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คาํสาํคญั:  พนกังานโรงแรม / อตัราการเปล่ียนงาน 

 อรรจนา เกตุแกว้: แนวทางการลดอตัราการเปล่ียนงานของพนกังานโรงแรม 5 ดาว ยา่น

ราชประสงค ์กรุงเทพมหานคร.  อาจารยท่ี์ปรึกษาวิทยานิพนธ:์  อ. ดร.อฎัฐมา นิลนพคุณ. 83 หนา้. 

  

 การวิจยัเร่ืองแนวทางการลดอตัราการเปล่ียนงานของพนักงานโรงแรม 5 ดาว ย่านราช

ประสงค์ กรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยท่ีมีผลกระทบต่ออตัราการหมุนเวียน

เปล่ียนงานของพนักงาน ศึกษาผลกระทบของอตัราการเปล่ียนงานของพนักงานต่อคุณภาพ        

การบริการ และเสนอแนะแนวทางเพ่ือลดอตัราการหมุนเวียนเปล่ียนงานของพนกังาน โดยศึกษากบั

พนกังานระดบัปฏิบติัการและหวัหนา้งานข้ึนไป  จาํนวน 350 คน จากทุกแผนกทั้ง 5 โรงแรม ย่าน

ราชประสงค์ การศึกษาวิจัยคร้ังน้ีผูศึ้กษาได้ออกแบบแบบสอบถาม (Questionnaire) สําหรับ

พนกังานระดบัปฏิบติัการและหัวหน้างาน และการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) สาํหรับ

พนกังานระดบัผูจ้ดัการแผนกโรงแรมท่ีกาํลงัจะลาออกโดยผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั (Key Information) คือ

พนกังานระดบัผูจ้ดัการแผนกในส่วนงานต่างๆ พนักงานโรงแรม5 ดาว  ย่านราชประสงค์ มีอตัรา

การเล่ียนงานในระดบัปานกลาง และพบว่าปัจจยัหลกั 5 ดา้น ท่ีส่งผลกระทบต่อการหมุนเวียน
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เสริมสร้างคุณภาพชีวิต ความสมดุลระหว่างชีวิตส่วนตวัและการทาํงาน เพ่ือให้พนักงานมีคุณภาพ

ชีวิตในการทาํงานท่ีดีข้ึน นอกจากน้ีโรงแรมควรมีการนาํระบบพ่ีเล้ียงมาใชเ้น่ืองจากผลการศึกษา

พบว่า งานท่ีปฎิบติัโดยไดรั้บคาํแนะนาํจากพี่เล้ียงก่อใหเ้กิดประสบการณ์และความชาํนาญไดม้าก

ท่ีสุด นอกจากนั้นผูบ้ริหารและทรัพยากรบุคคลควรมีการส่งเสริมให้พนักงานเกิดความรักและ  

ความผกูพนัต่อองคก์ร ใหค้วามเอาใจใส่พนกังานมากข้ึน 
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 This study aims to guideline on decreasing staff turnover rates of five star hotels in 

Ratchaprasong area in Bangkok. The tool used in this research for data collection, the survey was 

distributed to a sample group of staff who works in rank & file and supervisor level. In-depth 

interview for group of manager’s level who desire to resigned from the hotel of the area. The 

result of the study showed the decision to change the job was in the medium for turnover rate. It 

also found that image of organization, employee engagement, work life balance, fairness and 

compensation and benefit were the most important factors in turnover, As well staff development 

plan and recruitment qualification effect service quality. The informant comments that affective 

communication, selective of the right candidate, promotes training session in work life balance. 

As well, organization should provide mentor program as the results showed that a practice that 

contributes to the experience and expertise at the highest level. Therefore, it should be 

encouraging staff passion and commitment, more attention on staff detail, there are still assured 

executives and human resources to consider in order to decrease staff turnover rate for five stars 

hotel in Rachaprasong area.         
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 

1.  ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวมีความสําคัญต่อเศรษฐกิจของหลายประเทศทั ่วโลก

เน่ืองจากนาํเงินตราเขา้ประเทศจากนักท่องเท่ียวเป็นจาํนวนมาก กรุงเทพมหานครเป็นศูนยก์ลาง

ธุรกิจของประเทศ จึงมีนักท่องเท่ียวต่างชาติเดินทางมาเยือนมากเป็นอนัดับหน่ึง เม่ือเทียบกับ

ภูมิภาคต่างๆ ทัว่ประเทศ ในปี 2555 ท่ีผ่านมาเป็นปีทองของการท่องเท่ียวกรุงเทพฯ เน่ืองจากมี

หลายปัจจยัสาํคญัท่ีเก้ือหนุน อาทิ ความเช่ือมัน่ในการเดินทางท่องเท่ียวกรุงเทพฯ ท่ีกลบัคืนมาใน

หมู่นกัท่องเท่ียวต่างชาติ เม่ือปราศจากภยัจากการชุมนุมทางการเมือง และภยัธรรมชาติ ประกอบกบั

การขยายตวัของธุรกิจการบินต้นทุนตํ่าในภูมิภาคเอเชีย รวมทั้ งการเพิ่มเท่ียวบินตรงจากตลาด

ท่องเท่ียวสําคญัของไทยมากรุงเทพฯ (ศูนยว์ิจัยกสิกรไทย, 2556) สืบเน่ืองจากการเติบโตของ

อุตสาหกรรมท่องเท่ียวทาํใหมี้การขยายตวัและการแข่งขนัของธุรกิจโรงแรมเพิ่มมากข้ึนจากสถิติ

ของการท่องเท่ียวในจงัหวดัเขตกรุงเทพมหานคร ของการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทยในปี 2552-

2556 สามารถแสดงถึงความเปล่ียนแปลงท่ีเพิ่มข้ึนของนักท่องเท่ียวมีผลให้ธุรกิจบริการท่ีพกัและ

โรงแรมมีการแข่งขนัในดา้นต่างๆ สูงข้ึนไม่ว่าจะเป็นการใหบ้ริการและการพฒันาบุคลากร 

 จากข้อมูลจากสํานักงานสถิติแห่งชาติ ในปี 2555 ทั ่วประเทศมีโรงแรมและท่ีพกั

จาํนวนมาก ผลการสาํรวจพบว่าโรงแรมและเกสต์เฮาส์ทัว่ประเทศมีทั้ งสิ้น 9,865 แห่งในจาํนวนน้ี

ส่วนใหญ่ตั้งอยูใ่นภาคใตป้ระมาณร้อยละ 37.5 รองลงมาตั้งอยูใ่นภาคกลางประมาณ     ร้อยละ 24.4 

โรงแรมและเกสต์เฮาส์ท่ีตั้ งอยู่ในภาคเหนือและภาคตะวนัออกเฉียงเหนือมีประมาณร้อยละ 19.5 

และ 11.7 ตามลาํดบัส่วนท่ีตั้งอยูใ่นกรุงเทพมหานครมีสดัส่วนตํ่าสุดประมาณร้อยละ 6.9 มีผูเ้ขา้พกั

จาํนวน 93.8 ลา้นคน รายไดร้วมกว่า 150,534 ลา้นบาทต่อปี 

 บุคลากรทาํงานในโรงแรมและเกสตเ์ฮาส์ทัว่ประเทศมีจาํนวนทั้งสิ้นประมาณ 265,906  คน

โดยเป็นคนทาํงานท่ีไม่ได้รับเงินค่าจ้างอนัได้แก่ นักศึกษาฝึกงานและผูจ้ดัการฝึกหัดประมาณ 

10,248 คน หรือร้อยละ 3.8 เป็นลกูจา้งหรือมีการจา้งงานประมาณ 255,658 คน หรือร้อยละ 96.2 ซ่ึง

ในจาํนวนน้ีส่วนใหญ่ (140,267 คน หรือร้อยละ 54.9) เป็นลกูจา้งท่ีปฏิบติังานโดยไม่ตอ้งใชเ้ทคนิค

รองลงมาเป็นลกูจา้งท่ีใชเ้ทคนิคระดบักลางประมาณร้อยละ 31.4 ท่ีเหลือเป็นระดบัรองหัวหน้าฝ่าย

ต่างๆ และระดบัผูบ้ริหารประมาณร้อยละ 7.9 และร้อยละ 5.8 ตามลาํดบั เม่ือเปรียบเทียบจาํนวน
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คนทาํงานในแต่ละภาค พบว่าโรงแรมและเกสต์เฮาส์ในภาคใต้มีคนทาํงานมากท่ีสุดประมาณ 

97,760 คนหรือร้อยละ 36.8 ดา้นการจา้งงานพบว่าโรงแรมในภาคใตมี้ลูกจา้งมากท่ีสุดคือ 94,603 คน 

หรือร้อยละ 37.0 รองลงมาคือภาคกลางมีลูกจา้งประมาณ 63,838 คนหรือร้อยละ 25.0 สาํหรับภาค

ตะวนัออกเฉียงเหนือมีลกูจา้งนอ้ยท่ีสุดคือ 15,964 คน หรือร้อยละ 6.2 

 งานดา้นการบริการจากการสาํรวจภาวะการทาํงานของประชากรของสาํนักงานสถิติ

แห่งชาติ พบว่า ผูท้าํงานดา้นโรงแรมและภตัตาคารเพิ่มข้ึนจาก ร้อยละ 6.3 ในปี 2549 เป็นร้อยละ 

7.0 ในปี 2553 แมส้ดัส่วนการทาํงานดา้นน้ีจะน้อย เม่ือเทียบกบัดา้นเกษตรกรรมท่ีเป็นอาชีพหลกั

ของคนไทย แต่ก็นบัเป็นอาชีพท่ีทาํเงินไดไ้ม่นอ้ย จากขอ้มลูการสาํรวจการประกอบกิจการโรงแรม

และเกสตเ์ฮาส์ ของสาํนักงานสถิติแห่งชาติพบว่า ผูท่ี้ทาํงานดา้นน้ีมีรายไดใ้นแต่ละปีเพิ่มข้ึนดว้ย

เช่นกนัโดยเพิ่มข้ึนจาก 14.5 ลา้นบาท ในปี 2546 เป็น 27.5 ลา้นบาทในปี 2552 (สาํนักงานสถิติ

แห่งชาติ, 2555) บริษทัฮิววิทแอสโซซิเอทส์  (ประเทศไทย) จาํกดั ซ่ึงเป็นองค์กรระดบัโลกท่ีให้

คาํปรึกษาดา้นทรัพยากรมนุษย ์รายงานว่าในปี 2553 ตวัเลขประมาณการอตัราการลาออกจากงาน 

(Turnover Rate) ของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยจะอยูท่ี่ร้อยละ 15.0 ถึงร้อยละ 21.0 ซ่ึงเป็นอตัรา

ท่ีค่อนขา้งสูงเม่ือเปรียบเทียบกบัอุตสาหกรรมอ่ืนๆ ท่ีเฉล่ียอยูท่ี่ร้อยละ 8.0 

 ส่ีแยกราชประสงคเ์ขตปทุมวนัเป็นจุดศนูยก์ลางธุรกิจของกรุงเทพมหานคร เป็นจุดตดั

ของถนนเพลินจิตและถนนราชดาํริ เป็นย่านธุรกิจการค้าท่ีสําคัญทั้ งในดา้นการท่องเท่ียว และ

เศรษฐกิจการคา้ท่ีสามารถดึงดูดนกัท่องเท่ียวให้เขา้มาใชบ้ริการไดถึ้งวนัละประมาณ 250,000 คน

ต่อวนั รวมทั้งยงัเป็นพ้ืนท่ีสาํคญัท่ีชาวต่างชาติหลายประเทศเขา้มาดาํเนินงานและติดต่อเจรจาธุรกิจ 

ดงันั้นการเติบโตของธุรกิจโรงแรมในย่านน้ีจึงเพิ่มข้ึนอย่างเห็นไดช้ดัโดยเฉพาะธุรกิจโรงแรม 5 

ดาว ซ่ึงตอ้งการแรงงานท่ีมีคุณภาพสูงจาํนวนมาก ข้อมูลของกรมพฒันาฝีมือแรงงาน กระทรวง

แรงงาน ไดก้ล่าวถึงปัญหาการขาดแคลนแรงงานในธุรกิจโรงแรมว่าโรงแรมมีการขยายตวัร้อยละ 

3-5 ต่อปี ทาํใหบุ้คลากรในการทาํงานขาดแคลน ซ่ึงนกัศึกษาจบใหม่สาขาการโรงแรมในแต่ละปีก็มี

จาํนวนกว่า 10,000 คน แต่เขา้สู่ธุรกิจโรงแรมไม่ถึงร้อยละ 50 

 การเติบโตของธุรกิจโรงแรมทาํให้ความตอ้งการบุคลากรท่ีมีพ้ืนฐานความรู้ ความ

ชาํนาญในดา้นงานบริการเพิ่มข้ึนอยา่งรวดเร็ว ซ่ึงแรงงานท่ีมีประสบการณ์ก็มีทางเลือกท่ีจะทาํงาน

ในโรงแรมท่ีใหผ้ลตอบแทนสวสัดิการท่ีดีกว่าอาทิ ค่าบริการ (Service Charge) สิทธิประโยชน์ดา้น

การรักษาพยาบาล และส่วนสมทบของนายจา้งในกองทุนสาํรองเล้ียงชีพ เป็นตน้ ซ่ึงส่งผลให้เกิด

การหมุนเวียนแรงงานในธุรกิจโรงแรม 5 ดาว ย่านราชประสงค์อย่างมากและมีอตัราแนวโน้ม

เพิ่มข้ึนทุกปีระหว่างปี 2555 – 2557 โดยอา้งอิงจากการโทรศพัท์สอบถามขอ้มูลท่ีแผนกทรัพยากร

บุคคลทั้ง 5โรงแรม  
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ตารางท่ี 1 รายงานสรุปอตัราการลาออกของพนกังานโรงแรมต่างๆ 5 ดาวยา่นราชประสงค์ในช่วงปี 

 2555 (ทั้งปี) –2557 (เดือนมกราคม – เดือนสิงหาคม)  

 

โรงแรม ปี 2555 (ร้อยละ) ปี 2556 (ร้อยละ) ปี 2557 (ร้อยละ) 

โรงแรม A 24.74 15.43  12.09  

โรงแรม B 20.0 13.70 11.22 

โรงแรม C 17.30 21.0  14.35  

โรงแรม D 18.55 15.77 12.25  

โรงแรม E 22.10 18.60  23.0  

 

จากตารางท่ี 1 แสดงการเปรียบเทียบอตัราการลาออกของพนกังานโรงแรมต่างๆ ในแต่

ละปี พบว่าอตัราการลาออกของพนักงานแต่ละแห่งมีอตัราข้ึนลงไปในทางทิศเดียวกนัและสวน

ทิศทางกนัในบางปีทั้งน้ีก็ข้ึนอยูก่บัสภาวะท่ีแตกต่างกนัของแต่ละองคก์ร  

การออกจากงานหมายความรวมถึงการออกจากงานทุกเหตุผล โดยเปรียบเทียบจาํนวน

ลกูจา้งท่ีออกจากงานกบัจาํนวนเฉล่ียของพนกังานสถานประกอบการนั้นๆ ทั้งน้ี รวมถึงการลาออก 

การถกูใหอ้อกโดยมีความผดิ การลดกาํลงัคน เน่ืองจากการลดขนาดเกษียณอาย ุและเสียชีวิต สถาน

ประกอบการบางแห่งอาจรวมการหยดุระยะยาว เช่น รับราชการทหาร การลาคลอด ฯลฯ อตัราการ

ออกจากงานดว้ยเหตุผลบางชนิด เช่น การลาออก การถกูใหอ้อกดว้ยเหตุผลทางวินยั ฯลฯ ทาํใหเ้ห็น

ถึงความสามารถในการจดัการ เพราะเป็นเร่ืองท่ีควรจะสามารถป้องกนัหรือลดได ้

การลดอตัราการหมุนเวียนเปล่ียนงานของบุคลากรจึงมีความจาํเป็นอย่างยิ ่งในการ

บริหารงานทรัพยากรบุคคลในโรงแรมเพราะการหมุนเวียนเปล่ียนงานของบุคลากรโรงแรมนั้ น

ส่งผลกระทบต่อองค์กรคือต้องสูญเสียงบประมาณในการสรรหาคัดเลือก ฝึกอบรมและพฒันา

บุคลากร เพ่ือรักษาระดบัมาตรฐานการให้บริการท่ีดีของโรงแรมรวม ทั้งยงัส่งผลให้ขั้นตอนการ

ปฏิบติังานท่ีมีอยูเ่ดิมนั้นชะงกัเสียระบบขาดความต่อเน่ือง และประสิทธิภาพการทาํงานลดลง(ลิ ้ม

โยธิน, 2555)  

การศึกษาสาเหตุและปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเปล่ียนงานของพนักงานจะทาํให้ไดแ้นว

ทางการแกไ้ขและป้องกนัปัญหาดงักล่าว เพ่ือลดอตัราการเปล่ียนงาน ซ่ึงเป็นปัญหาและอุปสรรค

ของสถานประกอบการรวมถึงทาํใหอ้งคก์รสามารถพฒันาระบบการบริหารจดัการทรัพยากรบุคคล

ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและรักษาบุคลากรใหย้งัคงทาํงานอยูก่บัองคก์ารต่อไป (ลิ ้มโยธิน, 2555) 
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2. วตัถุประสงค์ของการวจิยั 

2.1 เพ่ือศึกษาปัจจัยท่ีมีผลกระทบต่ออตัราการหมุนเวียนเปล่ียนงานของพนักงาน
โรงแรม 5 ดาวยา่นราชประสงค ์กรุงเทพมหานคร 

2.2  เพ่ือศึกษาผลกระทบของอตัราการเปล่ียนงานของพนักงานโรงแรม  5 ดาวต่อ

คุณภาพการบริการ 

2.3  เพ่ือเสนอแนะแนวทางเพ่ือลดอตัราการหมุนเวียนเปล่ียนงานของพนกังานโรงแรม 

5 ดาวยา่นราชประสงค ์กรุงเทพมหานคร 

 

3.  ขอบเขตของการวจิยั 

 ในการศึกษาคร้ังน้ีเพ่ือศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่ออตัราการหมุนเวียนเปล่ียนงานของ

พนกังานโรงแรม 5 ดาว ยา่นราชประสงคใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัไดก้าํหนดขอบเขตการวิจยั 

ดงัน้ี 

3.1 ขอบเขตดา้นเน้ือหา  
  การวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัมุ่งเน้นท่ีจะศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่ออตัราการหมุนเวียนเปล่ียน

งานของพนักงานโรงแรมโดยศึกษาจากขอ้มูล 2 ส่วน อนัประกอบดว้ย ขอ้มูลทุติยภูมิและขอ้มูล

ปฐมภูมิ  

  ขอ้มลูทุติยภูมิ เป็นการศึกษาแนวคิด ทฤษฏีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง กบัการบริหาร

จดัการบุคลากร ความพึงพอใจในดา้นต่างๆ จากเอกสาร หนงัสือ ตาํรา และบทความวิชาการ 

  ขอ้มูลปฐมภูมิ เก็บข้อมูลโดยการสัมภาษณ์เชิงลึก  (In-Depth Interview) จาก

พนักงานโรงแรมระดบัผูจ้ดัการแผนกท่ีกาํลงัจะลาออก และแบบสอบถาม (Questionnaires) กับ

พนกังานระดบัปฏิบติัการและหวัหนา้งานท่ีมีคุณสมบติัตามเกณฑท่ี์ผูว้ิจยักาํหนด   

3.2 ขอบเขตด้านพ้ืนท่ี การวิจัยคร้ังน้ีเลือกเก็บข้อมูลท่ีจากสถานประกอบการท่ีพกั

โรงแรมระดบั 5 ดาว จาํนวน 5 โรงแรม ซ่ึงเป็นโรงแรมเครือข่ายท่ีตั้งอยูใ่นบริเวณย่านราชประสงค์

เขตกรุงเทพมหานครท่ีมีจาํนวนหอ้งพกัมากกว่า 300 หอ้ง ดงัน้ี 

 โรงแรมสยามเคมปินสกีกรุงเทพ 

 โรงแรมแกรนดไ์ฮแอท เอราวณั กรุงเทพ 

 โรงแรมอินเตอร์คอนติเนลตลั กรุงเทพ 

 โรงแรมเซ็นทารา แกรนดแ์อทเซ็นทรัลเวิลด ์

 โรงแรมอนนัตรา สยาม กรุงเทพ (ช่ือเดิมโฟร์ซีซนัส์ กรุงเทพ) 
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3.3 ขอบเขตประชากร ไดแ้ก่ พนกังานระดบัปฏิบติัการในโรงแรมระดบั 5 ดาว ในย่าน

ราชประสงค์ จาํนวน 5 โรงแรมมีจาํนวนทั้งสิ้น 2,689 คน ณ วนัสิ้นสุดเดือนสิงหาคม 2557 โดย

พนักงานระดับปฏิบัติและหัวหน้างานใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บข้อมูลและ          

การสัมภาษณ์เชิงลึก สาํหรับพนักงานท่ีกาํลงัจะลาออกโดยผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั (Key Information) คือ 

พนักงานระดับผูจ้ ัดการแผนกต้อนรับ ส่วนหน้าและพนักงานระดับผูจ้ ัดการแผนกอาหารและ

เคร่ืองด่ืมของโรงแรมระดบั 5 ดาว 

3.4 ระยะเวลาท่ีใช้ในการศึกษาวิจัย โดยเร่ิมศึกษาตั้ งแต่เดือน ตุลาคม 2557 จนถึง 

เดือน มิถุนายน 2558 รวมระยะเวลา 8 เดือนโดยผูว้ิจยัเร่ิมเก็บขอ้มูลระหว่างเดือน มีนาคม 2558

จนถึง เดือน เมษายน 2558 

 

4.  กรอบแนวคดิในการวจิยั 

 จากการทบทวนแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องข้างตน้ ผูว้ิจยัได้นาํข้อมูลมา

ประกอบ เพ่ือสร้างกรอบแนวคิดในการศึกษา “แนวทางในการลดอตัราการเปล่ียนงานของพนกังาน

โรงแรม 5 ดาวในย่านราชประสงค์ กรุงเทพมหานคร” โดยมีปัจจยัสาํคญั 3 ส่วน คือ คุณลกัษณะ

ความสามารถส่วนบุคคล ปัจจัยท่ีส่งผลกระทบต่อพฤติกรรมการทาํงานของพนักงานส่งผลให้

พนักงานลาออกหรือคิดท่ีจะเปล่ียนงาน และความสัมพนัธ์ของการหมุนเวียนเปล่ียนงานของ

พนกังานกบัคุณภาพการบริการ  

 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 

คุณลกัษณะและ

ความสามารถส่วน

บุคคล 

ปัจจยัท่ีส่งผลกระทบ

ต่อการหมุนเวียน

เปล่ียนงาน 

อตัราการเปล่ียนงาน

ของพนกังาน

โรงแรม5ดาวยา่น

ราชประสงค ์

กรุงเทพมหานคร 

คุณภาพการบริการ 
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5.  ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

5.1 เพ่ือสาํรวจแรงจูงใจและความพอใจในการปฏิบติังานและสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของพนกังานโรงแรม 5 ดาว ยา่นราชประสงคใ์นเขตกรุงเทพมหานคร 

5.2 เพ่ือเพิ่มเติมความรู้และความเข้าใจในเร่ืองการพฒันาทรัพยากรมนุษยเ์พ่ือลด
ปัญหาการเปล่ียนงานของพนกังานโรงแรม 5 ดาว ยา่นราชประสงคใ์นเขตกรุงเทพมหานคร 

5.3 เพ่ือทราบถึงความสัมพนัธ์ระหว่างการเปล่ียนงานของพนักงานกบัคุณภาพการ
บริการ 

5.4 ผูป้ระกอบการ ผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรม ฝ่ายทรัพยากรบุคคลของโรงแรม สามารถ

ใชผ้ลการวิจยัเป็นแนวทางในการวางแผนและบริหารจดัการในการพฒันาทรัพยากรบุคคลไดอ้ย่าง

เหมาะสม เพ่ือลดปัญหาการเปล่ียนงานของพนักงานโรงแรม 5 ดาว ย่านราชประสงค์ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

 

6.  นิยามศัพท์เฉพาะ 

6.1 โรงแรม หมายถึงโรงแรมระดบั 5 ดาว มีหอ้งพกัเกิน 300 หอ้ง ในยา่นราชประสงค์

กรุงเทพมหานคร 

6.2 โรงแรมระดับ  5  ดาว  หมายถึง  โรงแรมขนาดใหญ่ประเภทหรูหรา  มี

มาตรฐานสากลระดบัสูงในทุกๆ ดา้น คือทั้ งดา้นห้องพกั ห้องอาหาร การบริการ และส่ิงอาํนวย

ความสะดวกต่างๆ ตลอดเวลาท่ีแขกเขา้พกั 

6.3 พนกังานโรงแรม หมายถึง บุคลากรประจาํท่ีปฏิบติังานในโรงแรมระดบั 5 ดาว ใน

ยา่นราชประสงค ์กรุงเทพมหานคร 

6.4 ความตั้งใจท่ีจะเปล่ียนงาน หมายถึง การลาออกจากองค์การเดิมไปสู่องค์การใหม่

โดยอาจจะมีการเปล่ียนแปลงอาชีพหรือตาํแหน่งหนา้ท่ีหรือไม่ก็ได ้ 

6.5 อตัราการเปล่ียนงาน  หมายถึง ร้อยละของจาํนวนพนกังานเขา้ทาํงานหรือออกจาก

งานในระยะเวลาหน่ึงต่อจาํนวนพนกังานทั้งหมดในระยะเวลาเดียวกนั 

6.6 ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ความรู้สึกชอบหรือพอใจของพนักงานโรงแรมต่อ

งานท่ีรับผิดชอบและปัจจัยต่างๆ ท่ีเก่ียวข้องกับงาน เป็นความรู้สึกท่ีได้รับการตอบสนองทั้ ง

ทางดา้นร่างกายและจิตใจ (ลิ ้มโยธิน, 2555) 
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บทท่ี 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

 การวิจัยคร้ังน้ีเป็นการศึกษา “แนวทางการลดอัตราการเปล่ียนงานของพนักงาน

โรงแรม 5 ดาว ยา่นราชประสงค ์กรุงเทพมหานคร” ผูว้ิจยัไดศึ้กษาคน้ควา้แนวคิด ทฤษฎี เอกสาร 

และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับการวิจัยเร่ืองน้ี เพ่ือเป็นแนวทางและเป็นพ้ืนฐานในการศึกษาโดย

นาํเสนอเน้ือหาในหวัขอ้ดงัต่อไปน้ี 

1. ธุรกิจและการปฏิบติังานโรงแรมในปัจจุบนั 

2. แนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมในการทาํงาน 

3. แนวคิดการจดัการทรัพยากรบุคคลในธุรกิจโรงแรม 

4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความตอ้งการพ้ืนฐาน 

5. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการสร้างความพึงพอใจในการทาํงาน 

6. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัผลกระทบจากการเปล่ียนงาน 

 

1.  ธุรกจิและการปฏิบัตงิานโรงแรมในปัจจุบัน 

 ตามพระราชบญัญติัโรงแรม พ.ศ. 2478 มาตรา 4 ให้ความหมายโรงแรม คือ สถานท่ี

พกัท่ีจดัตั้งข้ึนโดยมีวตัถุประสงคใ์นทางธุรกิจ เพ่ือใหบ้ริการท่ีพกัชัว่คราวสาํหรับคนเดินทาง หรือ

บุคคลอ่ืนใดโดยมีค่าตอบแทน ทั้งน้ี ไม่รวมถึง 1) สถานท่ีพกัท่ีจดัตั้งข้ึนเพ่ือใหบ้ริการท่ีพกัชัว่คราว

ซ่ึงดาํเนินการโดยส่วนราชการ รัฐวิสาหกิจองค์การมหาชน หรือหน่วยงานอ่ืนของรัฐ หรือเพ่ือ     

การกุศล หรือการศึกษา ทั้งน้ี โดยมิใช่เป็นการหาผลกาํไร หรือรายไดม้าแบ่งปันกนั 2) สถานท่ีพกัท่ี

จดัตั้งข้ึนโดยมีวตัถุประสงค์เพ่ือให้บริการท่ีพกัอาศยัโดยคิดค่าบริการเป็นรายเดือนข้ึนไปเท่านั้น    

3) สถานท่ีพกัอ่ืนใดตามท่ีกาํหนดในกฎกระทรวง (พระราชบญัญติัโรงแรม พ.ศ. 2478 มาตรา 4) 

 จากความหมายดังกล่าวแลว้ โรงแรมจึงหมายถึงสถานท่ีทุกประเภทอาจเรียกช่ือว่า 

โรงแรม หรือไม่เรียกช่ือโรงแรม เช่น อาจเรียกว่า รีสอร์ท (Resorts) หรือบา้นพกัตากอากาศ แต่

จดับริการเพ่ือเรียกเก็บค่าเช่า และอาจจดับริการอ่ืนๆ ประกอบดว้ย เช่น บริการดา้นอาหารและ

เคร่ืองด่ืม การซกัรีด การขายสินคา้ท่ีระลึก ฯลฯ ก็เป็นลกัษณะของโรงแรมทั้ งสิ้นทั้ งน้ีจะเห็นไดว้่า

โรงแรมมีหลายประเภท หลายราคา และมีระดับการให้บริการท่ีแตกต่างกนัในหัวขอ้ต่อไปจะ
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กล่าวถึงลกัษณะของธุรกิจโรงแรม 5 ดาว ยา่นราชประสงค ์ในปัจจุบนัซ่ึงเป็นประเภทของโรงแรม

ท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี 

 เน่ืองจากโรงแรมมีการเติบโตควบคู่ไปกบัการเติบโตของอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว  

โรงแรมจึงเป็นอีกธุรกิจท่ีกระตุน้ให้เกิดเงินทุนหมุนเวียนในดา้นการผลิตและการจัดจาํหน่าย 

ก่อใหเ้กิดการจา้งงานและการกระจายรายได ้คาดว่าในปี 2557 จะมีโรงแรมเปิดข้ึนใหม่อีกหลายพนั

ห้อง เพ่ือให้ตอบสนองต่อความตอ้งการของนักท่องเท่ียวท่ีแตกต่างกนัจึงมีการแบ่งประเภทของ

โรงแรมโดยมีหลกัเกณฑแ์ละการกาํหนดรูปแบบของโรงแรมท่ีแตกต่างไดด้งัน้ี 

 ระดับมาตรฐานของโรงแรม 

 สมาคมยานยนตใ์นประเทศองักฤษ หรือ Automobile Association (AA) จดักลุ่มระดบั

ของโรงแรมแลว้ยงันบัเป็นเคร่ืองหมายรับรองคุณภาพของโรงแรมในแต่ละกลุ่มดว้ยการจดักลุ่ม

โดยวิธีใหด้าวมีดงัน้ี 

 กลุ่มดาวเดียวหมายถึง โรงแรมท่ีมีขนาดเล็ก ส่ิงอาํนวยความสะดวกและเฟอร์นิเจอร์

ง่ายๆ มีห้องนํ้ า ห้องส้วมเพียงพอในลกัษณะของการใช้ร่วมกัน มีบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม

สาํหรับผูม้าพกัเท่านั้น 

 กลุ่มสองดาวหมายถึง โรงแรมท่ีตกแต่งไวอ้ย่างดี มีระดับห้องพกัสูงกว่าดาวเดียว 

หอ้งพกักวา้งข้ึน มีหอ้งนํ้ าในตวั ไม่บริการอาหารและเคร่ืองด่ืมสาํหรับบุคคลภายนอก 

 กลุ่มสามดาวหมายถึง โรงแรมท่ีตกแต่งไวอ้ย่างดี ห้องพกักวา้งข้ึนมีส่ิงอาํนวยความ

สะดวกต่างๆ มีหอ้งนํ้ าท่ีมีอ่างอาบนํ้ ามีบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมสาํหรับบุคคลภายนอก 

 กลุ่มส่ีดาวหมายถึง โรงแรมขนาดใหญ่ตกแต่งดีเป็นพิเศษมาตรฐานสูงในดา้นบริการ

และความสะดวกสบาย มีหอ้งอาหารมากกว่า 1 หอ้ง 

 กลุ่มหา้ดาวหมายถึงโรงแรมขนาดใหญ่ประเภทหรูมีมาตรฐานสากลระดบัสูงในทุกๆ

ดา้น ทั้งดา้นห้องพกัห้องอาหารการบริการและส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ (Barrows, Powers, 

and Reynolds, 2012) 

 นอกจากการแบ่งประเภทของโรงแรมตามมาตรฐานการใหบ้ริการแลว้ยงัสามารถแยก

ตามการดาํเนินการและการบริหารจดัการไดอี้กดว้ย 

 ลกัษณะธุรกจิโรงแรมที่ดําเนินการในประเทศไทย 

 บุญเสริม หุตะแพทย ์และมนูญ กาละพฒัน์ (2542: 166-167) ได้กล่าวการแบ่งกลุ่ม

ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยว่ามีการแบ่งกลุ่มตามระดบัส่ิงอาํนวยความสะดวกโดยใช้ราคา

หอ้งพกัเป็นเกณฑ ์ซ่ึงมีการบริหารงานดงัน้ี คือ ดาํเนินงานโดยเจา้ของกิจการเป็นลกัษณะโรงแรม
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ท่ีมีจาํนวนหอ้งพกัไม่มากและดาํเนินงานในรูปของนิติบุคคล มีจาํนวนห้องพกัมากและมีลกัษณะ

การบริหารงานในลกัษณะต่างๆ ดงัน้ี 

 ดาํเนินธุรกิจโรงแรมในเครือนานาชาติ (International Hotel Chain) แบ่งออกเป็น 

 การร่วมทุนโดยตรง เป็นการซ้ือหุ้นกิจการโรงแรมท่ีมีอยู่แล้วหรือร่วมทุนสร้าง

โรงแรมข้ึนมาใหม่ 

 การเช่ากิจการ เป็นการเช่าท่ีเปิดโรงแรมท่ีเปิดดาํเนินการอยู่แลว้มาดาํเนินการเองผูใ้ห้

เช่าไม่มีสิทธิในการบริหารและจะเปล่ียนช่ือตามโรงแรมตามช่ือของ Hotel Chain นั้น ตลอดจน

การเปล่ียนแปลงการจดัการและบริหาร โดยผูเ้ช่าจะรับผิดชอบดา้นค่าใชจ่้ายและผลกาํไรจะเป็น

ของผูเ้ช่าโดยผูใ้ห้เช่าจะมีรายได้จากค่าเช่าเท่านั้ น การดาํเนินงานในรูปแบบน้ีจะอยู่ภายใตน้ัก

บริหารการโรงแรมระดบัมืออาชีพจากต่างประเทศ 

 การรับสิทธ์ิในการใชช่ื้อหรือแฟรนไชส์ (Franchise) โรงแรมท่ีซ้ือสิทธ์ิจะเปล่ียนมาใช้

ช่ือตาม Hotel Chain นั้น และรับการถ่ายทอดเทคโนโลย ีเพ่ือใหไ้ดม้าตรฐานเดียวกบัผูใ้ห้สิทธ์ิ ใช้

ระบบการสาํรองหอ้งพกัระหว่างโรงแรมในเครือ ในรูปแบบน้ีเจา้ของกิจการยงัคงรับผิดชอบการ

บริหารอยู ่แต่จะมีตวัแทนของผูใ้หสิ้ทธ์ิมาร่วมบริหารงานดว้ย 

 การบริหารดา้นการจดัการ เป็นการเสนอขายการจดัการใหแ้ก่โรงแรมใดโรงแรมหน่ึง

โดย Hotel Chain จะรับผิดชอบการจดัการให้ทั้ งหมด แต่ไม่รับผิดชอบฐานะทางการเงินของ

โรงแรม รายไดข้องโรงแรมในเครือมาจากกาํไรในการดาํเนินงาน 

 การดาํเนินงานในเครือโรงแรมไทย เป็นการบริหารงานของกลุ่มธุรกิจโรงแรมท่ีเป็น

คนไทย โดยเร่ิมตน้จากการบริหารโรงแรมเพียงแห่งเดียว และเม่ือเรียนรู้ระบบการดาํเนินงานและ

มีประสบการณ์ในธุรกิจโรงแรมจึงขยายกิจการออกไป เช่น เครืออิมพิเรีย เครือดุสิต เป็นตน้ 

 ภาพรวมของธุรกิจโรงแรมท่ีมีรูปแบบวิธีการจดัการหลากหลายในปัจจุบนัสามารถ

แบ่งไดเ้ป็น 3 รูปแบบ ดงัภาพท่ี 2 
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ภาพท่ี 2 ภาพรวมของธุรกิจโรงแรม 

 

 จากภาพท่ี 2 ได้แสดงให้เห็นถึงภาพรวมของลกัษณะธุรกิจโรงแรมท่ีดาํเนินการใน

ประเทศไทยโดยแบ่งออกเป็น 3 กลุ่มคือ กลุ่มท่ี 1 การดาํเนินกิจการโรงแรมแบบอิสระโดยเจา้ของ

เป็นผูบ้ริหารเอง กลุ่มท่ี 2 การดาํเนินกิจการโรงแรมแบบกลุ่มเครือโรงแรมโดยมีการบริหารโดยมี

การบริหารได้หลายรูปแบบ เช่น การร่วมลงทุน การเช่ากิจการ การเข้าร่วมเฟรนไชน์และ          

การบริหารภายใตส้ญัญาการจดัการ กลุ่มท่ี 3 การดาํเนินกิจการโรงแรมแบบเครือโรงแรมไทยเป็น

การบริหารงานของกลุ่มธุรกิจโรงแรมท่ีเป็นคนไทย โดยเร่ิมตน้จากการบริหารโรงแรมเพียงแห่ง

เดียวและเม่ือเรียนรู้ระบบการดาํเนินงานและมีประสบการณ์ในธุรกิจโรงแรมจึงขยายกิจการ

ออกไป 

 นอกจากลกัษณะธุรกิจโรงแรมท่ีดาํเนินการในประเทศไทยสามารถแบ่งออกเป็นหลาย

ลกัษณะแลว้ แต่ละโรงแรมก็ยงัตอ้งมีการกาํหนดระดบัมาตรฐานโรงแรมในประเทศไทยดว้ยดงัน้ี 

 การกาํหนดระดับมาตรฐานโรงแรมในประเทศไทย 

 สมาคมโรงแรมไทย (2545: 12-16) ไดก้าํหนดหลกัเกณฑ์ระดบัมาตรฐานโรงแรมใน

ประเทศไทย ซ่ึงไดผ้่านการปรับปรุงแกไ้ขจากคณะทาํงานจัดทาํมาตรฐานโรงแรมทั้ งโรงแรม

ขนาดใหญ่และขนาดเลก็ในกรุงเทพมหานครและต่างจงัหวดั โดยผ่านการพิจารณาจากองค์กรท่ี

เก่ียวขอ้งกับดา้นการท่องเท่ียว โดยทั้ งภาครัฐและเอกชน โดยใช้สัญลกัษณ์รูปห้าดาวแฉกเป็น
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สญัลกัษณ์ท่ีเป็นส่ือสากลและประชาชนในประเทศมีความรู้จกัดีว่าเป็นสญัลกัษณ์ในการแบ่งระดบั

มาตรฐานโรงแรมในประเทศไทยโดยจดัแบ่งมาตรฐานเป็น 5 ระดบัดงัน้ี 

 1.  รูปดาวหา้แฉกหน่ึงดวง หมายถึง มาตรฐานระดบัหน่ึงดาว 

 2.  รูปดาวหา้แฉกสองดวง หมายถึง มาตรฐานระดบัสองดาว 

 3.  รูปดาวหา้แฉกสามดวง หมายถึง มาตรฐานระดบัสามดาว 

 4.  รูปดาวหา้แฉกส่ีดวง  หมายถึง  มาตรฐานระดบัส่ีดาว 

 5.  รูปดาวหา้แฉกหา้ดวง  หมายถึง  มาตรฐานระดบัหา้ดาว 

 การจดัแบ่งระดบัมาตรฐานโรงแรมไดม้าตรฐานระดบัดาว โดยเรียงลาํดบัมาตรฐาน

จากท่ีนอ้ยท่ีสุดคือ 1 ดาว ไปหาระดบัมาตรฐานท่ีมากสุดคือ 5 ดาว โดยปัจจยัในการพิจารณาตดัสิน

มาตรฐานโรงแรม ไดแ้ก่สภาพทางกายภาพ การก่อสร้าง ส่ิงอาํนวยความสะดวก คุณภาพการบริการ

และการรักษาคุณภาพ และการบาํรุงรักษา 

 สภาพทางกายภาพ เช่น ทาํเลท่ีตั้งโรงแรม 5 ดาว จะตั้งอยูใ่จกลางเมืองในยา่นธุรกิจ ตั้ ง

ตามสถานท่ีท่ีมีแหล่งท่องเท่ียว 

 การก่อสร้าง โครงสร้างทางกายภาพของโรงแรม ระบบในโรงแรม การเลือกใชว้สัดุ

การตกแต่งหรูหรา 

 ส่ิงอาํนวยความสะดวกสาํหรับผูเ้ขา้พกัและผูใ้ชบ้ริการ เช่น มีสระว่ายนํ้ าและห้องออก

กาํลงักาย หรือมีท่ีจอดรถสาํหรับแขกผูม้าใชบ้ริการหอ้งจดัเล้ียง 

 คุณภาพการบริการและการรักษาคุณภาพ เช่น บุคลิกภาพ ความสะอาด สุขอนามยั มี

การตรวจคุณภาพการบริการและการการรักษาคุณภาพอยา่งถ่ีถว้น 

 การบาํรุงรักษาโรงแรมส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง  ๆตามท่ีกล่าวขา้งตน้ เช่น การดูแล

สระว่ายนํ้ าหากมีการชาํรุดก็ควรมีการซ่อมแซม เพ่ือป้องกนัอุบติัเหตุท่ีอาจเกิดข้ึน 

 จากการจดัแบ่งระดบัมาตรฐานโรงแรม เพ่ือใหไ้ดม้าตรฐานระดบั 5 ดาว แลว้ลกัษณะ

ของงานโรงแรมท่ีมีมาตรฐานระดบั 5 ดาว นั้น มีดงัจะกล่าวต่อไป  

 ลกัษณะของงานโรงแรม 5 ดาว 

 งานโรงแรมมีลกัษณะท่ีตอ้งทาํงานกนัเป็นทีมเพราะงานแต่ละแผนกแต่ละหน่วยตอ้ง

สมัพนัธก์นัตวัอยา่งเช่นหวัหน้าแผนกครัวหรือหัวหน้าพ่อครัว (Head Chef หรือ Executive Chef) 

เป็นผูต้ดัสินใจว่าจะทาํอาหารอะไรและจะตอ้งสัง่อาหารสดมาเท่าใดงานดา้นทาํ/ปรุงอาหารผูช่้วย

หรือรองหวัหนา้พ่อครัว (Sous Chef) กบัพ่อครัวต่างๆ ซ่ึงเป็นลกูน้องเป็นคนลงมือทาํบุคคลากรท่ี

กล่าวมาขา้งตน้ทั้งหมดจะตอ้งสามารถทาํงานร่วมกนัไดดี้ โดยเรียนรู้วิธีออกและรับคาํสัง่ตลอดจน

ให้เกิดความรู้สึกว่าทุกคนมีเป้าหมายของการทาํงานไปในแนวทางเดียวกันไม่มีแผนกไหนจะ
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สามารถทํางานให้งานเสร็จสิ้นสมบูรณ์ภายในแผนกของตนได้ อย่างเช่น แผนกครัวจะต้อง

ประสานงานอยา่งใกลชิ้ดกบัแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม หรือแผนกจดัเล้ียงส่วนสาํนักงาน

ส่วนหนา้หรือแผนกตอ้นรับก็ตอ้งประสานงานกบัเจา้หนา้ท่ีของแผนกแม่บา้นเป็นตน้ 

 งานโรงแรมอาจแบ่งพนกังานตามการปฏิบติัหน้าท่ีออกได ้2 ประเภท คือ หน้าท่ีตอ้ง

ติดต่อกบัแขกโดยตรง (Front of the House) ไดแ้ก่ พนกังานในแผนกตอ้นรับ แผนกห้องพกั และ

ฝ่ายบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม สาํหรับหนา้ท่ีฝ่ายสนบัสนุน (Heart of the House) หรือ “ฝ่ายท่ีอยู่

เบ้ืองหลงัฉาก” (Behind – the Scenes) พนักงานเหล่าน้ีไม่ไดส้ัมผสักบัแขกโดยตรง แต่มีส่วน

จดัเตรียมงาน เพ่ือแขกโดยส่งผา่นพนักงานส่วนหน้าอนัไดแ้ก่ พนักงานซกัรีด พนักงานทาํความ

สะอาดครัว เป็นตน้ โดยงานต่างๆ ดงักล่าวสามารถอธิบายหน้าท่ีโดยแบ่งออกเป็นงานส่วนหน้า

และงานส่วนหลงัดงัท่ีอธิบายแลว้ขา้งตน้ 

 โรงแรมจดัว่าเป็นธุรกิจท่ีตอ้งอาศยัการบริการเป็นหลกัทาํใหมี้จาํนวนพนักงานประจาํ

ในแต่ละแผนกเป็นจาํนวนมาก ซ่ึงตอ้งปฏิบติังานกนัในแต่ละตาํแหน่ง ส่วน แผนก และฝ่าย ทาํให้

การบริหารและการทาํงานในโรงแรมมีความซบัซอ้นแตกต่างจากงานประเภทอ่ืนๆ เช่น ช่วงเวลา

การทาํงาน ความกดดนัในการทาํงาน การส่ือสารระหว่างองค์กร การทาํงานกบัคนหลายประเภท 

การเตรียมพร้อมกับสถานการณ์ท่ีไม่คาดคิด  ความสุภาพอ่อนน้อม  ผลตอบแทน  และ

สภาพแวดลอ้มในการทาํงาน 

 เวลาทํางานของโรงแรม 

 คนทาํงานโรงแรมส่วนใหญ่มีเวลาทาํงานไม่เหมือนธุรกิจทัว่ไป ไม่กาํหนดเป็นเวลา

เปิดปิดท่ีเหมือนสาํนกังานต่างๆ เน่ืองจากมีแขกใชบ้ริการตลอดวนัตลอดคืน จึงตอ้งมีพนักงานอยู่

เวรทาํงานตลอด 24 ชั ่วโมงต่อวนั 7 วนัต่อสัปดาห์ และ 365 วนัต่อปี โดยไม่มีวนัหยุดหรือพกั

กิจการส่งผลใหก้ารทาํงานของพนกังานตอ้งเป็นระบบผลดั (Shift) ซ่ึงโดยทัว่ไปจะมี 3 ผลดั ผลดั

ละ 8 ชัว่โมง หรือ 9 ชัว่โมง แลว้แต่นโยบายของแต่ละโรงแรมกรณีโรงแรมประเภทท่ีใชร้ะบบ

ผลดั 9 ชัว่โมง จะไดป้ระโยชน์ต่อการดาํเนินงานของโรงแรมมากกว่าตรงท่ีช่วงต่อผลดัหรือต่อ

รอบจะมีพนกังานซอ้นกนัอยู ่2 กลุ่ม เป็นเวลา / ชัว่โมงคือกลุ่มท่ีเร่ิมมาเขา้ทาํงานกบักลุ่มท่ียงัไม่

เลิกงานช่วงเวลา 1 ชัว่โมง น้ี หัวหน้างานสามารถใชป้ระโยชน์ในการประชุมช้ีแจงนโยบายหรือ

ฝึกอบรมแก่พนักงานไดดี้เพราะมีพนักงานอยู่เกือบพร้อมหน้าอย่างน้อยก็ 2 ใน 3 ของพนักงาน

ทั้งหมดซ่ึงหากเป็นช่วงต่อรอบในตอนบ่ายจาํนวนคนจะยิง่มากเน่ืองจากคนท่ีขาดไปคือคนท่ีตอ้ง

เขา้งานรอบดึกซ่ึงมกัจะมีคนจาํนวนนอ้ยเพียง 1-2 คนต่อผลดัต่อหนา้ท่ีเท่านั้น 

 ประโยชน์สาํคญัท่ีสุดของช่วงต่อรอบน้ีก็คือการท่ีพนักงานท่ีกาํลงัจะออกเวรมีเวลา

เพียงพอท่ีจะอธิบายงานท่ีคา้งอยูห่รือมอบงานแก่ เพ่ือนท่ีเพิ่งมารับเวร ซ่ึงเป็นเร่ืองสาํคญัมากอย่าง
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หน่ึงสาํหรับงานโรงแรมถา้ตอ้งการให้แขกพอใจ ประทบัใจในบริการ หากไม่มีการมอบงานกนั

ระหว่างเปล่ียนผลดัปัญหาจะเกิดข้ึนแน่นอน และโดยปกติคนท่ีจะออกเวรมกัจะรีบร้อนเพราะจะ

รีบกลบับา้นหรือมีนัด/ธุระท่ีจะตอ้งรีบไป จึงมีโอกาสลืมส่ิงท่ีจะตอ้งบอกกล่าวต่อเพ่ือนท่ีมารับ

ช่วงงานต่อจากตนไดเ้สมอ 

 นอกจากน้ีโดยท่ีโรงแรมตอ้งเปิดกิจการทุกวนัไม่มีวนัหยุดวนัหยุดประเพณีพนักงาน

โรงแรมจะตอ้งใชว้ิธีผลดักนัหยดุชดเชยในวนัอ่ืนแทน ยกเวน้พนักงานโรงแรมส่วนน้อยท่ีทาํงาน

เฉพาะกลางวนั เช่นฝ่ายบญัชี จดัซ้ือ บุคคล เลขานุการ ฯลฯ ลกัษณะงานโรงแรมตอ้งการเวลาจากผู ้

ทาํงานมากและบ่อยคร้ังท่ีพนกังานไม่อาจเลิกงานตามกาํหนดเวลาได ้เน่ืองจากงานท่ีทาํยงัไม่เสร็จ 

เช่น กรณีท่ีตอ้งบริการและดูแลแขกคนใดคนหน่ึงหรือกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงคา้งอยู่หรือมีแขกเขา้มาใช้

บริการจาํนวนมากโดยไม่ไดแ้จ้งให้ทราบล่วงหน้า เป็นตน้ สาํหรับเจ้าหน้าท่ีระดับบริหารการ

ทาํงานวนัละ 10-12 ชัว่โมง ไม่ถือเป็นเร่ืองผดิปกติในกิจการโรงแรม 

 ความกดดันในการทํางาน 

 งานโรงแรมเป็นงานท่ีต้องทําแข่งกับเวลาอยู่บ่อยคร้ังในการท่ีจะให้ทันกับความ

ตอ้งการของแขก เพ่ือมิใหแ้ขกตอ้งรอนานและเกิดความไม่พอใจลกัษณะเฉพาะของธุรกิจน้ีอย่าง

หน่ึงคือความไม่สมํ่าเสมอของจาํนวนแขกในแต่ละเวลาคือบางคร้ังอาจมีแขกนอ้ยทาํใหค้นทาํงาน

ว่างเกินไปแต่ก็มีเวลาท่ีแขกเขา้มาพร้อมกนัมากมาย ซ่ึงทาํใหบ้ริการไม่ทนัอยา่งเช่นในห้องอาหาร

เป็นตน้ ขอ้เสียประการสาํคญั ซ่ึงแกไ้ขไดย้ากก็คือกรณีท่ีแขกเขา้มาพร้อมกนัมากๆโดยท่ีเจา้หนา้ท่ี

โรงแรมไม่มีโอกาสทราบล่วงหนา้ 

 ลกัษณะของงานท่ีตอ้งรีบร้อนน้ี สร้างความกดดนัในการทาํงานแก่พนักงานไม่น้อย

ทีเดียวทาํใหบ่้อยคร้ังท่ีเกิดความเครียดและส่งผลให้เกิดกรทะเลาะวิวาทกนัระหว่างพนักงานใน

แผนกเดียวกนั และระหว่างแผนกไดเ้สมอ โดยเฉพาะเวลาท่ีงานยุ่งๆ ทั้งน้ีเพราะแต่ละคนจะมุ่ง

ทาํงานในส่วนของตวัใหดี้ท่ีสุดและเร็วท่ีสุด เลยไม่ไดค้าํนึงถึงผลกระทบต่องานของบุคคลอ่ืนหรือ

แผนกอ่ืนนัน่เอง 

 การส่ือสารระหว่างองค์กร 

 การส่ือความหรือการส่ือขอ้ความ (Communication) หมายถึงการส่งหรือผ่านขอ้มูล

ข่าวสารจากบุคคลหน่ึงไปยงับุคคลอ่ืนหรือจากบุคคลกลุ่มหน่ึงไปยงับุคคลอีกกลุ่มหน่ึงไม่ว่าจะอยู่

ในองค์กรเดียวกันหรือต่างองค์กรกันข้อมูลข่าวสารท่ีส่งไปให้กันนั้ นเป็นแบบหรือด้วย

วตัถุประสงคต่์างๆ กนัดงัน้ี 
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1.  เป็นการออกคาํสัง่ 

2.  เป็นการแลกเปล่ียนความคิดเห็น 

3.  เป็นการเขียนจดหมายหรือบนัทึกขอ้ความ 

4.  เป็นการติดต่อกนัทางธุรกิจ 

5.  เป็นการกรอกใบสัง่ (สัง่ซ้ือ, สัง่ทาํ) 

6.  เป็นการจดัขอ้ความท่ีมีคนฝากความไว ้

ในธุรกิจโรงแรมความสาํเร็จของงานข้ึนอยูก่บัการส่ือความท่ีดี เพราะแผนกต่างๆและ

พนกังานแต่ละคนแมใ้นแผนกเดียวกนัก็ตอ้งพ่ึงพาขอ้มลูข่าวสารของกนัและกนัซ่ึงเป็นส่ิงสาํคญัท่ี

จะนาํไปสู่การดาํเนินงานท่ีราบร่ืนเรียบร้อยของโรงแรม เช่น แผนกตอ้นรับส่วนหนา้ ซ่ึงเป็นเหมือน

ศนูยก์ลางของงานจะเป็นแผนกท่ีรับการจองหอ้งเป็นแผนกท่ีพบกบัแขกตอบคาํถามของแขก เวลา

จะเช็คเอ๊าท์พนักงานตอ้นรับส่วนหน้าจึงตอ้งแจง้ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัแขกไปยงัแผนกแม่บา้น

แผนกห้องอาหารและแผนกครัว เพ่ือให้เตรียมห้องพกั จดัโต๊ะอาหารเตรียมเพิ ่มอาหารไวใ้ห้พอ 

ข่าวสารขอ้มูลในทางกลบักนัจากแผนกต่างๆ เหล่านั้นก็มีความสาํคญัต่อการทาํงานร่วมกนัเป็น

อยา่งยิง่ 

การทํางานกบัคนหลายประเภท 

การทาํงานในธุรกิจโรงแรมทาํให้ตอ้งติดต่อพบประกบัคนหลายประเภททั้งคนหนุ่ม

คนสาวและคนแก่  ทั้ งผูห้ญิงและผูช้าย  ทั้ งคนไทยและชาวต่างชาติ  ต่างภาษาและคนท่ีมี

ขนบธรรมเนียมประเพณีท่ีแตกต่างกัน นอกจากน้ีในหมู่แขกหรือลูกค้าของโรงแรมก็มีความ

ตอ้งการดา้นอาหารไม่เหมือนกนั บางคนไม่กินเน้ือสตัว ์ฯลฯ แขกบางคนก็มีความพิการทางร่างกาย

หรือมีปัญหาทางสุขภาพอย่างใดอย่างหน่ึง มีทั้ งคนท่ีไม่สามารถพูดและเขา้ใจภาองักฤษ ซ่ึงเป็น

ภาษาต่างประเทศภาษาเดียวท่ีพนกังานโรงแรมส่วนใหญ่ใชไ้ด ้แขกบางคนก็แสนดีสุภาพอ่อนโยน

บางคนกลบัหยาบคาย แขกส่วนหน่ึงพอใจกบับริการท่ีไดรั้บ แขกอีกส่วนหน่ึงเอาใจยากไม่เคย

พอใจกบัอะไรทั้งนั้น ถือว่าเสียเงินก็จะเรียกร้องเอาทุกส่ิงทุกอย่างท่ีนึกได ้การทาํงานพนักงานทุก

คนจะมีโอกาสไดพ้บกบัแขกท่ีเอาใจยาก ฉะนั้นคนทาํงานโรงแรมจึงตอ้งมีลกัษณะพิเศษคือใจเยน็มี

ความอดทนและอดกลั้นอยา่งสูง  

เตรียมพร้อมกบัสถานการณ์ที่ไม่คาดคดิ 

เน่ืองจากมีเหตุการณ์หรือปัญหาแปลกๆ  ใหม่เข้ามาอยู่เสมอและทําให้ต้องใช้

ความสามารถในการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ท่ีเกิดข้ึนสถานการณ์ท่ีไม่คาดคิดน้ีก่อใหเ้กิดปัญหาเฉพาะ

หนา้มากมาย เช่น ห้องพกัไม่พอเพียงให้แขก ซ่ึงไม่มีทางเลือกและโรงแรมไม่อาจปฏิเสธหรือให้

ความช่วยเหลือในบางโอกาส จึงตอ้งเปิดหอ้งประชุม/หอ้งจดัเล้ียง ให้เป็นท่ีพกัคา้งคืน โดยใชเ้ตียง
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เสริมทุกเตียงท่ีโรงแรมมีอยู ่และโดยแขกตอ้งใชห้อ้งนํ้ าสาธารณะท่ีอยู่ใกลห้้องจดัเล้ียงห้องอาหาร

ให้บริการไม่ทนั ห้องครัวหุงขา้วไม่ทนัตอ้งขอแบ่งขา้วจากห้องอาหารพนักงานในขณะเดียวกัน

พนกังานส่วนใหญ่ก็กลบับา้นไม่ไดพ้นักงานท่ีจะมาเขา้งานก็มาไม่ไดเ้ป็นจาํนวนมากโรงแรมจึง

ตอ้งขอร้องใหพ้นกังานท่ีอยูผ่ลดัออกช่วยทาํงานต่อไป โดยตอ้งจดัหาท่ีใหน้อนพกัคา้งคืน 

ความสุภาพอ่อนน้อม 

งานโรงแรมเป็นงานบริการ นอกจากการบริการท่ีดีมีประสิทธิภาพแลว้จะตอ้งบริการ

หรือปฏิบติัต่อแขกดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม จึงจะสามารถทาํให้แขกประทบัใจไดเ้พราะทุกคนไม่

ว่าชาติไหนชอบท่ีจะไดรั้บการยกยอ่งทั้งสิ้น ความสุภาพอ่อนนอ้มเป็นการแสดงการยกย่องและให้

เกียรติอย่างหน่ึง ในกรณีท่ีมีปัญหาเก่ียวกบัแขกความสุภาพอ่อนน้อมไดแ้ก่การรับฟังปัญหาหรือ

อาการต่อว่าจากแขก โดยไม่ขดัจงัหวะแสดงความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในความเดือดร้อนหรือ

ความยุ่งยากท่ีแขกได้รับขอโทษแสดงความสนใจและกระตือรือร้นท่ีจะแก้ไขหรือให้ความ

ช่วยเหลืออยา่งเต็มใจในส่วนท่ีจะตอ้งช้ีแจงควรรอใหแ้ขกพดูจนจบก่อนและเล่ียงท่ีจะบอกแขกว่าผดิ 

ผลตอบแทน 

จากขอ้มลูจากสาํนกังานสถิติแห่งชาติ ในปี 2554 ลูกจา้งในโรงแรมและเกสต์เฮาส์ทัว่

ประเทศไดรั้บค่าตอบแทนแรงงานรวมทั้ งสิ้นประมาณ 41,503.1 ลา้นบาท หรือเฉล่ียต่อคนต่อปี

ประมาณ 162,338 บาท โดยในกรุงเทพมหานครไดรั้บค่าตอบแทนแรงงานเฉล่ียต่อคนต่อปีสูงท่ีสุด

คือประมาณ 266,364 บาท รองลงมาคือภาคใตไ้ดรั้บค่าตอบแทนแรงงานเฉล่ียประมาณ 163,979 

บาทต่อปี ส่วนในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือลูกจา้งไดรั้บค่าตอบแทนแรงงานเฉล่ียต่อคนต่อปีน้อย

ท่ีสุดคือ ประมาณ 96,672 บาท นอกจากน้ียงัมี “เงินค่าบริการ” (Service Charge) ท่ีโรงแรม 5 ดาว

ส่วนใหญ่จะบวกเขา้ในรายการจ่ายของผูเ้ขา้พกั แลว้นาํไปรวมในกองกลาง (Pool) นาํมาแบ่งกนั

ภายหลงั โดยหากเฉล่ียตามจาํนวนพนกังานท่ีทาํงานทุกคนใหไ้ดส่้วนแบ่งเท่าๆ กนัทั้งน้ียอ่มแลว้แต่

นโยบายของโรงแรมแต่ละแห่งโดยทัว่ไปผูบ้ริหารของโรงแรมช่วยเพียงวางระบบในการจดัสรรเงิน

รางวลั เพ่ือความเป็นระเบียบและเกิดความเป็นธรรมแต่จะไม่เขา้ยุ่งเก่ียวกบัการแบ่งเงินแต่ละคร้ัง

เน่ืองจากเงินรางวลัเป็นส่ิงท่ีแขกใหแ้ก่พนกังาน 

บรรยากาศของการทํางานโรงแรม 

บุคคลท่ีเคยทาํงานในโรงแรมหรือสาํนกังานทัว่ไปมาก่อน หากมีโอกาสเขา้มาทาํงาน

ธุรกิจโรงแรมจะเกิดความรู้สึกท่ีแตกต่างและนึกชอบบรรยากาศใหม่ในโรงแรมดว้ยสาเหตุหลาย

ประการคือ 
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โรงแรมมีสีสันสวยงาม ตั้ งแต่การตกแต่งท่ีมีรสนิยมมีตน้ไมด้อกไมอ้ากาศเยน็สบาย

ผูค้นแต่งตวัสวยงาม แมแ้ต่พนักงานซ่ึงแต่งเคร่ืองแบบท่ีไม่ซํ้ ากันและได้รับการออกแบบอย่าง

ประณีต 

โรงแรมมีชีวิต โดยปกติโรงแรมท่ีมีกิจการดีจะมีผูค้นพลุกพล่านเกือบตลอดเวลาทั้งคน

ท่ีมาพกัและคนท่ีมาใชบ้ริการอ่ืนๆ เช่นหอ้งอาหาร เป็นตน้ จึงให้ความรู้สึกของความมีชีวิตชีวาไม่

เงียบเหงาในโรงแรมชั้นหน่ึงท่ีรับแขกต่างประเทศจะมีคนหลายชาติหลายภาษา 

โรงแรมให้ความรู้สึกอบอุ่น โดยท่ีโรงแรมมกัจะมีบริเวณกวา้งขวางมีหลายแผนกมี

คนทาํงานจาํนวนมาก และแต่ละคนแต่ละแผนกตอ้งทาํงานร่วมมือกนัเป็นทีมและทาํงานใกลชิ้ด

ความรู้สึกสนิทสนมจึงมีมาก เม่ือนานไปจะรู้สึกเหมือนคนในครอบครัวเดียวกนัและเกิดความรู้สึก

อบอุ่นเม่ือเขา้มาอยูใ่นโรงแรมเสมือนมีญาติอยูด่ว้ยจาํนวนมากความรู้สึกอบอุ่นน้ีนาํไปสู่ความรู้สึก

ผกูพนัต่อกนั และต่อท่ีทาํงานดว้ยตามท่ีไดศึ้กษาลกัษณะพิเศษของงานโรงแรมมาแลว้นั้นจะเห็นได้

ว่าปัจจยัหลายอยา่งท่ีกล่าวมาแลว้ขา้งตน้เป็นสาเหตุท่ีทาํให้คนท่ีเขา้มาทาํงานโรงแรมมกัจะผกูพนั

กบังานแขนงน้ีไปตลอดไม่ค่อยจะคิดยา้ยไปทาํงานอ่ืน 

อยา่งไรก็ดีไม่ว่าจะเป็นพนกังานระดบัใด หนา้ท่ีใด ส่ิงท่ีผูบ้ริหารตอ้งคาํนึงถึงคือความ

ตอ้งการของพนักงาน เพ่ือให้สามารถจดัค่าตอบแทน สวสัดิการ และความต้องการอ่ืนๆ ให้แก่

พนกังานไดอ้ยา่งเหมาะสมทาํให้พนักงานมีความรักและผกูพนักบัสถานท่ีทาํงานอย่างมีความสุข

และทั้งยงัช่วยรักษาพนกังานท่ีมีคุณภาพไวก้บัโรงแรมเป็นระยะเวลานาน 

 

2.   แนวคดิเกีย่วกบัพฤตกิรรมในการทํางาน 

 Baruch (ม.ป.ป., อา้งถึงใน อุทัยรัตน์ เนียรเจริญสุข , 2544) ให้ความหมายของ

พฤติกรรมในการทาํงานไวว้่า คือส่ิงท่ีบุคคลแสดงออกเพ่ือตอบโตส่ิ้งใดส่ิงหน่ึงในขณะปฏิบติังาน

ซ่ึงสามารถสังเกตวดัไดต้รงกนัไม่ว่าการแสดงออกหรือการตอบสนองนั้นจะเกิดข้ึนภายในหรือ

ภายนอกร่างกายก็ตามพฤติกรรมการทํางานท่ีแสดงออกน้ีอาจเป็นไปได้ทั้ งในด้านจิตใจ 

(Psychological Withdrawal) เช่น คิดเร่ืองอ่ืนในขณะทาํงานไปเร่ือยไม่ตั้ งใจทาํงานหรือแสดง

ออกมาดว้ยการกระทาํ (Physical Withdrawal) โดยปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการทาํงานมีอยู่

หลายประเด็นได้แก่อายุกับพฤติกรรมการทาํงาน สถานภาพกับพฤติกรรมการทาํงาน ระดับ

การศึกษากบัพฤติกรรมการทาํงาน ระยะเวลาการทาํงานกบัพฤติกรรมการทาํงาน ซ่ึงมีรายละเอียด

ดงัน้ี 
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 อายุกบัพฤตกิรรมการทํางาน  

 Cascio (1998: 369) กล่าวว่าอายุเป็นปัจจยัสาํคญัในการกาํหนดวยัวุฒิของบุคคลใน

สงัคมบุคคลท่ีมีอายุแตกต่างกนั จะมีความคิดเห็นและการปฏิบติัในส่ิงต่างๆ แตกต่างกนัตามแต่

ประสบการณ์ท่ีสะสม อายขุองบุคคลสามารถนาํมาใชอ้ธิบายและทาํนายพฤติกรรมการทาํงานของ

มนุษยอ์ยูเ่สมอจากการศึกษาพบว่าความสามารถดา้นต่างๆ เช่น ดา้นภาษา ตวัเลข และทกัษะใน

การใชเ้หตุผลจะพบในผูท่ี้มีอายมุากและมีแนวโนม้ของอตัราการลาป่วยนอ้ยกว่าผูท่ี้มีอายนุอ้ย 

 สถานภาพกบัพฤตกิรรมการทํางาน 

 จากผลการวิจยัส่วนใหญ่จะเห็นไดว้่าสถานภาพสมรสมีผลต่อพฤติกรรมการทาํงาน

กล่าวโดยสรุปพนกังานท่ีแต่งงานแลว้มกัมีพฤติกรรมการทาํงานดีกว่าพนกังานโสด 

 ระดับการศึกษากบัพฤตกิรรมการทํางาน 

 อุทยัรัตน์ เนียรเจริญสุข (2544: 53) ไดศึ้กษาพฤติกรรมการทาํงานของพนักงานใน

โรงงานอุตสาหกรรมผลิตเคร่ืองประดบัพบว่าพนกังานท่ีมีวุฒิการศึกษาสูงมีพฤติกรรมการทาํงานท่ี

ดีกว่าพนกังานท่ีมีวุฒิการศึกษาตํ่า 

 ระยะเวลาการทํางานกบัพฤตกิรรมการทํางาน 

 ไพบูลย ์อินทธิสณัห์ (2544: 78) ไดศึ้กษาพฤติกรรมการทาํงานบริการบนเคร่ืองบินของ

สายการบินไทย พบว่าพนกังานท่ีมีอายกุารทาํงานมากมีพฤติกรรมการทาํงานบริการดีกว่าพนักงาน

ท่ีมีอายกุารทาํงานนอ้ย จากผลการวิจยัส่วนใหญ่จะเห็นไดว้่าระยะเวลาการทาํงานมีผลต่อพฤติกรรม

การทาํงานกล่าว โดยสรุปพนกังานท่ีมีอายงุานมากจะมีพฤติกรรมการทาํงานดีกว่าพนักงานท่ีมีอายุ

งานนอ้ย 

 นอกจากน้ียงัมีการศึกษาวิจยัอีกมากท่ีแสดงผลไปในทิศทางเดียวกันว่าปัจจยัส่วน

บุคคลมีผลต่อพฤติกรรมการทาํงาน เช่น Davis (1977: 13) พบว่าปัจจยัท่ีส่งผลและเป็นตวัแปร

สาํคญัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการทาํงานมีดงัน้ีคือ  

1. อาย ุพบว่าพนกังานท่ีมีอายมุากจะมีพฤติกรรมการทาํงานดีกว่าพนกังานท่ีมีอายนุอ้ย 

2. ตาํแหน่งบุคคลท่ีมีตาํแหน่งตั้ งแต่ระดบัหัวหน้างานข้ึนไปจะมีความรับผิดชอบใน
การทํางานสูงกว่า  ซ่ึงผลการวิจัยในเร่ืองน้ีสอดคล้องกันในประเทศต่อไปน้ีได้แก่รัสเซีย

สหรัฐอเมริกา เยอรมนั อิตาลี สวีเดน และนอร์เวย ์

3. สภาพการทาํงานในองคก์ารบุคคลในองคก์ารจะเปรียบเทียบวิถีชีวิตของพวกเขาว่า
สอดคลอ้งกบัสภาพขององคก์ารหรือไม่ 

4. การไดรั้บผลป้อนกลบัเพราะมนัหมายถึงการบ่งบอกว่าพวกเขาทาํงานไดดี้หรือไม่
เพียงใด พงศ ์หรดาล (2540: 39) กล่าวว่าปัจจยัท่ีส่งผลให้การทาํงานมีประสิทธิภาพไดแ้ก่ทศันคติ
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และความพึงพอใจในการทาํงานแรงจูงใจในการทาํงาน ขวญักาํลงัใจ ผูน้าํมนุษยส์ัมพนัธ์การ

ติดต่อส่ือสารและความผกูพนัต่อองคก์าร 

 นอกจากนั้น Beach (1975: 18) ยงัเพิม่เติมว่าคุณลกัษณะท่ีสาํคญัอย่างหน่ึงสาํหรับผูท่ี้

ประสบความสําเร็จในการทาํงานคือความรับผิดชอบ ความซ่ือสัตย  ์ทัศนคติท่ีดี ความอดทน      

ความเช่ือมัน่ในตวัเอง ความรอบคอบ ความมีวินยัและทกัษะในการเขา้สังคม ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของ

บุคลิกภาพท่ีตอ้งการของหน่วยงาน ชูศกัด์ิ เจนประเคน (2544: 210) ไดแ้บ่งประเภทของพฤติกรรม

การปฏิบติังานในหนา้ท่ีท่ีสาํคญัๆ เป็น 6 ประเภทคือ 

1. ความรอบรู้และวิจารณญาณ 

2. ทกัษะดา้นมนุษยส์มัพนัธ ์

3. ทกัษะดา้นการปฏิบติังาน 

4. ทกัษะดา้นการเป็นผูน้าํ 

5. ความรับผดิชอบท่ีมีต่องาน 

6. แรงจูงใจในการทาํงาน 

 

3.  แนวคดิการจดัการทรัพยากรบุคคลในธุรกจิโรงแรม 

 ความหมายของการจดัการทรัพยากรบุคคล 

 การจดัการทรัพยากรบุคคลคือกระบวนการท่ีเก่ียวขอ้งกบัคนในองค์กร เร่ิมตั้ งแต่การ

วางแผน สรรหา คัดเลือก ฝึกอบรมและพัฒนาทรัพยากรบุคคล การจัดวางตาํแหน่ง การจ่าย

ค่าตอบแทน การดูแลรักษา และการประเมินผลการปฏิบติังาน เพ่ือให้การทาํงานของทุกคนใน

องคก์รเป็นไปอยา่งราบร่ืนอนันาํไปสู่การสร้างความพึงพอใจในการทาํงานและความเจริญกา้วหน้า

ขององคก์ร แนวคิดการจดัการทรัพยากรบุคคลในธุรกิจโรงแรม 

 การกาํหนดใหบุ้คลากรทุกคน รู้บทบาทหนา้ท่ี และความรับผิดชอบของตนเองในทุก

ตาํแหน่งงาน ท่ีผูบ้ังคับบญัชาและผูบ้ริหารได้ออกแบบ กาํกับดูแล และบริหารจัดการ เพ่ือให้

สามารถปฏิบติัหนา้ท่ีร่วมกนัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพซ่ึงสอดคลอ้ยกบัแนวคิดและทฤษฎีของ อองลี 

เฟโยล (Henry Fayol) วิศวกรและนกับริหารอุตสาหกรรมชาวฝรั่งเศส โดยเฟโยลไดก้ล่าวถึงหน้าท่ี

ทางการจดัการไว ้5 หนา้ท่ีดว้ยกนัคือ 

 1.  การวางแผน (Planning) คือการกาํหนดวตัถุประสงค ์การกาํหนดเป้าหมาย การสร้าง   

กลยุทธ์ และการตดัสินใจสรรหาแนวทางในการดาํเนินกิจกรรม เพ่ือให้องค์การสามารถบรรลุ

วตัถุประสงค์และเป้าหมายท่ีตอ้งการไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล โดยแผนงานอาจมี



 

 

19

ความแตกต่างกนัในดา้นระยะเวลา เช่น แผนระยะยาว หรือแผนระยะสั้น เป็นตน้ ตลอดจนมีความ

แตกต่างกนัตามหนา้ท่ีทางธุรกิจ เช่น แผนการเงิน แผนการตลาด หรือแผนการผลิต เป็นตน้ 

 2.  การจดัองคก์าร (Organizing) คือการจดัการความสมัพนัธข์องกิจกรรมและบุคคลใน

องคก์ารใหมี้ความเหมาะสม เพ่ือใหส้ามารถปฏิบติังานร่วมกนัไดอ้ยา่งราบร่ืนและเต็มความสามารถ

ซ่ึงจะทาํใหอ้งคก์ารสามารถดาํเนินงานบรรลุวตัถุประสงคไ์ดต้ามแผนการท่ีตั้งไว ้

 3.  การนาํ (Leading) คือการท่ีหัวหน้างานหรือผูจ้ดัการใชภ้าวะผูน้าํ (Leadership) ซ่ึง

ตอ้งอาศยัทั้งศาสตร์และศิลป์ในการกระตุน้ ชกัจูง และส่งเสริมใหบุ้คคลอ่ืนปฏิบติัตามท่ีตนตอ้งการ

ดว้ยความเต็มใจ 

 4.  การควบคุม (Controlling) เป็นการตรวจสอบและประเมินผลว่าแต่ละกิจกรรมท่ี

กระทาํตามแผนท่ีวางไวส้ามารถดาํเนินไปตามท่ีไดว้างแผนไวห้รือไม่ตลอดจนสมควรท่ีจะมีการ

พฒันาและปรับปรุงอยา่งไรบา้ง เพ่ือใหเ้กิดความเหมาะสมสอดคลอ้งกบัสถานการณ์และก่อให้เกิด

ประโยชน์สูงสุดกบัองคก์าร 

 Mondy, Noe, and Premeaux (1996) ไดใ้หค้าํนิยามว่าการบริหารทรัพยากรมนุษยเ์ป็น

การใชท้รัพยากรบุคคลอนัทรงคุณค่าขององคก์รใหป้ฏิบติังานไดส้าํเร็จตามวตัถุประสงคข์ององคก์ร

โดยมีภารกิจหลกั 6 ดา้น ไดแ้ก่ การวางแผน การสรรหาและการคดัเลือกทรัพยากรมนุษย  ์การ

พฒันา การจ่ายค่าตอบแทนและผลประโยชน์สุขภาพ ความปลอดภยัพนักงานสัมพนัธ์และแรงงาน

สมัพนัธ ์และการวิจยัดา้นทรัพยากรมนุษย ์ซ่ึงสอดคลอ้งกบัหลกัการบริหารจดัการบุคคลในธุรกิจ

โรงแรมในปัจจุบนั 

 กรรณิการ์ นิยมศิลป์ (2535) กล่าวว่าการบริหารงานบุคคลเป็นกระบวนการวาง
นโยบาย ระเบียบและกรรมวิธีในการดาํเนินการเก่ียวกบัตวับุคคลท่ีปฏิบติังานในองคก์าร โดยใหไ้ด้
บุคคลท่ีเหมาะสม และบาํรุงรักษาไวซ่ึ้งทรัพยากรมนุษยท่ี์มีประสิทธิภาพให้มีปริมาณเพียงพอ 
เพ่ือใหก้ารปฏิบติังานบรรลุผลสาํเร็จตามเป้าหมาย 

 องคก์ารตอ้งมีเป้าหมายในการดาํเนินงานมีการวางแผนการใชท้รัพยากรมนุษยอ์ย่างมี

ประสิทธิผล เช่น ตอ้งทราบแน่ชดัถึงความตอ้งการทรัพยากรมนุษยท์ั้งหมดในองคก์ารเตรียมการใน

การพัฒนาองค์การและการพฒันาทรัพยากรมนุษย์จัดระบบการทาํงานให้มีประสิทธิภาพใช้

ประโยชน์จากศกัยภาพของทรัพยากรมนุษยใ์หม้ากท่ีสุด และจดัสภาพแวดลอ้มท่ีเชิญชวนให้บุคคล

สนใจเขา้มาทาํงาน 
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 กระบวนการในการจดัการทรัพยากรมนุษย์ 

 การจดัการทรัพยากรมนุษยไ์ดถู้กแบ่งออกเป็นหน้าท่ีต่างๆ ทั้งน้ีข้ึนอยู่กบัขนาดของ
องคก์ารและจาํนวนของบุคลากรท่ีมีอยู่ในองค์การเป็นสาํคญัโดย พะยอม วงศส์ารศรี (2533) ได้
แบ่งงานในการบริหารทรัพยากรมนุษยไ์ว ้2 กลุ่มดว้ยกนั 

 1.  งานในหนา้ท่ีบริหาร ซ่ึงประกอบดว้ย 

   1.1 การวางแผน (Planning) 

   1.2  การจดัการองคก์าร (Organizing) 

   1.3 การอาํนวยการหรือการสัง่การ (Leading)  

 2.  การควบคุม (Controlling) 

 3.  งานในหนา้ท่ีปฏิบติัการ 

   3.1 การจดัหา (Procurement) 

   3.2 การพฒันา (Development) 

   3.3 การจ่ายค่าตอบแทน (Compensation) 

   3.4 การรวมพลงั (Integration) 

   3.5 การธาํรงรักษา (Maintenance) 

   3.6 การพน้จากงาน (Separation) 

 กระบวนการจดัการทรัพยากรมนุษยแ์บ่งได ้4 กระบวนการดงัน้ี 

 1. การสรรหาและการจดัคนเขา้ทาํงาน 

 2. การฝึกอบรมและการพฒันา 
 3. ประโยชน์ทดแทน 

 4. แรงงานสมัพนัธ ์

 การจดัการทรัพยากรบุคคลในธุรกจิโรงแรม 

 การบริหารจดัการบุคคลในธุรกิจโรงแรม มีความแตกต่างกบัการบริหารจดัการบุคคล

ในธุรกิจอ่ืน เพราะงานโรงแรมเป็นงานบริการท่ีละเอียดอ่อน พนักงานทุกคนตอ้งพ่ึงพาอาศยักนั 

ทาํงานอยา่งราบร่ืน เพ่ือให้ไดง้านบริการท่ีมีประสิทธิภาพ สร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ ธุรกิจ

โรงแรมจึงตอ้งให้ความสาํคญัต่อการบริหารจดัการบุคคล เพราะเป็นหัวใจของธุรกิจ การบริหาร

จดัการและพฒันาทรัพยากรมนุษยใ์นภาคธุรกิจโรงแรมท่ีถูกตอ้งและเหมาะสมตามลกัษณะของ

ธุรกิจโรงแรมจะช่วยแกไ้ขปัญหาดา้นต่างๆ เช่น การขาดแคลนพนักงาน เน่ืองจากการเปล่ียนงาน

ของพนกังาน การขาดการบริหารบุคคลท่ีมีประสิทธิภาพของหัวหน้างาน  พนักงานทาํงานไม่ได้

มาตรฐานตามท่ีกาํหนดไว ้เป็นตน้ 
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 หน้าท่ีหลกัของงานบุคคลในธุรกิจโรงแรมคือการทาํหน้าท่ีเก่ียวกับการรับสมคัร

พนกังาน สวสัดิการของพนกังาน การขาดการลาของพนักงาน การดูแลเก่ียวกบัเร่ืองระเบียบวินัย 

การจัดพนักงานบรรจุในแผนกต่างๆ การโยกยา้ยพนักงาน และการพิจารณาความดีความชอบ

ร่วมกบัผูบ้ริหารของแผนกอ่ืนๆ ซ่ึงตอ้งทาํงานไปพร้อมๆ กบังานฝึกอบรมการฝึกอบรมพนักงาน

เป็นส่ิงจาํเป็นในงานบริการ การบริการจะเป็นเลิศ องคป์ระกอบท่ีสาํคญัอยา่งหน่ึง คือ การฝึกอบรม

พนักงานให้รู้จักหน้าท่ี ความรับผิดชอบ และมีจิตสํานึกของการเป็นนักบริการท่ีดี การสร้าง

มาตรฐานของงานบริการ ใหเ้กิดความสมํ่าเสมอ (Consistency) จึงเป็นส่ิงจาํเป็นอยา่งยิ ่งสาํหรับงาน

โรงแรม 

 ในการบริหารจดัการบุคคลในธุรกิจโรงแรมโดยเฉพาะ 5 ดาว ยา่นราชประสงค ์ซ่ึงเป็น

แหล่งของการแข่งขนัในดา้นธุรกิจโรงแรมท่ีค่อนขา้งสูง โดยมีอตัราการลาออกจากงาน (Turnover 

Rate) อยูท่ี่ร้อยละ 15 ถึงร้อยละ 21 ซ่ึงเป็นอตัราท่ีค่อนขา้งสูง เม่ือเปรียบเทียบกบัอุตสาหกรรมอ่ืน

ซ่ึงมีผลกระทบในอีกหลายดา้นดงัท่ีกล่าวมาในขา้งตน้ จากขอ้มูลการประชุมของชมรมทรัพยากร

บุคคลโรงแรม กล่าว่าปัจจุบนัธุรกิจโรงแรมขาดแคลนพนักงานเป็นจาํนวนมากเกือบทุกระดับ

แมก้ระทัง่โรงแรมระดบั 5 ดาว เพราะธุรกิจโรงแรมขนาดเลก็หรือบูติกโฮเทลมีการขยายตวัเพิ่มมาก

ข้ึนและดึงตัวพนักงานท่ีมีประสบการณ์จากโรงแรมระดับ 5 ดาว มาบริหารงานอย่างมืออาชีพ 

เพ่ือใหง้านบริการทดัเทียมกบัโรงแรมระดบั 5 ดาว  

 การพฒันาประสิทธิภาพของพนักงาน เพ่ือทาํให้เกิดความจงรักภัคดีต่อองค์กร ซ่ึง

สามารถบ่งบอกถึงความสมัพนัธอ์นัดีระหว่างพนกังานและองคก์ร ซ่ึงมีความสาํคญัอย่างยิ ่งต่อส่วน

งานธุรกิจโรงแรมเพราะความสมัพนัธท่ี์ไม่ราบร่ืนระหว่างพนกังานและโรงแรมอาจทาํให้เกิดความ

ไม่พอใจในองคก์รและอาจทาํใหเ้กิดพฤติกรรมต่อตา้นการทาํงาน เช่น การขาดงานและการลาออก

เป็นตน้ 

 การขาดแคลนบุคลากรหรือมีบุคลากรท่ีไม่มีประสิทธิภาพนั้น เป็นหน้าท่ีและความ

รับผดิชอบของผูบ้งัคบับญัชาท่ีตอ้งบริหารจดัการ หากองคก์รไดส้รรหา จดัจา้งบุคลากรท่ีมีความรู้มี

ประสบการณ์ และมีความสามารถจากท่ีอ่ืนเพ่ือจะได้สามารถเข้ามาปฏิบัติหน้าท่ีได้อย่างมี

ประสิทธิภาพไดท้นัที โดยไม่นึกถึงว่าความรู้ประสบการณ์และความสามารถของบุคคลากรคนนั้น

ท่ีมีมา อาจจะไม่มีประสิทธิภาพในการทาํงานเลยหากไม่มีการวางแผน จดัการ แนะนาํควบคุมและ

ดูแลใหมี้ความเหมาะสมกบัลกัษณะการทาํงานและบุคลากรส่วนใหญ่ภายในองคก์ร 
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 การจดัการองค์กรของโรงแรม 
 การการจัดองค์กรหมายถึงการจัดแบ่งคนทํางานโดยกําหนดหน้าท่ีและความ

รับผิดชอบให้ทาํเป็นแผนกๆไปแต่ละงานจะสอดคลอ้งรับกนัในฐานะองค์กรเดียวกนัในการน้ี

จาํเป็นตอ้งมีสายงานการบงัคบับญัชาชดัเจน เพ่ือการทาํงานอยา่งมีประสิทธิภาพ โรงแรมขนาดใหญ่

จะมีการจดัองคก์รท่ีกวา้งขวางงานต่างๆ จะตอ้งแบ่งซอยออกเป็นหน่วยงานย่อยโดยมีหัวหน้าดูแล

ในแต่ละหน่วยงานในโรงแรมใหญ่ๆ ปริมาณแต่ละอย่างจะมีมากจนพนักงานในแต่ละแผนก

เช่ียวชาญเฉพาะงานดา้นเดียวและงานแต่ละคนจะไม่ค่อยมีโอกาสไปเก่ียวขอ้งกบังานอ่ืนๆ ของ

โรงแรมซ่ึงมีการจดัการองคก์รดงัน้ี 



 

 

23

  

ภาพท่ี  3  การจดัการองคก์รโรงแรม  

ท่ีมา:  คู่มอืวชิาทฤษฎีธุรกจิโรงแรมและอาคารพกัรับรองของ ทร, เขา้ถึงเม่ือ 25 มกราคม 2558, 

เขา้ถึงไดจ้าก http://www.supply.navy .mi.th/supplyschool/ book/B02_ borikan/B103_ HOTEL_ 

BUSINESS_ CPO11.pdf 
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 เม่ือศึกษาจากแผนภูมิการจดัองคก์รของโรงแรมขนาดใหญ่ดงักล่าวขา้งตน้ ทาํใหเ้ขา้ใจ

การบริหารงานโรงแรมไดดี้ยิง่ข้ึน เก่ียวกบัตาํแหน่งและหน้าท่ีของทุกตาํแหน่งท่ีเก่ียวขอ้งสัมพนัธ์

กนัซ่ึงหน่วยงานต่างๆ มีหนา้ท่ีดงัน้ี 

 1.  เจา้ของโรงแรมหรือบริษทัเจา้ของโรงแรมเจา้ของโรงแรมอาจจะเป็นบุคคลธรรมดา

หรืออาจร่วมทุนกนัในรูปบริษทั 

 2.  ผูจ้ดัการใหญ่ (General Manager) ผูจ้ดัการโรงแรมเป็นหัวหน้าบริหารงานโรงแรม

ผูจ้ดัการเป็นคนกลางเป็นผูป้ระสานงานระหว่างเจา้ของโรงแรมหรือบริษทัเจา้ของโรงแรมกบัการ

บริหารงานของโรงแรม ผูจ้ดัการโรงแรมเป็นผูต้ดัสินใจเด็ดขาดในการดาํเนินตามนโยบายท่ีวางไว้

ผูจ้ดัการโรงแรมเป็นผูป้ระสานการทาํงานของแผนกต่างๆ ในโรงแรมในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกนัและ

โดยทัว่ไปยงัมีหนา้ท่ีควบคุมการจดัการในดา้นธุรการอีกดว้ย เพ่ือให้การดาํเนินงานเป็นไปอย่างมี

ประสิทธิภาพ ผูจ้ดัการโรงแรมอาจมีผูช่้วยเหลือช่วยจดัการฝ่ายบริหารโดยแบ่งสายงานการปฏิบติั

ออกไปตวัอยา่งเช่น ฝ่ายแม่บา้น ฝ่ายบญัชี ฝ่ายช่าง เคร่ืองมือแผนกจดัซ้ือ แผนกขาย ฯลฯ เป็นตน้ 

ซ่ึงผูช่้วยทุกคนข้ึนตรงต่อผูจ้ดัการใหญ่ 

 3.  ฝ่ายตอ้นรับ (Front Office Department) 

   3.1 ผูจ้ดัการฝ่ายตอ้นรับ (Front Office Manager) รับผิดชอบดาํเนินงานของฝ่าย

ตอ้นรับทั้งหมด ควบคุมดูแลการปฏิบติัหนา้ท่ีของพนกังานใหมี้ประสิทธิภาพรวมทั้งให้การฝึกงาน

และออกคาํสัง่การปฏิบติังานแก่พนกังานทุกคนในฝ่าย 

   3.2 พนกังานตอ้นรับ (Room Clerk/Receptionist) จดัการในดา้นลงทะเบียนผูเ้ขา้มา

พกัและใหเ้ลขหมายหอ้งพกั 

   3.3 พนักงานจองห้อง (Reservation Clerk) ทาํหน้าท่ีในการตอ้นรับและจดัจอง

หอ้งพกัทั้งหมด 

   3.4 พนักงานติดต่อสอบถาม (Concierge) มีหน้าท่ีคอยตอบคาํถามผูม้าใชบ้ริการ

   3.5 หัวหน้าพนักงานขนสัมภาระ (Bell Captains) มีหน้าท่ีควบคุมดูแลการปฏิบติังาน 

ของพนกังานรับใชใ้นกิจการโรงแรมใหญ่จะแยกแผนกน้ีไวเ้ป็นแผนกหน่ึงต่างหาก 

  3.6 พนักงานขนสัมภาระ (Bellman) บางแห่งเรียก “Porter” มีหน้าท่ียกหีบห่อ

สมัภาระของแขกนบัแต่วาระแรกมาถึงจนถึงหอ้งพกัและจากหอ้งจนถึงรถในกรณีท่ีแขกกลบั 

   3.7 พนักงานเปิดประตู  (Doorman) เป็นบุคคลแรกท่ีพบแขกเม่ือมาถึงให้            

การตอ้นรับเปิดประตูรถช่วยเหลือยกหีบห่อสมัภาระของแขกลงจากรถแลว้เฝ้าจนกว่าพนักงานรับ

ใชจ้ะมายกไปดูแลการจอดรถใหเ้รียบร้อยเรียกรถให ้เม่ือตอ้งการใชใ้หค้าํตอบในกรณีท่ีแขกมาถาม

ซ่ึงจะดูแลจนกว่าจะออกจากโรงแรมไป 
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 4. ฝ่ายบญัชี (Accounting or Financial Department) 

   4.1 สมุห์บญัชี (Chief Accountant) มีหน้าท่ีจดัทาํการบญัชีโรงแรมให้ถูกตอ้งทาํ

และเสนอรายงานแผนกบัญชีอ่ืนๆ ตามท่ีผูจ้ ัดการใหญ่สั ่งการและควบคุมการปฏิบัติงานของ

พนักงานท่ีอยู่ในความรับผิดชอบของแผนกให้ปฏิบัติงานไปโดยเรียบร้อยและราบร่ืนอย่างมี

ประสิทธิภาพ ในโรงแรมบางแห่งมีผูช่้วยสมุห์บญัชี (Assistant Chief Accountant) อีกผูห้น่ึงเป็นผู ้

คอยช่วยเหลือ    

     4.2  แคชเชียร์ (General Cashier) มีหน้าท่ีควบคุม Cashier ประจาํฝ่ายตอ้นรับและ 

Cashier ประจาํห้องอาหารและบาร์ทุกๆ แห่งในโรงแรมพร้อมทั้ งตรวจสอบบัญชีรับจ่าย เพ่ือ

รายงานสรุปผลประจาํวนัไปยงัสมุห์บญัชีใหญ่ของโรงแรม 

   4.3 เจา้หน้าท่ีตรวจสอบเงิน (Income Auditor) มีหน้าท่ีตรวจสอบตวัเงินท่ีไดรั้บ

จากแคชเชียร์ทั้ งหลายว่าตรงตามรายงานหรือเทปบนัทึกแจง้ยอดรายไดห้รือไม่หรือว่ารั ่วไหลไป

ทางไหนบา้ง 

   4.4 พนักงานควบคุมบญัชีรับ (Account Receivable Clerk) มีหน้าท่ีคุมบญัชีแยก

ประเภทรายรับของโรงแรมทั้งหมด เพ่ือเสนอสมุห์บญัชีต่อไป 

   4.5 พนักงานตรวจสอบห้องอาหารและบาร์ (Restaurant and Bar checkers) มี

หนา้ท่ีตรวจสอบและทาํรายการเสนอว่าไดท้าํอาหารหรือปรุงเคร่ืองด่ืมและนาํไปบริการแก่แขกแลว้

หรือไม่มากนอ้ยเพียงใด ทั้งน้ีเพ่ือนาํไปตรวจสอบกบัแคชเชียร์ประจาํห้องอาหารและบาร์อีกคร้ัง

หน่ึงว่าจะตรงกนัหรือไม่เพียงใด 

   4.6 พนกังานควบคุมบญัชีจ่าย (Accounts Payable Clerk) มีหนา้ท่ีควบคุมบญัชีการ

ชาํระและจ่ายเงินของโรงแรมใหเ้ป็นไปโดยถกูตอ้ง 

 5.  ฝ่ายแม่บา้น (Housekeeping Department) 

   5.1 แม่บา้น (Executive Housekeeper) รับผดิชอบในดา้นความเรียบร้อยสะอาดถูก

สุขลกัษณะและอยู่ในสภาพพร้อมท่ีจะให้แขกเข้าพกัได้รวมทั้ งดูแลควบคุมการปฏิบัติงานของ

แผนกดาํเนินไปอยา่งเรียบร้อยและมีประสิทธิภาพ 

   5.2 ผูช่้วยแม่บา้น (Assistant Housekeeper) เป็นมือขวาของแม่บา้นเป็นผูช่้วยเหลือ

แบ่งเบาภาระของแม่บา้นตามแต่แม่บา้นจะมอบหมายใหท้าํ 

   5.2 หวัหนา้ฟลอร์ (Floor Supervisor) บางแห่งเรียกว่าผูต้รวจงานบางแห่งใชเ้พียง

หวัหนา้พนกังานประจาํห้องบางทีก็เรียกแม่บา้นประจาํหรือฟลอร์ฟลอร์หรือชั้นท่ีว่าน้ีคือตึกของ

โรงแรมตาํแหน่งน้ีเป็นตาํแหน่งสาํคญัเช่นเดียวกนัในโอกาสท่ีจะไดรั้บการพิจารณาเล่ือนตาํแหน่ง

หวัหนา้ฟลอร์จะเป็นผูแ้บ่งเบาภาระของแม่บา้นและผูช่้วยแม่บา้น 
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   5.3 พนักงานประจาํห้อง (Room Boy/Maid) บางทีเรียกว่า “Chambermaid” มี

หน้าท่ีดูแลความเรียบร้อยของห้องพักก่อนท่ีแขกจะเข้าพักหรือในขณะท่ีแขกกําลังพักอยู่          

ความสะอาด ความสุขสบายและความเรียบร้อยทาํให้แขกพอใจท่ีจะพกันอนอยู่นานๆ และกลบัมา

พกัอีกในคราวต่อไป 

   5.4 หัวหน้าห้องเส้ือผา้ (Linen Room Supervisor) โรงแรมส่วนมากห้องเส้ือผา้จะ

เป็นศูนยก์ลางของฝ่ายแม่บา้นเป็นจุดรับและจ่ายงานปลีกย่อยของแม่บา้นหัวหน้าห้องเส้ือผา้มี

หนา้ท่ีรับผดิชอบเคร่ืองแบบของพนกังาน 

   5.5 พนกังานเยบ็ปักถกัร้อย (Seamstress) บางรายเรียกว่า “Sewing Girl” พนักงาน

เยบ็ปักถกัร้อยมีหนา้ท่ีดูแลความเรียบร้อยของเส้ือผา้ ถา้ขาดก็เยบ็ปะชุนเสีย พนกังานเยบ็ปักถกัร้อย

น้ีจะเป็นผูช่้วยประหยดัเงินใหแ้ก่โรงแรมปีละไม่นอ้ย 

   5.6 ห้องดอกไม ้(Decoration/Flower Room) ห้องดอกไมเ้ก็บเป็นส่วนท่ีสาํคญัอีก

แห่งหน่ึงของแผนกแม่บา้น งานหอ้งดอกไมจ้ะมีหนา้ท่ีจดัดอกไมทุ้กชนิดในโรงแรม เช่น ห้องพกั

ทุกหอ้ง หอ้งอาหารทุกห้อง งานจดัเล้ียงต่างๆ ทุกงานสาํนักงานและบริเวณสาธารณะทั้งโรงแรม

   5.7 พ้ืนท่ีสาธารณะ (Public Area) ในโรงแรมหมายถึงสถานท่ีท่ีมิใช่ห้องพัก

สถานท่ีเหล่าน้ีจะอยู่ในความรับผิดชอบของแผนกแม่บา้น มีห้องอาหาร สระว่ายนํ้ า สวน ล็อบบ้ี 

หอ้งเปล่ียนชุดของพนกังาน หอ้งทาํงานรวมทั้งหอ้งนํ้ าหอ้งสว้มทุกแห่งในโรงแรมการดูแลหมายถึง

การทาํความสะอาดการตกแต่งให้สวยงาม พนักงานทุกคนจะไดรั้บการฝึกให้รู้จกัเคร่ืองสุขภณัฑ์

เคร่ืองเฟอร์นิเจอร์หินอ่อน พรม เป็นตน้ 

   5.8 ของหาย (Lost and Found) จาํเป็นอยา่งยิง่ท่ีตอ้งพูดภาษาองักฤษเพราะสั้นและ

มีความหมาย คือแผนกเก็บและรักษาของแขกลืมทิ้งไว ้จะเป็นการลืมไวใ้นห้องพกัและ Check out 

ไปแลว้หรือลืมทิ้งไวใ้นท่ีต่าง  ๆของโรงแรม ผูเ้ก็บไม่ว่าจะเป็นพนกังานของโรงแรมหรือผูใ้ดผูห้น่ึง

ก็ตาม ตอ้งนาํมาส่งไวท่ี้ Lost and Found ซ่ึงจะไดล้งบนัทึกในสมุดไว  ้เพ่ือเก็บไวคื้นเจา้ของต่อไป

กาํหนดเวลาไวป้ระมาณ 3-6 เดือน เม่ือพน้กาํหนดแลว้ไม่มีผูใ้ดทวงถามก็จะคืนใหก้บัผูพ้บบริการน้ี

จดัไวใ้นแผนกแม่บา้นและเสมียนท่ีอยูใ่นสาํนกังานเป็นผูดู้แล 

 6.  ฝ่ายอาหารและเคร่ืองด่ืม (Food and Beverage Department) 

   6.1 ผูจ้ดัการทัว่ไปฝ่ายอาหารและเคร่ืองด่ืม (Food and Beverage Manager) มีหนา้ท่ี

ควบคุมดูแลดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืมของโรงแรมแผนกน้ีแยกออกไดเ้ป็น 2 หน่วยใหญ่ๆ มีหน้าท่ี

เรียกว่าผูจ้ดัการฝ่ายบริการและหวัหนา้พ่อครัว ซ่ึงเรียกว่า Chef 

    6.2 ผูจ้ดัการหอ้งอาหาร (Maiterd’Hotel) มีหนา้ท่ีควบคุมดูแลให้การปฏิบติังานใน

ดา้นการบริการใหด้าํเนินไปโดยเรียบร้อย เป็นผูค้วบคุมการปฏิบติังานของพนกังานใตบ้งัคบับญัชา
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ดงัต่อไปน้ีใหป้ฏิบติังานอยา่งมีประสิทธิภาพ คือหวัหนา้พนกังานฝ่ายบริการ (Head Waiter) กปัตนั 

(Captain) เป็นหัวหน้ารองลงมาพนักงานตอ้นรับ (Hostesses) มีหน้าท่ีต้อนรับแขกท่ีเข้ามาใน

หอ้งอาหารและเชิญไปนัง่โต๊ะพนกังานบริการ (Waiter) หรือ (Waitress) มีหนา้ท่ีรับคาํสัง่และเสิร์ฟ

อาหาร 

   6.3 แผนกบริการอาหารในห้องพกั (Room Service) แผนกน้ีบางโรงแรมก็ยอม

ใหบ้ริการถึงหอ้งพกั บางโรงแรมก็ยอมเพียงส่งต่อไปยงัพนักงานประจาํห้องเป็นผูน้าํไปบริการถึง

หอ้งพกัต่อไป บางแห่งก็มีครัวประจาํแผนก บางแห่งไม่มีครัวประจาํแผนกแต่อาศยัอาหารจากครัว

ใหญ่หรือครัวขอหอ้งอาหาร 

   6.4 หัวหน้าบาร์เทนเดอร์ (Head Bartender) มีหน้าท่ีควบคุมบาร์เทนเดอร์ และ

พนักงานบริการประจาํบาร์ มีหน้าท่ีให้การอบรมและฝึกหัดให้พนักงานบาร์เทนเดอร์รู้จกัและมี

ความชาํนาญในการผสมเหลา้ชนิดต่างๆ เคร่ืองด่ืมชนิดต่างๆ ฯลฯ 

  6.5 แผนกจดัเล้ียง (Banqueting) มีหน้าท่ีอาํนวยความสะดวกในการจดัเล้ียงทั้ ง

ภายในและภายนอกโรงแรมมีพนักงานประจาํตามปกติเช่นหัวหน้าพนักงานบริการกปัตนัและ

พนกังานบริการ 

  6.6 ฝ่ายปรุงอาหาร (Preparation) เป็นฝ่ายใหญ่อีกฝ่ายหน่ึงคู่กับฝ่ายบริการมี

พนกังานประจาํ เช่น พ่อครัวใหญ่ มีหนา้ท่ีควบคุมดูแลการปฏิบติังานของฝ่ายปรุงอาหารทั้งหมดใน

โรงแรมให้ดีเยี่ยม เป็นท่ีพึงพอใจแก่แขกมีผูช่้วยเรียกเป็นภาษาองักฤษว่า “Assistant Chef” หรือ 

“Chef de Partie” และยงัมีพ่อครัวมือรองๆ ลงมาอีกทั้ งยงัควบคุมฝ่ายขนมอนัมีพ่อครัวขนมและ

พนักงานทาํขนมท่ีเรียกว่า “Pastry Cook” กบั “Pantry” ผูเ้ป็นลูกมืออีกดว้ยฝ่ายปรุงอาหารน้ีบาง

โรงแรมเรียกว่าฝ่ายครัวหรือแผนกครัว 

  7.  ฝ่ายช่าง (Engineering Department) 

  ฝ่ายน้ีแยกเป็นสองแผนกใหญ่คือแผนกซ่อมแซมและบาํรุงรักษา (Repair and 

Maintenance) แผนกจกัรกลเคร่ืองทาํความร้อนและเยน็ (Heat, Light, power, Air conditioning and 

Refrigeration) 

  7.1 แผนกซ่อมแซมและบาํรุงรักษา มีพนักงานประจาํแผนก เช่น ช่างไฟฟ้า ช่าง

ประปา ช่างไม ้ช่างทาสี และพนกังานรักษาความสะอาด 

  7.2 แผนกจกัรกลและเคร่ืองทาํความร้อนและเยน็ มีพนักงานประจาํแผนก เช่น

วิศวกรพนักงานดบัเพลิงและพนักงานควบคุมเคร่ืองทาํนํ้ าร้อนตาํแหน่งต่างๆ จะมีมากหรือน้อย

เพียงใดนั้นแลว้แต่ความจาํเป็นในกิจการ 
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 8.  แผนกโทรศพัท ์(Telephone Department) 

  แผนกน้ีมีหัวหน้าพนักงานโทรศพัท์ Chief Operator เป็นผูค้วบคุมการดาํเนินการ

และพนกังานโทรศพัท ์(Operator) เป็นลกูมือบางแห่งแผนกน้ีจะรวมอยูก่บัฝ่ายตอ้นรับ ทั้งน้ีแลว้แต่

ความเหมาะสม แผนกน้ีมีหนา้ท่ีรับโทรศพัทท่ี์ต่อมาจากภายนอก แลว้ต่อไปยงัหอ้งพกัหรือจุดต่างๆ

ตามท่ีตอ้งการรวมทั้งการต่อออกตามท่ีมีผูข้อใหต่้อ 

 9.  แผนกรักษาความปลอดภยั (Security Department) 

  แผนกน้ีมีหวัหน้าเรียกว่า Chief Security หรือ Security Manager แลว้แต่เหตุการณ์

กบัมีลกูมือคือเจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยั (Security Officer) จาํนวนมากหรือน้อยแลว้แต่ความ

ตอ้งการ แผนกน้ีมีหนา้ท่ีใหค้วามปลอดภยัแก่โรงแรม แก่แขกของโรงแรม แก่พนกังานของโรงแรม

ทั้ งยงัมีหน้าท่ีควบคุมให้พนักงานโรงแรมทุกคนปฏิบติัไปตามระเบียบขอ้บงัคบัของโรงแรมกับ

สอบสวนสืบสวนในกรณีมีการปฏิบติัผิดกฎของโรงแรมอีกดว้ย ไม่ว่าจะโดยทุจริตหรือไม่ก็ตาม

บางแห่งรวมแผนกอยู่ภายใตก้ารบงัคบับญัชาของฝ่ายตอ้นรับหรือแผนกบุคคลตามแต่สะดวกใน

การดาํเนินการ 

 10.  แผนกขาย (Sales Department) 

  มีผูจ้ ัดการแผนกขาย (Sales Manager) และผูช่้วยแล้วแต่จะเรียกเช่น  Sales 

Representative มีหนา้ท่ีติดต่อขายบริการห้องพกัขายบริการดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืมของโรงแรม

บางแห่งไดร้วมเจา้หน้าท่ีประชาสัมพนัธ์ (Public Relations Officer) แผนกโฆษณา (Advertising) 

เขา้ไวด้ว้ยกันเรียกว่า “Sales Promotion, Advertising and Public Relations) บางแห่งก็แยกไว้

ต่างหากเพ่ือสะดวกในการปฏิบติังานดา้นส่ือสารมวลชน 

 11.  แผนกบุคคล (Personnel Department) 

  มีผูจ้ดัการแผนกบุคคล (Personnel Manager) กบัเจา้หน้าท่ีประจาํแผนก (Office 

Staff) มีหนา้ท่ีรวบรวมประวติัและขอ้มลูต่างๆ ของพนกังานทั้งหมดของโรงแรม วางแผนกาํลงัคน

ควบคุมดา้นสวสัดิการและการฝึกงานรับสมคัรกับร่วมมือในการคดัเลือกพนักงาน เพ่ือบรรจุใน

แผนกต่างๆ และลงโทษทางวินยัในกรณีท่ีเกิดมีการฝ่าฝืนหรือกระทาํความผดิ 

 12.  แผนกจดัซ้ือ (Purchasing Department) 

  มีผูจ้ดัการแผนกจดัซ้ือ (Purchasing Manager) กบัเจา้หน้าท่ีประจาํแผนก (Office 

Staff) มีหนา้ท่ีจดัซ้ือของทุกชนิดของโรงแรมบางแห่งฝ่ายจดัการของโรงแรมทาํหน้าท่ีน้ีเอง บาง

แห่งแต่ละแผนกเป็นผูจ้ดัซ้ือของประจาํแผนกของตนเอง บางแห่งก็แยกไวต่้างหาก เพ่ือใหทุ้กๆ ฝ่าย

ทาํงานไดเ้ต็มท่ี 
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 13.  แผนกซกัรีด (Laundry Department) 

  โดยแผนกน้ีบางโรงแรมไม่มีจะส่งซกัขา้งนอกโรงแรมแต่ส่วนใหญ่แลว้ในโรงแรม

ขนาดใหญ่จะมีบริการซกัรีด โดยอาจจะจดัไวใ้นฝ่ายแม่บา้นหรือแยกงานออกมาต่างหาก เน่ืองจาก

มีหนา้ท่ีรับผดิชอบมากแผนกน้ีนบัเป็นแผนกใหญ่แผนกหน่ึงของโรงแรม 

 พนกังานทุกระดบัมีความสาํคญัต่อธุรกิจโรงแรม เพราะหากพนักงานสามารถให้

การบริการท่ีสร้างความประทบัใจและความพึงพอใจใหก้บัลกูคา้เม่ือเขา้มาใชบ้ริการ ก็จะทาํให้เกิด

รายไดจ้ากการกลบัมาใชบ้ริการอีก หรือบอกต่อถึงความประทบัใจในการใชบ้ริการของโรงแรมกบั

ผูอ่ื้น  

 

4.   แนวคดิและทฤษฎีเกีย่วกบัความต้องการพืน้ฐาน 

 ทฤษฎีลาํดบัขั้นของความตอ้งการ (Hierarchy of Need Theory) หรือทฤษฎีการจูงใจ 

(Maslow's Theory of Motivation) โดยหลกัการและแนวคิดของ Maslow เห็นว่าลาํดบัขั้นความ

ตอ้งการของมนุษยแ์บ่งออกเป็น 5 ลาํดบัดงัน้ี 

 1. ความตอ้งการทางร่างกาย (Physiological Needs) เป็นความตอ้งการขั้นพ้ืนฐานของ

มนุษย ์เพ่ือความอยูร่อด เช่น อาหาร เคร่ืองนุ่งห่ม ท่ีอยูอ่าศยั ยารักษาโรค อากาศ นํ้ าด่ืม การพกัผ่อน 

เป็นตน้ 

 2. ความตอ้งการทางดา้นความปลอดภยั (Safety Needs) เม่ือมนุษยส์ามารถตอบสนอง

ความตอ้งการทางร่างกายไดแ้ลว้ มนุษยก์็จะเพิ่มความตอ้งการในระดบัท่ีสูงข้ึนต่อไป เช่น ความ

ตอ้งการความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น ความตอ้งการความมัน่คงในชีวิตและหนา้ท่ีการงาน 

 3. ความตอ้งการทางดา้นสังคม (Social Needs) ความตอ้งการน้ีจะเกิดข้ึนเม่ือความ

ตอ้งการทางดา้นร่างกาย และความตอ้งการความปลอดภยัไดรั้บการตอบสนองแลว้ บุคคลตอ้งการ

ไดรั้บความรักและความเป็นเจา้ของโดยการสร้างความสัมพนัธ์กบัผูอ่ื้น เช่น ความตอ้งการไดรั้บ

การยอมรับ การตอ้งการไดรั้บความช่ืนชมจากผูอ่ื้นเป็นตน้ 

 4. ความต้องการท่ีจะมีฐานะเด่นหรือช่ือเสียง (Esteem Needs) ความภาคภูมิใจใน

ตนเอง เป็นความตอ้งการการไดรั้บการยกย่อง นับถือ และสถานะจากสังคม เช่น ความต้องการ

ไดรั้บความเคารพนบัถือ ความตอ้งการมีความรู้ความสามารถ เป็นตน้ 

 5. ความตอ้งการท่ีจะใหป้ระสบความสมหวงัในชีวิต (Self-Actualization Needs) เป็น

ความต้องการสูงสุดของแต่ละบุคคล เช่น ความต้องการท่ีจะทาํทุกส่ิงทุกอย่างได้สําเร็จ ความ

ตอ้งการทาํทุกอย่างเพ่ือตอบสนองความตอ้งการของตนเองดว้ยการใชค้วามสามารถ ทกัษะ และ

ศกัยภาพอย่างเต็มท่ีบุคคลท่ีถูกจูงใจดว้ยความตอ้งการความสมหวงัของชีวิตจะแสวงหางานท่ีทา้
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ทายความสามารถของพวกเขา การเปิดโอกาสให้พวกเขาใชค้วามคิดสร้างสรรค์หรือการคิดคน้ส่ิง

ใหม่ เป็นตน้ 

 Maslow ยงัแบ่งลาํดบัขั้นความตอ้งการทั้ง 5 ระดบัออกเป็น 2 กลุ่ม 

 1.  ความตอ้งการลาํดบัตน้ (Lower order needs) ประกอบดว้ยความตอ้งการทางร่างกาย

ความต้องการความปลอดภัยและความต้องการความมั ่นคง ซ่ึงเป็นความต้องการท่ีต้องการ

ตอบสนองภายนอก (satisfied externally) เช่น การจดัสถานท่ีทาํงาน ชัว่โมงการทาํงานท่ีเหมาะสม

การจ่ายค่าจา้งสวสัดิการ ความมัน่คงปลอดภยัในการทาํงาน 

 2.  ความตอ้งการลาํดบัสูง (Higher order needs) ประกอบดว้ยความตอ้งการทางสังคม

ความตอ้งการการยกย่องและความต้องการความสาํเร็จในชีวิต ซ่ึงเป็นความตอ้งการท่ีตอ้งการ

ตอบสนองภายใน (Satisfied internally) หรือทางจิตใจ เช่น หัวหน้าให้ความสัมพนัธ์ท่ีดีกับ

พนกังานการ จดัใหพ้นกังานมีกลุ่มชมรมพบปะสงัสรรคก์นัการยกยอ่งใหเ้กียรติยศตาํแหน่งท่ีสูงข้ึน

ให้ความเป็นอิสระในการตดัสินใจหรือให้มีส่วนร่วมในการตัดสินใจให้โอกาสมีความคิดริเร่ิม

สร้างสรรคฯ์ลฯ 

 ทฤษฎีการจูงใจของ Clayton Paul Alderfer (E.R.G. Theory) ทฤษฎีการจูงใจ E.R.G. 

ไดจ้าํแนกความตอ้งการออกเป็น 3 กลุ่มคือ (Robbins, 2005: 211) 

 1.  ความตอ้งการเพ่ือความอยูร่อด (Existence needs--E) เป็นความตอ้งการพ้ืนฐานของ

ร่างกาย เพ่ือใหม้นุษยด์าํรงชีวิตอยูไ่ด ้เช่น ความตอ้งการอาหาร เคร่ืองนุ่งห่ม ท่ีอยูอ่าศยั ยารักษาโรค

เป็นต้น  เป็นความต้องการในระดับตํ่ าสุดและมีลักษณะเป็นรูปธรรมสูงสุด  ประกอบด้วย           

ความตอ้งการทางร่างกาย บวกดว้ยความตอ้งการความปลอดภยัและความมัน่คงตามทฤษฎีของมาส

โลวผ์ูบ้ริหารสามารถตอบสนองความตอ้งการในดา้นน้ีไดด้ว้ยการจ่ายค่าตอบแทนท่ีเป็นธรรมมี

สวสัดิการท่ีดีมีเงินโบนัสรวมถึงทาํให้ผูใ้ตบ้งัคบับญัชารู้สึกมัน่คงปลอดภยัจากการทาํงานไดรั้บ

ความยติุธรรมมีการทาํสญัญาว่าจา้งการทาํงานเป็นตน้ 

 2.  ความตอ้งการมีสมัพนัธภาพ (Relatedness needs--R) เป็นความตอ้งการท่ีจะให้และ

ได้รับไมตรีจิตจากบุคคลท่ีแวดล้อม  เป็นความต้องการท่ีมีลักษณะเป็นรูปธรรมน้อยลง 

ประกอบดว้ย ความตอ้งการความผกูพนัหรือการยอมรับ (ความตอ้งการทางสังคม) ตามทฤษฎีของ

มาสโลว ์ผูบ้ริหารควรส่งเสริมให้บุคลากรในองค์การมีความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อกันตลอดจนสร้าง

ความสมัพนัธท่ี์ดีต่อบุคคลภายนอกดว้ย เช่น การจดักิจกรรมท่ีทาํให้เกิดความสัมพนัธ์ระหว่างผูน้าํ

และผูต้ามเป็นตน้ 

 3.  ความตอ้งการความเจริญกา้วหน้า (Growth Needs G) เป็นความตอ้งการในระดบั

สูงสุดของบุคคล ซ่ึงมีความเป็นรูปธรรมตํ่าสุด ประกอบดว้ยความตอ้งการการยกยอ่งบวกดว้ยความ
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ตอ้งการประสบความสาํเร็จในชีวิต ตามทฤษฎีของมาสโลว  ์ผูบ้ริหารควรสนับสนุนให้พนักงาน

พฒันาตนเองให้เจริญก้าวหน้าด้วยการพิจารณาเล่ือนขั้ นเล่ือนตําแหน่ง  หรือมอบหมายให้

รับผิดชอบต่องานกว้างข้ึนโดยมีหน้าท่ีการงานสูงข้ึนอนัเป็นโอกาสท่ีพนักงานจะก้าวไปสู่

ความสาํเร็จ 

 จากความหมายของแรงจูงใจท่ีผูว้ิจยัไดส้รุปไวว้่าแรงจูงใจหมายถึงปัจจยัหรือส่ิงต่างๆ

ท่ีมากระตุน้หรือชักนําให้บุคคลแสดงพฤติกรรม เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายหรือวตัถุประสงค์หรือ

เพ่ือให้ได้มาซ่ึงส่ิงท่ีตนเองต้องการ ซ่ึงความต้องการของมนุษย์จะมีแนวคิดและทฤษฎีของ

นกัวิชาการหลายท่านแตกต่างกนัไป ผูว้ิจยัไดค้ดัเลือกปัจจยัจูงใจท่ีน่าจะมีอิทธิพลสูงต่อพฤติกรรม

การทาํงานของบุคลากรในหน่วยงานท่ีผูว้ิจยัศึกษาในความคิดเห็นของผูว้ิจยัปัจจยัจูงใจท่ีคดัเลือกมา

ศึกษาในคร้ังน้ีเป็นปัจจยัจูงใจท่ีมีความจาํเป็นของบุคลากรในหน่วยงานอย่างแทจ้ริงประกอบไป

ดว้ยปัจจยัจูงใจดา้นการอยูร่อด ปัจจยัจูงใจดา้นสมัพนัธภาพ ปัจจยัจูงใจดา้นความเจริญกา้วหนา้ 

 Cooper (1958: 31-33 อา้งถึงใน สิรินาตย ์กฤษฎาธาร, 2552) กล่าวถึงความตอ้งการ

ของบุคลากรในการทาํงานไวห้ลายประการไดแ้ก่ ทาํงานท่ีเขาสนใจ อุปกรณ์ท่ีดีสาํหรับการทาํงาน 

ค่าจา้งเงินเดือนท่ียุติธรรม โอกาสกา้วหน้าในหน้าท่ีการงาน สภาพการทาํงานท่ีดี รวมทั้งชัว่โมง 

การทาํงานท่ีเหมาะสม และสถานท่ีทาํงานท่ีเหมาะสม ความสะดวกในการไปและกลบั รวมทั้ ง

สวสัดิการอ่ืนๆ ทาํงานร่วมกบัผูบ้งัคบับญัชาท่ีเขา้ใจในการควบคุมปกครอง โดยเฉพาะอย่างยิ ่งเป็น

คนท่ีเขายกยอ่งนบัถือ 

 จากทฤษฎีดงักล่าวสามารถสรุปไดว้่าความตอ้งการของมนุษยน์ั้น มีความสาํคญัมากใน

การดาํรงชีวิต หากองค์กรต้องการสร้างและรักษาความภกัดีของพนักงานท่ีมีต่อองค์กรนั้น ควร

จะตอ้งมัน่ใจว่าองคก์รสามารถบริหารจดัการตามความตอ้งการของพนกังานไดอ้ยา่งเหมาะสม 

  

5.  แนวคดิและทฤษฎีเกีย่วกบัการสร้างความพงึพอใจในการทํางาน 

 ทฤษฎีการจูงใจและธาํรงรักษา ของ Herzberg ศึกษาถึงเร่ืองของการจูงใจโดยเสนอว่ามี

ปัจจยั 2 อยา่งท่ีมีผลต่อการจูงใจพนกังานใหท้าํงานคือ (ประคลัภ ์ปัณฑพลงักรู, 2551) 

 1.  Hygiene Factors หรือเรียกว่าปัจจยัอนามยั ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีตอ้งมีในการทาํงานถา้

ขาดส่วนน้ีไปจะมีปัญหากบัพนักงาน แต่ปัจจยัอนามยัน้ีไม่ไดเ้ป็นปัจจยัท่ีจูงใจให้พนักงานอยาก

ทาํงานโดยตรง ประกอบดว้ย 

 1.1  เงินเดือนและสวสัดิการ (Salary and Benefits) 

 1.2  การบงัคบับญัชา (Supervision) 

 1.3  สภาพการทาํงาน (Work Condition) 
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 1.4  สถานภาพในการทาํงาน (Status) 

 1.5  ความมัน่ คงในการทาํงาน (Security) 

 1.6  ความสมัพนัธก์บัเพ่ือนร่วมงาน (Relations) 

 1.7  นโยบายต่างๆ ในการทาํงาน (Policy) 

   เห็นไดว้่ามีเงินเดือน รวมอยู่ในปัจจยัอนามยัน้ีดว้ย Herzberg มองว่าเงินเดือนเป็น

ปัจจยัท่ีตอ้งมี และตอ้งจ่าย เพ่ือเป็นการตอบแทนการทาํงานของพนกังาน แต่การใชเ้งินเดือนเป็นตวั

จูงใจโดยตรง จะไม่ไดผ้ลในการรักษาพนกังานใหอ้ยูก่บัองคก์ร 

 2.  Motivator Factors เป็นปัจจยัท่ีสามารถจูงใจพนักงานให้อยากทาํงานได้ ซ่ึงปัจจยั

เหล่าน้ีคือ 

 2.1  ความสาํเร็จในการทาํงาน (Achievement) 

 2.2  การไดรั้บความสาํคญั (Recognition) 

 2.3  ความรับผดิชอบในงานท่ีทา้ทาย (Responsibility) 

 2.4  ความน่าสนใจในของงาน (Task Interest) 

 2.5  การเจริญเติบโตในการทาํงาน (Growth) 

   ปัจจยัจูงใจดงักล่าวขา้งตน้ เป็นปัจจยัท่ี Herzberg มองว่าสามารถจูงใจพนักงานให้

อยากทาํงาน ดงันั้น การใชเ้งินเพ่ือจูงใจพนักงาน จะตอ้งมีวิธีการหรือเหตุผลในการจูงใจ เช่น ใน

การบริหารค่าจา้งเงินเดือน เพ่ือจูงใจพนกังาน นกับริหารค่าจา้งจะตอ้งเช่ือมโยงทฤษฎีปัจจยัจูงใจน้ี

กบัการบริหารเงินเดือนใหไ้ด ้กล่าวคือในปัจจยัดา้นความสาํเร็จ และความตระหนักในความสาํคญั

ของพนักงานนั้น เราสามารถใชก้ารข้ึน เงินเดือนประจาํปีตามผลงาน และการข้ึนเงินเดือนกรณี

เล่ือนตาํแหน่งเป็นตัวบอกพนักงานไดว้่าเขากาํลงัประสบความสาํเร็จในการทาํงาน ซ่ึง หมายถึง

บริษัทไดเ้ห็นความสามารถและข้ึนเงินเดือนให้พนักงานท่ีมีผลงานดีเด่นสูงกว่าพนักงานท่ีทาํ

ผลงานด้อยกว่า และแจ้งพนักงานให้ทราบถึงเหตุผลในการข้ึน เงินเดือนให้พนักงานเกิดความ

ภาคภูมิใจในผลงานของตนเอง ส่วนปัจจยัเร่ืองความรับผดิชอบ ก็สามารถใชก้ารเล่ือนตาํแหน่งเป็น

ตวับอกใหพ้นกังานทราบว่าเขาตอ้งมีความรับผิดชอบท่ีสูงข้ึน มีงานท่ีทา้ทายมากข้ึนซ่ึง ในส่วนน้ี

ไม่ไดเ้ก่ียวขอ้งกบัเงินโดยตรง ส่วนปัจจยัดา้นการเจริญเติบโตในบริษทั บริษทัตอ้งทาํการออกแบบ 

เส้นทางสายอาชีพ(Career Path) ของพนักงานท่ีเขา้มาทาํงานในบริษทัให้ทราบว่าเขามีโอกาส

เติบโตเจริญเติบโตในงานไดม้ากนอ้ยแค่ไหน และในการเล่ือนระดบัแต่ละคร้ัง ก็ควรจะมีการปรับ

เงินเดือนใหต้ามความรับผดิชอบท่ีสูงข้ึน ตามความเหมาะสมจะเห็นไดว้่าเราสามารถใชต้วัเงินมา

เช่ือมโยงกบัปัจจยัจูงใจของ Herzberg ได ้และสามารถท่ีจะใชใ้นการจูงใจพนักงานให้อยากทาํงาน

กบับริษทัไดด้ว้ย แต่ปัจจยัดา้นตวัเงินน้ีไม่ใช่ส่ิงท่ีรับประกนัว่า พนักงานจะไม่ลาออกไปไหน ยงัมี
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อีกหลายปัจจยัท่ีทาํใหพ้นกังานไม่อยากทาํงาน สาเหตุท่ีพบบ่อยท่ีสุดจากผูมี้ประสบการณ์ในวงการ

บริหารงานบุคคลคือ สาเหตุจากหวัหนา้งาน บริษทับางแห่งมีระบบเงินเดือนและระบบการจูงใจท่ีดี

มาก แต่มีอตัราการลาออกของพนกังานสูงมาก ซ่ึงเม่ือทาํการศึกษาลึกๆ แลว้พบว่ามีสาเหตุมาจาก

หวัหนา้งาน เช่น หวัหนา้งานไม่ใหโ้อกาสในการคิดหรือแสดงความคิดเห็น แยง่ชิงผลงาน หรือโยน

ความผดิพลาดใหล้กูนอ้งไม่สามารถใหค้าํปรึกษาแก่ลกูนอ้งได ้เป็นตน้ 

 Mobley (1982, อา้งถึงใน ฐิติรัตน์ ศิริเลิศ, 2545) ไดใ้ห้คาํจาํกดัความของการลาออก 

ซ่ึงหมายถึงการท่ีพนกังานขององคก์าร สิ้นสภาพการเป็นสมาชิกขององคก์ารนั้น โดยการสิ้นสภาพ

การเป็นสมาชิกน้ี สามารถแบ่งออกเป็น 2 ประเภท ดงัน้ี 

 1.  การลาออกโดยสมคัรใจ หมายถึง การสิ้นสภาพการเป็นสมาชิกขององค์การ โดย

พนกังานเป็นผูด้าํเนินการเอง 

 2.  การลาออกโดยไม่สมคัรใจ หมายถึง การสิ้นสภาพการเป็นสมาชิกขององคก์าร โดย

องคก์ารเป็นผูด้าํเนินการ และ หมายรวมถึง การเกษียณอาย ุและ การตาย 

 Mobley ไดพ้ฒันาตวัเช่ือมโยงระหว่างความพึงพอใจในงานและการเปล่ียนงานอย่าง

สมคัรใจคือทาํใหมี้ลกัษณะง่ายต่อการเขา้ใจและมีลกัษณะเฉพาะคือใชข้อบเขตของพฤติกรรม กล่าว

โดยสรุป ความไม่พอใจอาจนาํไปสู่การหางานใหม่ ซ่ึงจะนาํไปสู่ความตั้ งใจท่ีจะอยู่หรือไปจาก

องคก์าร เขายงัสร้างตวัแบบเฉพาะระหว่างความพึงพอใจในงานและการเปล่ียนงานอย่างสมคัรใจ

ซ่ึงประกอบไปดว้ยตวัแปร 8 ตวั ดงัน้ี 

1.  อาย ุ(Age) 

2.  การดาํรงตาํแหน่ง (Incumbent) 

3.  ความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) 

4.  ความน่าจะเป็นท่ีจะพบทางเลือกท่ีเป็นท่ียอมรับของตนเอง (Probability of Finding 

an Acceptable Alternative) 

5.  ความคิดท่ีจะเปล่ียน / ออกจากงาน (Thinking of Quitting) 

6.  ความตั้งใจท่ีจะแสวงหางานใหม่ (Intention to Search) 

7.  ความตั้งใจท่ีจะอยูห่รือออกจากองคก์าร (Intention to Quit / Stay) 

8.  การเปล่ียนหรือออกจากองคก์าร (Quit / Stay) 

 จากงานวิจยัของ แม็คกลูรี และ คณะ(McGuire and others, 2003) ไดศึ้กษาและพบว่า

โดยทัว่ไปแลว้การธาํรงรักษาพนักงานเป็นแผนกลยุทธ์ในการจดัการทรัพยากรบุคคลให้อยู่ก ับ

องคก์ารโดยคิดว่าค่าตอบแทนเป็นสาเหตุหลกัแต่ผลจากการวิจยัประชากรในโรงพยาบาล 3 แห่งนั้น
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ตอ้งการ 3 อนัดบัแรกคือ การเคารพ ความทรงจาํท่ีดี และความผกูพนัท่ีองค์การมอบให้ นั้นมีผลดี

ต่อการทาํงานของพวกเขา 

 สาวิตรี กาศโอสถ (2547) ศึกษาถึงสาเหตุการลาออกของพนักงานและแนวทางท่ี

ส่งเสริมใหพ้นกังานยงัคงร่วมงานกบับริษทัต่อไป สาเหตุสาํคญัท่ีทาํใหพ้นกังานตดัสินใจลาออกคือ

ค่าตอบแทนนอ้ย รองลงมาคืองานท่ีทาํไม่มีความกา้วหนา้และปัญหาจากสภาพการทาํงานพนักงาน

ส่วนใหญ่ลาออกจากองคก์ารทั้งๆ ท่ีมีความผกูพนัต่อองคก์รในระดบัสูง 
 Lee (n.d., อา้งถึงใน สุกญัญา รัศมีธรรม, 2549) เป็นศาสตราจารยด์า้นธุรกิจของ

มหาวิทยาลยัวอชิงตนั ไดท้าํการสาํรวจเก่ียวกบัการลาออกของพนกังานในองคก์รและพบว่า 

 1.  พนกังานจาํนวนน้อยมากท่ีคิดจะลาออกเพราะไม่ไดป้รับเงินเดือนหรือนับโบนัส

เพิ่ม  

 2.  พนักงานร้อยละ 20 ตดัสินใจลาออกจากองค์กรทั้ งๆ ท่ียงัหางานใหม่ไม่ได  ้โดย

พนกังานบางส่วนตดัสินใจลาออกเพียงเพราะเห็นว่าตนมีโอกาสในการไดง้านใหม่ แมจ้ะยงัไม่มี

การเซ็นสญัญาว่าจา้งก็ตาม 

 3.  พนกังานจาํนวนมากท่ีมีผลงานดีเลิศหรือพนกังานประเภท Talent ขององคก์รมกัจะ

คอยมองหางานภายนอกตลอดเวลาและมกัจะตัดสินใจไปสัมภาษณ์งานเพียงเพ่ือต้องการมีแผน

สาํรองในเร่ืองงานของตน หรือเพ่ือตอ้งการทดสอบดูว่าคุณสมบัติของตนยงัเป็นท่ีต้องการของ

ตลาดแรงงานอยูห่รือไม่ 

 4.  พนกังานจาํนวนไม่นอ้ยท่ี “ลาออก” เน่ืองจากเหตุจาํเป็นส่วนตวั เช่น การแต่งงาน

การตั้งครรภ ์การดูแลบุพการี หรือการยา้ยท่ีอยูอ่าศยัเป็นตน้ 

 ผลสาํรวจดงักล่าวยงัพบว่าเบ้ืองหลงัการลาออกของพนักงานส่วนใหญ่มาจากเหตุผล

อีกหลายประการคือ 

1.  ถกูละเลยหรือไม่ไดรั้บการเล่ือนขั้นเล่ือนตาํแหน่ง 
2.  งานท่ีทาํไม่เป็นไปตามท่ีตกลงไว ้

3.  หัวหน้างานคนเก่าลาออกและองค์การว่าจา้งหัวหน้างานคนใหม่ท่ีพนักงานไม่
ศรัทธาเขา้มาแทน 

4.  ไดรั้บมอบหมายใหท้าํงานท่ีตนไม่ชอบ 

5.  พบว่าบริษทักาํลงักระทาํบางส่ิงบางอยา่งท่ีไร้จริยธรรม/ ผดิศีลธรรม 

6.  ถกูล่วงเกินทางเพศในท่ีทาํงาน 

7.  พบว่าบริษทักาํลงัจะขายกิจการใหผู้อ่ื้นหรือกาํลงัจะเลิกกิจการ 

8.  เพ่ือนสนิทของตนลาออกหรือถกูไล่ออก 
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9.  มีความขดัแยง้กบัหวัหนา้งานโดยตรงของตน 

10.  มีปัญหากบัเพ่ือนร่วมงาน 

11.  พบว่าตนไดรั้บค่าตอบแทนท่ีไม่เป็นธรรม (ค่าตอบแทนของตนตํ่ากว่าพนักงานอ่ืน

ท่ีอยูใ่นตาํแหน่งงานเดียวกนั) 

12.  ถกูระงบั / งดการปรับข้ึนเงินเดือนโดยไม่คาดคิดมาก่อน 

 จากงานวิจยัอ่ืนๆ ในต่างประเทศจะพบว่าสาเหตุหรือเหตุผลการลาออกมีเหตุผลหรือ

มลูเหตุจูงใจท่ีคลา้ยกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัขอ้มลูการวิจยัของสถาบนัของ โทมสั ลี สามารถอธิบายได้

ว่า เม่ือปัจจยัจูงใจทั้งในดา้นพ้ืนฐานปัจจยัจูงใจดา้นจิตใจและปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มไม่ดึงดูดใจก็จะ

กระตุน้ใหพ้นกังานเกิดความไม่พึงพอใจในงานซ่ึงจะส่งผลใหเ้กิดการลาออก 

 Mayer and Allen (1997, อา้งถึงใน สุภาภรณ์ ประสงค,์ ม.ป.ป.) ไดแ้บ่งความผกูพนัต่อ

องคก์ารได ้3 ประเภทคือ 

 1.  Affective Commitment พนักงานท่ีมีความผกูพนัประเภทน้ีเกิดข้ึนจากความรู้สึก

ภายในส่วนบุคคลจะมีความรู้สึกท่ีดีต่อองค์การ เป็นความรู้สึกผกูพนัและเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนั

กบัองคก์ารมีความรู้สึกเป็นส่วนหน่ึงขององค์การยินดีท่ีจะเสียสละและทุ่มเทให้กบัองค์การอย่าง

เต็มความสามารถมีความภูมิใจท่ีไดท้างานกบัองคก์ารแห่งน้ีและไม่คิดท่ีจะไปทางานท่ีอ่ืน 

 2.  Continuance Commitment พนกังานท่ีมีความผกูพนัประเภทน้ีจะเกิดข้ึนจากการคิด

คาํนวณของบุคคลท่ีอยู่บนพ้ืนฐานของการลงทุนท่ีบุคคลให้กบัองค์การและผลตอบแทนท่ีบุคคล

ได้รับจากองค์การโดยรู้สึกว่าทาํงานในองค์การแห่งน้ีด้วยเหตุผลความจาํเป็นบางอย่างเช่นรอ

บาํนาญรอเงินกองทุนสาํรองเล้ียงชีพ ซ่ึงมีปัจจยัดา้นการเงินมาเก่ียวขอ้งเป็นตน้ 

 3.  Normative Commitment พนักงานท่ีมีความผกูพนัประเภทน้ีจะเป็นความผกูพนัท่ี

เกิดข้ึน เพ่ือตอบแทนส่ิงท่ีบุคคลไดรั้บจากองคก์ารแสดงออกในรูปของความจงรักภกัดีของบุคคล

ต่อองคก์ารหรือการตอบแทนองคก์าร เช่น การไดรั้บทุนการศึกษา การมีเพ่ือนร่วมงานท่ีดี หรือการ

ไดรั้บความช่วยเหลือบางอยา่งจากหน่วยงาน 

 เพ่ือใหก้ารดาํเนินงานของโรงแรมเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ  แขกไดรั้บบริการท่ีตน

พึงพอใจ  พนกังานผูใ้หบ้ริการจึงเป็นหวัใจสาํคญัของการให้บริการในโรงแรม จากการศึกษาของ

พาราซูรามนัและคณะกล่าวถึงความสาํคญัของการบริการอยา่งมีประสิทธิภาพในธุรกิจการโรงแรม

นั้นคือการทาํให้ลูกค้าพึงพอใจและไดรั้บการบริการดงัท่ีตนคาดหวงัไวโ้ดยซ่ึงวดัไดโ้ดยหลกั 5 

ประการไดแ้ก่  
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 ประการท่ีหน่ึง คือ ลกัษณะต่างๆ ท่ีสามารถรับรู้ได ้เช่น วสัดุอุปกรณ์ท่ีมีคุณภาพและ

บุคลิกภาพท่ีดีของพนกังาน  

 ประการท่ีสอง คือ มีความน่าเช่ือถือและสามารถปฏิบติัหน้าท่ีอย่างมีคุณภาพบนความ

แม่นยาํ 

 ประการท่ีสาม คือ มีการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ด้วยการบริการท่ีอย่าง

รวดเร็วและเต็มใจ  

 ประการท่ีส่ี คือใหค้วามไวว้างใจแก่ลกูคา้ สามารถสร้างความเช่ือมัน่และไวว้างใจจาก

ความรู้ความสามารถท่ีมี  

 ประการท่ีห้า คือ ความดูแลเอาใจใส่ในลูกค้าอย่างละเอียดอ่อน และเพ่ือให้การ

ดาํเนินงานของโรงแรมเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพการแบ่งหน้าท่ีความรับผิดชอบของพนักงาน 

เพ่ือแจกแจงรายละเอียดของงานท่ีตอ้งมีการประสานงานและร่วมมือกนัในแต่ละฝ่าย เพ่ือให้งาน

บรรลุตามเป้าหมายท่ีวางไวเ้ป็นส่ิงสาํคญั 

 

6.  แนวคดิและทฤษฎีเกีย่วกบัผลกระทบจากการเปลีย่นงาน 

 เม่ือจาํนวนธุรกิจโรงแรมเพิ่มมากข้ึน ความตอ้งการบุคลากรท่ีมีพ้ืนฐานความรู้ ความ

ชาํนาญก็เพิ่มข้ึนอยา่งรวดเร็ว เพ่ือใหไ้ดก้ารบริการตามมาตรฐานของโรงแรมพนกังานจะตอ้งไดรั้บ

การฝึกอบรมและการดูแลเอาใจใส่ท่ีดีเพ่ือความประทับใจของลูกคา้ ซ่ึงเป็นปัจจัยสาํคญัต่องาน

บริการโรงแรม พนักงานจึงเป็นทรัพยากรบุคคลท่ีสาํคญัต่อธุรกิจโรงแรมเป็นอย่างยิ ่งจากขอ้มูล

ของการวิจยัตลาดแรงงาน กรมการจดัหางาน กระทรวงแรงงาน ไดป้ระมาณความตอ้งการแรงงาน

ในภาคบริการช่วงปี 2553 – 2557 มีแนวโนม้เพิ่มข้ึนทุกปี คาดว่าจะมีความตอ้งการแรงงานทั้งหมด

จาํนวน 15.4 ลา้นคน 15.8 ลา้นคน 16.3 ลา้นคน 16.7 ลา้นคนและ 17.1 ลา้นคน ตามลาํดบั โดย

อุตสาหกรรมบริการโรงแรมและภตัตาคารเป็นท่ีตอ้งการในอนัดบัสองรองจากอุตสาหกรรมยานยนต ์

 ในขณะท่ีแรงงานท่ีมีประสบการณ์ก็ มีทางเลือกท่ีจะทํางานในโรงแรมท่ีให้

ผลตอบแทนทั้งท่ีเป็นตวัเงินและสิทธิประโยชน์อ่ืนๆ ท่ีดีกว่าส่งผลใหเ้กิดการหมุนเวียนแรงงานใน

ธุรกิจโรงแรมอย่างมาก อตัราการลาออกของพนักงานโดยเฉล่ียในปี 2556 นั้นไม่แตกต่างจากปี 

2555 โดยอตัราการลาออกของพนกังานยงัคงอยูท่ี่ร้อยละ 13 และพนกังานระดบัปฏิบติัการก็ยงัคงมี

อตัราการลาออกสูงท่ีสุด (ร้อยละ 13 ในปี 2555 และร้อยละ 14 ในปี 2556) 

 ความหมายของการเปลีย่นงาน  
 การเปล่ียนงานหมายถึงการปรับเปล่ียนหรือโยกยา้ยตาํแหน่งการทาํงานโดยยงัคงอยู่

ภายในสายงานหรืออาชีพเดิมการเปล่ียนงานเป็นส่วนหน่ึงของการเปล่ียนอาชีพแต่มีความแตกต่าง
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ไปจากการเปล่ียนอาชีพ  คือการเปล่ียนอาชีพเป็นการเปล่ียนย ้ายชีวิตการทํางานทั้ งหมด

กระบวนการเปล่ียนงานอาจเกิดข้ึนเพียงคร้ังเดียว  หรือหลายคร้ังในชีวิตได้บุคคลเปล่ียนงาน

เน่ืองจากตอ้งการเปล่ียนแปลงสภาพการณ์ในการทาํงานท่ีตนทาํอยู่ เพ่ือสนองความตอ้งการส่วน

บุคคล (Black and Loughead, 1990) ซ่ึงนักวิชาการไดมี้การกล่าวไวเ้ป็น 3 แนวทาง (มธุรส สว่าง 

บาํรุง, 2536) ไดด้งัน้ี 

 1.  แนวทางการศึกษาทางด้านพฤติกรรม  (Behavioral  Schoolsof Thoughtor 

Approach) เป็นแนวทางการศึกษาท่ีกล่าวถึงพฤติกรรมการลาออกและเปล่ียนงาน โดยพยายาม

คน้หาสาเหตุว่าการลาออกเกิดข้ึนไดอ้ย่างไร และส่งผลกระทบต่อองค์การอย่างไร Lawer (1971, 

อา้งถึงใน มธุรส สว่างบาํรุง, 2536)ไดก้ล่าวถึงการลาออกคือการไม่พอใจในการจ่ายค่าตอบแทน

มกัจะก่อให้เกิดผลท่ีตามมาหลายอย่างด้วยกัน  ซ่ึงจะทาํให้พนักงานเกิดความรู้สึกข้ึน 2 อย่าง

ดว้ยกนัคือ 

   1.1  ความต้องการค่าตอบแทนสูงข้ึนจะทาํให้พนักงานขององค์การมีพฤติกรรม

ต่างๆ ไดแ้ก่ปฏิบติังานไม่ดีผลปฏิบติังานตํ่ามีการนดัหยดุงาน การร้องทุกข์และแสวงหางานใหม่ท่ี

ใหค่้าตอบแทนและผลประโยชน์สูงหรือมากกว่า ซ่ึงจะทาํให้เกิดการขาดงานและการลาออกเป็น

ลาํดบัต่อมา 

   1.2  ความดึงดูดใจในการทาํงานตํ่าลงหากเกิดความรู้สึกน้ีข้ึน จะทาํให้พนักงานใน

องคก์ารเกิดความไม่พอใจในงานจะมีผลใหเ้กิดความผดิปกติทางดา้นจิตใจและสุขภาพจิตไม่ดีเป็น

ผลใหข้าดงานและลาออกในท่ีสุด อยา่งไรก็ตามหากสรุปว่าความไม่พอใจในการจ่ายค่าตอบแทนมี

ผลทาํใหเ้กิดการลาออก และเปล่ียนงานของพนักงานเสมอไปนั้น คงจะเป็นการสรุปท่ีไม่ถูกตอ้ง

นักเน่ืองจากยงัคงมีปัจจัยอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวข้องนอกเหนือจากค่าตอบแทน เช่น ลกัษณะของงาน

ผูบ้งัคบับญัชาและเพ่ือนร่วมงาน ความมัน่คงขององคก์าร ซ่ึงอาจจะเป็นปัจจยัท่ีจะทาํให้ลาออกได้

เช่นกนั 

 2.  แนวทางการศึกษาทางด้านเศรษฐศาสตร์ (Economic Schools of Thoughtor 

Approach) เป็นแนวทางการศึกษาท่ีกล่าวถึงภาวะแรงงานในตลาดแรงงาน เป็นสาเหตุหน่ึงท่ีมีผล

ต่อการตดัสินใจลาออกของพนกังานในองคก์าร เน่ืองจากหากกิจการทางธุรกิจกาํลงัดาํเนินไปอยา่ง

ดีแลว้ทําให้งานจาํนวนมากจะถูกสร้างข้ึนมีผลให้อตัราการจ้างแรงงานสูงข้ึนโอกาสในการ

เปล่ียนแปลงของงานก็จะสูงเช่นกนั ถา้หากขาดความตอ้งการของแรงงานยงัคงท่ีโอกาสในการ

เปล่ียนแปลงก็จะตํ่า ดงันั้นอตัราการลาออกจะมีส่วนสัมพนัธ์กบัการเปล่ียนแปลงของโอกาสใน

การเปล่ียนแปลงงาน ฉะนั้นผูศึ้กษาจึงขอสรุปว่าความสมัพนัธร์ะหว่างความไม่พอใจกบัการลาออก

นั้นจะมีความสมัพนัธก์นัอยา่งมากในช่วงท่ีอตัราการว่างงานตํ่า นัน่คือหากภาวะของความตอ้งการ
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ของตลาดแรงงานสูงก็จะทาํใหเ้กิดการตดัสินใจท่ีจะเปล่ียนงานในทางตรงกนัขา้มหากภาวการณ์

ว่างงานสูงพนกังานจะตดัสินใจท่ีจะยงัคงทาํงานท่ีเดิมอยูต่่อไป 

 3.  แนวทางการศึกษาทางด้านปัจจัยท่ีเป็นแรงผลกัดันและปัจจัยท่ีเป็นแรงดึงดูด 

(Pushand Pull Approach) แนวทางการศึกษาน้ีนั้ นนับว่าเป็นแนวทางการศึกษาท่ีผสมผสาน

แนวความคิดทางดา้นพฤติกรรมและแนวคิดทางดา้นเศรษฐศาสตร์เขา้ไวด้ว้ยกนัโดยกล่าวถึงปัจจยั

ท่ีทาํใหบุ้คลากรลาออกจากงานมี 2 ปัจจยัดว้ยกนั จากการศึกษาของ  Freudenberg (1982, อา้งถึงใน

มธุรส สว่างบาํรุง, 2536) คือ 

   3.1  ปัจจยัผลกัดนั (Push Factors) หมายถึงปัจจยัภายในองค์การท่ีมีผลต่อการสร้าง

ความไม่พอใจให้กบับุคคล ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีทาํให้บุคคลลาออกในท่ีสุด เช่นค่าจา้ง ความสัมพนัธ์

ระหว่างบุคคลในหน่วยงาน ขนาดขององคก์าร การส่ือสาร เป็นตน้ 

   3.2 ปัจจยัดึงดูด (Pull Factors) หมายถึงปัจจยัภายนอกองคก์าร ซ่ึงปัจจยัท่ีมาดึงดูด

ให้บุคคลมีการเคล่ือนยา้ยหรือลาออกจากองค์การเดิมไปสู่องค์การใหม่  เช่น ตลาดแรงงาน

ค่าตอบแทนสูงกว่าโอกาสกา้วหนา้ เป็นตน้ 

 ผลกระทบจากการเปลีย่นงาน 

 มอบเล่ห์ และคณะ (Mobley and others, 1982) ไดอ้ธิบายผลกระทบจากการเปล่ียน

งานในดา้นต่างๆ ดงัน้ี 

 

ตารางท่ี 2 ผลกระทบจากการเปล่ียนงานในดา้นต่างๆ ต่อองคก์ร 

 

ผลกระทบต่อองค์การเชิงบวก ผลกระทบต่อองค์การเชิงลบ 

1. องค์การอาจได้พนักงานใหม่ท่ีมีประสิทธิภาพ

มากกว่าเข ้ามาแทนท่ีหรือก่อให้ เ กิดความ รู้ 

แนวคิดและการนําเทคโนโลยีใหม่มาให้กับ

องคก์าร 

2. กร ะตุ ้ น ใ ห้ ผู ้บ ริ ห า รป รั บป รุ ง ห า วิ ธี ก า ร

เปล่ียนแปลงองคก์ารใหดี้ข้ึน 

3. ช่วยลดความขดัแยง้ในองคก์ารได ้

 

1. สิ้ นเปลืองค่าใช้จ่ายทั้ งทางตรงและทางออ้มอัน

ได้แก่ การรับสมัคร การคดัเลือก หรือผลผลิต

และรายไดล้ดลงระหวา่งฝึกงานคนใหม ่

2. หากคนท่ีลาออกเป็นผู ้ท่ีมีความชํานาญหรือมี

ความสามารถสูงก็จะถูกผลกระทบจากต่อการ

ปฏิบติั งานขององคก์ารและอาจทาํให้เกิดความ

เสียหายได ้

3. รวมถึงผลกระทบต่อรูปแบบของกลุ่มสังคมการ

ติดต่อส่ือสารในองคก์าร 

4. ป ริ ม า ณ ง า น ท่ี เ พิ ่ ม ข้ึ น แ ล ะ ผ ล ง า น ท่ี มี

ประสิทธิภาพท่ีดอ้ยลง 

5. ขวญัและกาํลงัใจของพนกังานท่ียงัอยูล่ดนอ้ยลง 
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ตารางท่ี 3 ผลกระทบจากการเปล่ียนงานในดา้นต่างๆ ต่อตวับุคคล 

   

ผลกระทบต่อตัวบุคคลเชิงบวก ผลกระทบต่อตัวบุคคลเชิงลบ 

1. บุคคลท่ีจะลาออกจะไดรั้บการจูงใจท่ีดีกว่า

จากองคก์ารใหม่ในรูปของผลประโยชน์และ

สวสัดิการเพิม่ข้ึน 

2. เม่ือมีความสาํเร็จในการเปลี่ยนงานใหม่ก็ทาํ

ใหเ้กิดความเช่ือมัน่ในตนเองสูง 

3. เม่ือมีคนลาออกตาํแหน่งงานกจ็ะมีเพิ ่มข้ึนทาํ

ใหเ้ปิดโอกาสให้คนท่ีอยู่มีความกา้วหน้าใน

หนา้ท่ีการงานท่ีสูงข้ึน 

1. ทาํใหค้นท่ีอยูอ่าจจะเร่ิมพิจารณาหาทางเลือก

ใหม่ตามไปดว้ยซ่ึงอาจทาํให้เกิดทศันคติท่ีไม่

ดีต่องาน 

2. เน่ืองจากปัญหา หรือเหตุผลทางครอบครัวซ่ึง

อาจทาํใหเ้กิดความไม่พึงพอใจในงานได ้

3. ความเครียดท่ีเปลี่ยนงานเน่ืองจากท่ีทาํงาน

ใหม่อาจจะไม่เป็นดัง่ท่ีคาดหวงั 

  

ตารางท่ี 4 ผลกระทบจากการเปล่ียนงานในดา้นต่างๆ ต่อสงัคม 

 

ผลกระทบต่อสังคมเชิงบวก ผลกระทบต่อสังคมเชิงลบ 

1. มีการเคลื่อนยา้ยแรงงานไปสู่องค์การใหม่ซ่ึง

การยา้ยไปท่ีใหม่ท่ีให้ผลตอบแทนท่ีสูงข้ึนก็

จะส่งผลต่อรายไดเ้ฉลี่ยของประชากร 

1. เม่ือผู ้ผลิตขาดแคลนแรงงานก็ทาํให้ราคา

สินค้าสูงข้ึนและองค์การก็ไม่สามารถขยาย

กิจการไดเ้น่ืองจากขาดบุคคลากร 

 

 

 เม่ือพนกังานมีการลาออกหรือเปล่ียนงานก่อใหเ้กิดผลกระทบต่อองคก์ารหลาย ๆ ดา้น 

ดงัน้ี (สกาวรัตน์ อินทุสมิต, 2543)  

 1.  เพิ่มค่าใชจ่้ายในการสรรหา และการคดัเลือกพนักงาน เม่ือมีพนักงานลาออกหรือ

เปล่ียนงานองคก์ารจาํเป็นตอ้งมีการสรรหา และคดัเลือกบุคคลอ่ืนเขา้มาปฏิบติัหนา้ท่ีแทนตาํแหน่ง

ท่ีว่างลง กระบวนการในการสรรหาคดัเลือกจนถึงขั้นสุดทา้ย คือ การตกลงจา้งงานนั้น ตอ้งใชก้าํลงั

งานและค่าใชจ่้ายจาํนวนมาก 

 2.  ค่าใชจ่้ายในการฝึกอบรมและพนกังานใหม่ท่ีเขา้มาทาํงานในองคก์ารจะไม่สามารถ

ปฏิบติังานไดท้นัที และไม่สามารถปฏิบติังานไดดี้เท่าท่ีพนกังานเก่าคนอ่ืนๆ พนกังานใหม่ตอ้งผา่น

การฝึกอบรม และผา่นการเรียนรู้งานก่อน เพราะการฝึกอบรมและพฒันาบุคคลมีจุดมุ่งหมาย เพ่ือ

เพิ่มความสามารถของบุคคลให้สามารถปฏิบัติงานได้บรรลุเป้าหมายขององค์การอย่างมี

ประสิทธิภาพ นอกจากนั้ นพนักงานใหม่ยงัตอ้งการเวลาช่วงหน่ึงสําหรับการปรับตัวให้เข้ากับ

สภาพการทาํงาน ซ่ึงเป็นการสูญเสียขององคก์ารอยา่งหน่ึงนอกเหนือจากค่าใชจ่้ายในการฝึกอบรม
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พฒันาทกัษะต่างๆ 

 3. ความไม่ราบร่ืนในการปฏิบติังาน การลาออกของพนกังานจะก่อใหเ้กิดค่าใชจ่้ายแก่

องคก์ารในรูปแบบของความวุ่นวายยุ่งเหยิงในการปฏิบติังาน ทาํให้ขั้นตอนการทาํงานเสียระบบ

ขาดความต่อเน่ือง และผลผลิตท่ีสูญเสียไปจนกว่ามีพนักงานใหม่เขา้มารับหน้าท่ีแทนหน่วยงาน

ต่างๆ พนกังานจะทาํงานร่วมกนั เม่ือพนักงานคนใดคนหน่ึงลาออกย่อมส่งผลกระทบต่องานใน

ความรับผดิชอบบุคคลอ่ืน และทาํใหป้ระสิทธิภาพการทาํงานโดยรวมลดลง 

 4. การทาํใหส้มาชิกคนอ่ืนๆ ในองคก์ารเสียขวญัและกาํลงัใจ การลาออกของพนักงาน

ท่ีเป็นท่ีรู้จกัหรือพนกังานท่ีมีตาํแหน่งสูงมีความสาํคญัในองคก์ารจะส่งผลใหบุ้คคลอ่ืนๆ เกิดความ

ไม่แน่ใจท่ีจะทาํงานต่อไป ขวญัเสีย มีทศันคติท่ีไม่ดีต่อองค์การ และเร่ิมหาหนทางท่ีจะไปทาํงาน

ในองคก์ารอ่ืน 

 5.  เกิดภาพพจน์ท่ีไม่ดีกบัองคก์าร องคก์ารท่ีมีการลาออกหรือเปล่ียนงานของพนกังาน

ในอตัราสูงจะทาํใหภ้าพพจน์ขององคก์ารในสายตาสาธารณะชนเสียไป 

 6.  ลดคุณภาพการติดต่อส่ือสาร และความเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนัของกลุ่ม เม่ือมีการ

ลาออกปริมาณการติดต่อส่ือสารภายในหน่วยงานจะมีมากข้ึนเพ่ือสอนงาน และฝึกพนักงานใหม่

เขา้มาปฏิบติังานในองคก์าร แต่คุณภาพของการส่ือสารจะลดลง เพราะพนกังานใหม่ไม่สามารถจะ

รับส่งข่าวสารขอ้มลูไดอ้ยา่งถกูตอ้งชดัเจน 

 จากการวิจยัผลกระทบของการเปล่ียนงานของเทลยซ่ี์และฮินคิน (Tracey and Hinkin, 

2008) กล่าวถึงปัจจยัท่ีกระตุน้ใหเ้กิดการเปล่ียนงานอนัไดแ้ก่ ความสัมพนัธ์ระหว่างพนักงานและ

หวัหนา้ เน้ือหาของงาน สภาพแวดลอ้มในการทาํงาน และค่าตอบแทน นอกจากน้ียงัมีปัจจยัอ่ืนๆ ท่ี

มีผลกระทบจากการตดัสินใจส่วนบุคคล คือสภาพการแข่งขนัของตลาดแรงงานเป็นต้น ส่วน

ค่าใชจ่้ายก็เป็นส่ิงท่ีสาํคญัประเดน็หน่ึงท่ีตอ้งให้ความสาํคญัเพราะเมื่อมีพนักงานโรงแรมเปล่ียน

งานการบริการอย่างมีคุณภาพและสมํ่าเสมออาจจะไม่ประสบความสําเร็จเท่าท่ีควรและมี

ผลกระทบกบัรายไดข้องโรงแรมโดยตรง หากแขกไม่พอใจในการบริการและไม่กลบัมาใชบ้ริการ

อีก พนักงานท่ีไดต้ดัสินใจลาออกจากองค์การแลว้ ระดบัความกระตือรือร้นและกาํลงัใจในการ

ทาํงานก็ยอ่มลดลงดว้ย สาํหรับพนกังานใหม่อาจจะตอ้งใชเ้วลาพอสมควรในการเรียนรู้งาน เพ่ือให้

มีประสิทธิภาพในการทาํงานเพิ่มข้ึน หรือเท่ากับพนักงานท่ีลาออกไปแลว้ ความเครียดในการ

ทาํงานเน่ืองจากจาํนวนพนักงานไม่พอเพียงกบัการบริการลูกคา้ก็ยงัคงเป็นปัญหาสาํคญัของการ

เปล่ียนงานของพนักงาน นอกจากน้ียงัมีค่าใชจ่้ายในส่วนต่างๆ เกิดข้ึนจากการเปล่ียนงานของ

พนกังาน อนัไดแ้ก่ ค่าโฆษณาตาํแหน่งงานในหนังสือพิมพ ์ค่าเสียเวลาค่าใชจ่้ายในการสัมภาษณ์

งาน และค่าใชจ่้ายในการฝึกอบรม จากท่ีกล่าวมาทั้ งหมด เทลยซ่ี์และฮินคินไดศึ้กษาและสามารถ
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ระบุค่าใชจ่้ายจากการเปล่ียนงานของพนกังานได ้5 ส่วนดงัน้ี 

 1.  ช่วงเวลาระหว่างการแจง้-ออกของพนกังานเอกสารและการทาํการสมัภาษณ์เหตุผล

ของการลาออก 

 2.  การรับสมคัรงาน อนัได้แก่ ค่าโฆษณาตาํแหน่งงานในหนังสือพิมพ์ ค่าเสียเวลา

ค่าใชจ่้ายในการสมัภาษณ์งาน ส่ิงตีพิมพแ์ละส่ือต่าง  ๆในการรับสมคัรพนกังานใหม่ 

 3.  การคดัเลือกพนกังานใหม่ ซ่ึงตอ้งพิจารณาอยา่งถ่ีถว้นเหมาะสม เพ่ือใหไ้ดพ้นกังาน

ท่ีเหมาะสมกบัองคก์รมากท่ีสุด รวมทั้งการตรวจประวติัการทาํงานดว้ย 

 4.  ค่าใชจ่้ายในการปฐมนิเทศและฝึกอบรมพนกังานใหม่ 

 5.  การสูญเสียประสิทธิภาพของพนกังานจากการเปล่ียนงานของเพ่ือนร่วมงาน 

 การศึกษาในต่างประเทศของเด็บบร้า  เอฟ. แคนนอน (Debra F. Cannon, n.d.) พบว่า

สภาพแวดลอ้มในการทาํงานในธุรกิจโรงแรมท่ีดีจะส่งผลใหเ้กิดประสิทธิภาพในการทาํงานสูงสุด 

โดยปัจจยัหลกัท่ีมีผลต่อสภาพแวดลอ้มท่ีดีในการทาํงานนั้นไดแ้ก่พนกังานในระดบัล่างมีส่วนร่วม

ในการตัดสินใจของบริษัทได้ในบางกรณี ข้อเสนอแนะของพนักงานได้ถูกนําไปกลัน่กรอง

นาํไปใช ้ไดรั้บการบอกกล่าวถึงความเปล่ียนแปลงและผลประกอบการของบริษทั และลกัษณะ

ผูน้าํท่ีเด่นชดัมีความเคารพซ่ึงกนัและกนั 

 จากทฤษฎีดงักล่าวสามารถสรุปไดว้่าการเปล่ียนงานของพนักงานนั้ นเป็นปัญหาท่ี

หลายๆ องค์กรเผชิญอยู่และมีผลกระทบต่อต้นทุนค่าใช้จ่ายภายใน  เช่น การโอนยา้ยและ            

การฝึกอบรมพฒันาพนักงานใหม่จนกว่าจะปฏิบติังานไดโ้ดยเสียเวลา ค่าใช่จ่ายและผลงานท่ีลด

นอ้ยลงและอาจสูญเสียรายไดท่ี้ควรไดอี้กดว้ย การสร้างทีมงานท่ีมีประสิทธิภาพนั้นเป็นงานหนัก

และสาํคญัมากซ่ึงหลายองค์กรไม่เห็นความสาํคญัในการรักษาพนักงานให้คงอยู่คู่กบัองค์กรแต่

หากเราไดศึ้กษาและเข้าใจถึงปัญหาและปัจจัยท่ีมีผลกระทบต่อการหมุนเวียนเปล่ียนงานของ

พนกังานแลว้นั้นก็จะสามารถนาํไปใชเ้ป็นแนวทางในการลดอตัราการเปล่ียนงานของพนกังานได ้
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บทท่ี 3 

วธิีการดําเนินการวจิยั 

 

 การวิจัยคร้ังน้ีเป็นการศึกษา “แนวทางการลดอตัราการเปล่ียนงานของพนักงาน

โรงแรม 5 ดาว ยา่นราชประสงคก์รุงเทพมหานคร” มีจุดประสงคเ์พ่ือเป็นศึกษาปัจจยัท่ีมีผลกระทบ

ต่ออตัราการหมุนเวียนเปล่ียนงาน ศึกษาผลกระทบของอตัราการเปล่ียนงานของพนกังานโรงแรม 5 

ดาวต่อคุณภาพการบริการ เพ่ือแนะแนวทางในการวางแผนและบริหารจัดการในการพฒันา

ทรัพยากรมนุษยไ์ดอ้ยา่งเหมาะสมเพ่ือลดปัญหาการเปล่ียนงานของพนกังาน โดยไดด้าํเนินงานตาม

ขั้นตอนดงัต่อไปน้ี  

 

1.  วธิีการศึกษา 

 การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีดาํเนินการศึกษาเป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 

โดยผูศึ้กษาไดอ้อกแบบแบบสอบถามสาํหรับพนักงานระดบัปฏิบติัการและหัวหน้างานและการ

สมัภาษณ์เชิงลึกสาํหรับพนกังานระดบัผูจ้ดัการแผนกของโรงแรมท่ีกาํลงัจะลาออกโดยผูใ้ห้ขอ้มูล

หลกั (Key Information) คือพนกังานระดบัผูจ้ดัการแผนกตอ้นรับส่วนหน้า พนักงานระดบัผูจ้ดัการ

แผนกอาหารและเคร่ืองด่ืมและ แผนกบุคคลของโรงแรมระดบั 5 ดาว 

 

2.  ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

 ประชากรท่ีใชว้ิจยัในงานคร้ังน้ีแบ่งเป็น 2 กลุ่ม คือ  

 1.  พนักงานโรงแรมระดับ 5 ดาว ย่านราชประสงค์ กรุงเทพมหานคร จาํนวน 5 

โรงแรม  มีจ ํานวนพนักงานทั้ งสิ้ น 2,689 คนคํานวณหาขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตร            

การคาํนวณของ Yamane (1967) ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95 ความผิดพลาดไม่เกินร้อยละ 5 

โดยขนาดของตวัอยา่งท่ีคาํนวณไดเ้ท่ากบั 348 ตวัอยา่ง และเพ่ือป้องกนัความผดิพลาดจากการตอบ

แบบสอบถามอยา่งไม่สมบูรณ์จึงสาํรองแบบสอบถามเพิ่มอีก 52 ชุด รวมใหไ้ดแ้บบสอบถามทั้ งสิ้น 

400 ชุด โดยแบ่งแบบสอบถามเพ่ือสาํรวจตามตาํแหน่งงานจาํนวน 100 ชุดให้แต่ละโรงแรมและได้

จาํนวนแบบสอบถามกลบัคืนมา 350 ชุด 
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   สูตร n =  

 =      

 = 348 

   เม่ือ n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

 N = ขนาดประชากรในการวิจยั 

 E = ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่ง เท่ากบั 0.05 

 2.  การสัมภาษณ์เชิงลึกสาํหรับพนักงานท่ีกาํลงัจะลาออกโดยผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั (Key 

Information) คือพนักงานระดับผูจ้ ัดการแผนกตอ้นรับส่วนหน้า พนักงานระดับผูจ้ ัดการแผนก

อาหารและเคร่ืองด่ืมและ แผนกบุคคลของโรงแรมระดบั 5 ดาว 

 

3.  การสุ่มตวัอย่าง 

 กลุ่มตวัอย่างท่ีไดม้าในกลุ่มท่ี 1 ใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างแบบชั้นภูมิ (Stratified Random 

Sampling) โดยกลุ่มประชาชนท่ีอยูใ่นแผนกท่ีมีลกัษณะการทาํงานคลา้ยคลึงกนัของแต่ละโรงแรม 

จากนั้นใชว้ิธีการเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีร้อย

ละ 95 ความผิดพลาดไม่เกินร้อยละ 5 โดยนาํแบบสอบถามให้ฝ่ายบุคคลของแต่ละโรงแรมเป็นผู ้

แจกแบบสอบถามให้กบัพนักงานระดับปฏิบติัการและระดบัหัวหน้างาน กลุ่มท่ี 2 ใชว้ิธีการสุ่ม

ตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง  (Purposive Selection) โดยคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างท่ีมีลักษณะ

เฉพาะเจาะจงตามหลกัการของเหตุผลโดยให้มีความสอดคลอ้งกบัปัญหาการวิจยัโดยไดค้ดัเลือก

พนกังานระดบัผูจ้ดัการแผนกท่ีกาํลงัจะลาออก 

 

4.  ตวัแปรท่ีศึกษา 

ดา้นตวัแปรท่ีศึกษาประกอบดว้ยปัจจยัส่วนบุคคล และประสบการณ์ในการทาํงาน ตวั

แปรตาม ปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อการหมุนเวียนเปล่ียนไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพชีวิตในการงานทาํงาน

ดา้นผลตอบแทนและสวสัดิการ ผูน้าํมีมนุษยส์ัมพนัธ์และความยุติธรรม ภาพลกัษณ์ขององค์กร

ความผกูพนัและทศันคติท่ีดีต่อองคก์ร 
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5.  เคร่ืองมอืท่ีใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 ศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกาํหนดกรอบแนวคิดจากเน้ือหาทฤษฎีเพ่ือเป็น

แนวทางในการสร้างแบบสอบถาม (Questionnaire) และการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) 

เพ่ือใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลูโดยลกัษณะของแบบสอบถามแบ่งคาํถามออกเป็น 3 ส่วนไดแ้ก่ 

 ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามรายละเอียดเก่ียวกับคุณลกัษณะและความสามารถส่วน

บุคคลของผูต้อบแบบสอบถามจาํนวน 10 ขอ้ ประกอบดว้ยคาํถามเก่ียวกบั เพศอายุอายุงานระดบั

การศึกษาสถานภาพการสมรสรายได ้ประสบการณ์ และหน่วยงานโดยลกัษณะแบบสอบถามเป็น

แบบใหเ้ลือกตอบ 

 ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามรายละเอียดเก่ียวกบัปัจจยัสภาพแวดลอ้มในการทาํงานท่ี

ส่งผลกระทบต่อการเปล่ียนงานของพนกังาน กาํหนดระดบัความพึงพอใจตามแบบของลิเกิตสเกล 

(Likert Scaling) โดยแต่ละขอ้แบ่งเป็น 5 มาตรวดั คือ เห็นดว้ยท่ีสุดเห็นดว้ยมากเห็นดว้ยปานกลาง 

เห็นดว้ยนอ้ย เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด จาํนวน 40 ขอ้ โดยสร้างคาํถามใหค้รอบคลุมเน้ือหาท่ีตอ้งการวดั 5 

ดา้น ดงัน้ี 

1.  ดา้นคุณภาพชีวิตในการทาํงาน มีคาํถามจาํนวน 10 ขอ้ เป็นคาํถามเชิงบวกทุกขอ้ 

2.  ดา้นผลตอบแทนและสวสัดิการ มีคาํถามจาํนวน 5 ขอ้ เป็นคาํถามเชิงบวกทุกขอ้ 

 3.  ดา้นทกัษะผูน้าํ มีคาํถามจาํนวน 5 ขอ้ เป็นคาํถามเชิงบวกทุกขอ้ 

 4.  ดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร มีคาํถามจาํนวน 5 ขอ้ เป็นคาํถามเชิงบวกทุกขอ้ 

 5.  ดา้นความผกูพนัและทศันคติต่อองคก์ร มีคาํถามจาํนวน 5 ขอ้เป็นคาํถามเชิงบวกทุกขอ้ 

 ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามรายละเอียดเก่ียวกบัผลกระทบต่อคุณภาพการบริการเม่ือมี

อตัราการหมุนเวียนเปล่ียนงานกาํหนดระดบัความพึงพอใจตามแบบของลิเกิตสเกล (Likert Scaling) 

โดยแต่ละขอ้แบ่งเป็น 5 มาตรวดั คือ เห็นดว้ยท่ีสุดเห็นดว้ยมากเห็นดว้ยปานกลาง เห็นดว้ยน้อย 

เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด จาํนวน 10 ขอ้ประกอบดว้ยขอ้คาํถามเชิงบวก 5 ขอ้ คือ ขอ้ 1,2,3,4 และ 10 เป็น

ขอ้คาํถามเชิงลบ 5 ขอ้ คือ ขอ้ 5,6,7,8 และ 9 
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 ขอ้ความลกัษณะเชิงบวก (Positive) เห็นดว้ยมากท่ีสุดเห็นดว้ยมากเห็นดว้ยปานกลาง 

เห็นดว้ยนอ้ย เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด ตามลาํดบัโดยท่ี 

 เห็นดว้ยท่ีสุด หมายถึง  ผูต้อบเห็นด้วยกับข้อความนั้ นๆอย่างแท้จริง

     คิดเป็นคะแนนเท่ากบั 5 

 เห็นดว้ยมาก หมายถึง  ผูต้อบเห็นดว้ยกบัขอ้ความนั้นๆคิดเป็น 

     คะแนนเท่ากบั 4 

 เห็นดว้ยปานกลาง หมายถึง  ผูต้อบเห็นดว้ยปานกลางคิดเป็นคะแนน 

     เท่ากบั 3 

 เห็นดว้ยนอ้ย หมายถึง  ผูต้อบเห็นดว้ยนอ้ยคิดเป็นคะแนนเท่ากบั 2 

 เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด หมายถึง  ผูต้อบเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุดคิดเป็นคะแนน 

     เท่ากบั 1 

 ขอ้ความลกัษณะเชิงลบ (Negative) โดยจะให้คะแนน 1, 2, 3, 4, 5 เห็นดว้ยท่ีสุดเห็น

ดว้ยมากเห็นดว้ยปานกลาง เห็นดว้ยนอ้ย เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด ตามลาํดบั โดยท่ี 

 เห็นดว้ยท่ีสุด หมายถึง  ผูต้อบเห็นด้วยกับข้อความนั้ นๆอย่างแท้จริง

     คิดเป็นคะแนนเท่ากบั 1 

 เห็นดว้ยมาก หมายถึง  ผูต้อบเห็นดว้ยกบัขอ้ความนั้นๆคิดเป็น 

     คะแนนเท่ากบั 2 

 เห็นดว้ยปานกลาง หมายถึง  ผูต้อบเห็นดว้ยปานกลางคิดเป็นคะแนน 

     เท่ากบั 3 

 เห็นดว้ยนอ้ย หมายถึง  ผูต้อบเห็นดว้ยนอ้ยคิดเป็นคะแนนเท่ากบั 4 

 เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด หมายถึง  ผูต้อบเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุดคิดเป็นคะแนน 

     เท่ากบั 5 
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6.  การพฒันาเคร่ืองมอืในการวจิยั 

 ศึกษาเอกสาร ตาํราและผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งในการศึกษา รวบรวมขอ้มลูท่ีไดม้าสร้าง

เป็นขอ้คาํถาม โดยสร้างเป็นแบบสอบถามประเมินค่าตามแบบของลิเกิตสเกล (Likert Scaling) นาํ

ขอ้คาํถามท่ีสร้างข้ึนมาทั้งหมดรวบรวมแลว้นาํไปหาค่าความเท่ียงตรง (Validity) โดยให้อาจารยท่ี์

ปรึกษาวิทยานิพนธไ์ดพิ้จารณาตดัสินว่าขอ้คาํถามครอบคลุมเน้ือหาท่ีตอ้งการจะศึกษาหรือไม่และมี

ความเหมาะสมกบักลุ่มตวัอยา่ง จากนั้นผูว้ิจยันาํแบบสอบถามมาแกไ้ขปรับปรุงตามคาํแนะนาํแลว้

นาํไปให้ผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบข้อคาํถามโดยให้คะแนน 1 เม่ือแน่ใจว่าขอ้ความในแบบสอบถาม

สามารถวดัไดต้ามวตัถุประสงค์ 0 เม่ือไม่แน่ใจว่าข้อความในแบบสอบถามสามารถวดัได้ตาม

วตัถุประสงค์ -1 เม่ือแน่ใจว่าขอ้ความในแบบสอบถามไม่สามารถวดัได้ตามวตัถุประสงค์ของ

แบบสอบถาม จากนั้ นหาค่าดัชนีความสอดคลอ้งของข้อคาํถาม (Index of Item – Objective 

Congruence: IOC ) แลว้จึงคดัเลือกขอ้คาํถามท่ีมีค่าดชันีความสอดคลอ้งมากกว่าหรือเท่ากบั 0.50 

ปรับปรุง แก้ไขแลว้นําไปทดลองใช ้(Try out) โดยการทดสอบกับกลุ่มตวัอย่าง และเม่ือไดผ้ล

มาแลว้จึงนาํมาตรวจสอบและปรึกษาคณาจารยท่ี์ปรึกษาแลว้ปรับปรุงแกไ้ขเพื่อให้สามารถใชใ้น

งานสนามจริง 

 

7.  การตรวจสอบความน่าเช่ือถือของข้อมูล 

 สาํหรับการวิจยัเชิงคุณภาพความน่าเช่ือถือของขอ้มลู โดยนาํขอ้สรุปไปให้ผูส้ัมภาษณ์

ไดต้รวจสอบว่าเป็นจริงตามท่ีบรรยายและอธิบายมาหรือไม่  เพ่ือให้ไดข้อ้สรุปสุดทา้ยท่ีสมบูรณ์

และเป็นขอ้คน้พบจากการใหข้อ้มลูจริงของผูใ้หส้มัภาษณ์ จากนั้นจึงนาํขอ้มลูกลบัมาตรวจสอบกบั

อาจารยท่ี์ปรึกษางานนิพนธ์อีกคร้ังหน่ึงนอกจากน้ียงัมีการนาํข้อมูลมาตรวจสอบแบบสามเส้า 

(Triangulation) ดงัน้ี   

 1.  Data Triangulation คือ การเปรียบเทียบและตรวจสอบความแน่นอนของขอ้มลู โดย

นาํขอ้มลูจากแหล่งต่างๆ ไดแ้ก่ ขอ้มลูจากตาํราวิชาการ รวมถึงการสัมภาษณ์เชิงลึกพนักงานระดบั

ผูจ้ดัการแผนกของโรงแรมท่ีกาํลงัจะลาออกโดยการจดบนัทึกเบ้ืองตน้และการสงัเกตการ  

 2.  Theory Triangulation คือ การใชมุ้มมองจากทฤษฎีต่างๆ ไดแ้ก่ ปรัชญาพ้ืนฐาน

เก่ียวกับธุรกิจและการปฏิบัติงานโรงแรม แนวคิดเก่ียวกับพฤติกรรมในการทาํงาน แนวคิด          

การจดัการทรัพยากรบุคคลในธุรกิจโรงแรม แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความตอ้งการพ้ืนฐาน 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการสร้างความพึงพอใจในการทาํงาน และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง มา

พิจารณาเปรียบเทียบขอ้คน้พบ ทาํใหเ้ห็นว่าทฤษฎีมีอิทธิพลต่อขอ้คน้พบ  



47 
 

8.  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 ผูว้ิจัยกาํหนดวิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยการขอความอนุเคราะห์ในการตอบ

แบบสอบถามของพนักงานทุกตาํแหน่งในโรงแรมทั้ ง 5 แห่ง  ซ่ึงในการแจกแบบสอบถามนั้ น 

ผูว้ิจยัใชว้ิธีการส่งมอบและรับกลบัผา่นแผนกทรัพยากรบุคคลของแต่ละโรงแรม โดยให้ระยะเวลา

ในการไดรั้บแบบสอบถามกลบัมาแลว้ ก็นาํมาตรวจให้คะแนนตามเกณฑ์ท่ีกาํหนดไว ้จากนั้นนาํ

ขอ้มูลมาบันทึกลงรหัส (Coding Form) และทาํการสัมภาษณ์เชิงลึกสําหรับพนักงานท่ีกาํลงัจะ

ลาออกท่ีสามารถติดต่อไดแ้ละมีความเต็มใจในการใหส้มัภาษณ์ขอ้มูลเชิงลึกโดยไดน้ัดสัมภาษณ์ที

ละคนในแต่ละโรงแรม 

 

9.  การวเิคราะห์ข้อมูล  
 การวิจยัในคร้ังน้ีผูว้ิจยัทาํการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป มีรายละเอียด

ดงัน้ี 

 1.  ขอ้มลูเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุอายุงานระดบัการศึกษาสถานภาพ

การสมรสรายได ้ประสบการณ์ ตาํแหน่ง และหน่วยงานของกลุ่มตวัอยา่งผูว้ิจยันาํขอ้มูลมาแจกแจง

ความถ่ี (Frequency) และคาํนวณเป็นค่าร้อยละ (Percentage)  

 2.  ขอ้มลูเก่ียวกบัปัจจยัสภาพแวดลอ้มในการทาํงานท่ีส่งผลกระทบต่อการเปล่ียนงาน

ของพนักงาน และผลกระทบต่อคุณภาพการบริการเม่ือมีอตัราการหมุนเวียนเปล่ียนงานตรวจให้

เป็นคะแนนเป็นรายบุคคล และรายข้อแลว้นําข้อมูลมาหาค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน ผูว้ิจยัไดแ้บ่งระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัปัจจยัสภาพแวดลอ้มในการทาํงานเป็น 3 ระดบั 

ไดแ้ก่ ตํ่า ปานกลาง และสูง เน่ืองจากผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ไดเ้ลือกตอบใน 3 ระดบัน้ี ซ่ึง

การแบ่งช่วงระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัปัจจยัสภาพแวดลอ้มในการทาํงานใชว้ิธีการหาความกวา้ง

ของอตัรภาคชั้น โดยใชสู้ตรการหาอตัรภาคชั้น โดยใชสู้ตรการหาอตัรภาคชั้นดงัน้ี 

   อตัรภาคชั้น = (คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด) / จาํนวนชั้น 

  = (5 – 1) / 3 

  = 1.33 

   โดยสามารถแปลผลความหมายระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัปัจจยัสภาพแวดลอ้ม

ในการทาํงานและผลกระทบต่อคุณภาพการบริการเม่ือมีอตัราการหมุนเวียนเปล่ียนงานดงัน้ี 
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ช่วงคะแนน การแปลผลระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัปัจจยัสภาพแวดลอ้มใน

การทาํงาน 

1.00 – 2.33 มีความพึงพอใจเก่ียวกบัปัจจยัสภาพแวดลอ้มในการทาํงานระดบัตํ่า 

2.34 – 3.67 มีความพึงพอใจเก่ียวกบัปัจจยัสภาพแวดลอ้มในการทาํงานระดบั

ปานกลาง 

3.68 – 5.00 มีความพึงพอใจเก่ียวกับปัจจัยสภาพแวดล้อมในการทํางาน

ระดบัสูง 

 3.   ผูว้ิจยัทาํการรวบขอ้มลูจากแบบสมัภาษณ์เชิงลึกและจะใชก้ารวิเคราะห์จากขอ้มลูท่ี

ไดจ้ากแบบสอบถามมาประมวลและวิเคราะห์ปัจจยัสภาพแวดลอ้มในการทาํงานท่ีส่งผลกระทบต่อ

การเปล่ียนงานของพนกังานและความสมัพนัธข์องปัจจยัสภาพแวดลอ้มในการทาํงานของพนักงาน

ต่อการลาออกของพนักงาน เพ่ือศึกษาแนวทางในการลดอตัราการลาออกหรือเปล่ียนงานของ

พนกังานโดยใชว้ิธีการบรรยายเชิงพรรณนา 
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บทท่ี 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 การวิจยัเร่ือง “แนวทางการลดอตัราการเปล่ียนงานของพนักงานโรงแรม 5 ดาว ย่าน

ราชประสงค ์กรุงเทพมหานคร” การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 

โดยผูศึ้กษาได้ออกแบบแบบสอบถามสําหรับพนักงานระดับปฏิบัติการและหัวหน้างานและ       

การสมัภาษณ์เชิงลึกสาํหรับพนกังานท่ีกาํลงัจะลาออกโดยผูว้ิจยัเสนอผลการวิจยัตามลาํดบั 4 ส่วน

ดงัน้ี 

 ส่วนท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลและประสบการณ์การทาํงานของพนกังาน 

 ส่วนท่ี 2 เพ่ือศึกษาระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัปัจจยัสภาพแวดลอ้มในการทาํงาน 

 ส่วนท่ี 3 วิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการเม่ือมีอตัราการหมุนเวยีน

เปล่ียนงานและขอ้เสนอแนะอ่ืนๆของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ส่วนท่ี 4 สรุปผลการสมัภาษณ์เชิงลึกสาํหรับพนกังานท่ีกาํลงัจะลาออก 

 

ส่วนที่ 1 ปัจจยัส่วนบุคคลและประสบการณ์การทํางานของพนักงาน 

 

ตารางท่ี 5   แสดงจาํนวนร้อยละของพนกังาน จาํแนกตาม เพศ อาย ุอายงุาน ระดบัการศึกษา

 สถานภาพการสมรส รายได ้ประสบการณ์ ตาํแหน่ง และหน่วยงาน 

 

ปัจจยัส่วนบุคคล จาํนวน (คน) ร้อยละ 

เพศ   

          ชาย 164 46.85 

          หญิง 186 53.15 

          รวม 350 100 

อาย ุ   

ตํ่ากว่า 25 ปี 34 9.71 

25-35 ปี 211 60.28 

36-45 ปี 68 19.42 
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ตารางท่ี 5   แสดงจาํนวนร้อยละของพนกังาน จาํแนกตาม เพศ อาย ุอายงุาน ระดบัการศึกษา

 สถานภาพการสมรส รายได ้ประสบการณ์ ตาํแหน่ง และหน่วยงาน (ต่อ) 

 

ปัจจยัส่วนบุคคล จาํนวน (คน) ร้อยละ 

46-55ปี 23 6.50 

           มากกว่า 55 ปี 14 4.09 

การศึกษา   

ประถมศึกษา 10 2.85 

มธัยมศึกษาตอนตน้ 28 8.00 

มธัยมศึกษาตอนปลาย  หรือ ปวช 52 14.85 

อนุปริญญา หรือ ปวส 32 9.14 

ปริญญาตรี 195 55.71 

สูงกว่าปริญญาตรี 33 9.45 

สถานภาพ   

โสด  205 58.57 

สมรส 138 39.42 

หยา่/หมา้ย/แยกกนัอยู ่ 7 2.01 

รายไดต่้อเดือน (เงินเดือนและค่าบริการ)   

10,000 –20,000 บาท 63 18 

20,001 - 30,000 บาท 234 66.85 

มากกว่า 30,000 บาท 53 15.15 

รวม 350 100 

 

 จากตารางท่ี 5 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชายจาํนวน 164 คนคิดเป็นร้อยละ 

46.85 เพศหญิง จาํนวน186 คนคิดเป็นร้อยละ 53.15 

 อายตุ ํ่ากว่า 25 ปีจาํนวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 9.71  25-35 ปี จาํนวน 211 คน คิดเป็น

ร้อยละ 60.28 36-45 ปี จาํนวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 19.42 46-55 ปี จาํนวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 

6.50 มากกว่า 55 ปี จาํนวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 4.09  
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 การศึกษาปริญญาตรี จาํนวน 195 คน คิดเป็นร้อยละ 55.71 มธัยมศึกษาตอนปลาย หรือ 

ปวช จาํนวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 14.85 และอนุปริญญา หรือ ปวส จาํนวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 

19.14  

 สถานภาพโสด จาํนวน 205 คน คิดเป็นร้อยละ 58.57 สมรสจาํนวน 138 คน คิดเป็น

ร้อยละ 39.42 หยา่/หมา้ย/แยกกนัอยู ่จาํนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 2.01 

 รายไดต่้อเดือน (เงินเดือนและค่าบริการ) 20,001 - 30,000 บาท จาํนวน 234 คน คิดเป็น

ร้อยละ 66.8510,000 –20,000 บาท จาํนวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 18 มากกว่า 30,000 บาท จาํนวน 

53 คน คิดเป็นร้อยละ15.15 

 

ตารางท่ี 6   แสดงจาํนวนร้อยละของพนกังานจาํแนกตาม ประสบการณ์ อายงุาน ระดบัตาํแหน่งงาน  

 

ปัจจยัส่วนบุคคล จาํนวน (คน) ร้อยละ 

ประสบการณ์งานโรงแรม   

1 – 5 ปี 133 38 

6 – 10 ปี 82 23.42 

มากกว่า 10 ปี 135 38.58 

อายงุาน   

นอ้ยกว่า 1 ปี 64 18.28 

1-4 ปี 212 60.57 

5-10 ปี 47 11.42 

มากกว่า 10 ปี 27 9.73 

ระดบัตาํแหน่งงาน   

พนกังานชัว่คราว 24 6.85 

ปฏิบติัการ 198 56.57 

หวัหนา้งาน 66 18.85 

ผูจ้ดัการ/หวัหนา้หน่วยงาน 32 9.14 

หวัหนา้ฝ่าย/ ผูบ้ริหาร 30 8.59 

          รวม 350 100 
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 จากตารางท่ี 6 พบว่ากลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีประสบการณ์ดา้นงานโรงแรมมากกว่า 10 

ปี จาํนวน 135 คน คิดเป็นร้อยละ 38.58 1-5 ปี จาํนวน 133 คนคิดเป็นร้อยละ 38 6-10 ปี จาํนวน 82 

คน คิดเป็นร้อยละ 23.42 

 อายงุาน 1-4 ปี จาํนวน 212 คน คิดเป็นร้อยละ 60.57น้อยกว่า 1 ปี จาํนวน 64 คน คิด

เป็นร้อยละ 18.28 5-10 ปี จาํนวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 11.42 

 ระดบัตาํแหน่งงาน ปฏิบติัการ จาํนวน 198 คน คิดเป็นร้อยละ 56.57 หวัหนา้งาน 

จาํนวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 18.85 ผูจ้ดัการ/หวัหนา้หน่วยงานจาํนวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 9.14 

 

ตารางท่ี 7  แสดงจาํนวนร้อยละของพนกังานจาํแนกตามหน่วยงาน 

 

ปัจจยัส่วนบุคคล จาํนวน (คน) ร้อยละ 

หน่วยงาน   

งานบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม 49 14 

งานบริการส่วนหนา้ 33 9.42 

งานแม่บา้น 48 13.71 

งานครัว 40 11.42 

งานบญัชีและการเงิน 39 11.14 

งานช่างและบาํรุงรักษา 37 10.57 

งานขายและการตลาด 49 14 

          อ่ืนๆ 55 15.74 

รวม 350 100 

 

 จากตารางท่ี 7 หน่วยงานท่ีพนกังานท่ีใหข้อ้มลูสงักดั ไดแ้ก่งานขายและการตลาดงาน

บริการอาหารและเคร่ืองด่ืมจาํนวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 14 งานแม่บา้นจาํนวน 48 คน คิดเป็นร้อย

ละ 13.71งานครัวจาํนวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 11.42 งานบญัชีและการเงินจาํนวน 39 คน คิดเป็น

ร้อยละ 11.14 งานช่างและบาํรุงรักษาจาํนวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 10.57 งานบริการส่วนหน้า

จาํนวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 9.42 
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ส่วนที่ 2 เพือ่ศึกษาระดับความพงึพอใจเกีย่วกบัปัจจยัสภาพแวดล้อมในการทํางาน 

 

ตารางท่ี 8 ความพึงพอใจของพนกังานกบัสภาพแวดลอ้มในการทาํงานโดยรวม 

 

ตวัแปร ระดบัความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 x̄ S.D. 

ดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ร    

 

(522) 

29.82 

(859) 

49.08 

(327) 

18.68 

(35) 

1.99 

(6) 

0.33 

 

4.08 

 

0.61 

ดา้นความผกูพนัและทศันคติท่ีดีต่อ

องคก์ร 

(512) 

29.25 

(794) 

45.36 

(404) 

23.08 

(30) 

1.70 

(10) 

0.56 

 

4.03 

 

0.67 

ดา้นคุณภาพชีวติในการทาํงาน 

 

(870) 

24.85 

(1536) 

43.87 

(921) 

26.31 

(124) 

3.53 

(47) 

1.34 

 

3.89 

 

0.62 

ดา้นผูน้าํมีมนุษยส์มัพนัธแ์ละความ

ยติุธรรม 

(547) 

31.25 

(746) 

42.62 

(371) 

21.19 

(58) 

3.30 

(23) 

1.31 

 

4.00 

 

0.78 

ดา้นผลตอบแทนและสวสัดิการ 

 

(411) 

23.48 

(743) 

42.51 

(458) 

26.16 

(110) 

6.28 

(28) 

7.66 

 

3.82 

 

0.77 

ความพึงพอใจเก่ียวกบัปัจจยัภาพ

แวดลอ้มในการทาํงานโดยรวม 

      

3.96 

 

0.69 

 

 จากตารางท่ี 8 พบว่า พนักงานส่วนใหญ่มีความพึงพอใจกบัสภาพแวดลอ้มในการ

ทาํงานโดยรวมของพนักงานอยู่ในระดับสูงในทุกด้าน คือ มีความพึงพอใจในภาพลกัษณ์ของ

องคก์ร (ร้อยละ 49.08) ดา้นความผกูพนัและทศันคติท่ีดีต่อองคก์ร (ร้อยละ 45.36) ดา้นคุณภาพชีวิต

ในการทาํงาน (ร้อยละ 43.87) ดา้นผูน้าํมีมนุษยส์มัพนัธแ์ละความยติุธรรม (ร้อยละ 42.62) และดา้น

ผลตอบแทนและสวสัดิการ (ร้อยละ 42.51) มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96 
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ตารางท่ี 9 ความพึงพอใจของพนกังานในดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ร 

 

ตวัแปร ระดบัความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 x̄ S.D. 

องค์กรมีความน่าเ ช่ือถือและเป็นท่ี

ยอมรับของผูใ้ชบ้ริการ 

(118) 

33.71 

(183) 

52.28 

(45) 

12.85 

(3) 

0.85 

(1) 

0.28 

 

4.20 

 

0.66 

องค์กรมีภาพพจน์การดําเนินงานและ

ภาพลกัษณ์ท่ีดีในสงัคม 

(113) 

32.28 

(177) 

50.57 

(51) 

14.57 

(8) 

2.28 

(1) 

0.28 

 

4.12 

 

0.76 

พนกังานมีความภาคภูมิใจท่ีไดร่้วมงาน

กบัองคก์ร 

(114) 

32.57 

(174) 

49.71 

(54) 

15.42 

(7) 

2 

(1) 

0.28 

 

4.14 

 

0.72 

องคก์รวางนโยบายในการปฏิบติังานได้

เป็นอยา่งดี 

(82) 

23.42 

(168) 

48 

(88) 

25.14 

(10) 

2.85 

(2) 

0.57 

 

3.92 

 

0.77 

องคก์รมีระบบการบริหารจดัการท่ีดี (95) 

27.14 

(157) 

44.85 

(89) 

25.42 

(7) 

2 

(1) 

0.28 

 

3.98 

 

0.78 

ความพึงพอใจของพนกังานในดา้น

ภาพลกัษณ์ขององคก์ร 

      

4.08 

 

0.61 

 

 จากตารางท่ี 9 พบว่าระดบัความพึงพอใจดา้นภาพลกัษณ์ขององค์กรอยู่ในระดบัสูงทุก

ดา้น คือ มีความน่าเช่ือถือและเป็นท่ียอมรับของผูใ้ชบ้ริการ (ร้อยละ 52.28) องค์กรมีภาพพจน์การ

ดาํเนินงานและภาพลกัษณ์ท่ีดีในสังคม (ร้อยละ 50.57) พนักงานมีความภาคภูมิใจท่ีไดร่้วมงานกับ

องคก์ร (ร้อยละ49.71) องคก์รวางนโยบายในการปฏิบติังานไดเ้ป็นอยา่งดี (ร้อยละ 48) องคก์รมีระบบ

การบริหารจดัการท่ีดี(ร้อยละ 44.85) มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08 
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ตารางท่ี 10 ความพึงพอใจดา้นความผกูพนัและทศันคติท่ีดีต่อองคก์ร 

ตวัแปร ระดบัความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 x̄ S.D. 

พนกังานมีความภาคภูมิใจท่ีจะบอกผูอ่ื้นวา่

ทาํงานในองคก์รแห่งน้ี 

(119) 

34 

(172) 

49.14 

(54) 

15.42 

(4) 

1.14 

(1) 

0.28 

 

4.18 

 

0.70 

พนกังานเช่ือถือในองคก์ร (112) 

32 

(167) 

47.71 

(65) 

18.57 

(5) 

1.42 

(1) 

0.28 

 

4.12 

 

0.73 

พนักงานยินดีท่ีจะเสียสละทุ่มเทให้กับ

องคก์รอยา่งเต็มท่ี 

(89) 

25.42 

(162) 

46.28 

(92) 

26.28 

(5) 

1.42 

(2) 

0.57 

 

3.97 

 

0.76 

พนกังานรู้สึกเป็นส่วนหน่ึงขององคก์ร (99) 

28.28 

(155) 

44.28 

(90) 

25.71 

(4) 

1.14 

(2) 

0.57 

 

4.01 

 

0.77 

พนักงานรู้ สึกว่ าตนมีความสําคัญต่อ

องคก์ร 

(93) 

26.57 

(138) 

39.42 

(103) 

29.42 

(12) 

3.42 

(4) 

1.14 

 

3.89 

 

0.86 

ความพึงพอใจดา้นความผกูพนัและ

ทศันคติท่ีดีต่อองคก์ร 

      

4.03 

 

0.67 

 

 จากตารางท่ี  10 พบว่าระดบัความพึงพอใจดา้นความผกูพนัและทศันคติท่ีดีต่อองคก์รอยู่

ในระดับสูงคือ พนักงานมีความภาคภูมิใจท่ีจะบอกผูอ่ื้นว่าทาํงานในองค์กรแห่งน้ี (ร้อยละ 49.14) 

พนักงานเช่ือถือในองค์กร (ร้อยละ 47.71) พนักงานยินดีท่ีจะเสียสละทุ่มเทให้กบัองค์กรอย่างเต็มท่ี 

(ร้อยละ 46.28) พนกังานรู้สึกเป็นส่วนหน่ึงขององคก์ร (ร้อยละ 44.28) พนกังานรู้สึกว่าตนมีความสาํคญั

ต่อองคก์ร (ร้อยละ 39.42) มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03 
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ตารางท่ี 11 ความพึงพอใจของพนกังานในดา้นคุณภาพชีวิตในการทาํงาน 

 

ตวัแปร ระดบัความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 x̄ S.D. 

ท่ีทาํงานมีมาตรฐานความปลอดภยัใน

ชีวิตและทรัพยสิ์น 

(83) 

23.71 

(182) 

52.00 

(79) 

22.57 

(2) 

0.57 

(4) 

1.14 

 

3.97 

 

0.75 

สภ าพแ วด ล้อ ม ใน ก า ร ทํา ง า น มี

บรรยากาศท่ีอบอุ่นเป็นกนัเอง 

(106) 

30.28 

(174) 

49.71 

(60) 

17.14 

(6) 

1.71 

(4) 

1.16 

 

4.07 

 

0.79 

วสัดุ เคร่ืองใช ้อุปกรณ์การทาํงานท่ีใช้

งานไดดี้ 

(53) 

15.14 

(159) 

45.42 

(117) 

33.42 

(18) 

5.14 

(3) 

0.88 

 

3.70 

 

0.81 

โดยรวมมีความสมดุลระหว่างชีวิต

ส่วนตวัและการทาํงาน 

(71) 

20.28 

(155) 

44.28 

(102) 

29.14 

(16) 

4.57 

(6) 

1.71 

 

3.78 

 

8.86 

การจดัการทรัพยากรบุคคลในองค์กรมี

ประสิทธิภาพ 

(66) 

18.85 

(155) 

44.28 

(105) 

30.00 

(16) 

4.57 

(8) 

2.28 

 

3.74 

 

0.89 

สถานท่ีตั้ งของท่ีทาํงานมีความสะดวก

ในการเดินทาง 

(135) 

38.57 

(150) 

42.85 

(59) 

16.85 

(3) 

0.85 

(3) 

0.85 

 

4.18 

 

0.78 

งานท่ีทําตรงกับความต้องการและมี

ความสนใจ 

(125) 

35.71 

(150) 

42.85 

(66) 

18.85 

(6) 

1.71 

(3) 

0.85 

 

4.12 

 

0.81 

มีกิจกรรมท่ีทําให้เกิดความสัมพันธ์

ระหว่างพนกังานและหวัหนา้ 

(78) 

22.28 

(140) 

40.00 

(104) 

29.71 

(22) 

6.28 

(6) 

1.71 

 

3.78 

 

0.90 

การส่ือสารในองคก์รมีประสิทธิภาพ (70) 

20 

(139) 

39.71 

(113) 

32.28 

(20) 

5.71 

(6) 

1.71 

 

3.71 

 

0.91 

ใหอิ้สระในการตดัสินใจมีส่วนร่วมใน

กิจกรรมขององคก์ร 

(83) 

23.71 

(132) 

37.71 

(116) 

33.14 

(15) 

4.28 

(4) 

1.14 

 

3.79 

 

0.88 

ความพึงพอใจของพนกังานในดา้น

คุณภาพชีวิตในการทาํงาน 

      

3.89 

 

0.62 

 

 จากตารางท่ี 11 พบว่าระดบัความพึงพอใจดา้นคุณภาพชีวิตในการทาํงานของพนกังาน 

อยู่ในระดับสูง คือ มีท่ีทํางานมีมาตรฐานความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน  (ร้อยละ 52) 

สภาพแวดลอ้มในการทาํงานมีบรรยากาศท่ีอบอุ่นเป็นกันเอง  (ร้อยละ 49.71) วัสดุ เคร่ืองใช ้
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อุปกรณ์การทาํงานท่ีใชง้านไดดี้ (ร้อยละ 45.42) โดยรวมมีความสมดุลระหว่างชีวิตส่วนตวัและการ

ทาํงาน (ร้อยละ 44.28) การจดัการทรัพยากรบุคคลในองคก์รมีประสิทธิภาพ (ร้อยละ 44.28) สถาน

ท่ีตั้งของท่ีทาํงานมีความสะดวกในการเดินทาง (ร้อยละ 42.85) งานท่ีทาํตรงกบัความตอ้งการและมี

ความสนใจ (ร้อยละ 42.85) มีกิจกรรมท่ีทาํใหเ้กิดความสมัพนัธร์ะหว่างพนกังานและหัวหน้า (ร้อย

ละ 40) การส่ือสารในองคก์รมีประสิทธิภาพ  (ร้อยละ 39.71) ใหอิ้สระในการตดัสินใจมีส่วนร่วมใน

กิจกรรมขององคก์ร (ร้อยละ  37.71) มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.89 

 

ตารางท่ี 12 ความพึงพอใจของพนกังานในดา้นผูน้าํมีมนุษยส์มัพนัธแ์ละความยติุธรรม 

 

ตวัแปร ระดบัความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 x̄ S.D. 

ผูบ้งัคบับญัชามีทกัษะดา้นมนุษยส์มัพนัธ ์ (108) 

30.85 

(161) 

46.00 

(69) 

19.71 

(5) 

1.42 

(7) 

2.00 

 

4.03 

 

0.85 

ผูบ้งัคบับญัชาเป็นผูน้าํท่ีน่านบัถือ (111) 

31.71 

(150) 

42.85 

(72) 

20.57 

(12) 

3.42 

(5) 

1.42 

 

4.01 

 

0.88 

ผูบ้งัคบับญัชามีความรับผดิชอบต่องาน 

 

(126) 

36.00 

(150) 

42.85 

(60) 

17.14 

(11) 

3.14 

(3) 

0.85 

 

4.11 

 

0.84 

เม่ือมี ปัญหาผู ้บังคับบัญชาสามารถให้

คาํปรึกษาได ้

(102) 

29.14 

(148) 

42.28 

(81) 

23.14 

(15) 

4.28 

(4) 

1.14 

 

3.95 

 

0.88 

ผูบ้ังคับบัญชามีความยุติธรรมและปฏิบัติ

อย่างเสมอภาค เท่าเทียมกัน ส่งผลให้เกิด

ความร่วมมือและการยอมรับ 

(100) 

28.57 

(137) 

39.14 

(89) 

25.42 

(15) 

4.28 

(4) 

1.14 

 

3.88 

 

0.95 

ความพึงพอใจของพนกังานในดา้นผูน้าํมี

มนุษยส์มัพนัธแ์ละความยติุธรรม 

      

4.00 

 

0.78 

 

 จากตารางท่ี 12 พบว่าระดบัความพึงพอใจดา้นผูน้าํมีมนุษยส์มัพนัธแ์ละความยุติธรรม

อยูใ่นระดบัสูงคือ ผูบ้งัคบับญัชามีทกัษะดา้นมนุษยส์มัพนัธ ์(ร้อยละ 46) ผูบ้งัคบับญัชาเป็นผูน้าํท่ีน่า

นับถือ (ร้อยละ 42.85) ผูบ้ังคับบัญชามีความรับผิดชอบต่องาน  (ร้อยละ 42.85) เม่ือมีปัญหา

ผูบ้งัคบับญัชาสามารถใหค้าํปรึกษาได ้(ร้อยละ 42.28) ผูบ้งัคบับญัชามีความยุติธรรมและปฏิบติัอย่าง

เสมอภาค เท่าเทียมกนั ส่งผลใหเ้กิดความร่วมมือและการยอมรับ (ร้อยละ 39.14) มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.00 
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ตารางท่ี 13 ความพึงพอใจของพนกังานในดา้นผลตอบแทนและสวสัดิการ 

 

ตวัแปร ระดบัความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 x̄ S.D. 

สวสัดิการท่ีได้รับเหมาะสมกับความ

ตอ้งการของพนกังาน 

(74) 

21.14 

(160) 

45.71 

(86) 

24.57 

(26) 

7.42 

(4) 

1.14 

 

3.80 

 

0.88 

มี ก า ร พิ จ า ร ณ า ป รั บ เ งิ น เ ดื อ น /

ค่าตอบแทนใหอ้ยา่งสมํ่าเสมอ 

(93) 

26.57 

(158) 

45.42 

(78) 

22.28 

(13) 

3.71 

(8) 

2 

 

3.93 

 

0.86 

พนกังานมีโอกาสไดรั้บการอบรมและ

พฒันาอยา่งทัว่ถึง 

(89) 

25.42 

(149) 

42.57 

(93) 

26.57 

(14) 

4 

(5) 

1.42 

 

3.89 

 

0.85 

ค่าตอบแทนท่ีพอเพียงและยุติธรรมกบั

งานท่ีทาํ 

(82) 

23.42 

(148) 

42.28 

(88) 

25.14 

(29) 

8.28 

(3) 

0.85 

 

3.81 

 

0.90 

จ่ายค่าตอบแทนและจัดสวัสดิการสูง

กว่าธุรกิจประเภทเดียวกนั 

(73) 

20.85 

(128) 

36.57 

(113) 

32.28 

(28) 

8 

(8) 

2.28 

 

3.67 

 

0.95 

ความพึงพอใจของพนกังานในดา้น

ผลตอบแทนและสวสัดิการ 

      

3.82 

 

0.77 

 

 จากตารางท่ี 13 พบว่าระดับความพึงพอใจด้านผลตอบแทนและสวัสดิการของ

พนักงานอยู่ในระดบัสูงคือ สวสัดิการท่ีได้รับเหมาะสมกบัความตอ้งการของพนักงาน (ร้อยละ 

45.71) มีการพิจารณาปรับเงินเดือน/ค่าตอบแทนให้อย่างสมํ่าเสมอ (ร้อยละ 45.42) พนักงานมี

โอกาสไดรั้บการอบรมและพฒันาอย่างทัว่ถึง (ร้อยละ 42.57) ค่าตอบแทนท่ีพอเพียงและยุติธรรม

กบังานท่ีทาํ (ร้อยละ 23.42) จ่ายค่าตอบแทน/จดัสวสัดิการสูงกว่าธุรกิจประเภทเดียวกนั (ร้อยละ 

36.57) มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.82 
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ส่วนท่ี 3 วเิคราะห์ระดับความคดิเห็นเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ เมือ่มอีตัราการหมุนเวยีนเปลีย่นงาน

และข้อเสนอแนะอืน่ๆ ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

ตารางท่ี 14 ระดบัความพึงพอใจด้านผลกระทบต่อคุณภาพการบริการเม่ือมีอตัราการหมุนเวียน

 เปล่ียนงาน 

 

ตวัแปร ระดบัความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 x̄ S.D. 

คุณภาพการบริการถือเป็นสิ่งจาํเป็นท่ีสุดสําหรับ

ธุรกิจโรงแรม 

(217) 

62.00 

(109) 

31.14 

(17) 

4.85 

(4) 

1.14 

(3) 

0.85 

 

4.55 

 

0.67 

การพฒันาคุณภาพบุคลากรอยา่งต่อเน่ืองมีผลต่อ

คุณภาพการบริการ 

(175) 

50.00 

(138) 

39.42 

(29) 

8.28 

(5) 

1.42 

(3) 

0.85 

 

4.39 

 

0.73 

การคัดเลือกพนักงานอย่างเหมาะสมมีผลต่อ

คุณภาพการบริการ 

(171) 

48.85 

(124) 

35.42 

(44) 

12.57 

(6) 

1.71 

(3) 

0.85 

 

4.33 

 

0.78 

พนกังานท่ีมีพฤติกรรมการปฏิบติังานท่ีดีท่ีจะส่ง

มอบผลประโยชน์ไดต้รงตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

(152) 

43.42 

(151) 

43.14 

(36) 

10.28 

(9) 

2.57 

(2) 

0.57 

 

4.29 

 

0.75 

อตัราการเปลี่ยนงานของพนกังานสามารถใชเ้ป็น

ตวัช้ีวดัประสิทธิภาพในการทาํงานขององคก์ร 

(74) 

21.14 

(145) 

41.42 

(110) 

31.42 

(9) 

2.57 

(10) 

2.85 

 

3.76 

 

0.91 

อตัราการเปลี่ยนงานมีผลกระทบต่อกลุ่มสังคม

การติดต่อส่ือสารในองคก์ร 

(9) 

2.57 

(24) 

6.85 

(139) 

39.71 

(120) 

34.28 

(56) 

16 

 

3.54 

 

0.93 

พนกังานขาดขวญัและกาํลงัใจเม่ือเพื่อนร่วมงาน

ลาออกทําให้ขาดความกระตือรืนล้นในการ

ทาํงาน  

(16) 

4.57 

(35) 

10 

(126) 

36 

(103) 

29.42 

(70) 

20 

 

3.50 

 

1.06 

พนักงานท่ีอยู่ตอ้งรับภาระเพิ ่มจนกว่าพนักงาน

ใหม่จะมีความสามารถทัดเทียมกบัพนักงานท่ี

ลาออกไปทาํใหท้าํงานในหนา้ท่ีไม่เตม็ท่ี  

(3) 

0.85 

(13) 

3.71 

(71) 

20.28 

(170) 

48.57 

(93) 

26.57 

 

3.96 

 

0.83 

การเปลี่ยนงานของพนกังานทาํใหเ้กิดการขดัขอ้ง

ในกระบวนการทาํงาน  

(8) 

2.28 

(15) 

4.28 

(96) 

27.42 

(144) 

41.14 

(87) 

24.85 

 

3.81 

 

0.93 

อัตราการเปลี่ยนงานมีผลระทบต่อจํานวน

พนกังานไม่พอเพียงต่อการใหบ้ริการลูกคา้ 

(3) 

0.85 

(15) 

4.28 

(93) 

26.57 

(129) 

36.85 

(110) 

31.42 

 

3.93 

 

0.91 

ระดบัความพึงพอใจดา้นผลกระทบต่อคุณภาพ

การบริการเม่ือมีอตัราการหมุนเวียนเปลี่ยนงาน 

      

4.00 

 

0.54 
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 จากตารางท่ี 14 พบว่า ปัจจยัท่ีพนักงานผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ยมากท่ีสุด ไดแ้ก่ 

คุณภาพการบริการถือเป็นส่ิงจาํเป็นท่ีสุดสําหรับธุรกิจโรงแรม (ร้อยละ62.0) การพฒันาคุณภาพ

บุคลากรอยา่งต่อเน่ืองมีผลต่อคุณภาพการบริการ (ร้อยละ50.0) การคดัเลือกพนกังานอยา่งเหมาะสมมีผล

ต่อคุณภาพการบริการ (ร้อยละ48.85) และพนักงานท่ีมีพฤติกรรมการปฏิบัติงานท่ีดีท่ีจะส่งมอบ

ผลประโยชน์ไดต้รงตามท่ีลกูคา้ตอ้งการ (ร้อยละ43.42) 

 ปัจจัยท่ีพนักงานผูต้อบแบบสอบถามเห็นด้วยมาก ได้แก่ อตัราการเปล่ียนงานของ

พนกังานสามารถใชเ้ป็นตวัช้ีวดัประสิทธิภาพในการทาํงานขององคก์ร (ร้อยละ41.42) 

 ปัจจยัท่ีพนักงานผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ยปานกลาง ไดแ้ก่ อตัราการเปล่ียนงานมี

ผลกระทบต่อกลุ่มสงัคมการติดต่อส่ือสารในองคก์ร(ร้อยละ39.71) และพนักงานขาดขวญักาํลงัใจเม่ือ

เพ่ือนร่วมงานลาออกทาํใหข้าดความกระตือรืนลน้ในการทาํงาน (ร้อยละ36.0) 

 ปัจจยัท่ีพนกังานผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ยนอ้ย ไดแ้ก่ พนกังานท่ีอยูต่อ้งรับภาระเพิ ่ม

จนกว่าพนกังานใหม่จะมีความสามารถทดัเทียมกบัพนกังานท่ีลาออกไปทาํใหท้าํงานในหนา้ท่ีไม่เต็มท่ี

(ร้อยละ48.57) การเปล่ียนงานของพนกังานทาํใหเ้กิดการขดัขอ้งในกระบวนการทาํงาน (ร้อยละ41.14)

อตัราการเปล่ียนงานมีผลระทบต่อจาํนวนพนกังานไม่พอเพียงต่อการใหบ้ริการลกูคา้ (ร้อยละ36.85) 

 

ส่วนที่ 4 สรุปผลการสัมภาษณ์เชิงลกึสําหรับพนักงานท่ีกาํลงัจะลาออก 
 

 4.1  บทสมัภาษณ์คุณภสัสร อินอร่าม หวัหนา้งานฝ่ายอาหารและเคร่ืองด่ืม  
 

  งานท่ีทาํอยู่ในส่วนแผนกอาหารและเคร่ืองด่ืมเป็นงานท่ีรักและเหมาะสมกับ

ตวัเอง โรงแรมท่ีทาํอยู่เป็นโรงแรม 5 ดาว ตั้งอยู่ใจกลางเมือง มีภาพลกัษณ์ในเร่ืองการ

ใหบ้ริการท่ีดีเยี่ยม โรงแรมมีนโยบายการจดัการทรัพยากรมนุษยไ์ดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ แต่

พนกังานระดบัปฏิบติัการไม่สามารถเล่ือนตาํแหน่งงานข้ึนได ้เพราะระดบัหวัหน้างานไม่มี

การลาออก หรือ โยกยา้ย ความสมดุลระหวา่งงานและชีวติส่วนตวัไม่ค่อยมี เน่ืองจากมีลูกคา้

มากทาํใหช้ัว่โมงทาํงานตอ้งยาวข้ึน ถึงแมจ้ะมีความผูกพนัต่อองค์กรน้ีมาก แต่มีความตั้งใจ

จะลาออก เน่ืองจากโรงแรมจะมีการเปลี่ยนลกัษณะการบริหาร ในฐานะหวัหน้างานมองว่า 

สาเหตุท่ีพนกังานส่วนมากลาออก มีหลายปัจจยัดว้ยกนัดงัน้ี ไม่ไดเ้ลื่อนตาํแหน่ง เน่ืองจาก

ไม่มีการลาออก หรือ โยกยา้ย ของหวัหนา้งานค่าตอบแทนและสวสัดิการท่ีดีกว่า พนกังาน

รุ่นใหม่ไม่สู้งานและปฏิบติัตามกฎระเบียบของโรงแรม มีปัญหากับเพ่ือนร่วมงานและ

หัวหน้างาน มีธุรกิจบริการเพิ่มข้ึนอย่างรวดเร็ว เม่ือมีการหมุนเวียนเปลี่ยนงานทาํให้

พนกังานเก่าตอ้งทาํงานหนกัข้ึนเลยตดัสินใจลาออก  (ภสัสร อินอร่าม, 2558) 
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 4.2  บทสมัภาษณ์คุณอภิสิทธ์ิ ซ่ือมาก หวัหนา้งานฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้  
 

  ลกัษณะงานอยู่ในสายงานดา้นบริการ ซ่ึงเหมาะสมกบับุคลิกตวัเองมาก สนุกกบั

การทาํงาน เน่ืองด้วยเป็นงานท่ีทา้ทายความสามารถ จะตอ้งบริการลูกคา้ให้เกิดความพึง

พอใจมากท่ีสุด เพ่ือกลบัมาใชบ้ริการอีก โดยยึดภาพลกัษณ์ของความหรูหรา เพียบพร้อมใน

ส่ิงอาํนวยความสะดวกท่ีไดม้าตรฐานมาบริการลูกคา้ และนอกเหนือจากนั้นโรงแรมก็ไดใ้ห้

ความสะดวกสบายแก่พนกังาน เช่น มีสภาพแวดลอ้มในการทาํงานท่ีดี สะอาด ปลอดภยั มี

การรับฟังขอเสนอแนะของพนกังานและ ท่ีสําคญัมีความยุติธรรมของค่าตอบแทน เม่ือ

เปรียบเทียบกับโรงแรมลกัษณะเดียวกนัในบริเวณใกลเ้คียง องค์ประกอบหลกัของการ

ลาออกจากงานของพนกังานโรงแรมมกัจะมาจากแรงจูงใจจากองค์กรอื่น บรรยากาศการ

ทาํงานเป็นส่ิงสําคญั เพราะเม่ือพนกังานมีความสุข คอยให้ความช่วยเหลือซ่ึงกนัละกนั มี

ความผูกพนัในแผนกทาํใหพ้นกังานไม่คิดท่ีจะลาออกจากงาน  (อภิสิทธ์ิ ซ่ือมาก, 2558)  
 

 4.3 บทสมัภาษณ์อารีวรรณ ชีวะประภานนัท ์หวัหนา้งานระดบัตน้ฝ่ายทรัพยากร

บุคคลละตอ้นรับส่วนหนา้  
 

  คุณลกัษณะงานท่ีทาํเป็นงาน Operation เป็นงานท่ีตอ้งแกปั้ญหาเฉพาะหน้า และ

ไม่สามารถคาดเดาวา่อะไรจะเกิดข้ึน เป็นงานท่ีเหมาะสมกบัตนเอง เพราะเป็นงานท่ีไม่น่า

เบ่ือ ไม่ตอ้งนัง่โตะ๊ กบัเอกสารตลอดเวลา โรงแรมท่ีทาํมีภาพลกัษณ์ดีมาก เป็นโรงแรมท่ีมี

ช่ือเสียงทัว่โลก มีนโยบายการจดัการทรัพยากรมนุษยแ์ละการพฒันาบุคลากรภายในองค์กร

อยู่ในขั้นดี ทางโรงแรมมีการจดัฝึกอบรมพนกังาน มีระบบพ่ีเลี้ยงใหพ้นกังาน ดูแลพนกังาน

ทุกลาํดบัขั้น ทาํใหค้วามสัมพนัธ์ระหวา่งกลุ่มงานเป็นความสัมพนัธ์ดี เพราะทางโรงแรม มี

การจดังานให้แต่ละแผนกมีโอกาสมาเจอ มาทาํความรู้จกักนั ซ่ึงทาํให้เวลาประสานงาน

คล่องตวั สถานท่ีทาํงานทางดา้นกายภาพ ดี สะอาด ถูกสุขลกัษณะ มีการจดัวางแต่ละสัดส่วน

อย่างเหมาะสม ขอ้เสนอแนะท่ีคิดวา่อาจส่งผลต่อการลดอตัราการเปลี่ยนงานของพนกังาน 

งานโรงแรมเป็นงานท่ีหนักกว่างานอื่น ตอ้งทาํงานดว้ยความรักและทุ่มเท เวลาทาํงาน

ยาวนานมากกว่าจํานวนชั ่วโมงท่ีกําหนดไว  ้ซ่ึงบางคร้ังก็ทําให้กระทบเวลาและชีวิต

ครอบครัว อย่างไรก็ตาม ส่ิงน้ีก็ข้ึนอยู่กบัแต่ละบุคคลเป็นเร่ืองยาก และทา้ทายอย่างมากท่ีจะ

ลดอตัราการลดพนกังานในยุคปัจจุบนั เน่ืองจากธุรกิจโรงแรมไดข้ยายข้ึนอย่างมากมาย มี

คู่แข่งเพิ่มข้ึนตลอดเวลา แต่ละท่ีก็จะพยายามหา Benefit ท่ีจะดึงตวัพนกังานไปทาํงานดว้ย 

ถา้จะแนะนาํ คงจะเป็นเร่ือง Benefit ของพนกังาน ท่ีตอ้งไม่ดอ้ยกวา่โรงแรมอื่น (อารีวรรณ 

ชีวะประภานนัท,์ 2558)  
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 จากขอ้มลูท่ีไดรั้บจากการสมัภาษณ์ผูว้ิจยัสรุปขอ้มลูความเป็นไปไดด้งัน้ี 

 

ตารางท่ี 15 สรุปความเป็นไปไดใ้นการลดอตัราการหมุนเวียนเปล่ียนงานในมุมมองของหวัหนา้งานท่ี

 กาํลงัจะลาออกจากงาน 

 

สภาพแวดล้อมในการทํางาน รายละเอียด 

ดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ร    

 

มีภาพลกัษณ์ในเร่ืองการใหบ้ริการท่ีดีเยีย่ม 

ความหรูหรา เพียบพร้อมในสิ่งอาํนวยความสะดวกท่ีได้

มาตรฐาน 

ดา้นความผูกพนัและทศันคติท่ีดีต่อองคก์ร 

 

ความผูกพนัต่อองคก์ร 

การใหค้วามช่วยเหลือซ่ึงกนัละกนั 

ดา้นคุณภาพชีวิตในการทาํงาน 

 

ความสมดุลระหว่างงานและชีวิตส่วนตวั 

สภาพแวดลอ้มในการทาํงานม่ีดี สะอาด ปลอดภยั 

บรรยากาศการทาํงานท่ีดี 

ดา้นผูน้าํมีมนุษยส์ัมพนัธ์และความยติุธรรม 

 

มีปัญหากบัเพื่อนร่วมงานและหวัหนา้งาน 

พนกังานเก่าตอ้งทาํงานหนกัข้ึนเน่ืองจากขาดคนทาํงาน 

มีการรับฟังขอเสนอแนะของพนกังาน 

ดา้นผลตอบแทนและสวสัดิการ 

 

ค่าตอบแทนและสวสัดิการท่ีดีกว่า 

การเลื่อนตาํแหน่ง โยกยา้ยงาน 

อื่นๆ มีระบบพี่เลี้ยงใหพ้นกังาน 

ใหค้วามสาํคญัต่อการส่ือสาร 

จดัโปรแกรมอบรมเก่ียวกบัเสริมสร้างคุณภาพชีวิต 

คดัเลือกพนกังานท่ีมีคุณสมบติัเหมาะกบังานท่ีทาํ 

  

 จากตารางท่ี 15 พบว่าการลดอตัราการหมุนเวียนเปล่ียนงานในมุมมองของหวัหน้างาน

ท่ีกาํลงัจะลาออกจากงานนั้น มีความเก่ียวขอ้งกับสภาพแวดลอ้มในการทาํงานทั้ ง 5 ด้านเช่นกัน 

นอกจากน้ียงัมีปัจจัยสภาพแวดล้อมในการทาํงานอ่ืนอีกเช่น มีระบบพ่ีเล้ียงให้พนักงาน ให้

ความสาํคญัต่อการส่ือสาร จดัโปรแกรมอบรมเก่ียวกบัเสริมสร้างคุณภาพชีวิต และคดัเลือกพนกังาน

ท่ีมีคุณสมบติัเหมาะกบังานท่ีทาํ 
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บทท่ี 5 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 การวิจยัเร่ืองแนวทางการลดอตัราการเปล่ียนงานของพนักงานโรงแรม 5 ดาว ย่าน   

ราชประสงค์ กรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาศึกษาปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่ออตัราการ

หมุนเวียนเปล่ียนงานของพนักงาน ศึกษาผลกระทบของอตัราการเปล่ียนงานของพนักงานต่อ

คุณภาพการบริการ และเพื่อเสนอแนะแนวทางเพ่ือลดอตัราการหมุนเวียนเปล่ียนงานของพนักงาน

โรงแรม 5 ดาว ย่านราชประสงค์ กรุงเทพมหานคร โดยศึกษากับพนักงานระดับปฏิบัติการและ

หวัหนา้งานข้ึนไป จาํนวน 350 คน จากทุกแผนกทั้ง 5 โรงแรมย่านราชประสงค์ กรุงเทพมหานคร 

ไดแ้ก่ งานบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม งานบริการส่วนหน้า งานแม่บ้าน งานครัว งานบญัชีและ

การเงิน งานช่างและบาํรุงรักษา งานขายและการตลาด และอ่ืนๆ กลุ่มตวัอย่างท่ีได้มาใช้วิธีสุ่ม

ตวัอย่างแบบชั้นภูมิ (Stratified Random Sampling) โดยกลุ่มประชาชนท่ีอยู่ในแผนกท่ีมีลกัษณะ

การทาํงานคลา้ยคลึงกนัของแต่ละโรงแรม จากนั้นใชว้ิธีการเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบง่าย (Simple 

Random Sampling) โดยฝ่ายทรัพยากรบุคคลแต่ละโรงแรมเป็นผูแ้จกให้แต่ละแผนกเพ่ือคดัเลือก

ประชากรใหไ้ดจ้าํนวนกลุ่มตวัอยา่งตามสดัส่วนท่ีคาํนวณได ้

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูลของการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัใชเ้คร่ืองในการวิจยัเป็น

แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยทาํการศึกษาจากเอกสาร แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องแลว้

สร้างแบบสอบถาม ซ่ึงแบบสอบถามทั้ งหมดน้ีไดรั้บการตรวจสอบความเท่ียงตรงโดยอาจารยท่ี์

ปรึกษาวิทยานิพนธแ์ละผูเ้ช่ียวชาญ จาํนวน 3 ท่าน โดยแบ่งคาํถามออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามขอ้มลูส่วนบุคคล จาํนวน 10 ขอ้ ประกอบดว้ย คุณลกัษณะ

และความสามารถส่วนบุคคลของพนักงาน จําแนกตาม เพศ อายุ อายุงาน ระดับการศึกษา 

สถานภาพการสมรส รายได ้ประสบการณ์ ตาํแหน่ง และหน่วยงาน 

 ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อการหมุนเวียนเปล่ียนงาน 

จาํนวน 30 ขอ้ โดยสร้างคาํถามครอบคลุมเน้ือหาท่ีตอ้งการวดั 5 ดา้นดงัน้ี 

 1. ดา้นคุณภาพชีวิตในการทาํงาน 

 2. ดา้นผลตอบแทนและสวสัดิการ 

 3. ดา้นผูน้าํมีมนุษยส์มัพนัธแ์ละความยติุธรรม 

 4. ดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ร    
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 5. ดา้นความผกูพนัและทศันคติท่ีดีต่อองคก์ร 

 ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ เม่ือ

มีอตัราการหมุนเวียนเปล่ียนงาน จาํนวน 10 ขอ้ 

 ส่วนท่ี 4 เป็นผลสรุปผลการสมัภาษณ์เชิงลึกสาํหรับพนกังานระดบัหัวหน้างานท่ีกาํลงั

จะลาออก 

 ผูว้ิจยันาํแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึน แจกไปยงักลุ่มเป้าหมาย จาํนวน 400 คน โดยผ่าน

เจ้าหน้าท่ีฝ่ายทรัพยากรบุคคลของแต่ละโรงแรม และให้ผูต้อบแบบสอบถามส่งแบบสอบถาม

กลบัมาทางเจา้หน้าท่ีฝ่ายทรัพยากรบุคคลของแต่ละโรงแรมเช่นกัน โดยให้ระยะเวลาการตอบ

แบบสอบถามประมาณ 3 สัปดาห์ และไดรั้บแบบสอบถามครบถว้นสมบูรณ์คืนมา 350 ชุด นาํมา

ตรวจใหค้ะแนนตามเกณฑท่ี์กาํหนดไว ้จากนั้นนาํขอ้มลูมาบนัทึกลงในแบบลงรหสั (Coding Form) 

และวิเคราะห์ข้อมูลตามวตัถุประสงค์ของการวิจัยโดยใชเ้คร่ืองคอมพิวเตอร์โดยใชโ้ปรแกรม

สาํเร็จรูป SPSS for Windows 

 

1.   สรุปผลการวจิยั  

 1.1 ลกัษณะทั่วไปของกลุ่มตวัอย่าง 

      จากการวิจยั พบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชายจาํนวน 164 คนคิดเป็นร้อย

ละ 46.85 เพศหญิง จาํนวน186 คน คิดเป็นร้อยละ 53.15 มีอายรุะหว่าง 25-35 ปี จาํนวน 211 คน คิด

เป็นร้อยละ 60.28 จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี จาํนวน 195 คน คิดเป็นร้อยละ 55.71 สถานภาพ

สมรสเป็นโสด จาํนวน 205 คน คิดเป็นร้อยละ 58.57 มีรายได้ต่อเดือนท่ี 20,001 - 30,000 บาท 

จาํนวน 234 คน คิดเป็นร้อยละ 66.85 มีประสบการณ์ดา้นงานโรงแรมมากกว่า 10 ปี จาํนวน 135 

คน คิดเป็นร้อยละ 38.58 ระดบัตาํแหน่งงานเป็นปฏิบติัการจาํนวน 198 คน  

 1.2 ระดับความพงึพอใจเกีย่วกบัปัจจยัสภาพแวดล้อมในการทํางาน 

     จากการวิจยั พบว่า พนักงานส่วนใหญ่มีความพึงพอใจกบัสภาพแวดลอ้มในการ

ทาํงานโดยรวมของพนกังานมากทุกดา้น คือ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96 เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้นพบว่า

ดา้นภาพลกัษณ์ขององค์กร ด้านความผกูพนัและทศันคติท่ีดีต่อองค์กรด้านคุณภาพชีวิตในการ

ทาํงานดา้นผูน้าํมีมนุษยส์มัพนัธแ์ละความยติุธรรมดา้นผลตอบแทนและสวสัดิการ อยู่ในระดบัมาก

เรียงตามลาํดบัโดยสามารถแบ่งออกเป็นแต่ละดา้นดงัน้ี 

     1.2.1 ความพึงพอใจดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์รอยูใ่นระดบัสูงคือ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

4.08 เม่ือพิจารณาถึงความพึงพอใจรายด้านพบว่าองค์กรมีความน่าเช่ือถือและเป็นท่ียอมรับของ

ผูใ้ชบ้ริการองคก์รมีภาพพจน์การดาํเนินงานและภาพลกัษณ์ท่ีดีในสงัคมพนกังานมีความภาคภมิูใจท่ีได้
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ร่วมงานกบัองค์กรเป็น 3 ลาํดับแรกท่ีพนักงานให้ความสาํคญัสูงสุด รองลงมาได้แก่องค์กรวาง

นโยบายในการปฏิบติังานไดเ้ป็นอยา่งดีและองคก์รมีระบบการบริหารจดัการท่ีดี 

     1.2.2 ความพึงพอใจดา้นความผกูพนัและทศันคติท่ีดีต่อองคก์รอยูใ่นระดบัสูงคือ มี

ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03 เม่ือพิจารณาถึงความพึงพอใจรายดา้นพบว่าพนกังานมีความภาคภูมิใจท่ีจะบอก

ผูอ่ื้นว่าทาํงานในองคก์รแห่งน้ีพนกังานเช่ือถือในองคก์รพนกังานยนิดีท่ีจะเสียสละทุ่มเทให้กบัองค์กร

อยา่งเต็มท่ีพนักงานรู้สึกเป็นส่วนหน่ึงขององค์กรพนักงานรู้สึกว่าตนมีความสาํคญัต่อองค์กรอยู่ใน

ระดบัสูงเรียงตามลาํดบั 

   1.2.3 ความพึงพอใจดา้นคุณภาพชีวิตในการทาํงานของพนักงาน อยู่ในระดบัสูง 

คือ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.89 เม่ือพิจารณาถึงความพึงพอใจรายดา้น พบว่าท่ีทาํงานมีมาตรฐานความ

ปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์นสภาพแวดลอ้มในการทาํงานมีบรรยากาศท่ีอบอุ่นเป็นกนัเองและ

วสัดุ เคร่ืองใช ้อุปกรณ์การทาํงานท่ีใชง้านไดดี้ เป็น 3 ลาํดบัแรกท่ีพนกังานใหค้วามสาํคญัสูงสุด 

    1.2.4 ความพึงพอใจดา้นผูน้าํมีมนุษยส์มัพนัธแ์ละความยติุธรรมอยูใ่นระดบัสูงคือ 

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.00 เม่ือพิจารณาถึงความพึงพอใจรายดา้นพบว่า ผูบ้งัคบับญัชามีทกัษะดา้นมนุษย์

สมัพนัธ ์ผูบ้งัคบับญัชาเป็นผูน้าํท่ีน่านบัถือ ผูบ้งัคบับญัชามีความรับผดิชอบต่องานเป็น 3 ลาํดบัแรกท่ี

พนกังานใหค้วามสาํคญัสูงสุด รองลงมาไดแ้ก่ เม่ือมีปัญหาผูบ้งัคบับญัชาสามารถใหค้าํปรึกษาไดแ้ละ

ผูบ้งัคบับญัชามีความยติุธรรมและปฏิบติัอยา่งเสมอภาค เท่าเทียมกนั ส่งผลใหเ้กิดความร่วมมือและการ

ยอมรับ 

     1.2.5 ความพึงพอใจดา้นผลตอบแทนและสวสัดิการของพนักงานอยู่ในระดบัสูง

คือ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.82 เม่ือพิจารณาถึงความพึงพอใจรายดา้นพบว่า สวสัดิการท่ีไดรั้บเหมาะสม

กบัความต้องการของพนักงานการพิจารณาปรับเงินเดือน/ค่าตอบแทนให้อย่างสมํ่าเสมอและ

พนกังานมีโอกาสไดรั้บการอบรมและพฒันาอยา่งทัว่ถึงเป็น 3 ลาํดบัแรกท่ีพนักงานให้ความสาํคญั

สูงสุด รองลงมาได้แก่ ค่าตอบแทนท่ีพอเพียงและยุติธรรมกบังานท่ีทาํ และ จ่ายค่าตอบแทน/จัด

สวสัดิการสูงกว่าธุรกิจประเภทเดียวกนั 

 1.3  ระดับความพึงพอใจด้านผลกระทบต่อคุณภาพการบริการเมื่อมีอัตราการ

หมุนเวยีนเปลีย่นงาน 

    จากการวิจยั พบว่า คุณภาพการบริการถือเป็นส่ิงจาํเป็นท่ีสุดสาํหรับธุรกิจโรงแรมมี

ค่าเฉล่ีย (x̄=4.55) การพฒันาคุณภาพบุคลากรอย่างต่อเน่ืองมีผลต่อคุณภาพการบริการมีค่าเฉล่ีย (x̄

=4.39) การคัดเลือกพนักงานอย่างเหมาะสมมีผลต่อคุณภาพการบริการมีค่าเฉล่ีย (x̄ = 4.33) และ

พนกังานท่ีมีพฤติกรรมการปฏิบติังานท่ีดีท่ีจะส่งมอบผลประโยชน์ไดต้รงตามท่ีลกูคา้ตอ้งการมีค่าเฉล่ีย 

(x̄=4.29) อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด 
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  อตัราการเปล่ียนงานของพนกังานสามารถใชเ้ป็นตวัช้ีวดัประสิทธิภาพในการทาํงาน

ขององคก์รมีค่าเฉล่ีย (x̄=3.76) อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก 

  อตัราการเปล่ียนงานมีผลกระทบต่อกลุ่มสงัคมการติดต่อส่ือสารในองคก์รมีค่าเฉล่ีย (x̄

=3.54) และพนกังานขาดขวญักาํลงัใจเม่ือเพ่ือนร่วมงานลาออกทาํให้ขาดความกระตือรืนลน้ในการ

ทาํงานมีค่าเฉล่ีย (x̄=3.50) อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยปานกลาง 

  พนักงานท่ีอยู่ตอ้งรับภาระเพิ่มจนกว่าพนักงานใหม่จะมีความสามารถทดัเทียมกับ

พนกังานท่ีลาออกไปทาํใหท้าํงานในหนา้ท่ีไม่เต็มท่ีมีค่าเฉล่ีย (x̄=3.96) การเปล่ียนงานของพนกังานทาํ

ใหเ้กิดการขดัขอ้งในกระบวนการทาํงานมีค่าเฉล่ีย (x̄=3.81) อตัราการเปล่ียนงานมีผลระทบต่อจาํนวน

พนกังานไม่พอเพียงต่อการใหบ้ริการลกูคา้มีค่าเฉล่ีย (x̄=3.93) อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยนอ้ย 

    

2.   อภิปรายผลการวจิยั 

 จากการศึกษาเร่ือง แนวทางการลดอตัราการเปล่ียนงานของพนักงานโรงแรม 5 ดาว 

ย่านราชประสงค์ กรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัได้นาํประเด็นท่ีควรมาอภิปรายตามวตัถุประสงค์ดงัน้ี  

 2.1  ศึกษาปัจจยัที่มผีลกระทบต่ออตัราการหมุนเวยีนเปลีย่นงานของพนักงานโรงแรม 

5 ดาว ย่านราชประสงค์ กรุงเทพมหานคร ซ่ึงจากการศึกษาพอสรุปไดด้งัน้ี 

   ปัจจยัสภาพแวดลอ้มในการทาํงาน 

   1. ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ร 

    ภาพลกัษณ์ขององค์กร หมายถึงภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจหรือความรู้สึกนึกคิดของ

พนกังานท่ีมีต่อองคก์รนั้นๆ การรับรู้ดงักล่าวเป็นผลมาจากการกระทาํของคนในองค์กรไม่ว่าจะเป็น

คาํพดูหรือการกระทาํ ซ่ึงมีความสาํคญัต่อพนกังานโรงแรมมากเพราะจะทาํใหพ้นกังานมีความภูมิใจ

ตั้งใจในการทาํงานเพื่อให้บริการท่ีดีมีคุณภาพแก่ลูกคา้ สอดคลอ้งกบัแนวคิดทฤษฎีการจูงใจและ

ธาํรงรักษา ของ Herzberg ในดา้นปัจจยัท่ีสามารถจูงใจพนกังานใหอ้ยากทาํงาน Motivation Factors 

พนกังานใหบ้ริการท่ีดียอ่มส่งผลดีมาท่ีภาพลกัษณ์ขององค์กร ภาพลกัษณ์ขององค์กรท่ีมีความคิด

ริเร่ิมสร้างสรรค์จะสามารถตอบสนองต่อพนักงานมากในองค์กรมากท่ีสุด และควรมีความ

สมํ่าเสมอในการสร้างภาพลกัษณ์ขององคก์ร 

   2. ปัจจยัดา้นความผกูพนัและทศันคติท่ีดีต่อองคก์ร 

    ความรู้สึกของพนักงานผูป้ฏิบัติงานท่ีมีต่อองค์กรท่ีมีลกัษณะความสาํพนัธ์ท่ี

เหนียวแน่นและแสดงออกมาในรูปแบบของการกระทาํตนให้เป็นประโยชน์ต่อองค์กรเพราะมีความ

เช่ือมัน่ต่อองค์กร และทุ่มเทดว้ยความเต็มใจในการมีส่วนร่วม และจะมีสัมพนัธภาพท่ีดีกับเพ่ือน

ร่วมงานรวมถึงพฤติกรรมท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการขององคก์รเสมอ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ 
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Maslow ดา้นความตอ้งการความผกูพนัหรือการยอมรับ หากองคก์รตอ้งการสร้างและส่งเสริมความ

ผกูพนัรักษาความภกัดีของพนกังานท่ีมีต่อองคก์รนั้นควรจะตอ้งมัน่ใจว่าสามารถบริหารจดัการตาม

ความตอ้งการของพนกังานไดอ้ยา่งเหมาะสม ดงัน้ี  

    2.1  เพิ่มความสาํคญัต่องานเพราะคนเรามีแนวโนม้ท่ีจะผกูพนัต่อองคก์รสูงข้ึน 

ถา้ตนไดรั้บโอกาสความไวว้างใจให้มีอาํนาจในการกาํกบัดูแลและเลือกวิธีทาํงานอย่างอิสระดว้ย

ตนเองรวมทั้งไดรั้บการยอมรับว่างานท่ีตนทาํมีความสาํคญัต่อองคก์ร 

    2.2  การกาํหนดใหผ้ลประโยชน์ของพนกังานสอดคลอ้งกบัผลประโยชน์ของ

องคก์ร เน่ืองจากพนักงานจะรู้สึกผกูพนัต่อองค์การ ตราบท่ีทั้ ง 2 ฝ่ายต่างมีประโยชน์ร่วมกนัจาก

การทาํงาน เช่น กิจการบริษทัดีมีกาํไร ผลกาํไรส่วนน้ีก็ทาํใหเ้งินโบนัสตอบแทนและเงินเดือนของ

พนกังานเพิ ่ม 

    2.3 ใชว้ิธีเลือกบรรจุบุคลากรใหม่ท่ีมีแนวคิดและค่านิยมสอดคลอ้งกบัองค์กร

เน่ืองจากการท่ีค่านิยมองคก์ารยิง่ใกลเ้คียงกบับุคคลท่ีจะบรรจุมากเพียงไร ยิ ่งทาํให้พนักงานใหม่ท่ี

ไดรั้บบรรจุมีความผกูพนัต่อองคก์ารมากเพียงนั้น 

  3. ปัจจยัดา้นดา้นคุณภาพชีวิตในการทาํงาน 

    การจูงใจและธาํรงรักษา ของ Herzberg ศึกษาถึงเร่ืองของการจูงใจโดยเสนอ

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการจูงใจพนักงานให้ทาํงานคือ Hygiene Factors หรือเรียกว่าปัจจยัอนามยั ซ่ึงเป็น

ปัจจยัท่ีตอ้งมีในการทาํงานถา้ขาดส่วนน้ีไปจะมีปัญหากบัพนักงาน แต่ปัจจยัอนามยัน้ีไม่ไดเ้ป็น

ปัจจยัท่ีจูงใจใหพ้นกังานอยากทาํงานโดยตรง ประกอบดว้ยท่ีทาํงานมีมาตรฐานความปลอดภยัใน

ชีวิตและทรัพยสิ์นสภาพแวดลอ้มในการทาํงานมีบรรยากาศท่ีอบอุ่นเป็นกนัเองและวสัดุ เคร่ืองใช ้

อุปกรณ์การทาํงานท่ีใชง้านไดดี้ 

  4. ปัจจยัดา้นผูน้าํมีมนุษยส์มัพนัธแ์ละความยติุธรรม 

    ปัญหาท่ีพบเกิดจากการท่ีหัวหน้างานไม่สามารถให้คาํปรึกษาได้ ไม่มีความ

ยติุธรรมเท่าเทียมกนัส่งผลใหเ้กิดความขดัแยงในสถานท่ีทาํงาน การท่ีหัวหน้างานมีบทบาทร่วมกบั

พนกังานนอ้ยเกินไปอาจทาํใหพ้นกังานรู้สึกถึงความไม่ไวใ้จทาํใหเ้กิดความสัมพนัธ์ระหว่างกนัใน

เชิงลบ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Cooper (1958: 31-33) กล่าวถึงความตอ้งการของบุคลากรในการทาํงานไว้

หลายประการไดแ้ก่ ทาํงานท่ีเขาสนใจ ค่าจา้งเงินเดือนท่ียติุธรรม โอกาสกา้วหน้าในหน้าท่ีการงาน 

สภาพการทาํงานท่ีดี สถานท่ีทาํงานท่ีเหมาะสม ความสะดวกในการไปและกลบั รวมทั้ งสวสัดิการ

อ่ืนๆ และทาํงานร่วมกบัผูบ้งัคบับญัชาท่ีเขา้ใจในการควบคุมปกครองโดยเฉพาะอย่างยิ ่งเป็นคนท่ี

เขายกยอ่งนบัถือ ฉะนั้นผูบ้งัคบับญัชาควรมีคุณสมบติัในดา้น มีทกัษะดา้นมนุษยส์มัพนัธ ์เป็นผูน้าํท่ี

น่านบัถือ และมีความรับผดิชอบต่องานจะสามารถสร้างขวญัและกาํลงัใจใหพ้นกังานได ้
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  5. ปัจจยัดา้นผลตอบแทนและสวสัดิการ 

    ธุรกิจโรงแรม 5 ดาวจดัว่ามีสวสัดิการสาํหรับพนักงานท่ีดีเม่ือเทียบกบัธุรกิจ

ประเภทเดียวกันและเม่ือเทียบกับคู่แข่งในระดับเดียวกนัโรงแรม 5 ดาวย่อมสรรหาปัจจยัด้าน

สวสัดิการเพ่ือดึงดูดให้มีพนักงานมาทาํงานร่วมงานกับองค์กร ซ่ึงสอดคลอ้งกับแนวคิดทฤษฎี  

Shiliarand Freudenberg (1982: 845-847) ปัจจยัดึงดูด หมายถึงปัจจยัภายนอกองคก์ารท่ีมาดึงดูดให้

บุคคลมีการเคล่ือนยา้ยหรือลาออกจากองคก์ารเดิมไปสู่องคก์ารใหม่ เช่น เงินเดือนและสวสัดิการท่ี

มากกว่า สาํหรับขอ้เสนอแนะสาํหรับปัจจยัดงักล่าวคือ โรงแรมควรทาํการศึกษาทางดา้นการให้

สวสัดิการกบัทางพนกังานของคู่แข่งท่ีอยูใ่นธุรกิจลกัษณะเดียวกนั หรือโรงแรมอาจใชร้ะบบการจดั

สวสัดิการยดืหยุน่ โดยมีการกาํหนดสวสัดิการของแต่ละตาํแหน่งและสร้างสวสัดิการทางเลือกเพ่ือ

เปิดโอกาสใหพ้นกังานไดเ้ลือกสวสัดิการท่ีตรงกบัความตอ้งการของตนเอง ซ่ึงจะเป็นปัจจยัในการ

ดึงดูดใหพ้นกังานอยากทาํงานร่วมกบัองคก์รต่อไป 

 2.2 เพือ่ศึกษาผลกระทบต่อคุณภาพการบริการเมือ่มอีตัราการเปลีย่นงานของพนกังาน

โรงแรม 5 ดาว ย่านราชประสงค์ กรุงเทพมหานคร ซ่ึงจากการศึกษาพอสรุปไดด้งัน้ี 

   คุณภาพการบริการถือเป็นส่ิงจาํเป็นท่ีสุดสาํหรับธุรกิจโรงแรม เพราะพนักงานเป็นผู ้

ท่ีมีบทบาทสาํคญัในการส่งมอบการบริการท่ีดีให้กบัลูกคา้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ  Normann 

(1994: 33) ท่ีอธิบายไวว้่า อุตสาหกรรมบริการสามารถสร้างความเป็นเอกลกัษณ์ไดโ้ดยใหพ้นกังานเขา้

ไปเป็นส่วนหน่ึงของผลิตภณัฑข์ององคก์ร เช่นเดียวกบัธุรกิจโรงแรมท่ีจะตอ้งมีพนกังานท่ีมีพฤติกรรม

ปฏิบติังานท่ีดีท่ีจะส่งมอบผลประโยชน์ไดต้รงตามลกูคา้ตอ้งการคาํมัน่สญัญาท่ีธุรกิจโรงแรมไดใ้ห้ไว ้

กบัลกูคา้ ทาํใหโ้รงแรมมีจาํนวนพนกังานประจาํในแต่ละแผนกเป็นจาํนวนมาก ซ่ึงตอ้งปฏิบติังาน

กนัในแต่ละตาํแหน่ง ส่วน แผนก และฝ่าย ทาํให้การบริหารและการทาํงานในโรงแรมมีความ

ซบัซ้อนแตกต่างจากงานประเภทอ่ืนๆ เช่น ช่วงเวลาการทาํงาน ความกดดนัในการทาํงาน การ

ส่ือสารระหว่างองคก์ร การทาํงานกบัคนหลายประเภท การเตรียมพร้อมกบัสถานการณ์ท่ีไม่คาดคิด 

ความสุภาพอ่อนน้อม ผลตอบแทน และสภาพแวดลอ้มในการทาํงาน ซ่ึงบุคลากรทุกคนต้องรู้

บทบาทหนา้ท่ี และความรับผดิชอบของตนเองในทุกตาํแหน่งงานท่ีผูบ้งัคบับญัชาและผูบ้ริหารได้

ออกแบบ กาํกบัดูแล และบริหารจดัการเพื่อใหส้ามารถปฏิบติัหนา้ท่ีร่วมกนัไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 

จากการศึกษาของพาราซูรามนัและคณะกล่าวถึงความสาํคญัของการบริการอยา่งมีประสิทธิภาพใน

ธุรกิจการโรงแรมนั้นคือการทาํใหล้กูคา้พึงพอใจและไดรั้บการบริการดงัท่ีตนคาดหวงัไว ้

   อตัราการเปล่ียนงานของพนักงานโรงแรมมีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการใน

หลายดา้นเช่น พนักงานท่ีอยู่ตอ้งรับภาระเพิ่มจนกว่าพนักงานใหม่จะมีความสามารถทัดเทียมกับ

พนกังานท่ีลาออกไปทาํใหท้าํงานในหนา้ท่ีไม่เต็มท่ี ทาํใหเ้กิดการขดัขอ้งในกระบวนการทาํงานและมี
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ผลระทบต่อจาํนวนพนกังานไม่พอเพียงต่อการให้บริการลูกคา้เป็นตน้ การบริการอย่างไม่มีคุณภาพ

และสมํ่าเสมออาจทาํให้ธุรกิจไม่ประสบความสําเร็จเท่าท่ีควรและมีผลกระทบกับรายได้ของ

โรงแรมโดยตรงหากแขกไม่พอใจในการบริการและไม่กลบัมาใชบ้ริการอีก พนกังานท่ีไดต้ดัสินใจ

ลาออกจากองคก์ารแลว้ระดบัความกระตือรือร้นและกาํลงัใจในการทาํงานก็ยอ่มลดลงดว้ย สาํหรับ

พนกังานใหม่อาจจะตอ้งใชเ้วลาพอสมควรในการเรียนรู้งานเพื่อให้มีประสิทธิภาพในการทาํงาน

เพิ่มข้ึนหรือเท่ากบัพนกังานท่ีลาออกไปแลว้ ความเครียดในการทาํงานเน่ืองจากจาํนวนพนกังานไม่

พอเพียงกบัการบริการลกูคา้ก็ยงัคงเป็นปัญหาสาํคญัของการเปล่ียนงานของพนักงาน นอกจากน้ียงั

มีค่าใชจ่้ายในส่วนต่างๆเกิดข้ึนจากการเปล่ียนงานของพนกังานอีกดว้ย 

   จากผลงานวิจัยแนวทางการลดอตัราการเปล่ียนงานมีผลกระทบต่อคุณภาพการ

บริการ  ดงันั้นฝ่ายบริหารจึงควรเนน้การพฒันาคุณภาพบุคลากรอยา่งต่อเน่ืองเพ่ือมีผลต่อคุณภาพการ

บริการ การคดัเลือกพนกังานอยา่งเหมาะสม และพนกังานท่ีมีพฤติกรรมการปฏิบติังานท่ีดีท่ีจะส่งมอบ

ผลประโยชน์ไดต้รงตามท่ีลกูคา้ตอ้งการ  

 2.3  เพื่อเสนอแนะแนวทางเพื่อลดอัตราการเปลี่ยนงานของพนักงานโรงแรม ซ่ึง 

นอกจากขอ้เสนอแนะในปัจจยัในแต่ละดา้นแลว้ควรใหค้วามสาํคญัในดา้นของการส่ือสารขอ้มลูใน

องค์กรและคดัเลือกพนักงานท่ีมีคุณสมบติัท่ีเหมาะกบังานท่ีเพิ่มข้ึน มีการจดัโปรแกรมฝึกอบรม

เก่ียวกบัการเสริมสร้างคุณภาพชีวิต ความสมดุลระหว่างชีวิตส่วนตวัและการทาํงานเพื่อใหพ้นกังาน

มีคุณภาพชีวิตในการทาํงานท่ีดีข้ึน นอกจากน้ีทางโรงแรมควรมีระบบการนาํพ่ีเล้ียงมาใช ้เน่ืองจาก

ผลการศึกษาพบว่า งานท่ีปฏิบติัโดยไดรั้บคาํแนะนาํจากพี่เล้ียงก่อให้เกิดประสบการณ์และความ

ชาํนาญไดม้ากท่ีสุด นอกจากนั้นผูบ้ริหารและฝ่ายทรัพยากรบุคคลควรมีการส่งเสริมใหพ้นกังานเกิด

ความรักความผกูพนัต่อองคก์ร ใหค้วามเอาใจใส่มากข้ึน  

   

3.  ข้อเสนอแนะ 

 1.  เน่ืองจากการศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเฉพาะกลุ่มโรงแรม 5 ดาว ย่านราชประสงค ์

ผลการศึกษาท่ีไดอ้าจไม่สามารถอธิบายครอบคลุมธุรกิจโรงแรมโดยทัว่ไป ดงันั้นอาจทาํการศึกษา

กบักลุ่มโรงแรมในกลุ่มอ่ืนเพ่ือจะไดข้ยายการศึกษาใหก้วา้งข้ึน 

 2.  เน่ืองจากการศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาในรูปแบบการวิจัยเชิงคุณภาพ ดังนั้ น

การศึกษาคร้ังต่อไปควรมีการศึกษาเชิงปริมาณเพิ่มเติม ซ่ึงสามารถต่อยอดไปในเร่ืองความพึงพอใจ

ในการปฏิบติังานของพนกังานได ้

 3.  ควรศึกษาถึงปัจจยัอ่ืนๆ เพิ่มเติมท่ีอาจมีอิทธิพลต่อการลาออกของพนกังานโรงแรม 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง แนวทางการลดอตัราการเปล่ียนงานของพนกังานโรงแรม 5 ดาว ยา่นราชประสงค ์

กรุงเทพมหานคร 

การวจิยัในคร้ังน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการทาํวิทยานิพนธ ์

หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิตสาขาวิชาการจดัการท่องเท่ียวโรงแรม 

มหาวิทยาลยัศิลปากร ปีการศึกษา 2557 

 

คาํช้ีแจง 

1. แบบสอบถามชุดน้ีใชใ้นการเก็บขอ้มลูในการทาํวิจยัเร่ือง แนวทางการลดอตัราการ

เปล่ียนงานของพนกังานโรงแรม 5 ดาวยา่นราชประสงค์ กรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัคร้ังน้ีจะให้

ทราบถึงขอ้มูลเก่ียวกบัแนวทางพฤติกรรมองค์กรโดยทัว่ไปและทศันคติของพนักงานท่ีมีต่อการ

ทาํงานซ่ึงขอ้มูลจากคาํตอบท่ีได้รับจากแบบสอบถามจะนาํไปใช้ประโยชน์ต่อการพฒันาธุรกิจ

โรงแรมต่อไป 

2. แบบสอบถามมีทั้งหมด 4 ส่วน ประกอบดว้ย (จาํนวน 5 หนา้) 

 ส่วนท่ี 1 ขอ้มลูส่วนบุคคล คุณลกัษณะและความสามารถส่วนบุคคล 

 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อการหมุนเวียนเปล่ียนงาน 

 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกับการหมุนเวียนเปล่ียนงานและผลกระทบกับ

คุณภาพการบริการ 

 ส่วนท่ี 4 เป็นขอ้เสนอแนะอ่ืนๆของผูต้อบแบบสอบถาม 
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คาํช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย  ลงใน หนา้ขอ้ความท่ีท่านเลือก 

ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มลูส่วนบุคคล (10 ขอ้) 

1. เพศ  ชาย   หญิง 

2. อาย ุ  ตํ่ากว่า 25 ปี  25-35 ปี 36-45 ปี  

   46-55ปี   มากกว่า 55 ปี  

3. การศึกษา 

 ประถมศึกษา    มธัยมศึกษาตอนตน้   

 มธัยมศึกษาตอนปลาย  หรือ ปวช.   อนุปริญญา หรือ ปวส. 

 ปริญญาตรี     สูงกว่าปริญญาตรี 

4. สถานภาพ 

 โสด   สมรส  หยา่/หมา้ย/แยกกนัอยู ่

5. ท่านมีประสบการณ์ทาํงานโรงแรมก่อนมาทาํงานท่ีโรงแรมน้ีหรือไม่ (ขอ้คาํถามควบรวม 

ขอ้ 6) 

 มี    ไม่มี 

6. ถา้มีประสบการณ์ใหร้ะบุว่ามีประสบการณ์ทาํงานโรงแรมมาก่อน............ปี 

7. รายไดปั้จจุบนัต่อเดือน(เงินเดือนบวกค่าบริการ) 

10,000 –20,000 บาท  20,001-30,000 บาท  มากกว่า 50,000 บาท 

8. ระยะเวลาท่ีท่านทาํงานในโรงแรมน้ี 

 นอ้ยกว่า 1 ปี           1-4 ปี         5-10 ปี        มากกว่า 10 ปี 

9. ตาํแหน่งงานอยูใ่นระดบั 

 พนกังานชัว่คราว   ปฏิบติัการ   

หวัหนา้งาน   ผูจ้ดัการ/หวัหนา้หน่วยงาน 

 หวัหนา้ฝ่าย   อ่ืนๆ โปรดระบุ........................ 

10. ท่านปฏิบติังานอยูใ่นหน่วยงานใด (ใส่ใหค้รบทุกหน่วยงาน) 

งานบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม  งานบริการส่วนหนา้ งานแม่บา้น งานครัว 

 งานบญัชีและการเงิน  งานช่างและบาํรุงรักษางานขายและการตลาด 

 อ่ืนๆ........................ 
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 ใหเ้ลือกขอ้ท่ีตรงกบัสภาพการทาํงานของท่านโดย 5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง

2= นอ้ย และ1= นอ้ยท่ีสุด 
  

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อการหมุนเวียนเปล่ียนงาน 

 

ข้อ รายการ 

ระดับความคดิเห็น 

5 

มาก

ท่ีสุด 

4 

มาก 

 

3 

ปาน

กลาง 

2 

นอ้ย 

 

1 

นอ้ย

ท่ีสุด 

 

1 

ด้านคุณภาพชีวติในการทํางาน 

สภาพแวดลอ้มในการทาํงานมีบรรยากาศท่ีอบอุ่นเป็น

กนัเอง 

     

2 วสัดุ เคร่ืองใช ้อุปกรณ์การทาํงานท่ีใชง้านไดดี้      

3 ท่ีทํางานมีมาตรฐานความปลอดภัยในชีวิตและ

ทรัพยสิ์น 

     

4 สถานท่ีตั้งของท่ีทาํงานมีความสะดวกในการเดินทาง      

5 งานท่ีทาํตรงกบัความตอ้งการและมีความสนใจ      

6 ให้อิสระในการตัดสินใจมีส่วนร่วมในกิจกรรมของ

องคก์ร 

     

7 มีกิจกรรมท่ีทาํให้เกิดความสัมพนัธ์ระหว่างพนักงาน

และหวัหนา้ 

     

8 การส่ือสารในองคก์รมีประสิทธิภาพ      

9 โดยรวมมีความสมดุลระหว่างชีวิตส่วนตัวและการ

ทาํงาน 

     

10 การจดัการทรัพยากรบุคคลในองคก์รมีประสิทธิภาพ      

 

1 

ด้านผลตอบแทนและสวสัดิการ 

มีการพิจารณาปรับเงินเดือน /ค่าตอบแทนให้อย่าง

สมํ่าเสมอ 

     

2 สวสัดิการท่ีไดรั้บเหมาะสมกบัความตอ้งการของพนกังาน      
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ข้อ รายการ 

ระดับความคดิเห็น 

5 

มาก

ท่ีสุด 

4 

มาก 

 

3 

ปาน

กลาง 

2 

นอ้ย 

 

1 

นอ้ย

ท่ีสุด 

3 พนักงานมีโอกาสได้รับการอบรมและพฒันาอย่าง

ทัว่ถึง 

     

4 ค่าตอบแทนท่ีพอเพียงและยติุธรรมกบังานท่ีทาํ      

5 จ่ายค่าตอบแทนและจดัสวสัดิการสูงกว่าธุรกิจประเภท

เดียวกนั 

     

 

1 

ผู้นํามมีนุษย์สัมพนัธ์และความยุตธิรรม 

ผูบ้งัคบับญัชามีความยติุธรรมและปฏิบติัอย่างเสมอภาค 

เท่าเทียมกนั ส่งผลใหเ้กิดความร่วมมือและการยอมรับ 

     

2 เม่ือมีปัญหาผูบ้งัคบับญัชาสามารถใหค้าํปรึกษาได ้      

3 ผูบ้งัคบับญัชาเป็นผูน้าํท่ีน่านบัถือ      

4 ผูบ้งัคบับญัชามีทกัษะดา้นมนุษยส์มัพนัธ ์      

5 ผูบ้งัคบับญัชามีความรับผดิชอบต่องาน      

 

1 

ภาพลกัษณ์ขององค์กร    

องคก์รมีภาพพจน์การดาํเนินงานและภาพลกัษณ์ท่ีดีใน

สงัคม 

     

2 องคก์รวางนโยบายในการปฏิบติังานไดเ้ป็นอยา่งดี      

3 พนกังานมีความภาคภูมิใจท่ีไดร่้วมงานกบัองคก์ร      

4 องค์ก ร มีความน่ า เ ช่ื อ ถือและ เ ป็น ท่ียอม รับของ

ผูใ้ชบ้ริการ 

     

5 องคก์รมีระบบการบริหารจดัการท่ีดี      

 

1 

ความผูกพนัและทัศนคตทิี่ดีต่อองค์กร 

พนกังานรู้สึกเป็นส่วนหน่ึงขององคก์ร 

     

2 พนกังานยนิดีท่ีจะเสียสละทุ่มเทใหก้บัองคก์รอยา่งเต็มท่ี      

3 พนักงานมีความภาคภูมิใจท่ีจะบอกผูอ่ื้นว่าทาํงานใน      
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ข้อ รายการ 

ระดับความคดิเห็น 

5 

มาก

ท่ีสุด 

4 

มาก 

 

3 

ปาน

กลาง 

2 

นอ้ย 

 

1 

นอ้ย

ท่ีสุด 

องคก์รแห่งน้ี 

4 พนกังานเช่ือถือในองคก์ร      

4 พนกังานเช่ือถือในองคก์ร      

5 พนกังานรู้สึกว่าตนมีความสาํคญัต่อองคก์ร      

 

ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัผลกระทบต่อคุณภาพการบริการเม่ือมีอตัราการหมุนเวยีนเปล่ียน

งาน (10 ขอ้) 

 

ข้อ รายการ 

ระดับความคดิเห็น 

5 

มาก

ท่ีสุด 

4 

มาก 

 

3 

ปาน

กลาง 

2 

นอ้ย 

 

1 

นอ้ย

ท่ีสุด 

1 คุณภาพการบริการถือเป็นสิ่งจาํเป็นท่ีสุดสาํหรับธุรกิจโรงแรม      

2 การพฒันาคุณภาพบุคลากรอยา่งต่อเน่ืองมีผลต่อคุณภาพการ

บริการ 

     

3 การคัดเลือกพนักงานอย่างเหมาะสมมีผลต่อคุณภาพการ

บริการ 

     

4 พนกังานท่ีมีพฤติกรรมการปฏิบติังานท่ีดีท่ีจะส่งมอบ

ผลประโยชน์ไดต้รงตามท่ีลกูคา้ตอ้งการ 

     

5 การเปล่ียนงานของพนักงานทาํให้เกิดการขดัขอ้งใน

กระบวนการทาํงาน  

     

6 อตัราการเปล่ียนงานมีผลระทบต่อจาํนวนพนักงานไม่

พอเพียงต่อการใหบ้ริการลกูคา้ 

     

7 พนกังานท่ีอยูต่อ้งรับภาระเพิ่มจนกว่าพนกังานใหม่จะ

มีความสามารถทดัเทียมกบัพนกังานท่ีลาออกไปทาํให้
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ข้อ รายการ 

ระดับความคดิเห็น 

5 

มาก

ท่ีสุด 

4 

มาก 

 

3 

ปาน

กลาง 

2 

นอ้ย 

 

1 

นอ้ย

ท่ีสุด 

ทาํงานในหนา้ท่ีไม่เต็มท่ี  

8 พนักงานขาดขวัญและกําลังใจเม่ือเพ่ือนร่วมงาน

ลาออกทาํใหข้าดความกระตือรืนลน้ในการทาํงาน  

     

9 อตัราการเปล่ียนงานมีผลกระทบต่อกลุ่มสังคมการ

ติดต่อส่ือสารในองคก์ร 

     

10 อตัราการเปล่ียนงานของพนักงานสามารถใช้เป็น

ตวัช้ีวดัประสิทธิภาพในการทาํงานขององคก์ร 

     

 

ส่วนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะท่ีท่านคิดว่ามีคุณลกัษณะอ่ืน ๆใดบา้ง นอกเหนือจากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ และ

ท่านเห็นว่าเป็นคุณลกัษณะสาํคญัซ่ึงอาจส่งผลต่อการลดอตัราการเปล่ียนงานของพนักงานโรงแรม 

5 ดาวยา่นราชประสงค ์กรุงเทพมหานคร 

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

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

   

กรุณาส่งคืนฝ่ายทรัพยากรบุคคลภายในวนัท่ี 23 เมษายน 2558  

ขอขอบพระคุณสาํหรับความร่วมมือ 

        

   ผูจ้ดัทาํ 
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แบบสัมภาษณ์ 
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แบบสัมภาษณ์ 

เร่ือง แนวทางการลดอตัราการเปล่ียนงานของพนกังานโรงแรม 5 ดาว ยา่นราชประสงค ์

กรุงเทพมหานคร 

คาํช้ีแจง 

 แบบสัมภาษณ์ชุดน้ีใชใ้นการเก็บขอ้มูลในการทาํวิจัยเร่ือง แนวทางการลดอตัราการ

เปล่ียนงานของพนกังานโรงแรม 5 ดาวยา่นราชประสงค์ กรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัคร้ังน้ีจะให้

ทราบถึงขอ้มลูเก่ียวกบัแนวทางพฤติกรรมองคก์รโดยทัว่ไปและทศันคติของหัวหน้างานท่ีมีต่อการ

ทาํงานซ่ึงคาดว่าจะเป็นประโยชน์ต่อการพฒันาธุรกิจโรงแรม (จาํนวน 2 หนา้) 

 

1. คุณลกัษณะงานท่ีท่านทาํเป็นอยา่งไรบา้ง มีความเหมาะสมกบัท่านอยา่งไร 

............................................................................................................................................................. 

2. โรงแรมท่ีท่านทาํมีภาพลกัษณ์อยา่งไรบา้ง 

.............................................................................................................................................................

นโยบายการจดัการทรัพยากรมนุษยแ์ละการพฒันาบุคลากรภายในองคก์รเป็นอยา่งไรบา้ง 

............................................................................................................................................................. 

3. ความสมัพนัธร์ะหว่างกลุ่มงานเป็นอยา่งไรบา้ง 

............................................................................................................................................................. 

4. สถานท่ีทาํงานทางดา้นกายภาพเป็นอยา่งไรบา้ง

............................................................................................................................................................. 

5. ความสมดุลระหว่างงานและชีวิตส่วนตวัเป็นอยา่งไรบา้ง

............................................................................................................................................................. 

6. ความสมัพนัธร์ะหว่างพนกังานกบัหวัหนา้งานเป็นอยา่งไรบา้ง

............................................................................................................................................................. 
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7. การมุ่งเนน้ทีมงานภายในองคก์รเป็นอยา่งไรบา้ง 

............................................................................................................................................................. 

8. ความยติุธรรมของค่าตอบแทนในการทาํงานเป็นอยา่งไรบา้ง

............................................................................................................................................................. 

9. ท่านใหค้วามสาํคญัในดา้นการส่ือสารขอ้มลูอยา่งไรบา้ง 

............................................................................................................................................................. 

10. ความพึงพอใจในงานเป็นอยา่งไรบา้ง 

............................................................................................................................................................. 

11. ความผกูพนัต่อองคก์ารเป็นอยา่งไรบา้ง 

............................................................................................................................................................. 

12. ความตั้งใจจะลาออกจากงาน 

..............................................................................................................................

............................................................................................................................................................ 

 ขอ้เสนอแนะท่ีท่านคิดว่ามีคุณลกัษณะอ่ืนๆใดบา้งท่ีนอกเหนือจากท่ีกล่าวมาข้างต้น 

และท่านเห็นว่าเป็นคุณลกัษณะสําคญัซ่ึงอาจส่งผลต่อการลดอตัราการเปล่ียนงานของพนักงาน

โรงแรม 5 ดาว ยา่นราชประสงค ์กรุงเทพมหานคร 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 
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                                                                                                   ขอขอบพระคุณสาํหรับความร่วมมือ
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