับปัญหาง่าย ๆ แต่ต้องรีบแก้ไขนั้นจะท าให้ 
ทุกคนในทีมงานรู้จักกันดีขึ้นเกิดความไว้วางใจและร่วมมือกัน เมื่อจะแก้ไขปัญหาที่ใหญ่ขึ้นให้ทุกคนที่มี
ส่วนเกี่ยวข้องมาช่วยกัน มีก าหนดการประชุมเบื้องต้น วิเคราะห์ปัญหาให้ชัดเจน ประเมินทางเลือก 
ต่าง ๆ ในการแก้ไขปัญหาและลงมือท า เมื่อส าเร็จแล้วควรให้มีการยกย่องทีมงาน โรงแรมที่แก้ไข
ปัญหาโดยใช้คนเป็นทีมนั้นคุณภาพโดยรวมต่อการให้บริการดีขึ้น พนักงานที่เป็นส่วนหนึ่งของทีม
แก้ปัญหามีแนวโน้มที่จะมีแรงจูงใจในการท างานมากข้ึน ขวัญก าลังใจในการท างานดีขึ้น การเข้าออก
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งานน้อยลง ขณะเดียวกันหัวหน้าที่ใช้ทีมงานแก้ไขปัญหาก็มีเวลาที่จะวางแผนและท าหน้าที่ในเรื่องอ่ืน
ได้มากข้ึนและดีขึ้นด้วย 
  10) การปฏิบัติตัวของผู้บังคับบัญชากับลูกน้อง หัวหน้าต้องปฏิบัติต่อลูกน้องให้เหมาะสม 
ควรติดต่อเฉพาะเกี่ยวกับงานในหน้าที่เท่านั้นไม่ควรกระท าในลักษณะการล่วงละเมิดทางเพศ 
  11) การเป็นผู้น าในกิจการโรงแรม รากฐานส าคัญของภาวะผู้น ามี 5 ประการ ได้แก่ 
วิสัยทัศน์ ความไว้เนื้อเชื่อใจ การสื่อความ ความเพียรพยายาม และการรู้จักตนเอง โดยเฉพาะเรื่องการ
สื่อความนั้นมีความสัมพันธ์โดยตรงกับพนักงานเพ่ือให้เกิดแรงจูงใจในการท างาน ผู้น าควรจะสามารถ
สื่อให้คนอ่ืนรับรู้และรับเอาวิสัยทัศน์ของโรงแรมไว้ได้อย่างถูกต้องมีความเข้าใจตรงกันทั้งโรงแรม 
นอกจากนี้การสื่อความไปถึงผู้บังคับบัญชาของพนักงานฝ่ายต่าง ๆ ยังเป็นการเพ่ิมความไว้ใจและความ
เชื่อมั่นที่ผู้บังคับบัญชามีต่อผู้น าอีกด้วย 
 จากที่กล่าวมาเกี่ยวกับแรงจูงใจในการท างานของพนักงานโรงแรมสรุปได้ว่า ผู้ที่ท าหน้าที่ในการ
สร้างแรงจูงใจในการท างานของพนักงานโรงแรมคือฝ่ายทรัพยากรบุคคลหรือผู้บังคับบัญชา ซึ่งมีหลาย
วิธีที่สามารถท าได้ แต่การแสดงการยอมรับนับถืออย่างเหมาะสมแก่พนักงานนับว่าเป็นวิธีการสร้าง
แรงจูงใจในการท างานของพนักงานที่ได้ผลที่สุด 
 จากความส าคัญของแรงจูงใจในการท างานที่กล่าวมาสรุปได้ว่า แรงจูงใจในการท างานเป็น
ทัศนคติที่เป็นบวกท่ีเกิดจากความคิด ความเข้าใจ ความรู้สึก และแนวโน้มของพฤติกรรมที่มีต่องานที่
ท า ส่งผลให้งานมีคุณภาพและบรรลุตามเป้าหมายขององค์กร มนุษย์นั้นมีความต้องการเป็นล าดับขั้น 
ฝ่ายจัดการควรจัดวิธีการท างานและสภาพแวดล้อมการท างานให้เหมาะสมเพื่อทั้งป้องกันไม่ให้เกิด
ความไม่พอใจในการท างานพร้อมกับเลือกวิธีจูงใจให้พนักงานเกิดแรงจูงใจในการท างานอย่าง
เหมาะสมและควรค านึงถึงถึงความต้องการของแต่ละบุคคลด้วย ส่วนปัจจัยที่มีผลต่อแรงจูงใจในการ
ท างานมี 4 ด้าน ได้แก่ ปัจจัยส่วนบุคคล ด้านงาน ด้านกลุ่มและองค์กร และด้านสภาพแวดล้อมทาง
กายภาพในการท างาน ส่วนการสร้างแรงจูงใจในการท างานของพนักงานโรงแรมมีหลายวิธีแต่วิธีที่ดี
ที่สุดคือการแสดงการยอมรับนับถืออย่างเหมาะสมแก่พนักงาน 
 
2.3 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง  
 2.3.1 อานนท์ วงษ์เชียง และสุรีย์ เข็มทอง (2555) ศึกษาแนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพของ
ธุรกิจโรงแรมขนาดกลางและขนาดย่อมในเขตหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ เก็บรวมรวมข้อมูลโดยใช้
แบบสอบถามผู้บริหารจากโรงแรมขนาดกลางและขนาดย่อมจ านวน 60 แห่ง พบว่า ประสิทธิภาพของ
การด าเนินธุรกิจโรงแรมโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง ปัจจัยที่มีความส าคัญมากคือปัจจัยการบริหาร
เชิงดุลยภาพด้านลูกค้าและด้านกระบวนการ ซึ่งปัจจัยการบริหารเชิงดุลยภาพเกี่ยวกับลูกค้า พนักงาน 
กระบวนการ และปัจจัยคุณลักษณะของโรงแรมด้านอายุและระดับมาตรฐานของโรงแรม 
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มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพของการด าเนินธุรกิจโรงแรม มีข้อเสนอให้โรงแรมควรให้ความส าคัญ
กับการจัดการด้านลูกค้าสัมพันธ์ กระบวนการภายใน เช่น การพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  
และให้ความส าคัญกับการฝึกอบรมเพ่ือพัฒนาความรู้และทักษะการปฏิบัติงานให้แก่พนักงาน 
 2.3.2 ขวัญอิสรา นัยวินิจ (2554) ศึกษาและเปรียบเทียบแรงจูงใจในการท างานของบุคลากรใน
อุตสาหกรรมโรงแรม เขตจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบนใน 7 ด้าน โดยใช้แบบสอบถามกับ
บุคลากรที่ท างานโรงแรมในจังหวัด ขอนแก่น หนองคายและนครพนม จ านวน 400 คน สนทนากลุ่ม
กับบุคลากรทุกระดับ และการสัมภาษณ์เชิงลึกกับผู้มีส่วนเกี่ยวข้องในอุตสาหกรรมโรงแรม พบว่า 
ความต้องการทางกาย ความปลอดภัย ความเป็นเจ้าของและความรัก การยอมรับ ความส าเร็จและ 
ใฝ่เรียนรู้ ความสุนทรียะ และความต้องการความส าเร็จและสมบูรณ์แบบในชีวิตมีระดับเห็นด้วยใน
ภาพรวม แต่เมื่อวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพพบว่า ยังมีข้อจ ากัดด้านการตอบสนองแรงจูงใจทางด้าน
ความต้องการทางกาย และการมีสิ่งอ านวยความสะดวกท่ีจ าเป็นในการด าเนินชีวิตในปัจจุบันอย่าง
สมบูรณ์ เช่น บ้าน รถยนต์ และเงินออมส าหรับการวางแผนในอนาคต ให้แก่บุคลากร และเมื่อ
เปรียบเทียบความสัมพันธ์พบว่า ทั้งระดับต าแหน่ง ระดับรายได้ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา
และอายุงาน ล้วนมีความสัมพันธ์กับแรงจูงใจในการท างานของบุคลากรในอุตสาหกรรมโรงแรม จึงให้
เสนอแนะไว้ว่า ผู้บริหารควรก าหนดนโยบายในการท างานให้มีความมั่นคงเป็นการสร้างความม่ันใจให้
ผู้ปฏิบัติงาน ควรจัดสวัสดิการส าหรับพนักงานใหม่เพ่ือเสริมสร้างให้เกิดแรงกระตุ้นในการท างาน และ
หัวหน้างานควรให้ค าติชมในการท างานของผู้ปฏิบัติงานให้มากข้ึน 
 2.3.3 นริศศา ธนสาร (2552) ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อขวัญและก าลังใจของพนักงานโรงแรมแมน
ดารินโอเรียลเต็ล ดาราเทวี เชียงใหม่ เพื่อหาแนวทางในการเสริมสร้างขวัญและก าลังใจในการ
ปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม โดยใช้แบบสอบถามกับพนักงานจ านวน 500 คน พบว่า ปัจจัยด้าน
สวัสดิการยูนิฟอร์มส่งผลมากที่สุด รองลงมาคือความเหมาะสมของปริมาณงานที่อยู่ในความรับผิดชอบ 
เงินช่วยเหลือการแต่งงานหรือค่าท าศพ การท างานได้ส าเร็จตามท่ีได้รับมอบหมาย งานที่ได้รับ
มอบหมายท าให้มีโอกาสก้าวหน้า และภูมิล าเนาอยู่ภาคเหนือ ตามล าดับ จึงเสนอแนะให้โรงแรมควร
ให้ความส าคัญกับปัจจัยเหล่านี้และด าเนินการหรือจัดหาให้แก่พนักงานเพ่ือเป็นการสร้างขวัญและ
ก าลังใจให้แก่พนักงาน 
 2.3.4 ปิยนุช เกาะกลาง (2552) ศึกษาปัจจัยที่สัมพันธ์กับแรงจูงใจในการท างานของพนักงาน
โรงแรมบูติคแห่งหนึ่งในจังหวัดเชียงใหม่ โดยใช้แบบสอบถามกับพนักงานแผนกต้อนรับ ห้องอาหาร 
ห้องครัว แม่บ้านและสปา จ านวน 50 คน และสัมภาษณ์เชิงลึกกับพนักงานจ านวน 7 คน พบว่า 
ปัจจัยด้านความผูกพันกับองค์กรมีความสัมพันธ์กับแรงจูงใจในการท างานของพนักงานสูงที่สุด 
รองลงมาคือลักษณะงาน สวัสดิการ การยกย่อง ความก้าวหน้า ความสัมพันธ์กับผู้บังคับบัญชาอยู่ใน
ระดับปานกลาง ส่วนปัจจัยด้านรายได้ของพนักงานส่งผลน้อยที่สุด ทั้งนี้เพราะเป็นโรงแรมที่มีชื่อเสียง 
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เงินเดือนที่ได้รับอยู่ในระดับที่พอรับได้ มีสวัสดิการที่ดี ส่วนสิ่งที่ควรปรับปรุงคือเรื่องคุณภาพของ
สวัสดิการที่ให้พนักงานและควรส่งเสริมความผูกพันระหว่างหัวหน้ากับลูกน้อง เพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพ
การท างานที่ดียิ่งข้ึน 
 2.3.5 ศุภโชค อินทจักร์ (2552) ศึกษาความพึงพอใจในการท างานของพนักงานโรงแรม 
ริเวอร์ จังหวัดนครปฐม โดยใช้แบบสอบถามกับพนักงานระดับปฏิบัติจนถึงระดับหัวหน้าฝ่ายจ านวน 
141 คน พบว่า ปัจจัยจูงใจในการท างานด้านความส าเร็จในการท างานและด้านลักษณะงาน พนักงาน
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากตามล าดับ ส่วนด้านความรับผิดชอบ ด้านการยอมรับนับถือ และด้าน
ความก้าวหน้าในต าแหน่งงานอยู่ในระดับปานกลาง ส าหรับปัจจัยค้ าจุนด้านความมั่นคงปลอดภัยใน
การท างาน ด้านสถานภาพของงานหรือต าแหน่ง ด้านสภาพความเป็นอยู่ ด้านสัมพันธภาพกับเพ่ือน
ร่วมงานและด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน พนักงานมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากตามล าดับ 
ส่วนด้านนโยบายและการบริหารงาน ด้านสัมพันธภาพกับผู้บังคับบัญชา ด้านเงินเดือนหรือค่าจ้างและ
ด้านปกครองบังคับบัญชาอยู่ในระดับปานกลาง 
 2.3.6 อัศวินี ไชยวุฒิ (2551) ศึกษาความพึงพอใจในงานของพนักงานแผนกบริการส่วนหน้า
โรงแรม ในจังหวัดเชียงใหม่ เพ่ือศึกษาและเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจระหว่างพนักงานจ าแนก
ตามปัจจัยส่วนบุคคลและเปรียบเทียบระหว่างโรงแรมระดับ 3-5 ดาว โดยใช้แบบสอบถามกับพนักงาน
ส่วนหน้าของโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม่ 9 แห่ง จ านวน 150 คน พบว่า ด้านการเป็นส่วนหนึ่งของ
องค์กรมีระดับความพึงพอใจสูงที่สุด รองลงมาคือด้านเพื่อนร่วมงาน ด้านหัวหน้างาน ด้านความมั่นคง
ในงาน ด้านต าแหน่งงาน ด้านความมั่นคงของครอบครัว ด้านสุขภาพจิตที่ดี ด้านรางวัลพิเศษในการ
ท างาน ด้านการหยุดงาน ด้านคุณภาพของงาน ด้านความท้าทายของงาน ด้านบรรยากาศการท างาน 
ด้านรายได้และค่าตอบแทน และด้านการยืดหยุ่นเวลาท างานมีระดับความพึงพอใจน้อยลงมา
ตามล าดับ เมื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า ส่วนใหญ่มีความ
แตกต่างกัน และเมื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจระหว่างโรงแรม พบว่า ส่วนใหญ่ไม่แตกต่างกัน 
ส่วนด้านที่แตกต่างกัน ได้แก่ ด้านการหยุดงาน ความม่ันคงในงาน บรรยากาศการท างาน และรายได้
และเงินรางวัลพิเศษในการท างาน 
 2.3.7 นภาพร เลี่ยนเครือ (2549) พัฒนาระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารในการจัดเลี้ยงของ
โรงแรมโลตัสปางสวนแก้ว จังหวัดเชียงใหม่ ท าให้โรงแรมมีระบบเพ่ือการบริหารในการจัดเลี้ยงต้นแบบ
ตั้งแต่ข้ันตอนของการรับจองงานเลี้ยง โดยมีรายงานการจองห้องจัดเลี้ยงที่ช่วยให้ฝ่ายขายสามารถ
ทราบปริมาณการจองห้องจัดเลี้ยงท าให้ไม่เกิดการจองซ้ า ช่วยให้แผนกต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องมีรายงาน
ส าหรับการบริหารจัดการทรัพยากร วัตถุดิบในการปรุงอาหารเครื่องดื่ม อุปกรณ์ เครื่องใช้และจ านวน
พนักงานในการท างาน และในขั้นสรุปผลการด าเนินงานสามารถค านวณต้นทุนและวิเคราะห์สาเหตุ
ของผลต่างต้นทุนมาตรฐานได้อย่างรวดเร็ว ถูกต้อง สามารถควบคุมต้นทุนให้เป็นไปตามมาตรฐานที่
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ก าหนดไว้ อีกท้ังยังเป็นการเก็บข้อมูลที่ส าคัญและจ าเป็นเพ่ือใช้ในการวิเคราะห์ตัดสินใจบริหารการ 
จัดเลี้ยงต่อไป   
 จากผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องจะเห็นได้ว่า งานวิจัยของอานนท์ วงษ์เชียงและสุรีย์ เข็มทองพบว่า 
ปัจจัยการบริหารเชิงดุลยภาพด้านลูกค้าและด้านกระบวนการมีความส าคัญและควรเน้นการฝึกอบรม
เพ่ือพัฒนาความรู้และทักษะการปฏิบัติงานให้แก่พนักงาน งานวิจัยของขวัญอิสรา พบว่า ปัจจัยส่วน
บุคคลมีความสัมพันธ์กับแรงจูงใจในการท างานและพบว่าโรงแรมมีข้อจ ากัดด้านการตอบสนอง
แรงจูงใจด้านความต้องการทางกายและการมีสิ่งอ านวยความสะดวกท่ีจ าเป็นโดยเฉพาะเรื่องของเงิน
ออม งานวิจัยของนริศศา พบว่า สวัสดิการด้านเครื่องแบบยูนิฟอร์มเป็นสิ่งจูงที่ส าคัญที่สุดที่ส่งผลต่อ
ขวัญและก าลังใจของพนักงานโรงแรม เพราะโรงแรมแมนดารินโอเรียลเต็ล ดาราเทวี เชียงใหม่ เป็น
โรงแรมหรูชั้นน าในเมืองเชียงใหม่ การแต่งกายของพนักงานจึงเป็นสิ่งส าคัญเพ่ือให้พนักงานโดยเฉพาะ
แผนกต้อนรับมีความมั่นใจในการปฏิบัติงาน งานวิจัยของปิยนุช พบว่า ปัจจัยด้านความผูกพันกับ
องค์กรมีความสัมพันธ์กับแรงจูงใจในการท างานของพนักงานสูงที่สุด ส่วนเรื่องเงินเดือนสวัสดิการอยู่
ในระดับปานกลางเท่านั้น จึงเสนอให้โรงแรมปรับปรุงคุณภาพของสวัสดิการที่ให้แก่พนักงานและควร
ส่งเสริมความผูกพันระหว่างหัวหน้ากับลูกน้อง เพราะพนักงานเห็นว่าเป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพการ
ท างาน งานวิจัยของศุภโชค พบว่า ปัจจัยจูงใจในการท างานคือด้านความส าเร็จในการท างานและ 
ด้านลักษณะงานมีความส าคัญมากที่สุด ส่วนปัจจัยค้ าจุนด้านความมั่นคงปลอดภัยในการท างานมี
ความส าคัญมากท่ีสุด ส่วนงานวิจัยของอัศวินี พบว่า ด้านการเป็นส่วนหนึ่งขององค์กรพนักงานมีระดับ
ความพึงพอใจสูงที่สุด แต่ด้านรายได้และค่าตอบแทนอยู่ในระดับน้อย นอกจากนี้งานวิจัยของนภาพร 
ยังพบว่า ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารมีประโยชน์ทั้งในด้านการช่วยลดขั้นตอนการท างานที่ซ้ าซ้อน 
และมีการเก็บข้อมูลที่ส าคัญและจ าเป็นเพื่อใช้ในการวิเคราะห์ตัดสินใจบริหารงานเพ่ือให้การ
ปฏิบัติงานเกิดประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนต่อไป 
 จากการทบทวนวรรณกรรมผู้วิจัยเลือกทฤษฎีความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน ทฤษฎีแรงจูงใจ
ในการปฏิบัติงาน และทฤฎีประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน มาสร้างเป็นกรอบแนวคิดการวิจัย ซึ่งมีความ
สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ส าหรับงานวิจัยครั้งนี้ 
 



บทที่ 3 
วิธีด ำเนินกำรวิจัย 

 
 งานวิจัยเรื่อง การเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมระดับ 4 ดาว  
ย่านสยามสแควร์ เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับ
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม วิเคราะห์ปัญหา อุปสรรคและหาแนวทางเพ่ิม
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม โดยมีรายละเอียดการด าเนินการวิจัย ดังนี้ 
 3.1 วิธีการวิจัย 
 3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 3.3 เครื่องมือเก็บรวบรวมข้อมูล 
 3.4 การเก็บรวบรวมข้อมูล   
 3.5 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 
3.1 วิธีกำรวิจัย 
 ส าหรับการวิจยักรณีศึกษาครัง้นี้เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ เพ่ือให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์การ
วิจัยทั้ง 3 ข้อ และเพ่ือให้ได้ทั้งข้อมูลทั่วไปที่เก่ียวกับระดับประสิทธภิาพในการปฏิบัติงาน และข้อมูล
เชิงลึกเพ่ือวิเคราะห์ปัญหา อุปสรรค และหาแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน
โรงแรม ผู้วิจัยจงึใช้วธิีการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ด้วยการส ารวจความคิดเห็นจาก
พนักงานโรงแรมเพ่ือประเมินระดับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานและประเมินแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน
ของพนักงานโรงแรม ท าการวิเคราะห์เพ่ือศึกษาหาแนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ
พนักงานโรงแรม และใช้วิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ด้วยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก 
(Indepth Interview) กับผู้บริหารโรงแรมจ านวน 3 ท่าน เพ่ือวิเคราะห์ปัญหา อุปสรรค และ
ข้อเสนอแนะการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม 
 การวิจัยเชิงส ารวจครั้งนี้ได้ใช้แนวคิด ทฤษฎี เพ่ือประเมินระดับประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน
ประเมินใน 3 ด้าน ได้แก่ ด้านการให้บริการ ด้านการท างานให้บรรลุเป้าหมายและประสบความส าเร็จ 
และด้านความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม และประเมินระดับแรงจูงใจในการ
ปฏิบัติงานใน 3 ด้าน ได้แก่ ด้านรางวัลตอบแทน ด้านลักษณะการท างาน และด้านรูปแบบการจัดการ 
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3.2 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 3.2.1 ประชากร 
 ประชากรเป็นพนักงานโรงแรมทั้งหมดซึ่งปฏิบัติงานในปี พ.ศ. 2558 จ านวน จ านวน 486 คน 
(ข้อมูล ณ เดือนกันยายน 2557)  
 3.2.2 กลุ่มตัวอย่าง 
 กลุ่มตัวอย่างจ านวน 220 คน ใช้วิธีก าหนดขนาดโดยสูตรการค านวณหาขนาดตัวอย่างของทาโร 
ยามาเน่ (Yamane, 1973 อ้างใน ธีรวุฒิ เอกะกุล, 2543)  
 

  n   = 
2Ne1

N


         แทนค่า  220   = 

2)6(0.05841

486


 

 เมื่อ  n  = ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการ 
  N  = ประชากรทั้งหมด 
  e   = ความคลาดเคลื่อนของกลุ่มตัวอย่างที่ยอมรับได้ (ที่ระดับ 5%) 
 
 เลือกกลุ่มตัวอย่างโดยไม่ใช้ทฤษฎีความน่าจะเป็น (Non Probability Sampling) โดยเลือก
แบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) จ านวน 220 คน ในการเก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม 
รายละเอียดจ านวนประชากรและกลุ่มตัวอย่างแสดงไว้ในตารางที่ 3.1 
 
ตารางที่ 3.1: จ านวนประชากรและจ านวนกลุ่มตัวอย่าง (ข้อมูล ณ เดือนกันยายน 2557) 
 

แผนก/ ฝ่าย 
พนักงานโรงแรม (คน) 

จ านวนประชากร จ านวนกลุ่ม
ตัวอย่าง 

ห้องพัก 196 88 

อาหารและเครื่องดื่ม 186 84 

บริการเทคนิค 37 17 
ทรัพยากรบุคคล 13 6 

บริหารและการเงิน 32 14 

ขายและการตลาด 12 6 
ลูกค้าสัมพันธ์ 10 5 

รวม 486 220 
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 ส าหรับกลุ่มผู้ให้ข้อมูลเชิงคุณภาพด้วยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก ผู้วิจัยเลือกจากผู้บริหารจ านวน  
3 คน ซึ่งถือว่าเป็นผู้ให้ข้อมูลส าคัญ (Key Informant) ในประเด็นที่สอดคล้องกับวัตถุประสงค์การวิจัย
ข้อ 1.2.2 และ 1.2.3 ได้แก่ 
 ผู้ให้สัมภาษณ์คนที่ 1 ผู้อ านวยการฝ่ายจัดเลี้ยงและพัฒนาธุรกิจ (Director of Catering and 
Business Development) 
 ผู้ให้สัมภาษณ์คนที่ 2 ผู้อ านวยการฝ่ายทรัพยากรบุคคล (Director of Human Resources) 
 ผู้ให้สัมภาษณ์คนที่ 3 ผู้จัดการแผนกฝึกอบรม (Training Manager) 
 
3.3 เครื่องมือเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ใช้เครื่องมือ 2 ชนิดในการเก็บรวบรวมข้อมูล ได้แก่ แบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ ดังนี้ 
 3.3.1 แบบสอบถาม 
 แบบสอบถามพัฒนาขึ้นโดยศึกษาจากแนวคิด ทฤษฎีและแบบสอบถามที่มีผู้พัฒนาไว้แล้ว น าไป
ปรึกษาผู้เชี่ยวชาญด้านประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมและอาจารย์ที่ปรึกษางานวิจัย
จ านวน 3 ท่าน เพื่อตรวจสอบความถูกต้องของเนื้อหา (IOC: Index of Consistency) และความ
เที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity) จากนั้นน าไปทดลองใช้กับกลุ่มท่ีมีลักษณะใกล้เคียงกับ
ประชากรแต่ไม่ใช่ตัวอย่าง (Try Out) จ านวน 30 คน เพื่อหาคุณภาพแบบสอบถาม (Reliability)  
ด้วยวิธีสัมประสิทธิอัลฟ่าของคครอนบัค (Cronbach, 1960 อ้างใน บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธิ์, 2549, 
หน้า 277) โดยแบบสอบถามทั้งฉบับมีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.891 
 โครงสร้างแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 8 ส่วน ดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 เป็นค าถามข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 6 ข้อ 
 ส่วนที่ 2-4 ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามเก่ียวกับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานมี  
3 ด้าน ได้แก่ ด้านการให้บริการ (จ านวน 9 ข้อ) ด้านการท างานให้บรรลุเป้าหมายและประสบ
ความส าเร็จ (จ านวน 10 ข้อ) และด้านความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม  
(จ านวน 7 ข้อ) 
 ส่วนที่ 5-7 ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามเก่ียวกับแรงจูงใจในการปฏิบัติงานมี  
3 ด้าน ได้แก่ ด้านรางวัลตอบแทน (จ านวน 13 ข้อ) ด้านลักษณะการท างาน (จ านวน 10 ข้อ) และ
ด้านรูปแบบการจัดการ (จ านวน 7 ข้อ) โดยส่วนที่ 2-7 ใช้มาตรวัดแบบมาตราส่วนประมาณค่ารวม 
(Summate Rating Scale) ของลิเกิร์ต (Likert’s, 1932 อ้างถึงใน บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธิ์, 2549, 
หน้า 141) 
 ส่วนที่ 8 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม เป็นค าถามปลายเปิด  
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 ลักษณะค าถามที่เกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อแรงจูงใจในการปฏิบัติงานและประสิทธิภาพ 
การปฏิบัติงาน เป็นแบบการประเมินความคิดเห็น โดยมีค่าความคิดเห็น 5 ระดับคือ มากที่สุด มาก 
ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด ดังนี้ 
  1 = มีความเห็นด้วยต่อข้อค าถามน้อยที่สุด  
  2 = มีความเห็นด้วยต่อข้อค าถามน้อย   
  3 = มีความเห็นด้วยต่อข้อค าถามระดับปานกลาง 
  4 = มีความเห็นด้วยต่อข้อค าถามมาก 
  5 = มีความเห็นด้วยต่อข้อค าถามมากที่สุด 
 เกณฑ์การตัดสินและเกณฑ์การพิจารณา 
 ผู้วิจัยก าหนดเกณฑ์การแปลผลคะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นของพนักงานโรงแรม  
ใช้วิธีอิงเกณฑ์ โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดับและใช้แบบมาตราส่วนประมาณค่า มี 5 ระดับ ดังต่อไปนี้ 
  ค่าเฉลี่ยตั้งแต่ 4.21-5.00  หมายถึง มีระดับประสิทธิภาพ/ แรงจูงใจในระดับสูงมาก 
  ค่าเฉลี่ยตั้งแต่ 3.41-4.20   หมายถึง  มีระดับประสิทธิภาพ/ แรงจูงใจในระดับสูง 
  ค่าเฉลี่ยตั้งแต่ 2.61-3.40   หมายถึง  มีระดับประสิทธิภาพ/ แรงจูงใจในระดับปานกลาง 
  ค่าเฉลี่ยตั้งแต่ 1.81-2.60   หมายถึง  มีระดับประสิทธิภาพ/ แรงจูงใจในระดับต่ า 
  ค่าเฉลี่ยตั้งแต่ 1.00-1.80   หมายถึง  มีระดับประสิทธิภาพ/ แรงจูงใจในระดับต่ ามาก 
 3.3.2 แนวทางการสัมภาษณ์ 
 เป็นการก าหนดแนวทางการสัมภาษณ์ผู้บริหาร โดยแบ่งตามขอบเขตวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาหา
แนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพและวิเคราะห์ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะการปฏิบัติงานของ
พนักงานโรงแรม สร้างจากกรอบแนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง แล้วน าไปปรึกษาผู้เชี่ยวชาญด้าน
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมและอาจารย์ที่ปรึกษางานวิจัยจ านวน 3 ท่าน เพื่อ
ตรวจสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity) จากนั้นน าแบบสัมภาษณ์มาปรับปรุงอีกครั้ง
ก่อนน าไปใช้จริง 
 
3.4 กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ผู้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างด้วยตนเอง มีขั้นตอน ดังนี้ 
 3.4.1 ติดต่อไปยังโรงแรมเพ่ือขออนุญาตเข้าไปเก็บรวบรวมข้อมูลเพ่ือหาคุณภาพของเครื่องมือ
วิจัยกับกลุ่ม Try Out และเข้าไปเก็บรวบรวมข้อมูลจริงจากแบบสอบถามในวันที่ 31 มีนาคม 2558  
ณ โรงแรมระดับ 4 ดาว ย่านสยามสแควร์ 
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 3.4.2 มีหนังสือจากคณะมนุษยศาสตร์ มหาวิทยาลัยกรุงเทพไปถึงกรรมการผู้จัดการโรงแรม 
เพ่ือขอความอนุเคราะห์ให้ผู้วิจัยเข้าไปเก็บรวบรวมข้อมูลทั้งในส่วนของการหาคุณภาพของเครื่องมือ
และการเก็บรวบรวมข้อมูลจริงในการให้พนักงานพนักงานตอบแบบสอบถามและสัมภาษณ์ผู้บริหาร  
 3.4.3 เก็บรวบรวมข้อมูลโดยผู้วิจัยเป็นคนชี้แจงให้แก่ผู้ตอบแบบสอบถามทราบวัตถุประสงค์
ของการวิจัยด้วยตนเองแล้วแจกแบบสอบถาม จากนั้นนัดวันที่เข้ามาเก็บแบบสอบถามคืน 
 3.4.4 เมื่อเก็บรวบรวมแบบสอบถามคืนแล้ว ท าการวิเคราะห์ข้อมูล และน าผลที่ได้จากการ
วิเคราะห์ไปประกอบการสัมภาษณ์กับผู้บริหารโรงแรมต่อไป 
 3.4.5 ด าเนินการสัมภาษณ์ผู้บริหารใช้เวลาท่านละประมาณ 1 ชั่วโมง โดยผู้วิจัยใช้เครื่อง
บันทึกเสียงบันทึกข้อมูลการสัมภาษณ์เพียงวิธีเดียว โดยแจ้งให้ผู้บริหารที่ให้การสัมภาษณ์ได้ทราบก่อน 
 3.4.6 น าไฟล์ที่ได้จากการบันทึกการสัมภาษณ์มาถอดเสียงอย่างละเอียด โดยการพิมพ์ลงใน
เครื่องคอมพิวเตอร์เพื่อน าไปวิเคราะห์ข้อมูลต่อไป ทั้งนี้ ผู้วิจัยจะท าลายไฟล์ข้อมูลการสัมภาษณ์
หลังจากการวิจัยได้สิ้นสุดลงทันที 
 
3.5 กำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 ผู้วิจัยยึดวัตถุประสงค์ของการวิจัยเป็นกรอบในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 
 3.5.1 เพ่ือศึกษาระดับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม 
 น าผลข้อมูลจากแบบสอบถามส่วนที่ 1-7 มาประมวลด้วยโปรแกรม Microsoft Excel และ
แสดงผลในรูปตาราง   
  ใช้ร้อยละ (%) วิเคราะห์สัดส่วนร้อยละของข้อมูลทั่วไปของพนักงานโรงแรม 
  ใช้ค่าเฉลี่ย ( X ) วิเคราะห์ค่าเฉลี่ยของระดับความคิดเห็นของพนักงานโรงแรม 
  ใช้ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) วิเคราะห์ค่าเบี่ยงเบนของระดับความคิดเห็นของ
พนักงานโรงแรม 
  ส าหรับข้อมูลจากแบบสอบถามส่วนที่ 8 (ค าถามปลายเปิด) วิเคราะห์เชิงเนื้อหา 
(Content Analysis) 
 3.5.2 เพ่ือศึกษาหาแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม 
 น าผลการวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถามในเรื่องระดับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ
พนักงานโรงแรมทั้ง 3 ด้าน ได้แก่ ด้านการให้บริการ ด้านการท างานให้บรรลุเป้าหมายและประสบ
ความส าเร็จ และด้านความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน โดยวิเคราะห์ในแต่ละด้านว่ามีประเด็นใดที่มี
ประสิทธิภาพอยู่ในระดับต่ าที่สุด เพ่ือเสนอแนวทางในการปรับปรุงประสิทธิภาพในประเด็นนั้นต่อไป  
และน าผลการวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถามในเรื่องแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม
ทั้ง 3 ด้าน ได้แก่ ด้านรางวัลตอบแทน ด้านลักษณะการท างาน และรูปแบบการท างาน โดยวิเคราะห์
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ในแต่ละด้านว่ามีประเด็นใดที่มีแรงจูงใจอยู่ในระดับต่ าที่สุด เพ่ือเสนอแนวทางในการปรับปรุง
ประสิทธิภาพในประเด็นนั้นต่อไปเช่นเดียวกัน 
 3.5.3 เพ่ือศึกษาปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม 
 น าข้อมูลจากการสัมภาษณ์ผู้บริหารจ านวน 3 ท่าน มาวิเคราะห์ด้วยวิธีการวิเคราะห์เชิงเนื้อหา 
เพ่ือสรุปปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม 
 



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 งานวิจัยเรื่อง การเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม กรณีศึกษา โรงแรม
ระดับ 4 ดาว ย่านสยามสแควร์ เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา
ระดับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม และหาแนวทางเพ่ิมประสิทธิภาพการ
ปฏิบัติงาน โดยมีรายละเอียดการด าเนินการวิจัย ดังนี้ 
 4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 4.2 ผลการวิเคราะห์ระดับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม 
 4.3 ผลการวิเคราะห์แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม 
 4.4 ผลการวิเคราะห์แนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม   
 4.5 ผลการวิเคราะห์ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม 
 
4.1 ผลการวิเคราะห์เกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 แบบสอบถามที่พัฒนาขึ้นน าไปเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 220 คน โดยส่ง
แบบสอบถามทั้งหมด 250 ชุด ได้รับคืน 218 ชุด คิดเป็นร้อยละ 87.20 ของจ านวนแบบสอบถามที่ส่ง
ทั้งหมดและคิดเป็นร้อยละ 99.09 ของจ านวนตัวอย่างที่ก าหนดไว้ รายละเอียดผลการวิเคราะห์ ดังนี้ 
 
 4.1.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามด้านเพศ 
 
ตารางที ่4.1: จ านวนและร้อยละของข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามด้านเพศ 
 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 

 ชาย 86 39.45 

 หญิง 132 60.55 
รวม 218 100 

  
 จากตารางที ่4.1 พบว่า พนักงานโรงแรมที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เปน็เพศหญงิ 132 คน 
(คิดเป็นร้อยละ 60.55) สว่นเพศชาย 86 คน (คิดเปน็ร้อยละ 39.45) 
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 4.1.2 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามด้านอาย ุ
  

ตารางที่ 4.2: จ านวนและร้อยละของข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามด้านอายุ 
  

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
 20 ปีหรือต่ ากว่า 6 2.75 

 21 - 30 ปี 87 39.91 

 31 - 40 ปี 61 27.98 
 41 - 50 ปี 41 18.81 

 51 - 60 ปี 19 8.72 

 ไม่ตอบ 4 1.83 
รวม 218 100 

  

 จากตารางที ่4.2 พบว่า พนักงานโรงแรมที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในช่วง 21-30 ปี 
87 คน (คิดเป็นร้อยละ 39.91) รองลงมามีอายุอยู่ในช่วง 31-40 ปี 61 คน (คิดเป็นร้อยละ 27.98)  
41-50 ปี 41 คน (คิดเป็นร้อยละ 18.81) 51-60 ปี 19 คน (คิดเป็นร้อยละ 8.72) และ 20 ปีหรือ 
ต่ ากว่ามีจ านวนน้อยที่สุด 6 คน (คิดเป็นร้อยละ 2.75) ตามล าดับ 
  
 4.1.3 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามด้านระดับการศึกษา 
   
ตารางที่ 4.3: จ านวนและร้อยละของข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามด้านระดับการศกึษา 

 

ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 

 ม.3 หรือต่ ากว่า 22 10.09 

 ม.6 หรือ ปวช. 61 27.98 
 อนุปริญญา หรือ ปวส. 23 10.55 

 ปริญญาตรี 103 47.25 

 ปริญญาโท 6 2.75 
 ปริญญาเอก - - 

 ไม่ตอบ 3 1.38 
รวม 218 100 
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 จากตารางที ่4.3 พบว่า พนักงานโรงแรมที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญจ่บการศึกษาระดบั
ปริญญาตร ี103 คน (คิดเปน็รอ้ยละ 47.25) รองลงมาจบการศึกษาระดับ ม.6 หรือ ปวช. 61 คน  
(คิดเป็นร้อยละ 27.98) อนุปริญญาหรือ ปวส. 23 คน (คิดเป็นร้อยละ 10.55) ม.3 หรือต่ ากว่า 22 คน  
(คิดเป็นร้อยละ 10.09) และปริญญาโทมีจ านวนน้อยที่สุด 6 คน (คิดเป็นร้อยละ 2.75) ตามล าดับ 
 
 4.1.4 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามด้านแผนก/ ฝา่ย 
 
ตารางที่ 4.4: จ านวนและร้อยละของข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามด้านแผนก/ ฝ่าย 
 

แผนก/ ฝ่าย จ านวน (คน) ร้อยละ 

 ต้อนรับส่วนหน้า 61 27.98 
 ห้องอาหาร/ ครัว 37 16.97 

 ธุรการ/ บุคคล/ การเงิน 24 11.01 

 แม่บ้าน 59 27.06 
 บริการเทคนิค 5 2.29 

 อ่ืน ๆ ได้แก่ ฟิตเนส/ สปา/ 
ขาย / รักษาความปลอดภัย 

29 13.30 

 ไม่ตอบ 3 1.38 

รวม 218 100 
  
 จากตารางที ่4.4 พบว่า พนักงานโรงแรมที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อยู่แผนกต้อนรบัสว่นหน้า 
61 คน (คิดเปน็ร้อยละ 27.98) รองลงมาอยู่แผนกแม่บ้าน 59 คน (คิดเป็นร้อยละ 27.06) ห้องอาหาร/ 
ครัว 37 คน (คิดเป็นร้อยละ 16.97) อ่ืน ๆ ได้แก่ ฟิตเนส/ สปา/ ขาย/ รักษาความปลอดภัย 29 คน 
(คิดเป็นร้อยละ 13.30) ธุรการ/ บุคคล/ การเงิน 24 คน (คิดเป็นร้อยละ 11.01) และแผนกบริการ
เทคนิคมีจ านวนน้อยที่สุด 5 คน (คิดเป็นร้อยละ 2.29) ตามล าดับ 
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 4.1.5 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามด้านประสบการณ์การท างานที่โรงแรมแห่งนี้ 
 
ตารางที่ 4.5: จ านวนและร้อยละของข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามด้านประสบการณ์การท างาน 
  ที่โรงแรมแห่งนี้ 
 

ประสบการณ์การท างาน จ านวน (คน) ร้อยละ 

 ต่ ากว่า 1 ปี 38 17.43 

 1 - 5 ปี 79 36.24 
 6 - 10 ปี 42 19.27 

 11 - 15 ปี 20 9.17 
 16 - 20 ปี 19 8.72 

 มากกว่า 21 ปีขึ้นไป 19 8.72 

 ไม่ตอบ 1 .46 
รวม 218 100 

 
 จากตารางที ่4.5 พบว่า พนักงานโรงแรมที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีประสบการณ์การ
ท างานอยู่ในช่วง 1-5 ปี 79 คน (คิดเป็นร้อยละ 36.24) รองลงมามีประสบการณ์อยู่ในช่วง 6-10 ปี  
42 คน (คิดเป็นร้อยละ 19.27) ต่ ากว่า 1 ปี 38 คน (คิดเป็นร้อยละ 17.43) 11-15 ปี 20 คน (คิดเป็น
ร้อยละ 9.17) ส่วนพนักงานโรงแรมท่ีตอบแบบสอบถามมีประสบการณ์การท างานอยู่ในชว่ง 16-20 ปี 
และมากกว่า 21 ปีขึ้นไปมีจ านวนน้อยที่สุดเท่ากันช่วงละ 19 คน (คิดเป็นร้อยละ 8.72) ตามล าดับ 
 
 4.1.6 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามด้านรายได้รวมทั้งหมด 
 
ตารางที่ 4.6: จ านวนและร้อยละของข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามด้านรายได้รวมทั้งหมด 
 

รายได้รวม จ านวน (คน) ร้อยละ 

 7,000 บาทหรือต่ ากว่า 5 2.29 

 7,001 - 10,000 บาท 11 5.05 
 10,001 - 15,000 บาท 37 16.97 

                                                                                               (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.6 (ต่อ): จ านวนและร้อยละของข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามด้านรายไดร้วมทั้งหมด 
 

รายได้รวม จ านวน (คน) ร้อยละ 

 15,001 - 20,000 บาท 93 42.66 
 20,001 - 25,000 บาท 25 11.47 

 สูงกว่า 25,000 บาทข้ึนไป 17 7.80 
 ไม่สามารถให้ข้อมูลได้ 19 8.72 

 ไม่ตอบ 11 5.05 

รวม 218 100 
 
 จากตารางที ่4.6 พบว่า พนักงานโรงแรมที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้รวมทั้งหมด 
ต่อเดือนอยู่ในชว่ง 15,001-20,000 บาท 93 คน (คิดเป็นร้อยละ 42.66) รองลงมามีรายได้รวมทั้งหมด
ต่อเดือนอยู่ในชว่ง 10,001-15,000 บาท 37 คน (คิดเป็นร้อยละ 16.97) 20,001-25,000 บาท 25 คน 
(คิดเป็นร้อยละ 11.47) ไมส่ามารถให้ข้อมูลได้ 19 คน (คิดเป็นร้อยละ 8.72) สูงกว่า 25,000 บาทข้ึน
ไป 17 คน (คิดเป็นร้อยละ 7.80) 7,001-10,000 บาท 11 คน (คิดเป็นร้อยละ 5.05) ส่วนพนักงาน
โรงแรมท่ีตอบแบบสอบถามมรีายได้รวมทั้งหมดต่อเดือนอยูใ่นชว่ง 7,000 บาทหรือต่ ากว่ามีจ านวน
น้อยที่สุด 5 คน (คิดเป็นร้อยละ 2.29) ตามล าดับ 
 
4.2 ผลการวิเคราะห์ระดับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม 
 4.2.1 ผลการประเมินระดับประสิทธภิาพด้านการใหบ้ริการ 
 
ตารางที่ 4.7: ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับประสิทธิภาพด้านการให้บริการ 
 

ข้อ ประเด็นประเมิน X  S.D. ความหมาย 

2.1 การให้บริการของโรงแรมมีความรวดเร็ว 3.87 .660 สูง 
2.2 การให้บริการของโรงแรมแต่ละครั้งมีความถูกต้อง 3.88 .584 สูง 

2.3 การให้บริการของโรงแรมแต่ละครั้งมีความผิดพลาดเกิดขึ้นน้อย 3.54 .913 สูง 

2.4 มีองค์ความรู้ในงานดี 3.99 .618 สูง 
2.5 มีการศึกษาหาความรู้ในเรื่องงานที่ท าอยู่ตลอดเวลา 3.93 .631 สูง 

                                                                                                      (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.7 (ต่อ): ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับประสิทธิภาพด้านการให้บริการ 
 

ข้อ ประเด็นประเมิน X  S.D. ความหมาย 

2.6 มีประสบการณ์ในการท างานที่มีผลต่องานที่ท าอยู่ 4.01 .717 สูง 
2.7 มีความสร้างสรรค์ คิดริเริ่มสิ่งใหม่ ๆ มาปรับใช้ในการท างาน

เสมอ 
3.89 .646 สูง 

2.8 การให้บริการของท่านได้รับการยอมรับจากเพ่ือนร่วมงาน 3.91 .627 สูง 

2.9 การให้บริการของท่านได้รับการยกย่องชมเชยจากแขกของ
โรงแรม 

3.73 .722 สูง 

เฉลี่ยทั้งหมด 3.86 .680 สูง 

 
 จากตารางที ่4.7 พบว่า พนักงานโรงแรมมีความเหน็ต่อประสิทธิภาพด้านการให้บริการโดยรวม
ในระดับสูง และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อแล้วพบว่า ประเด็นที่พนักงานโรงแรมมีความเห็นด้วยมี
ค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.01/ .717 คือ มีประสบการณ์ในการท างานที่มีผลต่องานที่ท าอยู่ รองลงมา 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.99/ .618 คือ มีองค์ความรู้ในงานดี ส่วนประเด็นที่พนักงานโรงแรมมีความเห็นด้วย
มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดเท่ากับ 3.54/ .913 คือ การให้บริการของโรงแรมแต่ละครั้งมีความผิดพลาดเกิดขึ้น
น้อย นอกจากนั้นพนักงานโรงแรมมีความเห็นด้วยอยู่ในระดับสูง ส่วนค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยู่
ระหว่าง .584 - .913 แสดงว่าพนักงานโรงแรมมีความคิดเห็นในทุกประเด็นไปในทิศทางเดียวกัน  
 
 4.2.2 ผลการประเมินระดับประสิทธภิาพด้านการท างานให้บรรลุเป้าหมายและประสบ
ความส าเร็จ 
 
ตารางที่ 4.8: ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับประสิทธิภาพด้านการท างานให้บรรลุเป้าหมาย 
  และประสบความส าเร็จ 
 

ข้อ ประเด็นประเมิน X  S.D. ความหมาย 
3.1 ตั้งเป้าหมายในการท างานของตนเองไว้ล่วงหน้า 3.91 .663 สูง 

3.2 บริหารเวลาเพื่อความเป็นระเบียบในชีวิต 3.95 .647 สูง 

3.3 เพ่ิมความม่ันใจในการท างานให้ตนเอง 4.05 .647 สูง 
                                                                                                      (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.8 (ต่อ): ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับประสิทธิภาพด้านการท างานให้บรรลุ 
    เป้าหมายและประสบความส าเร็จ 
 
ข้อ ประเด็นประเมิน X  S.D. ความหมาย 

3.4 ความร่วมมือร่วมใจในการท างานเป็นทีม หรือสร้างการท างาน
เป็นทีมให้มีความเข้มแข็ง 

4.00 .675 สูง 

3.5 ความเพียรพยายามในงานที่ได้รับมอบหมายให้บรรลุผลส าเร็จ
อย่างมีประสิทธิภาพ 

4.10 .633 สูง 

3.6 กระตุ้นเตือนตนเองหรือสร้างแรงจูงใจภายในให้อยากท างาน
ตลอดเวลา 

4.12 .615 สูง 

3.7 ศรัทธาในงาน 4.11 .670 สูง 

3.8 ศรัทธาในหัวหน้างาน 3.93 .746 สูง 

3.9 ศรัทธาในโรงแรมที่ท างานอยู่ 4.13 .694 สูง 
3.10 มีมนุษยสัมพันธ์ในการท างาน เช่น เอาใจเขามาใส่ใจเรา 

ช่วยเหลือเกื้อกูลกัน การยิ้มแย้มแจ่มใสต่อกัน ให้อภัยกัน 
4.21 .638 สูงมาก 

เฉลี่ยทั้งหมด 4.05 .663 สูง 

 
 จากตารางที ่4.8 พบว่า พนักงานโรงแรมมีความเหน็ต่อประสิทธิภาพด้านการท างานให้บรรลุ
เป้าหมายโดยรวมในระดับสูง และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อแล้วพบว่า ประเด็นที่พนักงานโรงแรมมี
ความเห็นด้วยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.21/ .638 คือ มีมนุษยสัมพันธ์ในการท างาน รองลงมามี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13/ .694 คือ ศรัทธาในโรงแรมที่ท างานอยู่ ส่วนประเด็นที่พนักงานโรงแรมมี
ความเห็นด้วยมีค่าน้อยที่สุดเท่ากับ 3.91/ .663 คือ ตั้งเป้าหมายในการท างานของตนเองไว้ล่วงหน้า 
นอกจากนั้นพนักงานโรงแรมมีความเห็นด้วยอยู่ในระดับสูง ส่วนค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยู่
ระหว่าง .615 - .746 แสดงว่าพนักงานโรงแรมมีความคิดเห็นในทุกประเด็นไปในทิศทางเดียวกัน 
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 4.2.3 ผลการประเมินระดับประสิทธภิาพด้านความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 
 
ตารางที่ 4.9: ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับประสิทธิภาพด้านความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 
 

ข้อ ประเด็นประเมิน X  S.D. ความหมาย 
4.1 รู้สึกผูกพันเป็นส่วนหนึ่งของโรงแรม 4.01 .718 สูง 

4.2 ภูมิใจในหน้าที่การงานที่รับผิดชอบ 4.05 .649 สูง 

4.3 ภูมิใจที่ได้ท างานที่โรงแรมนี้ 4.11 .714 สูง 
4.4 รู้สึกเป็นส่วนหนึ่งในความส าเร็จของโรงแรม 3.97 .740 สูง 

4.5 การท างานที่โรงแรมนี้ไม่น่าเบื่อหน่าย 3.73 .792 สูง 

4.6 ต้องการท างานที่โรงแรมนี้ไปเรื่อย ๆ 3.84 .841 สูง 
4.7 ต้องการมีส่วนร่วมในการพัฒนาโรงแรมให้มีชื่อเสียงมากยิ่งขึ้น 4.03 .752 สูง 

เฉลี่ยทั้งหมด 3.96 .744 สูง 

 
 จากตารางที ่4.9 พบว่า พนักงานโรงแรมมีความเหน็ต่อประสิทธิภาพด้านความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงานโดยรวมในระดับสูง และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อแล้วพบว่า ประเด็นที่พนักงานโรงแรมมี
ความเห็นด้วยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.11/ .714 คือ ภูมิใจที่ได้ท างานที่โรงแรมนี้ รองลงมามีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.05/ .649 คือ ภูมิใจในหน้าที่การงานที่รับผิดชอบ ส่วนประเด็นที่พนักงานโรงแรมมีความเห็น
ด้วยมีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดเท่ากับ 3.73/ .792 คือ การท างานที่โรงแรมนี้ไม่น่าเบื่อหน่าย นอกจากนั้น
พนักงานโรงแรมมีความเห็นด้วยอยู่ในระดับสูง ส่วนค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยู่ระหว่าง .649 - .841 
แสดงว่าพนักงานโรงแรมมีความคิดเห็นในทุกประเด็นไปในทิศทางเดียวกัน  
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 4.2.4 ผลการวิเคราะห์ระดับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม  
 
ตารางที่ 4.10: ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน 
  โรงแรม 
 

ด้านการวิเคราะห์ X  S.D. ความหมาย 

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้านการให้บริการ 3.86 .680 สูง 

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้านการท างานให้บรรลุเป้าหมายและ
ประสบความส าเร็จ 

4.05 .663 สูง 

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานด้านความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 3.96 .744 สูง 
เฉลี่ยทั้งหมด 3.96 .695 สูง 

  
 จากตารางที ่4.10 พบว่า ผลการวิเคราะห์ระดับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน
โรงแรมโดยรวมในระดับสูง และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านแล้วพบว่า ด้านที่พนักงานโรงแรมมี
ความเห็นว่ามีประสิทธิภาพมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.05/ .663 คือ ด้านการท างานให้บรรลุเป้าหมาย
และประสบความส าเร็จ รองลงมามีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.96/ .695 คือ ด้านความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงาน ส่วนด้านการให้บรกิาร พนักงานโรงแรมมีความเห็นว่ามีประสิทธิภาพมีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด
เท่ากับ 3.86/ .680 ส่วนค่าสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเฉลี่ยอยู่ระหว่าง .663 - .744 แสดงว่าพนักงาน
โรงแรมมีความคิดเห็นในทุกด้านไปในทิศทางเดียวกัน  
   
4.3 ผลการวิเคราะห์แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม 
 4.3.1 ผลการประเมินแรงจูงใจในการปฏิบัติงานด้านรางวลัตอบแทน  
 
ตารางที่ 4.11: ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานแรงจูงใจในการปฏิบัติงานด้านรางวลัตอบแทน 
 

ข้อ ประเด็นประเมิน X  S.D. ความหมาย 
5.1 เงินเดือนที่ได้รับมีความเหมาะสม 3.24 .856 ปานกลาง 

5.2 ผลตอบแทนในการท างานล่วงเวลามีความเหมาะสม 3.10 .910 ปานกลาง 

5.3 เงินตอบแทนประจ าปี (เงินโบนัส) ที่ได้รับเป็นที่พึงพอใจ 3.32 2.242 ปานกลาง 
                                                                                                      (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.11 (ต่อ): ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานแรงจูงใจในการปฏิบัติงานด้านรางวัลตอบแทน 
 

ข้อ ประเด็นประเมิน X  S.D. ความหมาย 

5.4 สิทธิประโยชน์และสวัสดิการอื่น ๆ ที่ได้รับมีความเหมาะสม 
เช่น ค่ารักษาพยาบาล การประกันชีวิตและสุขภาพ ค่า
เดินทาง ชุดพนักงาน รวมถึงเงินช่วยเหลือกรณีพิเศษ 

3.65 .798 สูง 

5.5 สิทธิในการลาหยุดงานต่าง ๆ ที่ได้รับมีความเหมาะสม 3.76 .736 สูง 

5.6 แผนกท่านมีโอกาสเลื่อนต าแหน่งหน้าที่สูงขึ้นไปเรื่อย ๆ 3.29 .932 ปานกลาง 
5.7 หลักเกณฑ์ในการประเมินผลงานมีความเหมาะสม 3.55 .787 สูง 

5.8 ระบบการปรับเงินเดือนมีความเหมาะสมและยุติธรรม 3.32 .890 ปานกลาง 

5.9 ได้รับความยุติธรรมในการพิจารณาเลื่อนระดับต าแหน่งให้
สูงขึน้ 

3.38 .874  ปานกลาง 

5.10 ได้รับการสนับสนุนให้ไปฝึกอบรม/ศึกษาดูงาน/ศึกษาต่อ
เพ่ือเพ่ิมความรู้ 

3.49 .830 สูง 

5.11 เมื่องานที่มอบหมายส าเร็จหัวหน้าของท่านมักชมเชยท่าน
อยู่เสมอ 

3.53 .744 สูง 

5.12 หัวหน้าของท่านชมเชยพนักงานที่ท าความดีอย่างเท่าเทียม
กันโดยไม่เลือกปฏิบัติ 

3.58 .842 สูง 

5.13 หัวหน้าของท่านมีการมอบรางวัล เช่น วุฒิบัตร จัดงาน
เลี้ยง ฯลฯ เพื่อขอบใจแก่ผู้ที่ท างานส าคัญได้ส าเร็จ 

3.45 .915 สูง 

เฉลี่ยทั้งหมด 3.44 .950 สูง 

 
 จากตารางที ่4.11 พบว่า พนกังานโรงแรมมีความเหน็ต่อแรงจูงใจในการปฏิบัติงานด้านรางวัล
ตอบแทนโดยรวมในระดับสูง และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อแล้วพบว่า ประเด็นที่พนักงานโรงแรมมี
ความเห็นด้วยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 3.76/ .736 คือ สิทธิในการลาหยุดงานต่าง ๆ ที่ได้รับมีความ
เหมาะสม รองลงมามีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.65/ .798 คือ สิทธิประโยชน์และสวัสดิการอื่น ๆ ที่ได้รับมี
ความเหมาะสม ส่วนประเด็นที่พนักงานโรงแรมมีความเห็นด้วยมีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดเท่ากับ 3.10/ .910 
คือ ผลตอบแทนในการท างานล่วงเวลามีความเหมาะสมและเงินเดือนที่ได้รับมีความเหมาะสม 
นอกจากนั้นพนักงานโรงแรมมีความเห็นด้วยอยู่ในระดับปานกลางถึงสูง ส่วนค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานอยู่ระหว่าง .736 - 2.242 แสดงว่าพนักงานโรงแรมมีความคิดเห็นในเกือบทุกประเด็นไปใน



 52 

ทิศทางเดียวกัน ยกเว้นประเด็นเงินตอบแทนประจ าปี (เงินโบนัส) ที่ได้รับเป็นที่พึงพอใจ (S.D. เท่ากับ 
2.242) มีการกระจายตัวของข้อมูลค่อนข้างมาก แสดงว่าพนักงานโรงแรมมีความคิดเห็นในประเด็น
ดังกล่าวแตกต่างกัน  
 
 4.3.2 ผลการประเมินแรงจูงใจในการปฏิบัติงานด้านลักษณะการท างาน 
 
ตารางที่ 4.12: ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานแรงจูงใจในการปฏิบัติงานด้านลักษณะการท างาน 
 

ข้อ ประเด็นประเมิน X  S.D. ความหมาย 
6.1 มีความรู้ความสามารถท่ีเหมาะสมกับงานที่ท า 3.88 .612 สูง 

6.2 มีความถนัดในงานที่ท า 4.16 2.782 สูง 

6.3 ปริมาณงานที่ได้รับมอบหมายสอดคล้องกับระยะเวลา 3.71 .670 สูง 
6.4 งานที่ท ามีความน่าสนใจและท้าทายความสามารถ 3.80 .597 สูง 

6.5 งานที่ท าได้ใช้ความคิดริเริ่ม 3.76 .697 สูง 

6.6 อุปกรณ์เครื่องมือต่าง ๆ ในที่ท างานมีความทันสมัย
เพียงพอต่อการท างาน 

3.41 .846 สูง 

6.7 เวลาในการท างานต่อสัปดาห์มีความเหมาะสม 3.87 2.042 สูง 
6.8 โรงแรมควรมีเวลาการท างานแบบยืดหยุ่น เช่น พนักงาน

สามารถเลือกช่วงเวลาในการท างานได้ 
3.61 .811 สูง 

6.9 โรงแรมควรเพิ่มจ านวนและประเภทของงานที่พนักงานคน
หนึ่ง ๆ จะต้องรับผิดชอบเพื่อให้ลักษณะงานมีความ
หลากหลายมากยิ่งขึ้น 

3.56 .786 สูง 

6.10 โรงแรมควรเพิ่มความรับผิดชอบของพนักงานแต่ละคนให้
มากขึ้น เช่น การให้อ านาจในการวางแผนงาน ลงมือปฏิบัติ 
และการประเมินผลงานของตนเอง 

3.61 .726 สูง 

เฉลี่ยทั้งหมด 3.76 1.057 สูง 

  
 จากตารางที ่4.12 พบว่า พนกังานโรงแรมมีความเหน็ต่อแรงจูงใจในการปฏิบัติงานด้านลักษณะ
การท างานโดยรวมในระดับสูง และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อแล้วพบว่า ประเด็นที่พนักงานโรงแรมมี
ความเห็นด้วยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.16/ 2.782 คือ มีความถนัดในงานที่ท า รองลงมามีค่าเฉลี่ย
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เท่ากับ 3.88/ .612 คือ มีความรู้ความสามารถท่ีเหมาะสมกับงานที่ท า ส่วนประเด็นที่พนักงานโรงแรม
มีความเห็นด้วยมีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดเท่ากับ 3.41/ .846 คือ อุปกรณ์เครื่องมือต่าง ๆ ในที่ท างานมีความ
ทันสมัยเพียงพอต่อการท างาน นอกจากนั้นพนักงานโรงแรมมีความเห็นด้วยอยู่ในระดับสูง ส่วนค่าส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐานอยู่ระหว่าง .597 - 2.782 แสดงว่าพนักงานโรงแรมมีความคิดเห็นในเกือบทุก
ประเด็นไปในทิศทางเดียวกัน ยกเว้นประเด็นมีความถนัดในงานที่ท า (S.D. เท่ากับ 2.782) และ
ประเด็นเวลาในการท างานต่อสัปดาห์มีความเหมาะสมมีการกระจายตัวของข้อมูลค่อนข้างมาก  
แสดงว่าพนักงานโรงแรมมีความคิดเห็นในประเด็นดังกล่าวแตกต่างกัน 
 
 4.3.3 ผลการประเมินแรงจูงใจในการปฏิบัติงานด้านรูปแบบการจัดการ 
 
ตารางที่ 4.13: ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานแรงจูงใจในการปฏิบัติงานด้านรูปแบบการจัดการ 
 

ข้อ ประเด็นประเมิน X  S.D. ความหมาย 
7.1 หัวหน้าของท่านเปิดโอกาสให้ท่านมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ

ในการท างาน 
3.80 .773 สูง 

7.2 หัวหน้าของท่านเปิดโอกาสให้ท่านก าหนดเป้าหมายในการ
ท างานร่วมกัน 

3.72 .726 สูง 

7.3 หัวหน้าของท่านเปิดโอกาสให้ท่านมีส่วนร่วมในการแก้ไข
ปัญหาในการท างาน 

3.75 .776 สูง 

7.4 หัวหน้าของท่านเปิดโอกาสให้พนักงานเป็นตัวแทนอยู่ใน
คณะกรรมการของโรงแรม เช่น คณะกรรมการก าหนด
นโยบายหรือคัดเลือกบุคลากรใหม่ 

3.65 .864 สูง 

7.5 แผนกของท่านมีการก าหนดเป้าหมายการท างานของ
พนักงานแต่ละคนอย่างชัดเจน 

3.74 .762 สูง 

7.6 แผนกของท่านมีการก าหนดระยะเวลาในการบรรลุ
เป้าหมายในการท างานของพนักงานแต่ละคนไว้อย่างชัดเจน 

3.81 .731 สูง 

7.7 แผนกของท่านมีการแจ้งให้พนักงานทราบเป็นระยะ ๆ ว่า
การท างานของพนักงานแต่ละคนมีความก้าวหน้าไปมาก
น้อยเพียงใด 

3.64 .817 สูง 

เฉลี่ยทั้งหมด 3.73 .778 สูง 
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 จากตารางที ่4.13 พบว่า พนกังานโรงแรมมีความเหน็ต่อแรงจูงใจในการปฏิบัติงานด้านรปูแบบ
การจัดการโดยรวมในระดับสูง และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อแล้วพบว่า ประเด็นที่พนักงานโรงแรมมี
ความเห็นด้วยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 3.81/ .731 คือ แผนกของท่านมีการก าหนดระยะเวลาในการ
บรรลุเป้าหมายในการท างานของพนักงานแต่ละคนไว้อย่างชัดเจน รองลงมามีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.80/ 
.773 คือ หัวหน้าของท่านเปิดโอกาสให้ท่านมีส่วนร่วมในการตัดสินใจในการท างาน ส่วนประเด็นที่
พนักงานโรงแรมมีความเห็นด้วยมีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดเท่ากับ 3.64/ .817 คือ แผนกของท่านมีการแจ้ง
ให้พนักงานทราบเป็นระยะ ๆ ว่าการท างานของพนักงานแต่ละคนมีความก้าวหน้าไปมากน้อยเพียงใด 
นอกจากนั้นพนักงานโรงแรมมีความเห็นด้วยอยู่ในระดับปานกลางถึงสูง ส่วนค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานอยู่ระหว่าง .726 - .864 แสดงว่าพนักงานโรงแรมมีความคิดเห็นในทุกประเด็นไปในทิศทาง
เดียวกัน 
 
 4.3.4 ผลการวิเคราะห์แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม 
 
ตารางที่ 4.14: ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม 
 

ด้านการวิเคราะห์ X  S.D. ความหมาย 

แรงจูงใจในการปฏิบัติงานดา้นรางวัลตอบแทน 3.44 .950 สูง 
แรงจูงใจในการปฏิบัติงานดา้นลักษณะการท างาน 3.74 1.057 สูง 

แรงจูงใจในการปฏิบัติงานดา้นรูปแบบการจัดการ 3.73 .778 สูง 

เฉลี่ยทั้งหมด 3.63 .929 สูง 
  
 จากตารางที ่4.14 พบว่า ผลการวิเคราะห์แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม
โดยรวมในระดับสูง และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านแล้วพบว่า ด้านที่พนักงานโรงแรมมีความเห็นว่ามี
แรงจูงใจในการปฏิบัติงานที่มคี่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 3.74/ 1.057 คือ ด้านลักษณะการท างาน รองลงมา
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.73/ .778 คือ ด้านรูปแบบการจัดการ ส่วนด้านรางวัลตอบแทน พนักงานโรงแรมมี
ความเห็นว่ามแีรงจูงใจในการปฏิบัติมีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดเท่ากับ 3.44/ .950 ส่วนค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานเฉลี่ยอยู่ระหว่าง .663 - .744 แสดงว่าพนักงานโรงแรมมีความคิดเห็นในทุกด้านไปในทิศทาง
เดียวกัน 
 ส าหรับข้อเสนอแนะจากค าถามปลายเปิดเกี่ยวกับประสิทธิภาพและแรงจูงใจในการปฏิบัติงานมี
ผู้ตอบทั้งสิ้น 13 คน จาก 218 คน (ร้อยละ 6) โดยรวมเห็นว่า ทุกอย่างดีหมดและชัดเจนดีมากอยู่แล้ว 
รักโรงแรมนี้มาก โรงแรมเปรียบเสมือนบ้าน และอยากให้โรงแรมนี้อยู่ต่อไปนาน ๆ  
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 ส่วนข้อเสนอแนะในเรื่องประสิทธิภาพการปฏิบัติงานเห็นว่า ควรปรับปรุงหายอย่างถ้าเทียบกับ
โรงแรมอ่ืน การท างานร่วมกันในคนหมู่มากย่อมมีความแตกต่างยึดเสียงส่วนมากเป็นหลัก งานทุก
อย่างจะส าเร็จได้ทุกแผนกต้องให้ความร่วมมือกันจะขาดแผนกหนึ่งไปไม่ได้ ถ้าใจรักงานและบริการ
ด้วยความเต็มใจงานจะออกมาดี  
 และข้อเสนอแนะในเรื่องแรงจูงใจในการปฏิบัติงานเห็นว่า แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของ
พนักงานในระดับล่างที่ส าคัญที่สุดหรือแรงจูงใจที่ท าให้งานมีประสิทธิภาพ คือ รอยยิ้มค าทักทายจาก
หัวหน้าในตอนเช้า ๆ ก่อนท างาน รสชาติอาหารตอนเช้า ๆ ในห้องอาหารพนักงานกินอ่ิม อร่อย  
มีความสุข คือแรงจูงใจที่ท าให้พนักงานมีแรงท างานด้วย และความสามารถของหัวหน้างานในบาง
โอกาสที่ช่วยแก้ปัญหาให้ลูกน้องได้อย่างรวดเร็วและเป็นธรรมก็เป็นแรงจูงใจในการท างานด้วยเช่นกัน 
นอกจากนี้ควรปรับปรุงสวัสดิการให้มากข้ึน เพ่ือจูงใจและเป็นขวัญก าลังให้พนักงานมีก าลังใจ
ปฏิบัติงาน ส่วนพนักงานควรมีความขยัน มีระเบียบวินัย เรียนรู้งาน ความก้าวหน้าต าแหน่งก็จะได้มา 
 
4.4 ผลการวิเคราะห์แนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม 
  
ตารางที่ 4.15: ประเด็นประเมินระดับประสทิธภิาพมีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด 3 ล าดับแรกในแต่ละด้าน 
 
ล าดับ ประเด็นประเมิน X  S.D. ความหมาย 

ด้านการให้บริการ 

1 การให้บริการของโรงแรมแต่ละครั้งมีความผิดพลาดเกิดขึ้นน้อย 3.54 .913 สูง 
2 การให้บริการของท่านได้รับการยกย่องชมเชยจากแขกของ

โรงแรม 
3.73 .722 สูง 

3 การให้บริการของโรงแรมมีความรวดเร็ว 3.87 .660 สูง 

ด้านการท างานให้บรรลุเป้าหมาย 

1 ตั้งเป้าหมายในการท างานของตนเองไว้ล่วงหน้า 3.91 .663 สูง 
2 ศรัทธาในหัวหน้างาน 3.93 .746 สูง 

3 บริหารเวลาเพื่อความเป็นระเบียบในชีวิต 3.95 .647 สูง 

ด้านความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 
1 การท างานที่โรงแรมนี้ไม่น่าเบื่อหน่าย 3.73 .792 สูง 

2 ต้องการท างานที่โรงแรมนี้ไปเรื่อย ๆ 3.84 .841 สูง 

3 รู้สึกเป็นส่วนหนึ่งในความส าเร็จของโรงแรม 3.97 .740 สูง 



 56 

 จากการวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถามในเรื่องระดับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ
พนักงานโรงแรมจากตารางที่ 4.15 พบว่า ด้านการให้บริการในประเด็นการให้บริการของโรงแรมแต่
ละครั้งมีความผิดพลาดเกิดขึ้นอยู่ในระดับต่ าที่สุดเมื่อเทียบกับการประเมินทุกประเด็น ด้านการท างาน
ให้บรรลุเป้าหมายในประเด็นตั้งเป้าหมายในการท างานของตนเองไว้ล่วงหน้าและความศรัทธาใน
หัวหน้างานอยู่ในระดับต่ าที่สุดเมื่อเทียบกับการประเมินทุกประเด็น และด้านความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงานในประเด็นการท างานที่โรงแรมนี้ไม่น่าเบื่อหน่ายอยู่ในระดับต่ าที่สุดเมื่อเทียบกับการ
ประเมินทุกประเด็น จึงวิเคราะห์แนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมดังนี้ 
 
 4.4.1 แนวทางการเพ่ิมประสทิธิภาพการปฏิบัติงานของพนกังานโรงแรมด้านการให้บริการ 
 จากที่พนักงานโรงแรมเสนอวา่ ในประเดน็การให้บริการของโรงแรมแต่ละครั้งมีความผิดพลาด
เกิดข้ึนน้อย การให้บริการของท่านได้รับการยกย่องชมเชยจากแขกของโรงแรม และการให้บริการของ
โรงแรมมีความรวดเร็วยังมีความเห็นด้วยน้อยที่สุดเมื่อเทียบกับประเด็นอ่ืนนั้น เพ่ือลดความผดิพลาด
ในการท างานและให้การท างานมีความรวดเรว็ขึ้น จากการสมัภาษณ์ผู้บรหิารโรงแรมเหน็วา่ควรมีการ
มอบอ านาจในการตดัสินใจในการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ (Empowerment) ในแต่ละระดับและแผนกให้มี
ความชดัเจนเพื่อสามารถแก้ไขปัญหาความผดิพลาดที่เกิดขึ้นเฉพาะหนา้ได้อย่างทันท่วงท ีและควรมี
การจดบนัทึกความผิดพลาดตา่ง ๆ ที่เกิดข้ึนในแตล่ะแผนกเพ่ือวิเคราะห์หาสาเหตุแห่งความผิดพลาด
ในแต่ละเรื่องนัน้ เพ่ือน าไปก าหนดแนวทางปฏิบัติให้เกิดความผิดพลาดในการท างานน้อยที่สุด และ
จากทฤษฎีการจัดการแบบให้บุคคลมีส่วนร่วมเสนอว่า ควรให้พนักงานมีส่วนร่วมในการตัดสินใจที่จะ
ได้ท างานและแก้ไขปัญหาร่วมกันเพราะพนักงานจะรู้สึกว่ามอี านาจ มีความสามารถ มีความเป็นสว่น
หนึ่งขององค์กร ซึ่งการจัดการแบบให้บุคลากรมีส่วนร่วมรูปแบบหนึ่งที่ได้รับความนิยมคือกิจกรรมคิวซี  
 
 4.4.2 แนวทางการเพ่ิมประสทิธิภาพการปฏิบัติงานของพนกังานโรงแรมด้านการท างานให้บรรลุ
เป้าหมาย  
 จากที่พนักงานโรงแรมเสนอวา่ ควรตั้งเป้าหมายในการท างานของตนเองไว้ล่วงหน้าและเพ่ิม
ความศรัทธาในหัวหน้างาน ซึ่งทฤษฎีการจัดการแบบยึดวัตถุประสงค์เสนอว่า การก าหนดเป้าหมาย
การติดตามความก้าวหน้าในการท างานและการให้ข้อมูลย้อนกลับแก่พนักงานเพราะจะส่งผลให้แผนก
ของตนบรรลุเป้าหมายอันจะท าให้องค์กรบรรลุเป้าหมายโดยรวม ดังนั้นแต่ละแผนก/ ฝ่ายควรมีการ
ตั้งเป้าหมายในการท างานให้มีความชัดเจนและถ่ายทอดเป้าหมายนั้นสู่พนักงานทุกคนอย่างเหมาะสม
เพ่ือให้พนักงานแต่ละคนมีเป้าหมายในการท างานเป็นของตนเองที่ชัดเจน ซึ่งหัวหน้างานมีหน้าที่ต้อง
คอยก ากับดูแลให้ค าแนะน าช่วยเหลือต่าง ๆ เป็นระยะเพ่ือให้การท างานของพนักงานแต่ละคนเป็นไป
ตามเป้าหมายที่ก าหนดไว้ นอกจากจะช่วยลดความผิดพลาดในการท างานแล้วโดยรวมจะมี
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ประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึน ซึ่งจะส่งผลให้การท างานของแผนกบรรลุเป้าหมายด้วย การดูแลเอาใจใส่และ
เป็นแบบอย่างที่ดีของหัวหน้าแต่ละคนนั้นจะท าให้ลูกน้องมีความศรัทธาและทุ่มเทการท างานให้แผนก
และโรงแรมอย่างเต็มความสามารถ 
 
 4.4.3 แนวทางการเพ่ิมประสทิธิภาพการปฏิบัติงานของพนกังานโรงแรมด้านความพึงพอใจใน
การปฏิบัติงาน  
 จากที่พนักงานโรงแรมมีมุมมองว่า การท างานที่โรงแรมยังมีความน่าเบื่อหน่ายนั้น จากการ
สัมภาษณ์ผู้บริหารโรงแรมเหน็ว่าส าหรับโรงแรมเองมีแบบอย่างที่ดีของการท างานเป็นทีมที่แผนก
ต้อนรับส่วนหนา้กับฝ่ายการเงนิและบัญช ีเพราะพนักงานทกุคนสามารถท างานทดแทนต าแหน่งกันได้
โดยที่ไม่ได้ยึดติดกับต าแหน่งหรือแผนกที่ตนเองท างานอยู่ แต่มุ่งไปที่การบริการลูกค้าอย่างดีที่สุด  
ซึ่งโรงแรมควรพิจารณาน าไปปรับใช้กับแผนกอ่ืน ๆ อาจมีการฝึกอบรมเพ่ิมเพ่ือให้พนักงานมีทักษะ
ความสามารถในดา้นที่มีความใกล้เคียงกันหรือมีความเชื่อมโยงกับงานท่ีท า เพื่อให้พนักงานแต่ละคน
สามารถท างานข้ามต าแหนง่หรือแผนกกันได้ นอกจากจะเปน็การบริหารจัดการบุคลากรทีโ่รงแรมมีอยู่
อย่างจ ากัดแลว้ ยังเป็นการเสริมสร้างพนักงานให้มีศักยภาพเพ่ิมมากข้ึนด้วย อีกทั้งตัวพนักงานเองก็
สามารถท างานได้หลายหน้าที ่การสับเปลี่ยนหมุนเวียนการท างานจะท าให้พนักงานไม่รู้สกึจ าเจหรือ
เบื่อหน่าย แต่จะมีความกระตอืรือร้นกับงานท่ีได้รับมอบหมายใหม่อยู่ตลอดเวลา 
 
ตารางที่ 4.16: ประเด็นประเมินแรงจูงใจในการท างานมีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด 3 ล าดับแรกในแต่ละด้าน 
 

ล าดับ ประเด็นประเมิน X  S.D. ความหมาย 
ด้านรางวัลตอบแทน 

1 ผลตอบแทนในการท างานล่วงเวลามีความเหมาะสม 3.10 .910 ปานกลาง 

2 เงินเดือนที่ได้รับมีความเหมาะสม 3.24 .856 ปานกลาง 
3 แผนกท่านมีโอกาสเลื่อนต าแหน่งหน้าที่สูงขึ้นไปเรื่อย ๆ 3.29 .932 ปานกลาง 

ด้านลักษณะการท างาน 

1 อุปกรณ์เครื่องมือต่าง ๆ ในที่ท างานมีความทันสมัย
เพียงพอต่อการท างาน 

3.41 .846 สูง 

2 โรงแรมควรเพิ่มจ านวนและประเภทของงานที่พนักงาน
คนหนึ่ง ๆ จะต้องรับผิดชอบเพ่ือให้ลักษณะงานมีความ
หลากหลายมากยิ่งขึ้น 

3.56 .786 สูง 

                                                                                                      (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.16 (ต่อ): ประเด็นประเมินแรงจูงใจในการท างานมีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด 3 ล าดับแรกในแต่ละด้าน 
 

ล าดับ ประเด็นประเมิน X  S.D. ความหมาย 

3 โรงแรมควรเพิ่มความรับผิดชอบของพนักงานแต่ละคน
ให้มากขึ้น เช่น การให้อ านาจในการวางแผนงาน ลง
มือปฏิบัติ และการประเมินผลงานของตนเอง 

3.61 .726 สูง 

ด้านรูปแบบการจัดการ 

1 แผนกของท่านมีการแจ้งให้พนักงานทราบเป็นระยะ ๆ 
ว่าการท างานของพนักงานแต่ละคนมีความก้าวหน้าไป
มากน้อยเพียงใด 

3.64 .817 สูง 

2 หัวหน้าของท่านเปิดโอกาสให้พนักงานเป็นตัวแทนอยู่
ในคณะกรรมการของโรงแรม เช่น คณะกรรมการ
ก าหนดนโยบายหรือคัดเลือกบุคลากรใหม่ 

3.65 .864 สูง 

3 หัวหน้าของท่านเปิดโอกาสให้ท่านก าหนดเป้าหมายใน
การท างานร่วมกัน 

3.72 .726 สูง 

 
 จากการวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถามในเรื่องแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม
จากตารางที ่4.16 พบว่า ด้านรางวลัตอบแทนในประเด็นผลตอบแทนในการท างานล่วงเวลามีความ
เหมาะสมอยู่ในระดับต่ าที่สุดเมื่อเทียบกับการประเมินทุกประเด็น ด้านลักษณะการท างานในประเด็น
อุปกรณ์เครื่องมือต่าง ๆ ในที่ท างานมีความทันสมัยเพียงพอต่อการท างานอยู่ในระดับต่ าที่สุดเมื่อเทียบ
กับการประเมินทุกประเด็น และด้านรูปแบบการจัดการในประเด็นการแจ้งให้พนักงานทราบเป็น 
ระยะ ๆ ว่าการท างานของพนักงานแต่ละคนมีความก้าวหน้าไปมากน้อยเพียงใดอยู่ในระดับต่ าที่สุด 
เมื่อเทียบกับการประเมินทุกประเด็น จึงวิเคราะห์แนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ
พนักงานโรงแรม ดังนี้ 
 
 4.4.4 จากที่พนักงานโรงแรมเสนอว่า เงินเดือนที่ได้รับ ค่าตอบแทนในการท างานล่วงเวลา  
และโอกาสเลื่อนต าแหน่งหน้าที่สูงขึ้นยังมีความเห็นด้วยน้อยที่สุดเมื่อเทียบกับประเด็นอ่ืนนั้น จากการ
สัมภาษณ์ผู้บริหารโรงแรมให้ความเห็นวา่ เนื่องจากโรงแรมเป็นโรงแรมระดับ 4 ดาว จึงให้ค่าตอบแทน
เทียบเท่ากับโรงแรมในระดับเดียวกันเท่านั้น ส าหรับค่าท างานล่วงเวลาโรงแรมพิจารณาให้ค่าท างาน
ล่วงเวลาตามท่ีกฎหมายแรงงานก าหนด ส าหรับการตอบแทนอ่ืนโรงแรมมีหลายวิธีที่ไม่ใช้เงิน เช่น เมื่อ
ถึงวันเกิดของพนักงานจะให้หัวหน้าแผนกมามอบเค้กของขวัญ ถึงจะไม่ใช้เงินจ านวนมากแต่มีคุณค่า
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ทางจิตใจที่ผู้บริหารให้ความส าคัญกับพนักงานทุกคน ส่วนในเรื่องการเลื่อนต าแหน่งโรงแรมจะ
พิจารณาจากบุคลากรที่มีความโดดเด่นจะสนับสนุนให้โอกาสได้เข้ารับการฝึกอบรมเพ่ือมีคุณสมบัติใน
การก้าวขึ้นสู่ต าแหน่งบริหารในอนาคตต่อไป อย่างไรก็ตามในเรื่องการให้เงนิเดือนหรือผลตอบแทนใน
การท างานลว่งเวลา ทฤษฎีแรงจูงใจในการท างานการให้ผลตอบแทนที่เป็นตัวเงินทั้งในเรื่องของ
เงินเดือน ค่าตอบแทนการท างานล่วงเวลา รวมไปถึงเงินโบนัสประจ าปีนอกจากจะเป็นสิ่งหลัก ๆ ที่
สามารถเพ่ิงแรงจูงใจในการท างานให้แก่พนักงานได้แล้ว ยังมีลักษณะเป็นรางวัลที่ส่งเสริมสถานะภาพ
ทางสังคม และรางวัลที่ส่งเสริมศักยภาพของบุคคลด้วย ดังนั้นโรงแรมอาจพิจารณาค่าตอบแทนที่มี
ความแตกต่างกันโดยค านึงถึงต าแหน่ง ระยะเวลาการท างานล่วงเวลา และลักษณะงานที่ต้องท า 
ส าหรับค่าตอบแทนที่เปน็เงินเดือนควรพิจารณาปรับให้กับต าแหน่งพนักงานต้อนรับก่อนเพราะ
เงินเดือนที่ได้รับยังต่ ากวา่เมื่อเทียบกับโรงแรมอ่ืนในเครือโรงแรมเดยีวกันหรือเทียบกับลักษณะงานที่
ต้องปฏิบัติ อย่างไรก็ตามจากทฤษฎีความคาดหวังของของวรูม (Vroom, 1964 อ้างใน สุพานี  
สฤษฎ์วานิช, 2552, หน้า 169) ที่กล่าวไว้ว่า “การให้รางวลักับบุคคลยังขึ้นอยู่กับคุณค่าของรางวัลและ
ความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคล บุคลิกภาพ และการรับรู้ของบุคคลนั้นด้วย” โรงแรมต้อง
พิจารณาการให้รางวัลให้มีความเหมาะสมแต่ละบุคคลด้วย 
 4.4.5 จากที่พนักงานโรงแรมเสนอว่า เรื่องอุปกรณ์เครื่องมือต่าง ๆ ในที่ท างานมีความทันสมัย
เพียงพอต่อการท างานยังมีความเห็นด้วยน้อยที่สุดเมื่อเทียบกับประเด็นอ่ืนนั้น จากการสัมภาษณ์
ผู้บริหารโรงแรมให้ความเห็นวา่ เนื่องจากโรงแรมเป็นโรงแรมเก่าแก่ขณะนี้อยู่ระหว่างปรับปรุงตัว
อาคารให้มีความทันสมัยมากขึ้นโดยเริ่มจากปรับปรุงชั้นล่างในส่วนของส่วนต้อนรับลูกค้า (Lobby) ให้
มีความทันสมัยเข้ากับยุคสมัย (Modern) ในขณะเดียวกันได้ปรับปรุงห้องฝึกอบรมที่ถูกท้ิงเป็นห้องเก็บ
ของใหม่ให้สามารถกลับมาใช้งานได้โดยใช้งบประมาณเพียง 50,000 บาท ซึ่งนอกจากจะใช้เป็น
ห้องฝึกอบรมเป็นห้องพักผ่อนหย่อนใจของพนักงานโรงแรมแล้ว แต่ละแผนกยังสามารถมาใช้เป็นห้อง
ประชุมเล็ก ๆ ได้อีกด้วย อย่างไรก็ตามโรงแรมควรมีการส ารวจเครื่องมือที่ช่วยในการท างานของ
พนักงานในแผนกต่าง ๆ อาทิ โต๊ะท างาน วัสดุอุปกรณ์ในการท างานเอกสาร เครื่องมือที่ใช้ในครัว หรือ
อุปกรณ์ที่ต้องมีไว้ประจ าตัว ตลอดจนเครื่องคอมพิวเตอร์และระบบซอฟท์แวร์ต่าง ๆ ว่ามีความเก่า  
ล้าหลัง ช ารุดหรือเสียหาย หรือมีแต่ยังไม่เพียงพอต่อการใช้งานอย่างไรบ้าง เพ่ือน าไปพิจารณาจัดหา
มาทดแทนหรือเพ่ิมเติมตามสมควรต่อไป  
 4.4.6 จากที่พนักงานโรงแรมเสนอว่า เรื่องการแจ้งความก้าวหน้าในการท างานให้พนักงานแต่
ละคนให้ทราบเป็นระยะยังมีน้อย ซึ่งทฤษฎีการจัดการแบบยึดวัตถุประสงค์เสนอให้หัวหน้างานต้องมี
การติดตามการปฏิบัติงานของพนักงานเพื่อสามารถให้ค าแนะน า คอยให้ความช่วยเหลือแก่พนักงาน
เป็นระยะเพ่ือให้พนักงานแต่ละคนท างานได้ส าเร็จ ซึ่งจะส่งผลให้แผนกและโรงแรมบรรลุวัตถุประสงค์
นั้น โรงแรมจึงควรก าหนดให้หัวหน้างานคอยติดตามการท างานของพนักงานในแต่ละแผนกตนเองเป็น
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ระยะ (อาจอยู่ในรูปของตัวชี้วัด) เพ่ือทราบความก้าวหน้าหรือปัญหาอุปสรรคในการท างานของ
พนักงานเป็นรายบุคคลจะได้คอยให้ค าแนะน าปรึกษาหรือช่วยแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ให้พนักงานสามารถ
ท างานได้บรรลุเป้าหมายที่ตนเองตั้งไว้ได้ ซึ่งจะส่งผลต่อประสิทธิภาพการท างานโดยรวมของโรงแรม
ด้วยเช่นกัน นอกจากนี้ยังเป็นการแสดงความเอาใจใส่พนักงานอย่างใกล้ชิดอีกด้วย 
 
4.5 ผลการวิเคราะห์ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม 
 จากการวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์ผู้บรหิารโรงแรมจ านวน 3 ท่าน พบวา่ โรงแรม
เป็นโรงแรมระดับ 4 ดาว เปิดให้บริการเข้าสู่ปีที่ 26 เป็นโรงแรมระดับแนวหน้า (Flagship) ในกลุ่ม
โรงแรมเครือเดียวกัน (กลุ่มแอ็คคอร์ Accor) ได้รับการรับรองมาตรฐานคุณภาพ ISO 9001 มีสถานที่
ตั้งอยู่ใจกลางกรุงเทพมหานครย่านสยามแสควร์ซึ่งเป็นจุดแข็งของโรงแรมเนื่องจากการเดินทางมีความ
สะดวก ด้านหน้าติดสถานีรถไฟฟ้าสถานีสยามแสควร์ ด้านข้างติดถนนพระรามที่ 1 และถนนพญาไท 
เป็นย่านห้างสรรพสินค้าชั้นน าหลายแห่งติดกับจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยซึ่งเป็นสถาบันการศึกษาชั้นน า
ของประเทศ อยู่ใกล้โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์และส านักงานต ารวจแห่งชาติ แต่เนื่องจากเป็นโรงแรม
เก่าท่ีเปิดมานานเกือบ 26 ปี ท าให้มีจุดอ่อนในเรื่องความเก่าของอาคารสถานที่ ระบบการให้บริการ
แบบเดิม ๆ วัสดุอุปกรณ์และสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ รวมถึงพนักงานโรงแรมบางส่วนที่ท างานมา
ตั้งแต่เริ่มเปิดโรงแรม นอกจากนี้ปัจจุบันกลุ่มลูกค้าหลักของโรงแรมเปลี่ยนไปจากเดิม ท าให้โรงแรม
ต้องมีการปรับกลยุทธ์การให้บริการใหม่เพ่ือสามารถแข่งขันได้ ดังที่กล่าวมาจึงท าให้โรงแรมยังมีปัญหา 
อุปสรรคบางประการเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของพนักงาน ซึ่งวิเคราะห์ได้เป็น 4 ด้าน ได้แก่ ปัญหาด้าน
การให้บริการของพนักงานต่อความต้องการของลูกค้า ปัญหาด้านต าแหน่งความรับผิดชอบของ
พนักงาน ปัญหาด้านทักษะการสื่อสารภาษาต่างประเทศ และปัญหาด้านการรับพนักงานใหม่และ
นักศึกษาฝึกงาน ดังนี้ 
 4.5.1 ปัญหาด้านการให้บริการของพนักงานต่อความต้องการของลูกค้า 
 ปัญหาเรื่องการให้บริการของพนักงาน ปัญหาที่ 1 เนื่องจากการให้บริการเป็นสิง่ที่จับต้องได้ยาก 
พนักงานโรงแรมไม่สามารถทราบความต้องการของลูกค้าจนกว่าลูกค้าจะเป็นฝ่ายพูด บางครั้งลูกค้ามี
ความต้องการที่มากเกินกวา่ที่โรงแรมจะสามารถให้ได้อาจเป็นเพราะโรงแรมไม่มีบริการนัน้ (Material 
Backup) เมื่อลูกค้าไม่ได้รับการบริการที่ตนเองต้องการจะเกิดความไม่พอใจ และอาจถึงข้ันร้องเรียน
เข้ามา หรือน าไปโพสตล์งเว็บบอร์ดของโรงแรมหรือสื่อสงัคมออนไลน์อื่น ท าใหโ้รงแรมมีภาพลักษณ์ที่
ไม่ดีนัก ปัญหาที่ 2 ตัวพนักงานของโรงแรมเองบางคนขาดจติส านึกในการใหบ้ริการ เช่น กรณีมีลูกค้า
เดินเข้ามาในโรงแรมหรือขับรถเข้ามาพนักงานควรจะรีบเข้าไปกล่าวค าทักทายและถามเพ่ือให้ความ
ช่วยเหลือลูกค้าโดยที่ไม่ต้องรอให้ลูกค้าเดินเข้ามาหาที่เคานเ์ตอร์ หรือชว่ยขับรถของลูกค้าเข้าไปยังที่
จอดรถท่ีจัดเตรียมไวเ้พ่ืออ านวยความสะดวก แต่ปจัจุบันพนักงานยังขาดความกระตือรือร้นไม่เอาใจใส่
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ลูกค้าเท่าที่ควร ด้วยปัญหา 2 ประการนีโ้รงแรมแก้ไขด้วยการเน้นการฝึกอบรม เพ่ือให้พนักงานเองมี
จิตส านึกในการใหบ้ริการลูกค้าด้วยความเต็มใจ (Service Mind) กล่าวคือต้องมีใจรักในงานบริการ  
มีความอดทน และให้บริการแก่ลูกค้าให้ได้มากที่สุดเท่าที่จะท าได้ตามท่ีลูกค้าต้องการ ในส่วนของ
โรงแรมนัน้ให้ความส าคัญกับเรื่องการบริการเปน็อันดับหนึ่ง ดังนั้นการฝึกอบรมจึงเปน็เรื่องที่โรงแรมให้
ความส าคัญมากเป็นล าดับต้น ๆ และเปน็นโยบายของผู้บรหิารที่ก าหนดให้พนักงานที่เริม่มาท างานใหม่
ทุกคนต้องได้รับการฝึกอบรมและต้องฝึกอบรมให้ได้มากกวา่งานที่ตนเองรับผิดชอบ เช่น หลักสูตร
บุคลิกภาพ, ทักษะการบริหาร, ภาวะผู้น า, การบรหิารเวลา, การบริการที่เปน็เลิศ, การบรหิารความ
เสี่ยง, การบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า เปน็ต้น นอกจากนีย้ังมีการฝึกอบรมเฉพาะด้านหลายหลักสูตร 
เช่น ด้านการเงนิบัญช ีด้านทรพัยากรบุคคล ด้านสุขอนามัย (Hygiene Operation, Personnel 
Hygiene) ที่ต้องได้ใบรับรองตา่ง ๆ เปน็ต้น ส่วนหลักสูตรการฝึกอบรมส าหรบัผู้บรหิารก็มีหลายระดับ 
(Level) และยังต้องเรียนหนงัสือแบบออนไลนจ์ากสว่นกลางเพ่ือให้ได้ (Minimum Requirement)  
ที่ก าหนดไว้ด้วย โดยในปี 2558 โรงแรมเนน้การฝึกอบรมด้านการบริการเป็นหลัก ดังนัน้ โรงแรมจงึ
เปรียบเสมือนโรงเรยีน เมื่อพนักงานมีเวลาว่างจะผลักดนัให้ไปเข้ารับการฝึกอบรม ทั้งนี ้เพราะผู้บรหิาร
มีแนวคิดต้องการให้พนักงานมีความก้าวหน้าในสายอาชีพของตนเองและสามารถก้าวหนา้ไปได้อย่าง
รวดเรว็ (Career Development) ถือเป็นจุดดีของโรงแรมที่ไม่มีในโรงแรมอ่ืน อีกประการหนึ่ง ตรงจุด
เคาน์เตอร์บริการต้อนรบัสว่นหน้าโรงแรมก าลังปรับปรงุใหม่ไม่ให้มีเคาน์เตอร์เพ่ือให้พนักงานกับลูกค้า
สามารถติดต่อถึงกันได้อย่างสะดวกโดยที่ไม่มีอะไรมากั้น พนักงานสามารถเดินตรงเข้าไปหาลูกค้าได้ 
โดยในเบื้องตน้โรงแรมได้จัดให้มีพนักงานต้อนรับลูกค้า (Lobby Assistance) เป็นพนักงานต้อนรับที่
ท าหน้าทีอ่ยู่ด้านนอกเคาน์เตอร์ เพ่ือให้บริการไดร้วดเรว็มากข้ึนสามารถท าหน้าที่เช็คอิน (Check-in) 
แทนพนักงานต้อนรบัที่เคาน์เตอร์ได้ มีการพูดคุยกับลูกค้าและใกล้ชิดกับลูกค้ามากข้ึน (Personnel 
Touch) ซึ่งจะท าให้ลูกค้ามีความพึงพอใจมากขึ้นด้วย 
 4.5.2 ปัญหาด้านต าแหน่งความรับผิดชอบของพนักงาน 
 ปัญหาเรื่องการท างานด้านเดยีวของพนักงาน เนื่องจากโรงแรมเปิดมานานสมัยก่อนไม่มีคู่แข่งท า
ให้ธุรกิจมีรายได้สูงมาโดยตลอด แต่ปัจจุบนัมีโรงแรมเกิดข้ึนใหม่จ านวนมาก และพนักงานจากเดิมมีอยู่
ประมาณ 570 คน แต่ปัจจุบนัลดลงเหลือประมาณ 430 คน โดยสว่นใหญ่ประมาณร้อยละ 70 เป็น
พนักงานรุ่นเก่าท่ีท างานกับโรงแรมมานาน และปัจจุบันพนกังานมีวันหยุดเพิ่มมากข้ึนท าให้มีปัญหา
เรื่องการจัดสรรคนมาท างาน (ท างาน 5 วัน/ หยดุ 2 วันต่อสปัดาห์) ในเรื่องจ านวนพนักงานที่ลดลง 
การมีวันหยุดที่มากขึ้นและธุรกิจมีการแข่งขันสูงจึงท าให้พนกังานต้องมีการปรับตัวโดยที่พนักงานแต่ละ
คนควรต้องสามารถท างานไดห้ลายหนา้ที่และท างานชว่ยเหลือกันให้มากขึ้น แต่เนื่องจากพนักงานสว่น
ใหญ่เป็นคนรุ่นเก่าท าให้การปรับเปลีย่นรปูแบบการท างานให้เป็นบริการเบ็ดเสรจ็ในจุดเดยีว (One 
Stop Service) และการปรับเปลี่ยนใช้เทคโนโลยีมากขึ้น เชน่ การน าระบบจองห้องพักแบบออนไลน์ 



 62 

(Check-in Online) มาใช ้รวมถึงการปรับเปลีย่นทัศนคติตา่ง ๆ จึงเป็นเรื่องที่ค่อนข้างยากและท้าทาย
ส าหรับพนักงานในบางแผนก โดยเฉพาะกับพนักงานยกกระเป๋าซึ่งเป็นคนรุ่นเก่าท่ีมีมากถึง 16 คน และ
พนักงานแผนกครวัที่ยังยึดติดกับการท างานไดเ้พียงอย่างเดยีวเพราะอาจมองว่าเป็นงานที่ต้องใช้ทักษะ
เฉพาะ เช่น หากเป็นพ่อครัวอาหารจีนจะไม่สามารถท าอาหารไทยได ้ในวนัที่ขาดพ่อครัวที่ต้อง
ท าอาหารไทยไปหนึง่คนพ่อครัวอาหารจนีก็ไม่สามารถท างานทดแทนได ้จึงเปน็ปัญหา อีกทั้งการที่
พนักงานต้องท างานลักษณะเดิม ๆ ประจ าอาจขาดแรงจงูใจในการท างานได้ ดว้ยเหตุนี้นอกจาก
โรงแรมจะจัดให้มีหลักสูตรการฝึกอบรมจ านวนมากแลว้ (Training Program) ยังมีการจัดกิจกรรมเพื่อ
เชื่อมความสัมพันธร์ะหวา่งพนกังานด้วยกันเองและระหว่างพนักงานกับผู้บรหิารอย่างต่อเนื่อง เชน่ มี
การจัดท่องเที่ยว (Trip) ให้พนกังานออกไปท าประโยชน์ใหแ้ก่ชุมชน (ปลูกปา่) เป็นลักษณะกระจาย
คละกันไปทุกแผนกท าให้มีการพูดคุยกันมากขึ้นสนิทสนมกันมากขึ้นเมื่อกลับมาท างานจงึคาดหวงัว่าจะ
มีการช่วยเหลือกันในการท างานมากขึ้น มีการจัดอาหารเลีย้งพนักงานในโอกาสต่าง ๆ เมื่อถึงวันเกิด
พนักงานแตล่ะคนจะมีกิจกรรม (Event) เพ่ือสร้างความประทับใจให้แก่พนักงาน โดยกิจกรรมจะมีการ
ปรับเปลี่ยนไปทุกปีตามความเหมาะสม เปน็ต้น อย่างไรก็ตาม ในต าแหน่งพนักงานต้อนรบั (Front 
Office) ซึ่งเป็นคนรุ่นใหม่สามารถปรบัตัวใหเ้ข้ากับการท างานของโรงแรมได้ง่ายมีการท างานรว่มกับ
แผนกการเงินบญัชีได้เป็นอย่างดีและยังสามารถท างานแทนต าแหน่งกันได้ และพนักงานในต าแหน่ง
แม่บ้านซึ่งจะรู้ความต้องการของลูกค้าเป็นอย่างดีมักจะได้ค าชมจากลูกค้าอยู่เสมอ ถือว่าเป็นตัวอย่างที่
ดีส าหรับโรงแรม แต่พนักงานต้อนรับมักท างานได้ไม่นานก็จะลาออกเพ่ือไปศึกษาต่อหรือไปท างานใน
สายของคนรุ่นใหม่ หากโรงแรมพบว่าพนักงานคนใดมีความสามารถพิเศษแอบแฝงอยู่ (Potential)  
จะรีบย้ายให้ไปท าหนา้ที่อ่ืนเพื่อรักษาพนักงานคนนัน้ไว้ทันท ี(Retention) 
 4.5.3 ปัญหาด้านทักษะการสื่อสารภาษาต่างประเทศ 
 ปัญหาด้านการสื่อสารภาษาตา่งประเทศ เนื่องจากเป็นโรงแรมในสายยโุรปจากประเทศฝรัง่เศส 
เปิดให้บริการเพื่อรองรับนักธุรกิจโดยเฉพาะ แต่ปัจจุบันกลุ่มลูกค้าเปลี่ยนไปจากเดิมมาก นักธุรกิจที่
เดินทางเข้ามาก็ไม่ได้มาพักท่ีโรงแรม แต่ลูกค้าสว่นใหญ่ประมาณร้อยละ 70-80 กลับเป็นชาวเอเชีย
โดยเฉพาะเปน็ชาวจนีเพราะในช่วงหลายปีที่ผา่นมาชาวจนีมีรายได้มากข้ึน ท าให้รายได้ของโรงแรม
ประมาณร้อยละ 90 จึงมาจากการขายห้องพัก เมื่อลูกค้าส่วนใหญ่เป็นชาวจนีพนักงานอาจอาจมี
มุมมองว่ายังไงก็ได้เพราะเป็นชาวจีน แต่ลูกค้าที่เป็นชาวจนีมักจะมีความต้องการที่มากกวา่ปกติ ชาวจีน
ที่เป็นคนรุ่นใหม่อาจสื่อสารภาษาอังกฤษได้บางส่วนแต่ส าหรบัคนรุ่นเก่าจะสื่อสารภาษาอังกฤษไม่ได้
เลย ซึ่งพนักงานบางคนท่ียังสือ่สารภาษาอังกฤษยังไม่ดีทั้งกรณีท่ีต้องสื่อสารโดยตรงกับลกูค้าหรือกรณี
ที่ลูกค้าโทรศัพท์เข้ามายังมีข้อติดขัดในเรื่องการบริการ จะท าให้ลูกค้าเกิดความไม่พอใจได้ กลายเปน็ 
Service Delivery ที่ไม่ดีเท่าที่ควร โรงแรมแก้ไขปัญหาดว้ยวิธีการฝึกอบรมและการรับพนักงานใหม่ท่ี
สามารถสื่อสารภาษาจีนได้ ในการฝึกอบรมมีการหาความต้องการที่จะฝึกอบรม (Needs Analysis)  
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ทั้งจากลูกค้า พนักงาน และผูบ้ริหารเพื่อก าหนดเป็นหลักสตูรที่มีความส าคัญเป็นล าดับแรก โดยในปี
หน้า (2559) จะเน้นการฝึกอบรมหลักสูตรภาษาจีนอย่างจริงจัง อย่างไรก็ตามถึงแม้ว่าจะผ่านการ
ฝึกอบรมไปแลว้ก็ยังไม่สามารถน าไปใช้ได้ในทันทโีดยเฉพาะกับพนักงานที่เป็นคนรุน่เก่า ดังนั้น โรงแรม
จึงมีการรับพนักงานใหม่ที่มีทักษะการสื่อสารภาษาจนีได้ดี ทั้งจากคนจีนทีเ่รียนอยู่ในประเทศหรือเป็น
คนไทยที่เรียนวชิาเอกด้านภาษาจีนเพ่ือกระจายไปอยู่ในแผนกต่าง ๆ ซึ่งจะท าให้เกิดการใช้ภาษาจีนใน
ทุกแผนกสามารถสอนค าศัพท์ง่าย ๆ ให้กับเพ่ือนพนักงานดว้ยกันใหเ้กิดการเรียนรู้การพฒันาไปพร้อม
กับการท างานเพ่ือให้เกิดความคุ้นเคยไนอีกทางหนึ่ง 
 4.5.4 ปัญหาด้านการรับพนักงานใหม่และนักศึกษาฝึกงาน 
 ปัญหาด้านการรบัพนักงานใหม่ เนื่องจากมาตรฐานการรับพนักงานในอุตสาหกรรมประเภท
โรงแรมมีลักษณะคล้ายกัน แตก่ารให้เงินเดือนค่าตอบแทนแก่พนักงานของจะอยู่ในระดับ 4 ดาว  
จึงเป็นข้อจ ากัดของโรงแรมที่ไม่สามารถให้เงินเดือนค่าตอบแทนเท่ากับโรงแรมระดับ 5-6 ดาวได้  
เมื่อพนักงานของมีโอกาสที่จะได้เปลี่ยนไปท างานโรงแรมอ่ืนที่มีระดับดาวสงูกว่าก็จะลาออกไป ถึงแม้ว่า 
จะไม่สามารถให้เงินเดือนค่าตอบแทนที่สูงกว่าได้แตโ่ดยลักษณะโรงแรมระดับ 4 ดาว โดยเฉพาะ
โรงแรมมีจ านวนสาขาของโรงแรมที่มากกว่า ท าใหส้วสัดิการต่าง ๆ ที่ให้แก่พนักงานดีกวา่และมี
มากกว่า เชน่ หากพนักงานต้องการไปท่องเที่ยวต่างประเทศจะได้ราคาพิเศษในฐานะการเป็นสว่นหนึ่ง
ของโรงแรม (Staff, Team Building) เป็นต้น แต่สถานการณ์ปัจจุบันนักศึกษาจบใหม่ที่มาสมัครงาน
กับโรงแรม จะเนน้พิจารณารบัพนักงานที่เป็นคนรุ่นใหม่ (New Generation) มีทักษะความรู้
ความสามารถและพัฒนาได้ (Aptitude) มีความยิ้มแย้มแจม่ใสอ่อนน้อม (Service Mind) และหากเปน็
ผู้หญิงที่มีความสวยดว้ยถือว่าโรงแรมโชคดีเป็นพิเศษ แต่หากยังสื่อสารภาษาอังกฤษหากได้ไม่ดีโรงแรม
สามารถฝึกอบรมให้ได้ ซึ่งโดยส่วนใหญ่เมื่อได้รับพนักงานใหม่เข้ามาท างานแลว้มักจะท างานตลอดไป
จนมีความผูกพันกับโรงแรม เว้นเสยีแต่บางคนท่ีเมื่อได้มีการสัมภาษณ์แล้วทราบว่ามาสมคัรงานที่
โรงแรมเพ่ือรองานอื่นเท่านั้นกรณีนี้โรงแรมจะไม่รับเข้าท างานตั้งแต่แรก  
 ส่วนปัญหาด้านการรับนักศึกษาฝึกงาน ตามนโยบายผูบ้ริหารจะรับนักศึกษาฝึกงานไม่เกิน 
ร้อยละ 10 ของจ านวนพนักงานโรงแรม แต่ในปีที่ผ่านมาโรงแรมมีนักศึกษาฝึกงานมากถึง 60-80 คน 
เพราะนักศึกษามาติดต่อกับหวัหนา้แผนกต่าง ๆ โดยตรงเองไม่ได้รับจากฝ่ายทรัพยากรบคุคล ซึ่ง
ผู้รับผิดชอบนักศึกษาเหล่านี้กไ็ม่สามารถสอนวธิีการท างานแบบพนักงานประจ าได้ท าใหคุ้ณภาพการ
บริการตกลง เชน่ เป็นนักศึกษาท่ีมีคนฝากมาใหฝ้ึกงานในต าแหน่งแม่บ้านแต่พนักงานแม่บ้านไม่กล้าใช้
เพราะมีความเกรงใจเนื่องจากมีผู้ใหญ่ฝากมาฝึกงาน เป็นต้น จึงเกิดปัญหา ในเบื้องตน้ฝ่ายทรัพยากร
บุคคลพยายามจัดระเบียบเกี่ยวกับการรบันักศึกษาฝึกงานใหม่ โดยก าหนดให้การรบันักศึกษาฝึกงาน
ต้องผ่านการสัมภาษณ์จากฝา่ยทรัพยากรบุคคลก่อนเพื่อคัดกรองผู้ที่มีความเหมาะสมในการท างานใน
แต่ละแผนกจริง ๆ จากนั้นจึงจะให้หัวหน้าแตล่ะแผนกที่จะรับนักศึกษาฝึกงานคนนั้นได้สมัภาษณ์ต่อไป 
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เมื่อโรงแรมได้รับนักศึกษาฝึกงานที่มีความเหมาะสมเข้ามาฝึกงานแลว้ นอกจากจะจัดใหม้ีการฝึกอบรม
ด้านการบริการแล้วยงัมีจะมีการฝึกอบรมด้านภาษาต่างประเทศให้ด้วยเพื่อเพ่ิมศักยภาพให้แก่นักศึกษา 
และมีชุดฟอร์มสีขาวให้นักศึกษาฝึกงานมาท างานด้วยเพื่อให้มีความกลมกลืนกับพนักงานโรงแรม ผลที่
ได้รับคือโรงแรมมีนักศึกษาฝึกงานที่มีคุณภาพ ช่วยในเรื่องการบริการได้ดีมาก แต่โรงแรมไม่ได้คาดหวัง
ให้นักศึกษาเหล่านีเ้มื่อเรียนจบแล้วต้องมาสมัครเข้าท างานที่โรงแรม แต่ต้องการใหส้ิ่งที่ได้ให้นักศึกษา
ไปเป็นต้นทุนส าหรบัตัวนักศึกษาเองในการน าไปประกอบอาชีพในอนาคต 
 นอกจากปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมดังที่ได้กล่าว
มาแล้ว ยังมีประเด็นอ่ืนที่น่าสนใจและมีความเกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงานของพนักงานด้วย ดังนี ้ 
 1) อาคารสถานที ่เนื่องจากเปน็โรงแรมเก่า ปจัจุบันจงึอยู่ระหว่างการซ่อมแซมและปรับปรุงตัว
อาคารใหม่ในหลายจุดเพื่อใหม้ีความทันสมยัมากขึ้น (Renovate) เชน่ การปรบัปรุงพื้นบริเวณห้องโถง
ของโรงแรมให้มีความสว่างมากข้ึน ปรับปรุงพื้นที่ต้อนรับสว่นหน้าเพ่ือให้พนักงานมีความใกล้ชิดกับ
ลูกค้ามากข้ึน ปรบัปรุงห้องฝึกอบรมใหม ่(Training Room) เพ่ือให้มีลักษณะเป็นโรงเรียนขนาดย่อม ๆ 
(Academy) มากขึ้น มีความทันสมัยน่าใช้งาน และเป็นการลดการสะสมของเชื้อโรคและก าจัดแหล่งที่
อยู่ของสัตว์ไม่พึงประสงคช์นิดต่าง ๆ ด้วย ทั้งนี้ห้องฝึกอบรมของโรงแรมมีลักษณะเปน็สัดสว่นที่แยก
ออกมาจากตัวอาคารโรงแรม ในวันใดที่พนักงานมาฝึกอบรมในวันนัน้พนักงานไม่ต้องเข้ามาท างาน
เพ่ือให้มีสมาธิกับการฝึกอบรมเพียงอย่างเดียว นอกจากนี้ใหห้้องฝึกอบรมยังมีการจัดโซนส าหรับให้
พนักงานใช้เครื่องคอมพิวเตอร์ได้ฟรี มีการจัดมุมชากาแฟ มีการจัดโต๊ะเก้าอ้ีเพ่ือให้พนักงานพักผ่อน
หย่อนใจ และมีมุมหนังสือทั่วไปที่เป็นภาษาอังกฤษเพ่ือให้พนักงานได้ฝึกทักษะภาษาอังกฤษ โดยใน
ส่วนของห้องที่ใช้ในการฝึกอบรมมีจ านวน 2 ห้อง รองรับผูเ้ข้ารับการฝึกอบรมได้ห้องละ 50 คน ที่มี
การติดตั้งอุปกรณ์ท่ีจ าเป็นในการฝึกอบรมอย่างครบครัน และนอกจากจะใช้ในการฝึกอบรมแลว้แต่ละ
แผนกยังสามารถขอใช้ห้องเพ่ือประชุมหรือปรึกษาหารือในการท างานได้อีกด้วย จงึเห็นได้ว่าโรงแรมให้
ความส าคัญกับการฝึกอบรมพนักงานเปน็อย่างยิ่ง 
 2) แผนกต้อนรับส่วนหนา้ (Front Office) ที่ปัจจุบันมีพนักงานที่เรียกว่า “Front Assistance” 
ท าหน้าที่เหมือนพนักงานต้อนรับทุกอย่างและสามารถเช็คอนิห้องพักได้ แต่จะเดินออกมาให้บริการ
ลูกค้านอกเคาน์เตอรเ์พ่ืออ านวยความสะดวกแลว้ ยงัมีพนักงานผูห้ญิงที่เรียกวา่ “You Girl” ด้วยเพื่อ
เป็นพนักงานต้อนรับลูกค้าคอยดูแลทักทายลูกค้าทุกคนที่เดินเข้ามาในโรงแรมเพ่ือช่วยอ านวยความ
สะดวกตา่ง ๆ เพ่ือให้ลูกค้าท่ีมาใช้บริการมีความพอใจและใกล้ชิดกับโรงแรมมากขึ้น นอกจากนีโ้รงแรม
ยังเริ่มน าระบบจองห้องพักแบบออนไลน์ในการจองห้องพักเพ่ือความสะดวกรวดเร็ว ลดความผดิพลาด
และลดการใช้เอกสารลงอีกด้วย 
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 3) ค่าตอบแทนและรางวัล ส าหรับโรงแรมไม่ได้ขึ้นเงินเดือนให้กับพนักงานตามความรู้
ความสามารถ แต่จะขึ้นเงินเดอืนให้กับพนักงานตามค่าครองชีพโดยปัจจุบนัจะข้ึนใหเ้ท่ากันคือ 
ร้อยละ 3 สว่นเงินโบนสัประจ าปี ค่าบริการโรงแรมใหเ้ป็นปกติ (Service Charge) ส าหรบัคนที่ท างาน
มีประสิทธภิาพและมีผลงานโดดเด่น (Super Star) เป็นที่ชืน่ชมส าหรบัลูกค้าและเพ่ือนร่วมงาน 
โรงแรมจะมีรางวลัอื่นตอบแทนให้ เช่น จัดให้มีวันหยดุเพ่ิมขึ้น หรือจัดให้ได้รับประทานอาหารร่วมกับ
ผู้บริหารระดับสูงของโรงแรม เป็นต้น เพื่อเป็นแบบอย่างที่ดแีละเป็นการกระตุ้นให้พนักงานคนอ่ืนมี
ความกระตือรือร้นที่จะท างานอย่างเต็มความสามารถ โรงแรมจะพยายามผลักดนัพนักงานที่มีลักษณะ
โดดเด่นเช่นนี้ให้ได้เลื่อนต าแหน่งในระดับท่ีสูงขึ้นต่อไป  
 4) การลงโทษพนักงาน เมื่อพนักงานมีการกระท าความผิดขึน้โรงแรมจะมีมาตรการลงโทษเป็น
ล าดับขั้น เริ่มตั้งแต่การตักเตือนแบบไม่มีการลงบันทึกและแบบที่มีการลงบันทึก และจะเพ่ิมมาตรการ
ลงโทษให้เข้มข้นมากขึ้นตามความเหมาะสมแก่เหต ุหากเป็นกรณีการกระท าผิดจนถึงขั้นมกีารร้องเรยีน
จากลูกค้าและท าใหโ้รงแรมเสือ่มเสียชื่อเสียง โรงแรมมีมาตรการขั้นสดุท้ายคือไล่ออกโดยไม่จ่าย
เงินเดือน แต่ในทางปฏิบัตโิรงแรมจะพยายามเปลีย่นวิกฤติให้เป็นโอกาส กล่าวคือพยายามที่จะไม่ใช้
มาตรการขั้นสุดท้ายแต่จะใหโ้อกาสพนักงานที่กระท าความผิดนั้นได้แก้ตัวใหม่โดยกลับมาท างานใน
ต าแหน่งเดิม แต่มีเงื่อนไขในการท างานทั้งตัวพนักงานเองทีก่ระท าความผิดเองและทีมงานจะต้องมี
คะแนนการบริการสูงขึ้นระดับคะแนนไม่ต่ ากว่า 9 ในทุกเดือน ซึ่งเปน็ระดับคะแนนที่สูงมากและจะต้อง
ไม่มีการกระท าความผดิหรือถกูร้องเรียนใด ๆ อีกเพราะหากเกิดเหตุการณ์ขึ้นอีกหรือคะแนนตกต้องถูก
ไล่ออกในทันที ซึ่งตัวพนักงานเองและทีมงานต้องมีความกระตือรือร้นอยู่ตลอดเวลาและตอ้งให้บริการ
ลูกค้าอย่างเต็มที่ ซึ่งผลที่ได้จากการใช้มาตรการลักษณะนี้มกัจะท าให้การบริการมีประสิทธิภาพเพ่ิม
มากขึน้จากการปรบัปรุงตวัของพนักงานที่กระท าความผิด ซึง่เป็นมาตรการลงโทษอีกลักษณะหนึ่งที่
ได้ผลดีพอสมควร ทั้งนี้ต้องพิจารณาเปน็กรณีจากฝ่ายทรัพยากรบุคคลฝา่ยฝึกอบรมและผูบ้ริหาร
โรงแรมดว้ย สว่นมาตรการตัดเงินเดือนโรงแรมมีความเหน็วา่เป็นมาตรการที่เป็นลบ และด้วยจ านวน
เงินเดือนที่ลดลงนัน้ไม่มากนักเมื่อเทียบกับการเกิดผลในทางต่อต้านจากพนักงานมากกว่าจะเกิดผลดี 
จึงไม่มีการลงโทษดว้ยการตัดเงินเดือน 
 



บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 งานวิจัยเรื่อง การเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมระดับ 4 ดาว  
ย่านสยามสแควร์ เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับ
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม และหาแนวทางเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 
โดยมีรายละเอียดการด าเนินการวิจัย ดังนี้ 
 5.1 สรุปผลการวิจัย 
 5.2 อภิปรายผลการวิจัย 
 5.3 ข้อเสนอแนะที่ได้จากการวิจัย 
 5.4 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป   
 
5.1 สรุปผลการวิจัย 
 การวิจยัครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาระดับประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน ศึกษาหาแนวทาง 
การเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน และศึกษาปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะการปฏิบัติงานของ
พนักงานโรงแรมระดับ 4 ดาว ย่านสยามสแควร์ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยมี 2 กลุ่ม ได้แก่ พนักงาน
โรงแรมจ านวน 220 คน และผู้บริหารโรงแรมจ านวน 3 ท่าน 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยประกอบด้วย แบบสอบถามความคิดเห็นเพื่อประเมินระดับ
ประสิทธิภาพและแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมจ านวน 1 ฉบับ น าไปทดลองใช้กับ
กลุ่มท่ีมีลักษณะใกล้เคียงกับประชากรแต่ไม่ใช่ตัวอย่าง (Try Out) จ านวน 30 คน มีค่าความเชื่อมั่น 
(Reliability) ของแบบสอบถามทั้งฉบับเท่ากับ 0.891 และแบบสัมภาษณ์จ านวน 1 ฉบับ ที่ผ่าน 
การตรวจสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity) จากผู้เชี่ยวชาญจ านวน 3 ท่าน 
 การเก็บรวบรวมข้อมูล มีหนังสือจากคณะมนุษยศาสตร์ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ แจ้งไปถึง
กรรมการผู้จัดการโรงแรม เพื่อขอความอนุเคราะห์ให้ผู้วิจัยเข้าไปเก็บรวบรวมข้อมูล จากนั้นผู้วิจัย
ด าเนินการแจกแบบสอบถามจ านวน 250 ชุด ซึ่งได้รับคืนมาจ านวน 218 ชุด วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติ
พรรณนา หาค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เมื่อได้ผลจากการวิเคราะห์ข้อมูลจาก
แบบสอบถามแล้วน าไปเป็นข้อมูลประกอบการสัมภาษณ์ผู้บริหารโรงแรมจ านวน 3 ท่าน จากนั้นน ามา
วิเคราะห์ข้อมูลด้วยการวิเคราะห์ส่วนประกอบ สรุปผลการวิจัยดังนี้ 
 5.1.1 ผลการศึกษาระดับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมพบว่า โดยรวมเฉลี่ย
อยู่ในระดับสูง ( X = 3.96) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า มีประสิทธิภาพในระดับสูงทุกด้าน และ
เมื่อพิจารณาในประเด็นย่อยพบว่า มีมนุษยสัมพันธ์ในการท างาน เช่น เอาใจเขามาใส่ใจเรา ช่วยเหลือ
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เกื้อกูลกัน การยิ้มแย้มแจ่มใสต่อกัน ให้อภัยกันมีประสิทธิภาพอยู่ในระดับสูงมากซึ่งมีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด
ส าหรับงานวิจัยนี้ ( X = 4.21) และการให้บริการของโรงแรมแต่ละครั้งมีความผิดพลาดเกิดขึ้นน้อย 
มีประสิทธิภาพอยู่ในระดับสูงแต่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุดส าหรับงานวิจัยนี้ ( X = 3.54) มีรายละเอียดดังนี้ 
  1) ด้านการให้บริการ 
  พนักงานโรงแรมมีความเหน็ต่อประสิทธิภาพด้านการให้บริการโดยรวมในระดับสูง  
( X = 3.86) พบว่า การมีประสบการณ์ในการท างานที่มีผลต่องานที่ท าอยู่มีระดับประสิทธิภาพสูงกว่า
ประเด็นอ่ืน ( X = 4.01) และการให้บริการของโรงแรมแต่ละครั้งมีความผิดพลาดเกิดขึ้นน้อยมีระดับ
ประสิทธิภาพต่ ากว่าประเด็นอ่ืน ( X = 3.54) 
  2) ด้านการท างานให้บรรลุเป้าหมายและประสบความส าเร็จ 
  พนักงานโรงแรมมีความเหน็ต่อประสิทธิภาพด้านการท างานให้บรรลุเป้าหมายและ
ประสบความส าเร็จโดยรวมในระดับสูง ( X = 4.05) พบว่า มีมนุษยสัมพันธ์ในการท างาน เช่น เอาใจ
เขามาใส่ใจเรา ช่วยเหลือเกื้อกูลกัน การยิ้มแย้มแจ่มใสต่อกัน ให้อภัยกันมีระดับประสิทธิภาพสูงกว่า
ประเด็นอ่ืน ( X = 4.21) และตั้งเป้าหมายในการท างานของตนเองไว้ล่วงหน้ามีระดับประสิทธิภาพ 
ต่ ากว่าประเด็นอ่ืน ( X = 3.91) 
  3) ด้านความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 
  พนักงานโรงแรมมีความเหน็ต่อประสิทธิภาพด้านความพึงพอใจในการปฏิบัติงานโดยรวม
ในระดับสูง ( X = 3.96) พบว่า ภูมิใจที่ได้ท างานที่โรงแรมนี้มีระดับประสิทธิภาพสูงกว่าประเด็นอื่น 
( X = 4.11) และการท างานที่โรงแรมนี้ไม่น่าเบื่อหน่ายมีระดับประสิทธิภาพต่ ากว่าประเด็นอ่ืน  
( X = 3.73) 
 5.1.2 ผลการศึกษาระดับแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมพบว่า โดยรวมเฉลี่ย 
อยู่ในระดับสูง ( X = 3.63) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า มีแรงจูงใจในระดับสูงทุกด้าน และเมื่อ
พิจารณาในประเด็นย่อยพบว่า มีความถนัดในงานที่ท ามีระดับแรงจูงใจในระดับสูงซึ่งมีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด
ส าหรับงานวิจัยนี้ ( X = 4.16) และผลตอบแทนในการท างานล่วงเวลามีความเหมาะสมมีแรงจูงใจ 
อยู่ในระดับปานกลางแต่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุดส าหรับงานวิจัยนี้ ( X = 3.10) มีรายละเอียดดังนี้ 
  1) ด้านรางวัลตอบแทน 
  พนักงานโรงแรมมีความเหน็ต่อแรงจูงใจในการปฏิบัติงานดา้นรางวลัตอบแทนโดยรวมใน
ระดับสูง ( X = 3.44) พบว่า สิทธิในการลาหยุดงานต่าง ๆ ที่ได้รับมีความเหมาะสมมีระดับแรงจูงใจสูง
กว่าประเด็นอ่ืน ( X = 3.76) และผลตอบแทนในการท างานล่วงเวลามีความเหมาะสมมีระดับแรงจูงใจ
ต่ ากว่าประเด็นอ่ืน ( X = 3.10) 
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  2) ด้านลักษณะการท างาน 
  พนักงานโรงแรมมีความเหน็ต่อแรงจูงใจในการปฏิบัติงานดา้นลักษณะการท างานโดยรวม
ในระดับสูง ( X = 3.76) พบว่า มีความถนัดในงานที่ท ามีระดับแรงจูงใจสูงกว่าประเด็นอื่น ( X = 4.16) 
และอุปกรณ์เครื่องมือต่าง ๆ ในที่ท างานมีความทันสมัยเพียงพอต่อการท างาน ( X = 3.41) 
  3) ด้านรูปแบบการจดัการ 
  พนักงานโรงแรมมีความเหน็ต่อแรงจูงใจในการปฏิบัติงานดา้นรูปแบบการจัดการโดยรวม
ในระดับสูง ( X = 3.73) พบว่า แผนกของท่านมีการก าหนดระยะเวลาในการบรรลุเป้าหมายในการ
ท างานของพนักงานแต่ละคนไว้อย่างชัดเจนมีความเหมาะสมมีระดับแรงจูงใจสูงกว่าประเด็นอื่น  
( X = 3.81) และแผนกของท่านมีการแจ้งให้พนักงานทราบเป็นระยะ ๆ ว่าการท างานของพนักงาน 
แต่ละคนมีความก้าวหน้าไปมากน้อยเพียงใดมีระดับแรงจูงใจต่ ากว่าประเด็นอ่ืน ( X = 3.64)  
 5.1.3 ผลการศึกษาแนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม พบว่า  
  1) ด้านการให้บริการ เพื่อลดความผิดพลาดในการท างาน โรงแรมควรมีการมอบอ านาจ
ในการตัดสินใจในการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ในแตล่ะระดับและแผนกให้มีความชดัเจน ให้พนักงานมีส่วน
ร่วมในการตัดสินใจ และควรมีการจดบันทึกความผดิพลาดต่าง ๆ ที่เกิดข้ึนในแตล่ะแผนก วิเคราะห์หา
สาเหตุแห่งความผดิพลาด เพ่ือน าไปก าหนดแนวทางปฏิบัตใิห้เกิดความผิดพลาดในการท างานน้อยท่ีสดุ 
รวมทั้งหวัหนา้งานควรมีการตดิตามก ากับดูแลการท างานของลูกน้องเป็นระยะอย่างใกลช้ดิด้วย  
  2) ด้านการท างานใหบ้รรลุเปา้หมาย ในแต่ละแผนก/ฝ่ายควรมีการตั้งเป้าหมายในการ
ท างานให้มีความชัดเจนและถ่ายทอดเป้าหมายนั้นลงสู่พนักงานแต่ละคนอย่างเหมาะสมเพ่ือให้
พนักงานแต่ละคนมีเป้าหมายในการท างานเป็นของตนเองที่ชัดเจน ส่วนหัวหน้างานมีหน้าที่ต้องคอย
ก ากับดูแลให้ค าแนะน าช่วยเหลือต่าง ๆ เป็นระยะเพ่ือให้การท างานของพนักงานแต่ละคนเป็นไปตาม
เป้าหมายที่ก าหนดไว้ การท างานโดยรวมจะเกิดประสิทธิภาพ ซึ่งจะส่งผลให้การท างานของแผนก
บรรลุเป้าหมายด้วย 
  3) ด้านความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน เพ่ือให้การท างานที่โรงแรมนี้ไม่น่าเบื่อหน่าย 
โรงแรมมีการฝึกอบรมเพ่ิมเพ่ือให้พนักงานมีทักษะความสามารถในดา้นที่มีความใกล้เคียงกันหรือ 
มีความเชื่อมโยงกับงานที่ท า เพ่ือให้พนักงานแต่ละคนสามารถท างานข้ามต าแหน่งหรือแผนกกันได้  
เป็นการบริหารจัดการบุคลากรที่โรงแรมมีอยู่อย่างจ ากัดและเป็นการเสริมสร้างพนักงานให้มีศักยภาพ
เพ่ิมมากข้ึน พนักงานเองก็สามารถท างานได้หลายหน้าที่ การสับเปลีย่นหมุนเวยีนการท างานจะท าให้
พนักงานไม่รู้สึกจ าเจหรือเบื่อหน่าย แต่จะมีความกระตือรือร้นกับงานที่ได้รับมอบหมายใหม่อยู่
ตลอดเวลา 
  4) การให้ผลตอบแทนในการท างานลว่งเวลาอาจพิจารณาค่าตอบแทนที่มีความแตกต่าง
กันโดยค านงึถึงต าแหน่ง ระยะเวลาการท างานล่วงเวลา และลักษณะงานที่ต้องท า  
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  5) อุปกรณ์เครื่องมือต่าง ๆ ในที่ท างานมีความทันสมัยเพียงพอต่อการท างาน โรงแรม
ควรมีการส ารวจเครื่องมือที่ช่วยในการท างานของพนักงานในแผนกต่าง ๆ ว่ามีความเก่า ล้าสมัย ช ารุด
หรือเสียหาย หรือมีแต่ยังไม่เพียงพอต่อการใช้งานอย่างไรบ้าง เพื่อจัดหามาทดแทนหรือเพ่ิมเติมตาม
สมควร 
  6) ควรก าหนดให้หัวหน้างานคอยติดตามการท างานของพนักงานในแต่ละแผนกตนเอง
เป็นระยะ เพ่ือทราบความก้าวหน้าหรือปัญหาอุปสรรคในการท างานของพนักงานเป็นรายบุคคลจะได้
คอยให้ค าแนะน าปรึกษาหรือช่วยแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ให้พนักงานสามารถท างานได้บรรลุเป้าหมายที่
ตนเองตั้งไว้ได้ ซึ่งจะส่งผลต่อประสิทธิภาพการท างานโดยรวมของโรงแรมด้วยเช่นกัน 
 5.1.4 ผลการศึกษาปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม 
พบว่า การปฏิบัติงานของพนักงานยังมีปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะใน 4 ด้าน ดังนี้ 
  1) ปัญหาด้านการให้บริการของพนักงานต่อความต้องการของลูกค้า 
  เนื่องจากลูกค้ามีความต้องการที่หลากหลายและบางครั้งมีความต้องการมากเกินกว่าที่
โรงแรมจะสามารถใหบ้ริการได้ และพนักงานของโรงแรมบางคนยังขาดจิตส านักในการให้บริการ  
ขาดความกระตือรือร้นไม่เอาใจใส่ลูกค้าเท่าท่ีควร โรงแรมแก้ไขปัญหาด้วยการเนน้การฝึกอบรมด้วย
หลักสูตรที่มีความหลากหลาย โดยเฉพาะในป ี2558 เน้นเรือ่งการบริการเปน็หลัก เพื่อใหพ้นักงานมี
จิตส านึกในการใหบ้ริการลูกค้าด้วยความเต็มใจ มีใจรักในงานบริการ มีความอดทน และให้บริการแก่
ลูกค้าให้ได้มากท่ีสุดเท่าที่จะท าได้ตามท่ีลูกค้าต้องการ สว่นแผนกต้อนรบัสว่นหนา้ได้จัดให้มีพนักงาน
ต้อนรับลูกค้า (Lobby Assistance) เป็นพนักงานต้อนรับทีท่ าหน้าที่อยู่ด้านนอกเคาน์เตอร์  
เพ่ือให้บริการไดร้วดเร็วมากข้ึน สามารถพูดคุยกับลูกค้าและใกล้ชิดกับลูกค้ามากขึ้น ซึ่งจะท าให้ลูกค้า 
มีความพึงพอใจมากขึ้น 
  2) ปัญหาด้านต าแหน่งความรับผิดชอบพนักงาน 
  ปัจจุบันโรงแรมมีจ านวนพนักงานลดลงแต่มีวันหยุดเพิ่มข้ึนในขณะที่ธุรกิจโรงแรมมีการ
แข่งขันสูง พนักงานต้องมีการปรับตัวโดยที่พนักงานแตล่ะคนควรต้องสามารถท างานได้หลายหน้าที่
และท างานชว่ยเหลือกันให้มากข้ึน แต่เนื่องจากพนักงานส่วนใหญ่เปน็คนรุ่นเก่า พนักงานในบาง
ต าแหน่ง เชน่ แผนกครัวที่ยังยึดติดกับการท างานได้เพียงอย่างเดียวเพราะอาจมองว่าเปน็งานที่ต้องใช้
ทักษะเฉพาะไม่สามารถท างานแทนหน้าที่กันได้ ดังนั้น การปรับตัวทั้งในเรื่องทัศนคติและการน า
เทคโนโลย ีมาใช้ชว่ยในการท างานจึงเป็นเรื่องท่ีค่อนข้างยาก โรงแรมแก้ปัญหาดว้ยการจดักิจกรรมเพ่ือ
เชื่อมความสัมพันธร์ะหวา่งพนกังานด้วยกันเองและระหว่างพนักงานกับผู้บรหิารอย่างต่อเนื่อง เชน่ การ
จัดท่องเที่ยว (Trip) ให้พนักงานออกไปท าประโยชน์ให้แก่ชมุชน เปน็ลักษณะกระจายคละกันไปทุก
แผนกท าให้มีการพูดคุยกันมากข้ึนสนิทสนมกันมากข้ึนเมื่อกลับมาท างานจึงคาดหวงัว่าจะมีการ
ช่วยเหลือกันในการท างานมากข้ึน  
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  3) ปัญหาด้านทักษะการสื่อสารภาษาต่างประเทศ 
  ปัจจุบันกลุ่มลูกค้าหลักของโรงแรมเปลี่ยนไป โดยลูกค้าสว่นใหญ่เป็นชาวเอเชียโดยเฉพาะ
เป็นชาวจีน ซึ่งชาวจนีที่เป็นคนรุ่นใหม่จะพอสื่อสารภาษาอังกฤษได้บ้างบางสว่นแต่ส าหรบัชาวจนีที่เป็น
คนรุ่นเก่าไม่สามารถสื่อสารภาษาอังกฤษได้เลย โรงแรมแก้ไขปัญหาดว้ยวธิีการฝึกอบรมและการรบั
พนักงานใหม่ท่ีสามารถสื่อสารภาษาจนีได้ ในการฝึกอบรมมกีารหาความต้องการที่จะฝึกอบรมทั้งจาก
ลูกค้า พนักงาน และผู้บรหิารเพ่ือก าหนดเป็นหลักสูตรที่มีความส าคัญเป็นล าดับแรก โดยในปี 2559  
จะเน้นการฝึกอบรมหลักสตูรภาษาจนีอย่างจริงจัง ถึงแม้ว่าจะผ่านการฝึกอบรมไปแลว้ก็ยงัไม่สามารถ
น าไปใช้ได้ในทันทโีดยเฉพาะกับพนักงานที่เป็นคนรุ่นเก่า โรงแรมจึงมีการรบัพนักงานใหม่ที่มีทักษะการ
สื่อสารภาษาจีนได้ดี ทั้งจากคนจีนที่เรียนอยู่ในประเทศหรือเป็นคนไทยทีเ่รียนวิชาเอกด้านภาษาจีนเพ่ือ
กระจายไปอยู่ในแผนกต่าง ๆ จะท าให้เกิดการใชภ้าษาจนีในทุกแผนกสามารถสอนค าศัพท์ง่าย ๆ ให้กับ
เพ่ือนพนักงานด้วยกันให้เกิดการเรยีนรู้การพัฒนาไปพร้อมกับการท างานเพื่อให้เกิดความคุ้นเคยไนอีก
ทางหนึ่ง 
  4) ปัญหาด้านการรับพนักงานใหม่และนักศึกษาฝึกงาน 
  เนื่องจากมาตรฐานการรบัพนกังานในอุตสาหกรรมประเภทโรงแรมมีลักษณะคล้ายกัน 
แต่โรงแรมท่ีมีระดับดาวสูงกวา่จะให้เงินเดือนค่าตอบแทนที่สูงกว่า เมื่อพนักงานของโรงแรมมีโอกาส 
ที่จะได้เปลี่ยนไปท างานโรงแรมอ่ืนที่เป็นโรงแรมระดับดาวทีสู่งกว่าก็จะลาออกไป แตโ่รงแรมมีจ านวน
สาขาที่มีมากกว่าท าให้พนักงานได้รับสวัสดิการที่มากกว่าในฐานะการเปน็สว่นหนึง่ของโรงแรม แต่
ปัจจุบันโรงแรมเนน้การรับพนกังานที่เป็นคนรุ่นใหม่ที่มีทักษะความรู้ความสามารถและมีความยิ้มแย้ม
แจ่มใสอ่อนน้อมไม่เน้นเรื่องความสามารถด้านภาษาอังกฤษเพราะสามารถฝึกอบรมให้ได้ โดยส่วนใหญ่
เมื่อได้เข้ามาท างานแลว้มักจะท างานตลอดไปจนมีความผูกพันกับโรงแรม ส่วนปัญหานักศึกษาฝึกงาน 
ที่ผ่านมาโรงแรมรบัเกินจ านวนโควต้าที่นโยบายผู้บรหิารก าหนดไวเ้พราะเกิดจากการรับนกัศึกษาตรง
ตามแผนกต่าง ๆ ตามที่นักศึกษาได้ติดต่อไว้เอง นอกจากท าให้มีนักศึกษาเกินกว่าจ านวนที่ก าหนดแลว้
ยังท าให้คุณภาพการบริการตกลงด้วยเพราะไม่ได้ผ่านการคัดกรอง จงึแก้ปัญหาโดยก าหนดให้การรบั
นักศึกษาฝึกงานต้องผ่านการสัมภาษณ์จากฝ่ายทรัพยากรบคุคลก่อนเพื่อคัดกรองผู้ที่มีความเหมาะสม
ในการท างานในแต่ละแผนก จากนั้นจึงให้หัวหน้าแตล่ะแผนกได้สัมภาษณ์ต่อไป หลังจากท่ีได้มาฝึกงาน
แล้วโรงแรมมีชดุฟอร์มสีขาวให้พร้อมกับจัดฝึกอบรมทั้งด้านการบริการและด้านภาษาต่างประเทศให้
ด้วยเพื่อเป็นการเพิ่มศักยภาพ 
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5.2 อภิปรายผลการวิจัย 
 5.2.1 จากผลการวิจัยที่พบวา่ ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมอยู่ในระดับสูง 
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.96 โดยที่ด้านการท างานให้บรรลุเป้าหมายและประสบความส าเร็จในประเด็นการมี
มนุษยสัมพันธ์ในการท างาน เช่น เอาใจเขามาใส่ใจเรา ช่วยเหลือเกื้อกูลกัน การยิ้มแย้มแจ่มใสต่อกัน 
ให้อภัยกันอยู่ในระดับสูงที่สุดเมื่อเทียบกับการประเมินทุกประเด็น ซึ่งสอดคล้องกับ สมพิศ สุขแสน 
(2556) กล่าวไว้ว่า “การสร้างมนุษยสัมพันธ์ในการท างาน เช่น รู้จักช่วยเหลือเกื้อกูลกัน การยิ้มแย้ม
แจ่มใสต่อกัน ให้อภัยกัน รู้จักเอาใจเขามาใส่ใจเรา โดยปกติคนส่วนใหญ่เต็มใจและยินดีที่จะผูกมิตร
ไมตรีแก่กัน ความสัมพันธ์ในองค์กรจะเป็นเสมือนโซ่ทองคล้องใจซึ่งกันและกัน เป็นการพัฒนาการ
ท างานท างานที่ดีและเป็นเทคนิคในการท างานอย่างอย่างหนึ่งที่ท าให้การท างานมีประสิทธิภาพและ 
จะช่วยผลักดันให้งานบรรลุผลส าเร็จได้ตามที่มุ่งหมายไว้” ทั้งนี้อาจเป็นเพราะว่า โรงแรมมีลักษณะเป็น
องค์กรขนาดเล็ก พนักงานส่วนใหญ่ท างานที่โรงแรมมาเป็นเวลานาน และการที่โรงแรมมีการจัด
กิจกรรมนอกสถานที่บ่อยครั้งท าให้พนักงานทุกคนได้รู้จักกันจึงมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีต่อกันและช่วยเหลือ
กันในการท างาน  
  ส่วนด้านการให้บริการในประเด็นการให้บริการของโรงแรมแต่ละครั้งมีความผิดพลาด
เกิดข้ึนอยู่ในระดับต่ าที่สุดเมื่อเทียบกับการประเมินทุกประเด็น ซึ่งสอดคล้องกับ สมพิศ สุขแสน 
(2556) กล่าวไว้ว่า “การท างานที่มีประสิทธิภาพต้องมีความถูกต้องแม่นย า มีความผิดพลาดในงาน
น้อย” ทั้งนี้ การได้ลงมือปฏิบัติบ่อย ๆ การเป็นผู้มีประสบการณ์ในการท างานสูง การตั้งเป้าหมายใน
การท างานล่วงหน้าทุกครั้งอย่างชัดเจน และการมีใจจดจ่อต่องานที่ท า มีสมาธิ ไม่วอกแวกท างานจะ
ท างานผิดพลาดน้อย 
  นอกจากนี้ผลการประเมินระดับประสิทธิภาพด้านความพึงพอใจในการปฏิบัติงานที่พบว่า 
ความคิดเหน็ของพนักงานในประเด็นความคิดเหน็ของพนักงานในประเดน็อุปกรณ์เครื่องมือต่าง ๆ ในที่
ท างานมีความทันสมัยเพียงพอต่อการท างานอยู่ในระดับสูงสุด ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ  
ปิยนุช เกาะกลาง (2552) ที่พบว่า “ปัจจัยด้านความผูกพันกับองค์กรมีความสัมพันธ์กับแรงจูงใจใน
การท างานของพนักงานสูงที่สุด” และสอดคล้องกับผลการศึกษาของ อัศวินี ไชยวุฒิ (2551) ที่พบว่า 
“พนักงานโรงแรมมีความพึงพอใจด้านการเป็นส่วนหนึ่งขององค์กรในระดับสูงที่สุด” ทั้งนี้อาจเป็น
เพราะว่า พนักงานส่วนใหญ่เป็นผู้ที่ท างานกับโรงแรมมาเป็นเวลานานซึ่งบางคนเริ่มท างานมาตั้งแต่เริ่ม
เปิดโรงแรมใหม่ ๆ ส่วนพนักงานที่เพ่ิงเข้ามาท างานใหม่ก็มีแนวโน้มที่จะท างานที่โรงแรมต่อไป 
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ตารางที่ 5.1: ล าดับความส าคัญในการเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม 
    

ล าดับ ประเด็นประสิทธิภาพการปฏบิัติงาน X  
1 การให้บริการของโรงแรมแต่ละครั้งมีความผิดพลาดเกิดขึ้นน้อย 3.54 

2 การให้บริการของท่านได้รับการยกย่องชมเชยจากแขกของโรงแรม 3.73 

3 การท างานที่โรงแรมนี้ไม่น่าเบื่อหน่าย 3.73 
4 ต้องการท างานที่โรงแรมนี้ไปเรื่อย ๆ 3.84 

5 การให้บริการของโรงแรมมีความรวดเร็ว 3.87 

6 การให้บริการของโรงแรมแต่ละครั้งมีความถูกต้อง 3.88 
7 มีความสร้างสรรค์ คิดริเริ่มสิ่งใหม่ ๆ มาปรับใช้ในการท างานเสมอ 3.89 

8 การให้บริการของท่านได้รับการยอมรับจากเพ่ือนร่วมงาน 3.91 

9 ตั้งเป้าหมายในการท างานของตนเองไว้ล่วงหน้า 3.91 
10 มีการศึกษาหาความรู้ในเรื่องงานที่ท าอยู่ตลอดเวลา 3.93 

11 ศรัทธาในหัวหน้างาน 3.93 
  

 จากตารางที่ 5.1 การเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม ควรพิจารณา
ปรับปรุงในประเด็นการประเมินของพนักงานที่มีความเห็นด้วยน้อยที่สุดตามล าดับ โดยให้ความส าคัญ
กับการปรับปรุงวิธีการท างานที่ยังมีความผิดพลาดเกิดข้ึนอยู่ ให้มีความถูกต้องและรวดเร็วขึ้น น า
วิธีการท างานใหม่ ๆ มาใช้ท าให้พนักงานรู้สึกว่าการท างานนั้นไม่น่าเบื่อ หัวหน้างานเป็นแบบอย่างที่ดี 
มีการตั้งเป้าหมายในการท างานและเน้นการท างานเป็นทีมตัดสินใจปัญหาต่าง ๆ ร่วมกัน หากโรงแรม
ได้พิจารณาปรับปรุงสิ่งต่าง ๆ ดังที่กล่าวมาเป็นล าดับแรกก็จะสามารถเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน
ของพนักงานโรงแรมได้   
 
 5.2.2 จากผลการวิจัยที่พบวา่ ระดับแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมอยู่ใน
ระดับสูง ค่าเฉลีย่เท่ากับ 3.63 โดยที่ด้านลักษณะการท างานในประเด็นมีความถนัดในงานที่ท าอยู่ใน
ระดับสูงที่สุดเมื่อเทียบกับการประเมินทุกประเด็น ซึ่งสอดคล้องกับที่ ปรียาพร วงศ์อนุตรโรจน์ (2544, 
หน้า 129) อธิบายไว้ว่า “แรงจูงใจในการท างานมีส่วนเกี่ยวข้องกับปัจจัยต่าง ๆ ซึ่งปัจจัยส่วนบุคคล
ด้านประสบการณ์ในการท างานโดยอาศัยความรู้และความช านาญที่สะสมมานานท าให้เกิดความ 
พึงพอใจในงานที่ท าจะท าให้งานมีคุณภาพ” ทั้งนี้อาจเป็นเพราะว่า งานบริการที่เป็นธุรกิจโรงแรม 
มีการแบ่งลักษณะงานที่มีความชัดเจน แต่ละต าแหน่งงานมีลักษณะเฉพาะ ซึ่งพนักงานแต่ละต าแหน่ง



73 

จะมีความเชี่ยวชาญเป็นของตนเองท าให้มีความสามารถในงานที่ท า พนักงานจึงมีความพอใจในงาน
และเป็นแรงจูงใจในการท างาน 
  ส่วนด้านรางวัลตอบแทนในประเด็นผลตอบแทนในการท างานล่วงเวลามีความเหมาะสม
อยู่ในระดับต่ าที่สุดเมื่อเทียบกับการประเมินทุกประเด็น ซึ่งสอดคล้องกับที่ สุพานี สฤษฎ์วานิช (2552, 
หน้า 162) กล่าวไว้ว่า “เงินรางวัลจ านวนที่สูงเท่านั้นจึงดึงดูดใจพนักงาน เพราะการได้รับค่าตอบแทน
สูงสะท้อนความเป็นคนที่มีค่ามีความส าคัญต่อองค์กร” นอกจากนี้ทฤษฎีเสริมแรงเชื่อว่าการเสริมแรงที่
มีพลังสูงสุดคือการเสริมแรงเชิงบวก เช่น การให้ค่าตอบแทนเพิ่มขึ้น จะท าให้พนักงานเกิดแรงจูงใจใน
การท างาน ซึ่งสอดคล้องกับทฤษฎีความเสมอภาคของสมิธ (Smith, 1759 อ้างใน สุพานี สฤษฎ์วานิช, 
2552, หน้า 172) ที่กล่าวว่า “กรณีการได้รับรางวัลมากกว่าคนอ่ืนที่เป็นการให้ผลตอบแทนตาม
ปริมาณและเวลาบุคคลนั้นจะเพ่ิมคุณภาพงานและมีผลงานมากขึ้น” ทั้งนี้อาจเป็นเพราะว่า โรงแรม
เป็นโรงแรมระดับ 4 ดาว จึงมีการให้ค่าตอบแทนที่เป็นธรรมในอัตราเดียวกับในกลุ่มโรงแรมระดับ
เดียวกัน นอกจากนั้นด้านสวัสดิการต่าง ๆ ที่โรงแรมให้แก่พนักงานเห็นว่ามีมากกว่าโรงแรมอ่ืนใน
ระดับท่ีให้ค่าตอบแทนสูงกว่า ดังนั้น โรงแรมจึงเน้นในเรื่องสวัสดิการพนักงานต่าง ๆ มากกว่าในเรื่อง
ค่าตอบแทน 
  นอกจากนี้ผลการประเมินแรงจูงใจในการปฏิบัติงานด้านลักษณะการท างานที่พบว่า 
ความคิดเหน็ของพนักงานในประเด็นอุปกรณ์เครื่องมือต่าง ๆ ในที่ท างานมีความทันสมัยเพียงพอต่อ
การท างานอยู่ในระดับต่ าสุด ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ ขวัญอิสรา นัยวินิจ (2554) ที่พบว่า 
โรงแรมยังมีข้อจ ากัดด้านการตอบสนองแรงจูงใจทางด้านความต้องการทางกาย และการมีสิ่งอ านวย
ความสะดวกที่จ าเป็นในการด าเนินชีวิตในปัจจุบันอย่างสมบูรณ์ ทั้งนี้อาจเป็นเพราะวา่ โรงแรมเป็น
โรงแรมเก่าท่ีเปิดให้บริการมานาน 26 ปี จึงอาจยังขาดการบ ารุงดูแลรักษาหรือจัดหาอุปกรณ์เครื่องมือ
ต่าง ๆ ให้มีความทันสมัยเหมาะสมกับสภาพการท างานในปจัจุบัน 
 
ตารางที่ 5.2: ล าดับความส าคัญในการเพ่ิมแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม 
 
ล าดับ ประเด็นแรงจูงใจการปฏิบัติงาน X  

1 ผลตอบแทนในการท างานล่วงเวลามีความเหมาะสม 3.10 
2 เงินเดือนที่ได้รับมีความเหมาะสม 3.24 

3 แผนกท่านมีโอกาสเลื่อนต าแหน่งหน้าที่สูงขึ้นไปเรื่อย ๆ 3.29 

4 เงินตอบแทนประจ าปี (เงินโบนัส) ที่ได้รับเป็นที่พึงพอใจ 3.32 
5 ระบบการปรับเงินเดือนมีความเหมาะสมและยุติธรรม 3.32 

                                                                                                (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 5.2 (ต่อ): ล าดับความส าคัญในการเพ่ิมแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม 
 
ล าดับ ประเด็นแรงจูงใจการปฏิบัติงาน X  

6 ได้รับความยุติธรรมในการพิจารณาเลื่อนระดับต าแหน่งให้สูงขึ้น 3.38 

7 อุปกรณ์เครื่องมือต่าง ๆ ในที่ท างานมีความทันสมัยเพียงพอต่อการท างาน 3.41 
8 หัวหน้าของท่านมีการมอบรางวัล เช่น วุฒิบัตร จัดงานเลี้ยง ฯลฯ เพื่อ

ขอบใจแก่ผู้ที่ท างานส าคัญได้ส าเร็จ 
3.45 

9 ได้รับการสนับสนุนให้ไปฝึกอบรม/ ศึกษาดูงาน/ ศึกษาต่อเพ่ือเพ่ิมความรู้ 3.49 

10 เมื่องานที่มอบหมายส าเร็จหัวหน้าของท่านมักชมเชยท่านอยู่เสมอ 3.53 

 
 จากตารางที่ 5.2 การเพ่ิมแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม ควรพิจารณาปรับปรุง
ในประเด็นการประเมินของพนักงานที่มีความเห็นด้วยน้อยที่สุดตามล าดับ โดยให้ความส าคัญกับการ
พิจารณาเรื่องเงินเดือนของพนักงาน ค่าตอบแทนล่วงเวลา เงินโบนัสประจ าปีให้มีความเหมาะสม
สอดคล้องกับความต้องการของพนักงานให้มากขึ้น ปรับปรุงในเรื่องความยุติธรรมหรือโอกาสในการ
เลื่อนต าแหน่งให้มีความเหมาะสมมากขึ้น รวมถึงการจดัหาอุปกรณ์เครื่องมือให้มีความทันสมัยและพียง
พอต่อการใช้งาน และหัวหน้างานควรกลา่วชมเชยพนักงานที่ท างานได้ส าเรจ็อย่างสม่ าเสมอ หาก
โรงแรมได้เพ่ิมแรงจูงใจในประเด็นที่กล่าวมาก็จะสามารถเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน
โรงแรมได้ 
 
 5.2.3 จากผลการวิจัยที่พบวา่ การปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมยังพบปัญหา 4 ด้าน ไดแ้ก่ 
ปัญหาด้านการให้บริการของพนักงานต่อความต้องการของลูกค้า ด้านต าแหน่งความรับผิดชอบของ
พนักงาน ด้านทักษะการสื่อสารภาษาต่างประเทศ และด้านการรับพนักงานใหม่และนักศึกษาฝึกงาน
นั้น โรงแรมมีหลายมาตรการในการแก้ไขปัญหาดังกล่าวโดยเฉพาะมุ่งเน้นที่การฝึกอบรมพนักงาน  
ซึ่งสอดคล้องกับ อานนท์ วงษ์เชียง และสุรีย์ เข็มทอง (2555) ที่พบว่า ปัจจัยการบริหารเชิงดุลยภาพ
เกี่ยวกับลูกค้า พนักงาน กระบวนการ และคุณลักษณะของโรงแรมด้านอายุและระดับมาตรฐานของ
โรงแรมมีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพของการด าเนินธุรกิจโรงแรม ดังนั้น โรงแรมจึงควรให้
ความส าคัญกับการจัดการด้านลูกค้าสัมพันธ์ กระบวนการภายใน และการฝึกอบรมเพ่ือพัฒนาความรู้
และทักษะการปฏิบัติงานให้แก่พนักงาน 
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5.3 ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวิจัย 
 5.3.1 จากผลการวิจัยที่พบวา่ ระดับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมอยู่ใน
ระดับสูงโดยเฉพาะในเรื่องการมีมนุษยสัมพันธ์ในการท างานที่มีระดับประสิทธิภาพสูงที่สุด ดังนั้น 
ข้อเสนอส าหรับผู้ที่เกี่ยวข้อง เช่น ผู้บริหารโรงแรม หวัหนา้แผนก ควรเสริมแรงด้วยการจัดกิจกรรม
เสริมสร้างความสัมพันธ์ที่ได้ท าอยู่แล้วนัน้ให้มากขึ้นและมีความหลากหลาย คลอบคลุมพนักงานทุก
แผนกและทุกต าแหน่งตามความเหมาะสม สว่นเรื่องการใหบ้ริการของโรงแรมแต่ละครั้งมีความ
ผิดพลาดเกิดขึ้นอยู่ที่มีระดับประสิทธิภาพต่ าที่สุด ดังนั้น ข้อเสนอส าหรบัผู้บรหิารโรงแรมควร ให้
ความส าคัญกับเรื่องความผิดพลาดในการท างานในล าดับตน้ ๆ ควบคู่ไปกับการฝึกอบรมที่เน้นเรื่องการ
บริการ ส าหรับหวัหนา้แผนกควรก ากับดูแลเอาใจใส่ลูกน้องในการท างานอย่างใกล้ชิดมากขึ้นเพ่ือลด
ความผดิพลาดในการท างาน และอาจมีการเก็บข้อมูลในเรือ่งความผดิพลาดที่เกิดขึ้นในการท างานของ
แต่ละแผนกเพ่ือวิเคราะห์หาสาเหตุและหาแนวทางป้องกันความผดิพลาดนั้นเพื่อไม่ให้เกิดขึ้นอีก และ
ส าหรับพนักงานควรตระหนักให้มีความระมัดระวังในการท างานโดยเฉพาะงานที่ต้องให้บรกิารแก่ลูกค้า
โดยตรงให้มากขึ้น 
 5.3.2 จากผลการวิจัยที่พบวา่ ระดับแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมอยู่ใน
ระดับสูงโดยเฉพาะเรื่องพนักงานมีความถนัดในงานที่ท ามีระดับแรงจูงใจสูงที่สุด ดังนั้น ข้อเสนอ
ส าหรับผู้บริหารควรมนีโยบายการฝึกอบรมเพ่ือให้พนักงานมทีักษะความสามารถการท างานในสายงาน
ที่มีความใกล้เคียงกันให้มีความหลากหลายมากข้ึน เช่น ต าแหน่งพ่อครัวควรฝึกอบรมใหส้ามารถ
ท าอาหารไดห้ลายชนิด เป็นตน้ โดยอาจก าหนดเปน็นโยบายให้พนักงานสามารถท างานทดแทน
ต าแหน่งกันได้เมื่อมีความจ าเป็น ส าหรับหวัหน้างานควรใหก้ารสนบัสนนุพนักงานในการฝึกทักษะหรือ
ทดลองได้ท างานในต าแหน่งอืน่ที่มีลักษณะการท างานใกล้เคียงกัน และส าหรบัพนักงานโรงแรมควร
ปรับเปลี่ยนทัศนคติการท างานในเรื่องท างานได้เพียงหน้าทีเ่ดียว ควรต้องให้ความส าคัญกับการศึกษา
หาความรู้และฝึกอบรมฝึกงานเพ่ิมเติมเพ่ือช่วยกันในการท างานได้มากข้ึน ส่วนเรื่องผลตอบแทนในการ
ท างานล่วงเวลามีความเหมาะสมที่มีระดับแรงจูงใจต่ าที่สุด ดังนั้น ข้อเสนอส าหรบัผู้บรหิารโรงแรมควร
พิจารณาปรบัเพิ่มค่าตอบแทนในการท างานลว่งเวลาโดยค านึงถึงลักษณะงานที่ท าและระยะเวลาที่ต้อง
ท างานลว่งเวลานั้นเป็นรายกรณี หรืออาจพิจารณาเลือกผลตอบแทนอ่ืนที่ไม่ใช่ตัวเงินเพ่ิมให้แก่
พนักงานที่ต้องท างานลว่งเวลาอย่างเหมาะสม เพื่อสร้างแรงจูงใจให้แก่พนักงาน 
 5.3.3 จากผลการวิจัยที่พบวา่ การปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมยังมีปัญหา อุปสรรคใน  
4 ด้าน ได้แก่ ด้านการให้บริการของพนักงานต่อความต้องการของลูกค้า ด้านต าแหน่งความรับผิดชอบ
ของพนักงาน ด้านทักษะการสื่อสารภาษาต่างประเทศ และด้านการรับพนักงานใหม่และนักศึกษา
ฝึกงาน โดยที่โรงแรมมีการแก้ไขปัญหาในหลายด้าน ทั้งด้านบุคลากรที่มีการฝึกอบรมหลักสูตรต่าง ๆ 
จัดให้มีพนักงานต้อนรับลูกค้านอกเคาน์เตอร์ มีการจัดกิจกรรมเพ่ือเชื่อมความสัมพันธร์ะหว่างพนักงาน 
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และการรับพนักงานรุ่นใหม่ที่สื่อสารภาษาจีนได้ รวมถึงวิธีการรับนักศึกษาฝึกงานใหม่ และด้านระบบ
การท างานที่น าระบบจองห้องพักแบบออนไลน์มาใช้ และการปรับปรุงอาคารสถานที่ในตัวโรงแรมใหม่
ให้มีความทันสมัยมากข้ึน และเนื่องจากปัจจุบันรายได้หลักของโรงแรมมาจากการขายห้องพักและ
ลูกค้าของโรงแรมส่วนใหญ่เป็นชาวเอเชียโดยเฉพาะชาวจีน ดังนั้น ข้อเสนอส าหรับผูบ้ริหารโรงแรมควร
เน้นการปรับเปลีย่นการบริการและสิ่งอ านวยความสะดวกตา่ง ๆ ให้มีความเหมาะสมกับความต้องการ
ของชาวจีนให้มากข้ึน ส่วนข้อเสนอส าหรบัพนักงานนอกจากให้ความส าคัญกับภาษาจีนทีต่้องมีการ
ฝึกอบรมและเรียนรู้แลว้ควรให้ความส าคัญกับการเรยีนรูว้ฒันธรรมประเพณีของชาวจีนให้มากขึ้นด้วย 
เพราะจะชว่ยให้พนักงานเข้าใจความต้องการของลูกค้าได้มากยิ่งข้ึน สามารถให้บริการไดอ้ย่างมี
ประสิทธภิาพมากขึ้นดว้ย 
 
5.4 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
 5.4.1 เนื่องจากมีข้อจ ากัดเรื่องระยะเวลาในการด าเนนิการวจิัยครั้งนี้ โดยศึกษากับพนักงานทุก
คนและทุกแผนกเพ่ือให้เห็นภาพโดยรวมวา่ระดับประสิทธภิาพการท างานและแรงจูงใจในการท างาน
ของพนักงานโรงแรมอยู่ระดับใด ดังนัน้ จึงควรศึกษาระดับประสิทธภิาพการให้บริการและระดับ
แรงจูงใจของพนักงานโดยศึกษาเป็นรายแผนก/ ฝ่าย เพื่อทราบผลการประเมินเปน็รายละแผนกจะได้
ปรับปรุงประสิทธิภาพและเสรมิแรงจูงใจในการท างานของพนักงานในแต่ละแผนกได้อย่างเหมาะสม 
หรือศึกษาเปรียบเทียบประสทิธิภาพการท างานระหว่างพนกังานที่ต้องติดต่อกับลูกค้าโดยตรง (Front 
Office) เช่น พนักงานต้อนรับส่วนหน้า พนักงานยกกระเปา๋ หรือพนักงานเสริฟ กับพนักงานที่ท างาน
เบื้องหลัง (Back Office) เช่น พนักงานบัญชี หรือฝ่ายบุคคล ว่ามีความเหมือนหรือแตกตา่งกันอย่างไร 
 5.4.2 เนื่องจากกลุ่มลูกค้าของโรงแรมเปลีย่นแปลงไปจากเดิม ดังนั้น จึงควรศึกษาหาความ
ต้องการของกลุ่มลูกค้าหลักที่เป็นชาวจนีว่ามีความคาดหวงัต่อการให้บริการของโรงแรมอยา่งไร เพ่ือ
น าไปปรับปรุงการให้บริการทีส่อดคล้องกับความต้องการของลูกค้าที่เป็นชาวจนีได้อย่างมีประสิทธภิาพ
ต่อไป 
 5.4.3 เนื่องจากโรงแรมอยู่ระหว่างการด าเนินการปรับปรุงในหลายด้าน ทั้งการปรบัปรุงอาคาร 
การน าระบบการท างานใหม่มาใช้ (Check-in Online) หรือการฝึกอบรมภาษาจีนให้แก่พนักงาน ดงันั้น 
หลังจากการปรับปรงุด้านต่าง ๆ ดงัที่ยกตัวอย่างมาแลว้นั้น ควรศึกษาเปรียบเทียบประสิทธิภาพการ
ให้บริการระหวา่งก่อนและหลงัการปรบัปรุงว่ามีความเหมือนหรือแตกต่างกันอย่างไร 
 5.4.4 ควรศึกษาการเพ่ิมประสิทธิภาพของพนักงานโรงแรม โดยศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็น
ในมุมมองที่แตกต่างกันระหว่างพนักงานเพ่ือสะท้อนความตอ้งการที่แท้จริงในฐานะผู้ปฏิบตัิงานกับ
ผู้บริหารในมุมมองของฝ่ายบรหิารจดัการ 
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แบบสอบถามความคิดเห็น   
เพ่ือประเมินระดับประสิทธิภาพและแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมระดับ 4 ดาว  

ย่านสยามสแควร์ 
.......................................................................................................... 

 
ค าขี้แจง  กรุณาท าเครื่องหมาย  ลงในช่องว่างที่ตรงกับความคิดเห็นของท่าน 
ส่วนที่ 1  ข้อมูลทั่วไป 
  

1.1 เพศ   ชาย        หญิง 
 
1.2 อาย ุ   20 ปีหรือต่ ากว่า      21 - 30 ปี   31 - 40 ปี 
   41 - 50 ปี            51 - 60 ปี 
  
1.3 ระดับการศึกษา       ม.3 หรือต่ ากว่า      ม.6 หรือ ปวช.     อนุปริญญา หรือ ปวส. 
                              ปริญญาตรี            ปริญญาโท          ปริญญาเอก 
 
1.4 แผนก/ฝ่าย            ต้อนรับส่วนหน้า     ห้องอาหาร/ ครัว   ธุรการ/ บุคคล/ การเงิน 
                              แม่บ้าน                บริการเทคนคิ     อื่น ๆ โปรดระบุ................. 
 
1.5 ประสบการณ์การท างานท่ีโรงแรมแห่งนี ้  
   ต่ ากว่า 1 ปี          1 - 5 ปี   6 - 10 ปี 
   11 - 15 ปี       16 - 20 ปี   มากกว่า 21 ปีขึ้นไป 

 
1.6 รายไดร้วมทั้งหมด   7,000 บาทหรือต่ ากว่า  7,001 - 10,000 บาท  10,001 - 15,000 บาท 
   15,001 - 20,000 บาท  20,001 - 25,000 บาท  สูงกว่า 25,000 บาทขึ้นไป 
   ไม่สามารถให้ข้อมูลได ้

     
ส่วนที่ 2  ความคิดเห็นของประสิทธิภาพด้านการให้บริการ 

 
รายการประเมิน 

 

ระดับความคิดเห็น 
มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

2.1  การให้บริการของโรงแรมมีความรวดเร็ว      
2.2  การให้บริการของโรงแรมแตล่ะครั้งมีความถูกต้อง      
2.3  การให้บริการของโรงแรมแตล่ะครั้งมีความผิดพลาดเกดิขึ้นน้อย      
2.4  มีองค์ความรู้ในงานด ี      
2.5  มีการศึกษาหาความรู้ในเรื่องงานท่ีท าอยู่ตลอดเวลา      
2.6  มีประสบการณ์ในการท างานที่มีผลต่องานท่ีท าอยู่       
2.7  มีความสร้างสรรค ์คิดริเริ่มสิง่ใหม่ ๆ มาปรับใช้ในการท างานเสมอ      
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รายการประเมิน 

 

ระดับความคิดเห็น 
มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

2.8  การให้บริการของท่านได้รบัการยอมรับจากเพื่อนร่วมงาน      
2.9  การให้บริการของท่านได้รบัการยกย่องชมเชยจากแขกของโรงแรม      
 
ส่วนที่ 3  ความคิดเห็นของประสิทธิภาพด้านการท างานให้บรรลุเป้าหมายและประสบความส าเร็จ 

 
รายการประเมิน 

 

ระดับความคิดเห็น 
มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

3.1  ตั้งเป้าหมายในการท างานของตนเองไว้ล่วงหน้า      
3.2  บริหารเวลาเพื่อความเป็นระเบียบในชีวิต      
3.3  เพิ่มความมั่นใจในการท างานให้ตนเอง      
3.4  ความร่วมมือร่วมใจในการท างานเป็นทีม หรือสรา้งการท างานเป็นทีมให้
มีความเข้มแข็ง 

     

3.5  ความเพียรพยายามในงานท่ีได้รับมอบหมายให้บรรลผุลส าเร็จอย่างมี
ประสิทธิภาพ 

     

3.6  กระตุ้นเตือนตนเองหรือสร้างแรงจูงใจภายในให้อยากท างานตลอดเวลา      
3.7  ศรัทธาในงาน      
3.8  ศรัทธาในหัวหน้างาน      
3.9  ศรัทธาในโรงแรมที่ท างานอยู่      
3.10  มีมนุษยสมัพันธ์ในการท างาน เช่น เอาใจเขามาใส่ใจเรา ช่วยเหลือ
เกื้อกูลกัน การยิม้แย้มแจม่ใสต่อกัน ให้อภัยกัน 

     

 
ส่วนที่ 4  ความคิดเห็นของประสิทธิภาพด้านความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 

 
รายการประเมิน 

 

ระดับความคิดเห็น 
มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

4.1  รู้สึกผูกพันเป็นส่วนหนึ่งของโรงแรม      
4.2  ภูมิใจในหน้าท่ีการงานท่ีรบัผดิชอบ      
4.3  ภูมิใจท่ีได้ท างานท่ีโรงแรมนี ้      
4.4  รู้สึกเป็นส่วนหนึ่งในความส าเร็จของโรงแรม      
4.5  การท างานท่ีโรงแรมนี้ไม่นา่เบื่อหน่าย      
4.6  ต้องการท างานที่โรงแรมนี้ไปเรื่อย ๆ      
4.7  ต้องการมสี่วนร่วมในการพัฒนาโรงแรมใหม้ีชื่อเสียงมากยิ่งข้ึน      
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ส่วนที่ 5  ความคิดเห็นของแรงจูงใจในการปฏิบัติงานด้านรางวัลตอบแทน 
 

รายการประเมิน 
 

ระดับความคิดเห็น 
มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

5.1  เงินเดือนที่ได้รับมีความเหมาะสม      
5.2  ผลตอบแทนในการท างานล่วงเวลามีความเหมาะสม      
5.3  เงินตอบแทนประจ าปี (เงินโบนัส) ท่ีได้รับเป็นที่พึงพอใจ      
5.4  สิทธิประโยชน์และสวสัดิการอื่น ๆ ที่ได้รับมคีวามเหมาะสม เชน่  
ค่ารักษาพยาบาล การประกันชีวิตและสุขภาพ ค่าเดินทาง ชุดพนักงาน 
รวมถึงเงินช่วยเหลือกรณีพิเศษ 

     

5.5  สิทธิในการลาหยุดงานต่างๆ ที่ได้รับมีความเหมาะสม      
5.6  แผนกท่านมีโอกาสเลื่อนต าแหน่งหน้าท่ีสูงขึ้นไปเรื่อยๆ      
5.7  หลักเกณฑ์ในการประเมินผลงานมีความเหมาะสม      
5.8  ระบบการปรับเงินเดือนมีความเหมาะสมและยุติธรรม      
5.9  ไดร้ับความยตุิธรรมในการพจิารณาเลื่อนระดับต าแหน่งให้สูงขึน้      
5.10 ไดร้ับการสนับสนุนใหไ้ปฝึกอบรม/ศึกษาดูงาน/ศึกษาต่อเพื่อเพิ่มความรู ้      
5.11  เมื่องานท่ีมอบหมายส าเร็จหัวหน้าของท่านมักชมเชยท่านอยู่เสมอ      
5.12  หัวหนา้ของท่านชมเชยพนักงานท่ีท าความดีอย่างเท่าเทียมกนัโดยไม่
เลือกปฏิบตั ิ

     

5.13  หัวหน้าของท่านมีการมอบรางวัล เช่น วุฒิบัตร จัดงานเลี้ยง ฯลฯ 
เพื่อขอบใจแก่ผู้ที่ท างานส าคัญไดส้ าเรจ็ 

     

 
ส่วนที่ 6  ความคิดเห็นของแรงจูงใจในการปฏิบัติงานด้านลักษณะการท างาน 

 
รายการประเมิน 

 

ระดับความคิดเห็น 
มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

6.1  มีความรู้ความสามารถที่เหมาะสมกับงานท่ีท า      
6.2  มีความถนัดในงานท่ีท า      
6.3  ปริมาณงานท่ีไดร้ับมอบหมายสอดคล้องกับระยะเวลา      
6.4  งานท่ีท ามีความน่าสนใจและท้าทายความสามารถ      
6.5  งานท่ีท าได้ใช้ความคิดริเริม่      
6.6  อุปกรณ์เครื่องมือต่างๆ ในท่ีท างานมีความทันสมยัเพียงพอต่อการท างาน      
6.7  เวลาในการท างานต่อสัปดาหม์ีความเหมาะสม       
6.8  โรงแรมควรมเีวลาการท างานแบบยืดหยุ่น เช่น พนักงานสามารถเลือก
ช่วงเวลาในการท างานได ้

     

6.9  โรงแรมควรเพิ่มจ านวนและประเภทของงานท่ีพนักงานคนหนึ่งๆ จะต้อง
รับผิดชอบเพื่อใหล้ักษณะงานมีความหลากหลายมากยิ่งข้ึน 

     

6.10  โรงแรมควรเพิ่มความรับผิดชอบของพนักงานแต่ละคนให้มากขึ้น เช่น  
การให้อ านาจในการวางแผนงาน ลงมือปฏิบัติ และการประเมินผลงานของ
ตนเอง  
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ส่วนที่ 7  ความคิดเห็นของแรงจูงใจในการปฏิบัติงานด้านรูปแบบการจัดการ 
 

รายการประเมิน 
 

ระดับความคิดเห็น 
มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

7.1  หัวหน้าของท่านเปิดโอกาสให้ท่านมีส่วนร่วมในการตดัสินใจในการ
ท างาน 

     

7.2  หัวหน้าของท่านเปิดโอกาสให้ท่านก าหนดเป้าหมายในการท างานร่วมกัน      
7.3  หัวหน้าของท่านเปิดโอกาสให้ท่านมีส่วนร่วมในการแก้ไขปญัหาในการ
ท างาน 

     

7.4  หัวหน้าของท่านเปิดโอกาสให้พนักงานเป็นตัวแทนอยู่ในคณะกรรมการ
ของโรงแรม เช่น คณะกรรมการก าหนดนโยบายหรือคดัเลือกบุคลากรใหม่ 

     

7.5  แผนกของท่านมีการก าหนดเป้าหมายการท างานของพนักงานแต่ละคน
อย่างชัดเจน 

     

7.6  แผนกของท่านมีการก าหนดระยะเวลาในการบรรลุเปา้หมายในการท างาน
ของพนักงานแต่ละคนไว้อย่างชัดเจน 

     

7.7  แผนกของท่านมีการแจ้งให้พนักงานทราบเป็นระยะ ๆ ว่าการท างานของ
พนักงานแต่ละคนมคีวามก้าวหน้าไปมากน้อยเพยีงใด 

     

 
ส่วนที่ 8 ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม 
 
…..................................................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................................................ 
........................................................................................................................................................................................ 
........................................................................................................................................................................................ 
........................................................................................................................................................................................ 
 

ขอบคุณทุกท่านที่กรุณาตอบแบบสอบถาม 
นางสาวพิชญา วัฒนรังสรรค ์

นักศึกษาปริญญาโทสาขาสาขาวิชาการจัดการอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยว 
มหาวิทยาลยักรุงเทพ 
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แนวทางการสัมภาษณ์   
............................................................................................. ............. 

ค าชี้แจง ค ำถำมจะมีลักษณะเป็นกึ่งโครงสร้ำงแบบให้ผู้ถูกสัมภำษณ์เล่ำควำมหรืออธิบำยภำยใต้กรอบ
ของแต่ละข้อค ำถำม มี 3 ด้ำน ดังนี้ 
 
ค ำถำมด้ำนที่ 1. ปัญหำ อุปสรรค ในเรื่องประสทิธภิำพกำรปฏิบัติงำนของพนักงำนโรงแรม มีเรื่อง
ใดบ้ำง โดยให้อธิบำยเป็น 4 ข้อ 
 1.1 ด้ำนกำรให้บริกำร 
 1.2 ด้ำนกำรท ำงำนให้บรรลุเป้ำหมำยและประสบควำมส ำเร็จ 
 1.3 ด้ำนควำมพึงพอใจในกำรปฏิบัติงำนของพนักงำนโรงแรม 
 1.4 มีปัญหำ อุปสรรค ในกำรท ำงำนเฉพำะในเรื่องที่กระทบต่อประสิทธิภำพในกำร
ท ำงำนของพนักงำนในเรื่องใดบ้ำง เพรำะอะไร และมีแนวทำงในกำรแก้ไขอย่ำงไร 
 
ค ำถำมด้ำนที่ 2. หำกโรงแรมจะเพ่ิมประสิทธิภำพกำรปฏิบัติงำนของพนักงำนโรงแรม โดยมองถึง
แรงจูงใจในปฏิบัติงำนของพนักงำน โรงแรมจะมีวิธีกำรหรือแนวทำงกำรเพ่ิมประสิทธิภำพในกำร
ปฏิบัติงำนอย่ำงไร โดยให้อธิบำยเป็น 5 ข้อ 
 2.1 ด้ำนรำงวัลตอบแทน 
 2.2 ด้ำนลักษณะกำรท ำงำน 
 2.3 ด้ำนรูปแบบกำรจัดกำรที่เหมำะสม 
 2.4 หัวหน้ำงำนแต่ละแผนกมีควำมยิ้มแย้มแจ่มใส ทักทำย ให้ควำมเป็นกันเองกับลูกน้อง
หรือไม่ และสำมำรถช่วยแก้ไขปัญหำให้ลูกน้องได้อย่ำงเหมำะสมเป็นธรรมหรือไม่อย่ำงไร  
 2.5 โรงแรมจัดให้มีกำรเลี้ยงอำหำรให้แก่พนักงำนในแต่ละระดับหรือแผนกอย่ำงไรบ้ำง 
 
ค ำถำมด้ำนที่ 3. สิ่งที่โรงแรมคิดว่ำยังเป็นปัญหำอยู่เกี่ยวกับกำรปฏิบัติงำนของพนักงำนโรงแรมและ
ก ำลังหำทำงกำรแก้ไขปัญหำนั้นอยู่ หรือได้มีกำรก ำหนดเป็นแนวทำงกำรแก้ไขปัญหำนั้นแล้ว เป็น
อย่ำงไรบ้ำง 
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