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บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

ธุรกิจการบริการเป็นธุรกิจท่ีสร้างรายไดใ้ห้กบัประเทศไทยเป็นจ านวนมากโดยเฉพาะ
ดา้นธุรกิจ ท่ีเติบโตอยา่งรวดเร็ว เศรษฐกิจของประเทศไทยก าลงักวา้งเขา้สู่ระบบเศรษฐกิจยุคใหม่ท่ี
เรียกวา่ “เศรษฐกิจการบริการ” เน่ืองจากรัฐบาลมีนโยบายการส่งเสริมและการประชาสัมพนัธ์การ
ท่องเท่ียวเป็นจ านวนมากนบัไดว้า่อุตสาหกรรมการบริการเป็นธุรกิจท่ีมีอตัราการขยายตวัในล าดบั
ตน้ๆของธุรกิจ ในหลายๆประเภท (วรีพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, 2556: 62) คุณภาพของการให้การบริการ
ข้ึนอยูก่บัตวับุคลากรผูใ้ห้บริการ การสรรหาบุคลากรท่ีมีใจรักในอาชีพการให้บริการและสามารถ
พฒันาศกัยภาพจนเกิดประสิทธิผลของการบริการท่ีพึงพอใจของลูกคา้การท่ีธุรกิจโรงแรมเติบโต
อย่างรวดเร็วปัญหาความตอ้งการบุคลากรท่ีสามารถในการบริการท่ีดีและมีคุณภาพท าให้โรงแรม
ต่างๆ มุ่งเนน้การพฒันาบุคลากรให้มีประสิทธิภาพในการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ
เพราะผูใ้ช้บริการเป็นสินคา้ท่ีส าคญัของธุรกิจโรงแรมในการบริการ (จ าลอง ทองดี, 2555: 7) 
คุณภาพของการใหบ้ริการในอุตสาหกรรมการบริการข้ึนอยูก่บัตวัของบุคลากรในฐานะผูใ้ห้บริการ 
การสรรหาบุคลากรท่ีมีคุณภาพท่ีใจรักในอาชีพการให้บริการและสามารถพฒันาศกัยภาพจนเกิด
ประสิทธิผลเขา้ถึงหวัใจของการบริการท่ีเป็นท่ีพึงพอใจของลูกคา้ คือ มีใจรักดา้นการบริการ 

สังคมในปัจจุบนัจะเห็นไดว้่าทุกองค์กรแข่งขนัดา้นเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาบริการแก่
ผูใ้ช้บริการซ่ึงท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจอนัถึงเป็นหัวใจหลกัของธุรกิจการบริการท่ีมีคุณภาพ
และไดใ้กลชิ้ดกบัลูกคา้มากท่ีสุด (วีรพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, 2556: 6) สามารถรับรู้ถึงความพึงพอใจ
ของลูกคา้ได้อย่างรวดเร็วอีกทั้งได้เกิดการเรียนรู้ว่าจะมีวิธีการบริการอย่างไรท่ีลูกคา้ซ่ึงมีความ
แตกต่างในหลายๆด้านจะประทบัใจและค านึงถึงผูใ้ห้บริการเสมอ ปัจจุบนัเกิดสภาวะเศรษฐกิจ
ถดถอยและก าลงัส่งผลกระทบไปทัว่โลกประกอบกบัสถานการณ์ทางการเมืองภายในประเทศท่ี
เกิดข้ึนส่งผลกระทบโดยตรงระบบทางเศรษฐกิจ ธุรกิจโรงแรม ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นนกัท่องเท่ียวซ่ึง
จะต้องมีสถานะทางเศรษฐกิจท่ีเอ้ืออ านวยแต่ด้วยภาวการณ์ถดถอยทางเศรษฐกิจผนวกกับ
สถานการณ์ทางการเมืองท่ีเกิดข้ึนซ่ึงส่งผลท าให้อุตสาหกรรมต่างๆชะลอตวัและเติบโตได้ไม่ดี
เท่าท่ีควร แต่ในขณะเดียวกนัการท่องเท่ียวกลบัทวีบทบาทมากยิ่งข้ึนและสามารถน ารายไดใ้ห้กบั
ประเทศเป็นจ านวนมาก 
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ฉัตยาพร เสมอใจ (2557: 10) กล่าวว่า ธุรกิจโรงแรมจึงเติบโตอย่างรวดเร็วเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวปัญหาความตอ้งการบุคลากรท่ีสามารถ
ถ่ายทอดการบริการ ท่ีดีเพื่อให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจท าให้โรงแรมต่างๆ มุ่งเนน้พฒันาบุคลากร
ให้มีประสิทธิภาพด้านการบริการท่ีดี เพื่อตอบสนองความต้องการของผู ้ใช้บริการ เพราะ 
ผูใ้ชบ้ริการถือเป็นหวัใจส าคญัอนัดบัหน่ึงของธุรกิจโรงแรม 

โรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน เป็นโรงแรมสปาแห่งแรกของประเทศไทย เป็นรีสอร์ท 
หรูริมทะเลท่ีมีหน้าหาดยาว 250 เมตร ซ่ึงนบัว่ายาวท่ีสุดในหัวหิน ประกอบดว้ยห้องพกัจ านวน
ทั้งส้ิน 212 หอ้ง อาคารหอ้งพกัของรีสอร์ท มีลกัษณะเป็นเรือนไทยประยุกต ์ซ่ึงเป็นอาคารสูง 3 ชั้น 
หลงัคาทรงไทย ตั้งอยูท่่ามกลางแมกไม ้และสระวา่ยน ้ าลากูนท่ีเช่ือมต่อกนัโดยรอบ ห้องพกัไดรั้บ
การตกแต่งภายใตแ้นวคิดแบบไทยร่วมสมยั โดยห้องพกัแบบไฮแอทเกสต์รูม มีขนาด 38 ตาราง
เมตร ผนงัและพื้นหอ้งเป็นสีนวลเอิร์ธโทนในสไตลข์องไทยร่วมสมยัใหค้วามรู้สึกอบอุ่น 

จากขอ้มูลท่ีได้กล่าวไวข้า้งตน้ท าให้เห็นได้ว่าธุรกิจด้านโรงแรมและด้านบริการเป็น
ธุรกิจท่ีตอ้งใชท้รัพยากรมนุษยเ์ป็นกลไกในการสร้างความประทบัใจให้กบัผูรั้บบริการและเม่ือเกิด
การบริการท่ีดียอ่มเป็นรายไดห้ลกัของธุรกิจโรงแรมท าให้ผูว้ิจยัสนใจท่ีจะศึกษาแนวทางการพฒันา
ศกัยภาพบุคคลในการบริการดา้นโรงแรม โดยเลือกศึกษา คือ โรงแรม ไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน ซ่ึงจะ
ใช้วิธีการสัมภาษณ์ในเชิงลึกคือผูใ้ห้ข้อมูลหลักคือผูจ้ ัดการฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ของโรงแรม 
หวัหนา้พนกังานและบุคคลท่ีท าหนา้ท่ีให้บริการและผูรั้บบริการทั้งน้ีก็เพื่อให้ผลการศึกษาสามารถ
ใช้เป็นแนวทางในการพฒันาประสิทธิภาพในการผลิตบัณฑิตเพื่อตอบสนองให้ตรงกับความ
ตอ้งการทางดา้นบุคลากรในสาขาการบริการดา้นโรมแรม 
 
วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

1. เพื่อศึกษาแนวทางการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์ดา้นคุณภาพของการบริการโรงแรม   
ไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน  

2. เพื่อวิเคราะห์ถึงปัญหาและอุปสรรคในแนวทางการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ด้าน
คุณภาพ ของการบริการโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน 

 
ขอบเขตของการวจัิย 

การวิจยัคร้ังน้ีผูศึ้กษาได้เลือกศึกษาเร่ืองแนวทางการพฒันาศกัยภาพบุคลากรด้าน
คุณภาพของ การบริการโรงแรม ไฮแอท รีเจนซ่ี หัวหิน ซ่ึงเป็นการศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพโดยได้
ก าหนดขอบเขตการศึกษาวจิยัไวด้งัต่อไปน้ี 
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1. ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
การวจิยัเร่ืองแนวทางการพฒันาทรัพยากรมนุษยด์า้นคุณภาพของการบริการโรงแรม

เป็นการศึกษานโยบายและการปฏิบัติของโรงแรม เพื่อเป็นการตอบสนองความต้องการของ
ผูรั้บบริการของโรงแรม ศึกษาแนวทางการพฒันาบุคลากรของโรงแรม ไฮแอท รีเจนซ่ี หัวหิน 
ศึกษาปัญหาและอุปสรรคในแนวทางการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ด้านคุณภาพของการบริการ
โรงแรม โดยมีแนวคิด ทฤษฎีและ งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง คือ แนวคิดการจ่ายค่าตอบแทนเน้นบุคคล  
แนวคิดการบริหารทรัพยากรมนุษยส์มยัใหม่ แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ 

2. ขอบเขตดา้นพื้นท่ี 
การวิจยัคร้ังน้ีเลือกสถานท่ีเก็บข้อมูล คือ โรงแรม ไฮแอท รีเจนซ่ี หัวหิน เพราะ 

โรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน ตั้งอยูใ่นสถานท่ีท่องเท่ียวของหวัหินและสามารถเดินทางไดส้ะดวก
ในการเก็บขอ้มูล 

3. ขอบเขตดา้นประชากร 
การเก็บขอ้มูลโดยการสัมภาษณ์ผูเ้ก่ียวขอ้งดา้นแนวทางการพฒันาศกัยภาพบุคลากร

ดา้นการบริการของโรงแรม ไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน โดยมีผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั คือผูจ้ดัการฝ่ายทรัพยากร
มนุษยข์องโรงแรม หวัหนา้พนกังานและบุคคลท่ีท าหนา้ท่ีใหบ้ริการและผูรั้บบริการ 

4. ขอบเขตดา้นระยะเวลา 
การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีมีระยะเวลา 6 เดือน 

 
ประโยชน์ทีไ่ด้รับ 

1. ท าให้ทราบถึงกระบวนการในการพฒันาบุคลากรให้มีประสิทธิภาพของโรงแรมท่ีมี
คุณภาพ ดา้นการให้บริการโดยมุ่งเน้นการพฒันาบุคลากรท่ีมีคุณภาพ เพื่อเป็นการสร้างเอกลกัษณ์
ในการบริการท่ีประทบัใจ การบริหารองคก์รท่ีมีประสิทธิภาพและการใชเ้ทคโนโลยีท่ีทนัสมยัและ
เป็นการท าความเขา้ใจเก่ียวกบัการบริการท่ีจะช่วยให้ผูบ้ริหารสามารถสร้างความเป็นเลิศในการ
ด าเนินการบริการดว้ยคุณภาพของการบริการท่ียอดเยีย่ม 

2. ท าให้ทราบถึงปัญหาและอุปสรรคในกระบวนการพฒันาทรัพยากรมนุษยด์า้นการ
บริการโรงแรม เพราะปัญหาและอุปสรรคจะช่วยให้ในการพฒันาทรัพยากรมนุษย์เป็นแรง
ขบัเคล่ือนในการพฒันาเพื่อใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดและสามารถท าใหอ้งคก์รเจริญเติบโตและพฒันา
ยิง่ข้ึนไป 
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บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 

การศึกษาเร่ืองแนวทางการพฒันาทรัพยากรมนุษยด์้านคุณภาพของการบริการธุรกิจ
โรงแรมเป็นการศึกษาเชิงคุณภาพซ่ึงผูว้ิจยัเลือกศึกษานโยบายและการปฏิบติัของโรงแรมในการ
ตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการของโรงแรม ศึกษาแนวทางการพฒันาบุคลากรของ
โรงแรม ไฮแอท รีเจนซ่ี หัวหิน และศึกษาปัญหาและอุปสรรคในแนวทางการพฒันาทรัพยากร
มนุษย์ด้านการบริการโรงแรม โดยวิธีการสัมภาษณ์ในเชิงลึกผูใ้ห้ข้อมูลหลัก คือผูจ้ ัดการฝ่าย
ทรัพยากรมนุษยข์องโรงแรม หวัหนา้พนกังานและบุคคลท่ีท าหนา้ท่ีให้บริการและผูรั้บบริการ โดย
เลือกโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน มีการศึกษาแนวคิดทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 

1. ประวติัความเป็นมาของโรงแรม 
2. แนวคิดการบริหารทรัพยากรมนุษยส์มยัใหม่ 
3. แนวคิดการบริหารเชิงดุลยภาพ (Balanced Scorecard: BSC) 
4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ 
5. แนวคิดการจ่ายค่าตอบแทนเนน้บุคคล 
6. ทฤษฏีค่าจา้ง 
7. ทฤษฎีเน้ือหาความพึงพอใจ 
8. ทฤษฎีกระบวนการ 
9. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

  
1. ประวตัิความเป็นมาของโรงแรม 

Bhatia (1983: 240) กล่าวว่า ธุรกิจการให้บริการเกิดข้ึนในช่วงสมยัอาณาจกัรกรีก
โบราณท่ีคน ได้เร่ิมเดินทางไปยงัต่างเมืองเพื่อการคา้หรือเยี่ยมเยียนญาติของคนในยุคดงักล่าวผู ้
เดินทางจะนอนตามถนนหรือนอนตามสถานท่ีสาธารณะทัว่ไป เช่น โบสถ์ เป็นตน้ โดยแต่เดิมเป็น
การให้ท่ีพกัพิง มีอาหารให้ตามอตัภาพไม่มีค่าบริการ กระทัง่มีกลุ่มพ่อค้ากลุ่มหนุ่มได้เปล่ียน
แนวคิดน้ีให้กลายเป็นธุรกิจข้ึนมา จากหลกัฐานท่ีปรากฏพบว่า เมืองฟรอเรนซ์ ประเทศอิตาเล่ียน
เป็นสถานท่ีแรกท่ีให้บริการดา้นธุรกิจโรงแรม จนกระทัง่ปี ค.ศ. 1282 สมาคมโรงแรมในสมยันั้น
ถือก าเนิดข้ึน และไดเ้ปล่ียนแนวคิดจากเพื่อการกุศล มาเป็นธุรกิจ โดยชาวยิวและเร่ิมจากการขาย
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ไวน์ ขายอาหารง่ายๆ มีการใชร้ะบบลงทะเบียนผูเ้ขา้พกั หลงัจากนั้นธุรกิจดงักล่าวไดแ้พร่หลายและ
ก่อเกิดผลก าไรเป็นจ านวนมมาก จากนั้นไม่นานกิจการดา้นท่ีพกัจึงถือก าเนิดข้ึนอย่างเต็มตวัและ
แพร่หลายไปยงัประเทศเยอรมนี ฝร่ังเศส จนถึง สหราชอาณาจกัร 

1.1 ความหมายของธุรกจิโรงแรม 
โรงแรม หมายถึง สถานท่ีประกอบการเชิงการคา้ท่ีนักธุรกิจตั้งข้ึน เพื่อบริการผู ้

เดินทางในเร่ืองของท่ีพกัอาศยั อาหาร และบริการอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการพกัอาศยัและเดินทาง หรือ
อาคารท่ีมีห้องนอน หลายห้อง ติดต่อเรียงรายกนัในอาคารหน่ึงหลงัหรือหลายหลงั ซ่ึงมีบริการ
ต่างๆ เพื่อความสะดวกของผูท่ี้ มาพกั ซ่ึงเรียกวา่ "แขก" (พระราชบญัญติัโรงแรม พ.ศ. 2557 มาตรา 3) 

ปรีชา แดงโรจน์ (2556: 7) ธุรกิจโรงแรมเกิดจากความตอ้งการเดินทางท่องเท่ียว
ของมนุษยแ์ละมีการเอ้ือเฟ้ือท่ีพกัให้ เร่ิมตน้ท่ียุโรป ต่อมามีการท าเป็นการคา้มีการบริการท่ีพกัและ
บริการอ่ืน มีการพฒันาดา้นการออกแบบอาคาร ตกแต่ง แยกส่วนท่ีพกั จากการขายอาหาร เคร่ืองด่ืม
จึงเรียกวา่ “Hotel” การโรงแรมในอเมริกา มีการพฒันาทั้งดา้นอาคาร ท าเลท่ีตั้ง และมีการรวมตวักนั
ตั้งเป็นสมาคม The American Hotel and Motel Association ซ่ึงมีบทบาทอยา่งมากต่อโรงแรมระดบั
นานาชาติ รวมทั้งประเทศไทย การด าเนินงานก็อยูใ่นระดบัสากล 

ในประเทศองักฤษไดมี้การก่อสร้างโรงเต๊ียมในท าเลท่ีเหมาะสมข้ึน ตามเส้นทาง
ของรถมา้ เพื่อความสะดวกสบายในการเดินทาง และยกระดบัเป็นสถานท่ีพบปะสังสรรคแ์ก่คน
ชั้นสูงในทอ้งถ่ิน ตลอดจนใชบ้ริการอย่างอ่ืน เช่น ใชจ้ดัพิธีแต่งงาน เป็นตน้ (Gray and Liquori, 
1994: 3 - 5) การออกแบบอาคารจะเป็นรูปส่ีเหล่ียม แบ่งพื้นท่ีเป็นส่วนต่าง ๆ โดยแยกส่วนท่ีพกั
ออกจากส่วนการขายอาหาร และเคร่ืองด่ืม ลกัษณะเช่นน้ีจึงมีการน าค าวา่ “Hotel” มาใช ้ซ่ึงเป็นค า
มาจากภาษาฝร่ังเศส มีความหมายว่า “คฤหาสน์ หรืออาคารขนาดใหญ่” โดยเร่ิมใช้กนัราวปลาย
ศตวรรษท่ี 18 หลงัจากนั้นโรงแรมในยโุรป ไดมี้การพฒันาเป็นโรงแรมท่ีหรูหรามากข้ึน ทั้งดา้นการ
ออกแบบตกแต่งภายในการเสนอความสะดวกสบายต่าง ๆ ใหแ้ก่ลูกคา้ 

 การโรงแรมในประเทศสหรัฐอเมริกา มีวิวตันาการเช่นเดียวกบัในประเทศองักฤษ 
ต่างกันท่ีในอเมริกา โรงแรมส่วนใหญ่จะสร้างข้ึนบริเวณเมืองท่า ธุรกิจโรงแรมมีความ
เจริญกา้วหนา้อยา่งมาก ไดมี้การพฒันาแนวความคิดใหม่ ๆ ในการออกแบบโรงแรมข้ึน (Gray and 
Liguori, 1994 : 10 - 11)  โดยเป็นแบบสถาปัตยกรรมยุคใหม่ แทนรูปทรงส่ีเหล่ียม ขณะเดียวกนัมี
การเปล่ียนแปลงท าเลท่ีตั้ง ของโรงแรมจากเดิมตั้งอยูใ่กลส้ถานีรถไฟ ซ่ึงส่วนใหญ่คนเดินทางโดย
รถไฟ โรงแรมใหม่ ๆ ตั้งอยูน่อกตวัเมืองใกลบ้ริเวณ บริเวณสนามบิน หรือใกลถ้นนหลวง เน่ืองจาก
มีการเดินทางโดยเคร่ืองบิน และรถยนตเ์พิ่มข้ึน จึงเกิดค าวา่“Motel” ส าหรับโรงแรมท่ีอาคารมีท่ี

http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B9%81%E0%B8%82%E0%B8%81&action=edit&redlink=1
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จอดรถติดกบัห้องพกัการโรงแรมในประเทศไทย เร่ิมมีแห่งแรกในสมยัรัชกาลท่ี 4 และไดมี้การ
พฒันาการเสนอบริการ ใหค้วามสะดวกสบายแก่ลูกคา้ ตลอดจนมีการด าเนินงาน 

การโรงแรมในประเทศไทย เร่ิมมีแห่งแรกในสมัยรัชกาลท่ี 4 และได้มีการ
พฒันาการเสนอบริการให้ความสะดวกสบายแก่ลูกคา้ ตลอดจนมีการด าเนินงานตามรูปแบบของ
มาตรฐานนานาชาติ จนกระทัง่ในปัจจุบนัน้ีโรงแรมไทยไดรั้บคดัเลือกเป็นโรงแรมดีท่ีสุดในโลก
หลายปีติดต่อกนั ไดแ้ก่ โรงแรมโอเรียนเต็ล ซ่ึงเป็นโรงแรมท่ีสร้างข้ึนในยุคแรก ๆ ธุรกิจโรงแรม
ในประเทศไทยได้รวมตวัตั้งข้ึนเป็นสมาคมโรงแรมไทย โดยมีวตัถุประสงค์หลกัเพื่อส่งเสริม
ผลประโยชน์ ของอุตสาหกรรมโรงแรมตลอดจนการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย (Collier and 
Harraway, 1997: 52) 

1.1.1 การแบ่งประเภทของโรงแรม (ปณิศา ลญัชานนท์, 2555: 163) มีการแบ่งประเภท
ไดด้งัต่อไปน้ี 

1.1.1.1. การแบ่งตามลกัษณะการเขา้พกั 
1. โรงแรมท่ีผูเ้ขา้พกัชัว่คราว (Transient Hotel) 
โรงแรมลักษณะท่ี เข้าพักชั่วคราวส่วนมากจะเ ป็น ท่ีพักส าห รับ

นกัท่องเท่ียวหรือนกัธุรกิจท่ีมาติดต่อท าธุรกิจ มีระยะเวลาเขา้ท่ีพกัเฉล่ียประมาณ 1 คืน ถึง 7  วนั 
โรงแรมประเภทน้ีมีเป็นจ านวนมากในเมืองใหญ่ 

2. โรงแรมท่ีผูเ้ขา้พกัประจ า (Residential Hotel)  
โรงแรมลกัษณะท่ีผูเ้ขา้พกัประจ าจะเป็นโรงแรมท่ีให้เช่าพกัในระยะยาว

มากกวา่ประเภทแรกอาจจะใหเ้ช่าเป็นระยะเวลา 1 เดือน 3 เดือนหรือ 1 ปี 
1.1.1.2. การแบ่งตามการใหบ้ริการและส่ิงอ านวยความสะดวก 

1. มาตรฐานโรงแรมระดบั 1 ดาว เป็นโรงแรมท่ีเนน้การมีส่ิงอ านวยความ
สะดวกพื้นฐานทัว่ไป อาทิ ห้องพกั ท่ีมีขนาดไม่เล็กกว่า 10 ตารางเมตร พร้อมเตียงขนาด 3 ฟุต 
กระจกแต่งหนา้ ถงัขยะ โตะ๊ เกา้อ้ี และภายในหอ้งน ้ามีผา้เช็ดตวัและกระดาษช าระไวบ้ริการ 

2. มาตรฐานโรงแรมระดบั 2 ดาว มีเฟอร์นิเจอร์ตกแต่งภายในโรงแรม 
และมีส่ิงอ านวย ความสะดวกทัว่ไปเพื่อบริการ เช่น หอ้งพกัตอ้งมีขนาดไม่เล็กกวา่ 14 ตารางเมตร มี
ตาแมว โซ่คลอ้งประตู พร้อมเตียงขนาด 3 ฟุต กระจกแต่งหนา้ ถงัขยะ โต๊ะ เกา้อ้ี น ้ าด่ืม โทรทศัน์
ขนาด 14 น้ิวข้ึนไป และโทรศพัทติ์ดต่อภายใน ห้องน ้ าแบบชกัโครก มีผา้เช็ดตวัและกระดาษช าระ 
เป็นตน้ 

3. มาตรฐานโรงแรมระดบั 3 ดาว ตอ้งมีส่ิงอ านวยความสะดวกปานกลาง 
เช่น หอ้งพกัขนาดไม่นอ้ยกวา่ 18 ตารางเมตร มีโทรทศัน์ขนาด 14 น้ิวข้ึนไป พร้อมรีโมทคอนโทรล 
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ตูเ้ส้ือผา้ ไฟหวัเตียง เคร่ืองเขียน ในห้องน ้ ามีอ่างอาบน ้ า มีระบบน ้ าร้อน – น ้ าเยน็ สบู่ หมวกอาบน ้ า 
แกว้ ผา้เช็ดหน้า ผา้เช็ดเทา้ ถุงใส่ผา้อนามยั บริการอ่ืนๆ ท่ีมี เช่น รูมเซอร์วิส coffee shop ห้อง
ประชุมและอุปกรณ์ท่ีจ าเป็น business center หอ้งน ้าสาธารณะ หอ้งน ้าคนพิการ เป็นตน้ 

4. มาตรฐานโรงแรมระดบั 4 ดาว มีการตกแต่งท่ีสวยงาม พร้อมทั้งบริการ
และส่ิงอ านวย ความสะดวกต่าง ๆ เช่น ห้องพกัมาตรฐานกวา้งกว่า 24 ตารางเมตร ภายในมีเตียง
ขนาดไม่นอ้ยกว่า 3.5 ฟุต โทรทศัน์ขนาด 20 น้ิว ข้ึนไปท่ีมีรายการให้ชมมากกวา่ 8 ช่องรายการ 
ตูเ้ยน็ มินิบาร์ กาตม้น ้าร้อนพร้อมกาแฟและชา ชุดขดัรองเทา้ ถุงซกัผา้ เส้ือคลุมอาบน ้ า รองเทา้แตะ 
โทรศพัท์ท่ีสามารถโทรทางไกล / ต่างประเทศไดโ้ดยตรง ห้องน ้ ามีเคร่ืองใช้ครบถว้น อุปกรณ์ใน
หอ้งน ้าท่ีเพิ่มเดิมจากระดบั 3 ดาว ไดแ้ก่ Foam bath แชมพ ูผา้เช็ดมือ sewing kit ไดร์เป่าผม ปลัก๊ไฟ
ส าหรับโกนหนวด มีห้องชุดให้บริการ 2 แบบ นอกจากน้ีมีห้องอาหาร ห้องออกก าลงักายท่ีมี
อุปกรณ์มากกวา่ 5 ชนิด ห้องอบไอน ้ า ห้องนวด สระวา่ยน ้ า business center ห้องประชุมใหญ่ และ
หอ้งประชุมยอ่ยอีกไม่นอ้ยกวา่ 2 หอ้ง และมีระบบการตรวจเช็คและอุปกรณ์ดา้นความปลอดภยั 

5. มาตรฐานโรงแรมระดบั 5 ดาว มีการตกแต่งท่ีสวยงามทั้งภายนอก และ
ภายใน เพียบพร้อมดว้ยส่ิงอ านวยความสะดวก และการบริการท่ีดี อุปกรณ์เคร่ืองใช้ต่าง ๆ ไดรั้บ
การดูแลรักษาให้อยูใ่นสภาพดี ห้องพกัมาตรฐานกวา้งกวา่ 30 ตารางเมตร พร้อมเตียงสะอาดขนาด
ไม่นอ้ยกวา่ 4 ฟุต โทรทศัน์ขนาด 20 น้ิวข้ึนไป และมีรายการให้ชมมากกวา่ 12 ช่องรายการ ตูเ้ยน็ 
มินิบาร์ และอุปกรณ์การติดต่อส่ือสารท่ีครบครัน ห้องน ้ าขนาดใหญ่ สุขภณัฑ์มีความสะอาดและ
สวยงาม เคร่ืองใช้ครบถว้น พร้อมเคร่ืองชัง่น ้ าหนัก และโทรศพัท์ท่ีพ่วงอยู่ภายใน นอกจากนั้นมี
หอ้งชุดให้เลือกพกั 3 แบบ มีห้องอาหารไทย และนานาชาติ ห้องออกก าลงักายท่ีมีอุปกรณ์มากกวา่ 
7 ชนิด ห้องอบไอน ้ า อ่างจากุสซ่ี ห้องนวด สระวา่ยน ้ า ห้องประชุมใหญ่และมีอุปกรณ์ครบ พร้อม
หอ้งประชุมเล็กไม่นอ้ยกวา่ 4 หอ้ง มีระบบการตรวจเช็คความปลอดภยัและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั 

1.1.1.3. การแบ่งตามท าเลท่ีตั้ง 
1. โรงแรมในเมืองเล็ก โรงแรมประเภทน้ีจะอยู่ในเมืองเล็กๆและมกัจะ

ใหบ้ริการอาหารและเคร่ืองด่ืม รายไดข้องโรงแรมประเภทน้ีส่วนใหญ่จะมาจากการขายอาหารและ
เคร่ืองด่ืม 

2.โรงแรมในเมืองใหญ่ โรงแรมประเภทน้ีจะอยู่ในเมืองใหญ่ๆซ่ึงเป็น
ศูนยก์ารคา้ ศูนยอุ์ตสาหกรรม หรือศูนยก์ารเงินซ่ึงมีผูอ้ยูอ่าศยัเป็นจ านวนมาก โรงแรมประเภทน้ีจะ
แตกต่างกนัไปตามขนาดของโรงแรม ประเภทของแขกท่ีมาพกัและบริการต่างๆ 
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3.โรงแรมในสถานท่ีตากอากาศ โรงแรมประเภทน้ีจะตั้งอยู่ใกลส้ถานท่ี
ท่องเท่ียว ลูกคา้ท่ีมาพกัจะมาพกัเป็นฤดูกาลหรือในวนัหยุดเป็นส่วนใหญ่โดยโรงแรมประเภทน้ี
อาจจะมีสระวา่ยน ้า ภตัตาคาร ไนตค์ลบัและส่ิงบนัเทิงอ่ืนๆไวบ้ริการลูกคา้ 

4.โรงแรมในท่าอากาศยาน โรงแรมประเภทน้ีจะให้บริการส าหรับลูกคา้ท่ี
ไม่ประสงค์จะเข้าในเมืองหรือลูกค้าท่ีรอข้ึนเคร่ืองบินหรือลูกค้าท่ีไม่สามารถเดินทางได้ตาม
ก าหนดเวลาบิน เน่ืองจากมีการเปล่ียนแปลงเก่ียวกบัตารางบิน โรงแรมประเภทน้ีอยูใ่กลส้นามบิน
และจะมีบริการต่างๆเหมือนกบัโรงแรมท่ีอยูใ่นเมือง 

5.โรงแรมแบบ Motel-Motor โรงแรมประเภทน้ีมีลกัษณะการให้บริการ
คลา้ยคลึงกบัโรงแรมประเภทอ่ืนแต่จะแตกต่างในเร่ืองของอาคารสถานท่ีพกั ซ่ึงมกัจะสร้างเป็น
อาคารยานพาหนะและมีท่ีจอดรถหนา้อาคารอาจจะมีการให้บริการดา้นอาหารและ เคร่ืองด่ืม สระ
วา่ยน ้าและอ่ืนๆ 

1.1.2 ลกัษณะการด าเนินงานของธุรกิจโรงแรม 
ปณิศา ลญัชานนท์ (2558: 163) กล่าวว่า เป็นทั้งธุรกิจบริการผลิตและขายปลีก 

รายไดส่้วนใหญ่เป็นการรับเงินสดมีบางส่วนเป็นลูกหน้ี การลงทุนส่วนใหญ่ในสินทรัพยถ์าวรใน
สัดส่วน 90%  เงินทุนส่วนใหญ่มาจากการกูย้ืมการปฏิบติังานเป็นการบริการดว้ยบุคคล เปิดบริการ
ตลอด 24 ชัว่โมง ค่าใชจ่้ายส่วนใหญ่เก่ียวขอ้งกบัพนกังานสัดส่วน 30 - 40% 

1.1.2.1 การด าเนินงานเป็นวงจร 3 แบบ เป็นสัปดาห์ ฤดูกาล และธุรกิจ 
1. วงจรสัปดาห์ในวนัหยุดจะมีแขกมารับประทานอาหารและพกัมากกว่า

วนัธรรมดาโดยเฉพาะโรงแรมตามแหล่งท่องเท่ียวหรือตากอากาศ  
2. วงจรฤดูกาล ในฤดูร้อนจะมีการเดินทางมากกวา่ในฤดูอ่ืน 
3. วงจรธุรกิจ การเดินทางท่องเท่ียวถือเป็นส่ิงฟุ่มเฟือยซ่ึงทุกครอบครัว

สามารถตดัออกได ้หากรายไดล้ดลงในสภาพเศรษฐกิจท่ีเจริญรุ่งเรือง คนจะมีรายไดม้ากข้ึนท าให้มี
การเดินทางและการใชจ่้ายเงินมากข้ึน นอกจากน้ีในภตัตาคารหรือห้องอาหารอาจมีวงจรประจ าวนั 
กล่าวคือช่วงท่ีแขกจะเขา้มารับประทานอาหารเชา้ กลางวนัและเยน็อีกดว้ย 

1.1.2.2 ลกัษณะรายไดข้องธุรกิจโรงแรม 
รายได้ของธุรกิจโรงแรมมีจ านวนมากน้อยนั้นข้ึนอยู่กับขนาดและการ

ประกอบการของโรงแรมแต่ละแห่งรวมไปถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆของโรงแรมซ่ึงสามารถ
แบ่งได ้

1. รายไดจ้ากการขายหอ้งพกั 
2. รายไดจ้ากการขายอาหารและเคร่ืองด่ืม 
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3. รายไดจ้ากการจดัการประชุมและงานเล้ียง 
4. รายไดจ้ากการใหบ้ริการต่างๆ เช่น การซกัรีด หอ้งออกก าลงักาย เป็นตน้ 
5. รายไดอ่ื้นๆ เช่น จากดอกเบ้ียรับเป็นเงินปันผลรับจากการขายพวกวสัดุ 

เป็นตน้ 
รายไดห้ลกัของธุรกิจโรงแรม จะประกอบดว้ย รายไดจ้ากการขายห้องพกั 

รายได้จากการขายอาหารและเคร่ืองด่ืม และรายไดจ้ากการจดัประชุม และงานเล้ียง ส่วนรายได้
นอกเหนือจากท่ีกล่าวมาจะถูกจดัเป็นรายไดร้อง 

1.2 ประวตัิโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หัวหิน 
McFarland House ตั้งอยูใ่นศาลายุคคริสตศ์ตวรรษท่ี 19 ซ่ึงไดรั้บการตกแต่งใหม่ 

ให้บริการอาหารว่างพร้อมทิวทศัน์อนัสวยงามของอ่าวไทย และอีกทั้งมีห้องอาหาร Figs Italian 
Restaurant และ Talay Thai โรงแรม ไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน เป็นโรงแรม ระดบั 5 ดาว นกัท่องเท่ียว
ท่ีเดินทางมาพกัผ่อนท่ีหัวหิน สามารถมาพกัผ่อนได้ท่ี โรงแรม ไฮแอท รีเจนซ่ี หัวหิน ท่ีน่ียงัมี
บรรยากาศท่ีสดช่ืน เหมาะกบัการมาพกัผอ่น ในช่วงวนัหยุดสุดสัปดาห์ และ โรงแรม ไฮแอท รีเจน 
หัวหิน ยงัอยู่ติดกับหาดหัวหินอีกด้วย นักท่องเท่ียวสามารถเดินทางมาได้โดยสะดวก โรงแรม       
ไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน อยูติ่ดกบัถนนเพชรเกษม หวัหิน โรงแรมมีห้องพกัท่ีงดงามจ านวนทั้งหมด 
204 ห้อง ซ่ึงตกแต่งสไตล์ไทยโบราณและติดตั้งส่ิงอ านวยความสะดวกใหม่ล่าสุด ส่วนแขกท่ี
ทุพพลภาพสามารถเลือกพกัในห้องท่ีปรับเป็นพิเศษส าหรับอ านวยความสะดวกโรงแรมมีห้อง
ประชุมติดตั้งอุปกรณ์ครบครันและหอ้งแกรนดบ์อลรูมเพื่อสนองความตอ้งการดา้นธุรกิจหรือสังคม
ของคุณ ส่วนส่ิงสันทนาการท่ีมีอย่างครอบคลุมในโรงแรม ไดแ้ก่ สระว่ายน ้ ากลางแจง้ ห้องออก
ก าลังกาย และสนามเทนนิส ทั้งน้ี โรงแรมมีสถานท่ีจอดรถกวา้งขวางเพื่ออ านวยความสะดวก
ส าหรับคุณสามารถเพลิดเพลินกบัการรับประทานอาหารอิตาเล่ียน ในบรรยากาศกลางแจง้หรือใน
ร่ม ท่ีภตัตาคารอาหาร อิตาเลียน หรือล้ิมลองอาหารน่าประทบัใจในสไตล์บา้นดว้ยอาหารไทยตน้
ต ารับ และอาหารทะเลท่ีภตัตาคารและบาร์ทะเลไทย 

1.2.1 ความส าคญัของธุรกิจโรงแรม 
1.2.1.1 เป็นส่วนหน่ึงของอุตสาหกรรมบริการ 
1.2.1.2 ต่อเน่ืองกบัอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวซ่ึงก่อให้เกิดการขยายตวัทาง

เศรษฐกิจโดยมีการน าเขา้เงินตราต่างประเทศ การจา้งงาน 
1.2.1.3 เป็นธุรกิจท่ีมีการลงทุนในส่ิงก่อสร้างจ านวนมากและลงทุนต่อเน่ือง 

เพื่อการรักษาคุณภาพ การบริการ 
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1.2.1.4 การด าเนินธุรกิจโรงแรมจะประสบความส าเร็จจ าเป็นตอ้งมีระบบงาน
ท่ีสามารถควบคุม การปฏิบติังานท่ีมีประสิทธิภาพสูงสุด 

1.2.2 โครงสร้างการบริหารโรงแรม 
ฉตัรยาพร  เสมอใจ (2556: 14) โรงแรมเป็นธุรกิจบริการท่ีจะตอ้งให้บริการท่ี

มีคุณภาพและประสิทธิภาพแก่ลูกคา้ โดยการสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ทุกคนท่ีมาใชบ้ริการ
และเพื่อลูกคา้ให้ไดรั้บความพึงพอใจดงักล่าวโรงแรมจึงแบ่งหน้าท่ีและการปฏิบติังาน ออกเป็น
หลายแผนกแต่ละแผนกจะรับผิดชอบงานอย่างใดอย่างหน่ึงโดยเฉพาะ และเพื่อให้การปฏิบติังาน
ของโรงแรมมีประสิทธิผล และเอกภาพในการท างาน พนกังานของโรงแรมในทุกแผนก โดยเฉพาะ
แผนกท่ีตอ้งติดต่อกับลูกค้าจึงจ าเป็นต้องเข้าใจภารกิจท่ีจะต้องให้บริการแก่ลูกคา้โดยตรงหรือ
สนับสนุนภารกิจของแผนกอ่ืนท่ีให้บริการแก่ลูกค้า โดยปกติการจดัโครงสร้างในการบริหาร
โรงแรม จะตอ้งค านึงถึงการบริการท่ีโรงแรมนั้นให้แก่แขกเป็นหลกั ดงันั้นโครงสร้างการบริหาร
ของโรงแรมแต่ละแห่งอาจจะแตกต่างกันในรายละเอียดโดยท่ีโครงสร้างหลักจะมีลักษณะ
เหมือนกนัในส่วนท่ีเก่ียวกบัการบริหารห้องพกั และอาหารเคร่ืองด่ืมซ่ึงเป็นบริการหลกัของธุรกิจ
โรงแรม 

1.2.2.1 แผนกการบริการส่วนหนา้ (Front Office Department) 
แผนกบริการส่วนหน้า  เป็นศูนยร์วมทุกอย่างของโรงแรมเพราะโดย

ปกติแผนกน้ีจะมีท่ี ตั้งอยูบ่ริเวณโถงตอ้นรับของโรงแรม (ล็อบบ้ี) บางคนเรียกวา่แผนกบริการส่วน
หนา้คือของโรงแรมศูนยป์ระสาท (ศูนยก์ลาง) ดงันั้นการปฏิบติังานของแผนกบริการส่วนหนา้จะมี
ผลกระทบต่อธุรกิจของโรงแรมอยา่งใหญ่หลวงนอกจากนั้นแผนกบริการส่วนหนา้ยงัเป็นแผนกท่ี
ท าหน้าท่ีเป็นผูแ้ทนหรือภาพของโรงแรม แขกทุกคนท่ีเขา้มาพกัในโรงแรมจะถือว่าแผนกบริการ
ส่วนหน้าเป็นแหล่งขอ้มูลข่าวสารและเป็นท่ีท่ีแขกสามารถจะติดต่อร้องขอได้ทุกเร่ืองท่ีแผนกน้ี
นอกจากน้ีเวลาแขกจะมีการร้องเรียนหรือต าหนิ (บ่น) แขกทุกคนมกัจะเขา้ใจวา่แผนกบริการส่วน
หนา้เป็นท่ีพึ่งในทุกดา้นของแขก ถา้พิจารณาจากดา้นบริการแผนกบริการส่วนหนา้คือจุดส าคญัใน
การติดต่อส่ือสาร ท่ีจะส่งผา่นขอ้มูลข่าวสารหรือเร่ืองราวต่าง ๆ ของแผนกไปยงัแผนกอ่ืน ๆ แผนก
บริการส่วนหน้าเปรียบเสมือนแผนกท่ีจะส่งเสริมให้การท างานของแผนกอ่ืนมีประสิทธิภาพดว้ย
ขอ้มูลท่ีไดจ้ากแผนกบริการส่วนหนา้การด าเนินธุรกิจของโรงแรมจึงตอ้งอาศยัการปฏิบติังานของ
แผนกบริการส่วนหนา้อยา่งมาก 

1.2.2.2 แผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม (Food and Beverage Department) 
แผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม แผนกน้ีเป็นบริการมีโอกาสติดต่อกบัแขก

โดยตรง การบริการหรือวิธีเสิร์ฟมีความส าคญัไม่ยิ่งหย่อนไปกวา่รสชาติหรือคุณภาพของ อาหาร
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เลยทีเดียว และมีบางคนถึงกบัคิดวา่ค่าบริการนั้นส าคญัยิ่งกวา่ตวัอาหารซะอีก อยา่งไรก็ตามทั้งสอง
อย่างก็ตอ้งดีควบคู่กนัไป คืออาหารตอ้งอร่อย และบริการตอ้งดีด้วย ห้องอาหารนั้นจึงจะเป็นท่ี
พอใจของแขก พนกังานท่ีมีความสุภาพเป็นกนัเอง และหนา้ตาตอ้งยิม้แยม้เสมอถือไดว้า่เป็นส่ิงท่ีมี
ค่ามากท่ีสุดของอาหารเลยที เดียว ส าหรับโรงแรมขนาดใหญ่ แผนกน้ีจะมีส่วนงานบริการอาหาร
และเคร่ืองด่ืมถึงห้องพกั (Room service) และส่วน งานจดัเล้ียง (Banquet) เพื่อบริการแขกท่ีมาจดั
งาน (Function) ในโรงแรม 

1.2.2.3 แผนกแม่บา้น (Housekeeping Department) 
แผนกแม่บา้น เป็นแผนกท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการแขกท่ีแขกพกัอยู่

ในโรงแรม ภารกิจหลกัของแผนกแม่บา้น คือ การท าความสะอาดห้องพกัแขกและบริเวณพื้นท่ี
สาธารณะในโรงแรม นอกจากท าความสะอาดแล้ว แผนกแม่บ้านต้องจดัระบบการท างานให้
โรงแรมมีความเป็นระเบียบเรียบร้อย สวยงามและปลอดภยั แผนกแม่บา้นจะรับผิดชอบเก่ียวกบั
ความสะอาดแลว้ ยงัมีภารกิจอ่ืนท่ีแผนกน้ีจะด าเนินการ ไดแ้ก่ งานซักรีด งานจดัดอกไม ้หรืองาน
บางประเภทตามค าสั่งของแขก เช่น ดูแลเด็กเล็กใหแ้ขก เป็นตน้ 

1.2.2.4 แผนกบญัชี (Accounting Department) 
แผนกบญัชี  เป็นแผนกท่ีก ากบัดูแลการบญัชีและการเงินของโรงแรม 

งานหลกัของ แผนกบญัชีเก่ียวขอ้งกบัส่วนงาน 2 ส่วนท่ีส าคญัคือ การบญัชีและการเงินของโรงแรม 
หมายถึง การก ากบัดูแลรายไดร้ายจ่าย สินทรัพยแ์ละหน้ีสินของโรงแรมใหท้ราบสภาพท่ีแทจ้ริงของ
สถานะการเงิน ก าไร ขาดทุนและสภาพคล่องของโรงแรม งานอีกส่วนหน่ึงของแผนกบญัชีเป็นงาน
เก่ียวขอ้งกบัแขกโดยตรง คือ งานก ากบัดูแลรายไดค้่าห้องพกั ค่าอาหารและเคร่ืองด่ืมและรายไดอ่ื้น
ท่ีมาจากแขก ดังนั้น แผนกบญัชี จึงตอ้งส่งพนักงานรักษาเงิน ไปประจ าท างานตามจุดขายของ
โรงแรม 

1.2.2.5 แผนกช่าง (Engineering Department) 
แผนกช่าง งานช่างและการบ ารุงรักษา ในโรงแรมมีงานช่างหลาย

ประเภท เช่น ช่างไฟฟ้า ช่างไม ้ช่างประปา ช่างเคร่ืองปรับอากาศ ช่างสี ฯลฯ งานเหล่าน้ีจดัเตรียม
ไวเ้พื่ออ านวยความสะดวกสบายใหแ้ก่แขก หรือแกไ้ขปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนในการบริการ เช่น ขณะ
แขกพกัในห้อง เกิดปัญหาเร่ืองกระแสไฟฟ้า ก็ต้องแก้ไขทนัท่วงที แต่วิธีการท่ีดีท่ีสุด ต้องหา
มาตรการป้องกนัเพื่อมิใหเ้กิดปัญหาในขณะบริการแขกท่ีเขา้มาพกัในโรงแรม 

1.2.2.6 แผนกบุคคล (Personnel Department) 
แผนกบุคคล ท าหน้าท่ีเป็นผูช่้วยผูบ้ริหารของหน่วยงานวางระเบียบ

ปฏิบติัของพนกังาน วางระเบียบการบริหารงานบุคคล วางระเบียบหรือระบบความดีความชอบ 
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เตรียมการจดัจา้งคนงาน การจดัสวสัดิการ แรงงานสัมพนัธ์ การฝึกอบรม และการปฏิบติังานอ่ืนๆ ท่ี
เก่ียวกบัการบริหารงานบุคคล รวมทั้งอุปกรณ์ท่ีใช้ ใน การอบรมและพฒันาบุคลากร ส่งเสริม
แรงงานสัมพนัธ์และการจดัสวสัดิการต่างๆ เน่ืองจากงานของแผนกบุคคลตอ้งเก่ียวขอ้งกบัพนกังาน
ทั้งหมดโดยรวม แผนกบุคคลจึงตอ้งติดต่อประสานงานกบัทุกแผนกในโรงแรม ในกรณีโรงแรม
ขนาดใหญ่ แผนกบุคคลจะใชช่ื้อวา่ ฝ่ายทรัพยากรบุคคล  

1.2.2.7 แผนกการตลาด (Marketing Department) 
แผนกการตลาด เป็นแผนกท่ีท าหน้าท่ีในการขายผลิตภัณฑ์และ

บริการของโรงแรม เช่น ขายห้องพกัให้แก่แขกหรือลูกคา้ซ่ึงมีมากมายหลายประเภท เช่น ลูกคา้
บริษทัทวัร์ หน่วยงานราชการและบริษทัเอกชน นอกจากขายห้องพกัแลว้ แผนกการตลาดการจดั
งานหรือการประชุมในโรงแรม ซ่ึงการขายดังกล่าวจะท าให้โรงแรมมีรายได้จากอาหารและ
เคร่ืองด่ืม และถา้เป็นการขายการประชุมและสัมมนาบางรายการท่ีลูกคา้ใช้โรงแรมเป็นท่ีพกัดว้ย 
โรงแรมก็จะมีรายไดท่ี้พกัและอาหารและเคร่ืองด่ืม  

1.2.3 การแบ่งระดบัการบงัคบับญัชา 
จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2557: 15 - 17) ไดก้ล่าววา่ โรงแรมท่ีมีมาตรฐานจะจดั

ระดบัพนักงานในแผนกต่างๆ เป็นกลุ่มโดยค านึงถึงระดับงานและการบงัคบับญัชา งานในการ
บริหารจดัการขององคก์ารแบ่งออกเป็น 3 ระดบัใหญ่ๆ คือ การบริหารจดัการระดบัตน้ ระดบักลาง 
ระดบัสูง ดงันั้นผูบ้ริหารจึงตอ้งมีความแตกต่างกนัไปตามระดบัการบริหารจดัการดงัน้ี 

1.ผูบ้ริหารระดบัสูง (Top Manager) คือ ผูบ้ริหารท่ีอยูใ่นระดบัสูงสุดของสาย
บงัคบับญัชา หน้าท่ีน าองค์การไปสู่ความส าเร็จ เป็นผูท่ี้ตอ้งรับผิดชอบองค์การทั้งหมดและเป็นผู ้
ก  าหนดวตัถุประสงคแ์ละนโยบายส าคญัๆ ใหก้บัองคก์าร ขอบเขตการบริหารจดัการจึงเก่ียวขอ้งกบั
ปัจจยัต่างๆ ในสภาพแวดลอ้มภายนอกและปัจจยัต่างๆ ภายในองคก์าร 

2.ผูบ้ริหารระดบักลาง (Middle Manager) คือ ผูบ้ริหารท่ีอยูร่ะดบัรองลงมา
จากผูบ้ริหารระดบัสูง เป็นผูรั้บเอาเป้าหมาย นโยบายและแผนงานจากผูบ้ริหารระดบัสูงให้น าไป
ปฏิบติั ท าหน้าท่ีประสานงานโดยพยายามรวบรวมผลส าเร็จของการท างานภายในหน่วยงานท่ีตน
รับผิด ชอบอยู่ ส่งมอบให้กับผู ้บริหารระดับท่ีอยู่สูงถัดข้ึนไป ขณะเดียวกันก็จะคอยร่วมมือ
ช่วยเหลือในการเผชิญและแกไ้ขปัญหาท่ีมากระทบจากภายนอกดว้ย ผูบ้ริหารระดบักลางยงัมีหนา้ท่ี
รับผดิชอบต่อการท างานของผูบ้ริหารท่ีอยูร่ะดบัล่างลงมา 

3.ผูบ้ริหารระดบัตน้ (First-line Manager or First-line Supervisor) คือ 
ผูบ้ริหารระดบัล่างสุด รับผิดชอบการปฏิบติังานของพนกังานปฏิบติัการ เป็นผูใ้กลชิ้ดและสั่งการ
โดยตรงกบั พนกังานปฏิบติัการและมีโอกาสรู้ความเป็นไปของปัญหาท่ีเกิดข้ึนในจุดปฏิบติังาน ใน
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บางองคก์าร อาจจะมีก าหนดต าแหน่งงานของผูบ้ริหารระดบัตน้ เป็น Line Manager หัวหน้างาน 
Supervisor หวัหนา้งาน Foreman ผูน้ ากลุ่ม (Crew Leader) เป็นตน้    
 
2. แนวคิดการบริหารทรัพยากรมนุษย์สมัยใหม่ 

ปัจจุบนัมีการใชแ้ผนการจ่ายค่าตอบแทนเนน้บุคคล โดยก าหนดโครงสร้างค่าตอบแทน
แบบช่วงกวา้งและน าไปใชม้ากข้ึนในกลุ่มธุรกิจอุตสาหกรรม และการบริการ 

การบริหารทรัพยากรมนุษย์สมยัใหม่ หมายถึง การท่ีธุรกิจจะกระท าภารกิจหลักให้
บรรลุวตัถุประสงค ์และ มีประสิทธ์ิภาพนั้น ธุรกิจจ าเป็นจะตอ้งมีบุคลากรท่ีมีคุณภาพในปริมาณท่ี
เหมาะสม  กบังาน (ไชยา ยิม้วิไล 2556 อา้งจาก Henry L. Tosi) ดงันั้นการบริหารทรัพยากรมนุษย ์
จึงจดัเป็นปัจจยัท่ีส าคญัอยา่งหน่ึงในการบริหารงาน เพราะบุคลากรเป็นผูจ้ดัหา และใช้ทรัพยากร
บริหารอ่ืนๆ ไม่วา่จะเป็นเงิน วสัดุอุปกรณ์ และการจดัการซ่ึงถา้ธุรกิจเร่ิมตน้ดว้ยการมีบุคลากรท่ีดี 
มีความสามารถ ปัจจยัดา้นอ่ืนๆ ก็จะดีตามมา ดงันั้นการบริหารทรัพยากรมนุษยจึ์งมีความส าคญัต่อ
การพฒันาองค์การ การบริหารทรัพยากรมนุษย ์เป็นการด าเนินการท่ีเก่ียวกบับุคคลท่ีถือว่า เป็น
ทรัพยากรท่ีมี ค่าท่ีสุด ขององค์การ เพื่อให้สามารถปฏิบติังานได้ส าเร็จตามวตัถุประสงค์ของ
องคก์าร พร้อมทั้งด าเนินการธ ารงรักษา และพฒันาให้ทรัพยากรมนุษยข์ององคก์ารมีคุณภาพ ชีวิต
ใน การท างานโดยมีภารกิจหลกั ไดแ้ก่ การวางแผนทรัพยากรมนุษยก์ารก าหนดงาน หรือออกแบบ
งาน การวิเคราะห์งาน การสรรหา การคดัเลือก การประเมินผลพนกังาน การฝึกอบรม และพฒันา 
ค่าตอบแทน สุขภาพ และความปลอดภยั  ดังนั้น จึงเป็นหน้าท่ีของผูบ้ริหารทุกระดับท่ีจะต้อง
รับผดิชอบต่อการจดัการทรัพยากรมนุษย ์ 

ความส าคญัของการจดัการทรัพยากรมนุษย ์
1. ช่วยใหบุ้คคลท่ีปฏิบติังานในองคก์ารมีขวญั และก าลงัใจในการปฏิบติังาน เกิดความ

จงรักภกัดีต่อองคก์ารท่ีตนปฏิบติังาน 
2. ช่วยพฒันาใหอ้งคก์ารเจริญเติบโต เพราะการจดัการทรัพยากรมนุษย ์เป็นส่ือกลางใน

การประสานงานกบัแผนกต่างๆ เพื่อแสวงหาวิธีการให้ได้บุคคล ท่ีมีคุณสมบติัเหมาะสมเขา้มา
ท างานในองคก์ารใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดท าใหอ้งคก์ารเจริญเติบโต และพฒันายิง่ข้ึน 

3. ช่วยเสริมสร้างความมัน่คงแก่สังคม และประเทศชาติ ถา้การจดัการทรัพยากรมนุษย ์
ด าเนินการอย่างมีประสิทธิภาพแล้ว ย่อมไม่ก่อให้เกิดความขัดแย้ง ระหว่างองค์การ และ
ผูป้ฏิบติังานท าใหส้ภาพสังคมโดยส่วนรวมมีความสุข ความเขา้ใจท่ีดีต่อกนั  

สมยศ นาวีการ (2555: 14) กล่าววา่ การบริหารทรัพยากรมนุษย ์เป็นการใชก้ลยุทธ์เชิง
รุกท่ีมีความสัมพนัธ์กนัอย่างต่อเน่ืองในการบริหารจดัการทรัพยากรท่ีมีคุณค่ามากท่ีสุดในองค์กร 
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นัน่คือบุคคลท่ีท างานทั้งกรณีท่ีท างานรวมกนั และกรณีท่ีท างานคนเดียว เพื่อบรรลุเป้าหมาย ในการ
ประกอบธุรกิจใดๆ กลยุทธ์ในการบริหารทรัพยากรมนุษยน์ั้นจะเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็วไปตาม
เวลา และสถานการณ์ จึงตอ้งมีการพฒันา และปรับปรุงตลอดเวลา ดว้ยเหตุน้ีในธุรกิจหลากหลาย
ประเภท และขนาดจึงมีแผนก หรือหน่วยงานท่ีท าหนา้ท่ีในการบริหารทรัพยากรมนุษยโ์ดยเฉพาะ 
ซ่ึงขนาดของแผนก หรือธุรกิจนั้น จะมากนอ้ยก็ข้ึนอยูก่บัขนาดของธุรกิจเองรวมถึงความส าคญัของ
ทรัพยากรมนุษยด์ว้ยว่าส าคญัยิ่งมากน้อยเพียงใด การบริหารทรัพยากรมนุษยถื์อเป็นทั้งทฤษฎีใน
เชิงวชิาการ และแบบปฏิบติัในธุรกิจท่ีศึกษาวธีิการบริหารแรงงานทั้งในภาคทฤษฎี และปฏิบติั 

กระบวนการบริหารทรัพยากรมนุษย ์ประกอบดว้ย 
1. การออกแบบการวิเคราะห์ และการวิเคราะห์ เพื่อจัดแบ่งต าแหน่งงาน (task 

specialization process) 
2. การวางแผนทรัพยากรมนุษย ์(human resource planning) 
3. การสรรหา และการคดัเลือกพนกังาน (recruitment and selection process) 
4. การปฐมนิเทศบรรจุพนักงาน และการประเมินผลการปฏิบติังาน (induction or 

orientation and appraisal process) 
5. การฝึกอบรม และการพฒันา (training and development process) 
6. กระบวนการทางดา้นสุขภาพ ความปลอดภยั และแรงงานสัมพนัธ์ (health, safety 

maintenance process and labor relation) 
7. การใช้วินัยควบคุมตลอดจนการประเมินผล (discipline control and evaluation 

process) 
การก าหนดงาน หรือการออกแบบงาน (job designs) 

ทั้ งน้ีเพราะงานเป็นตวัเช่ือมโยงระหว่างบุคคล และองค์การ และเป็นส่ิงท่ีบ่งบอก
ลกัษณะทรัพยากรบุคคลท่ีองคก์ารตอ้งการ ในการก าหนดงานจะตอ้งพิจารณาทั้งระบบคือการศึกษา
องค์ประกอบขององค์การ องค์การประกอบของสภาพแวดลอ้ม และองคป์ระกอบดา้นพฤติกรรม 
และสร้างงานข้ึนโดยมีจุดมุ่งหมายขั้นสุดทา้ยคือ การเพิ่มผลผลิตในองคก์าร และการท่ีพนกังานเกิด
ความพึงพอใจในงาน 

เม่ือศึกษาความหมายดังกล่าวข้างต้น พอสรุปได้ว่าการวางแผนทรัพยากรมนุษย ์
หมายถึงกระบวนการวิเคราะห์และคาดคะเนความตอ้งการทรัพยากรมนุษยใ์นอนาคตอย่างเป็น
ระบบ โดยระบุจ านวนประเภทของบุคคลท่ีปฏิบติังานรวมถึงระดบัของทกัษะ ความรู้ ความสามารถ
ท่ีตอ้งการเพื่อให้องค์กรมัน่ใจว่ามีบุคลากรท่ีมีคุณสมบติัเหมาะสมและมีจ านวนเพียงพอกบัการ
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ปฏิบติัภารกิจท่ีคาดว่าจะมีในอนาคตพร้อมทั้งก าหนดแนวทางในการปฏิบติัและมีแผนการใช้
บุคคลากรใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดแก่องคก์ร 

ขอบเขตงานพฒันาทรัพยากรมนุษย ์(HRD.) ในองคก์ารมีเป้าหมาย 3 ประการคือ 
1. Create the system  งานสร้างระบบ 
2. Maintain the system บ ารุงรักษาระบบ 
3. Improve the system  ปรับปรุงระบบ 

 ผูท่ี้ตอ้งการเขา้มาท างานในหนา้ท่ี  HRD.ในองคก์ารจะตอ้งเตรียมความรู้ในทางวิชาการใน
แต่ละสาขาให้พร้อม เช่น  ผูท้  างานใน Information System จะแตกต่างจากผูท้  างานในOrganization  
Development ในใจกลางของวงกลมประกอบดว้ยเป้าหมายหลกั  3  ประการคือ  สร้าง   รักษา  และ 
ปรับปรุงระบบ   โดยท่ีเป้าหมายแต่ละส่วนจะท าใหบ้รรลุผลไดก้็ต่อเม่ือไดท้  าหนา้ท่ีตามวงกลมรอบ
นอกแต่ละส่วนให้บรรลุผลในการท าให้ระบบขององคก์ารท าหนา้ท่ีนั้น  ยกตวัอยา่ง  เช่น จะตอ้งมี
การระบุและจา้งพนกังาน (มกัเรียกการคดัเลือกและบรรจุเป็น Staff) ระบบจะมีการบ ารุงรักษาดว้ย
การให้เงินเดือน หรือบ ารุงสุขภาพ                           (อยูใ่นขอบเขตงาน Compensation and 
Benefits) 

ในส่วนของ  Improving the System มีการอบรมบุคลากร เรียก Individual Development   
จะเห็นไดว้า่  ขอบข่ายงาน  H.R.D.  ในแต่ละส่วนมีภาระหนา้ท่ีท่ีส าคญัท่ีจะสร้างความมัน่ใจไดว้า่  
องคก์ารจะอยูใ่นสภาพท่ีท างานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

ผูท่ี้ตอ้งการเขา้มาท างานในหนา้ท่ี  HRD.ในองคก์ารจะตอ้งเตรียมความรู้ในทางวิชาการ
ในแต่ละสาขาให้พร้อม เช่น  ผูท้  างานใน Information System จะแตกต่างจากผูท้  างานใน
Organization  Development ในใจกลางของวงกลมประกอบดว้ยเป้าหมายหลกั 3 ประการคือ สร้าง 
รักษา และ ปรับปรุงระบบ โดยท่ีเป้าหมายแต่ละส่วนจะท าให้บรรลุผลไดก้็ต่อเม่ือไดท้  าหนา้ท่ีตาม
วงกลมรอบนอกแต่ละส่วนให้บรรลุผลในการท าให้ระบบขององค์การท าหน้าท่ีนั้น  ยกตวัอย่าง  
เช่น จะตอ้งมีการระบุและจา้งพนกังาน (มกัเรียกการคดัเลือกและบรรจุเป็น Staff) ระบบจะมีการ
บ ารุงรักษาดว้ยการใหเ้งินเดือน หรือบ ารุงสุขภาพ (อยูใ่นขอบเขตงาน Compensation and Benefits) 

ในส่วนของ  Improving the System มีการอบรมบุคลากร เรียก Individual Development  
จะเห็นไดว้่า ขอบข่ายงาน H.R.D. ในแต่ละส่วนมีภาระหน้าท่ีท่ีส าคญัท่ีจะสร้างความมัน่ใจไดว้่า 
องคก์ารจะอยูใ่นสภาพท่ีท างานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

ขอบเขตงานหลกั  3  ประการ 
1. Creating the System 
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เป็นส่วนท่ีให้ความส าคญักับตวัองค์การเอง  เช่น การ designed, structure, และ 
implemented) กิจกรรมของงาน  เช่น  Organization and Job design ในทางทฤษฎีจะเป็นงานท่ีมา
ก่อนงานอ่ืน ๆ เน่ืองจากมนัเป็นไปไม่ไดท่ี้องคก์ารจะท างานโดยปราศจากระบบในตวั ในความเป็น
จริงงาน (job) จะตอ้งถูกก าหนดให้กบับุคคลท่ีสามารถจะท าให้ส าเร็จ การ Planning & Selection 
and  Staffing มุ่งสู่การจดับุคคลเหมาะสมกบังานและองคก์ารและดึงดูดผูค้นใหส้นใจองคก์าร งานท่ี
กล่าวมาจะสร้างพื้นฐานทัว่ไปใหก้บัส่วน Creating the System 

2. Maintaining the System 
เม่ือระบบถูกสร้างข้ึนมาและมี staff แลว้ กา้วต่อไป คือ ท าใหร้ะบบเดินงานได ้
เป็นส่วนท่ีมุ่งให้บริการแก่ทรัพยากรมนุษยภ์ายหลงัท่ีองค์การไดก้า้วไป นโยบายและ 

ยุทธศาสตร์ ได้รับการจดัตั้งข้ึน ส่วนต่างๆ ทั้ง 4 (Compensation and Benefits, Employee 
Assistance, Information System, Labor Relation ) ต่างมุ่งสร้างการปฏิบติังานท่ีมุ่งมัน่และสร้างฐาน
ให้กบั Maintain the System เป็นส่วนส าคญัท่ีสุดถา้ธุรกิจตอ้งการประสิทธิภาพในการบรรลุ
วตัถุประสงค ์

3. Improving the System มีเป้าหมายหลกั 3 ประการเพื่อมุ่งปรับปรุงการผลิตทั้งส่วน
ของบุคคล และองค์การ รวมถึงคุณภาพการประกอบการ เพื่อท่ีจะบรรลุเป้าหมายองค์การและ
ประสิทธิผลขององค์การโดยไม่ต้องทิ้งเป้าหมายส่วนบุคคล ส่วนท่ีเรียกว่า Individual 
Development, Career Development, Organization Development น้ีมีเป้าหมายเพื่อปรับปรุงคุณภาพ
การท างานและวถีิชีวติการท างานสร้างพื้นฐานใหก้บั Improving the System 

เป้าหมายของ  Improving the System  คือ 
1. มุ่งสู่การเปล่ียนแปลงและแกไ้ขโครงสร้างองคก์าร 
2. ระบุและคดัเลือกบุคคลท่ีดีท่ีสุดเพื่อบรรจุในต าแหน่ง 
3. มุ่งฝึกคนท่ีมีต าแหน่งในองคก์ารใหมี้ทกัษะมากข้ึน 

เป้าหมายทั้ง 3 น้ีจะท าให ้H.R.D  บรรลุเป้าหมายของการปรับปรุงระบบ 
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ภาพท่ี 1 แสดงความทา้ทายในการบริหารทรัพยากรมนุษย ์ 
ท่ีมา : พะยอม  วงศส์ารศรี. การบริหารทรัพยากรมนุษย์สมัยใหม่. พิมพค์ร้ังท่ี 6. (กรุงเทพฯ:  สถาน
บนัราชภฏัสวนสุนนัทา 2556), 19. 
 

1. สะสมคนเก่ง-คนดี ไวใ้นองคก์าร  
องคก์รเร่ิมหนัมาใหค้วามสนใจท่ีจะสร้างระบบการสรรหาคดัเลือก พนกังานท่ีเป็นคน

เก่งและคนดี เขา้สู่องคก์าร โดยแต่ละองคก์ารจะสร้างแรงจูงใจหรือดึงดูดคนท่ีเป็นคนเก่ง ใหเ้ขา้
มาร่วมงาน ดว้ยการจา้งงานท่ีมีเงินเดือนและสวสัดิการสูงกวา่ท่ีอ่ืน หลงัจากนั้นก็มาใส่ใจดูแล
พนกังานใหอ้ยูอ่งคก์ารไดน้านๆ โดย ใหทุ้นการศึกษาต่อในระดบั ปริญญาโท  ปริญญาเอก 
จนกระทัง่ไดมี้ต าแหน่งหนา้ท่ีการงานท่ีสูงข้ึน 

2. การจา้งงานท่ีเฉพาะพนกังานสายงานหลกัในการท างานในองคก์ร 
ดว้ยภาวการณ์แข่งขนัค่อนขา้งสูง ตอ้งมีการลดตน้ทุนในการผลิต เพื่อสร้างความ

ไดเ้ปรียบในการแข่งขนั บริษทัจึงไม่เนน้จา้งพนกังานจ านวนมาก งานท่ีไม่ใช่สายงานหลกัของ
องคก์ร ใหใ้ชจ้า้งเหมางานแทน ซ่ึงเป็นการลดตน้ทุนแรงงานไดร้ะดบัหน่ึง 
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3. บุคลากรผูสู้งอาย ุ 
ในประเทศท่ีพฒันาแลว้ มีระบบสาธารณูปโภคเขา้ถึงทุกชุมชน ระบบทางการแพทยมี์

ความเจริญและเช่ียวชาญสูง ท าใหป้ระชากรมีความอยูดี่กินดี ไม่เจบ็ไขไ้ดป่้วย  ก็ท  าใหมี้บุคลากรท่ี
เป็นผูสู้งอายเุร่ิมสูงข้ึนเร่ือยๆ แต่คนวยัท างานกลบัมีนอ้ยลง เม่ือเปรียบเทียบกบัปริมาณผูสู้งอาย ุจึง
เป็นแนวคิดของการบริหารคนในองคก์ารวา่ จะบริหารคนเหล่าน้ีอยา่งไร ใหท้  างานอยา่งมีความสุข
และไดป้ริมาณงานท่ีเพิ่มข้ึนและมีประสิทธิภาพ 

4. ยคุโลกาภิวฒัน์หรือการส่ือสารท่ีไร้พรมแดน  
ประชากรทุกหมู่บา้นมีโทรศพัทมื์อถือ มีการใช ้Internet ในการติดต่อส่ือสารมากข้ึน 

การรับรู้ข่าวสารจากภายนอกมีมาก เม่ือมาเปรียบเทียบกบัการบริหารจดัการสมยัก่อน ผูจ้ดัการไม่มี
ความรู้เร่ืองน้ี ก็สามารถอยูไ่ด ้โดยอาศยัพระเดชพระคุณ ในการจูงใจพนกังาน แต่พอมาในยคุ
ปัจจุบนั ผูบ้ริหารตอ้งมีความรอบรู้ทุกดา้นมากข้ึน ตอ้งทนัเหตุการณ์ และสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของพนกังานได ้จึงจะไดรั้บการยอมรับ 

5. คุณภาพชีวติในการท างาน 
พนกังานท่ีเลือกเขา้มาท างานในองคก์าร เร่ิมมีความใส่ใจต่อสุขภาพชีวติ ถา้องคก์รใดท่ี

เอารัดเอาเปรียบพนกังาน เอาเปรียบสังคม ไม่เคยช่วยเหลือสังคมเลย ก็จะถูกต่อตา้นจากพนกังานใน
องคก์าร โดยการจดัตั้งเป็นสหภาพข้ึนมาเพื่อเรียกร้องถึงเร่ืองน้ี ซ่ึงจะกระทบต่อพนกังานใหม่ท่ีจะ
เขา้มาร่วมงาน ไม่อยากเขา้มาร่วมงานดว้ยผลท่ีจะเกิดกบัองคก์ารก็คือ หาคนเก่ง คนดีมาร่วมงาน
ไม่ได ้

6. สนใจแง่คิดแบบ Global แต่ปฏิบติัแบบ Local  
เป็นแนวคิดท่ีถูกปลูกฝังใหก้บัพนกังานเพื่อใหคิ้ดแบบ Global ซ่ึงเป็นการน าแนวคิด

แบบทนัสมยัมาปรับใชใ้นองคก์าร โดยใหมี้ความเหมาะสมและสมควรแก่อตัตาภาพในองคก์ารของ
ตวัเอง ซ่ึงการน ามาปฏิบติัตอ้งมีการศึกษาอยา่งท่องแทเ้สียก่อนวา่ มีความสอดคลอ้งกบัวฒันธรรม
องคก์ารหรือไม่ ไม่ใช่เห็นชา้งข้ีก็ไปข้ีตามชา้ง ทั้งๆ ท่ีองคก์รยงัไม่สามารถไปแข่งขนัในอีกระดบัได้
เลย 

สรุป 
เม่ือศึกษาความหมายดังกล่าวข้างต้น พอสรุปได้ว่าการวางแผนทรัพยากรมนุษย ์

หมายถึงกระบวนการวิเคราะห์และการคาดคะเนความตอ้งการทรัพยากรมนุษยใ์นอนาคตอยา่งเป็น
ระบบ โดยระบุจ านวนประเภทของบุคคลท่ีจะปฏิบัติงานรวมถึงระดับของทักษะ ความรู้
ความสามารถท่ีต้องการเพื่อให้องค์กรมัน่ใจว่ามีบุคลากรท่ีมีคุณสมบติัเหมาะสมและมีจ านวน
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เพียงพอกบัการปฏิบติัภารกิจท่ีคาดวา่จะมีในอนาคตพร้อมทั้งก าหนดแนวทางในการปฏิบติัและมี
แผนการใชบุ้คลากรใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดแก่องคก์ร 

 
3. แนวคิดการบริหารเชิงดุลยภาพ Balanced Scorecard: BSC 

ปัจจุบนัมีความต่ืนตวัในการวางแผนเพื่อใช้ในการปฏิบติังานให้เกิดผลผลิต ผลลพัธ์                                    
เกิดประสิทธิภาพในการปฏิบติังานโดยใช้ทรัพยากรท่ีมีอยู่อย่างจ ากดัให้คุม้ค่า โปร่งใส เกิดความ   
เป็นธรรม โดยมีวธีิการจดัท าแผนหลายวธีิ   ซ่ึงในปัจจุบนันิยมวธีิการจดัท าแผนกลยุทธ์  แต่  ปัญหา
ท่ีมกัเกิดข้ึน คือ  

1. แผนท่ีไดมี้การจดัท าไวโ้ดยการระดมสมอง ระดมความคิดของบุคลากรในโรงแรมไฮ
แอท รีเจนซ่ี หัวหิน ไม่ได ้น าไปสู่การปฏิบติัจริง เพราะการส่ือสารท าความเขา้ใจรายละเอียดของ
แผนกบัผูป้ฏิบติัท าไดย้าก มีผูจ้ดัท าแผนเองเท่านั้นท่ีจะเขา้ใจรายละเอียดของแผนมากท่ีสุด 

2. แผนท่ีจดัท าไวล่้วงหนา้ไม่สอดคลอ้งกบัสภาพการณ์จริงท่ีมีการเปล่ียนแปลง จึงตอ้ง
มีการปรับแผนใหม่ แต่มกัจะไม่ทราบหรือก าหนดไม่ไดว้า่ควรปรับแผนเม่ือไร 

3. การจดัท าแผนตอ้งมีมุมมองกวา้งขวาง และครอบคลุมภาระงานอย่างทัว่ถึง ซ่ึงยงั
จดัท าไม่สมบูรณ์ตามนยัดงักล่าวมากนกั 

ปัญหาทีเ่กดิขึน้อาจแก้ไขได้ดังนี้ 
สามารถแกไ้ขไดโ้ดยการน า  Balanced Scorecard  ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือท่ีนิยมใชก้นัในการ

จดัการเพื่อน ากลยทุธ์ไปสู่การปฏิบติัจริง และการประเมินผลอยา่ง  เป็นรูปธรรม  เพราะ 
1. BSC สามารถน าเสนอกลยุทธ์และทิศทางของโรงแรม ไฮแอท รีเจนซ่ี หัวหินให้มี

ความชดัเจนข้ึน 
2. BSC ช่วยถ่ายทอดและส่ือสารให้บุคลากรในโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน เขา้ใจ

เน้ือหาของแผนไดอ้ย่างง่ายๆ เพราะมีการใช้ logic ในการน าเสนอแผนอย่างสั้ นๆ ให้เขา้ใจไดง่้าย 
ในลกัษณะแผนท่ีเชิงกลยทุธ์ (Strategic map)  

3. BSC ท าให้โรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หิน สามารถคาดการณ์ถึงปัญหาและโอกาสท่ีจะ
เกิดเหตุการณ์ในอนาคตได ้  เพราะจะมีการก าหนด KPI ท่ีเป็น Warning Indicator ไว ้มีการก าหนด 
KPI ท่ีบอก เหตุและผลแต่ละกลุ่มไวจ้ะเป็นตวัช่วยในการปรับแผนตามสถานการณ์จริง 

4. BSC จะไม่เจาะจงเพียงเร่ืองเดียวสามารถท าให้ผูบ้ริหารมีมุมมองท่ีกวา้งข้ึน และ
พิจารณาใน หลายๆ ประเด็นท่ีครอบคลุมข้ึน 
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5. BSC ท าให้เกิดความเป็นหน่ึงเดียวกนัทั้งโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน เพราะมีการ
แปลงตัวช้ีวดัจากระดับบนสู่ระดับล่าง สามารถควบคุมประสิทธิภาพ ประสิทธิผลได้   เป็น
ประโยชน์ในการประเมินผลแผนไดดี้ยิง่ข้ึน 

สรุป 
BSC เป็นเคร่ืองมือทางการบริหารจดัการท่ีมีการจดัล าดบัความนิยมการใชเ้คร่ืองมือน้ี

ของโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี  หวัหิน ต่างๆอยูใ่นอนัดบัท่ี 6 และปัจจุบนัไดมี้การน ามาใชเ้ผยแพร่ใน
ประเทศไทยอย่างกวา้งขวาง  เพราะเป็นเคร่ืองมือท่ีสามารถแกปั้ญหาการจดัท าแผนแลว้ไม่มีการ
น าไปปฏิบติัจริง ปัญหาความไม่เขา้ใจแผนแม่บทของบุคลากรในโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หัวหิน  
ปัญหาความเส่ียงในการปฏิบติังานตามแผนแลว้ประสบความลม้เหลวไม่ไดผ้ลงานตามเป้าหมาย  
รวมทั้งจะช่วยให้ผูบ้ริหารมีเคร่ืองมือในการบริหารงานรวมทั้งควบคุมโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี  หัว
หิน ไดอ้ยา่งกวา้งขวาง และครอบคลุมข้ึน 

BSC มีการก าหนดมุมมองของการน ากลยุทธ์ไปปฏิบติัและการควบคุม (Strategic 
Implementation and Control) ไว ้4 ประการ ทั้ง 4 มุมมอง ก าหนดข้ึนโดยมี logic รองรับ ดงัน้ี 

1. มุมมองด้านการเงิน (Financial Perspective) จะเป็นการเก็บรวบรวมข้อมูล
สถานการณ์ด้านการเงิน ซ่ึงเป็นขอ้มูลทีเกิดข้ึนแลว้ในอดีตเป็นหลกั จะไม่สะทอ้นภาพท่ีควรจะ
เกิดข้ึนในอนาคต (Vision) จึงไม่ไดเ้ป็นส่ิงยนืยนัวา่จะเกิดเหตุการณ์เช่นนั้นในอนาคต 

2. มุมมองดา้นลูกคา้ (Customer Perspective) จะเป็นขอ้มูลเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของ
โรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน ความพึงพอใจของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ส่วนใหญ่จะเป็นขอ้มูลดา้น
ผลผลิต (Output) ของโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน 

3. มุมมองภายในโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หัวหิน (Internal Business Process 
Perspective) จะเป็นขอ้มูล เก่ียวกบัระบบการด าเนินงานในดา้นประสิทธิภาพ ประสิทธิผล ขอ้มูล
นวตักรรมท่ีใชใ้นหน่วยงาน จึงมกัเป็นขอ้มูลเก่ียวกบั Process การด าเนินงาน  

4. มุมมองดา้นการเรียนรู้และการเติบโต (Learning and growth Perspective) จะเป็น
ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัน าเขา้ (Input) ของโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หัวหิน เป็นหลกั เช่นการ
พฒันาบุคลากร, การพฒันาระบบเทคโนโลยีเพื่อใช้งานระบบสาธารณูปโภค, ความพอใจของ
บุคลากร 

สรุป 
สรุปความสัมพนัธ์ของทั้ง 4 มุมมอง  คือ  มุมมองดา้นการเงิน  จะมีผลจากลูกคา้  ซ่ึง

จะตอ้งมีการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้ได ้ ดงันั้นจึงเกิดมุมมองภายในโรงแรมไฮแอท รี
เจนซ่ี หวัหิน เพื่อสามารถน าเสนอการบริการให้ลูกคา้หรือผูม้าใชบ้ริการเกิดความพอใจ  แต่การจะ
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ท างานใหไ้ดผ้ลดีตลอด ตอ้งมีการเรียนรู้และการเติบโตเพื่อพฒันาให้ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการพอใจได้
เร่ือยๆและตลอดไป 

จากการน าเสนอมาขา้งตน้ ผูว้จิยัก าหนดใหมุ้มมองตามแนวคิดการบริหารเชิงดุลยภาพ ( 
Balanced Scorecard ) ส าหรับธุรกิจโรมแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน มี 3 มุมมอง คือ  

1. มุมมองดา้นการบริการลูกคา้ภายในโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน 
2. มุมมองดา้นกระบวนการภายในโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน 
3. มุมมองดา้นการเรียนรู้และการพฒันาโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน 
ส าหรับธุรกิจโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน ของวตัถุประสงคก์ารวิจยัน้ี คือ การพฒันา

ทรัพยากรมนุษยซ่ึ์งจะจดัอยู่ในด้านการเรียนรู้และการพฒันา ส่วนวตัถุประสงค์ในมุมมองด้าน
กระบวนการภายในท่ีโรงแรมใชก้นัโดยทัว่ไป ไดแ้ก่ กระบวนการผลิตทรัพยากรมนุษยท่ี์มีคุณภาพ
และการบริการมุมมองดา้นลูกคา้ ดงันั้น คุณภาพการบริการ คือ ทรัพยากรมนุษยซ่ึ์งจะจดัอยู่ใน
มุมมองดา้นการเรียนรู้และการพฒันาเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพและบรรลุวตัถุประสงคต์ามท่ีตั้ง
ไว ้
 
4. แนวความคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการ 

การให้บริการท่ีดีและมีคุณภาพจ าเป็นตอ้งอาศยัทั้งศาสตร์และศิลป์ของการจดัการงาน
บริการท่ีมีประสิทธิภาพการศึกษาท าความเขา้ใจลกัษณะของการบริการจึง เป็นเร่ืองส าคญัและ
จ าเป็นอย่างยิ่งส าหรับบุคคลท่ีเก่ียวข้องกบัการบริการ ทุกระดับรวมทั้งองค์การหรือหน่วยการ
บริการทุกประเภทเพื่อท่ีจะท าให้    การบริการสามารถบรรลุเป้าหมายและสร้างความพึงพอใจ
สูงสุดแก่ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ 

การบริการท่ีดีจะช่วยให้กิจการประสบความส าเร็จในท่ีสุด ดงันั้นความส าคญัของการ
บริการสามารถแบ่งเป็น 2 ประเด็น  (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช. 2556: 14-16) ดงัน้ี 

4.1 ความส าคัญต่อผู้ให้บริการ แบ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ 
4.1.1 ความส าคัญต่อการปฏิบติังานบริหารบุคลากรท่ีปฏิบติังานบริการเป็นผูท่ี้มี

บทบาทส าคญัอย่างยิ่งในกระบวนการการบริการโดยเฉพาะผูท่ี้ให้บริการหรือผูป้ฏิบติังานบริการ
ส่วนหน้าเน่ืองจากเป็นบุคคลท่ีปฏิสัมพนัธ์กับผูม้ารรับบริการหรือลูกค้าโดยตรงเร่ิมตั้งแต่การ
ตอ้นรับผูท่ี้เขา้มาติดต่อจนกระทัง่การอ าลาบุคคลนั้นเม่ือบริการต่าง ๆ ส้ินสุดลง การท าความเขา้ใจ
เก่ียวกับการบริการจะช่วยให้ผูป้ฏิบติังานบริการตระหนักถึงการปฏิบติัตนต่อผูรั้บบริการด้วย
จิตส านึกของการให้บริการ (Service Mind) อย่างเต็มเป่ียมและรู้จกัเรียนรู้การพฒันาศกัยภาพอนั
น าไปสู่การเป็นนกับริการระดบัมืออาชีพ ดงัน้ี 
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4.1.1.1 ท าให้เกิดการรับรู้เป้าหมายของการให้บริการท่ีถูกตอ้งโดยมุ่งเน้นท่ีตวั
ลูกคา้หรือผูบ้ริโภคเป็นศูนยก์ลางของการบริการดว้ยการกระท าเพื่อการตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้และท าใหลู้กคา้มาใชบ้ริการพึงพอใจเป็นส าคญั 

4.1.1.2 ท าใหเ้ขา้ใจและยอมรับพฤติกรรมของลูกคา้หรือผูท่ี้ใชบ้ริการ 
4.1.1.3 ท าให้ตระหนกัถึงบทบาทและพฤติกรรมของการบริการท่ีผูป้ฏิบติังาน

บริการพึงปฏิบติัซ่ึงเป็นภาพลกัษณ์เบ้ืองตน้ของการบริการ โดยเฉพาะจะตอ้งค านึงถึงบุคลิกภาพ
และการแสดงออกด้วยไมตรีจิตท่ีสามารถท าให้ผูรั้บบริการประทบัใจและจิตใจใช้บริการอย่าง
ต่อเน่ืองจนกลายเป็นลูกคา้ประจ า 

4.1.1.4 ท าให้รู้จกัวิเคราะห์ความตอ้งการของผูรั้บบริการและคุณลกัษณะของ
การบริการท่ีสร้างความประทับใจแก่ผู ้รับบริการรวมทั้ งการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าซ่ึงเกิดข้ึน
ตลอดเวลาและจ าเป็นตอ้งอาศยัการฝึกฝนทกัษะในการแกปั้ญหาเพื่อมิให้ผูรั้บบริการเกิดความไม่
พอใจในการบริการท่ีไดรั้บ 

4.1.2 ความส าคญัต่อผูป้ระกอบการหรือผูบ้ริหารการบริการ ปัจจุบนัผูป้ระกอบการท่ี
ผลิตสินคา้และบริการต่างก็ตระหนกัถึงความส าคญัของการบริการมากข้ึนและหนัมาให้บริการเป็น
กลยุทธ์การแข่งขนัทางการตลาดท่ีนบัวนัจะมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน การท าความเขา้ใจเก่ียวกบั
การบริการจะช่วยให้ผูบ้ริหารการบริการสามารถสร้างความเป็นเลิศในการด าเนินการบริการดว้ย
คุณภาพของการบริการท่ียอดเยีย่มได ้ดงัน้ี 

4.1.2.1 ท าใหต้ระหนกัถึงความส าคญัของลูกคา้หรือผูบ้ริโภคเป็นอนัดบัแรกและ
รู้จกัส ารวจความตอ้งการหรือความคาดหวงัของลูกคา้ในการเลือกซ้ือสินคา้และบริการต่าง ๆ เพื่อน า
ขอ้มูลมาใชว้างแผนและการปรับปรุงการด าเนินงานไดอ้ยา่งเหมาะสม 

4.1.2.2 การท าให้เห็นความส าคัญของบุคลากรหรือปฏิบัติงานบริการซ่ึงมี
บทบาทส าคญัท่ีจะดึงผูบ้ริโภคให้มาเป็นลูกคา้ประจ าขององค์กรด้วยการสนับสนุนและเพิ่มขีด
ความสามารถในการพฒันาศกัยภาพในการบริการอย่างทัว่ถึงทั้งในด้านความรู้และทกัษะการ
บริการท่ีมีคุณภาพ 

4.1.2.3 ท าให้เข้าใจกลยุทธ์การบริการต่าง ๆ ท่ีสามารถใช้เป็นกลยุทธ์ทาง
การตลาดท่ีมีประสิทธิภาพโดยมุ่งเน้นการพฒันาบุคลากรท่ีมีคุณภาพ การสร้างเอกลกัษณ์ในการ
บริการท่ีประทบัใจ การบริหารองคก์ารท่ีมีประสิทธิภาพและการใชเ้ทคโนโลยกีารบริการท่ีทนัสมยั 

4.1.2.4 ท าให้สามารถวิเคราะห์ปัญหาขอ้บกพร่องและแนวโนม้ของการบริการ
เพื่อการปรับปรุงแกไ้ขและก าหนดทิศทางของการบริการท่ีตลาดตอ้งการได ้
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4.2 ความส าคัญต่อผู้รับบริการ ถึงแมธุ้รกิจบริการจะให้ความส าคญัอย่างมากกบัลูกคา้
หรือผูท่ี้มีอ านาจในการตดัสินใจเลือกซ้ือหรือใชบ้ริการต่างๆ และพยายามทุกวิถีทางท่ีจะสร้างความ
พึงพอใจสูงสุดแก่ลูกคา้ ดงันั้น ลูกคา้จ าเป็นท่ีจะตอ้งเรียนรู้บทบาทและขอบเขตความเป็นไปไดข้อง
การใช้บริการท่ีเหมาะสมด้วยความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบัการบริการจะช่วยให้ผูใ้ช้บริการเขา้ใจ
กระบวนการบริการและสามารถคาดหวงัการบริการท่ีจะได้รับอย่างมีเหตุผลตามขอ้จ ากัดของ
สถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน 

4.2.1 ท าให้เกิดการรับรู้และเขา้ใจลกัษณะของงานบริการวา่เป็นงานหนกัท่ีจะตอ้ง
พบกบัคนจ านวนมากและตอบสนองความตอ้งการท่ีหลากหลายของผูม้ารับบริการอยูต่ลอดเวลาอนั
ส่งผลให้การบริการบางคร้ังอาจไม่รวดเร็วทนักับความต้องการของผูรั้บบริการทุกคนในเวลา
เดียวกนัไดซ่ึ้งผูใ้ช้บริการจ าเป็นตอ้งคาดหวงัการบริการในระดบัท่ีมีความเป็นไปไดต้ามลกัษณะ
ของงานบริการต่าง  

4.2.2 ท าให้ตระหนักถึงพฤติกรรมท่ีพึงประสงค์ของตวัผูใ้ช้บริการในฐานะท่ีผูท่ี้
แสดงเจตนาในการรับบริการควรมีมารยาทท่ีดีและใช้ค  าพูดท่ีชัดเจนเขา้ใจง่ายในการระบุความ
ตอ้งการการบริการเม่ือผูใ้ห้บริการเข้าใจและเสนอการบริการท่ีถูกใจผูรั้บบริการก็จะท าให้เกิด
ความรู้สึกและทศันคดีท่ีมีต่อ การบริการ 

4.3 คุณภาพการให้บริการ 
สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2558: 50) อธิบายให้เห็นว่า คุณภาพการให้บริการ โดย

พื้นฐานแลว้นบัเป็นเร่ืองท่ียากเน่ืองจากธรรมชาติความไม่แน่นอนของงานบริการท่ีจบัตอ้งไม่ได้
และคาดหมายล าบาก จึงไดมี้ความพยายามจากนกัวชิาการมาโดยต่อเน่ืองในการพยายามคน้หาแนว
ทางการประเมินหรือวดัคุณภาพการให้บริการท่ีสามารถสะทอ้นให้เห็นถึงมิติของการปฏิบติัและ
สามารถน าไปสู่การพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการอยา่งเด่นชดัท่ีสุด 

Gronroos (1984) ได้เสนอแนวคิดไวว้่า คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) 
และคุณภาพเชิงหน้าท่ี (Functional Quality) เป็นภาพแห่งมิติของคุณภาพท่ีส่งผลกระทบไปถึงทั้ง
ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ และคุณภาพการใหบ้ริการจะมีมากนอ้ยเพียงใด 
ข้ึนอยู่กบัระดบัของ คุณภาพเชิงเทคนิค และคุณภาพเชิงหน้าท่ีนัน่เอง ทั้งน้ี กรอนรูส ได้กล่าวถึง
เกณฑก์ารพิจารณาคุณภาพการบริการวา่สามารถสร้างใหเ้กิดข้ึนไดต้ามหลกั 6 ประการ กล่าวคือ 
 

1. การเป็นมืออาชีพและการมีทกัษะของผูใ้ห้บริการ (Professionalism and Skill) 
เป็นการพิจารณาวา่ ผูรั้บบริการสามารถรับรู้ไดจ้ากการเขา้รับบริการจากผูใ้ห้บริการท่ีมีความรู้และ
ทกัษะใน งานบริการ ซ่ึงสามารถด าเนินการแกไ้ขปัญหาต่างๆ ไดอ้ยา่งมีระบบและแบบแผน  
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2. ทศันคติและพฤติกรรมของผูใ้ห้บริการ (Attitude and Behavior) ผูรั้บบริการจะ
เกิดความรู้สึกไดจ้ากการท่ีผูใ้ห้บริการสนใจท่ีจะด าเนินการแกไ้ขปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนดว้ยท่าทีท่ี
เป็นมิตร และด าเนินการแกไ้ขปัญหาอยา่งเร่งด่วน  

3. การเขา้พบไดอ้ย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ (Accessibility and 
Flexibility) ผูรั้บบริการจะพิจารณาจากสถานท่ีตั้ งไวใ้ห้บริการ และเวลาท่ีได้รับบริการจากผู ้
ใหบ้ริการ รวมถึงระบบการบริการท่ีจดัเตรียมไว ้เพื่ออ านวยความสะดวกใหก้บัผูรั้บบริการ  

4. ความไวว้างใจและความเช่ือถือได ้(Reliability and Trustworthiness) ผูรั้บบริการ
จะท าการพิจารณาหลงัจากท่ีได้รับบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแล้ว ซ่ึงการให้บริการของผูใ้ห้บริการ
จะตอ้งปฏิบติัตามท่ีไดรั้บการตกลงกนั  

5. การแก้ไขสถานการณ์ให้กับสู่ภาวะปกติ (Recovery) พิจารณาจากการเกิด
เหตุการณ์ท่ีไม่ไดค้าดการณ์ล่วงหน้าเกิดข้ึนหรือเกิดเหตุการณ์ท่ีผิดปกติ และผูใ้ห้บริการสามารถ
แกไ้ขสถานการนั้นๆ ไดท้นัท่วงทีดว้ยวธีิการท่ีเหมาะสม ซ่ึงท าใหส้ถานการณ์กลบัสู่ภาวะปกติ  

6. ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ (Reputation and Credibility) ผูรั้บบริการจะเช่ือถือ
ในช่ือเสียงของผูใ้หบ้ริการจากการท่ีผูใ้ห้บริการด าเนินกิจการดว้ยดีมาตลอด 

Steve and Cook (1995: 53) ยงัช้ีให้เห็นดว้ยวา่ การเลือกใชบ้ริการของผูรั้บบริการ
โดยส่วนใหญ่นอกจากจะค านึงถึงภาพลักษณ์ขององค์การและความต้องการส่วนบุคคลแล้ว 
คุณภาพการให้บริการของหน่วยงานหรือองค์การท่ีให้บริการยงัสามารถพิจารณาได้จากเกณฑ์ 9 
ประการดงัต่อไปน้ี 

1. การเขา้ถึงบริการไดท้นัทีตามความตอ้งการของผูใ้หบ้ริการ  
2. ความสะดวกของท าเลท่ีตั้งในการเขา้รับบริการ  
3. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจของการใหบ้ริการ  
4. การใหค้วามส าคญัต่อผูรั้บบริการแต่ละคน  
5. ราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกบัลกัษณะของงานบริการ  
6. คุณภาพการใหบ้ริการทั้งในระหวา่งเขา้รับบริการและภายหลงัการเขา้รับบริการ  
7. ช่ือเสียงของบริการท่ีไดรั้บรวมถึงการยกยอ่งชมเชยในบริการ  
8. ความปลอดภยัในการใหบ้ริการจากผูเ้ช่ียวชาญโดยเฉพาะ  
9. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 

การบริการลูกคา้อยา่งมีคุณภาพ (Service Quality) มิใช่เป็นการส่งมอบบริการท่ีดี
ท่ีสุดใหลู้กคา้ แต่เป็นการส่งมอบบริการตามความตอ้งการของลูกคา้เป้าหมาย เพื่อใหลู้กคา้เป้าหมาย
ท่ีไดรั้บบริการไปแลว้เกิดความพึงพอใจ  เพราะวา่การส่งมอบบริการท่ีดีท่ีสุด อาจตอ้งลงทุนสูง ใน
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การหาคนท างาน การอบรมพนกังาน การตกแต่งสถานท่ี การซ้ือเทคโนโลยีมาใช้ รวมทั้งลูกคา้มี
หลายกลุ่ม หากเราใหบ้ริการอยา่งดีท่ีสุดแก่ลูกคา้ท่ีมิใช่เป้าหมายโรงแรม อาจไดผ้ลเสีย เช่น ขาดทุน 
เพราะลูกคา้เป้าหมายอาจไม่ใช้บริการก็เป็นได้ ตวัอย่างเช่น ธุรกิจธนาคารตามสาขาต่าง ๆ หาก
ลงทุนให้บริการลูกคา้อย่างดีท่ีสุด เช่น มีกาแฟสดชงให้ด่ืม มีห้องดูหนงั ฟังเพลง เล่นอินเตอร์เน็ต 
แน่นอนลูกคา้ย่อมรู้สึกดี และบอกว่าบริการมีคุณภาพ แต่ความเป็นจริงทางธุรกิจ ธนาคารสร้าง
ความประทบัใจใหแ้ก่ลูกคา้แต่อาจไม่ประสบความส าเร็จทางธุรกิจก็เป็นได ้ดงันั้น การบริการลูกคา้
อยา่งมีคุณภาพ เราตอ้งหาสมดุล ระหวา่งความตอ้งการของลูกคา้เป้าหมาย กบัการลงทุนใหเ้จอ 

ในการให้บริการลูกคา้เรามกัจะได้ยินบ่อยๆ ว่าตอ้งมีคุณภาพ หากมาพิจารณาว่า
ตอ้งมีคุณภาพเป็นอยา่งไร เราก็อาจไดค้  าตอบวา่ "ก็บริการตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ" ในทางปฏิบติัแลว้
หากเราจะท าการบริการอยา่งมีคุณภาพ จะตอ้งพิจารณาหลาย ๆ มุมประกอบกนัให้ไดส้มดุล ดงัน้ี 
การบริการอยา่งมีคุณภาพ คือ การส่งมอบบริการ ตามความตอ้งการของลูกคา้เป้าหมาย (และธุรกิจ
อยูร่อด) จากความหมายดงักล่าว มีส่ิงท่ีตอ้งพิจารณาท่ีส าคญัอยู ่3 เร่ืองดว้ยกนั คือ 

1. การส่งมอบบริการ เป็นการพิจารณาท่ีจุดสัมผสับริการ (Touch Point) วา่ในการ
ใหบ้ริการลูกคา้ขององคก์รเรามีจุดสัมผสับริการอะไรบา้ง เช่น เคาน์เตอร์ช าระเงิน พนกังานบริการ 
พนกังานตอบขอ้มูลทางโทรศพัท ์(Call Center) เป็นตน้ องคก์รตอ้งบริหารจุดสัมผสับริการทุกจุดท่ี
องคก์รมี ใหเ้ป็นไปตามมาตรฐานท่ีองคก์รตอ้งการส่งมอบให้แก่ลูกคา้ 

2. ความตอ้งการของลูกคา้เป้าหมาย เป็นการก าหนดวา่ลูกคา้ท่ีเราใหบ้ริการในธุรกิจ
นั้น ลูกคา้กลุ่มใดเป็นกลุ่มเป้าหมาย และความตอ้งการของลูกคา้เป้าหมายคืออะไร ซ่ึงตามเกณฑ์
รางวลัคุณภาพแห่งชาติ (TQA) ก็ใหค้วามส าคญัในการด าเนินการในเร่ือง"ก าหนดลูกคา้เป้าหมาย"  

3. ธุรกิจอยูร่อด คือการให้บริการมิใช่เราให้บริการตามใจลูกคา้ไปเสียทุกอยา่ง แต่
ตอ้งออกแบบบริการท่ีท าให้ลูกคา้รู้สึกพอใจ และตอบโจทยธุ์รกิจ คือ บริษทัมีก าไรหรืออยูร่อดใน
การสร้างบริการอยา่งมีคุณภาพ มีเกณฑท่ี์ช่วยในการออกแบบบริการ ดงัน้ี 

3.1 ความถูกตอ้ง (Accuracy) เร่ืองของความถูกตอ้งในงานบริการมิใช่ความ
ถูกตอ้งตามหลกัเหตุผลเท่าน้ีน แต่ตอ้งเป็นความถูกตอ้งตามความตอ้งการของลูกคา้ ตวัอย่าง เช่น 
ลูกคา้โทรเขา้มาสอบถามท่ีคอลล์เซ็นเตอร์ว่ามีปัญหาอยู่ หากพนักงานคอลล์เซ็นเตอร์ไม่เขา้ใจ
ปัญหาของลูกคา้ไม่จบัประเด็นปัญหา ไปใชว้ิธีเสนอรายละเอียดอ่ืนๆ ในส่ิงท่ีลูกคา้ไม่ตอ้งการ ก็ยิ่ง
ท าให้ลูกคา้รู้สึกไม่ดีหรืออารมณ์เสียข้ึนไปอีก ในการให้บริการลูกคา้ ไม่วา่จะเป็นธุรกิจบริการใน
รูปแบบใดๆ และพนกังานตอ้งค านึงถึงเร่ืองความถูกตอ้งหรือถูกเร่ืองตามท่ีลูกคา้พูดถึงหรือตามท่ี
ลูกคา้ตอ้งการ  ดงันั้นในหวัขอ้น้ีผูท่ี้ส าคญัท่ีสุด การใหบ้ริการท่ีจะเกิดความถูกตอ้งไดปั้จจยัท่ีส าคญั
ท่ีสุดก็คือพนักงานนั่นเอง พนักงานจะเป็นผูต้อบโจทยลู์กคา้ แมลู้กคา้ยงัมิได้พูดอะไรมาก หาก
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พนกังานท่ีเก่งมีความสามารถก็สามารถให้บริการท่ีถูกตอ้งถูกเร่ืองตรงตามใจลูกคา้ได ้แนวทางท่ี
ช่วยในการใหบ้ริการลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง มีดงัน้ี 

- ตั้งใจฟังขอ้มูลหรือค าถามของลูกคา้ เราจะไดท้ราบถึงหวัขอ้หลกัๆ ท่ีลูกคา้
ตอ้งการ รวมถึงได้รับรู้ถึงอารมณ์ ความรู้สึกของลูกคา้ว่าเป็นอย่างไร เช่น โกรธ อารมณ์ดี อยาก
พดูคุย ตอ้งการใหบ้ริการอยา่งเร่งด่วนเร่ืองอะไร เป็นตน้ 

- ทวนความตอ้งการหรือถามกลบัไปยงัลูกคา้ เพื่อสร้างความชดัเจนในเร่ือง
ท่ีลูกคา้สอบถาม และเป็นการยนืยนัวา่ พนกังานกบัลูกคา้เขา้ใจตรงกนั 

- ใหบ้ริการท่ีถูกตอ้งตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ 
ในงานบริการ เร่ืองน้ีจะเป็นเร่ืองท่ีส าคญัมาก เพราะหากให้ค  าตอบแก่ลูกคา้

ไม่ตรงประเด็นแลว้อาจส่งผลให้เกิดปัญหาท าให้ลูกคา้รู้สึกไม่ดี รวมทั้งการท างานภายในองค์กร
อาจตอ้งเกิดความวุน่วายในการแกไ้ขงาน (Rework) ดว้ย 

3.2. เวลา (Time) การใหบ้ริการของลูกคา้มีเวลาใน 2 ลกัษณะ คือ 
3.2.1 เวลาให้บริการ คือเวลาท่ีใช้ในการให้บริการลูกคา้แต่ละราย ซ่ึงนิยม

เรียกว่า SLA (Service Level Agreement) เป็นเกณฑ์ท่ีส าคญัท่ีลูกคา้จะบอกวา่บริการของเราดี
หรือไม่ดี เช่น ลูกค้ามาจองท่ีพกัท่ีโรงแรม ในการท าเร่ืองจองท่ีพกัท่ีโรงแรมนานเกินไปไหม 
พนกังานบริการสุภาพไหม เป็นตน้ 

3.2.2 เวลารอคอย คือ เวลาท่ีลูกคา้ใชใ้นการรอรับริการ ซ่ึงส่วนใหญ่ในงาน
บริการลูกคา้ไม่ชอบการรอคอยใดๆ แต่ด้วยขอ้จ ากดัในการลงทุนทางธุรกิจ องค์กรไม่สามารถ
ลงทุนอย่างสูงเพื่อลดการรอคอยของลูกคา้ วิธีท่ีนิยมปฏิบติักนัก็คือ ท าให้ลูกคา้รู้สึกดี รู้สึกผ่อน
คลาย ขณะรอคอย  
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ภาพท่ี 2 แผนภาพแสดงกราฟระดบัมาตรฐานการบริการ 
ท่ีมา : สมใจ ลกัษณะ.(2556). การพฒันาประสิทธิภาพในการท างานด้านบริการ.  พิมพค์ร้ังท่ี5. 
(กรุงเทพฯ: เพิ่มทรัพยก์ารพิมพ.์ 
 

เป็นการให้บริการท่ีมีมาตรฐานและรักษาระดบัมาตรฐานตลอดเวลา เม่ือลูกคา้มาใช้
บริการวนัไหน เวลาใด ท่ีไหน องคก์รเราก็ยงัให้บริการท่ีไม่แตกต่างกนั เพราะลูกคา้ตอ้งการความ
สม ่าเสมอ คงเส้นคงวา เราตอ้งการใหลู้กคา้นึกภาพรูปแบบการบริการของเราไดท้นัทีวา่เป็นอยา่งไร 
มีมาตรฐานในการให้บริการเหมือนกนัทุกๆ คร้ัง มิใช่มาวนัน้ีตอบอยา่งหน่ึง แต่พรุ่งน้ีตอบอีกอยา่ง
หน่ึง ทั้งท่ีเป็นคนคนเดียวกนั หรือต่างคนก็ตาม หากองคก์รใดให้บริการท่ีไม่สม ่าเสมอ ลูกคา้จะนึก
ถึงภาพท่ีไม่แน่นอนในบริการ แลว้แต่จงัหวะกบัชะตา ดงัภาพเปรียบเทียบการให้บริการท่ีสม ่าเสมอ
และไม่แน่นอน 

จากภาพองค์กรท่ีมีมาตรฐานการให้บริการ จะท าการสร้างมาตรฐานบริการและรักษา
ระดบับริการอย่างต่อเน่ืองเพื่อให้ลูกคา้ไดรั้บบริการตามมาตรฐานทุกคร้ัง ทุกท่ี ทุกเวลา เม่ือความ
ตอ้งการของลูกคา้เปล่ียนไป องค์กรก็ท าการยกระดบัมาตรฐานให้สูงข้ึนไปอีก เพื่อสร้างความพึง
พอใจใหแ้ก่ลูกคา้ และเป็นการต่อยอดการบริการท าใหคู้่แข่งตามมาไดย้ากข้ึนไปอีก 

องค์กรท่ีให้บริการแบบไม่มีมาตรฐานบริการ มองจากกราฟจะเห็นว่าระดบัมาตรฐาน
การบริการจะแกวง่ไปแกวง่มา มีความไม่แน่นอนสูง ลูกคา้ไม่ไดค้าดหวงัอะไรกบัการให้บริการ ไม่
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นานองค์กรน้ีก็จะไม่มีลูกคา้เพราะลูกคา้ไม่มัน่ใจในบริการ จะไปหาเจา้อ่ืนหมด เม่ือเรามามองท่ี
ตวัอยา่งบริการท่ีมีมาตรฐาน  

จากท่ีกล่าวมาสามารถสรุปไดว้า่ คุณภาพการให้บริการนั้น เป็นเร่ืองท่ีมีความซบัซ้อน              
และหลากหลายในแง่มุมของการพิจารณา แต่กระนั้น เป็นท่ีประจกัษ์ชดัว่าคุณภาพการให้บริการ
เป็นเร่ือง ท่ีส าคัญซ่ึงผูบ้ริหารขององค์การพึงให้ความส าคญัและทุ่มเทความสนใจ องค์การท่ี
ตอ้งการความส าเร็จ ของการประกอบการไม่วา่จะเป็นภาครัฐหรือเอกชน จึงตอ้งให้ความสนใจต่อ
ประเด็นเร่ืองคุณภาพการให้บริการท่ีพิจารณาหรือท าความเข้าใจจากความต้องการและความ
คาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการใหไ้ด ้อยา่งเด่นชดั 

4.4 แนวคิดการให้บริการ 
จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2555: 15 - 17) ไดก้ล่าววา่  แนวคิดการให้บริการให้เกิดใน

จิตใจผูใ้หบ้ริการ ตอ้งเร่ิมจากการมีทศันคติท่ีดีในการบริการ หากทุกคนมีจิตส านึกในการให้บริการ 
และถือว่าทุกคนในบริษทัมีความรับผิดชอบร่วมกนั ทุกคนลว้นเป็นทูตในความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
ความผิดพลาดบกพร่องในหนา้ท่ี บกพร่องในการบริการ จะมีผลต่อลูกคา้และเป็นการบ่อนท าลาย 
ช่ือเสียงของธุรกิจในท่ีสุด ฉะนั้นผูใ้หบ้ริการจะตอ้งคิดใหไ้ดเ้สมอวา่ 

1. กฎลูกคา้ตอ้งถูกเสมอ 
2. กฎผูใ้หบ้ริการเป็นพระเอกไม่ไดเ้ป็นแค่ตวัพระรอง 
3. กฎงานบริการเป็นงานผูใ้ห ้
4. กฎงานบริการเป็นงานฝึกระดบัจิตใจ 
5. กฎรักงานบริการตอ้งท าใจและอดทน 
6. กฎบริการอยา่งเอาใจลูกคา้มาใส่ใจเรา 
7. กฎยอมรับความแตกต่างของลูกคา้ 
8. กฎบริการลูกคา้เสมือนญาติของตนเอง 
9. กฎบริการเสมือนเป็นเจา้ของกิจการ 

ลกัษณะท่ีดีของผูใ้หบ้ริการตอ้นรับ 
1. กฎแต่งกายเรียบร้อย 
2. กฎพดูจาชดัเจน มีหางเสียงไพเราะ 
3. กฎท าตนเป็นคนสุภาพ สง่าผา่เผย 
4. กฎยิม้อยูเ่สมอ ทั้งใบหนา้ ดวงตา และริมฝีปากเป็นยิม้ท่ีสดช่ืนประทบัใจ 
5. กฎหลีกเล่ียงค ากล่าวปฏิเสธ แต่ตอ้งพยามยามหลีกเล่ียงการรับค าท่ียงัไม่แน่ใจ 
6. กฎแสดงใหป้รากฏชดัวา่เตม็ใจใหบ้ริการ 
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7. กฎหลีกเล่ียงการโตแ้ยง้หรือฉุนเฉียว ใส่อารมณ์โกรธต่อผูม้าติดต่อทุกกรณี 
8. กฎระลึกไวเ้สมอวา่ ความอดกลั้นรักษาอารมณ์ขุ่นมวันั้น คืองานหรือหนา้ท่ีเรา 
9. กฎยกใหป้ระชาชนผูม้าติดต่อเป็นผูช้นะหรือถูกเสมอ 

สรุปไดว้่า แนวความคิดในการให้บริการเพื่อให้การบริการบรรลุถึงวตัถุประสงค์และ
เป้าหมายของการบริการ นั้น ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งยดึถือลูกคา้เป็นหลกั วา่ถูกตอ้งเสมอ ดงัค ากล่าวท่ีวา่  
ลูกค้าคือพระเจ้า พนักงานบริการเป็นพระเอก เพราะจะต้องแสดงบทบาทให้ดี  เพื่อให้ลูกค้า
ประทบัใจและกลบัมาเพื่อใช้ซ ้ า การบริการเป็นผูใ้ห้ จะตอ้งมีจิตใจอดทน เอาใจลูกคา้มาใส่ใจเรา
ยอมรับลูกคา้เป็นเสมือนญาติของเราเอง และบริการลูกคา้เปรียบเสมือนเราเป็นเจา้ของกิจการเสีย
เอง  ซ่ึงพนกังานจะตอ้งมีลกัษณะ ท่ีดี คือ แต่งกายเรียบร้อย พูดจาชดัเจน มีหางเสียงไพเราะ ท าตน
เป็นคนสุภาพ สง่าผา่เผย ยิม้แยม้ แจ่มใส อยูเ่สมอ ทั้งใบหนา้ และดวงตา และริมฝีปาก หลีกเล่ียงค า
กล่าวปฏิเสธ แสดงให้ปรากฏชดัเจนว่าเต็มใจให้บริการ ไม่มีอารมณ์ฉุนเฉียว ใส่อารมณ์ต่อลูกคา้ 
ระลึกเสมอวา่ตอ้งอดทน อดกลั้น ยกใหลู้กคา้ หรือ ผูม้าติดต่อเป็นผูถู้กอยูเ่สมอ 

4.5. แนวคิดและทฤษฎคีวามพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
Blum and Naylor (1968: 365) ไดใ้ห้ทศันะวา่ ค  าวา่ เจตคติของผูป้ฏิบติังาน (Employee 

Attitude) ความพึงใจในการท างาน (Job Satisfaction) สับสนกนัและได้ให้ขอ้คิดเห็นไวว้่ามี
ความหมายไม่เหมือนกนัโดยให้เหตุผลวา่ เจตคติก่อให้เกิดความพึงพอใจในงานความพึงพอใจใน
งานก่อใหเ้กิดขวญัดี และไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจในการท างานวา่เป็นผลรวมของเจตคติ
ต่างๆ ของบุคคลท่ีมีต่อองคป์ระกอบของงาน 

Muchinsky (1983: 127) กล่าวไวว้า่ ความพึงพอใจในการปฏิบติังาน เป็นการตอบสนอง
ตามอารมณ์ และความรู้เก่ียวกบัความชอบและไม่ชอบ กล่าวคือเป็นระดบัของความรู้สึกชอบ พอใจ 
และยนิดีท่ีคนไดรั้บจากงาน ความพึงพอใจในงานน้ี เป็นการตอบสนองท่ีเป็นเร่ืองของแต่ละบุคคล
ซ่ึงแตกต่างจากขวญั (Morale) เป็นการตอบสนองท่ีเกิดข้ึนกบัคนทั้งกลุ่ม 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541: 24) กล่าววา่ ความพึงพอใจในการปฏิบติังานของบุคคลเป็น
ทศันะคติความพึงพอใจ หรือไม่พึงพอใจ หรือเป็นความแตกต่างระหวา่งรางวลัของแรงงานท่ีไดรั้บ 
และจ านวนรางวลัท่ีเขาเช่ือวา่เขาควรจะไดรั้บ บุคคลท่ีเกิดความพึงพอใจจะมีผลผลิตมากกวา่บุคคล
ท่ีไม่พึงพอใจ และยงัเก่ียวขอ้งกบัการขาดงาน หรือการลาออกจากงานดว้ยจึงอาจกล่าวไดว้า่ ความ
พึงพอใจในการปฏิบติังานจะสะทอ้นถึงทศันคติมากกวา่พฤติกรรม  

ความพึงพอใจในการท างานมีความเก่ียวขอ้งกบั ความตอ้งการของมนุษยแ์ละการจูงใจ
โดยตรง ไดมี้ผูศึ้กษาคน้ควา้และเขียนไวม้ากมาย แต่ในท่ีน้ีจะขอน ามากล่าวเฉพาะหลกัการและ
ทฤษฎีท่ีส าคญัพอสังเขป ดงัน้ี 
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Herzberg (2532: 67-69) ไดศึ้กษาทฤษฎีจูงใจค ้าจุน (Motivation Maintenance Theory) 
หรือ ทฤษฎีจูงใจสุขอนามยั (Motivation Hygiene Theory) เป็นทฤษฎีท่ีช้ีให้เห็นถึงปัจจยัส าคญั 2 
ประการ ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจและไม่พึงพอใจในการปฏิบติังาน ปัจจยัทั้งสองไดแ้ก่ 
ปัจจยัจูงใจ (Motivation Factor) และปัจจยัสุขอนามยั หรือ ปัจจยัค ้าจุน (Hygiene Factor)  

ปัจจยัจูงใจ (Motivation Factor) เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวกบังานท่ีปฏิบติัโดยตรง เป็นปัจจยัท่ีจูง
ใจใหบุ้คลากรในหน่วยงานเกิดความพึงพอใจ และปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน ปัจจยัจูง
ใจมี 5 ประการคือ 

1. ความส าเร็จของงาน (Achievement) 
2. การไดรั้บการยอมรับนบัถือ (Recognition) 
3. ความกา้วหนา้ในต าแหน่งการงาน (Advancement) 
4. ลกัษณะงานท่ีปฏิบติั (Work Itself) 
5. ความรับผดิชอบ (Responsibility) 
ปัจจยัค ้าจุน (Hygiene Factor) เป็นปัจจยัท่ีไม่ใช่ส่ิงจูงใจ แต่เป็นปัจจยัท่ีจะค ้าจุนให้เกิด

แรงจูงในการปฏิบติังานของบุคคล ปัจจยัค ้าจุนน้ีเป็นส่ิงจ าเป็นเพราะถา้ไม่มีปัจจยัเหล่าน้ี บุคคลใน
องคก์รอาจเกิดความไม่พึงพอใจในการปฏิบติังาน ปัจจยัค ้าจุน 9 ประการ คือ 

1. นโยบาย และการบริหารงานของหน่วย (Company Policy And Administration)  
2. โอกาสท่ีจะไดรั้บความกา้วหนา้ในอนาคต (Possibility Growth) 
3 .  ความสัมพันธ์ ส่วนตัวกับผู ้บังคับบัญชา  ผู ้ใต้บังคับบัญชา  เพื่ อนร่วมงาน 

(Interpersonal Relation to Superior, Subordinate, Peer) 
4. เงินเดือน (Salary) 
5. สถานะของอาชีพ (Occupation) 
6. ความเป็นอยูส่่วนตวั (Personnel Life) 
7. ความมัน่คงในงาน (Security) 
8. สถานการท างาน (Working Conditions) 
9. เทคนิคของผูนิ้เทศ (Supervisor Technical) 
10. ความเป็นอยูส่่วนตวั (Personal Life)   
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วงจรของการบริการ 
 
 
 
 
 
 

Feed Back 
 
ภาพท่ี 3 แสดงวงจรของการบริการ 
ท่ีมา: กุลธน ธนาพงศธร. (2556). Evaluation of Service. (อา้งใน ไพศาล ประโพธิเทศ. 
 
ความแตกต่างระหวา่งบุคคล มีปัจจยัมาจาก 2 ปัจจยั 

1. ปัจจยัภายในตวับุคคล  2. ปัจจยัภายนอกตวับุคคล 
1.1  Needs         2.1  Family Impacts 
1.2  Perception        2.2  Social Impacts  
1.3  Learning        2.3  Cultural Impacts  
1.4  Motivation        2.4  Economic Impacts  
1.5  Attitude        2.5  Environment Impacts 
1.6  Personality 

4.6 เจตคติ และความพงึพอใจในงานบริการ (Attitude and Satisfaction in Hospitality) 
เจตคติ (Attitude)  (พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2558)  คือ ท่าทีหรือ

ความรู้สึกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง 
เจตคติ (Attitude) ; (Allport) กล่าวว่า เจตคติ  หมายถึง สภาวะความพร้อมทาง

ความคิดและความรู้สึก ซ่ึงก่อตวัจากผลของประสบการณ์ มีอิทธิพลในการก าหนดทิศทางของ
ปฏิกิริยาตอบสนองของบุคคลท่ีมีต่อทุกส่ิง และทุกสถานการณ์ท่ีเก่ียวขอ้งดว้ย 

เจตคติ (Attitude) ; (Fishbein and Aizen) หมายถึง ความโนม้เอียงท่ีเกิดจากการ
เรียนรู้ เพื่อท่ีจะตอบสนองต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด  ด้วยการแสดงออกถึงความชอบหรือไม่ชอบ ส่ิงนั้น
อยา่งคงท่ี สม ่าเสมอ 

ปัจจยัน าเข้า ปัจจยัน าเข้า กระบวนการ

ให้บริการ
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สรุป เจตคติ (Attitude) หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงต่างๆรอบตวั   
และมีความโนม้เอียงท่ีจะประพฤติปฏิบติัในทางใดทางหน่ึงต่อส่ิงนั้น ทั้งน้ีเจตคติของบุคคลแต่ละ
คนเป็นปัจจัยหน่ึงท่ีก าหนดพฤติกรรมการแสดงออกของบุคคลนั้ น โดยได้รับอิทธิพลจาก
สภาพแวดลอ้ม วฒันธรรม ครอบครัว กลุ่มเพื่อน และส่ือมวลชน ซ่ึงพฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนจะเกิดเป็น
ประสบการณ์การเรียนรู้ของบุคคลท่ีส่งผลยอ้นกลบัไปสู่เจตคติต่อเน่ืองกนัไป  

เจตคติในการบริการ หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดของบุคคลในการประเมินการบริการ                   
อนัส่งผลให้บุคคลมีปฏิกิริยาตอบสนองต่อการบริการท่ีมีความโน้มเอียงไปในทางใดทางหน่ึงดว้ย
การแสดงออกทางบวก หรือทางลบได ้

ความส าคญัของเจตคติในการบริการ 
การศึกษาเจตคติในการบริการเป็นเร่ืองส าคญั เพราะความเขา้ใจในเร่ืองน้ีจะน ามา

ซ่ึงการจดัการระบบการบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งและมีประสิทธิภาพ เน่ืองจากเจตคติเป็นตวัการส าคญั
ท่ีชกัจูงผูบ้ริโภคเขา้สู่ระบบการบริการ 

ความส าคญัของเจตคติต่อผูใ้หบ้ริการ 
1. เป็นตวับ่งบอกความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 
2. ใชใ้นการแบ่งส่วนตลาดและการเลือกส่วนตลาดท่ีเป็นตลาดเป้าหมาย 
3. เป็นตวัแปรส าคญัในการประเมินคุณภาพของการบริการ 
ความส าคญัของเจตคติต่อผูรั้บบริการ 
1. เป็นตวัผลกัดนัความตอ้งการใหมี้การแสดงออก 
2. ช่วยก าหนดการตดัสินใจซ้ือบริการของบุคคล 
ลกัษณะและองคป์ระกอบของเจตคติในการบริการ 
ลกัษณะของเจตคติในการบริการ 
1. เจตคติเป็นส่ิงท่ีพฒันามาจากประสบการณ์การเรียนรู้ของบุคคล 
2. เจตคติมีโครงสร้างพื้นฐานมาจากความเช่ือท่ีเช่ือมโยงกนั 
3. เจตคติมีทิศทางของการประเมินท่ีอา้งอิงตวับุคคลและส่ิงของ 
4. เจตคติสามารถปรับเปล่ียนไดด้ว้ยอิทธิพลของปัจจยัแวดลอ้มตวับุคคล 
5. เจตคติเป็นความพร้อมท่ีจะแสดงออกทางพฤติกรรม 
องคป์ระกอบของเจตคติในการบริการ 
1.องคป์ระกอบทางความคิด (Cognitive component) เป็นองคป์ระกอบท่ีเก่ียวขอ้ง

กับการรับรู้ข่าวสาร ข้อมูล ความเช่ือและความคิดเห็นเก่ียวกับส่ิงต่างๆ ท่ีบุคคลได้มาจาก
ประสบการณ์การเรียนรู้   ทั้งทางตรงและทางออ้ม 
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2.องคป์ระกอบดา้นความรู้สึก (Affective component) เป็นองคป์ระกอบท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัการแสดงความรู้สึก และอารมณ์ของบุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการเรียนรู้ และความเขา้ใจต่อส่ิง
ต่างๆ อนัเป็นผลเน่ืองมาจากการท่ีบุคคลประเมินค่าส่ิงต่างๆและเกิดความรู้สึกในทางบวกหรือทาง
ลบออกมา 

3.องค์ประกอบด้านความโน้มเอียงของพฤติกรรม (Behavior component) เป็น
องค์ประกอบท่ีเก่ียวขอ้งกบัความโน้มเอียงท่ีบุคคลจะประพฤติปฏิบติัตนตอบสนองส่ิงต่างๆ ไป
ในทางใดทางหน่ึง คือ เม่ือบุคคลมีความรู้เชิงประเมินค่า และมีความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบต่อส่ิง
ต่างๆ แล้ว ผลท่ีตามมาคือ ความพร้อมท่ีจะกระท าหรือปฏิบัติตอบสนองต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ี
สอดคลอ้งกบัความเช่ือความรู้สึกท่ีมีต่อส่ิงนั้น 

ความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจของผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการ 
กล่าวไดว้า่ ความสัมพนัธ์ระหว่างการสร้างความพึงพอใจภายในองคก์รและความ

พึงพอใจภายนอกให้การเช่ือมโยงกนั โดยความพึงพอใจของลูกคา้จะเป็นผลมาจากความพึงพอใจ
ของผูใ้หบ้ริการ โดยความพึงพอใจของผูใ้หบ้ริการจะเป็นแรงจูงใจโดยตรงต่อการปฏิบติังานบริการ
อยา่งมีคุณภาพซ่ึงส่งผลใหผู้บ้ริการเกิดความพึงพอใจ  สรุปคือ  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการและผู ้
ใหบ้ริการต่างมีอิทธิพลต่อความส าเร็จในการด าเนินงานบริการ ผูบ้ริการการบริการจ าเป็นท่ีจะตอ้ง
สร้างและรักษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการท่ีมีต่อการบริการอย่างเท่าเทียมกนั 
ความพึงพอใจในการบริการจึงจะบงัเกิดข้ึนอยา่งแทจ้ริง 

การเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการ 
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ผูรั้บบริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 4 แสดงผูรั้บบริการ 
ท่ีมา: วรารัตน์ เขียวไพรี. (2557). การบริการของโรงแรม. พิมพค์ร้ังท่ี2 กรุงเทพฯ ธนะการพิมพ ์

ความคาดหวงัของลูกค้าเกิดจากองค์ประกอบ 3 ประการ คือ ค าพูดปากต่อปาก                 
ความตอ้งการส่วนบุคคล และประสบการณ์ท่ีผ่านมาในการใช้สินคา้และบริการต่างๆ การท่ีจะท า
ให้ผูรั้บบริการพึงพอใจต่อการบริการจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีความสามารถในการ
น าเสนอสินคา้ และบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

ช่องวา่งในการบริการเป็นจุดบกพร่องของการด าเนินงานบริการ 
ช่องว่างท่ี 1 เกิดข้ึนระหว่างความเขา้ใจของผูบ้ริหารการบริกาต่อความคาดหวงัของ

ลูกคา้  ท่ีไม่ตรงกนั 

ค ำพดูบอกตอ่ ปำกตอ่ปำก ประสบการณ์ในอดีต ความตอ้งการส่วนบุคคล 

บริการท่ีคาดหวงั 

บริการท่ีไดรั้บ 

การใหบ้ริการของ

โรงแรม 

การก าหนดนโยบายการ

บริการ 

การส่ือสารภายนอกกบั

ลูกคา้ 

การรับรู้ของผูบ้ริการต่อ

ความคาดหวงัของลูกคา้ 

4 

5 

3 

2 

1 
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ช่องว่างท่ี 2 เกิดข้ึนระหว่างการถ่ายทอดการรับรู้ความเขา้ใจของผูบ้ริหารการบริการ
ออกมาเป็นนโยบายการใหบ้ริการ  ซ่ึงอาจเบ่ียงเบนเน่ืองจากการใชข้อ้ความไม่ชดัเจน 

ช่องว่างท่ี 3 เกิดข้ึนระหว่างการบริการไม่สอดคล้องกบันโยบายการให้บริการ ตาม
ขั้นตอนหรือวธีิการท่ีวางไว ้

ช่องวา่งท่ี 4 เกิดข้ึนระหวา่งการบริการไม่เป็นไปตามพนัธะสัญญาหรือขอ้มูลข่าวสารท่ี
องคก์รบริการเสนอต่อลูกคา้ ท าใหสิ้นคา้หรือบริการมีระดบัคุณภาพแตกต่างไปจากขอ้มูลข่าวสารท่ี
ผูรั้บบริการรับรู้มาและก่อใหเ้กิดความคาดหวงั 

ช่องว่างท่ี 5 เกิดข้ึนระหว่างการบริการ ท่ีมีลกัษณะแตกต่างไปจากความคาดหวงัการ
บริการของผูรั้บบริการ ซ่ึงมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการใหล้ดลงไปได ้

แนวทางการเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการ 
1. การตรวจสอบความหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการอย่าง

สม ่าเสมอ 
2. การก าหนดเป้าหมายและทิศทางขององคก์รใหช้ดัเจน 
3. การก าหนดกลยทุธ์การบริการท่ีมีประสิทธิภาพ 
4. การพฒันาคุณภาพการบริการ และความสัมพนัธ์ในกลุ่มพนกังาน 
5. การน ากลยทุธ์การสร้างความพึงพอใจต่อผูรั้บบริการไปปฏิบติัและประเมินผล 
สรุป 

งานบริการลูกคา้ หรือท่ีเรียกกนัติดปากวา่ งาน Customer Service เป็นงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการสร้าง
ความประทบัใจให้กบัลูกคา้ เพื่อให้ลูกคา้อยู่กบัเราไปนานๆ และเลือกท่ีจะใช้บริการกบัเราต่อไป 
เพราะถึงแมว้่าตวัสินคา้เองนั้นจะมีคุณภาพมากเพียงใด แต่หากบริการระหวา่งขาย หรือแมแ้ต่หลงั
การขายเองนั้นไม่มีคุณภาพ ลูกคา้ก็จะไม่ใชบ้ริการกบัเราอีกต่อไป ดงันั้น การบริการลูกคา้จึงเป็นส่ิง
ส าคญั และขาดเสียไม่ได ้เพราะการบริการลูกคา้ท่ีดี ถือเป็นหวัใจส าคญัของการท าธุรกิจ ไม่เพียง
เป็นการสร้างความแตกต่าง และทางเลือกให้กบัลูกคา้เท่านั้น แต่ยงัเป็นการสร้างความได้เปรียบ
ทางการคา้อีกดว้ย การบริการลูกค้าให้ไดรั้บความประทบัใจ เป็นการสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว 
ใหลู้กคา้เลือกใชบ้ริการเราไปอีกนาน และยงัท าใหสิ้นคา้มีมูลค่ามากข้ึนอีกดว้ย 
 
5. แนวคิดการจ่ายค่าตอบแทนเน้นบุคคล (Person-Focused Plans) 
 แนวคิดการจ่ายค่าตอบแทนเนน้บุคคล ( Person-Focused  Plans ) คือ ปัจจยัส าคญัท่ีท าให้
ธุรกิจ ต่างๆ ประสบความส าเร็จท่ีโดดเด่น คือ การมองว่าการเพิ่มผลิตภาพของธุรกิจนั้นจะเกิดข้ึน
ได้จาก ตวับุคลากร (Productivity through people) ซ่ึงเป็นการให้ความส าคัญกับความรู้
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ความสามารถและคุณค่าในตวับุคลากร (Peters, 1982 อา้งถึงในพสุ เดชะรินทร์, 2555) ทั้งน้ีเพราะ
ทรัพยากรมนุษยไ์ม่เพียงแต่เป็นทรัพยากรพื้นฐานทางการจดัการเท่านั้น แต่ยงัเป็นทรัพยากรท่ีมีค่า
ท่ีสุดของธุรกิจ หรือท่ีเรียกวา่ “ทุนมนุษย”์ (Human Capital) และเป็นปัจจยัส าคญัท่ีจะบ่งช้ี  

ค่าตอบแทนมีความส าคญัยิ่งในฐานะเป็นเคร่ืองมือในการจดัการผลการปฏิบติังานของ
พนกังาน โดยระบบการจ่ายค่าตอบแทนไดมี้การพฒันามาหลายทศวรรษและยงัคงเป็นประเด็นท่ีมี
ความส าคญัอยูเ่สมอ (Zingheim & Schuster, 2005). Dessler (2003) กล่าววา่ ค่าตอบแทน หมายถึง 
รูปแบบต่างๆ ของการจ่ายค่าจ้างหรือรางวลัให้แก่พนักงานซ่ึงเป็นผลมาจากการจ้างงาน โดยมี
องค์ประกอบส าคญั 2 ประการ ประการแรกคือ การจ่ายในรูปของตวัเงินโดยตรง ได้แก่ ค่าจา้ง 
เงินเดือน ส่ิงจูงใจ ค่าคอมมิชชั่น และโบนัส และประการท่ีสองคือ การจ่ายทางออ้มในรูปของ
ผลประโยชน์อ่ืน ได้แก่ การจ่ายเบ้ียประกันชีวิตให้ และการให้ลาพักผ่อน โดยในการจ่าย
ค่าตอบแทนนั้นมีส่ิงท่ีควรพิจารณาคือ (Bohlander, Snell & Sherman, 2001) 

1. อตัราการจ่ายค่าตอบแทนของธุรกิจวา่ อยูใ่นระดบัสูงกวา่ ต ่ากวา่ ในธุรกิจของ
โรงแรม 

2. ความสามารถในการจ่ายค่าตอบแทนเพื่อให้พนักงานพึงพอใจและจูงใจให้
พนกังานปฏิบติังานอยา่งเตม็ความสามารถ 

3. ระดบัของค่าตอบแทนท่ีจ่ายให้กบัพนกังานใหม่ และความแตกต่างระหว่าง
ค่าตอบแทน ของพนกังานเก่ากบัพนกังานใหม่ 

4. ช่วงของค่าตอบแทนท่ีก าหนดให้มีข้ึนและระดับขั้นท่ียอมให้มีการข้ึน
ค่าตอบแทนได ้ตามระบบคุณธรรมและอาวโุส 

5. ระดบัของค่าตอบแทนท่ีเหมาะสมและสอดคลอ้งกบัสถานะทางดา้นการเงินของ
ธุรกิจ เม่ือเปรียบเทียบกบัสินคา้และบริการท่ีน าเสนอ 

สรุป 
ทั้งน้ีค่าตอบแทนเป็นเสมือนเหรียญท่ีมี 2 ดา้น ดา้นหน่ึงเป็นรายไดข้องพนกังาน แต่อีก

ดา้นหน่ึงเป็นตน้ทุนของนายจา้ง  ส่ิงท่ีนายจา้งให้แก่พนกังานเรียกวา่  “ค่าตอบแทน”  ขณะท่ี   ส่ิงท่ี
พนักงานให้แก่นายจา้งคือ  “แรงงาน”  ดงันั้นค่าตอบแทนจึงเป็นการแลกเปล่ียนกนัระหว่าง
พนักงานกับนายจ้างหรือองค์การ จะพบว่าการจ่ายค่าตอบแทนตามสมรรถนะ คือการจ่าย
ค่าตอบแทนตามความรู้รวมกบัการจ่ายค่าตอบแทนตามทกัษะนั้นเอง 
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ความแตกต่างระหว่างการจ่ายค่าตอบแทนโดยอิงสมรรถนะกับการจ่ายค่าตอบแทน
แบบเดิม 

การจ่ายค่าตอบแทนโดยอิงสมรรถนะกบัการจ่ายค่าตอบแทนแบบเดิมมีความแตกต่าง
กนั ทั้งน้ีเพราะให้ความส าคญักบัปัจจยัท่ีใช้ในการพิจารณาจ่ายค่าตอบแทนแตกต่างกนั การจ่าย
ค่าตอบแทนโดยอิงสมรรถนะนั้นจะมีความเป็นธรรมและตอบสนองต่อเป้าหมายขององค์การ
มากกวา่ 

การจ่ายค่าตอบแทนเดิมท่ีเคยใชก้นัอยู ่โดยมุ่งสนบัสนุนใหพ้นกังานขององคก์ารเป็นทั้ง
คนเก่ง คนดี และมีความเหมาะสมในงาน ทั้งน้ีเพราะในส่วนของความสามารถของพนกังานท่ีใชใ้น
การพิจารณาจ่ายค่าตอบแทนนั้น จะให้ความส าคญักบัคุณลกัษณะทั้งหมดของพนกังานท่ีจะส่งผลต่อ
ความส าเร็จในงานอนัประกอบด้วย ความรู้ ทกัษะ ความสามารถ รวมถึงคุณลกัษณะอ่ืน ๆ อนัได้แก่ 
แรงจูงใจ ลกัษณะนิสัย ความเช่ือ ค่านิยม และเจตคติ ซ่ึงเป็นลกัษณะเฉพาะบุคคลท่ีสังเกตไดย้ากดว้ย 
 
ตารางท่ี 1 การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างการจ่ายค่าตอบแทนเดิมกบัการจ่ายค่าตอบแทน

โดยอิงสมรรถนะ 
การจ่ายค่าตอบแทนแบบเดิม การจ่ายค่าตอบแทนโดยองิสมรรถนะ 

- มุ่งตอ้งการและสนบัสนุนใหพ้นกังานเป็น
คนเก่ง 
  ขององคก์าร 

- มุ่งตอ้งการและสนบัสนุนใหพ้นกังานเป็นทั้งคน
เก่ง 
  คนดี และมีความเหมาะสมในงาน 

- พิจารณาตามความส าคญัและภาระหนา้ท่ี
รับผดิชอบ 
  ของงานเป็นเกณฑใ์นการก าหนด
ค่าตอบแทน 

- พิจารณาตามสมรรถนะของพนกังานท่ีส่งผลต่อ
ความส าเร็จ   
  ในการปฏิบติังานเป็นเกณฑ์ในการก าหนด
ค่าตอบแทน 

- ใหค้วามส าคญักบัความรู้ อาย ุและอาวโุส
ของพนกังาน 

- ใหค้วามส าคญักบัความช านาญและระดบัของ
สมรรถนะ 
  ท่ีจ  าเป็นต่อหนา้ท่ีท่ีไดรั้บมอบหมาย รวมถึงการ
ปฏิบติังาน 
  ใหป้ระสบผลส าเร็จตามเป้าหมาย 
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ตารางท่ี 1 การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างการจ่ายค่าตอบแทนเดิมกบัการจ่ายค่าตอบแทน
โดยอิงสมรรถนะ (ต่อ) 

การจ่ายค่าตอบแทนแบบเดิม การจ่ายค่าตอบแทนโดยองิสมรรถนะ 

- ในส่วนของความสามารถของพนกังานท่ีใช้
ในการ 
  พิจารณาจ่ายค่าตอบแทนนั้นจะให้
ความส าคญัเฉพาะ 
  คุณลกัษณะท่ีสามารถสังเกตเห็นไดโ้ดยง่าย
เท่านั้นคือ 
  ความรู้ ทกัษะ และความสามารถ 

- ในส่วนของความสามารถของพนกังานท่ีใชใ้น
การ 
  พิจารณาจ่ายค่าตอบแทนนั้นจะใหค้วามส าคญักบั 
  คุณลกัษณะทั้งหมดของพนกังานท่ีจะส่งผลต่อ 
  ความส าเร็จในงานอนัประกอบดว้ย ความรู้ ทกัษะ 
  ความสามารถ รวมทั้งคุณลกัษณะอ่ืน ๆ ท่ีเป็น
ลกัษณะ 
  เฉพาะบุคคลดว้ย 

 
ทั้ งน้ีในการจ่ายค่าตอบแทนให้แก่พนักงานนั้ นหลาย ๆ องค์การได้พยายามท่ีจะจ่าย

ค่าตอบแทนใหก้บัพนกังานแต่ละคนส าหรับทกัษะเฉพาะหรือสมรรถนะท่ีพนกังานมี ซ่ึงทกัษะหรือ
สมรรถนะเหล่านั้นจะมีความสอดคลอ้งกนัอยา่งมากกบังานท่ีพนกังานท า แต่จะให้ผลท่ีแตกต่างกนั 
ทั้งน้ีเพราะบ่อยคร้ังทีเดียวท่ีพนกังานมีทกัษะหรือสมรรถนะมากกวา่งานท่ีท า อนัจะท าให้พนกังาน
คนนั้นไดรั้บเงินมากกวา่จ านวนท่ีเขาควรจะไดรั้บ (Fombrun, Tichy & Devanna, 1984) ดงันั้นจึงไม่
มีกฎตายตวัว่าองค์การแต่ละแห่งเหมาะกบัระบบจ่ายค่าตอบแทนแบบใด เพราะข้ึนอยู่กบัลกัษณะ
และสถานการณ์ของแต่ละองคก์ารเป็นส าคญั 

กระบวนการและองค์ประกอบของการจ่ายค่าตอบแทนโดยองิสมรรถนะ 
ระบบการจ่ายค่าตอบแทนควรมีความสอดคล้องกบักระบวนการในการท างานและ

เป้าหมายขององคก์าร (Crossan, Lane & White 1999) ส าหรับกระบวนการในการจ่ายค่าตอบแทน
โดยอิงสมรรถนะนั้น มีขอ้ดีกวา่การจ่ายค่าตอบแทนดว้ยวิธีอ่ืนตรงท่ีแทนท่ีจะอธิบายทกัษะท่ีจ าเป็น
ในการท างาน สมรรถนะจะบอกถึงลกัษณะของบุคคลท่ีสามารถท างานให้ประสบผลส าเร็จได ้ซ่ึง
หมายถึงความรู้ ทักษะ และพฤติกรรม และในบางคร้ังอาจหมายรวมถึงลักษณะเฉพาะบุคคล 
(Personality Trait) และความสามารถดว้ย (Ledford & Heneman 2002) ซ่ึงกระบวนการในการจ่าย  
ค่าตอบแทนโดยอิงสมรรถนะนั้นประกอบดว้ย 4 ขั้นตอน ดงัน้ี (Heneman & Ledford 1998) 

1. การสร้างสมรรถนะมาตรฐาน ประกอบด้วยมาตรฐานของสมรรถนะใน 3 ระดับ 
ไดแ้ก่  

1.1 สมรรถนะทัว่ไป ซ่ึงสามารถประยกุตไ์ดใ้นทุกองคก์าร 
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1.2 สมรรถนะเฉพาะ ซ่ึงมีลกัษณะเฉพาะเจาะจงและมีความจ าเป็นต่อความส าเร็จของ
องคก์าร 

1.3 สมรรถนะหลกั ซ่ึงมีค่าต่อกลยทุธ์ขององคก์ารสูงสด 
2. การก าหนดมาตรวดัสมรรถนะให้เป็นมาตรฐาน โดยอาจน าวิธีการประเมินแบบเน้น

พฤติกรรมส าคญั (Behaviorally Anchored Rating Scales ; BARS) หรือวิธีการประเมินจาก
พฤติกรรมท่ีสังเกตได ้(Behavioral Observation Scales ; BOS) มาใช ้

3. การเลือกและฝึกอบรมผูท่ี้ท าหนา้ท่ีในการประเมินสมรรถนะ ซ่ึงแนวโนม้ในปัจจุบนั
องคก์ารส่วนใหญ่จะใชผู้ป้ระเมินหลายคน (Multirater) หรือใชก้ารประเมินแบบ 360 องศา 

4. การใหเ้หตุผลวา่ สมรรถนะแต่ละตวัท่ีองคก์ารเลือกใชน้ั้นส่งผลต่อผลการปฏิบติังาน
หรือความส าเร็จขององคก์ารอยา่งไร ทั้งน้ีจะตอ้งเป็นสมรรถนะท่ีจ าเป็นในการปฏิบติังานนั้นๆ 

ทั้ งน้ีวตัถุประสงค์ของการจ่ายค่าตอบแทนโดยอิงสมรรถนะ คือ  เพื่อส่งเสริมให้
พนกังานเพิ่มพูนสมรรถนะท่ีจ าเป็นในการปฏิบติังาน อนัจะท าให้องคก์ารมีผลการปฏิบติังานและ
สมรรถนะ ในระดบัท่ีสามารถแข่งขนักบัคู่แข่งขนัไดอ้ยา่งย ัง่ยืน อยา่งไรก็ตามในหลายๆ กรณีการจ่าย
ค่าตอบแทนโดยอิงสมรรถนะมกัจะประสบปัญหาในการระบุ (Identification) และการให้ค  านิยาม 
(Definition) สมรรถนะท่ีเก่ียวขอ้ง (Mericle & Kim 1999) โดยสมาคมค่าตอบแทนอเมริกนั (The 
American Compensation Association 1996) ไดท้  าการส ารวจการน าการจดัการสมรรถนะไปปฏิบติั
ในทุก ๆ ส่วนงานทางดา้นทรัพยากรมนุษย ์รวมทั้งการจ่ายค่าตอบแทน  พบวา่ จากองคก์าร 1,257 แห่ง   
มีองคก์ารเพียง 54 แห่งเท่านั้นท่ีใช ้

การจ่ายค่าตอบแทนโดยอิงสมรรถนะ โดยสมรรถนะท่ีใช้ในการประเมินเพื่อพิจารณาจ่าย
ค่าตอบแทนนั้นมีตั้งแต่ 5 จนถึง 30 สมรรถนะ ซ่ึงโดยส่วนใหญ่จะใชก้ารประเมินแบบ 360 องศา 
ขณะท่ีค่าตอบแทนส าหรับผูบ้ริหารนั้นนิยมใช้การจ่ายค่าตอบแทนโดยอิงสมรรถนะถึงร้อยละ 70 
โดยมกัจะน าไปใชก้บัฐานเงินเดือนมากกวา่เงินโบนสั 

องค์ประกอบของการจ่ายค่าตอบแทนโดยอิงสมรรถนะ ซ่ึงประกอบดว้ยการบริหาร
ค่าตอบแทน การประเมินสมรรถนะ และการฝึกอบรมผูป้ระเมินสมรรถนะ โดยองค์การท่ีจะน า
ระบบการจ่ายค่าตอบแทนโดยอิงสมรรถนะมาใช้จ  าเป็นอย่างยิ่งท่ีจะตอ้งจดัการ ให้องค์ประกอบ
ดงักล่าวเกิดข้ึนภายในองค์การ โดยไม่ลืมท่ีจะให้ความส าคญักบัปัจจยัท่ีเก่ียวข้องต่างๆ ในแต่ละ
องค์ประกอบ หากต้องการให้การน าระบบการจ่ายค่าตอบแทนโดยอิงสมรรถนะมาใช้ภายใน
องคก์ารบรรลุผลตามตอ้งการ ดงัแสดงในภาพท่ี 5 
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ภาพท่ี 5 แสดงองคป์ระกอบของการจ่ายค่าตอบแทนโดยอิงสมรรถนะ (Competency-Based Pay) 
ท่ีมา: ปรับจาก Ledford & Heneman 2002 : 152 
 

ข้อควรระวงัในการจ่ายค่าตอบแทนโดยองิสมรรถนะ 
โดยทัว่ไปแล้วการจ่ายค่าตอบแทนโดยอิงสมรรถนะจะใช้ในการแยกพนกังานท่ีมีผล

การปฏิบติังานท่ีเป็นเลิศออกจากพนกังานท่ีมีผลการปฏิบติังานในระดบัปกติและพนกังานท่ีมีผล
การปฏิบติังานย  ่าแย ่(Moisio 2006) อยา่งไรก็ตามการน าระบบการจ่ายค่าตอบแทนโดยอิงสมรรถนะมา
ใช้นั้นจะข้ึนอยู่กับองค์การแต่ละแห่ง บางแห่งอาจจะน าไปใช้กับฐานเงินเดือน ขณะท่ีบางแห่ง
อาจจะน าไปใช้ในการให้โบนัสพนักงาน ทั้ งน้ีการจ่ายค่าตอบแทนโดยอิงสมรรถนะจะท าให้
พนกังานตระหนกัวา่ งานมีความสัมพนัธ์กบัสมรรถนะท่ีพนกังานมีอยู ่และจะส่งผลถึงผลตอบแทน
ท่ีพนกังานจะไดรั้บดว้ย โดยการเพิ่มข้ึนของสมรรถนะจะท าให้พนกังานไดรั้บค่าตอบแทนสูงข้ึน มี
ความมัน่คงในงานมากข้ึน และมีความคล่องตวัในการปรับเปล่ียนงานเพิ่มข้ึนดว้ย และถึงแมว้า่การจ่าย
ค่าตอบแทนโดยอิงสมรรถนะจะไดรั้บความนิยมดว้ย เพราะมีขอ้ดีหลายประการ แต่มีขอ้ควรระวงั
คือ 

 
แนวทางการจ่ายค่าตอบแทน 

โดยอิงสมรรถนะ 

การบริหาร 

ค่าตอบแทน 

การประเมิน 

สมรรถนะ 

การฝึกอบรม 

ผูป้ระเมินสมรรถนะ 

ค่าจา้งขั้นต ่า 
เสน้ทางในอาชีพการงาน 
ตน้ทุน 
งบประมาณ 
อ่ืน ๆ  

วธีิการประเมินสมรรถนะ 
ใครเป็นผูป้ระเมิน 
เวลาในการประเมิน 
การประเมินซ ้ า 
อ่ืน ๆ  

วธีิการในการฝึกอบรม 
งบประมาณ 
ระยะเวลา 
อ่ืน ๆ  
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1. ถ้าระบบในการจ่ายค่าตอบแทนโดยอิงสมรรถนะยงัไม่ชัดเจนไม่ควรน าไปใช้กบั
ระบบการจ่ายค่าตอบแทน เน่ืองจากอาจจะน ามาซ่ึงความสับสนและความไม่เป็นธรรมให้เกิดข้ึนแก่
พนกังานได ้

2. สมรรถนะท่ีจะใช้ในการประเมินในระบบการจ่ายค่าตอบแทนโดยอิงสมรรถนะ
จะตอ้งเป็นสมรรถนะท่ีสามารถวดัได้อย่างชัดเจน และน ามาซ่ึงผลการปฏิบติังานท่ีพึงประสงค์อย่าง
แทจ้ริง 

3. จ  านวนสมรรถนะท่ีจะน าไปใชใ้นระบบการจ่ายค่าตอบแทนโดยอิงสมรรถนะไม่ควร
จะมากเกินไป เพื่อไม่ใหเ้กิดความสับสนทั้งตวัผูป้ระเมินและผูถู้กประเมิน 

4. ควรให้ความส าคญักบัสมรรถนะท่ีน ามาใช้ในการพิจารณาจ่ายค่าตอบแทนโดยอิง
สมรรถนะ ทั้งน้ีเพราะเป็นไปไดท่ี้พนกังานจะมีทกัษะหรือสมรรถนะมากกวา่งานท่ีท า อนัจะท าให้
พนกังานคนนั้นไดรั้บเงินมากกว่าจ านวนท่ีเขาควรจะไดรั้บซ่ึงจะส่งผลต่อตน้ทุนและความคุม้ค่า
ขององคก์าร 

5. ถา้องคก์ารเนน้การท างานเป็นทีมควรจะน าสมรรถนะของทีมไปรวมในการประเมิน
เพื่อจ่ายค่าตอบแทนโดยอิงสมรรถนะดว้ย ซ่ึงผลดีคือ จะเป็นการส่งเสริมให้พนกังานท างานเป็นทีม 
ดงันั้นส่ิงท่ีองค์การควรจะท าในการจ่ายค่าตอบแทนโดยอิงสมรรถนะคือ การน าสมรรถนะของ
บุคคลและสมรรถนะของทีมมาพิจารณาประกอบกนั 

การพฒันาโครงสร้างค่าตอบแทน 
เพื่อให้เห็นภาพของความเข้าใจว่า โครงสร้างค่าตอบแทน จะพฒันาไปในลักษณะ

อยา่งไร เช่น การก าหนดนโยบายค่าตอบแทน  การวเิคราะห์งาน  การประเมินค่างาน ซ่ึงรายละเอียด
ท่ีส าคญัส่วนน้ีจะอยูใ่นเร่ืองการออกแบบโครงสร้างค่าตอบแทน 
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ภาพท่ี 6 แสดงการพฒันาโครงสร้างค่าตอบแทนประยกุต ์
ท่ีมา: กิตติยา  คมัภีร์. (2556). รูปแบบการพฒันาโครงสร้างค่าตอบแทนประยุกต์. พมิพค์ร้ังท่ี 3  
(กรุงเทพมหานคร:  ส านกังาน ก.พ.), 22. 
 

สรุป 
การจ่ายค่าตอบแทน นั้นมีขอ้ดีหลายประการคือ มีความเป็นธรรมและตอบสนองต่อ

เป้าหมายขององคก์ารมากกวา่การจ่ายค่าตอบแทนแบบเดิมท่ีเคยใชก้นัอยู ่โดยมุ่งสนบัสนุนใหพ้นกังาน
ขององคก์ารเป็นทั้งคนเก่ง คนดี และมีความเหมาะสมในงาน ทั้งนั้นเพราะในส่วนของความสามารถ
ของพนกังานท่ีใชใ้นการพิจารณาจ่ายค่าตอบแทนโดยอิงสมรรถนะนั้นจะใหค้วามส าคญั กบั
คุณลกัษณะทั้งหมดของพนกังานท่ีจะส่งผลต่อความส าเร็จในงานอนัประกอบดว้ย ความรู้ ทกัษะ 
ความสามารถ รวมถึงคุณลกัษณะอ่ืนๆ อนัไดแ้ก่ แรงจูงใจ ลกัษณะนิสัย ความเช่ือ ค่านิยม และเจต
คติ ซ่ึงเป็นลกัษณะเฉพาะบุคคลท่ีสังเกตไดย้ากดว้ย อยา่งไรก็ตาม การจ่ายค่าตอบแทนโดยอิง
สมรรถนะหาไดมี้ความเหมาะสมกบัทุกคนและทุกองคก์ารไม่ ทั้งน้ีจะตอ้งพิจารณาให้สอดคลอ้งกบั
วสิัยทศัน์ ค่านิยม พนัธกิจ โครงสร้าง เป้าหมาย วฒันธรรม และการเมืองภายในองคก์ารดว้ย 
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นอกจากน้ีการน าแนวคิดสมรรถนะมาปรับใชค้วรจะน าไปปรับใชใ้นทุกๆ ส่วนงานทางดา้น
ทรัพยากรมนุษยแ์ทนท่ีจะน ามาใชเ้ฉพาะเร่ืองการจ่ายค่าตอบแทนเพียงอยา่งเดียว โดยจะตอ้งให้
ประสานและสอดรับกบักลยทุธ์และกระบวนการท างานภายในองคก์ารเพื่อตอบสนองเป้าหมาย
สูงสุดขององคก์าร อนัจะน ามาซ่ึงความสามารถในการส่งเสริมคนเก่งและรักษาคนดีท่ีมี
ความสามารถใหอ้ยูเ่พื่อเป็นกลไกหลกัในการขบัเคล่ือนองคก์ารสู่ความส าเร็จต่อไป 
 
6. ทฤษฎค่ีาจ้าง 

ทฤษฎีค่าจา้งท่ียุติธรรม (the just price wage) หรือเรียกสั้นๆวา่ “just wage” หมายถึง
แนวคิดท่ีว่าค่าจา้งซ่ึงสามารถช่วยให้ผูท้  างานด ารงชีวิตอยู่ไดอ้ย่างเหมาะสมใกลเ้คียงกบัลกัษณะ
ของงานท่ีท าอยู ่หรือยูใ่นระดบัเดียวกนักบัระดบัขั้นฐานะท่ีเขาด ารงชีพอยู ่ดงันั้น ตามแนวคิดน้ีหาก
บุคคลใดไดท้  างานในต าแหน่งท่ีส าคญัข้ึนค่าจา้งท่ียุติธรรมของเขากอ้ตอ้งสูงข้ึนเท่าเทียมกนัดว้ย 
ทฤษฎีน้ีถือวา่เก่าแก่มีมาชา้นานแลว้ในสังคมเศรษฐกิจสมยัเดิมตั้งแต่ยคุโบราณ  

6.1 ข้อดี - ข้อเสียของทฤษฎค่ีาจ้างมีดังนี ้
6.1.1 ขอ้ดี  

1. ช่วยใหพ้นกังานช่างฝีมืออิสระไดรั้บความมัน่คงในการจา้งงานมากข้ึน 
2. มีการให้ความส าคญักบัพนกังานท่ีเป็นปัจจยัตอ้งจดัหามาเป็นกรณีพิเศษ 

ซ่ึงแตกต่างกวา่การจดัหาปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีไม่มีชีวติ 
6.1.2 ขอ้เสีย 

1. พนักงานแม้จะมีสิทธิได้รับค่าจ้างผลตอบแทน แต่ก็ถูกจ ากดัไวไ้ม่เกิน
ระดบัฐานะ การด ารงชีพอยู ่ซ่ึงดว้ยขอ้จ ากดัน้ีเองท่ีส่งผลท าให้เป็นอุปสรรคมิให้เขายกระดบัฐานะ
การครองชีพให ้ สูงข้ึนได ้

2. ขดัแยง้กบัหลักความจริงทางเศรษฐกิจท่ีค่าจ้างตอ้งสัมพนัธ์กบัผลผลิต
โดยตรง และการไม่สัมพนัธ์กบัผลผลิตซ่ึงอาจมีผลเสียในกรณีท่ีผลผลิตตกต ่าอยา่งมากนั้น ถา้ค่าจา้ง
ไม่ลดตามกิจการ อาจลม้จ่ม 

3. ปัจจยัท่ีอา้งอิงมีน้อยเกินไป ทุกอย่างจึงอยู่กบัค าค าเดียวท่ีเล่ือนลอยวาง
ขอบเขตไม่ได ้นัน่คือความยติุธรรม 

4.ปัญหาค าว่ายุติธรรม ก็ยงัมีมาตรฐานแตกต่างกันออกไป และสามารถ
โตแ้ยง้กนัไดต้ลอดเวลา 

6.2 เกณฑ์ส าหรับใช้เป็นเคร่ืองมือช้ีวดัความเหมาะสมได้ยดึถือเป็น 2 แนวทางด้วยกนั คือ 
6.2.1 ความยติุธรรมในแง่ของประโยชน์ต่างตอบแทนกนั (Commutation Justice) 
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หมายถึง การถือประโยชน์ของนายจา้งและลูกจา้งท่ีแลกเปล่ียนกนัเป็นหลกั 
ถือวา่แรงงานเป็นปัจจยัการผลิตอยา่งหน่ึงท่ีเขา้มาช่วยในการผลิต และมีคุณค่าทางเศรษฐกิจ ดงันั้น 
การท างานควรให้มีการให้มีผลตอบแทนกลบัไปเป็นการแลกเปล่ียนกนั หลกัการก าหนดค่าจา้งท่ี
เป็นธรรมในแง่น้ีมีช่ือเรียกอีกอยา่งหน่ึงวา่ หลกัของการแลกเปล่ียนท่ีเป็นธรรม (Exchange Justice) 

6.2.2 ความยติุธรรมในทางสังคม (Social Justice) 
ทฤษฏีน้ีมองความเป็นธรรมในมุมกวา้ง ถือว่าสังคมได้รับประโยชน์จาก

แรงงานทฤษฎีค่าจา้งในสมยัเดิม (Wage fund theory) ปี ค.ศ.1870 ซ่ึงระยะนั้นนกัเศรษฐศาสตร์เร่ิม
เห็นความส าคญัของตน้ทุนดา้นแรงงานว่าเป็นปัจจยัการผลิตท่ีมีความส าคญัมากข้ึน จึงไดพ้ยายาม
หาวธีิการจ่ายค่าตอบแทนค่าจา้งท่ีดีกวา่แบบเดิมซ่ึงเคยใชม้า ทฤษฏีท่ีไดคิ้ดมา 2 ทฤษฏีดว้ยกนั คือ 

1. ทฤษฎีค่าจา้งท่ีอยู่รอด (The subsistence wage theory) โดย เดวิด ริคาโด 
(David Ricardo) พยายามก าหนดโดยเช่ืองโยงค่าจา้งให้สัมพนัธ์กบัประชากร จ านวนแรงงานและ
การอยูร่อด หลกัการคือ ในระยะยาวค่าจา้งจะตอ้งปรับตวัตามธรรมชาติ จนอยูใ่นระดบัท่ีจะช่วยให้
แรงงานอยู่รอดได ้นัน่คือ ค่าจา้งจะพอเพียงส าหรับการจดัหาอาหาร เคร่ืองนุ่งห่ม และท่ีอยู่อาศยั 
เพราะตน้ทุนเหล่าน้ีจะท าให้แรงงานอาศยัอยูไ่ด ้ค่าจา้งสูงจะเป็นแรงจูงใจให้มีการผลิตแรงงานเพิ่ม
เขา้มา ทฤษฏีน้ีจะมีใชใ้นสังคมท่ีมีการพฒันานอ้ย มากเท่านั้น 

2. ทฤษฎีค่าจา้งตามกองทุนค่าจา้ง (Wage fund theory) โดย จอห์น สจ๊วต มิลล ์
(John Stuart Mill) ในปี ค.ศ.1837 ซ่ึงถือหลกัวา่ นายจา้งต่างจะมีกองทุนจ านวนหน่ึงส าหรับเพื่อการ
จ่ายค่าจา้ง และส่วนแบ่งของพนักงานแต่ละคนมีเท่าใดนั้นจะกระท าโดยการแบ่งเฉล่ียออกตาม
จ านวนของพนักงานคือ ค่าจ้างข้ึนลงตามการเติบโตของประชากร หรือตามขนาดของกองทุน 
ทฤษฏีน้ีนบัวา่ไม่เป็นท่ียอมรับ เพราะการเฉล่ียเท่ากนัโดยไม่ค  านึงถึงประสิทธิภาพการท างาน 

สรุป 
ทฤษฎีค่าจา้งดงักล่าวขา้งตน้แนวคิดตามหลกัเศรษฐศาสตร์ แต่ละทฤษฎีประกอบดว้ยสมมติฐานท่ี
แตกต่างกนั โดยก าหนดปัจจยัอ่ืนคงท่ี ซ่ึงในความเป็นจริงปัจจยัอ่ืนอาจจะเปล่ียนแปลง มีผลกระทบ
ต่ออตัราค่าจ้างและจ านวนแรงงาน ได้แก่ การเปล่ียนแปลงด้านเทคโนโลยี วฏัจกัรธุรกิจ การ
เคล่ือนยา้ยทุน การเคล่ือนยา้ยแรงงาน ลกัษณะการปกครองและกฎหมาย นอกจากน้ียงัตอ้งพิจารณา
พื้นฐานความตอ้งการของบุคคล การจูงใจ ความเขา้ใจ และคาดหวงัของบุคคล ช่วยให้บริหาร
ค่าตอบแทนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
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7. ทฤษฎเีนือ้หาความพงึพอใจ 
ทฤษฎีเน้ือหาความพอใจ (Content theory) เป็นการวิเคราะห์ดว้ยความตอ้งการของ

มนุษย์ เพื่อให้ผูบ้ริหารเข้าใจความต้องการของบุคคลและท าอย่างไรจึงจะสร้างความพอใจได ้
ประกอบดว้ย ทฤษฎีส าคญัท่ีจะกล่าวถึง  2 ทฤษฎี ดงัน้ี (Robbins, 2003; Vecchio, 2006) 

7.1 ทฤษฎลี าดับความต้องการ (Hierarchy of Needs Theory) 
เป็นทฤษฎีท่ีพฒันาข้ึนโดย อบัราฮมั มาสโลว ์(Abrahum Maslow) นกัจิตวิทยาแห่ง

มหาวิทยาลยัแบรนดีส์ เป็นทฤษฎีท่ีรู้จกักนั มากท่ีสุด ทฤษฎีหน่ึง ซ่ึงระบุวา่ บุคคลมีความตอ้งการ
เรียงล าดบัจากระดบัพื้นฐานท่ีสุดไปยงัระดบัสูงสุด แบ่งความตอ้งการเป็น 5 ล าดบั ดงัน้ี 

7.1.1 ความตอ้งการทางร่างกาย (Physiological Needs) 
เป็นความตอ้งการล าดบัต ่าสุดและเป็นพื้นฐานของชีวิต เป็นแรงผลกัดนัทาง

ชีวภาพ เช่น ความตอ้งการอาหาร น ้ า อากาศ ท่ีอยู่อาศยั หากพนกังานมีรายไดจ้ากการปฏิบติังาน
เพียงพอ ก็จะสามารถด ารงชีวิตอยูไ่ดโ้ดยมีอาหารและท่ีพกัอาศยั เขาจะมีก าลงัท่ีจะท างาน ต่อไป 
และการมีสภาพแวดลอ้มการท างานท่ีเหมาะสม เช่น ความสะอาด ความสวา่ง การระบายอากาศท่ีดี 
การบริการสุขภาพ เป็นการสนองความตอ้งการในล าดบัน้ีได ้

7.1.2 ความตอ้งการความปลอดภยั (Safety Needs) 
เป็นความตอ้งการท่ีจะเกิดข้ึนหลงัจากท่ีความตอ้งการทางร่างกายไดรั้บการ

ตอบสนองอย่างไม่ขาดแคลนแลว้ หมายถึง ความตอ้งการ สภาพแวดลอ้มท่ีปลอดจากอนัตรายทั้ง
ทางกายและจิตใจ ความมัน่คงในงาน ในชีวิตและสุขภาพ การสนองความตอ้งการน้ี ต่อพนกังาน 
ท าไดห้ลายอยา่ง เช่น การประกนัชีวิตและสุขภาพ กฎระเบียบขอ้บงัคบัท่ียุติธรรม การให้มีสหภาพ
แรงงาน ความปลอดภยัใน การปฏิบติังาน เป็นตน้ 

7.1.3 ความตอ้งการทางสังคม (Social Needs) 
เม่ือมีความปลอดภยัในชีวติและมัน่คงในการงานแลว้ คนเราจะตอ้งการความ

รัก มิตรภาพ ความใกลชิ้ดผกูพนั ตอ้งการเพื่อน การมีโอกาสเขา้สมาคมสังสรรคก์บัผูอ่ื้น ไดรั้บการ
ยอมรับเป็นสมาชิกในกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงหรือหลายกลุ่ม 

7.1.4 ความตอ้งการเกียรติยศช่ือเสียง (Esteem Needs) 
เม่ือความตอ้งการทางสังคมไดรั้บการตอบสนองแลว้ คนเราจะตอ้งการสร้าง

สถานภาพของตวัเองให้สูงเด่น มีความภูมิใจและสร้าง การนบัถือตนเอง ช่ืนชมในความส าเร็จของ
งานท่ีท า ความรู้สึกมัน่ใจในตวัเองแลเกียรติยศ ความตอ้งการเหล่าน้ีได้แก่ ยศ ต าแหน่ง ระดับ
เงินเดือนท่ีสูง งานท่ีทา้ทาย ไดรั้บการยกยอ่งจากผูอ่ื้น มีส่วนร่วมในการตดัสินใจในงาน โอกาสแห่ง
ความกา้วหนา้ในงานอาชีพ เป็นตน้ 
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7.1.5 ความตอ้งการเติมความสมบูรณ์ใหชี้วติ (Self-actualization Needs) 
เป็นความต้องการระดับสูงสุด คือตอ้งการจะเติมเต็มศกัยภาพของตนเอง 

ต้องการความส าเร็จในส่ิงท่ีปรารถนาสูงสุดของตวัเอง ความเจริญก้าวหน้า การพฒันาทักษะ
ความสามารถใหถึ้งขีดสุดยอด มีความเป็นอิสระในการตดัสินใจและการคิดสร้างสรรคส่ิ์งต่างๆ การ
กา้วสู่ต าแหน่งท่ีสูงข้ึนในอาชีพและการงาน เป็นตน้ 

มาสโลวแ์บ่งความตอ้งการเหล่าน้ีออกเป็นสองกลุ่ม คือ ความตอ้งการท่ีเกิด
จากความขาดแคลน (Deficiency needs) เป็น ความตอ้งการ ระดบัต ่า ไดแ้ก่ความตอ้งการทางกาย
และความต้องการความปลอดภยั อีกกลุ่มหน่ึงเป็น ความต้องการก้าวหน้า และพฒันาตนเอง 
(Growth needs) ได้แก่ความตอ้งการทางสังคม เกียรติยศช่ือเสียง และความตอ้งการเติมความ
สมบูรณ์ให้ชีวิต จดัเป็นความตอ้งการระดบัสูง และอธิบายว่า ความตอ้งการระดบัต ่าจะไดรั้บการ
สนองตอบจากปัจจยัภายนอกตวับุคคล ส่วนความตอ้งการระดบัสูง จะไดรั้บการสนองตอบ จาก
ปัจจยัภายในตวับุคคลเอง 

7.2 ทฤษฎสีองปัจจัย 
เป็นทฤษฎีท่ีเสนอแนะว่าความพึงพอใจในการท างานประกอบด้วยสองแนวคิด       

(ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2556: 313-315 ) คือ  
1. แนวคิดท่ีมีขอบเขตจากความพึงพอใจ (Satisfaction)  ไปยงัความพึงพอใจ  

(Satisfaction)  และไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัจูงใจ  (Motivation  Factor)  
2. แนวคิดท่ีมีขอบเขตจากความไม่พึงพอใจ (Dissatisfaction) ไปยงัความไม่มีความ

ไม่พอใจ (No dissatisfaction) และไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัอนามยั (Hygiene Factor)   
ทฤษฎีน้ีไดมี้การพฒันาโดย เฮอร์เบิร์ก ในปี ค.ศ.1950-1959  และในช่วงแรกของปี 

ค.ศ.1960-1969 ทฤษฎี 2 ปัจจยัประกอบด้วย 1 ปัจจยัจูงใจหรือจูงใจ 2 ปัจจยัการธ ารงรักษาหรือ
ปัจจยัสุขอนามยั โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

1. ปัจจยัการจูงหรือตวัจูงใจ (Motivation Factor หรือ Motivators )  เป็นปัจจยั
ภายนอก (ความตอ้งการภายใน) ของบุคคลท่ีมีอิทธิพลในการสร้างความพึงพอใจในการท างาน                       
(Job satisfiers ) เช่น ความกา้วหนา้ ความส าเร็จ การยกยอ่ง เป็นตน้ 

2. ปัจจยัการธ ารงรักษา (Maintenance  Factor ) หรือปัจจยัอนามยั (Hygiene factor ) 
เป็นปัจจยัภายนอกท่ีป้องกนัไม่ใหพ้นกังานเกิดความไม่พึงพอใจในการท างาน  การเสนอสุขอนามยั
ไม่ใช่วธีิการจูงใจท่ีดีท่ีสุดในทศันะของ เฮอร์เบิร์ก แต่เป็นการป้องกนัความไม่พอใจ  ประกอบดว้ย
ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท างานหรือการขาดงานของพนกังาน  เช่น  นโยบายบริษทั การบงัคบับญัชา  
ความมัน่คงในงาน ค่าตอบแทน สภาพการท างาน เป็นตน้ 
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สรุป 
จากการน าเสนอมาขา้งตน้ ผูว้ิจยัสรุปแนวคิดความพึงพอใจท่ีกล่าวมาขา้งตน้ สรุปไดว้่า                             

ความพึงพอใจ (satisfaction) เป็นทศันคติท่ีเป็นนามธรรม เก่ียวกบัจิตใจ อารมณ์ ความรู้สึกท่ีบุคคล
มีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ไม่สามารถมองเห็นรูปร่างได ้นอกจากน้ีความพึงพอใจเป็นความรู้สึกดา้นบวก
ของบุคคล ท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง อาจจะเกิดข้ึนจากความคาดหวงั หรือเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือส่ิงนั้นสามารถ 
ตอบสนองความตอ้งการให้แก่บุคคลไดซ่ึ้งความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนสามารถเปล่ียน แปลงได้ตาม
ค่านิยมและประสบการณ์ของตวับุคคล 
 
8. ทฤษฎกีระบวนการ 

ทฤษฎีกระบวนการ  (Process theory) เก่ียวขอ้งกบัการให้รางวลัอยา่งไรจึงจะควบคุม
พฤติกรรม เช่ือมโยงถึงการเลือกพฤติกรรมท่ีจะกระท าของพนกังานเพื่อให้บรรลุถึงความตอ้งการ
ช่วยใหบ้ริการเขา้ใจวา่บุคคลเห็นความส าคญัของค่าตอบแทนอยา่งไร ประกอบดว้ย ทฤษฎีส าคญัท่ี
จะอธิบาย 2 ทฤษฎี ดงัน้ี 

8.1 ทฤษฎคีวามเสมอภาค (Equity Theory) 
J. Stacy Adams เป็นผูพ้ฒันาทฤษฎีน้ี โดยมีพื้นฐานความคิดวา่ บุคคลยอ่มแสวงหา

ความเสมอภาคทางสังคมโดยพิจารณาผลตอบแทนท่ีได้รับ (output) กับตวัป้อน (input) คือ
พฤติกรรมและคุณสมบัติในตัวท่ีเขาใส่ให้กับงาน ความเสมอภาคจะมีเพียงใดข้ึนอยู่กับการ
เปรียบเทียบการรับรู้ความสอดคลอ้งระหวา่งตวัป้อนต่อผลตอบแทน (perceived inputs to outputs) 
เม่ือเราทราบระดบัการรับรู้ความเสมอภาคของบุคคลใด ก็สามารถท านายพฤติกรรมการท างานของ
เขาได ้

ทฤษฎีความเสมอภาคอธิบายว่า บุคคลจะเปรียบเทียบตวัป้อนของเขา (เช่น ความ
พยายาม ประสบการณ์ อาวุโส สถานภาพ สติปัญญาความสามารถ และอ่ืนๆ) กบัผลตอบแทนท่ี
ไดรั้บ (เช่น การยกย่องชมเชย ค านิยม ค่าจา้งค่าตอบแทน การเล่ือนต าแหน่งและสถานภาพ การ
ยอมรับจากหัวหนา้งาน) กบับุคคลอ่ืนท่ีท างานประเภทเดียวกนั ซ่ึงอาจเป็นเพื่อนร่วมงานคนใดคน
หน่ึง หรือกลุ่มพนกังานท่ีท างานในแผนกเดียวกนัหรือต่างแผนก หรือแมแ้ต่บุคคลใดในความคิด
ของเขาก็ได ้ว่ามีความเสมอภาคหรือเท่าเทียมกนัหรือไม่ ซ่ึงตวัป้อนและผลตอบแทนนั้นเป็นการ
รับรู้หรือความเขา้ใจของเขาเอง ไม่ใช่ความเป็นจริง แมค้วามเป็นจริงจะมีความเสมอภาค แต่เขาอาจ
รับรู้ว่าไม่เสมอภาคก็ได ้เม่ือเป็นเช่นนั้นเขาจะเปล่ียนแปลงพฤติกรรมตวัเองเพื่อท าให้รู้สึกว่าเกิด
ความเสมอภาค ดงันั้นในการปฏิบติัต่อพนกังาน หัวหนา้งานจะตอ้งท าให้เขารับรู้ว่าเขาไดรั้บการ
ปฏิบติัต่ออยา่งยติุธรรม มีความเสมอภาคเท่าเทียมกบัคนอ่ืน 
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เม่ือเปรียบเทียบตวัเองกบัคนอ่ืน พนกังานส่วนมากมกัประเมินวา่ตนเองท างานหนกั
และทุ่มเทในการปฏิบติังานมากกวา่คนอ่ืน ขณะเดียวกนัก็มกัคิดวา่คนอ่ืนไดรั้บผลตอบแทนสูงกวา่
ตน เขาจะพอใจในการท างานและมีแรงจูงใจในการท างานสูงตราบเท่าท่ีเขายงัรับรู้วา่มีความเสมอ
ภาคเม่ือเปรียบเทียบกบัพนกังานคนอ่ืน แต่ถา้พนกังานพบวา่ผูท่ี้ท  างานในระนาบเดียวกบัเขาไดรั้บ
ผลตอบแทนสูงกวา่เขา หรือไดรั้บผลตอบแทนเท่ากนัแต่ท างานนอ้ยกวา่ ความพอใจและแรงจูงใจ
ในการท างานจะนอ้ยลง เม่ือใดท่ีพนกังานเกิดการรับรู้ความไม่เสมอภาค เขาจะพยายามท าให้เกิด
ความเสมอภาคโดยการลดระดบัตวัป้อนหรือไม่ก็เรียกร้องผลตอบแทนเพิ่มข้ึน 

การเปรียบเทียบตวัเองกบัผูอ่ื้นท่ีท างานในระนาบเดียวกนั ท าให้เกิดการรับรู้ 3 แบบ 
คือ ผลตอบแทนเหมาะสม ผลตอบแทนต ่าไป ผลตอบแทนสูงไป 

ผลตอบแทนเหมาะสม (Equitably Rewarded) พนักงานรับรู้ว่าตวัป้อนและ
ผลตอบแทนมีความเหมาะสมกนั แรงจูงใจยงัคงมีอยู่ เช่ือว่าคนอ่ืนท่ีได้ผลตอบแทนสูงกว่าเป็น
เพราะเขามีตวัป้อนท่ีสูงกวา่ เช่น มีการศึกษาและประสบการณ์สูงกวา่ เป็นตน้ 

ผลตอบแทนต ่ าไป (Under-rewarded) เม่ือพนักงานคนใดรับรู้ว่าตนได้รับ
ผลตอบแทนต ่าไป เขาจะพยายามลดความไม่เสมอภาคดว้ยวิธีต่างๆ เช่น พยายามเพิ่มผลตอบแทน 
(เรียกร้องค่าจา้งเพิ่ม) ลดตวัป้อน (ท างานน้อยลง มาสายหรือขาดงานบ่อยคร้ัง พกัคร้ังละนานๆ 
ฯลฯ) อา้งเหตุผลให้ตวัเอง เปล่ียนแปลงตวัป้อนหรือผลตอบแทนของคนอ่ืน (ให้ท างานมากข้ึน 
หรือรับค่าจ้างน้อยลง) เปล่ียนงาน (ขอย้ายไปฝ่ายอ่ืน ออกไปหางานใหม่) เปล่ียนบุคคลท่ี
เปรียบเทียบ (ยงัมีคนท่ีไดรั้บนอ้ยกวา่) 

ผลตอบแทนสูงไป (Over-rewarded) การรับรู้วา่ไดรั้บผลตอบแทนสูงไปไม่มีปัญหา
ต่อพนกังานมากนกั แต่อย่างไรก็ตาม พบว่าพนกังานมกัจะลดความไม่เสมอภาคดว้ยวิธีเหล่าน้ี คือ 
เพิ่มตวัป้อน (ท างานหนักข้ึน และอุทิศเวลามากข้ึน) ลดผลตอบแทน (ยอมให้หักเงินเดือน) อา้ง
เหตุผลใหต้วัเอง (เพราะฉนัเก่ง) พยายามเพิ่มผลตอบแทนใหผู้อ่ื้น (เขาควรไดรั้บเท่าฉนั) 

การใช้ทฤษฎคีวามเสมอภาคในการจูงใจ 
ผลการวิจยัเพื่อทดสอบทฤษฎีความคาดหวงัมีแตกต่างกัน ท าให้การใช้ทฤษฎีน้ี

ในทางปฏิบติัมีความยุง่ยาก เพราะวา่เราไม่อาจทราบไดแ้น่ชดัวา่กลุ่มอา้งอิงท่ีบุคคลใชเ้ปรียบเทียบ
นั้นคือใคร และความรู้สึกหรือการรับรู้ในความเสมอภาคของเขาเป็นอย่างไร แต่ทฤษฎีน้ีก็ยงัมี
ประโยชน์ถา้หากน าไปใชโ้ดยมีขอ้แนะน าทัว่ไปดงัน้ี 

1. หวัหนา้งานจะตอ้งตระหนกัวา่ความเสมอภาคเป็นเพียงการรับรู้ของพนกังาน ซ่ึง
อาจไม่ถูกตอ้งก็ได ้หวัหนา้งานอาจท าให้พนกังานรู้สึกถึงความเสมอภาคหรือความไม่เสมอภาคได ้
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เช่น หวัหนา้บางคนมีพนกังานท่ีตวัเองโปรดปรานเป็นคนใกลชิ้ด ไดรั้บการดูแลเป็นพิเศษ ในขณะ
ท่ีละเลยต่อคนอ่ืนๆ เป็นตน้ 

2. การให้ผลตอบแทนหรือรางวลัตอ้งมีความเหมาะสม ถา้หากพนกังานรับรู้วา่เขา
ไดรั้บการปฏิบติัอยา่งล าเอียง จะเกิดปัญหาในการปฏิบติังานและขวญัก าลงัใจข้ึน 

3. ผลการปฏิบัติงานท่ีดีมีคุณภาพสูงต้องได้รับการตอบแทนหรือรางวลั แต่
พนักงานตอ้งมีความเขา้ใจว่าเขาควรใช้ความสามารถหรือตวัป้อนในระดบัใดเพื่อบรรลุถึงผลท่ี
ตอ้งการ 

8.2 ทฤษฎคีวามคาดหวงั (Expectancy Theory) 
ความคาดหวงั (Expectancy) หมายถึงการรับรู้ของบุคคลต่อความสามารถของ

ตนเองหรือโอกาสและความเป็นไปได้ท่ีเขาจะท างานให้ส าเร็จตามเป้าหมายได้ โดยทัว่ไปแล้ว
บุคคลท่ีมีความคาดหวงัสูงย่อมมีแรงจูงใจสูง แต่ถา้พนกังานคนใดไม่เช่ือใจตวัเองว่าจะท างานได้
ส าเร็จ พนกังานคนนั้นไม่มีแรงจูงใจท่ีจะท า หรือจะไม่พยายามท างานนั้น 

การรับรู้ท่ีส าคญัอีกอย่างหน่ึงคือ การรับรู้ความสัมพนัธ์ระหว่างการปฏิบติั การ
กระท าหรือพฤติกรรมกบัผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนหรือต่อผลตอบแทนท่ีจะไดรั้บ ถา้บุคคลคาดหวงัสูงว่า
การกระท าของเขาจะไดรั้บรางวลั เขาจะเกิดแรงจูงใจสูง ถา้พนกังานมัน่ใจวา่เม่ือกระท าแลว้ไดรั้บ
ผลตอบแทน เขายอ่มเกิดแรงจูงใจท่ีจะท างานนั้น แต่ถา้พนกังานไม่มีความแน่ใจว่าจะไดรั้บอะไร 
แรงจูงใจในการท างานจะไม่เกิดข้ึน ตวัอยา่ง เช่น ตะวนั เช่ือตวัเองวา่เขาสามารถเป็นหวัหนา้งานท่ีดี
ได ้และเขาตอ้งการไดรั้บต าแหน่งนั้น แต่เขามีลกัษณะการควบคุมจากภายนอก (External locus of 
control) ซ่ึงเช่ือว่าการท างานหนกัไม่ใช่วิธีท่ีจะไดรั้บการเล่ือนต าแหน่งแต่อย่างใด ดงันั้นเขาไม่มี
แรงจูงใจท่ีจะท างานหนกัเพื่อการเล่ือนต าแหน่ง 

คุณค่าของผลลัพธ์ (Valence) หมายถึงคุณค่า หรือความส าคญัท่ีบุคคลรับรู้ต่อ
ผลตอบแทนหรือรางวลัท่ีได้รับ โดยทัว่ไปถ้าบุคคลรับรู้คุณค่าสูงต่อผลตอบแทน หรือรับรู้ว่า
ผลลพัธ์มีความส าคญัสูงมากเท่าไรยิ่งท าให้มีแรงจูงใจสูงมากข้ึนดว้ยและจะทุ่มเทความสามารถใน
การกระท าเพื่อให้ได้ผลลัพธ์นั้น ตวัอย่างเช่น มานะซ่ึงเป็นหัวหน้างานต้องการให้ชาลีซ่ึงเป็น
พนกังานท างานใหม้ากข้ึน เขาจึงบอกกบัชาลีวา่ควรจะเอาใจใส่ท างานให้มากข้ึน เพราะการท างาน
มากข้ึนจะส่งผลต่อการเล่ือนต าแหน่ง ถา้หากชาลีมีความตอ้งการจะเล่ือนต าแหน่ง เขาคงมีแรงจูงใจ
สูงข้ึนในการท างาน แต่ถ้าชาลีไม่สนใจหรือไม่เห็นความส าคญัของการเล่ือนต าแหน่ง การบอก
กล่าวของมานะไม่สามารถจูงใจชาลีได ้
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9. งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
งานวจัิยในประเทศ 
กิตติยา  คมัภีร์ (2556)  ได้ศึกษาเร่ืองแนวทางการพฒันากลยุทธ์การให้บริการอาหาร

และเคร่ืองด่ืม : กรณีศึกษาโรงแรมเจดบับลิว แมริออท ภูเก็ต รีสอร์ท แอนท์ สปา ผลการศึกษา
พบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการอาหารและเคร่ืองด่ืมของผูใ้ชบ้ริการกรณีศึกษาโรงแรมเจ
ดบับลิว แมริออท ภูเก็ต รีสอร์ท แอนด์สปา ในดา้นผลิตภณัฑ์หรือบริการ ให้ความส าคญัในเร่ือง
คุณภาพ ความสด และรสชาติของอาหารและเคร่ืองด่ืม ดา้นราคา ให้ความส าคญัในเร่ืองราคาท่ี
เหมาะสมกบัคุณภาพ และอตัราบริการอยูใ่นเกณฑ์มาตรฐานทัว่ไป ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ให้
ความส าคญัเร่ืองของท าเล ท่ีตั้งของห้องอาหารท่ีสะดวกสบาย หาไดง่้าย มีป้ายบอกทางและป้ายช่ือ
ห้องอาหารท่ีชัดเจน และสถานท่ีปฏิบติังานมีความสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อย ด้านการ
ส่งเสริมด้านการตลาด นักท่องเท่ียวส่วนใหญ่ให้ความส าคญัดา้นการส่งเสริมการตลาดในระดบั
นอ้ยมากอาจเน่ืองมาจากโรงแรมเป็นโรงแรมระดบั 5 ดาว นกัท่องเท่ียวท่ีเขา้พกัหรือใช้บริการมี
ก าลงัซ้ือหรือรายไดสู้ง จึงไม่ค่อยให้ความส าคญัในเร่ือง การลด แลก แจก แถม มากนกั แต่จะเน้น
ในส่วนการให้บริการของพนกังาน ดา้นพนกังานให้ความส าคญัในเร่ือง การมีพนกังานให้บริการ
อย่างเพียงพอ พนักงานมีความกระตือรือร้นต่อการให้บริการ พนักงานมีมารยาทท่ีดีในการพูด
ให้บริการแขก  ดา้นกระบวนการให้บริการ ให้ความส าคญัดา้นกระบวนการให้บริการ เร่ือง ระบบ 
ขั้นตอน ความรวดเร็วในการให้บริการอาหารและเคร่ืองด่ืม ความสะดวกในการสอบถามขอ้มูล
อาหารและเคร่ืองด่ืม ประสิทธิภาพในการตอบค าถามเก่ียวกับการให้บริการด้านลักษณะทาง
กายภาพ ใหค้วามส าคญัในดา้นลกัษณะทางกายภาพ ในเร่ืองความสวยงามของโรงแรม มีส่ิงอ านวย
ความสะดวกต่างๆ ภายในห้องอาหารความสวยงามของห้องอาหารต่างๆมีท่ีจอดรถท่ีเพียงพอและ
สะดวกสบาย 

เกริกเกียรติ  ศรีเสริมโภค (2558) ไดศึ้กษาเร่ืองกระบวนการจดัการศึกษาเพื่อพฒันาภา
สะผูน้ าในการเป็นผูป้ระกอบการของนกัศึกษาสายอุตสาหกรรมอาหารละการบริการ การวิจยัเร่ือง
กระบวนทศัน์การจดัการศึกษาเพื่อพฒันาภาวะผูน้ าในการเป็นผูป้ระกอบการสายอุตสาหกรรม
อาหารและการบริการ โดยมีวตัถุประสงคก์ารวจิยั คือ เพื่อศึกษาภาวะผูน้ าในการเป็นผูป้ระกอบการ
ของนกัศึกษาสายอุตสาหกรรมอาหารและการบริการท่ีพึงประสงค ์ศึกษาสภาพการจดัการศึกษาท่ี
พฒันาภาวะผูน้ าในการเป็นผูป้ระกอบการให้กบันกัศึกษาสายอุตสาหกรรมอาหารและการบริการท่ี
ด าเนินการอยู่ในสถาบนัอุดมศึกษาไทย และน าเสนอกระบวนการทศัน์ในการจดัการศึกษาเพื่อ
พฒันาภาวะผูน้ าในการประกอบการใหก้บันกัศึกษาสายอุตสาหกรรมอาหารและการบริการ 
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การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงคุณภาพโดยก าหนดกลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญั 3 กลุ่ม คือ กลุ่ม
ผูบ้ริหารสถานศึกษา อาจารยผ์ูส้อนในสายอุตสาหกรรมอาหารและการบริการ กลุ่มผูบ้ริหารสถาน
ประกอบการหรอเจา้ของกิจการร้านอาหารและกลุ่มผูเ้ช่ียวชาญในสายอุตสาหกรรมอาหารและการ
บริการ การเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการสัมภาษณ์เชิงลึกผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญั 15 คน การสนทนากลุ่ม
จ านวน 11 คน และด าเนินการเสวนาวิชาการ 7 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั คือ แนวค าถามในการ
สัมภาษณ์เชิงลึก การสนทนากลุ่ม และการเสวนาวิชาการ และการใชว้ิเคราะห์เชิงพรรณนาก่อนท า
การสังเคราะห์กระบวนทศัน์การจดัการศึกษาเพื่อพฒันาภาวะผูน้ าในการเป็นผูป้ระกอบการของ
นกัศึกษาสายอุตสาหกรรมอาหารและการบริการ 

สมใจ ศรีเนตร (2557) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการของโรงแรมหัวหิน
แกรนด ์แอนด ์พลาซ่า การศึกษาเร่ืองน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาและเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ผู ้ใช้บริการต่อการบริการของโรงแรมหัวหินแกรนด์ แอนด์ พลาซ่า อ าเภอหัวหิน จังหวัก
ประจวบคีรีขนัธ์ จ  าแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการ โดยใชว้ิธีการศึกษาเชิงส ารวจ
จากกลุ่มตวัอยา่งจากผูใ้ชบ้ริการของโรงแรมหวัหินแกรนด ์แอนด ์พลาซ่า จ  านวน 200 คน เคร่ืองมือ
ท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถามไดค้่าความเช่ือมัน่ .9254 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์
ขอ้มูล คือ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และเปรียบเทียบรายคู่โดยวธีิของเชฟเฟ่ 
ผลการศึกษาพบวา่ 

1. ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เป็นชาย จ านวน 101 คน มีอายุระหว่าง 26-30 ปี อาชีพรับ
ราชการ การศึกษาระดบัปริญญาตรี 

2. ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการของโรงแรมหวัหินแกรนด ์แอนด์ พลาซ่า 
อ าเภอ หัวหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ในภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง พบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีความ
พึงพอใจปานกลางดา้นราคาเป็นอนัดบัแรกและรองลงมาเป็นดา้นบริการขอ้มูลข่าวสาร 
 

งานวจัิยต่างประเทศ 
ลินดา เคลบ ทรีโนและเจน เวบสเตอร์ (Linda Kleba Trevino and Jane Webster,1992) 

ได้ศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการประเมินคุณค่าของการใช้การส่ือสารผ่านระบบ Eletronic 
Mail และ Voice Mail ของดา้นการบริการ ในหมู่พนกังานบริษทัดา้นการการบริการแห่งหน่ึง ได้
กล่าวถึงตวัแปรท่ีมีผลต่อปฏิสัมพนัธ์ทีสามารถพบเห็นได้ ในการใช้เทคโนโลยีการส่ือสารผ่าน
คอมพิวเตอร์ (Computre Mediated Communication Technology : CMC) โดย ระบุวา่ ตวัแปรท่ีเป็น
ส่ิงกระตุน้ให้คนนิยมใชก้ารส่ือสารผา่นคอมพิวเตอร์ดา้นการบริการ  ไดแ้ก่  ความสามารถในการ
ควบคุมการมีปฏิสัมพนัธ์โดยใชก้ารติดต่อผา่นคอมพิวเตอร์แนว คิดน้ี เป็นแนวคิดส าคญัในทฤษฎี
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แรงจูงใจตามสัญชาติญาณ ซ่ึงกล่าววา่มนุษยเ์ป็นผูเ้สาะหาการ ควบคุมการกระท าและทางเลือกของ
ตนเอง – ความสนใจของผูใ้ชท่ี้มุ่งไปสู่การมีปฏิสัมพนัธ์ ในการติดต่อผา่นส่ือคอมพิวเตอร์นั้นผูใ้ช้
จะ มีสมาธิจดจ่ออยู่กบัการกระท าท่ีปรากฏอยูเ่ฉพาะหนา้จอคอมพิวเตอร์ ดงันั้นการติดต่อส่ือดา้น
การบริการ สารผ่านคอมพิวเตอร์จึงสามารถดึงดูดความสนใจในการสร้างปฏิสัมพนัธ์ในการส่ือ 
สาร ระหวา่งผูใ้ชไ้ดดี้ – ความอยากรู้อยากเห็นของผูใ้ชจ้ะถูกกระตุน้ในระหว่างท่ีมีการส่ือสารกนั 
ซ่ึงการกระตุ้น เหล่าน้ีเกิดข้ึนโดยลกัษณะของส่ือคอมพิวเตอร์เช่น สี เสียง หรือข้อความท่ีเป็น
รายการให้ เลือกใชใ้นการบริการ นอกจากน้ียงัถูกกระตุน้จากการไดรั้บความรู้เพิ่มเติมในระหวา่ง
การใช ้คอมพิวเตอร์ดว้ย ผูใ้ชก้ารส่ือสารผา่นคอมพิวเตอร์ดา้นการบริการพบวา่ การมีปฏิสัมพนัธ์ใน
การส่ือสารเป็นส่ิงท่ีน่าสนใจ โดยตวัของมนัเอง ขอ้น้ีหมายถึงการทีผูใ้ชรู้้สึกพึงพอใจและรู้สึกสนุก
กบัการใช้การส่ือสาร ผ่านทางคอมพิวเตอร์ดา้นการบริการ นอกจากน้ีผลการศึกษายงัช้ีให้เห็นว่า 
ผูใ้ช้การส่ือสารผ่านคอมพิวเตอร์มีทศันคติท่ีดีต่อการส่ือสารผ่านส่ือจดหมาย อิเลคทรอนิคส์ 
(Electronic Mail : E-Mail) และมีปริมาณการส่ือสารผา่นส่ือ E-Mail น้ีเพิ่มข้ึนดว้ย 

Chai Theong Ham (1994) ไดท้  าการวิจยั Collaborative Learning – A New direction in 
Educational Computing พบว่า จากการทดลองโปรแกรมเก่ียวกบัการบริการท่ีมีคุณภาพ  ท่ี
ออกแบบโดย Multimedia Unit Ngee Ann Polytechnic จะสามารถพฒันาสมรรถนะการบริการใน
การติดต่อส่ือสารในดา้นไอที ท่ีจะมีระบบเครือข่าย ท่ีรวมเอาส่ือต่างๆ ทั้ง ขอ้ความ ภาพ(graphics) 
เสียง ภาพเคล่ือนไหว (Animation, dell xps notebook ) และ digital video ไวด้ว้ยกนั ซ่ึงท าให้
สามารถ มอบหมายงานใหก้บัพนกังาน และการประเมิน ไดอ้ยา่งเหมาะสม โดยมีพนกังานท่ีเขา้ร่วม
การอบรม ซ่ึงผลการทดลองดงักล่าวจะน าไปสู่การวางแผนทางดา้นการบริหารการจดัการโรงแรม 
ในอนาคตของประเทศสิงคโปร์ ผลงานการวิจยัท่ีผ่านมา จะเห็นว่าตวัแปลแต่ละตวั เช่น เพศ อาย ุ
ลกัษณะทางประชากร ลว้นแลว้แต่มีผลต่อ การยอมรับนวตักรรม ผูว้ิจยั ไดย้ิบยกปัจจยัต่างมาเพื่อ 
เป็นแนวในการสร้างกรอบการวจิยั และสร้างค าถามใหส้อดคลอ้งกบังานวจิยัน้ี 
 

http://astore.amazon.com/dell.xps.notebook-20
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บทที ่3 

วธีิการด าเนินการวจัิย 
 

การวิจัยแนวทางการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ด้านคุณภาพของการบริการโรงแรม
กรณีศึกษา โรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน เป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research)ใชว้ิธีวิจยั
แบบปรากฏการณ์วทิยาท่ีอาศยัแนวคิดและโลกทศัน์จาก “ปรัชญาปรากฏการณ์” (ทวีศกัด์ิ นพเกสร
,2555)โดยวธีิการน้ีเป็นวธีิการใหบุ้คคลอธิบายเร่ืองราวและเหตุการณ์ต่างๆท่ีตวัเองประสบมาโดยมี
ฐานความคิดวา่มนุษยจ์ะรู้ดีในส่ิงท่ีตนประสบมา นอกจากน้ียงัศึกษาจากเอกสาร ขอ้มูลทางวิชาการ 
สอบถามผูท่ี้เก่ียวขอ้งหรือองคก์รธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ต่อการวิเคราะห์
ใหไ้ดม้ากท่ีสุดโดยใชก้ารสัมภาษณ์ และการสนทนากลุ่ม เพื่อให้ไดข้อ้มูลจากการสัมภาษณ์น าไปสู่
ความเขา้ใจของเน้ือหาได้แทจ้ริง ผูว้ิจยั ขอกล่าวถึงระเบียบวิธีวิจยั (Research Methodology) ดงั
รายละเอียดต่อไปน้ี 

1. ก าหนดผูใ้ชข้อ้มูลหลกั 
2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3. วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
4. การวเิคราะห์ขอ้มูล 
5. การตรวจสอบขอ้มูล 
6. การน าเสนอ 

 
1. การก าหนดผู้ให้ข้อมูลหลกั 

ในการวิจยัแนวทางการพฒันาทรัพยากรมนุษยด์้านคุณภาพของการบริการโรงแรม
กรณีศึกษา โรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หัวหิน เพื่อศึกษาแนวทางการในการพฒันาศกัยภาพทรัพยากร
มนุษยข์อง โรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน โดยแบ่งเป็น 4 กลุ่ม ไดแ้ก่ 

1. ผูจ้ดัการฝ่ายบุคคล 
2. ผูจ้ดัการฝ่ายพฒันาบุคลากร  
3. พนกังานดา้นปฏิบติัการ 
4. ผูใ้ชบ้ริการของโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน 
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2. เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัประกอบด้วยการวิเคราะห์เอกสารแนวการสัมภาษณ์และ               

การสนทนากลุ่ม ประเด็นเก่ียวกบัแนวทางการพฒันาทรัพยากรมนุษยด์า้นคุณภาพของการบริการ
โรงแรม 

ผูว้จิยัใชเ้คร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล มีดงัน้ี 
1. เคร่ืองอัดเสียงในการสัมภาษณ์โดยการบันทึกการสนทนาระหว่างผูว้ิจยักับผู ้

สัมภาษณ์ 
2. การใชก้ลอ้งถ่ายภาพน่ิงและวดีีโอบนัทึกภาพ 
3. สมุดบนัทึกเม่ือจดบนัทึกความคิดเห็นและสถานการณ์ต่างๆ ท่ีสังเกตระหว่างการ

สัมภาษณ์ขอ้มูลในการวจิยั เพื่อน ามาเป็นแนวทางการวเิคราะห์ขอ้มูลต่อไป 
   
3. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

ผูว้ิจยัด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากเอกสารงานวิจยัการสัมภาษณ์และการสนทนา
กลุ่ม ดงัรายละเอียด ดงัน้ี 

1. รวบรวมข้อมูลจากเอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องโดยรวบรวมเอกสารจากภายใน
โรงแรม ไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน เอกสารของหน่วยงานภาครัฐท่ีเก่ียวขอ้งกบัดา้นการบริการโรงแรม 

2. รวบรวมขอ้มูลจากการสัมภาษณ์จากผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัในการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์
ดา้นการบริการโรงแรม 
   
4. การวเิคราะห์ข้อมูล 

4.1 แนวทางการวิเคราะห์เอกสาร (Documentary Analysis) ท่ีเก่ียวขอ้งโดยสามารถ
แบ่งเป็นแหล่งท่ีมาของเอกสารไดด้งัน้ี คือ 

4.1.1 เอกสารในโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน ประกอบดว้ย นโยบายของโรงแรม 
วสิัยทศัน์ แผนงาน รวมถึงการบริการดา้นต่างๆ 

4.2 การวิเคราะห์ขอ้มูลจากการเก็บรวบรวมขอ้มูลการสัมภาษณ์ การสนทนากลุ่ม และ
เอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวจิยั โดยมีขั้นตอน ดงัน้ี 

4.2.1 จดักลุ่มขอ้มูลเพื่อตรวจสอบความถูกตอ้ง ความครบถว้น 
4.2.2 เรียบเรียงขอ้มูลจดัล าดบัเน้ือหาความส าคญัของเน้ือหาท่ีศึกษา 



55 

 

4.2.3 การวเิคราะห์ขอ้มูลจากการเก็บรวบรวมขอ้มูล จากการสัมภาษณ์ การสนทนา
กลุ่มโดยใช้การวิเคราะห์เชิงพรรณนา วิเคราะห์แนวทางการพฒันาทรัพยากรด้านการบริการ
โรงแรมโดยประยกุตใ์ชข้อ้มูลท่ีรวบรวมมาผนวกกนัทฤษฎีตลอดจนงานวจิยัต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง 

4.2.4 ท าการเช่ือมโยงขอ้มูลเพื่อให้สามารถตอบวตัถุประสงคข์องงานวิจยัไดอ้ยา่ง
สมบูรณ์ 

4.2.5 สรุปและอภิปรายผลพร้อมขอ้เสนอแนะ 
 
5. การตรวจสอบข้อมูล 

การตรวจสอบข้อมูลมีจุดมุ่งหมายเพื่อให้มั่นใจในความเช่ือถือได้ของข้อมูลและ
ประเมินคุณค่าของขอ้มูลก่อนน าขอ้มูลมาวเิคราะห์ สังเคราะห์ เพื่อสามารถตอบค าถามของผูว้ิจยัได ้
ก่อนวิเคราะห์ข้อมูลจ าต้องตรวจสอบข้อมูลว่าครบถ้วนหรือขาดความสมบูรณ์ เพื่อไม่ให้การ
วิเคราะห์ขอ้มูลสูญเปล่า การตรวจสอบขอ้มูลเพื่อหาความเช่ือถือไดข้องขอ้มูล โดยการตรวจสอบ
แบบสามเส้า (Triangulation) ซ่ึงเป็นการแสวงความเช่ือถือได้จากแหล่งขอ้มูลท่ีต่างกนั เม่ือน ามา
เปรียบเทียบซ่ึงกันและกัน  พิจารณาหาความสัมพันธ์หลักการตรวจสอบแบบสามเส้ า 
(Triangulation) คือการไม่ปักใจเช่ือว่าแหล่งข้อมูลใดแหล่งข้อมูลหน่ึงท่ีได้มาเช่ือถือได้แล้ว
จ าเป็นต้องแสวงหาความเป็นไปได้ว่ามีแหล่งอ่ืนใดอีกบ้างเม่ือตรวจสอบข้อมูลจะได้ข้อมูล 2 
ลกัษณะ คือลกัษณะแรก ขอ้มูลเหมือนกนัและลกัษณะท่ีสองขอ้มูลตรงขา้มกนัซ่ึงจ าเป็นตอ้งหา
ขอ้มูลเพิ่มจนไดข้อ้มูลลกัษณะท่ีสามท่ีแตกต่างจากสองลกัษณะแรก ขอ้มูลใดท่ีต่างจากลกัษณะแรก
และลกัษณะท่ีสองถือวา่เป็นขอ้มูลท่ีสามทั้งส้ิน การวจิยัตอ้งปรากฏการณ์ ท่ีเกิดข้ึนซ่ึงมีสามลกัษณะ 
นอกจากการตรวจสอบข้อมูลแบบสามเส้า (Triangulation)แล้ว ก่อนการวิเคราะห์ข้อมูลต้อง
ประเมินวา่ขอ้มูลท่ีไดม้าครบและมีคุณภาพเพียงพอ 
 
6. การน าเสนอ 

ผลการวิจยัท่ีเหมาะสมโดย น าเสนอเชิงพรรณนาตามวตัถุประสงคก์ าหนดไวซ่ึ้งผลการ
เสนอคร้ังสุดทา้ยจะไดม้าซ่ึงแนวทางการพฒันาทรัพยากรมนุษยด์า้นคุณภาพของการบริการโรงแรม                    
ไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน 
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บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

การศึกษาเร่ืองแนวทางการพฒันาศกัยภาพบุคลากรด้านการบริการธุรกิจโรงแรมมี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาแนวทางการพฒันาทรัพยากรมนุษยด์า้นการบริการของโรงแรมไฮแอท รีเจน
ซ่ี หัวหิน เพื่อศึกษาปัญหาและอุปสรรคในแนวทางการพฒันาทรัพยากรมนุษยด์้านการบริการ
โรงแรม โดยผลการศึกษารวบรวมจากเอกสารต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัองค์การและรวบรวมจากการ
สัมภาษณ์ความคิดเห็นของผูบ้ริหารท่ีเก่ียวกบังานพฒันาทรัพยากรมนุษยข์องโรงแรมไฮแอท รีเจน
ซ่ี หวัหิน ซ่ึงน ามาเรียบเรียง สรุปและน าเสนอขอ้มูลดงักล่าวโดยเปรียบเทียบกบัวตัถุประสงคข์อง
การศึกษาค าถามในการศึกษา กรอบแนวคิดในการศึกษารวมทั้ งข้อมูลท่ีได้จากการทบทวน
วรรณกรรมในบทท่ี 2 ทั้งน้ีจะน าเสนอผลการศึกษาท่ีไดต้ามล าดบัหวัขอ้ดงัน้ี 
 
ตอนที ่1 นโยบายและการปฏิบัติของโรงแรมในการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการโรงแรม 

1. แนวคิดและหลกัการทีใ่ช้ในการสรรหาและคัดเลอืก 
“ใครกนัท่ีจะท าให้องค์กรประสบความส าเร็จ? แล้วเราก็พูดถึงเร่ืองของ “คน” 

บุคลากรตอ้งเป็นบุคลากรท่ีมีคุณภาพซ่ึงมนัเป็นความทา้ทาย การสรรหาบุคลากรท่ีมีคุณภาพนั้นจะ
มาจากไหน อย่างไร เพราะปัจจุบนัการแข่งขนัมีสูง” (สัมภาษณ์ จรรยา โชคสุชาติ, Director of 
Human Resource,2558) จากบทสัมภาษณ์โรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน มีแนวคิดในการสรรหา
และคดัเลือกบุคลากร คือเน้นการคดัเลือกคนท่ีมีความพร้อมในทุกๆดา้นเขา้มาท างาน คือมีความรู้
ความสามารถเหมาะกบัต าแหน่งท่ีเปิดรับ มีทศันคติ สามารถท างานเป็นทีมไดมี้ภาวะผูน้ าในตวัและ
ท่ีส าคญัตอ้งเหมาะกบัวฒันธรรมองค์การของโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หัวหิน ซ่ึงเป็นลกัษณะของ
โรงแรมท่ีมีระเบียบท่ีเคร่งครัดทั้งเร่ืองของเวลาเขา้ออกในการท างาน และการแต่งกาย ทั้งน้ีหากจะ
สรุปเก่ียวกบัแนวคิดในการสรรหาและคดัเลือกบุคลากรเขา้ท างานของโรงแรมก็จะสามารถสรุปได ้
ดงัน้ี ในการสรรหาบุคคลเขา้ท างานของโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หัวหิน มีแนวคิดท่ีส าคญัคือการ
เลือกสรรหาบุคลากรท่ีมีความรู้ ความสามารถเหมาะกับงานมากท่ีสุด รองลงมาคือเป็นคนท่ีมี
ทศันคติท่ีดีและสามารถเขา้กบัวฒันธรรมองค์กรได ้โดยโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหินให้โอกาส
กบับุคคลทุกคนท่ีมีความรู้ความสารถ เน้นความเป็นธรรมและความเป็นระบบในการด าเนินการ 
เช่น ในการสรหาคดัเลือกบุคลากรเข้ามาท างาน โรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หัวหิน เปิดโอกาสให้
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บุคลากรภายในสามารถเขา้รับการคดัเลือกเพื่อเล่ือนหรือปรับต าแหน่งก่อนและสามารถแนะน าญาติ
พี่น้องหรือผูท่ี้รู้จกัเขา้มาท างานได ้ซ่ึงลกัษณะน้ีถือเป็นการคดัเลือกโดยบุคคลท่ีแนะน ามีความรู้
เก่ียวกบัผูท่ี้ตนแนะน าเป็นขอ้มูลปฐมภูมิในการคดัเลือกบุคคลท่ีมีความรู้ ความสามารถ แมจ้ะเป็น
ญาติกนัต่างจากบางองคก์รท่ีมีนโยบายไม่รับบุคคลท่ีเป็นญาติกนัเขา้มาท างาน แต่ในการรับบุคคลท่ี
เป็นญาติกนัเขา้มาท างานโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หัวหิน ยงัคงเน้นการด าเนินการท่ีเป็นธรรมและ
เป็นระบบ กล่าวคือ ตอ้งสมคัร ผา่นการทดสอบและสอบสัมภาษณ์ เพื่อพิจารณาเขา้รับท างานทั้งน้ี
ในการจดัหาบุคลากรเขา้ท างานโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน มีการด าเนินการสรรหาและคดัเลือก
เป็นตามหลกัเกณฑใ์นระเบียบของการสรรหาบุคลากรส าหรับองคก์ร 

หลกัในการคดัเลือกบุคลากรโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน มีนโยบายการเนน้การสรร
หาบุคลากรจากภายในโรงแรมก่อนโดยพิจารณาว่าบุคคลใดท่ีมีความพร้อมและมีความรู้
ความสามารถเหมาะกับต าแหน่งท่ีว่างลงให้พิจารณาบุคคลนั้นก่อนหากไม่มีผูใ้ดมีคุณสมบัติ
เหมาะสม จึงด าเนินการสรรหาจากภายนอกสาเหตุท่ีโรงแรมเน้นการสรรหาจากภายในก่อน 
เน่ืองจากตอ้งการเปิดโอกาสให้บุคลากรภายในเติบโตมีโอกาสก้าวหน้าในงานของตน และยงั
สามารถลดปัญหาในเร่ืองการปรับตัวให้เข้ากับวฒันธรรมการด าเนินงานของโรงแรม เพราะ
บุคลากรภายในย่อมทราบแนวทางการด าเนินงานของโรงแรมเป็นอย่างดี หลักในการคดัเลือก
บุคลากรอีกประการหน่ึง คือตอ้งเป็นผูท่ี้มีความพร้อมและมีความรู้ความสามารถเหมาะกบัต าแหน่ง
ท่ีเปิดรับเม่ือรับเขา้มาท างานไดอ้ย่างต่อเน่ืองและตอ้งเป็นบุคคลท่ีมีศกัยภาพท่ีจะพฒันาต่อไปใน
ต าแหน่งท่ีสูงข้ึนได ้

“โรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน ทุกคนจะเดินเขา้มาหา ไฮแอท รีเจนซ่ี เราเองตอ้งรู้ว่า
เราจะมีวิธีอยา่งไรท่ีจะติดต่อคนขา้งนอกให้เขา้มาเป็นส่วนหน่ึงของเราและเราก็อยากจะไดค้นท่ีมี
ความรู้และความสามารถ คนเก่งในความหมายของ Human Resource คือตอ้งเก่งและดีแต่คนดีก็
เป็นส่ิงท่ีวดัได้ยาก แน่นอนว่าทุกองค์กรและท่ีไฮแอท รีเจนซ่ี มุ่งเน้นเร่ืองน้ีเป็นอย่างมาก 
โดยเฉพาะ GM (คนปัจจุบนั) ท่ีโฟกสัเร่ืองของ Human Resource เป็นพิเศษจุดประสงคห์ลกัของไฮ
แอท รีเจนซ่ี ท่ีเราโฟกสัคือ “Guest Service” เพราะฉะนั้นคนท่ีคดัเลือกมาตอ้งอยูใ่นบรรทดัฐานท่ี
เราตั้งไว ้มีหลกัในการคดัเลือกบุคลากร คือตอ้งเป็นผูท่ี้มีความพร้อมและมีความรู้ความสามารถ
เหมาะกบัต าแหน่งท่ีเปิดรับเม่ือรับเขา้มาท างานแลว้สามารถท างานไดอ้ยา่งดีและตอ้งเป็นบุคคลท่ีมี
ศกัยภาพท่ีจะพฒันาต่อไปในต าแหน่งท่ีสูงข้ึน” 

2. แนวคิดด้านการฝึกอบรมและพฒันาบุคลากร 
โรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หัวหิน มีแนวคิดและนโยบายด้านการฝึกอบรมและการ

พฒันาโดยเน้นให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการท่ีจะมีบุคลากรท่ีมีความพร้อมในทุกดา้นเพื่อรองรับ
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การเติบโตขององคก์รทั้งในดา้นของความรู้ ทกัษะ และทศันคติในการท างาน โรงแรมไฮแอท รีเจน
ซ่ี เน้นการอบรมในสองด้าน คือ ทักษะด้านการจัดการ และ ทักษะเชิงเทคนิค ซ่ึงเป็นทักษะ
เฉพาะงาน โรงแรมตอ้งการส่งเสริมพนักงานทุกคนท่ีมีศกัยภาพให้แสดงบทบาทความเป็นผูน้ า
ไม่ใช่เฉพาะพนกังานในระดบัหวัหนา้งานเท่านั้น นอกจากน้ีโรงแรมมีการส่งพนกังานในทุกระดบั
ตั้งแต่พนกังานไปจนถึงผูบ้ริหารระดบัสูงไปดูงานต่างประเทศเป็นประจ าเพื่อเพิ่มพูนความรู้ในงาน
และเทคโนโลยใีหม่ๆเพื่อสามารถน ามาปรับปรุงงานไดต้ามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

“จุดประสงคข์องการพฒันาไม่ใช่แค่พฒันาทกัษะเพื่อใชท้  างานหรือการบริการลูกคา้
ให้มีความสุขไดอ้ยา่งเดียว เม่ือพฒันาแลว้มีการ Retrain ซ่ึงน่ีคือส่ิงส าคญัไม่ใช่หาคนเขา้มาท างาน
แล้ว แต่ระยะเวลาการท างานท าได้แค่ช่วงระยะหน่ึงแล้วก็ลาออก อย่างนั้นไม่ใช่การบริหาร
ทรัพยากรมนุษยท่ี์ถูกตอ้ง เราตอ้งพฒันาบุคคลให้เป็นมาตรฐานการท างานของไฮแอท รีเจนซ่ี หัว
หิน และพฒันาเพื่อใหแ้ต่ละบุคคลมีโอกาสเติบโตกา้วหนา้ในสายงาน อนัน้ีเป็นส่ิงส าคญัมาก เพราะ
ทุกคนท่ีเข้ามาคงไม่อยากท างานในต าแหน่งเดิมไปตลอด ไฮแอท รีเจนซ่ี หัวหิน ต้องการให้
พนกังานมี Carrier of Paternity กบัไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน” (สัมภาษณ์ จรรยา โชคสุชาติ, Director 
of Human Resource, 2558.) 

3. แนวคิดด้านการบริหารค่าตอบแทนและสวสัดิการ 
อตัราการจา้งพนกังานหรือให้ค่าตอบแทนพนกังานไดใ้นราคาสูงท าให้พนกังานจะ

ท างานท่ีโรงแรมน้ีโดยไม่มีการเปล่ียนไปท่ีอ่ืนและเม่ือท างานมาระยะเวลาหน่ึงก็จะสามารถจดจ าลุก
คา้ท่ีเขา้มาใช้บริการในโรงแรมไดซ่ึ้งจะช่วยต่อยอดประสบการณ์และการบริการของโรงแรม ให้
เพิ่มข้ึนสะทอ้นได ้จากนโยบายการสร้างแรงจูงใจให้กบัพนักงานของกรรมการผูจ้ดัการใหญ่ ไฮ
แอท รีเจนซ่ี ซ่ึงเขาเป็นผูริ้เร่ิมในการจดัสรรเงินให้แก่พนกังานทุกระดบัในสัดส่วนท่ีเท่ากนัหมด 
แทนท่ีเจา้ของจะเก็บเงินส่วนน้ีไวใ้ชเ้องซ่ึงในระยะแรกความคิดน้ีนบัวา่แปลกมาก ท าให้พนกังาน
ตระหนกัวา่ เขาไม่ใช่เพียงผู ้รับจา้งแรงงานเท่านั้นหากมีส่วนส าคญัในฐานะท่ีไฮแอท รีเจนซ่ี หัว
หินก็เป็นกิจการของเขาดว้ย 

ผูจ้ดัการฝ่ายทรัพยากรมนุษยไ์ดอ้ธิบายถึงแนวคิดในดา้นค่าตอบแทนและสวสัดิการ
ของโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หัวหิน ว่า โรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี เน้นการจ่ายค่าตอบแทนและ
สวสัดิการท่ีแข่งขนัไดโ้ดยโรงแรมจะส ารวจจากตลาดและเปรียบเทียบกบัคู่แข่งขนัทางการคา้ และ
พิจารณาถึงความสามารถในการจ่ายของโรงแรมดว้ย โรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน มีความเช่ือว่า
หากพนักงานมีความพึงพอใจในค่าตอบแทนและสวสัดิการท่ีไดรั้บพนักงานก็จะปฏิบติังานเต็ม
ความสามารถรวมทั้งมีขวญัและก าลงัใจในการท่ีจะปฏิบติังานอยู่กบัองค์การดว้ยความจงรักภกัดี 
ส่งผลให้องค์การเติบโตก้าวหน้าไดอ้ย่างต่อเน่ือง เน่ืองจากมีความต่อเน่ืองของคนท างาน ดงันั้น
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โรงแรมมีนโยบายเนน้ความยุติธรรมในการจ่ายค่าตอบแทนโดยพิจารณาจากการท างานทั้งในเชิง
ปริมาณและเชิงคุณภาพ และพิจารณาจ่ายค่าตอบแทนตามผลงานท่ีพนกังานท า 

4. กระบวนการการสรรหาบุคลากร 
หากตอ้งด าเนินการสรรหาบุคลากรจากภายนอกโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน เนน้

การสรรหาบุคลากรท่ีมีท่ีพกัใกลก้บัโรงแรม โดยการติดประกาศสมคัรงานบริเวณโรงแรมหรือบอก
ผา่นทางบุคลากรภายในผา่นทางเวบ็ไซตข์องโรงแรมเพื่อให้ไปแนะน าหรือชกัจูงญาติเขา้มาสมคัร
งานกบัโรงแรมหรือฝ่ายทรัพยากรมนุษยอ์าจไปรวบรวมขอ้มูลผูส้มคัรงานจากส านกังานจดัหางาน
เพื่อน ามาคดัเลือกต่อไปทั้งน้ีหากต าแหน่งงานท่ีว่างลงนั้นเป็นต าแหน่งงานท่ีตอ้งการรับนกัศึกษา
จบใหม่หรือตอ้งการผูท่ี้มีความรู้ความช านาญเป็นพิเศษโรงแรมไอแอท รีเจนซ่ี หวัหิน ก็จะพิจารณา
ใชว้ธีิสรรหาท่ีแตกต่างกนัออกไปคือ 

4.1 การเขา้ร่วมงานตลาดนดัแรงงานทั้งท่ีเป็นของรัฐและเอกชนร่วมกนัจดัข้ึน 
4.2 การลงโฆษณาผา่นเวบ็ไซตจ์ดัหางาน 
4.3 ลงโฆษณาในหนงัสือพิมพ ์
4.4 ให้โรงแรมจดัหางานเป็นผูห้าบุคลากรให้แลว้ข้ึนอยู่กบัความจ าเป็นและความ

เร่งด่วนจากการสัมภาษณ์สามารถสรุปกระบวนการในการด าเนินการสรรหาบุคลากรของ
โรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหินไดด้งัภาพ 

 
 
 

      
  
  
 

 
 

 
 
ภาพท่ี 3 การสรรหาบุคลากรของโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน 
 
 

ต าแหน่งงานว่าง 

ประกาศรับสมัครงาน 

ภายใน ภายนอก 
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จากภาพสามารถสรุปกระบวนการสรรหาของโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน ไดด้งัน้ี 
1. เม่ือมีต าแหน่งงานวา่งลงผูจ้ดัการในส่วนงานนั้นแจง้ให้ฝ่ายทรัพยากรมนุษยท์ราบ

โดยส่งใบขอก าลงัคนท่ีผ่านการอนุมติัจากผูอ้  านวยการในสายงานท่ีสังกดัพร้อมทั้งแนบเอกสารค า
บรรยายลกัษณะงานและแผนภาพโครงสร้างท่ีต าแหน่งนั้นสังกดั ส่งมาให้ฝ่ายทรัพยากรมนุษย ์โดย
หวัหนา้งานจะเป็นผูใ้ห้ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณสมบติัของบุคลากรท่ีตอ้งการรับเขา้ท างานแก่ทรัพยากร
มนุษย ์

2. เม่ือฝ่ายทรัพยากรมนุษยรั์บใบขอก าลงัคนแลว้จึงด าเนินการสรรหาโดยท าการ
ประกาศรับสมคัรงานในเวบ็ไซตภ์ายในของโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน เป็นระยะเวลา 15 วนั 

5. กระบวนการและขั้นตอนในการคัดเลอืกบุคลากร 
ส าหรับกระบวนการในการคัดเลือกบุคลากร  ผูจ้ ัดการฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ให้

ความเห็นวา่เป็นขั้นตอนท่ีส าคญัท่ีสุดในกระบวนการบริหารทรัพยากรมนุษยเ์น่ืองจากหากพิจารณา
รับบุคลากรเขา้ท างานแลว้ หากมีความผดิพลาดในการคดัเลือกคน หรือเลือกคนผิดจะเป็นภาระของ
องค์กรตอ้งพฒันาให้ผูน้ั้นท างานได้ตามท่ีองค์กรคาดหวงัซ่ึงท าให้เสียงบประมาณบางส่วนท่ีไม่
จ  าเป็น แต่โดยกระบวนการของการคดัเลือกโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หัวหิน มีการด าเนินการตั้งแต่
สัมภาษณ์เบ้ืองต้นท าการทดสอบความรู้ความสามารถ สัมภาษณ์อย่างเป็นทางการ และตรวจ
สุขภาพก่อนเขา้งาน 

จากผลการสัมภาษณ์ พบว่า โรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หัวหินมีกระบวนการในการ
คดัเลือกบุคลากรเขา้ท างานในลกัษณะเป็นกระบวนการดงัน้ี 

5.1 เม่ือมีผูส้นใจเขา้มาสมคัรงาน นักทรัพยากรมนุษยจ์ะให้กรอกใบสมคัรพร้อม
แผน่พบัเพื่อแนะน าโรงแรมเบ้ืองตน้ 

5.2 นกัทรัพยากรมนุษยต์อ้งพิจารณาคุณสมบติัของผูส้มคัร ทุกคนจากใบสมคัรก่อน 
5.3 ใบสมคัรท่ีผ่านการคดัเลือกจากนักทรัพยากรมนุษยจ์ะถูกส่งให้ผูจ้ดัการของ

หน่วยงานท่ีรับสมคัรพิจารณาเพื่อติดต่อใหม้ารับการสัมภาษณ์ 
5.4 ใบสมคัรท่ีผา่นการคดัเลือกจากผูจ้ดัการของหน่วยงานของต าแหน่งงานท่ีเปิดรับ

จะถูกส่งกลบัมาใหน้กัทรัพยากรมนุษย ์ติดต่อมาเพื่อสัมภาษณ์เบ้ืองตน้และท าการนดัหมาย 
5.5 ด าเนินการให้ผูส้มคัรท าการทดสอบตามแบบทดสอบท่ีก าหนดไวต้ามต าแหน่ง

งาน 
5.6 ผูส้มคัรเขา้รับการสัมภาษณ์กบันกัทรัพยากรมนุษย ์หรือผูจ้ดัการหรือหวัหนา้งาน

โดยตรงของต าแหน่งงานท่ีเปิดรับ 
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5.7 พิจารณาผลการสัมภาษณ์ประกอบกบัผลการท าแบบทดสอบตามท่ีก าหนดหาก
ผา่นเกณฑ์และมีคุณสมบติัเหมาะสมผลการสัมภาษณ์จะถูกส่งต่อให้ผูจ้ดัการฝ่ายทรัพยากรมนุษย์
เพื่อพิจารณาอตัรา การวา่จา้ง 

5.8 นกัทรัพยากรมนุษยติ์ดต่อผูส้มคัรท่ีผ่านการพิจารณาให้ไปรับการตรวจสุขภาพ
และนดัหมายมาท าสัญญาจา้งงาน 

6. กระบวนการและขั้นตอนในการประเมินผลการปฏิบัติงาน 
จากบทสัมภาษณ์พบวา่การประเมินผลการปฏิบติังานโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน 

โดยฝ่ายทรัพยากรมนุษยมี์การก าหนดปัจจยัและคะแนนเป็นเกณฑ์มาตรฐานในแต่ละต าแหน่งงาน
โดยปัจจยัต่างๆท่ีใช้จะแตกต่างกนัข้ึนอยู่กบัหน้าท่ีและความรับผิดชอบของแต่ละต าแหน่งงาน
โรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน จะให้ความส าคญักบัปัจจยัใหญ่ๆ 2 ดา้น คือ ดา้นผลงานและดา้น
พฤติกรรม ส าหรับรูปแบบการประเมินท่ีใช ้องคก์ารใชรู้ปแบบการประเมินผลการปฏิบติังานทั้งเชิง
คุณภาพและปริมาณ โดยการประเมินเชิงคุณภาพนั้นองค์กรจะมีก าหนดปัจจยัในการพิจารณาซ่ึง
แตกต่างกนัตามบทบาท หนา้ท่ี และความรับผิดชอบ ส าหรับการประเมินเชิงปริมาณองคก์ารไดมี้
การก าหนดตวัช้ีวดัผลงาน (KPI) ในระดบัฝ่ายตามระบบมาตรฐานคุณภาพ (ISO)  

“การประเมินผลการปฏิบติังานของโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน จดัท าข้ึนปีละ 1 
คร้ัง ในช่วงเดือนเดือนมิถุนายน ของทุกปี ส าหรับหลักท่ีใช้ในการประเมินผลการปฏิบติังาน
ผูจ้ดัการฝ่ายทรัพยากรมนุษยไ์ดใ้ห้ความเห็นว่าท่ีโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หัวหินยึดหลกัความเป็น
ธรรม คือใครท าดี  ท ามาก ก็ไดผ้ลตอบแทนไปตามนั้นคนท่ีท าไม่ดีก็ตอ้งปรับปรุงการท างานและ
ไดร้างวลันอ้ยกวา่คนท่ีท าดี และส่ิงท่ีเป้าหมายคือจะท าอยา่งไรให้คนท่ีท าดีให้ผลตอบแทนท่ีดีท่ีสุด
เพื่อส่งเสริมให้คนมีก าลงัใจใน การปฏิบติังานโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หัวหินจึงยึดหลกัความเป็น
ธรรมเพราะถา้การประเมินไม่เป็นธรรมยอ่มส่งผลต่อปัญหาอ่ืนๆตามมาอีกหลายประการนอกจาก
การใช้หลักความเป็นธรรมในการประเมินผลการปฏิบัติงาน” (สัมภาษณ์ จรรยา โชคสุชาติ, 
Director of Human Resource, 2558) 

7. กระบวนการและข้ันตอนในการฝึกอบรมและพฒันาบุคลากร 
จากผลการสัมภาษณ์พบวา่กระบวนการในการฝึกอบรมท่ีมีประสิทธิภาพนั้นเร่ิมตน้

ท่ีการวิเคราะห์หาความตอ้งการในการฝึกอบรม (Training Need) เพื่อลดค่าใช้จ่ายเก่ียวกบัการ
ฝึกอบรมท่ีไม่จ  าเป็น และยงัช่วยให้เกิดการฝึกอบรมท่ีตรงกบัความตอ้งการของบุคลากรจากนั้นก็
เขียนเป็นโครงการเพื่อเสนอผูบ้ริหาร เพื่ออนุมติังบประมาณในการจดัท าโครงการ จึงด าเนินการ
ฝึกอบรมตามแผนท่ีก าหนดไว ้และขั้นตอนท่ีส าคญัคือการประเมินและติดตามผลการฝึกอบรม เพื่อ
น าขอ้มูลท่ีไดม้าใชป้รับปรุงการจดัการฝึกอบรมในคร้ังต่อไป 
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“การวเิคราะห์ความตอ้งการฝึกอบรมให้แก่พนกังาน คือการวางแผนจดัท า Road Map ของ
การฝึกอบรมให้พนกังานทั้งองค์กร ตั้งแต่ระดบัหัวหน้างานไปถึงระดบัปฏิบติัการจะมีหลกัสูตร
แตกต่างกนัออกไป โดยท่ีน่ีจะมีหลกัสูตร Mandatory หรือ Compos try คือเป็นทั้งหลกัสูตรบงัคบั
หรือเลือกได ้แน่นอนว่าพนกังานแต่ละระดบัแต่ละฝ่ายย่อมมีความตอ้งการในเร่ืองของการพฒันา
อบรมเหมือนกนัแต่หัวหน้างานท่ีเป็นระดบั Middle Management นั้น ไม่จ  าเป็นตอ้งไดรั้บการ 
Train เหมือนกบัพนกังานระดบัปฏิบติัการและพนกังานระดบัปฏิบติัการก็ไม่จ  าเป็นตอ้งสอนใน
เร่ืองของ Leadership Skill เช่นกนั ฝ่ายฝึกอบรมมีหนา้วิเคราะห์ท าแผนฝึกอบรมตลอดทั้งปี ซ่ึงการ
ท าแผนการฝึกอบรมจะออกมาไดน้ั้นไม่ใช่การนึกคิดข้ึนมาเองวา่มีอะไรน่าสนใจ หรือวา่เท่าท่ีเห็น
ว่าความน่าจะเป็นแบบนั้นแบบน้ี จ าเป็นตอ้งมีปัจจยัหลายอย่างท่ีฝ่ายฝึกอบรมน ามาพิจารณาใช้
วิเคราะห์และจดัท าแผนการฝึกอบรม” (สัมภาษณ์ จรรยา โชคสุชาติ, Director of Human Resource, 
2558.) 

8. กระบวนการและขั้นตอนในการบริหารค่าตอบแทนและสวสัดิการ 
ผูจ้ดัการฝ่ายทรัพยากรมนุษยก์ล่าวถึงประเด็นการบริหารค่าตอบแทนว่าเป็นระบบ

ใหญ่อีกหน่ึงระบบท่ีฝ่ายทรัพยากรมนุษยต์อ้งค านึงถึงการบริหารผลการปฏิบติังานโรงแรมไฮแอท 
รีเจนซ่ี หวัหิน 

“โรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน เช่ือวา่พนกังานท างานแลว้มีความสุข เขาก็จะท าให้
ลุกคา้มีความสุขดว้ย มนัเป็นจุดท่ีเช่ือมโยงกนั เห็นไดช้ดัเจน เราอยากให้พนกังานของเราท างานใน
สภาพแวดลอ้มท่ีดี สะดวกสบายไดรั้บการบริการท่ีดี เพราะพนกังานก็คือลุกคา้ของ HR และเป็น
ลูกคา้ของผูบ้ริหาร เพราะฉะนั้น เราตอ้งดูแลเขาให้ดี” (สัมภาษณ์ จรรยา โชคสุชาติ, Director of 
Human Resource, 2558) 

จากการสัมภาษณ์ท าให้ทราบวา่โรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน ไดด้ าเนินการจดัท า
ระบบการบริหารค่าตอบแทนและสวสัดิการ โดยขั้นตอนหลกัๆท่ีโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน ได้
ด าเนินการ คือ 

8.1 การออกแบบและการวิเคราะห์งาน โดยฝ่ายทรัพยากรมนุษยร่์วมกบัหวัหนา้งาน 
อธิบายรายละเอียดของงานความรับผดิชอบในหนา้ท่ีส่วนน้ี 

8.2 การประเมินค่างาน (Job Evaluation) ขั้นตอนการประเมินค่างานน้ีนบัวา่ส าคญั
มาก และตอ้งใชค้วามช านาญในการด าเนินการโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน ด าเนินการประเมิน
ค่างานแต่ล าต าแหน่งงานและการจดักลุ่มงาน 

8.3 การด าเนินการออกแบบโครงสร้างค่าตอบแทน (Compensation Structure 
design) โดยโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการส ารวจมาประกอบกบัขอ้มูลการ
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ประเมินค่างาน จากนั้นด าเนินการจดัท าโครงสร้างค่าตอบแทนโดยก าหนดเป็นช่วงเงินเดือนตาม
ต าแหน่งงาน 
 
ตอนที ่2 กระบวนการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ด้านการบริการของโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หัวหิน 

การศึกษาการพฒันาทรัพยากรมนุษยโ์รงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน ใชว้ิธีการศึกษาและ
เก็บรวบรวมขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ของหัวหน้าฝ่ายทรัพยากรบุคคลและหัวหน้างานอบรมและ
พฒันาบุคลากรของโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หัวหิน ซ่ึงสามารถเสนอผลการศึกษาท่ีได้ตามล าดบั
ค าถามในการศึกษาดงัน้ี 

1. หลกัการและแนวคิดในการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ 
จากการสัมภาษณ์ผู ้บริหารท่ีเก่ียวกับงานพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ ท าให้ทราบ

ความหมายของการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์(Human Resource Development) ของโรงแรมไฮแอท รี
เจนซ่ี หวัหินวา่ หมายความวา่ 

“การพฒันาทรัพยากรมนุษย ์หมายถึง การด าเนินการหรือกระบวนการต่างๆท่ีจะ
พฒันาบุคลากรเพื่อให้บุคลากรมีคุณภาพ มีทกัษะ มีความเช่ียวชาญในงาน มีทศันคติท่ีดีต่อการ
ท างาน มีความรู้ความเขา้ใจและความรู้เพื่อสามารถยกระดบัองค์กรให้แข่งขนักบัองค์กรอ่ืนได้”
(สัมภาษณ์ จรรยา โชคสุชาติ, Director of Human Resource, 2558) 

โรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หัวหิน มีหลกัแนวคิดเก่ียวกบัการพฒันาทรัพยากรมนุษย์
ดงัน้ี 

1.1 ขอบเขตงานเร่ิมต้นท่ีส ารวจความต้องการของบุคลากรในแต่ละสายและ
วเิคราะห์ความจ าเป็นในแต่ละต าแหน่งงานวา่ควรพฒันาไปทางดา้นใด หลงัจากนั้นจึงการวางแผน
และจดัท าแผนพฒันาตั้งแต่ระดบัท่ีเรียกว่า แผนแม่บทขององค์กร ว่าองค์กรมีทิศทางไปทางไหน 
งานพฒันาทรัพยากรมนุษยก์็จะตอ้งท าใหทุ้กคนในองคก์รมองเห็นภาพเดียวกนั  

1.2 ขีดความสามารถของแต่ละบุคคลแตกต่างกนั ดงันั้นงานพฒันาทรัพยากรมนุษย์
จะตอ้งท าใหแ้ต่บุคคลสามารถรู้วา่ตนเองมีขีดความสามารถระดบัใด มีจุดแขง็ จุดอ่อนอยา่งไร 

1.3 การประเมินผล เป็นการประเมินว่า การพฒันาทรัพยากรมนุษยท่ี์จดัไป ไดผ้ล
ตามท่ีพึงประสงคท่ี์ตั้งไวแ้ละคุม้ค่ากบัค่าใชจ่้ายท่ีจดัการฝึกอบรม 

โดยสรุปโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หัวหิน มีหลักการแนวคิดและขอบเขตครอบคลุม
สาระส าคญัเก่ียวกบัการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์คือ องค์กรส่งเสริมให้บุคลากรเกิดการเรียนรู้ มี
ความเป็นอยู่ท่ีดีและเพื่อเป็นองค์การท่ีมีบริการท่ีเป็นเลิศซ่ึงแนวคิดในการพฒันาทรัพยากรมนุษย์
สามารถแบ่งเป็น 2 ลกัษณะ ดงัน้ี 1. การพฒันาทางดา้นทัว่ไป เป็นการจดัให้ความรู้ทัว่ไป ขอ้มูล



64 

 

เก่ียวกบัองคก์ารและพฤติกรรมการบริการ 2. การพฒันาทางดา้นสายบริการ เป็นการจดัให้ความรู้
ทางดา้นบริการ และพฒันาทกัษะในการปฏิบติังาน 

2. การให้ความส าคัญต่อการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ 
“งานพฒันาทรัพยากรมนุษยเ์ป็นงานท่ีต่อเน่ืองกนัเป็นวงจร และเป็นงานท่ีไม่มีวนั

ส้ินสุด ตราบใดท่ียงัมีคนก็จะตอ้งมีการพฒันา ใครท่ีหยุดพฒันาก็จะถอยหลงัองค์กรไม่เคยละเลย
เร่ืองของการท างานดา้นการพฒันาคน เพราะผูบ้ริหารให้ความส าคญัเป็นอย่างมาก มีการก าหนด
นโยบาย มีการก าหนดงบประมาณ ในการพฒันาคนของโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน” (สัมภาษณ์ 
จรรยา โชคสุชาติ, Director of Human Resource, 2558) 

โดยสรุปองคก์รใหค้วามส าคญัต่อการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์ดงัน้ี 
2.1 องค์กรมีหน่วยงานส าหรับการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์เรียกว่างานอบรมและ

พฒันาบุคลากรซ่ึงแยกออกมาจากฝ่ายทรัพยากรมนุษยโ์ดยมีบุคคลท่ีท างานอบรมและพฒันาซ่ึงจะ
รับผดิชอบจดัอบรมและพฒันากลุ่มความรู้ทัว่ไป 

2.2 องค์กรมีนโยบายในการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ คือการสนับสนุนและการ
ส่งเสริมใหบุ้คลากรพฒันาอยา่งต่อเน่ืองและเหมาะสม สอดคลอ้งกบัภารกิจหลกัของโรงแรม มีการ
ประเมินความตอ้งการและก าหนดเน้ือหาในการพฒันา มีแผนพฒันาบุคลากร มีการเตรียมความ
พร้อมก่อนเขา้ปฏิบติังาน เพิ่มพูนความรู้ระหวา่งการปฏิบติังาน ตลอดจนมีการประเมินแผนพฒันา
บุคลากรเป็นระยะ องคก์รให้ความส าคญัต่อการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์ดงัน้ีองค์กรมีนโยบายใน
การพฒันาทรัพยากรมนุษย ์คือ การพฒันาบุคลากรให้สอดคล้องกบัวิสัยทศัน์และเป้าหมายของ
องค์กรโดยในปัจจุบนั แผนกบุคลากรได้รับนโยบายท่ีมุ่งเน้นการพฒันาในเร่ืองพฤติกรรมการ
บริการ ตั้งแต่กาย วาจา ใจ เช่น บุคลิกภาพ กิริยาท่าทาง การพูดกบัผูรั้บบริการ การแกปั้ญหาเฉพาะ
หนา้ความคิดเชิงบวก ความคิดสร้างสรรค ์การมีส่วนร่วมของบุคลากร การท างานเป็นทีม เป็นตน้ 

2.3 องคก์รมีการจดัท างบประมาณส าหรับการพฒันาทรัพยากรมนุษยอ์ยา่งชดัเจน 
2.4 การพฒันาทรัพยากรมนุษยข์ององค์กรจะแบ่งกลุ่มเป้าหมายของการพฒันา

ทรัพยากรมนุษยอ์อกเป็น 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ กลุ่มบริการ ซ่ึงเป็นกลุ่มท่ีมีอิทธิพลมีความส าคญัโดยตรงต่อ
องคก์ร เพราะเป็นผูป้ฏิบติังานในภารกิจหลกั และกลุ่มสนบัสนุน คือ กลุ่มสนบัสนุนคือกลุ่มท่ีไม่ใช่
กลุ่มหลกั เช่น กลุ่มบริหารจดัการอ่ืนๆ 

3. เป้าหมายของการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ในองค์กร 
“เน่ืองจากองค์กรมีบุคลากรท่ีหลากหลาย และมีความพิเศษตรงท่ีเป็นบุคลากรซ่ึงมี

มาตรฐานทางการบริการของตนเองอยู ่ท  าใหเ้กิดความแตกต่าง ดงันั้นการอบรมและพฒันาบุคลากร
ควรท่ีจะมีบทบาทการเป็นหุ้นส่วน ใชก้ลยุทธ์ท่ีจะเขา้ไปประสานกบัองคก์รหรือกลุ่มตวัแทนของ
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หน่วยงานบริการทั้งหลาย เพื่อให้มีเป้าหมายเดียวกนัคือการพฒันาบุคลากรในแต่ละบริการเพื่อให้
บรรลุในความเป็นเลิศทางบริการของตนเอง เรียกวา่ให้มีความเช่ียวชาญ ในแต่ละแผนกบริการ ฝ่าย
ทรัพยากรมนุษยต์อ้งท าหน้าท่ีจดัเตรียมความพร้อมในการพฒันาบุคลากรตามอายุงานของบุคลากร
ทุกกลุ่มบริการ เพื่อใหบุ้คลากรมีความพร้อมท่ีจะเติบโตไปพร้อมกบัองคก์ร (สัมภาษณ์ จรรยา โชค
สุชาติ, Director of Human Resource, 2558) 

จากบทสัมภาษณ์สรุปได ้คือเป้าหมายของการพฒันาทรัพยากรมนุษยใ์นองค์กร ก็
เพื่อการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์โดยเนน้การพฒันาขีดความสามารถในการท างาน การพฒันาภาวะ
ผูน้ า ความสามารถในทางการบริหาร และมีการพฒันาอย่างต่อเน่ืองซ่ึงบุคลากรทุกคนตอ้งไดรั้บ
การฝึกอบรมเพื่อพฒันาความเป็นเลิศทางบริการในแต่ละแผนกบริการ ต าแหน่งงาน อายุงาน 
เพื่อใหบุ้คลากรมีความพร้อมท่ีเติบโตต าแหน่งงานไปพร้อมกบัโรงแรมพฒันาตามเป้าหมาย 

4. วธีิการและการประเมินผลการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ในโรงแรม 
4.1 วธีิการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์

องค์กรมีรูปแบบหรือวิธีการพฒันาทรัพยากรมนุษยท่ี์หลากหลาย โดยสามารถ
แบ่งออกไดเ้ป็น 3 ประเภท ดงัน้ี 

4.1.1 การฝึกอบรมประกอบดว้ย 
1. การปฐมนิเทศ เป็นการแนะน าให้บุคลากรใหม่ได้รู้ขอ้มูลเก่ียวกับ

องคก์าร 
2. การบรรยาย เป็นการใหค้วามรู้ ขอ้มูลในการอบรม 
3. การประชุม เป็นการประชุมอยา่งเป็นทางการโดยจะมีการปรึกษาหารือ

และแลกเปล่ียนความคิดเห็น เพื่อค้นหาแนวทางแก้ไขปัญหา รวมถึงเพื่อเพิ่มพูนความรู้และ
ประสบการณ์ร่วมกนั 

4.1.2 การศึกษา ไดแ้ก่ การส่งศึกษาต่อในระดบัสูงข้ึนเป็นการส่งไปศึกษาใน
หลกัสูตรต่างๆ เพื่อเพิ่มพนูความรู้และประสบการณ์ ทั้งในระบบการศึกษาและนอกระบบการศึกษา 

4.1.3 การพฒันา ประกอบด้วย การเป็นพี่เล้ียง เป็นเทคนิคท่ีท าให้บุคคลได้
เรียนรู้จากผูฝึ้กสอนอย่างตวัต่อตวั โดยผูฝึ้กสอนจะให้ความช่วยเหลือและเป็นท่ีปรึกษาในการ
ท างาน 

4.1.4 การหมุนเวยีนงาน เป็นการโยกยา้ยบุคลากรจากงานหน่ึงไปยงัอีกงานหน่ึง
อยา่งมีระบบ เพื่อเพิ่มพนูความรู้ในงานใหมี้มากข้ึน และสามารถท างานไดห้ลากหลายอยา่งไรก็ตาม 
การสอนงาน และการหมุนเวียนงาน เป็นรูปแบบการพฒันาท่ีผูบ้ริหารตอ้งการให้มีในโรงแรมเพิ่ม
มากข้ึน 
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4.2 การประเมินผลการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์
“หน้าท่ีของแผนกทรัพยากรบุคคลท่ีนอกเหนือจากการดูแลพนักงาน การ

พิจารณาบุคคลเขา้-ออกจากกการท างาน การประเมินผลการท า performance ถือเป็นส่ิงท่ีทา้ทายซ่ึง
เป็นการประเมินผลประจ าปีของการฝึกอบรมตอ้งน าผลมาวิเคราะห์” (สัมภาษณ์ จรรยา โชคสุชาติ, 
Director of Human Resource, 2558) 

การประเมินผลและติดตามความก้าวหน้าในการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ของ
องค์การงานอบรมและพฒันาบุคลากรจะเป็นหน่วยงานท่ีมีหน้าท่ีจดัฝึกอบรมและประเมินผล
ความส าเร็จของการอบรมแต่ละโครงการ ส่วนงานวเิคราะห์ระบบและประเมินจะเป็นหน่วยงานท่ีมี
หน้าท่ีประเมินการพฒันา โดยจดัการประเมินผลการปฏิบติังานของบุคลากรทั่วทั้ งองค์กรใน
ลักษณะของตวัช้ีวดัและขีดความสามารถ ส่วนผลการประเมินจะส่งให้งานอบรมและพฒันา
บุคลากรน าไปวเิคราะห์ละจดัท าแผนฝึกอบรมและพฒันาต่อไป 
 
ตอนที ่3 ปัญหาและอุปสรรคในกระบวนการการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ด้านการบริการโรงแรม 

1. ปัจจัยส าคัญที่ส่งผลกระทบต่อการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ตลอดจนปัญหาและ
อุปสรรคในการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ มีอะไรบา้ง 

1.1 ปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลกระทบต่อการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์
 ปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลกระทบต่อการพฒันาทรัพยากรมนุษยข์ององคก์าร มีดงัน้ี 

1.1.1 การสนบัสนุนจากผูบ้ริหารระดบัสูง 
1.1.2 การส ารวจความตอ้งการการพฒันาถา้มีผลส ารวจท่ีเช่ือถือไดจ้ะสะทอ้นให้

เห็นถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริง 
1.1.3 งบประมาณท่ีใชใ้นการพฒันาสอดคลอ้งกบัความตอ้งการพฒันาทรัพยากร

มนุษย ์
1.1.4 ความกา้วหน้าหรือโอกาสหลงัจากท่ีบุคลากรได้รับการพฒันาแลว้ เช่น 

การปรับปรุงต าแหน่งงาน ค่าตอบแทน ส่ิงเหล่าน้ีจะท าใหบุ้คลากรมีแรงจูงใจท่ีจะพฒันามากข้ึน 
1.1.5 บุคลากรท่ีเขา้การฝึกอบรมและการพฒันาทศันคติต่อการฝึกอบรมและ

พฒันาในเชิงบวกหรือเชิงลบ ถา้มีทศันคติวา่เป็นผูท่ี้มีความตอ้งการท่ีจะกา้วหนา้หรือคิดวา่ตวัเองไม่
ควรหยดุน่ิง ท าใหก้ารจดัการ การประสานในการฝึกอบรมและพฒันาท าไดง่้าย 

1.1.6 ภาระหนา้ท่ีของผูจ้ดัฝึกอบรมและพฒันา จะตอ้งมีความรู้ความเขา้ใจงาน
ในหนา้ท่ีความรับผดิชอบวเิคราะห์จดัการฝึกอบรมใหส้อดรับกบัความตอ้งการการพฒันาทรัพยากร
มนุษยข์องโรงแรม 



67 

 

1.1.7 การกระจายความรับผิดชอบในการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ให้แต่ละ
หน่วยงาน เน่ืองจากหน่วยงานกลางท่ีท าหนา้ท่ีพฒันาทรัพยากรมนุษยท์ัว่ทั้งโรงแรม 

ทั้งน้ีบุคลากรผูเ้ข้ารับการอบรมเป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุดส่งผลกระทบต่อการ
พฒันาทรัพยากรมนุษย ์

1.2 ปัญหาและอุปสรรคในการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์
ปัญหาและอุปสรรคในการพฒันาทรัพยากรมนุษยท่ี์ทางโรงแรมพบก็คือ 
1.2.1 โรงแรมตอ้งประสานกบัองค์กรภายนอก ส่งเสริมและสนบัสนุนส าหรับ

การฝึกอบรมในองค์ความรู้ท่ีตอ้งการความเช่ียวชาญเฉพาะ เช่น การจดัอบรมทกัษะการดบัเพลิง 
การช่วยเหลือผูป้ระสบภยั การปฐมพยาบาล เป็นตน้ ซ่ึงตอ้งประชาสัมพนัธ์ให้ผูใ้ชบ้ริการเพื่อความ
เขา้ใจและถูกตอ้ง 

1.2.2 ความพร้อมของผูเ้ขา้อบรม เน่ืองจากองคก์รเป็นธุรกิจบริการเง่ือนไขของ
การท างานเป็นช่วงเวลาท่ีแตกต่างกนัในแต่ละแผนกท าให้แผนกบุคลากรไม่สามารถจดัการอบรม
โดยพร้อมกนั มีแนวทางการแกไ้ขคือ การกระจายความรับผดิชอบในการอบรมให้แต่ละแผนก โดย
หวัหนา้แผนกจะตอ้งวางแผนการอบรมในแต่ละแผนกเพื่อไม่ใหส่้งผลกระทบต่อการท างาน 

1.2.3 ถา้บุคลากรมีอตัราการเขา้-ออกสูง เม่ือแผนกทรัพยากรมนุษยไ์ดจ้ดัให้
บุคคลไดรั้บการพฒันาแลว้ แต่บุคคลนั้นไม่อยู่กบัองค์กรขณะท่ีเม่ือรับบุคคลใหม่เขา้มาองค์กรก็
ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายในการพฒันา ส่ิงเหล่าน้ีท าให้องคก์รไดรั้บผลกระทบ แนวทางการแกไ้ขคือ การ
จดัท าแผนกลยุทธ์ในการรักษาคน โดยกระบวนการและขั้นตอนในการบริหารค่าตอบแทนและ
สวสัดิการ 

1.2.4 กฎระเบียบของโรงแรม ท าให้แผนกต่างๆซ่ึงมีความแตกต่างของงานตอ้ง
เขา้อบรมใหค้รบตามกฎการพิจารณาประเมินผลการปฏิบติังานท าให้เกิดความกดดนัในการท างาน
ส่งผลกระทบต่อพฤติกรรมการท างาน แนวทางการแกไ้ขคือ การจดัการพฒันาหลากหลายหลกัสูตร
โดยก าหนดเป็นต าแหน่งงานท่ีตอ้งผา่นการอบรมท่ีแตกต่างกนั 

1.2.5 ความพร้อมของแผนกพฒันาบุคลากรในการจดัการวิเคราะห์วางแผนการ
อย่างมีประสิทธิภาพในการฝึกอบรม เน่ืองจากบุคลากรมีความหลากหลายท าให้แผนกพฒันา
บุคลากรมนุษยต์อ้งวิเคราะห์เป้าประสงค์ขององค์กรและปัญหาของบุคลากรให้ตอบสนองซ่ึงกนั
และกนั เพื่อบรรลุเป้าหมายขององคก์ร 

1.2.6 บุคลากรท่ีเขา้รับการพฒันามีทศันคติท่ีไม่ดีต่อการพฒันา เช่น การพฒันา
เป็นการเพิ่มภาระงานซ่ึงทางองคก์รมีแนวทางการแกไ้ข คือ งานอบรมและพฒันาบุคลากรจะสร้าง
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ความรู้ความเขา้ใจเพื่อปรับทศันคติของบุคลากรให้เห็นวา่ การพฒันาเป็นเร่ืองส าคญัและให้เห็นถึง
ประโยชน์ท่ีจะไดรั้บ 

2. แนวโน้มการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ในอนาคตของโรงแรม 
จากบทสัมภาษณ์พบวา่แนวโน้มการพฒันาทรัพยากรมนุษยใ์นอนาคตของโรงแรม 

คือ การพฒันาระบบขีดความสามารถของบุคลากร ซ่ึงจะช่วยผลกัดนัให้องคก์รประสบความส าเร็จ
ได้ ท าให้บุคคลได้รู้ถึงจุดแข็ง จุดอ่อนของตนเองและหัวหน้าสามารถพฒันาบุคลากรได้ตรง
ประเด็นมากข้ึน ทั้งน้ีการพฒันาตอ้งควบคู่กนัระหวา่งการพฒันาในทางลึก คือ ความรู้ทางดา้นสาย
บริการ และในทางกวา้ง คือ ความรู้ทัว่ไป รวมถึงเร่ืองวฒันธรรมองค์กร นอกจากน้ีการพฒันา
ทรัพยากรมนุษยท่ี์ประสบความส าเร็จจะตอ้งพฒันา กลยุทธ์ในการพฒันาบุคลากรแบบเป็นคู่คิดซ่ึง
เป็นการประสานความร่วมมือระหวา่งงานฝึกอบรมและพฒันาบุคลากรในแผนกต่างๆ โดยใช้การ
จดัท าแผนร่วมกนั ในแต่ละแผนกตอ้งเห็นความส าคญัของงานฝึกอบรมและพฒันาบุคลากร ส่วน
งานฝึกอบรมและพฒันาบุคลากรก็ตอ้งให้เกียรติ และคน้หาวา่แผนกต่างๆมีความจ าเป็นอะไรและ
ตอบสนองต่อความจ าเป็นนั้น ส่วนรูปแบบหรือวิธีการพฒันาทรัพยากรมนุษยจ์ะตอ้งมีความชดัเจน 
เช่น การสอนงาน และการหมุนเวียนงานจะตอ้งมีคู่มือด าเนินการ กระบวนการและขั้นตอนในการ
บริหารค่าตอบแทนและสวสัดิการบุคลากรพฒันามีขีดความสามารถสูงองคก์รยอ่มประความส าเร็จ
ดว้ยเช่นกนั 

 “ถ้าพูดถึงการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์มองว่าช่วงเวลาหลายปีท่ีผ่านมาทุกองค์กร
ค่อนขา้งให้ความส าคญักบัทรัพยากรบุคคลมากข้ึน ซ่ึงในต่างประเทศเขาก็ให้ความส าคญัมานาน
แลว้และใหค้วามส าคญัเพิ่มมากข้ึนโดยเฉพาะในธุรกิจโรงแรม โรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน มอง
วา่โรงแรมท่ีไหนก็สวย สินคา้ไม่ว่าจะแตกต่างกนัหรือไม่ มีความใหม่แค่ไหนจะสวยงามอย่างไร 
แต่สุดทา้ยก็ตอ้งกลบัมามองวา่ ใครกนัท่ีจะท าให้องค์กรประสบความส าเร็จ? แลว้เราก็พูดถึงเร่ือง
ของ “คน” บุคลากรตอ้งเป็นบุคลากรท่ีมีคุณภาพ” (สัมภาษณ์ จรรยา โชคสุชาติ, Director of Human 
Resource, 2558) 
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บทที ่5 

สรุปอภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 
 

การศึกษาเร่ืองแนวคิดการพฒันาศกัยภาพบุคลากรด้านคุณภาพของการบริการธุรกิจ
โรงแรม มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา แนวคิดการพฒันาทรัพยากรมนุษยด์า้นคุณภาพของการบริการ
ของโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน เพื่อศึกษานโยบายและการปฏิบติัของโรงแรมในการตอบสนอง
ความต้องการของผูใ้ช้บริการ ของโรงแรม เพื่อศึกษาปัญหาและอุปสรรคในแนวคิดการพฒันา
ทรัพยากรมนุษยด์า้นคุณภาพของการบริการโรงแรม โดยสรุปในบทน้ีจะเป็นการสรุปผลการศึกษา
เพื่อตอบค าถามในการศึกษาท่ีก าหนดไว ้และสรุปกรอบแนวคิดท่ีได้จากการศึกษาคร้ังน้ี ส่วน
ขอ้เสนอแนะจะเป็นขอ้เสนอแนะส าหรับการศึกษาในคร้ังน้ี และส าหรับการศึกษาในคร้ังต่อไป 
โดยจะน าเสนอหวัขอ้ตามล าดบัดงัน้ี 

 
1. สรุปผลการวจัิย 

สรุปผลการศึกษาโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน 
ตอนที่ 1 นโยบายและการปฏิบัติของโรงแรมในการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการของ
โรงแรม 

1. นโยบายการบริหารทรัพยากรมนุษย์ของโรงแรม 
1.1 โรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน มีนโยบายในการสรรหาจากภายในโรงแรมก่อน

โดยพิจารณาวา่บุคคลใดท่ีมีความพร้อมและมีความรู้ความสามารถเหมาะกบัต าแหน่งท่ีวา่งลงโดย
พิจารณาบุคคลในก่อน หากไม่มีผูใ้ดมีคุณสมบติัเหมาะสม จึงด าเนินการสรรหาจากภายนอก 
เน่ืองจากตอ้งการเปิดโอกาสใหบุ้คลากรภายในเติบโตมีโอกาสกา้วหนา้ในงานของตน 

1.2 แนวคิดและนโยบายการประเมินผลการปฏิบติังาน โรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หัว
หิน มีแนวคิดดา้นการประเมินผลการปฏิบติังานโดยเนน้ความเป็นธรรมในการจ่ายผลตอบแทนโดย
มีหลกัในการประเมินสองดา้น คือ 

1.2.1 ประเมินในดา้นผลงานโดยในส่วนน้ีจะพิจารณาถึงปริมาณและคุณภาพ
ของงานวา่เป็นไปตามท่ีก าหนดไวเ้ป็นมาตรฐานหรือไม่ 

1.2.2 ประเมินดา้นพฤติกรรม กล่าวคือ พิจารณาถึงลกัษณะการปฏิบติังาน เช่น 
การใหบ้ริการลูกคา้ ความทุ่มเทในการปฏิบติังาน การมีมนุษยสัมพนัธ์ เป็นตน้ 
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1.3 แนวคิดและนโยบายด้านการฝึกอบรมและพฒันาบุคลากรในส่วนของการ
ฝึกอบรมและพฒันาโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน ให้ความส าคญัเป็นอยา่งมากโดยเนน้การอบรม
ท่ีต้องการพฒันาทั้งความรู้ ทกัษะ และทศันคติท่ีดีในการปฏิบติังานอนัจะท าให้บุคลากรมีขีด
ความสามารถอยา่งแทจ้ริง 

1.4 แนวคิดและนโยบายดา้นการบริหารค่าตอบแทนและสวสัดิการ โรงแรมไฮแอท               
รีเจนซ่ี หัวหิน มีแนวคิดในการบริหารค่าตอบแทนท่ีสามารถแข่งขนัไดก้บัตลาด ทั้งยงัเน้นความ
ยุติธรรมในการจ่ายค่าตอบแทนทั้งความยุติธรรมภายในองคก์รและความยุติธรรมภายนอกองคก์ร 
โดยพิจารณาจากการท างานทั้งในเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ และพิจารณาจ่ายค่าตอบแทนตาม
ผลงานท่ีพนกังานท า 

2. กระบวนการและข้ันตอนในการบริหารทรัพยากรมนุษย์ของโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี 
หัวหิน 

กระบวนการและขั้นตอนในการคดัเลือกบุคลากรส าหรับกระบวนการในการจดัหา
บุคลากรเขา้ท างานองคก์รมีกระบวนการท่ีส าคญัดงัน้ี 

2.1 รับสมคัรงานจากผูบุ้คคลภายในท่ีสนใจในต าแหน่งท่ีว่างประกาศรับจาก
บุคคลภายนอก 

2.2 พิจารณาคุณสมบติัของผูส้มคัรจากใบสมคัรวา่ตรงกบัต าแหน่งท่ีเปิดรับหรือไม่ 
2.3 ส่งใบสมคัรท่ีผา่นการคดัเลือกจากนกัทรัพยากรมนุษยใ์ห้ผูจ้ดัการของต าแหน่งท่ี

เปิดรับพิจารณาเพื่อนดัสัมภาษณ์ 
2.4 นกัทรัพยากรมนุษยติ์ดต่อเพื่อนดัสัมภาษณ์และใหผู้ส้มคัรท าแบบทดสอบ 
2.5 สัมภาษณ์จากนกัทรัพยากรมนุษย ์และผูจ้ดัการต าแหน่งงานท่ีเปิดรับ 
2.6 พิจารณาผลการสัมภาษณ์และท าแบบทดสอบ 
2.7 ตรวจสุขภาพและเซ็นสัญญาจา้ง 
2.8 ทดลองงานตามระเบียบกระทรวงแรงงานและความมัน่คงของมนุษย ์
2.9 บรรจุแต่งตั้งตามต าแหน่งงาน 

3. แหล่งที่ใช้ในการสรรหา จากการศึกษาพบว่าโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หัวหิน มีแหล่ง
สรรหาทีค่รอบคลุมหลายช่องทางคือ 

3.1 ประกาศในเวบ็ไซตภ์ายในโรงแรมไฮแอท เป็นระยะเวลา 15 วนั 
3.2 ใหพ้นกังานภายในองคก์รบอกข่าวการรับสมคัรใหค้นรู้จกัทราบ 
3.3 ใชบ้ริการส านกังานจดัหางาน 
3.4 การลงประกาศในหนงัสือพิมพ ์
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4. กระบวนการและขั้นตอนในการประเมินผลการปฏิบัติงาน ส าหรับกระบวนการใน
การประเมินผลปฏิบัติงาน โดย ก าหนดถึงวตัถุประสงค์ ระยะเวลา ผู้ประเมิน 

4.1 ฝ่ายทรัพยากรมนุษยก์ าหนดรูปแบบ ปัจจยัและหลกัเกณฑ์ในการประเมินผลการ
ปฏิบติังาน โดย ก าหนดถึงวตัถุประสงค ์ระยะเวลา ผูป้ระเมิน 

4.2 ก าหนดเป็นนโยบายของโรงแรมและส่ือสารใหท้ราบทัว่กนั 
4.3 ด าเนินการประเมิลผลการปฏิบติังาน 
4.4 เก็บรวบรวมผลการประเมิน และจดัท าเป็นแผนการพฒันาพนกังานต่อไป 

5. กระบวนการและข้ันตอนในการฝึกอบรมและพฒันาบุคลากร 
5.1 การส ารวจข้อมูลในการฝึกอบรม โรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หัวหิน ใช้

แบบสอบถามในการหาข้อมูลด้านความต้องการฝึกอบรมกับหัวหน้าเป็นหลัก นอกจากน้ีนัก
ทรัพยากรมนุษยอ์าจพิจารณาจากหลกัสูตรภายนอกวา่มีหลกัสูตรใดท่ีเหมาะสมกบัโรงแรมไฮแอท 
รีเจนซ่ี หวัหินอีก 

5.2 การเขียนโครงการฝึกอบรมเป็นการเขียนรายละเอียดเก่ียวกบัการฝึกอบรมเพื่อ
เสนอขออนุมติัจากผูบ้ริหาร 

5.3 ด าเนินการฝึกอบรม 
5.4 การประเมินและการติดตามผลการฝึกอบรมเพื่อน ากลบัมาพฒันาหลกัสูตรต่อไป 

6. กระบวนการและขั้นตอนในการบริหารค่าตอบแทนและสวสัดิการ 
6.1 การออกแบบและการวิเคราะห์งาน โดยฝ่ายทรัพยากรมนุษยร่์วมกบัหวัหนา้งาน

ในการจดัค าบรรยายลกัษณะงานเพื่ออธิบายรายละเอียดของงาน โดยโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน 
จดัท าครบทุกต าแหน่งงาน 

6.2 การประเมินค่างานเป็นการประเมินค่างานแต่ละต าแหน่งงานและจดักลุ่มงาน 
6.3 เขา้ร่วมส ารวจค่าจา้งค่าตอบแทนเพื่อเปรียบเทียบอตัราการจ่ายค่าตอบแทน 
6.4 ด าเนินการออกแบบโครงสร้างค่าตอบแทน 

  
ตอนที ่2 กระบวนการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ด้านการบริการของโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หัวหิน 

1. หลกัการและแนวคิดในการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ 
การพฒันาทรัพยากรมนุษย ์หมายถึง กระบวนการคน้หาความสุขของบุคคลและท า

ใหบุ้คคลรู้ถึงความสามารถของตนเอง รวมถึงการพฒันาความสามารถเพื่อให้สามารถท างานอยา่งมี
ประสิทธิภาพและใชค้วามสามารถนั้นในการพฒันาองคก์รซ่ึงแนวคิดในการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์
มีการประสานร่วมมือกบัทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งทั้งงานอบรมและพฒันาบุคลากรและกลุ่มตวัแทนของ
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หน่วยงานสายบริการในการพฒันาบุคลากร โดยงานพฒันาทรัพยากรมนุษยค์รอบคลุมสาระส าคญั
ตั้งแต่การส ารวจความตอ้งการของบุคลากร 

2. การให้ความส าคัญต่อการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ 
องค์กรไดใ้ห้ความส าคญัต่อการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์คือ การสนบัสนุนและการ

ส่งเสริมใหบุ้คลากรพฒันาอยา่งต่อเน่ืองและเหมาะสม สอดคลอ้งกบัภารกิจหลกัของโรงแรม มีการ
ประเมินความตอ้งการ และก าหนดเน้ือหาในการพฒันา มีแผนพฒันาบุคลากร มีการเตรียมความ
พร้อมก่อนเขา้ประจ าการ เพิ่มพูนความรู้ระหวา่งการปฏิบติังาน ตลอดจนมีการประเมินแผนพฒันา
ทรัพยากรเป็นระยะ 

ทั้งน้ีองค์กรพยายามด าเนินการพฒันาทรัพยากรมนุษยก์บักลุ่มเป้าหมายทุกกลุ่มซ่ึง
ก าหนดให้บุคลากรทุกคนตอ้งไดรั้บการฝึกอบรมอย่างน้อย 10 วนัต่อปีและทางองคก์รยงัจดัให้มี
การพฒันาทรัพยากรมนุษยอ์ยา่งต่อเน่ือง โดยไดมี้การฝึกอบรมตลอดปี 

3. เป้าหมายของการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ในองค์การ 
เป้าหมายของการพฒันาทรัพยากรมนุษยใ์นองคก์รก็เพื่อการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์

โดยจะเนน้การพฒันาขีดความสามารถในการท างาน การพฒันาภาวะผูน้ า ความสามารถในการทาง
บริหาร และมีการพฒันาอย่างต่อเน่ือง ซ่ึงบุคลากรทุกคนตอ้งไดรั้บการฝึกอบรมเพื่อพฒันาความ
เป็นเลิศทางบริการในแต่ละแผนกบริการ ต าแหน่งงาน อายุงาน เพื่อให้บุคลากรมีความพร้อมท่ี
เติบโตต าแหน่งงานไปพร้อมกบัองคก์รพฒันาตามเป้าหมาย 

4. วธีิการและการประเมินผลการพฒันาทรัพยากรมนุษย์โรงแรมไอแอท รีเจนซ่ี หัวหิน 
4.1 วธีิการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์

องค์กรมีรูปแบบ หรือวิธีการพฒันาทรัพยากรมนุษยท่ี์หลากหลาย โดยสามารถ
แบ่งออกไดเ้ป็น 3 ประเภท ดงัน้ี 

4.1.1 การฝึกอบรม ประกอบดว้ย การปฐมนิเทศ การบรรยาย การประชุม การ
ประชุมเชิงปฏิบติัการ การศึกษาดูงาน การฝึกอบรมโดยการลงมือปฏิบติังาน และการระดมสมอง 

4.1.2 การศึกษา ไดแ้ก่ การส่งไปศึกษาต่อ 
4.1.3 การพฒันา ประกอบดว้ย การสอนงาน การหมุนเวียนงานเป็นรูปแบบ การ

พฒันาท่ีผูบ้ริหารตอ้งการใหมี้องคก์ารเพิ่มมากข้ึนแต่รูปแบบดงักล่าวมีการก าหนดอยา่งชดัเจน 
4.2 การประเมินผลการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์

งานอบรมและพฒันาบุคลากร จะเป็นหน่วยงานท่ีมีหน้าท่ีจัดฝึกอบรมและ
ประเมินผลความส าเร็จของการอบรมแต่ละโครงการ ส่วนงานวิเคราะห์ระบบและประเมินจะเป็น
หน่วยงานท่ีมีหน้าท่ีประเมินผลการพฒันา โดยจดัการประเมินผลการปฏิบติังานในลกัษณะของ
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ตวัช้ีวดัและขีดความสามารถ ส่วนผลการประเมินจะส่งให้งานอบรมและพฒันาบุคลากรน าไป
วเิคราะห์และจดัท าแผนฝึกอบรมและพฒันาต่อไป ส าหรับการประเมินผลความส าเร็จของโครงการ
ก็จะมีแบบประเมินเม่ือเสร็จส้ินโครงการ โดยทัว่ไปองค์กรมีหลกัการว่าหากเป็นโครงการใหม่
อาจจะมีการประเมินผลก่อนท่ีจะด าเนินการทดสอบ  วา่ผูเ้ขา้รับอบรมมีความรู้ ทกัษะ ความเขา้ใจ 
เก่ียวกบัเร่ืองนั้นอยา่งไร จากนั้นจะมีการประเมินผลหลงัการฝึกอบรม ซ่ึงจะเป็นแบบสอบถาม หรือ
สัมภาษณ์หวัหนา้ของผูเ้ขา้รับการอบรมวา่ ผูเ้ขา้รับอบรมมีการเปล่ียนแปลงไปในทางท่ีดีข้ึน 
 
ตอนที ่3 ปัญหาและอุปสรรคในกระบวนการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ด้านการบริการโรงแรม 

1. ปัจจัยส าคัญทีส่่งผลกระทบต่อการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ 
ปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลกระทบต่อการพฒันาทรัพยากรมนุษยข์ององคก์ร มีดงัน้ี 
1.1 การสนบัสนุนจากผูบ้ริหารระดบัสูง 
1.2 การส ารวจความตอ้งการการพฒันา 
1.3 งบประมาณท่ีใชใ้นการพฒันาสอดคลอ้งลองกบัความตอ้งการทรัพยากรมนุษย ์
1.4 ความกา้วหนา้หรือโอกาสหลงัจากท่ีบุคลากรไดรั้บการพฒันาแลว้ 
1.5 ทศันคติต่อการฝึกอบรมและพฒันาในเชิงบวกหรือเชิงลบ ถา้มีทศัคติวา่เป็นผูท่ี้มี

ความตอ้งการท่ีจะก้าวหน้าหรือคิดว่าตวัเองไม่ควรหยุดน่ิง ท าให้การจดัการ การประสานในการ
ฝึกอบรมและพฒันาท าไดง่้าย 

1.6 ภาระหน้าท่ีของผูจ้ดัฝึกอบรมและพฒันาจะตอ้งมีความรู้ความเขา้ใจงานใน
หน้าท่ีความรับผิดชอบวิเคราะห์จดัการฝึกอบรมให้สอดรับกบัความตอ้งการการพฒันาทรัพยากร
มนุษย ์

ทั้งน้ีบุคลากรผูเ้ขา้รับการอบรมเป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุดส่งผลกระทบต่อการพฒันา
ทรัพยากรมนุษย ์

2. ปัญหาและอุปสรรคในการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ 
2.1 โรงแรมไอแอท รีเจนซ่ี หัวหิน ตอ้งประสานกบัองค์กรภายนอก ส่งเสริมและ

สนับสนุนส าหรับการฝึกอบรมในองค์ความรู้ท่ีตอ้งการความเช่ียวชาญเฉพาะ เช่น การจดัอบรม
ทกัษะการดบัเพลิง การช่วยเหลือผูป้ระสพภยั 

2.2 ความพร้อมของผูเ้ขา้อบรม เน่ืองจากโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หัวหิน เป็นธุรกิจ
บริการเง่ือนไขของการท างานเป็นช่วงเวลาท่ีแตกต่างกนัในแต่ละแผนก ท าให้แผนกพฒันาบุคลากร
ไม่สามารถจดัการอบรมโดยพร้อมกนั 
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2.3 ถา้บุคลากรมีอตัราการเขา้ – ออกสูง บุคคลไดรั้บการพฒันาแลว้ไม่อยูก่บัองคก์ร 
ท าใหอ้งคก์รไดรั้บผลกระทบในการรับบุคลากรใหม่เสียค่าใชจ่้ายเพิ่มมากข้ึน 

2.4 กฎระเบียบของโรงแรม ท าให้แผนกต่างๆ ซ่ึงมีความแตกต่างของงานตอ้งเขา้
อบรมใหค้รบตามกฎการพิจารณาการประเมินผลการปฏิบติังานท าให้เกิดความกดดนัในการท างาน
ส่งผลกระทบต่อพฤติกรรมการปฏิบติังาน 

2.5 บุคลากรท่ีเขา้รับการพฒันามีทศันคติท่ีไม่ดีต่อการพฒันา เช่น การพฒันาเป็นการ
เพิ่มภาระงาน ขาดแรงจูงใจ 

3. แนวโน้มการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ในอนาคตของโรงแรม 
แนวโน้มการพฒันาทรัพยากรมนุษยใ์นอนาคตของโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หัวหิน 

คือ การพฒันาระบบขีดความสามารถของบุคลากร ซ่ึงจะช่วยผลกัดนัให้องคก์รประสบความส าเร็จ
ได้ ท าให้บุคคลได้รู้ถึงจุดแข็ง จุดอ่อนของตนเอง และหัวหน้าสามารถพฒันาบุคลากรได้ตรง
ประเด็นมากข้ึน ทั้งน้ีการพฒันาตอ้งควบคู่กนัระหวา่งการพฒันาในทางลึก คือ ความรู้ทางดา้นสาย
บริการ และในทางกวา้ง คือ ความรู้ทัว่ไป การพฒันาทรัพยากรมนุษยท่ี์ประสบความส าเร็จจะตอ้ง
พฒันากลยุทธ์ในการพฒันาบุคลากรแบบเป็นคู่คิด ซ่ึงเป็นการประสานความร่วมมือระหว่างงาน
ฝึกอบรมและพฒันาบุคลากรในแผนกต่างๆ โดยใชก้ารจดัท าแผนร่วมกนั ในแต่ละแผนกตอ้งเห็น
ความส าคญัของงานฝึกอบรมและพฒันาบุคลากร ส่วนงานฝึกอบรมและพฒันาบุคลากรก็ตอ้งให้
เกียรติ และคน้หาแผนกต่างๆ มีความจ าเป็นอะไรและตอบสนองต่อความจ าเป็นนั้น ส่วนรูปแบบ
และวิธีการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์จะต้องมีความชัดเจน เช่น การสอนงาน และการหมุน              
เวียนงาน จะตอ้งมีคู่มือการด าเนินการ กระบวนการและขั้นตอนในการบริหารค่าตอบแทนและ
สวสัดิการ บุคลากรพฒันามีขีดความสามารถสูงองคก์รยอ่มประสบความส าเร็จดว้ยเช่นกนั 
 
2. สรุปกรอบแนวคิดจากผลการศึกษา 

จากผลการศึกษาเร่ืองการพฒันาทรัพยากรมนุษยข์องโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน 
พบว่า การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์เป็นกระบวนการท่ีจะพัฒนาบุคลากรให้มีความรู้ ทักษะ
ความสามารถ เพื่อใหส้ามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและส่งผลให้เกิดการพฒันาองคก์ร 
รวมถึงองคก์รสามารถแข่งขนักบัธุรกิจการบริการอ่ืนๆได ้ซ่ึงแนวคิดในการพฒันาทรัพยากรมนุษย์
สามารถแบ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ แนวคิดในการพฒันาทางดา้นทัว่ไปองค์กร และแนวคิดในการ
พฒันาทางด้านสายบริการ โดยงานพฒันาทรัพยากรมนุษยค์รอบคลุมสาระส าคญัตั้งแต่การระบุ
ความตอ้งการของบุคลากร จดัท าแผนพฒันา และการประเมินผล ทั้งน้ีโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หัว
หิน ไดใ้ห้ความส าคญัต่อการพฒันาทรัพยากรมนุษยอ์ย่างมาก โดยจดัให้มีหน่วยงานส าหรับการ
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พฒันาทรัพยากรมนุษยโ์ดยเฉพาะซ่ึงจะรับผิดชอบจดัอบรมและพฒันาในกลุ่มทางดา้นทัว่ไป ส่วน
ในแต่ละหน่วยงานท่ีเป็นหน่วยงานทางดา้นสายบริการจะตอ้งรับผิดชอบในการจดัอบรมและการ
พฒันาในกลุ่มทางดา้นสายบริการ ทั้งน้ีโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน ด าเนินการพฒันาทรัพยากร
มนุษยก์บักลุ่มเป้าหมายทุกกลุ่มและจดัใหมี้การพฒันาทรัพยากรมนุษยอ์ยา่งต่อเน่ือง 

ส าหรับเป้าหมายของการพฒันาทรัพยากรมนุษยก์็เพื่อพฒันาบุคลากรให้สอดคลอ้ง
กบัวสิัยทศัน์ของโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน โดยจะพยายามพฒันาบุคลากรทุกกลุ่มอยา่งต่อเน่ือง 
ซ่ึงจะเห็นไดจ้ากการก าหนดใหบุ้คลากรทุกคนตอ้งเขา้รับการฝึกอบรมตามระยะเวลาท่ีก าหนด โดย
แต่ละแผนกมีรูปแบบในการก าหนดท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน มีวิธีการพฒันา
ทรัพยากรมนุษยท่ี์หลากหลาย ไดแ้ก่ การฝึกอบรม ประกอบดว้ยการปฐมนิเทศ การบรรยาย การ
ประชุม การศึกษาดูงาน การฝึกอบรมโดยการปฏิบติังานซ่ึงโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน มีการจดั
เพิ่มเติมในส่วนของการระดมสมอง  ส่วนมีการจดัเพิ่มเติมในส่วนสัมมนา การศึกษา โรงแรมไฮ
แอท รีเจนซ่ี หวัหิน จะมีนโยบายส่งพนกังานไปศึกษาต่อระยะสั้น และการพฒันาโรงแรมไฮแอท รี
เจนซ่ี หัวหินจะมีการสอนงาน และการหมุนเวียนงาน  โดยมีการประเมินผลการพฒันาทรัพยากร
มนุษย ์

ในส่วนปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลกระทบต่อการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์คือ ปัจจยัด้าน
งบประมาณ ซ่ึงโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หัวหิน มีปัจจยัเพิ่มเติมไดแ้ก่  การสนบัสนุนจากผูบ้ริหาร
ระดบัสูง การส ารวจความตอ้งการ การพฒันา ความกา้วหน้าหรือโอกาสหลงัจากท่ีบุคลากรไดรั้บ
การพฒันา ทัศนคติของบุคลากรท่ีเข้ารับการพฒันาภาระหน้าท่ีของผูจ้ดัฝึกอบรมและพฒันา
นโยบายของภาครัฐ ส่วนมีปัจจยัเพิ่มเติม ไดแ้ก่ ความกระตือรือร้นของบุคลากรท่ีเขา้รับการพฒันา
และกระจายความรับผิดชอบในการพฒันาทรัพยากรมนุษยใ์ห้แต่ละหน่วยงาน ทั้งน้ีบุคลากรผูเ้ขา้
รับการอบรมเป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุดส่งผลกระทบต่อการพฒันาทรัพยากรมนุษยส์ าหรับปัญหาและ
อุปสรรคในการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์ท่ีโรงแรมพบว่ามีความแตกต่างกนั กล่าวคือ โรงแรมไฮ
แอท รีเจนซ่ี หวัหิน มีการขาดแคลนบุคลากรในงานอบรมและพฒันา และความไม่พร้อมของการ
ให้บริการในด้านการกระจายการฝึกอบรมและพัฒนาให้ทั่วถึงและการออกแบบหลักสูตร
กฎระเบียบของโรงแรมท่ีเป็นอุปสรรคและบุคลากรท่ีเข้ารับการพฒันามีทศันคติท่ีไม่ดีต่อการ
พฒันา การขาดแคลนวิทยากรภายในความพร้อมของแผนกบุคลากรในการให้บริการ เน่ืองจากมี
ผูรั้บผิดชอบจ านวนจ ากัดและความไม่คุ ้มค่าในการลงทุนพฒันาทรัพยากรมนุษย์ ซ่ึงเกิดจาก
บุคลากรมีอตัราเขา้ – ออกสูง ทั้งน้ีแนวโน้มการพฒันาทรัพยากรมนุษยใ์นอนาคตของโรงแรมไฮ
แอท รีเจนซ่ี หวัหิน จะมุ่งเนน้ท่ีจะพฒันาระบบขีดความสามารถเนน้การพฒันาในภาคปฏิบติัเพื่อให้
องคก์รสามารถข้ึนเป็นโรงแรมมาตรฐานชั้นน าของประเทศ 
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ทั้งน้ีผลจากการศึกษาเร่ืองกระบวนการพฒันาศกัยภาพบุคลากรด้านการบริการ
ธุรกิจโรงแรมสามารถสรุปกรอบแนวคิดจากการศึกษาไดด้งัภาพ 

การพฒันาทรัพยากรมนุษยข์องโรงแรมมีปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลกระทบ ไดแ้ก่ ปัจจยั
ดา้น ตวับุคคล ซ่ึงประกอบดว้ย ความรู้ ทกัษะ ความสามารถ บุคลิกภาพ การปรับตวั ทศันคติและ
ความกระตือรือร้น ปัจจยัด้านองค์กร ซ่ึงประกอบดว้ย การสนับสนุนจากผูบ้ริหารระดบัสูง การ
ส ารวจความตอ้งการการพฒันา งบประมาณ ความกา้วหนา้หรือโอกาสหลงัจากท่ีบุคลากรไดรั้บการ
พฒันาภาระหนา้ท่ีของผูจ้ดัการฝึกอบรมและพฒันาและการกระจายความรับผิดชอบในการพฒันา
ทรัพยากรมนุษย์ให้แต่ละหน่วยงาน ปัจจยัด้านสภาพแวดล้อมซ่ึงประกอบด้วย สภาพเศรษฐกิจ 
กฎหมายและการเมือง สังคม เทคโนโลยี และนโยบายของภาครัฐ ทั้งน้ีปัจจยัดงักล่าวจะส่งผล
กระทบต่อการพฒันาทรัพยากรมนุษยใ์นดา้นหลกัการและแนวคิด การให้ความส าคญั เป้าหมาย
กระบวนการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์ปัญหาและอุปสรรค แนวโน้มการพฒันาทรัพยากรมนุษยใ์น
อนาคต ซ่ึงโรงแรมได้จัดกิจกรรมการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ท่ีหลากหลายทั้ งการฝึกอบรม 
การศึกษา และการพฒันา โดยจะมีการประเมินผลการพฒันาทรัพยากรมนุษยเ์ป็นระยะ ทั้งน้ีการ
ประเมินผลการพฒันาทรัพยากรมนุษยส่์วนใหญ่จะประเมิน 3 ระดบั ไดแ้ก่ ระดบัปฏิกิริยาซ่ึงเป็น
การวดัระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อกระบวนการพฒันา เช่น วทิยากร สถานท่ี อุปกรณ์ เป็นตน้ โดยจะ
ใชแ้บบสอบถาม ระดบัการเรียนรู้ ซ่ึงเป็นการวดัระดบัความรู้ท่ีเพิ่มข้ึน และระดบัพฤติกรรมซ่ึงเป็น
การวดัการเปล่ียนแปลงพฤติกรรม ทั้งน้ีการประเมินผลการระดบัการเรียนรู้และระดบัพฤติกรรม จะ
อาศยัการประเมินผลการปฏิบติังาน หลงัจากการประเมินผลลพัธ์ท่ีไดร้ะดบับุคคล คือ การพฒันา
ความรู้ ทักษะ ความสามารถ และบุคลิกภาพ รวมถึงความพร้อมรับการเปล่ียนแปลงและการ
ปฏิบติังานอย่างมีประสิทธิภาพ นากจากน้ียงัจะส่งผลท าให้โรงแรมมีผลการปฏิบติังานท่ีดี มีผล
ก าไร มีความสามารถในการแข่งขนั ซ่ึงจากผลลัพธ์ดังกล่าวจะสะท้อนกลับไปยงัการพฒันา
ทรัพยากรมนุษยข์องโรงแรมต่อไป 
 
3.ข้อเสนอแนะ 

1. ขอ้เสนอแนะส าหรับการศึกษาในคร้ังน้ี 
1.1 จากการวจิยัพบวา่โรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน ควรจดัระบบการสอนงานให้มี

ความชดัเจนมากข้ึน โดยก าหนดเป็นกลยทุธ์ขององคก์ร จดัท าเป็นนโยบาย ส่ือสารสร้างความเขา้ใจ 
โดยเร่ิมตั้งแต่ผูบ้ริหารระดบัสูงจนถึงระดบัปฏิบติัการ ซ่ึงผูบ้ริหารจะตอ้งส่งเสริมและสนับสนุน
อยา่งจริงจงัและตอ้งท าตนเป็นแบบอยา่ง 
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1.2 ขั้นต่อมาควรมีการเตรียมความพร้อมให้บุคลากรดว้ยการฝึกอบรมทกัษะการ
สอน รวมถึงสร้างสภาพแวดลอ้มและบรรยากาศขององคก์รใหมี้ความไวว้างใจซ่ึงกนัและกนั  

1.3 ควรมีการพฒันาวิทยากรภายใน โดยจดัท าเป็นโครงการ เร่ิมตั้งแต่ก าหนด
ขอบเขตโครงการถึงส่ิงท่ีตอ้งการจากโครงการคืออะไร เช่น จ านวนวิทยากร จ านวนคู่มือผูส้อน 
เพื่อก าหนดรายช่ือหลักสูตรท่ีจ าเป็นส าหรับองค์กร โดยตวัแทนจากฝ่ายท่ีเก่ียวข้องมาร่วมกัน
พิจารณา 

1.4 โรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน ควรมีการปรับปรุงระบบการบริหารทรัพยากร
มนุษยแ์ละระบบการพฒันาทรัพยากรมนุษยใ์ห้สอดคล้องไปในทิศทางเดียวกนั ซ่ึงจะท าให้เกิด
ประโยชน์ต่อองคก์ร 

1.5 โรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน ควรเปิดโอกาสให้บุคลากรไดพ้ฒันาตนเองโดย
สามารถเลือกวธีิการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์หรือเลือกประเด็นหรือหวัขอ้ท่ีบุคลากรตอ้งการพฒันา 

1.6 โรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หัวหิน ควรมีการท าให้บุคลากรตระหนกัในคุณค่าและ
ความส าคญัของกิจกรรมการพฒันา ซ่ึงจะเป็นแรงเสริมใหกิ้จกรรมการพฒันาทรัพยากรมนุษยบ์รรลุ
วตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้

2. ขอ้เสนอแนะส าหรับการศึกษาในคร้ังต่อไป 
การศึกษาในประเด็นเดียวกนั หรือใกลเ้คียงกนัในคร้ังต่อไปควรจะมีการศึกษากบั

องค์กรอ่ืนๆ หรืออาจจะศึกษาเปรียบเทียบในองคก์รท่ีมีลกัษณะการประการแตกต่างกนั เพื่อขยาย
ขอบเขตของความรู้ใหก้วา้งขวางต่อไป 
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แนวทางการสัมภาษณ์ 
เร่ืองการพฒันาทรัพยากรมนุษยด์า้นคุณภาพของการบริการโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน 

ค าช้ีแจง    แบบสัมภาษณ์ชุดน้ีแบ่งกลุ่มการใหบ้ริการของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้ง แบ่งออกเป็น 4 กลุ่ม      
    ประกอบดว้ย  
   กลุ่มท่ี 1 ผูจ้ดัการฝ่ายบุคคลของโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน 
   กลุ่มท่ี 2 ผูจ้ดัการฝ่ายพฒันาบุคลากร ของโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน 
   กลุ่มท่ี 3 หวัหนา้แผนกของโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน 
   กลุ่มท่ี 4 พนกังานของโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน 
 
กลุ่มที ่1 ผู้จัดการฝ่ายบุคคลของโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หัวหิน 
 1.  ท่านมีนโยบายการบริหารจดัการโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหินอยา่งไร 
 2.  ท่านมีวสิัยทศัน์ในการบริหารโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหินอยา่งไร 
 3.  ท่านมีวธีิการน านโยบายการบริหารจดัการโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน สู่ฝ่ายบริหาร
อยา่งไร 
 4.  ท่านมีวธีิการติดตามผลหลงัจากมอบนโยบายอยา่งไร 
 5.  ถา้นโยบายท่ีท่านมอบหมายไม่บรรลุตามวตัถุประสงคท์่านจะมีวธีิการจดัการอยา่งไร 
 6.  ท่านมีวธีิการประเมินผลผูใ้ตบ้งัคบับญัชาอยา่งไร 
 7.  ท่านมีวธีิการสรรหาบุคลากรในต าแหน่งต่างๆอยา่งไร 
 8.  ท่านมีวธีิสร้างแรงจูงใจต่อพนกังานและมีวธีิการติดตามผลอยา่งไร 
 9.  ท่านมีนโยบายดา้นสวสัดิการต่อพนกังานของโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน อยา่งไร 
 
กลุ่มที ่2 ผู้จัดการฝ่ายพฒันาบุคลากร ของโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หัวหิน 
 1.  ท่านมีหลกัการสรรหาบุคลากรสาขาดา้นการบริการของโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน
อยา่งไร 
 2.  ท่านมีขั้นตอนในการฝึกอบรมพนกังานของโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหินอยา่งไร 
 3.  ท่านมีวธีิการติดตามผลหลงัการฝึกอบรมพนกังานของโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน
อยา่งไร 
 4.  ท่านมีแผนการอบรมพนกังานโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหินต่อเน่ืองอยา่งไร 
 5.  ท่านมีผลตอบแทนการปฏิบติังานของพนกังานโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหินอยา่งไร 
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 6.  ท่านสร้างแรงจูงใจใหพ้นกังานของโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี และท างานอยูก่บัองคก์ร
อยา่งไร 
 
กลุ่มที ่3 หัวหน้าแผนกของโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หัวหิน 
 1.  หลกัการบริหารการจดัการในแผนก (.....................................) 
 2.  ท่านมีวธีิบริหารจดัการผูใ้ตบ้งัคบับญัชาอยา่งไร 
 3.  ท่านมีวธีิการติดตามผลการท างานของ ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาอยา่งไร 
 4.  ท่านมีวธีิการประเมินผลการท างานของผูใ้ตบ้งัคบับญัชาอยา่งไร 
 5.  ท่านมีวธีิสร้างแรงจูงใจใหผู้ใ้ตบ้งัคบับญัชาอยา่งไร 
 6.  ท่านมีวธีิการประเมินผลงานของผูใ้ตบ้งัคบับญัชาอยา่งไร 
 7.  ท่านมีส่วนในการคดัเลือกพนกังานภายใตบ้งัคบับญัชาของท่านอยา่งไร 
 
กลุ่มที ่4 พนักงานของโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หัวหิน 
 1.  ท่านเขา้มาปฏิบติังานท่ีโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหินไดอ้ยา่งไร 
 2.  โรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหินมีวธีิการเพิ่มความรู้ให้แก่ท่านอยา่งไร 
 3.  โรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหินมีวธีิการสอนการปฏิบติังานอยา่งไรใหแ้ก่ท่าน 
 4.  ท่านปฏิบติังานวนัละก่ีชัว่โมงและสัปดาห์ละก่ีวนั 
 5.  โรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หัวหินมีวธีิการสร้างแรงจูงใจในการปฏิบติังานของท่านอยา่งไร 
 6.  ท่านมีความรู้สึกอยา่งไรต่อโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหิน 
 7.  เม่ือท่านพบปัญหาในการปฏิบติังานกบัผูใ้ชบ้ริการท่านมีวธีิการแกปั้ญหาอยา่งไร 
 8.  ผลตอบแทนท่ีท่านไดรั้บจากโรงแรมไอแอท รีเจนซ่ี หวัหินเป็นอยา่งไร 
 9.  ท่านไดรั้บสวสัดิการ จากโรงแรมไฮแอท รีเจนซ่ี หวัหินอยา่งไร 
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