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การเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏบิัติงานของพนักงานโรงแรมระดับ 4 ดาว ย่านสยามสแควร์ 
 

พิชญา  วัฒนะรังสรรค์1* ชลวิช  สุธัญญารักษ์2 
 
บทคัดย่อ 
 งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม ศึกษาหา
แนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพ และศึกษาปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม
ระดับ 4 ดาว ย่านสยามสแควร์ โดยใช้แบบสอบถามกับพนักงานโรงแรมจ านวน 218 คน และสัมภาษณ์ผู้บริหาร
โรงแรมจ านวน 3 คน ผลการวิจัยพบว่า ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมโดยรวมอยู่ในระดับสูง 
ส่วนแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 1. ด้านการให้บริการควรมีการมอบอ านาจการตัดสินใจและ
วิเคราะห์สาเหตุและก าหนดวิธีการแก้ไขปัญหาเรื่องความผิดพลาดในการท างานอย่างเป็นระบบ 2. ด้านการ
ท างานให้บรรลุเป้าหมายควรมีการตั้งเป้าหมายในการท างานให้มีความชัดเจนและถ่ายทอดเป้าหมายนั้นไปยัง
พนักงานทุกคนอย่างเหมาะสม และ 3. ด้านความพึงพอใจในการปฏิบัติงานควรปรับปรุงวิธีการท างานให้
พนักงานแต่ละต าแหน่งสามารถท างานทดแทนกันได้ ส่วนปัญหาอุปสรรคในการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมม ี
4 ด้าน ได้แก่ 1. ปัญหาการให้บริการของพนักงานต่อความต้องการของลูกค้า 2. ปัญหาต าแหน่งความรับผิดชอบ
ของพนักงาน 3. ปัญหาทักษะการสื่อสารภาษาต่างประเทศ และ 4. ปัญหาการรับพนักงานใหม่และนักศึกษา
ฝึกงาน 
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INCREASING PERFORMANCE EFFICIENCY LEVEL OF EMPLOYEES IN A 4-STAR HOTEL 
IN SIAM SQUARE AREA 

 
Pitchaya Wattanarungson1* Chonlavit  Sutunyarak2 

 
Abstract 
 The objectives of this research were to study the performance efficiency level of 
employees in a 4-star hotel in Siam Square area and investigate methods to improve the 
performance, as well as obstacles and recommendations to address the problems. 218 
questionnaires for employees and interviews with 3 executive officers were analyzed to obtain 
necessary information. Employee’s performance efficiency level was revealed to be high. Based 
on obtained information, the approaches to improve the performance efficiency were 
summarized as followed: 1) provide authoritative power to promote division of labor and 
systematically analyze the causes and establishing appropriate solutions and 2) set clear 
organizational objectives and appropriately assign responsibilities to employees and 3) develop 
capacity building for employees, allowing them to fill vacant positions when necessary. The 
obstacles related to employees were in areas as followed: 1) services in response to customer 
needs 2) employee’s responsibility 3) foreign language communication skills and 4) hiring 
process of new employees and interns. 
 
Keywords : Efficiency Improvement, Employee’s Performances, Hotel’s Staffs 
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บทน า 
 ธุรกิจโรงแรมเป็นธุรกิจทีใ่ห้บริการกับลูกค้าที่มาใช้บริการ เป็นธุรกิจที่ให้บริการตลอด 24 ช่ัวโมง ไม่
มีวันหยุด จึงต้องมีผู้ปฏิบัติงานเพียงพอและสม่ าเสมอ เพื่อให้บริการแก่ผู้มาใช้บริการในโรงแรม พนักงานทุกคน
เป็นทรัพยากรที่ส าคัญที่สุดทีจ่ะต้องได้รับการฝึกอบรมเพื่อให้มีความรู้ความสามารถ ทักษะ และพัฒนาดูแลเอา
ใจใส่เพื่อให้มีมาตรฐานในการให้บริการตรงตามมาตรฐานของโรงแรม ดังนั้น ความร่วมมือร่วมใจของพนักงานทุก
ระดับโดยเฉพาะพนักงานบริการจึงเป็นสิ่งส าคัญเพราะความประทับใจของผู้มาใช้บริการเป็นสิ่งที่ส าคัญที่สุดใน
การด าเนินการธุรกิจโรงแรม จากการที่พนักงานบริการเป็นทรัพยากรที่ส าคัญในการให้บริการ วิธีที่ท าให้การ
บริการมีคุณภาพคือ การเพิ่มประสิทธิภาพของพนักงานให้เป็นบุคคลากรที่มีความรู้ และมีใจรักในงานบริการ
อย่างแท้จริง มีทักษะในการบริหารจัดการ มีเทคนิคและจิตส านึกในการบริการ สิ่งส าคัญคือความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงาน ความเพียรพยายามปฏิบัติงานให้บรรลุผลส าเร็จ การเอาใจใส่ในการปฏิบัติงานและการพิจารณาหา
เหตุผลและวางแผนในการปฏิบัติงาน 
 การที่พนักงานมีแรงจูงใจในการท างานจะท าให้การท างานนั้นมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้น ปัจจัยหลักที่
ส่งผลต่อแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมปฏิบัติงานนั้นมีหลายด้าน เช่น ความรู้สึกผูกพันหรือเป็น
ส่วนหนึ่งขององค์กร สภาพการท างาน สวัสดิการ ความสัมพันธ์กับผู้บังคับบัญชา การมีระบบสารสนเทศ
สนับสนุนการท างาน เป็นต้น ดังนั้น ผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาระดับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของ
พนักงานโรงแรมระดับ 4 ดาว ย่านสยามสแควร์ เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการของโรงแรมให้เกิด
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นต่อไป ตลอดจนเพื่อเป็นแนวทางการพัฒนาบุคลากรของประเทศไทยให้มีคุณภาพ รวมถึง
ยกระดับคุณภาพของธุรกิจโรงแรมตอ่ไป 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาระดับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม 
 2. เพื่อศึกษาหาแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม 
 3. เพื่อศึกษาปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยมี 2 กลุ่ม ได้แก่ พนักงานโรงแรมจ านวน 220 คน และผู้บริหารจ านวน 
3 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยประกอบด้วย 1) แบบสอบถามความคิดเห็นเพื่อประเมินระดับประสิทธิภาพและ
แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม โดยก่อนเก็บข้อมูลได้น าไปทดลองใช้กับกลุ่มที่มีลักษณะใกล้เคียง
กับประชากร (Try Out) จ านวน 30 คน มีค่าความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถามทั้งฉบับเท่ากับ 0.891 
และ 2) แบบสัมภาษณ์ ที่ผ่านการตรวจสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity) จากผู้เช่ียวชาญ
จ านวน 3 ท่าน 
 การเก็บข้อมูล ได้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง โดยการแจกแบบสอบถามจ านวน 
250 ชุด ซึ่งได้รับคืนมาจ านวน 218 ชุด วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติพรรณนา หาค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน เมื่อได้ผลจากการวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถามแล้วน าไปเป็นข้ อมูลประกอบการ
สัมภาษณ์ผู้บริหารโรงแรมจ านวน 3 คน จากนั้นน ามาวิเคราะห์ข้อมูลด้วยการวิเคราะห์ส่วนประกอบ 
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ผลการวิจัย 
1. ผลการศึกษาระดับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมพบว่า โดยรวมเฉลี่ยอยู่ใน

ระดับสูง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า มีประสิทธิภาพในระดับสูงทุกด้าน และเมื่อพิจารณาในประเด็นย่อย
พบว่า มีมนุษยสัมพันธ์ในการท างาน เช่น เอาใจเขามาใส่ใจเรา ช่วยเหลือเกื้อกูลกัน การยิ้มแย้มแจ่มใสต่อกัน ให้
อภัยกัน มีประสิทธิภาพอยู่ในระดับสูงมากซึ่งมีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด และการให้บริการของโรงแรมแต่ละครั้งมีความ
ผิดพลาดเกิดขึ้นน้อย มีประสิทธิภาพอยู่ในระดับสูงแต่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด มีรายละเอียดดังนี้ 
 1.1  ด้านการให้บริการ 
 พนักงานโรงแรมมีความเห็นต่อประสิทธิภาพด้านการให้บริการโดยรวมในระดับสูง ( X = 
3.86) พบว่า การมีประสบการณ์ในการท างานที่มีผลต่องานท่ีท าอยู่มีระดับประสิทธิภาพสูงกว่าประเด็นอื่น ( X
= 4.01) และการให้บริการของโรงแรมแต่ละครั้งมีความผิดพลาดเกิดขึ้นน้อยมีระดับประสิทธิภาพต่ ากว่าประเด็น
อื่น ( X = 3.54) 
 1.2  ด้านการท างานให้บรรลุเป้าหมายและประสบความส าเร็จ 
 พนักงานโรงแรมมีความเห็นต่อประสิทธิภาพด้านการท างานให้บรรลุเป้าหมายและประสบ
ความส าเร็จโดยรวมในระดับสูง ( X  = 4.05) พบว่า มีมนุษยสัมพันธ์ในการท างาน เช่น เอาใจเขามาใส่ใจเรา 
ช่วยเหลือเกื้อกูลกัน การยิ้มแย้มแจ่มใสต่อกัน ให้อภัยกันมีระดับประสิทธิภาพสูงกว่าประเด็นอื่น ( X = 4.21) 
และตั้งเป้าหมายในการท างานของตนเองไว้ล่วงหน้ามีระดับประสิทธิภาพต่ ากว่าประเด็นอ่ืน ( X = 3.91) 
 1.3  ด้านความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 
 พนักงานโรงแรมมีความเห็นต่อประสิทธิภาพด้านความพึงพอใจในการปฏิบัติงานโดยรวมใน
ระดับสูง  ( X = 3.96) พบว่า ภูมิใจที่ได้ท างานที่โรงแรมนี้มีระดับประสิทธิภาพสูงกว่าประเด็นอื่น ( X = 4.11) 
และการท างานท่ีโรงแรมนี้ไม่น่าเบื่อหน่ายมีระดับประสิทธิภาพต่ ากว่าประเด็นอ่ืน ( X = 3.73) 
 2.  ผลการศึกษาระดับแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมพบว่า โดยรวมเฉลี่ยอยู่ใน
ระดับสูง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า มีแรงจูงใจในระดับสูงทุกด้าน และเมื่อพิจารณาในประเด็นย่อยพบว่า มี
ความถนัดในงานท่ีท ามีประสิทธิภาพอยู่ในระดับสูงซึ่งมีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด และผลตอบแทนในการท างานล่วงเวลามี
ความเหมาะสมมีแรงจูงใจอยู่ในระดับปานกลางแต่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด มีรายละเอียดดังนี้ 
 2.1  ด้านรางวัลตอบแทน 
 พนักงานโรงแรมมีความเห็นต่อแรงจูงใจในการปฏิบัติงานด้านรางวัลตอบแทนโดยรวมใน
ระดับสูง  ( X = 3.44) พบว่า สิทธิในการลาหยุดงานต่าง ๆ ที่ได้รับมีความเหมาะสมมีระดับแรงจูงใจสูงกว่า
ประเด็นอื่น ( X = 3.76) และผลตอบแทนในการท างานล่วงเวลามีความเหมาะสมมีระดับแรงจูงใจต่ ากว่า
ประเด็นอ่ืน ( X = 3.10) 
 2.2  ด้านลักษณะการท างาน 
 พนักงานโรงแรมมีความเห็นต่อแรงจูงใจในการปฏิบัติงานด้านลักษณะการท างานโดยรวม
ในระดับสูง  ( X = 3.76) พบว่า มีความถนัดในงานที่ท ามีระดับแรงจูงใจสูงกว่าประเด็นอื่น ( X = 4.16) และ
อุปกรณ์เครื่องมือต่าง ๆ ในที่ท างานมีความทันสมัยเพียงพอต่อการท างาน ( X = 3.41) 
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 2.3  ด้านรูปแบบการจัดการ 
 พนักงานโรงแรมมีความเห็นต่อแรงจูงใจในการปฏิบัติงานด้านรูปแบบการจัดการโดยรวมใน
ระดับสูง ( X = 3.73) พบว่า แผนกของท่านมีการก าหนดระยะเวลาในการบรรลุเป้าหมายในการท างานของ
พนักงานแต่ละคนไว้อย่างชัดเจนมีความเหมาะสมมีระดับแรงจูงใจสูงกว่าประเด็นอื่น  ( X = 3.81) และแผนก
ของท่านมีการแจ้งให้พนักงานทราบเป็นระยะ ๆ ว่าการท างานของพนักงานแต่ละคนมีความก้าวหน้าไปมากน้อย
เพียงใดมีระดับแรงจูงใจต่ ากว่าประเด็นอ่ืน ( X = 3.64)  
 3.  ผลการศึกษาแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม พบว่า  
 3.1 ด้านการให้บริการ เพื่อลดความผิดพลาดในการท างาน โรงแรมควรมีการมอบอ านาจในการ
ตัดสินใจในการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ในแต่ละระดับและแผนกให้มีความชัดเจน และควรมีการจดบันทึกความ
ผิดพลาดต่าง ๆ ท่ีเกิดขึ้นในแต่ละแผนก วิเคราะห์หาสาเหตุแห่งความผิดพลาด เพื่อน าไปก าหนดแนวทางปฏิบัติ
ให้เกิดความผิดพลาดในการท างานน้อยที่สุด รวมทั้งหัวหน้างานควรมีการติดตามก ากับดูแลการท างานของ
ลูกน้องเป็นระยะอย่างใกล้ชิดด้วย  
 3.2 ด้านการท างานให้บรรลุเป้าหมาย ในแต่ละแผนก/ฝ่ายควรมีการตั้งเป้าหมายในการท างาน
ให้มีความชัดเจนและถ่ายทอดเป้าหมายนั้นลงสู่พนักงานแต่ละคนอย่างเหมาะสมเพื่อให้พนักงานแต่ละคนมี
เป้าหมายในการท างานเป็นของตนเองที่ชัดเจน ส่วนหัวหน้างานมีหน้าที่ต้องคอยก ากับดูแลให้ค าแนะน า
ช่วยเหลือต่าง ๆ เป็นระยะเพื่อให้การท างานของพนักงานแต่ละคนเป็นไปตามเป้าหมายที่ก าหนดไว้ การท างาน
โดยรวมจะเกิดประสิทธิภาพ ซึ่งจะส่งผลให้การท างานของแผนกบรรลุเป้าหมายด้วย 
 3.3 ด้านความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน เพื่อให้การท างานที่โรงแรมนี้ไม่น่าเบื่อหน่าย โรงแรมมี
การฝึกอบรมเพิ่มเพื่อให้พนักงานมีทักษะความสามารถในด้านที่มีความใกล้เคียงกันหรือมีความเชื่อมโยงกับงานที่
ท า เพื่อให้พนักงานแต่ละคนสามารถท างานข้ามต าแหน่งหรือแผนกกันได้ เป็นการบริหารจัดการบุคลากรที่
โรงแรมมีอยู่อย่างจ ากัดและเป็นการเสริมสร้างพนักงานให้มีศักยภาพเพิ่มมากขึ้น พนักงานเองก็สามารถท างานได้
หลายหน้าที่ การสับเปลี่ยนหมุนเวียนการท างานจะท าให้พนักงานไม่รู้ สึกจ าเจหรือเบื่อหน่าย แต่จะมีความ
กระตือรือร้นกับงานท่ีได้รับมอบหมายใหม่อยู่ตลอดเวลา 
 3.4 การให้ผลตอบแทนในการท างานล่วงเวลาอาจพิจารณาค่าตอบแทนที่มีความแตกต่างกันโดย
ค านึงถึงต าแหน่ง ระยะเวลาการท างานล่วงเวลา และลักษณะงานท่ีต้องท า  
 3.5 อุปกรณ์เครื่องมือต่าง ๆ ในท่ีท างานมีความทันสมัยเพียงพอต่อการท างาน โรงแรมควรมีการ
ส ารวจเครื่องมือท่ีช่วยในการท างานของพนักงานในแผนกต่าง ๆ ว่ามีความเก่า ล้าหลัง ช ารุดหรือเสียหาย หรือมี
แต่ยังไม่เพียงพอต่อการใช้งานอย่างไรบ้าง เพื่อน าไปพิจารณาจัดหามาทดแทนหรือเพิ่มเติมตามสมควรต่อไป  
 3.6 ควรก าหนดให้หัวหน้างานคอยติดตามการท างานของพนักงานในแต่ละแผนกตนเองเป็น
ระยะ เพื่อทราบความก้าวหน้าหรือปัญหาอุปสรรคในการท างานของพนักงานเป็นรายบุคคลจะได้คอยให้
ค าแนะน าปรึกษาหรือช่วยแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ให้พนักงานสามารถท างานได้บรรลุเป้าหมายที่ตนเองตั้งไว้ได้ ซึ่งจะ
ส่งผลต่อประสิทธิภาพการท างานโดยรวมของโรงแรมด้วยเช่นกัน 
 4.  ผลการศึกษาปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม พบว่า การ
ปฏิบัติงานของพนักงานยังมีปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะใน 4 ด้าน ดังน้ี 
 4.1 ปัญหาด้านการให้บริการของพนักงานต่อความต้องการของลูกค้า 
 เนื่องจากลูกค้ามีความต้องการที่หลากหลายและบางครั้งมีความต้องการมากเกินกว่าที่
โรงแรมจะสามารถให้บริการได้ และพนักงานของโรงแรมบางคนยังขาดจิตส านักในการให้บริการ ขาดความ
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กระตือรือร้นไม่เอาใจใส่ลูกค้าเท่าที่ควร โรงแรมแก้ไขปัญหาด้วยการเน้นการฝึกอบรมด้วยหลักสูตรที่มีความ
หลากหลาย โดยเฉพาะในปี 2558 เน้นเรื่องการบริการเป็นหลัก เพื่อให้พนักงานมีจิตส านึกในการให้บริการลูกค้า
ด้วยความเต็มใจ มีใจรักในงานบริการ มีความอดทน และให้บริการแก่ลูกค้าให้ได้มากที่สุดเท่าที่จะท าได้ตามที่
ลูกค้าต้องการ ส่วนแผนกต้อนรับส่วนหน้าได้จัดให้มีพนักงานต้อนรับลูกค้า (Lobby Assistance) เป็นพนักงาน
ต้อนรับที่ท าหน้าท่ีอยู่ด้านนอกเคาน์เตอร์ เพื่อให้บริการได้รวดเร็วมากขึ้น สามารถพูดคุยกับลูกค้าและใกล้ชิดกับ
ลูกค้ามากขึ้น ซึ่งจะท าให้ลูกค้ามีความพึงพอใจมากข้ึน 
 4.2  ปัญหาด้านต าแหน่งความรับผิดชอบพนักงาน 
 ปัจจุบันโรงแรมมีจ านวนพนักงานลดลงแต่มีวันหยุดเพิ่มขึ้นในขณะที่ธุรกิจโรงแรมมีการ
แข่งขันสูง พนักงานต้องมีการปรับตัวโดยที่พนักงานแต่ละคนควรต้องสามารถท างานได้หลายหน้าที่และท างาน
ช่วยเหลือกันให้มากขึ้น แต่เนื่องจากพนักงานส่วนใหญ่เป็นคนรุ่นเก่า พนักงานในบางต าแหน่ง เช่น แผนกครัวที่
ยังยึดติดกับการท างานได้เพียงอย่างเดียวเพราะอาจมองว่าเป็นงานที่ต้องใช้ทักษะเฉพาะไม่สามารถท างานแทน
หน้าที่กันได้ ดังนั้น การปรับตัวทั้งในเรื่องทัศนคติและการน าเทคโนโลยีมาใช้ช่วยในการท างานจึงเป็นเรื่องที่
ค่อนข้างยาก โรงแรมแก้ปัญหาด้วยการจัดกิจกรรมเพื่อเช่ือมความสัมพันธ์ระหว่างพนักงานด้วยกันเองและ
ระหว่างพนักงานกับผู้บริหารอย่างต่อเนื่อง เช่น การจัดท่องเที่ยว (Trip) ให้พนักงานออกไปท าประโยชน์ให้แก่
ชุมชน เป็นลักษณะกระจายคละกันไปทุกแผนกท าให้มีการพูดคุยกันมากขึ้นสนิทสนมกันมากขึ้นเมื่อกลับมา
ท างานจึงคาดหวังว่าจะมีการช่วยเหลือกันในการท างานมากขึ้น  
 4.3  ปัญหาด้านทักษะการสื่อสารภาษาต่างประเทศ 
 ปัจจุบันกลุ่มลูกค้าหลักของโรงแรมเปลี่ยนไป โดยลูกค้าส่วนใหญ่เป็นชาวเอเชียโดยเฉพาะ
เป็นชาวจีน ซึ่งชาวจีนที่เป็นคนรุ่นใหม่จะพอสื่อสารภาษาอังกฤษได้บ้างบางส่วนแต่ส าหรับชาวจีนท่ีเป็นคนรุ่นเก่า
ไม่สามารถสื่อสารภาษาอังกฤษได้เลย โรงแรมแก้ไขปัญหาด้วยวิธีการฝึกอบรมและการรับพนักงานใหม่ที่สามารถ
สื่อสารภาษาจีนได้ ในการฝึกอบรมมีการหาความต้องการที่จะฝึกอบรมทั้งจากลูกค้า พนักงาน และผู้บริหารเพื่อ
ก าหนดเป็นหลักสูตรที่มีความส าคัญเป็นล าดับแรก โรงแรมจะเน้นการฝึกอบรมหลักสูตรภาษาจีนอย่างจริงจัง 
ถึงแม้ว่าจะผ่านการฝึกอบรมไปแล้วก็ยังไม่สามารถน าไปใช้ได้ในทันทีโดยเฉพาะกับพนักงานที่เป็นคนรุ่นเก่า 
โรงแรมจึงมีการรับพนักงานใหม่ที่มีทักษะการสื่อสารภาษาจีนได้ดี ทั้งจากคนจีนที่เรียนอยู่ในประเทศหรือเป็นคน
ไทยที่เรียนวิชาเอกด้านภาษาจีนเพื่อกระจายไปอยู่ในแผนกต่าง ๆ จะท าให้เกิดการใช้ภาษาจีนในทุกแผนก
สามารถสอนค าศัพท์ง่าย ๆ ให้กับเพื่อนพนักงานด้วยกันให้เกิดการเรียนรู้การพัฒนาไปพร้อมกับการท างาน
เพื่อให้เกิดความคุ้นเคยไนอีกทางหนึ่ง 
 4.4  ปัญหาด้านการรับพนักงานใหม่และนักศึกษาฝึกงาน 
 ปัจจุบันโรงแรมเน้นการรับพนักงานที่เป็นคนรุ่นใหม่ที่มีทักษะความรู้ความสามารถและมี
ความยิ้มแย้มแจ่มใสอ่อนน้อมไม่เน้นเรื่องความสามารถด้านภาษาอังกฤษเพราะสามารถฝึกอบรมให้ได้ ซึ่งโดย
ส่วนใหญ่เมื่อได้เข้ามาท างานแล้วมักจะท างานตลอดไปจนมีความผูกพันกับโรงแรม ส่วนปัญหานักศึกษาฝึกงานที่
ผ่านมาโรงแรมรับเกินจ านวนโควต้าที่นโยบายผู้บริหารก าหนดไว้เพราะเกิดจากการรับนักศึกษาตรงตามแผนก
ต่าง ๆ ตามที่นักศึกษาได้ติดต่อไว้เอง นอกจากท าให้มีนักศึกษาเกินกว่าจ านวนที่ก าหนดแล้วยังท าให้คุณภาพการ
บริการตกลงด้วยเพราะไม่ได้ผ่านการคัดกรอง จึงแก้ปัญหาโดยก าหนดให้การรับนักศึกษาฝึกงานต้องผ่านการ
สัมภาษณ์จากฝ่ายทรัพยากรบุคคลก่อนเพื่อคัดกรองผู้ที่มีความเหมาะสมในการท างานในแต่ละแผนก จากนั้นจึง
ให้หัวหน้าแต่ละแผนกได้สัมภาษณ์ต่อไป หลังจากที่ได้เข้ามาฝึกงานแล้วโรงแรมมีชุดฟอร์มสีขาวให้พร้อมกับจัด
ฝึกอบรมทั้งด้านการบริการและด้านภาษาต่างประเทศให้ด้วยเพื่อเป็นการเพิ่มศักยภาพ 
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สรุปและอภิปรายผลการวิจัย 
 1. จากผลการวิจัยที่พบว่า ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมอยู่ในระดับสูง ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.96 โดยที่ด้านการท างานให้บรรลุเป้าหมายและประสบความส าเร็จในประเด็นการมีมนุษยสัมพันธ์ใน
การท างาน เช่น เอาใจเขามาใส่ใจเรา ช่วยเหลือเกื้อกูลกัน การยิ้มแย้มแจ่มใสต่อกัน ให้อภัยกันอยู่ในระดับสูง
ที่สุดเมื่อเทียบกับการประเมินทุกประเด็น ซึ่งสอดคล้องกับสมพิศ สุขแสน (2556) กล่าวไว้ว่า การสร้างมนุษย
สัมพันธ์ในการท างาน เช่น รู้จักช่วยเหลือเกื้อกูลกัน การยิ้มแย้มแจ่มใสต่อกัน ให้อภัยกัน รู้จักเอาใจเขามาใส่ใจ
เรา โดยปกติคนส่วนใหญ่เต็มใจและยินดีที่จะผูกมิตรไมตรีแก่กัน ความสัมพันธ์ในองค์กรจะเป็นเสมือนโซ่ทอง
คล้องใจซึ่งกันและกัน เป็นการพัฒนาการท างานท างานที่ดีและเป็นเทคนิคในการท างานอย่างอย่างหนึ่งที่ท าให้
การท างานมีประสิทธิภาพและจะช่วยผลักดันให้งานบรรลุผลส าเร็จได้ตามที่มุ่งหมายไว้ ทั้งนี้ อาจเป็นเพราะว่า 
โรงแรมมีลักษณะเป็นองค์กรขนาดเล็ก พนักงานส่วนใหญ่ท างานที่โรงแรมมาเป็นเวลานาน และการที่โรงแรมมี
การจัดกิจกรรมนอกสถานท่ีบ่อยครั้งท าให้พนักงานทุกคนได้รู้จักกันจึงมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีต่อกันและช่วยเหลือกัน
ในการท างาน  
 ส่วนด้านการให้บริการในประเด็นการให้บริการของโรงแรมแต่ละครั้งมีความผิดพลาดเกิดขึ้นอยู่ใน
ระดับต่ าที่สุดเมื่อเทียบกับการประเมินทุกประเด็น ซึ่งสอดคล้องกับสมพิศ สุขแสน (2556) กล่าวไว้ว่า การท างาน
ที่มีประสิทธิภาพต้องมีความถูกต้องแม่นย า มีความผิดพลาดในงานน้อย ท้ังนี้ การได้ลงมือปฏิบัติบ่อย ๆ การเป็น
ผู้มีประสบการณ์ในการท างานสูง การตั้งเป้าหมายในการท างานล่วงหน้าทุกครั้งอย่างชัดเจน และการมีใจจดจ่อ
ต่องานท่ีท า มีสมาธิ ไม่วอกแวกท างานจะท างานผิดพลาดน้อย 
 นอกจากนี้ผลการประเมินระดับประสิทธิภาพด้านความพึงพอใจในการปฏิบัติงานที่ พบว่า ความ
คิดเห็นของพนักงานในประเด็นความคิดเห็นของพนักงานในประเด็นอุปกรณ์เครื่องมือต่าง ๆ ในท่ีท างานมีความ
ทันสมัยเพียงพอต่อการท างานอยู่ในระดับสูงสุด ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของปิยนุช เกาะกลาง (2552) ที่
พบว่า ปัจจัยด้านความผูกพันกับองค์กรมีความสัมพันธ์กับแรงจูงใจในการท างานของพนักงานสูงที่สุด และ
สอดคล้องกับผลการศึกษาของอัศวินี ไชยวุฒิ (2551) ท่ีพบว่า พนักงานโรงแรมมีความพึงพอใจด้านการเป็นส่วน
หนึ่งขององค์กรในระดับสูงที่สุด ท้ังนี้อาจเป็นเพราะว่า พนักงานส่วนใหญ่เป็นผู้ที่ท างานกับโรงแรมแห่งนี้มาเป็น
เวลานานซึ่งบางคนท างานมาตั้งแต่เริ่มเปิดโรงแรมใหม่ ๆ ส่วนพนักงานที่เพิ่งเข้ามาท างานใหม่ก็มีแนวโน้มที่จะ
ท างานท่ีโรงแรมนีต้่อไป 
 2. จากผลการวิจัยที่พบว่า ระดับแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมอยู่ในระดับสูง 
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.63 โดยที่ด้านลักษณะการท างานในประเด็นมีความถนัดในงานที่ท าอยู่ในระดับสูงที่สุดเมื่อ
เทียบกับการประเมินทุกประเด็น ซึ่งสอดคล้องกับที่ปรียาพร วงศ์อนุตรโรจน์ (2544) อธิบายว่า แรงจูงใจในการ
ท างานมีส่วนเกี่ยวข้องกับปัจจัยต่าง ๆ ซึ่งปัจจัยส่วนบุคคลด้านประสบการณ์ในการท างานโดยอาศัยความรู้และ
ความช านาญที่สะสมมานาน ท าให้เกิดความพึงพอใจในงานที่ท า จะท าให้งานมีคุณภาพ ทั้งนี้อาจเป็นเพราะว่า 
งานบริการที่เป็นธุรกิจโรงแรมมีการแบ่งลักษณะงานที่มีความชัดเจน แต่ละต าแหน่งงานมีลักษณะเฉพาะ ซึ่ง
พนักงานแต่ละต าแหน่งจะมีความเชี่ยวชาญเป็นของตนเองท าให้มีความสามารถในงานที่ท า พนักงานจึงมีความ
พอใจในงานและเป็นแรงจูงใจในการท างาน  
 ส่วนด้านรางวัลตอบแทนในประเด็นผลตอบแทนในการท างานล่วงเวลามีความเหมาะสมอยู่ในระดับ
ต่ าที่สุดเมื่อเทียบกับการประเมินทุกประเด็น ซึ่งสอดคล้องกับที่สุพานี สฤษฎ์วานิช (2552) กล่าวไว้ว่า เงินรางวัล
จ านวนที่สูงเท่านั้นจึงดึงดูดใจพนักงาน เพราะการได้รับค่าตอบแทนสูงสะท้อนความเป็นคนท่ีมีค่ามีความส าคัญ
ต่อองค์กร นอกจากนี้ทฤษฎีเสริมแรงเช่ือว่าการเสริมแรงที่มีพลังสูงสุดคือการเสริมแรงเชิงบวก เช่น การให้
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ค่าตอบแทนเพิ่มขึ้น จะท าให้พนักงานเกิดแรงจูงใจในการท างาน ซึ่งสอดคล้องกับทฤษฎีความเสมอภาค ของอดัม 
สมิธ ที่กล่าวว่า กรณีการได้รับรางวัลมากกว่าคนอื่นที่เป็นการให้ผลตอบแทนตามปริมาณและเวลาบุคคลนั้นจะ
เพิ่มคุณภาพงานและมีผลงานมากข้ึน ทั้งนี้อาจเป็นเพราะว่า เป็นโรงแรมระดับ 4 ดาว จึงมีการให้ค่าตอบแทนที่
เป็นธรรมในอัตราเดียวกับในกลุ่มโรงแรมระดับเดียวกัน นอกจากนั้นด้านสวัสดิการต่าง ๆ ที่โรงแรมให้แก่
พนักงานเห็นว่ามีมากกว่าโรงแรมอื่นในระดับที่ให้ค่าตอบแทนสูงกว่า ดังนั้น โรงแรมจึงเน้นในเรื่องสวัสดิการ
พนักงานต่าง ๆ มากกว่าในเรื่องค่าตอบแทน 
 นอกจากนี้ผลการประเมินแรงจูงใจในการปฏิบัติงานด้านลักษณะการท างานที่พบว่า ความคิดเห็น
ของพนักงานในประเด็นอุปกรณ์เครื่องมือต่าง ๆ ในที่ท างานมีความทันสมัยเพียงพอต่อการท างานอยู่ในระดับ
ต่ าสุด ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของขวัญอิสรา นัยวินิจ (2554) ที่พบว่า โรงแรมยังมีข้อจ ากัดด้านการ
ตอบสนองแรงจูงใจทางด้านความต้องการทางกาย และการมีสิ่งอ านวยความสะดวกที่จ าเป็นในการด าเนินชีวิตใน
ปัจจุบันอย่างสมบูรณ์ ทั้งนี้อาจเป็นเพราะว่า โรงแรมแห่งนี้เป็นโรงแรมเก่าที่เปิดให้บริการมานานกว่า 25 ปี จึง
อาจขาดการบ ารุงดูแลรักษาหรือจัดหาอุปกรณ์เครื่องมือต่าง ๆ ให้มีความทันสมัยเหมาะสมกับสภาพการท างาน
ในปัจจุบัน 
 3. จากผลการวิจัยที่พบว่า การปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมยังพบปัญหา 4 ด้าน ได้แก่ ปัญหา
ด้านการให้บริการของพนักงานต่อความต้องการของลูกค้า ด้านต าแหน่งความรับผิดชอบของพนักงาน ด้าน
ทักษะการสื่อสารภาษาต่างประเทศ และด้านการรับพนักงานใหม่และนักศึกษาฝึกงานนั้น โรงแรมมีหลาย
มาตรการในการแก้ไขปัญหาดังกล่าวโดยเฉพาะมุ่งเน้นที่การฝึกอบรมพนักงาน ซึ่งสอดคล้องกับอานนท์ วงษ์เชียง 
และสุรีย์ เข็มทอง (2555) ที่พบว่า ปัจจัยการบริหารเชิงดุลยภาพเกี่ยวกับลูกค้า พนักงาน กระบวนการ และ
คุณลักษณะของโรงแรมด้านอายุและระดับมาตรฐานของโรงแรมมีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพของการด าเนิน
ธุรกิจโรงแรม ดังนั้น โรงแรมจึงควรให้ความส าคัญกับการจัดการด้านลูกค้าสัมพันธ์ กระบวนการภายใน และการ
ฝึกอบรมเพื่อพัฒนาความรู้และทักษะการปฏิบัติงานให้แก่พนักงาน 
 
ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะที่ได้จากการวิจัย 
 1. ผู้บริหารโรงแรม ควรจัดกิจกรรมเสริมสร้างความสัมพันธ์ให้มากขึ้นและมีความหลากหลาย 
ครอบคลุมพนักงานทุกแผนกและทุกต าแหน่งตามความเหมาะสม ควร ให้ความส าคัญกับเรื่องความผิดพลาดใน
การท างานในล าดับต้น ๆ ควบคู่ไปกับการฝึกอบรมที่เน้นเรื่องการบริการ ส าหรับหัวหน้าแผนกควรก ากับดูแลเอา
ใจใส่ลูกน้องในการท างานอย่างใกล้ชิดมากขึ้นเพื่อลดความผิดพลาดในการท างาน และควรมีการเก็บข้อมูลใน
เรื่องความผิดพลาดที่เกิดขึ้นในการท างานของแต่ละแผนกเพื่อวิเคราะห์หาสาเหตุและหาแนวทางป้องกันความ
ผิดพลาดนั้นเพื่อไม่ให้เกิดขึ้นอีก และส าหรับพนักงานควรตระหนักให้มีความระมัดระวังในการท างานโดย
เฉพาะงานที่ต้องให้บริการแก่ลูกค้าโดยตรงให้มากข้ึน 
 2. ควรมีนโยบายการฝึกอบรมเพื่อเพิ่มทักษะให้พนักงานมีความสามารถในการท างานให้มีความ
หลากหลายมากข้ึน ควรให้การสนับสนุนพนักงานในการฝึกทักษะหรือทดลองได้ท างานในต าแหน่งอื่นที่มีลักษณะ
การท างานใกล้เคียงกัน และพนักงานควรให้ความส าคัญกับการศึกษาหาความรู้และฝึกอบรมฝึกงานเพิ่มเติมเพื่อ
ช่วยกันในการท างานได้มากขึ้น ผู้บริหารโรงแรมควรพิจารณาปรับเพิ่มค่าตอบแทนในการท างานล่วงเวลาโดย
ค านึงถึงลักษณะงานที่ท าและระยะเวลาที่ต้องท างานล่วงเวลานั้นเป็นรายกรณี  หรืออาจพิจารณาเลือก
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ผลตอบแทนอื่นที่ไม่ใช่ตัวเงินเพิ่มให้แก่พนักงานที่ต้องท างานล่วงเวลาอย่างเหมาะสม เพื่อสร้างแรงจูงใจให้แก่
พนักงาน 
 3. ควรเน้นการปรับเปลี่ยนการบริการและสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ให้มีความเหมาะสมกับ
ความต้องการของลูกค้าให้มากขึ้น นอกจากนี้ควรให้ความส าคัญกับภาษาจีน และเรียนรู้วัฒนธรรมประเพณีของ
ชาวจีนให้มากขึ้นด้วย เพราะจะช่วยให้พนักงานเข้าใจความต้องการของลูกค้าได้มากยิ่งข้ึน 
 ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
 ควรศึกษาระดับประสิทธิภาพการให้บริการและระดับแรงจูงใจของพนักงานโดยศึกษาเป็นราย
แผนก/ฝ่าย เพื่อทราบผลการประเมินเป็นรายละแผนก จะได้ปรับปรุงประสิทธิภาพและเสริมแรงจูงใจในการ
ท างานของพนักงานในแต่ละแผนกได้อย่างเหมาะสมต่อไป 
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