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บทท่ี 5 
 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

         การวิจัยเรื่อง ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานฝ่ายบริการ โรงแรมแกรนด์สุขุมวิท 
กรุงเทพ มีวัตถุประสงค์ดังนี้ เพ่ือศึกษาประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานฝ่ายบริการ โรงแรมแกรนด์
สุขุมวิท กรุงเทพ และเพ่ือเปรียบเทียบประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานฝ่ายบริการ โรงแรมแกรนด์
สุขุมวิท กรุงเทพ จ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ พนักงานฝ่าย
บริการ โรงแรมแกรนด์สุขุมวิท กรุงเทพ จ านวน 241 คน (ท่ีมา: ฝ่ายทรัพยากรมนุษย์โรงแรมแกรนด์สุขุมวิท 
กรุงเทพ, 2559) กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ แผนกพนักงานต้อนรับ แผนกพนักงานท าความสะอาด และ
แผนกพนักงานฝ่ายบริการอาหารและเครื่องดื่ม โดยใช้เกณฑ์การก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างตามตารางของ 
Krejcie and Morgan (1970, p.608-610) โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งชั้น (Stratified random 
sampling) ได้กลุ่มตัวอย่างจ านวน 148 คน โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป หาความถี่ ร้อยละค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน t-test F-test และ LSD ดังนี้ 
 
สรุปผลการวิจัย 
 
 1.  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 พนักงานส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 50.68 มีอายุอยู่ในช่วง 51 ปี 
ขึ้นไป จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 27.03 จบการศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 47.97 
มีสถานภาพโสด จ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 44.59 มีรายได้ต่อเดือนอยู่ใน ช่วง 35,001 บาทขึ้นไป จ านวน 
43 คน คิดเป็นร้อยละ 29.05 แผนกพนักงานฝ่ายบริการอาหารและเครื่องดื่ม จ านวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 
43.24 และมีอายุงานส่วนใหญ่อยู่ในช่วง 11 ปีขึ้นไป จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 35.14 
 
 2.  วิเคราะห์ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานฝ่ายบริการ โรงแรมแกรนด์สุขุมวิท 
กรุงเทพ 
 พนักงานฝ่ายบริการ โดยภาพรวมพบว่า ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง ( X = 3.41) 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านดังนี้ 
 ด้านคุณภาพของงาน พบว่าส่วนใหญ่ มีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง ( X = 3.46) จ านวน 
3 รายการคือ 
 1.  การตัง้มาตรฐานในการปฏิบัติงานขององค์กรสูงเกินไป  
 2.  กระบวนการในการปฏิบัติงานขององค์กรมีความซับซ้อน  
 3.  งานที่ได้รับมอบหมายมีตัวชี้วัดคุณภาพอย่างแท้จริง 
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 ด้านความรอบรู้และความสามารถในการเรียนรู้ในงาน พบว่าส่วนใหญ่ มีความคิดเห็นอยู่ใน
ระดับมาก ( X = 3.51)  จ านวน 3 รายการคือ 
 1. ท่านมีความกระตือรือร้น อุตสาหะในการท างานและติดตามงานอยู่เสมอ เพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
 2. องค์กรของท่านให้โอกาสปรับปรุงแก้ไขข้อบกพร่องของตนเองเมื่อปฏิบัติงานผิดพลาด 
 3. องค์กรของท่านมีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่เหมาะสมเพียงพอต่อการจัดการความรู้
เพ่ือช่วยในการปฏิบัติงาน 
 
 ด้านความสามารถในการปรับตัว พบว่าส่วนใหญ่ มีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง ( X = 
3.48) จ านวน 3 รายการคือ 
 1. ท่านมักปรับตัวไม่ทัน หากต้องปฏิบัติงานร่วมกับแผนกอ่ืน 
 2. ท่านมีข้อจ ากัดในเรื่องของการเปลี่ยนเวลาการท างาน เช่น การแลกเปลี่ยนเวลาการท างาน 
จากเข้าท างานช่วงเช้า เปลี่ยนเป็นเข้าท างานช่วงบ่าย 
 3. ท่านช่วยเหลือเพ่ือนร่วมงานเพ่ือให้การท างานเกิดประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
 
 ด้านความรับผิดชอบในการท างาน พบว่าส่วนใหญ่ มีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง 
( X = 3.22) จ านวน 4 รายการคือ 
 1. ท่านมีความตั้งใจในการท างานให้มีคุณภาพ และช่วยเหลืองานในหมู่คณะ เพ่ือประสิทธิ 
ภาพในการท างาน 
 2. ปริมาณงานที่ท่านได้รับมอบหมายมีความเหมาะสมและเป็นธรรม 
 3. ท่านยอมรับภาระหน้าที่ในการด าเนินงานให้ส าเร็จโดยค านึงถึงเปาาหมายงานเป็นหลัก 
 4. องค์กรของท่านให้อิสระในการตัดสินใจเพ่ือความส าเร็จในงานที่รับผิดชอบ 
 
 ด้านการพัฒนาและปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง พบว่าส่วนใหญ่ มีความคิดเห็นอยู่ในระดับปาน
กลาง ( X = 3.43) จ านวน 4 รายการคือ 
 1. ท่านให้ความร่วมมือกับองค์กรในการพัฒนาและปรับปรุงงาน 
 2. ท่านมีอิสระในการวางแผนการท างานและสามารถแก้ไขปัญหาในการท างานได้ด้วยตัว
ของท่านเอง 
 3. ในองค์กรของท่านเปิดโอกาสให้บุคลากรทุกคนมีส่วนร่วมในการปรับปรุงการท างานเพ่ือ
พัฒนาหน่วยงานให้มีประสิทธิภาพ 
 4. ในองค์กรของท่านส่งเสริมให้มีการน าทักษะความรู้มาใช้ในการปฏิบัติงานเพ่ือปรับปรุง
งานให้มีประสิทธิภาพ 
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 ด้านการมีมนุษยสัมพันธ์ พบว่าส่วนใหญ่ มีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง  ( X = 3.33)
จ านวน 4 รายการคือ 
 1.  เมื่อเกิดปัญหา ท่านได้รับค าแนะน าและความช่วยเหลือจากเพ่ือนร่วมงาน 
 2.  ท่านมีความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างแผนกกับองค์กร 
 3.  ผู้บังคับบัญชามีความยุติธรรมในการประเมินผลการปฏิบัติงาน 
 4.  ภายในหน่วยงานของท่านมีการแลกเปลี่ยนความรู้ ประสบการณ์ในการท างาน ซึ่งกันและกัน 
 
 3.  การเปรียบเทียบประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานฝ่ายบริการ โรงแรมแกรนด์
สุขุมวิท กรุงเทพ จ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ 
 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของคะแนนประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานฝ่าย
บริการโรงแรมแกรนด์สุขุมวิท กรุงเทพ จ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ พบว่า  
 1. พนักงานที่มีเพศต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานในภาพรวม 
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านคุณภาพของงาน ด้าน
ความรอบรู้และความสามารถในการเรียนรู้ในงาน ด้านความสามารถในการปรับตัว ด้านความรับผิดชอบในการ
ท างาน และด้านการมีมนุษยสัมพันธ์ มีความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน แตกต่างกัน อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยภาพรวม พบว่า เพศหญิง มีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน มากกว่าเพศชาย 
ยกเว้นด้านการพัฒนาและปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง มีความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ไม่
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  
 2. พนักงานที่มีอายุต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานในภาพรวม 
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านคุณภาพของงาน ด้าน
ความรอบรู้และความสามารถในการเรียนรู้ในงาน ด้านความสามารถในการปรับตัว ด้านความรับผิดชอบในการ
ท างาน และด้านการพัฒนาและปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง มีความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยภาพรวม พบว่า ช่วงอายุ 41-50 ปี มีประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงาน มากกว่าช่วงอายุอ่ืน ยกเว้น ด้านการมีมนุษยสัมพันธ์ มีความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงาน ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 3. พนักงานที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
ในภาพรวม แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านคุณภาพ
ของงาน ด้านความรอบรู้และความสามารถในการเรียนรู้ในงาน และด้านความรับผิดชอบในการท างาน มีความ
คิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยภาพรวม
พบว่า ระดับการศึกษาปริญญาตรี มีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน มากกว่า ระดับการศึกษาอ่ืน ยกเว้น ด้าน
ความสามารถในการปรับตัว ด้านการพัฒนาและปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง และด้านการมีมนุษยสัมพันธ์ มีความ
คิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
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 4. พนักงานที่มีสถานภาพต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ในภาพ 
รวม แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.01 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านคุณภาพของงาน 
ด้านความสามารถในการปรับตัว และด้านความรับผิดชอบในการท างาน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพใน
การปฏิบัติงาน แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยภาพรวมพบว่า สถานภาพโสด มี
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน มากกว่าสถานภาพอ่ืน ยกเว้น ด้านความรอบรู้และความ สามารถในการเรียนรู้ 
ในงาน ด้านการพัฒนาและปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง และด้านการมีมนุษยสัมพันธ์ มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิต ิ
 5. พนักงานที่มีรายได้ต่อเดือนต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
ในภาพรวม แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านคุณภาพ
ของงาน และด้านการมีมนุษยสัมพันธ์ มีความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน แตกต่างกัน อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยภาพรวมพบว่า ช่วงรายได้ 15,001-25,000 บาท มีประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงานมากกว่าช่วงรายได้อ่ืน ยกเว้น ด้านความรอบรู้และความสามารถในการเรียนรู้ในงาน ด้านความ 
สามารถในการปรับตัว ด้านความรับผิดชอบในการท างาน และด้านการพัฒนาและปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง มีความ
คิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 6. พนักงานที่มีแผนกต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ในภาพรวม 
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านคุณภาพของงาน และ
ด้านการพัฒนาและปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง มีความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน แตกต่างกัน 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยภาพรวม พบว่า แผนกพนักงานต้อนรับ มีประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงาน มากกว่าแผนกอ่ืน ยกเว้น ด้านความรอบรู้และความสามารถในการเรียนรู้ในงาน ด้านความสามารถใน
การปรับตัว ด้านความรับผิดชอบในการท างาน และด้านการมีมนุษยสัมพันธ์ มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิต ิ
 7. พนักงานที่มีอายุงานต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานในภาพรวม 
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านคุณภาพของงาน ด้าน
ความรอบรู้และความสามารถในการเรียนรู้ในงาน ด้านความรับผิดชอบในการท างาน ด้านการพัฒนาและ
ปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง และด้านการมีมนุษยสัมพันธ์ มีความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยภาพ รวมพบว่า อายุงานน้อยกว่า 1 ปี มีประสิทธิภาพใน
การปฏิบัติงาน มากกว่า อายุงานช่วงอ่ืน ยกเว้น ด้านความสามารถในการปรับตัว มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิต ิ
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การอภิปรายผล 
 
 จากการศึกษาวิจัยเรื่อง ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานฝ่ายบริการ โรงแรมแกรนด์
สุขุมวิท กรุงเทพ ได้ผลการวิจัยที่สามารถน ามาอภิปรายผลดังนี้ 
 
 ด้านคุณภาพของงาน มีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง ( X = 3.46) เนื่องจากทางโรงแรมได้
มีการมอบหมายงานมีความซับซ้อนและมีตัวชี้วัดคุณภาพในการปฏิบัติงานขององค์กรที่สูงเกินไป จึงท าให้
พนักงานเกิดความไม่พอใจในการท างานเท่าที่ควร ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดเกี่ยวกับหลักการท างานให้มี
ประสิทธิภาพ Harring Emerson (1992, p.111–115) กล่าวว่า คุณภาพของงาน คือ รายละเอียดการ
ปฏิบัติงานในแต่ละกระบวนการที่ทุกคนต้องท าตามเกณฑ์มาตรฐานตามที่องค์กรก าหนด โดยงานที่ออกมา
ต้องมีความถูกต้อง ความประณีตเรียบร้อย และมีคุณภาพมากที่สุด ซึ่งต้องสามารถปฏิบัติงานที่ได้รับ
มอบหมายให้ส าเร็จตามเวลาหรือมาตรฐานที่ตั้งไว้ และสอดคล้องกับงานวิจัยเรื่อง ปัจจัยแรงจูงใจภายใน
และปัจจัยแรงจูงใจภายนอกที่มีผลต่อการเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานระดับปฏิบัติการ  
กรณีศึกษาโรงงานผลิตรถยนต์ จังหวัดสมุทรปราการ ของ กิตติพงษ์ ศิริพร (2551) ผลการศึกษาวิจัยพบว่า 
ปัจจัยแรงจูงใจภายในของพนักงานระดับปฏิบัติการโดยรวม อยู่ในระดับปานกลาง จ านวน 3 ด้าน อันได้แก่ 
ด้านของโอกาสในความก้าวหน้า ด้านการยกย่องและยอมรับนับถือ ด้านการมีอ านาจในหน้าที่ และปัจจัย
แรงจูงใจภายนอกของพนักงานระดับปฏิบัติการโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง จ านวน 5 ด้าน อันได้แก่ ด้าน
นโยบายและการบริหาร ด้านการพัฒนาการฝึกอบรม ทางด้านของการเลื่อนต าแหน่งงาน ด้านเทคโนโลยีที่
ทันสมัย และด้านค่าตอบแทนและสวัสดิการ 
 
 ด้านความรอบรู้และความสามารถในการเรียนรู้ในงาน มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( X = 

3.51) เนื่องจากโรงแรมมีระบบสนับสนุนในการปฏิบัติงานทางด้านอิเล็กทรอนิกส์ เพ่ือช่วยให้สามารถเกิดการ
เรียนรู้ และท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น จึงท าให้พนักงานรู้สึกพอใจในการท างาน ซึ่งสอดคล้องกับ
แนวคิดเกี่ยวกับหลักการท างานให้มีประสิทธิภาพ Harring Emerson (1992, p.111–115) กล่าวว่า ความรอบรู้
และความสามารถในการเรียนรู้ในงาน คือ การพัฒนาตนเองด้วยการเพ่ิมพูนความรู้ ความเข้าใจ อุตสาหะ 
กระตือรือร้นในการท างานและติดตามงานด้วยการเรียนรู้จากแหล่งต่างๆ และพร้อมที่จะปรับปรุงแก้ไข
ข้อบกพร่องของตนเองเพ่ือให้การปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ และสอดคล้องกับงานวิจัยเรื่องความต้องการ
การพัฒนาศักยภาพของบุคลากรธุรกิจโรงแรมในมหาวิทยาลัยราชภัฏเขตกรุงเทพมหานคร ของ นิตยา ทวีชีพ 
และคณะ (2553, หน้า 1-2) ผลการวิจัยพบว่า ความต้องการการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรธุรกิจโรงแรมใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก คือ ด้านความรู้ รวมทั้งสอดคล้องกับงานวิจัยเรื่องแนวทางการพัฒนาบุคลากรใน 
โรงแรม : กรณีศึกษาโรงแรมระดับ 3 ในเขตกรุงเทพมหานคร ของ ฉัฐชสรณ์  กาญจนศิลานนท์ (2553, หน้า 4-5) 
ผลการวิจัยพบว่า ความคิดเห็นต่อการพัฒนาตนเองในภาพรวมตามคุณลักษณะทั่วไปของบุคลากรในสถาน
ประกอบการที่พักแรมอยู่ในระดับมากคือ ด้านความรู้และด้านความสามารถทั่วไป 
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 ด้านความสามารถในการปรับตัว มีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง ( X = 3.48) เนื่องจาก
บุคลากรมักปรับตัวไม่ทันต่อการท างานร่วมกับเพ่ือนร่วมงานทั้งภายในแผนกและแผนกอ่ืนประกอบกับมี
ข้อจ ากัดในเรื่องของการเปลี่ยนเวลาการท างาน จึงต้องการความช่วยเหลือเพ่ือช่วยให้การท างานเกิด
ประสิทธิภาพยิ่งขึ้น ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดเกี่ยวกับหลักการท างานให้มีประสิทธิภาพ Harring Emerson 
(1992, p.111–115) กล่าวว่า ความสามารถในการปรับตัว คือ การปรับตัวเกี่ยวกับบทบาท พฤติกรรมด้าน
การท างานร่วมกัน ช่วยเหลือกัน การแสดงออกถึงความต้องการ การช่วยเหลือด้วยความจริงใจ ด้วยความ
ตั้งใจท างาน ความซื่อสัตย์ ตรงต่อเวลา รักษาค ามั่นสัญญา รักษาชื่อเสียงของตนเองและองค์การ ให้บรรลุ
ตามความต้องการขององค์การที่จะส่งเสริมให้การท างานมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น  และสอดคล้องกับงานวิจัย
เรื่อง ความพึงพอใจต่อสภาพแวดล้อมในการท างานของพนักงานโรงแรมดุสิตธานี หัวหิน ของกันทิมา แก้ว
ศรี และปรัชญา แพทยานนท์  (2550, หน้า 4) ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจต่อสภาพแวดล้อมในการ
ท างานของพนักงานโรงแรมดุสิตธานี หัวหิน ในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง คือ ด้านลักษณะทางสังคม
ของงาน 
 
 ด้านความรับผิดชอบในการท างาน มีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง ( X = 3.22) เนื่องจาก
โรงแรมไม่ค่อยให้อิสระในการตัดสินใจต่อการปฏิบัติงาน โดยจะต้องมีการรายงานตามล าดับชั้น ถึงแม้จะเป็น
ภาระหน้าที่ในการด าเนินงานให้ส าเร็จโดยค านึงถึงเปาาหมายงานเป็นหลักก็ตาม แต่พนักงานก็รู้สึกว่าขาดความ
เป็นเอกเทศในการปฏิบัติงาน ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดเกี่ยวกับหลักการท างานให้มีประสิทธิภาพ Harring 
Emerson (1992, p.111–115) กล่าวว่า ความรับผิดชอบในการท างาน คือการปฏิบัติงานตามบทบาทหน้าที่ๆ 
ได้รับมอบหมายมีความรับผิดชอบต่อหน้าที่ การยอมรับภาระหน้าที่ของตนในการด าเนินงานให้ส าเร็จ โดย
ค านึงถึงเปาาหมายของงานเป็นหลัก มีความเข้าใจวิธีการปฏิบัติงานในหน้าที่และเรื่องที่เกี่ยวข้องกับงาน ตั้งใจ
ท างานให้มีคุณภาพ เพ่ือให้ได้ผลงานที่มีประสิทธิภาพ ช่วยเหลืองานในหมู่คณะ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยเรื่อง 
แนวทาง การสร้างแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของแผนกแม่บ้าน  : กรณีศึกษา โรงแรมเพรสซิเดนท์โซลิแทร์ 
กรุงเทพฯ ของจารุณี ศิริเรืองสกุล (2556, หน้า 1, 7) ผลการวิจัยพบว่า ด้านความก้าวหน้าและการพัฒนาของ
งานในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง  
 
 ด้านการพัฒนาและปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง มีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง ( X = 3.43) เนื่องจาก
ทางโรงแรมไม่ค่อยเปิดโอกาสให้บุคลากรทุกคนมีส่วนร่วมในการปรับปรุงการท างาน อิสระในการวางแผนการ
ท างานและสามารถแก้ไขปัญหาในการท างานได้ด้วยตัวเอง จึงท าให้พนักงานรู้สึกว่าขาดแรงจูงใจในการพัฒนา
ปรับปรุงการท างานอย่างต่อเนื่อง ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดเกี่ยวกับหลักการท างานให้มีประสิทธิภาพ Harring 
Emerson (1992, p.111–115) กล่าวว่า การพัฒนาและการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง คือ การที่คนมีความเข้าใจ
กระบวนการปรับปรุงเพ่ือเพ่ิมผลผลิต มีทักษะในการท างาน สามารถปฏิบัติงานด้วยความระมัดระวังเอาใจใส่มาก
ขึ้น ให้ความส าคัญกับการปรับปรุงสภาพการท างาน รวมทั้งร่วมมือกับพนักงานในองค์กรเพ่ือมุ่งมั่นที่จะปรับปรุง
การท างานอย่างต่อเนื่อง ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยเรื่อง แนวทางในการเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการของ
โรงแรมในเครือสมาคมโรงแรมหาดป่าตอง จังหวัดภูเก็ต ของ รุศดา แก้วแสงอ่อ (2553, หน้า 253-255) ผลวิจัย
พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลางได้แก่ ด้านความก้าวหน้าในงานและด้านการเพิ่มพูนความรู้ความ 
สามารถ 
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 ด้านการมีมนุษยสัมพันธ์ มีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง  ( X = 3.33) เนื่องจากโรงแรมไม่
ค่อยมีการแลกเปลี่ยนความรู้ประสบการณ์ในการท างานซึ่งกันและกัน เมื่อเกิดปัญหา จึงไม่ค่อยได้รับค าแนะน า
และความช่วยเหลือจากเพ่ือนร่วมงาน ท าให้พนักงานเกิดความโดดเดี่ยว ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดเกี่ยวกับ
หลักการท างานให้มีประสิทธิภาพ Harring Emerson (1992, p.111–115) กล่าวว่า การมีมนุษยสัมพันธ์ คือ การ
สร้างความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างบุคคล ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลกับกลุ่ม ความสัมพันธ์ระหว่างกลุ่มกับกลุ่ม และ
กลุ่มกับองค์การ โดยพร้อมที่จะประสานและให้ความร่วมมือกับเพ่ือนร่วมงาน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยเรื่อง 
ทักษะในการท างานของพนักงานแผนกต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมที่ตั้งอยู่ใกล้สนามบินสุวรรณภูมิ: ศึกษา
โรงแรมที่อยู่ในระบบเครือข่ายและโรงแรมที่ไม่อยู่ในระบบเครือข่าย ของ ประไพรัตน์ ฉันธนะมงคล (2552, หน้า 
1-2) ผลการวิจัยพบว่า พนักงานมีด้านทักษะการท างานเป็นทีมอยู่ในระดับมาก และการแก้ไขปัญหาอยู่ในระดับ
น้อย 
 
ข้อเสนอแนะในการวิจัย   
 
 จากผลการวิจัยพบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง ซึ่งผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย ดังนี้ 
 
 ด้านคุณภาพงาน 
 1. ควรลดขั้นตอนกระบวนการในการปฏิบัติงานที่มีซับซ้อน เพ่ือช่วยให้พนักงานเกิดความ
เข้าใจในกระบวนการในการท างาน และปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
 2. ควรมีการปรับมาตรฐานในการปฏิบัติงานของโรงแรมที่มีการตั้งค่าสูงเกินไป ซึ่งจากเดิมตั้ง
ค่าความส าเร็จของงานไว้เท่ากับร้อยละ75 ลดลงเหลือร้อยละ 55 
 3. ควรจัดให้มีหัวหน้างานของแต่ละแผนกเพ่ือตรวจสอบความถูกต้องของงาน หรือคอยให้ค า
ชี้แนะเมื่อเกิดปัญหา 
 4. ควรมีการมอบหมายงานตามความรู้ ความสามารถ และตามวุฒิการศึกษา โดยก าหนด
ค่าตอบแทนให้กับคนท างานที่โดดเด่นและมีสิทธิเท่าเทียมกัน 
 5. ควรจัดให้มีการก าหนดนโยบายการหมุนเวียนเปลี่ยนงานทั้งในระดับพนักงานและระดับ
หัวหน้างาน เพ่ือท าให้กระบวนการท างานเกิดคุณภาพงานมากขึ้น 
 
 ด้านความรอบรู้และความสามารถในการเรียนรู้ในงาน 
 1. ควรเปิดโอกาสให้พนักงานได้ใช้ความรู้จากแหล่งต่างๆ เพ่ือน าพัฒนาประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงานได้อย่างอิสระ 
 2. ควรมีการปรับปรุงระบบเทคโนโลยีสารสนเทศต่อการจัดการความรู้และช่วยในการ
ปฏิบัติงาน โดยจะท าให้พนักงานสามารถเกิดทักษะและศักยภาพในการท างานเพ่ิมขึ้น เช่น ระบบ  
E-learning  ERP เป็นต้น 
 3. ควรจัดให้มีการเก็บสถิติการใช้งานอุปกรณ์เครื่องมือเครื่องใช้ และจัดให้มีพนักงานคอยดูแล
อุปกรณ์ เครื่องมือเครื่องใช้ให้อยู่ในสภาพที่สมบูรณ์พร้อมใช้งาน  
 4. ควรจัดอบรมพนักงานเกี่ยวกับการใช้อุปกรณ์เครื่องมือเครื่องใช้ หรือระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ เพื่อให้พนักงานเกิดความเข้าใจในการใช้งาน 
 5. ควรเปิดโอกาสให้พนักงานสามารถปรับปรุงแก้ไขข้อบกพรองของตนเองเมื่อปฏิบัติงานผิดพลาด 
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 ด้านความสามารถในการปรับตัว 
 1. ควรมีการสร้างวัฒนธรรมองค์กรเรื่องการท างานเป็นทีม และความสามารถในการท างาน
ทดแทนกันได้ เมื่อเกิดเหตุจ าเป็นหรือฉุกเฉิน 
 2. ควรมีการจัดท ากิจกรรมกลุ่มสัมพันธ์เพ่ือให้พนักงานเกิดการปรับตัวและรู้จักกัน รวมถึง
สามารถปฏิบัติงานร่วมกันได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 3. ควรจัดท าปาายบอกลักษณะงานที่มีความชัดเจนของแต่ละต าแหน่ง เมื่อเกิดปัญหา พนักงาน
ก็จะสามารถแจ้งเข้าศูนย์กลางได ้
 
 ด้านความรับผิดชอบในการท างาน 
 1. ควรมีการวางระบบการสรรหาและคัดเลือกพนักงานให้มีความรู้ความสามารถที่ตรงกับ
หน้าที่ๆ จะต้องได้รับการมอบหมายงานให้รับผิดชอบ ซึ่งจะได้รับบุคลกรที่ตรงตามลักษณะงานและนโยบาย
ของโรงแรม 
 2. ควรมีการวางระบบการประเมินผลการปฏิบัติงานตามหลักการบริหารงานตามเปาาหมาย 
(Management by Objective: MBO) เพ่ือกระตุ้นจูงใจให้พนักงานเกิดการท างานที่มีประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึน 
 3. ควรให้อิสระในการตัดสินใจเพ่ือความส าเร็จในงานที่รับผิดชอบ เช่น สามารถแก้ไขปัญหาที่
เร่งด่วน โดยไม่ต้องรอการตัดสินใจจากหัวหน้าแผนก  
 
 ด้านการพัฒนาและปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 
 1. ควรจัดให้มีการอบรมเพ่ิมพูนความรู้ ทักษะ และความสามารถ เกี่ยวกับสายงานที่ปฏิบัติงาน 
ซึ่งอาจจะเป็นการอบรมหลักสูตรระยะสั้นหรือระยะยาว ทุก 3-6 เดือน โดยมีการติดตามผลการประเมินการ
ผลหลังจากท่ีส่งไปอบรม/สัมมนาอย่างต่อเนื่อง 
 2. ควรปรับปรุงขั้นตอนในการรับสมัครพนักงาน โดยจัดให้มีการการทดสอบก่อนเบื้องต้น เช่น 
ทักษะการใช้ภาษาอังกฤษ ทักษะการใช้คอมพิวเตอร์ เป็นต้น รวมทั้งก าหนดให้พนักงานที่มีอายุงานตั้งแต่ 1 
ปีขึ้นไปจะต้องพัฒนาตนเองในด้านดังกล่าวอีกด้วย 
 3. ควรมีการจัดท าคู่มือการประเมินผลการปฏิบัติงาน เพ่ือให้พนักงานเกิดการพัฒนาในการ
ปฏิบัติงานอย่างต่อเนื่องทุกๆ ปี โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดับ ดังตารางที่ 5.1 
 
ตารางที่ 5.1 ระดับการประเมินผลการปฏิบัติงาน เพ่ือให้พนักงานเกิดการพัฒนาในการปฏิบัติงานอย่าง

ต่อเนื่องทุกๆ ปี 
 

ระดับ ผลงาน ระดับคะแนน 
A+ สูงกว่ามาตรฐานมาก 91-100 
A สูงกว่ามาตรฐาน 81-90 
B ตรงตามมาตรฐาน 71-80 
C ต่ ากว่ามาตรฐาน 51-70 
D ต่ ากว่ามาตรฐานมาก 1-50 
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 ด้านมนุษยสัมพันธ์ 
 1. ควรให้ฝ่ายบริหารหรือหัวหน้างานมีการสร้างสัมพันธภาพกับผู้ใต้บังคับบัญชา ระหว่าง
ผู้บังคับบัญชา หรือเพ่ือนร่วมงาน มีการให้ค าแนะน าในการท างานและสร้างบรรยากาศในการท างาน โดย
แสดงอาการยิ้มแย้มแจ่มใส ทักทาย พูดคุยอย่างเป็นกันเอง 
 2. ควรจัดให้มีระบบพ่ีเลี้ยงเพ่ือช่วยในการสอนงานให้กับพนักงานที่เข้ามาใหม่และพนักงานที่
ได้รับการเลื่อนต าแหน่ง ซึ่งจะช่วยให้เกิดการแลกเปลี่ยนความรู้และประสบการณ์ต่อกัน รวมทั้งเกิด
สัมพันธภาพที่ดีระหว่างกันภายในองค์กร 
  
ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป 
 
 ผู้วิจัยเห็นว่าควรท าเรื่องความต้องการพัฒนาฝึกอบรมของพนักงานของโรงแรมแกรนด์สุขุมวิท 
กรุงเทพ 
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