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การแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 ได้ส่งผลให้เกิดการสูญเสียบุคลากรเป็นจำนวนมาก ธุรกิจโรงแรม

จึงต้องมีการเตรียมความพร้อมพัฒนาทุนมนุษย์เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการในอนาคต การวิจัยน้ีมี
วัตถุประสงค์เพ่ือ (1) ศึกษาถึงข้อจำกัดและอุปสรรคต่อการพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมเครือข่ายนานาชาติ
ในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 (2) ศึกษาการวิเคราะห์กลยุทธ์การพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจ
โรงแรมเครือข่ายนานาชาติหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเชื้อของไวรัสโควิด-19 และ (3) ศึกษาระดับความ
คิดเห็นเก่ียวกับการพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมเครือข่ายนานาชาติหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเชื้อไวรัส
โควิด-19 เป็นการวิจัยด้วยเทคนิคการวิจัยแบบผสมผสาน ด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึกกับตัวแทนบุคลากรที่มีส่วนใน
การตัดสินใจเกี่ยวกับ ข้ันตอนการดำเนินงานพัฒนาทุนมนุษ ย์ในธุรกิจโรงแรมเครือข่ายนานาชาติ  เขต
กรุงเทพมหานคร 9 คน จากน้ันจึงเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามกับตัวแทนกลุ่มบุคลากรที่ปฏิบัติงานและมี
ส่วนร่วมในข้ันตอนการดำเนินงานพัฒนาทุนมนุษย์ภายในธุรกิจโรงแรมเครือข่ายนานาชาติ 100 คน และคณาจารย์
ในมหาวิทยาลัยในกำกับของรัฐและเอกชนที่ประสานงานกับทางโรงแรมในเขตพ้ืนที่การศึกษา  เพ่ือส่งนักศึกษาเข้า
ฝึกงาน ซึ่งเป็นคณาจารย์ที่อยู่ในหลักสูตรการจัดการโรงแรมและการท่องเท่ียว 15 คน 

ผลการศึกษาพบว่า (1) ข้อจำกัดและอุปสรรคต่อการพัฒนาทุนมนุษย์ ประกอบด้วย 4 ประการ ได้แก่ 
การไม่สามารถจัดฝึกอบรมแบบเผชิญหน้าได้ตามปกติ การสูญเสียพนักงานจำนวนมาก การถ่ายทอดความรู้เก่ียวกับ
ทักษะอาชีพที่ไม่ชัดเจน และต้นทุนการดำเนินงานที่ถูกปรับเปลี่ยนให้เหมาะสมกับสถานการณ์  (2) กลยุทธ์การ
พัฒนาทุนมนุษย์ต้องได้รับการพัฒนาไปพร้อมกันทั้ง 3 ด้าน ได้แก่ ทุนทางสังคม ทุนด้านความฉลาดทางอารมณ์ 
และทุนทางปัญญา และมีการให้ความสำคัญกับการยกระดับทักษะความเป็นมืออาชีพ และการเสริมสร้างทักษะใหม่
ให้เหมาะสมกับงานที่เปลี่ยนแปลงไป ซึ่งต้องคำนึงถึงการฝึกอบรมตามความต้องการและความเหมาะสมเฉพาะ
บุคคล และ (3) ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับการพัฒนาทุนมนุษย์ทั้ง 3 ด้าน มีภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ด้านทุน
ทางสังคมพบว่า มีการให้ความสำคัญกับการส่งเสริมให้พนักงานทุกคนมีคุณธรรมและจริยธรรมในการปฏิบัติงานมาก
ที่สุด ทุนด้านความฉลาดทางอารมณ์พบว่า มีการให้ความสำคัญกับการสนับสนุนให้พนักงานรับฟังและเคารพ
ข้อคิดเห็นของเพ่ือนร่วมงานเพ่ือนำมาปรับปรุงข้อบกพร่องมากที่สุด  และด้านทุนทางปัญญาพบว่า มีการให้
ความสำคัญกับการปรับทิศทางการฝึกอบรมพัฒนาทุนมนุษย์ตามความต้องการและความเหมาะผสมเฉพาะบุคคล
มากท่ีสุด ผลการวิจัยน้ีสามารถนำไปปรับใช้เป็นแนวทางการกำหนดข้ันตอนการพัฒนาทุนมนุษย์ขององค์กร และยัง
สามารถนำไปใช้เป็นแนวทางในการสร้างมาตรฐานของแรงงานในอุตสาหกรรมบริการได้ในอนาคต 
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บทคัดย่อภาษาอังกฤษ 

631220107 : Major TOURISM, HOTEL AND EVENT MANAGEMENT 
Keyword : Development, Human capital, International hotel chains, COVID-19 

MISS PHINYADA PEETIWAN : HUMAN CAPITAL DEVELOPMENT GUIDELINE FOR 
INTERNATIONAL HOTEL CHAINS AFTER COVID-19 PANDEMIC. THESIS ADVISOR : 
ASSISTANT PROFESSOR RACHANON TAWEEPHOL, Ph.D. 

COVID-19 pandemic caused a lot of manning loss. Therefore, hotel businesses must 
prepare to develop human capital to meet the needs of customers in the future. This research 
aims to (1) study the limitations and obstructions on human capital development in international 
hotel chains during the COVID-19 pandemic (2) study about human capital development strategy 
analysis in international hotel chains after the COVID-19 pandemic and (3) study the rate of 
opinion towards analyzed human capital development guidelines after the COVID-19 pandemic. 
By using Mixed Method Research, starting from an in-depth interview with 9 people who are in 
charge of the human development process in international hotel chains in Bangkok, followed by 
collecting a questionnaire from the samples which contain 100 samples from hoteliers in 
international hotel chains and 15 samples from a university professor who is in charge of hotel 
and tourism management school and has sent a trainee to an international hotel chain. 

The result found that (1) limitations and obstructions on human capital development 
consist of 4 factors: unable to arrange face-to-face training as usual, manning loss, unclear 
communication, and the operating costs are adjusted to suit the situation. (2) Human capital: 
Social capital, Emotional capital, and Intellectual capital have to develop all together and pay 
attention to Upskills and Reskills by considering individual capability. And (3) The overview on the 
rate of opinion towards analyzed human capital development guidelines are high. Social capital 
development has priority on encouraging employees to have morals and ethics while working. 
Emotional capital development has priority on encouraging employees to listen and respect their 
colleagues’ opinions in order to improve the shortcomings. Intellectual capital development has 
priority to be flexible according to individual needs and preferences. The results of this research 
can be applied as a guideline for defining the human capital development process of the 
organization. It can also be used as a guideline for labor standards in the service industry in the 
future. 
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กิตติกรรมประกาศ 
  

วิทยานิพนธ์เรื่องแนวทางการพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมเครือข่ายนานาชาติหลัง
สถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19นี้ ได้รับความกรุณาจาก ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ระชา
นนท์ ทวีผล อาจารย์ท่ีปรึกษาหลัก ท่ีให้การสนับสนุนและคำแนะนำต้ังแต่กระบวนการแรกของงานวิจัย
จนสำเร็จลุล่วงตามวัตถุประสงค์ทางการศึกษา รวมถึง ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ธนกฤต สังข์เฉย ประธาน
กรรมการวิทยานิพนธ์ และ อาจารย์ ดร. มรกต กำแพงเพชร กรรมการผู้ทรงคุณวุฒิในการให้คำแนะนำ
และข้อเสนอแนะให้วิทยานิพนธ์มีความสมบูรณ์มากยิ่งขึ้น ในฐานะผู้วิจัยข้าพเจ้าขอกราบขอบพระคุณ
ทุกท่านในความกรุณาเป็นอย่างสูง 

ขอกราบขอบพระคุณ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.มณีรัตน์ สุขเกษม ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ถิต
รัตน์ พิมพาภรณ์ และ อาจารย์ ดร.นุชเนตร กาฬสมุทร์ ท่ีให้เกียรติในการเป็นผู้เช่ียวชาญตรวจสอบ
เครื่องมือแบบสอบถาม 

ขอกราบขอบพระคุณกลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีได้ให้ความอนุเคราะห์ผู้วิจัยได้ดำเนินการสัมภาษณ์
เชิงลึก และกลุ่มตัวอย่างท่ีได้ให้ความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามเพื่อความสมบูรณ์ของ
วิทยานิพนธ์เรื่องนี้ รวมถึงครอบครัวและเพื่อน ๆ ท่ีเป็นผู้สนับสนุนและเป็นกำลังใจในทุก ๆ ขั้นตอน 

สุดท้ายนี้ ผู้วิจัยหวังเป็นอย่างยิ่งว่าวิทยานิพนธ์เรื่องนี้จะเกิดประโยชน์ต่อการนำไปปรับใช้ใน
องค์กรและการพัฒนาทุนมนุษย์ในกลุ่มของโรงแรมเครือข่ายนานาชาติ รวมถึงกลุ่มธุรกิจท่ีเกี่ยวข้องกับ
อุตสาหกรรมบริการของประเทศไทย 
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บทที่ 1  

บทนำ 

 

1. ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา 
ประเทศไทยเป็นจุดหมายปลายทางท่ีได้รับความนิยมระดับโลก มีโอกาสรองรับ

นักท่องเท่ียวจำนวนมาก เนื่องจากข้อได้เปรียบของลักษณะทางภูมิศาสตร์ท่ีสวยงามและระบบนิเวศ
สมบูรณ์ รวมถึงค่าครองชีพท่ีไม่สูงมาก โดยวัตถุประสงค์การเดินทางของแต่ละบุคคลล้วนแตกต่างกัน 
อาทิ การเดินทางเพื่อทำธุรกิจ หรือแม้กระท่ังการเดินทางเพื่อการผ่อนคลาย การเปิดรับนักท่องเท่ียว
จะต้องรวบรวมธุรกิจในอุตสาหกรรมบริการหลากหลายประเภทเพื่อตอบสนองความต้องการ ท้ังใน
ลักษณะธุรกิจท่ีเกี่ยวข้องโดยตรง ได้แก่ ธุรกิจโรงแรม และธุรกิจจัดนำเท่ียว รวมถึงธุรกิจท่ีเกี่ยวข้อง
ทางอ้อมหรือธุรกิจสนับสนุน เช่น ธุรกิจการขนส่ง ธุรกิจอาหารและเครื่องด่ืม ธุรกิจจำหน่ายของท่ี
ระลึก เป็นต้น กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬาได้เปิดเผยข้อมูลของปี พ.ศ. 2562 พบว่า ประเทศไทย
มีรายได้จากอุตสาหกรรมบริการคิดเป็นมูลค่ามากกว่า 1,911,807.95 ล้านบาท (กระทรวงการ
ท่องเท่ียวและกีฬา, 2563) จากแนวโน้มการเติบโตท่ีเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง แสดงให้เห็นว่าธุรกิจท่ี
เกี่ยวข้องเหล่านั้นได้ช่วยสร้างการหมุนเวียนในระบบเศรษฐกิจ อีกท้ังยังเป็นการยืนยันถึงเสถียรภาพ
ทางเศรษฐกิจของประเทศ นอกจากนี้อุตสาหกรรมบริการยังมีบทบาทสำคัญในการธำรงรักษาศิลปะ 
วัฒนธรรม และประเพณี ซึ่งเป็นอัตลักษณ์ของประเทศไทยท่ีสามารถพัฒนาเป็นส่ิงดึงดูดใจทางการ
ท่องเท่ียว ในขณะเดียวกันอุตสาหกรรมบริการยังกระตุ้นให้เกิดการนำทรัพยากรท่ีเกิดขึ้นเองตาม
ธรรมชาติและส่ิงท่ีมนุษย์สร้างขึ้น เพื่อให้เกิดมูลค่าจากการเดินทางท่องเท่ียวหรือใช้บริการในภูมิภาค
ต่าง ๆ (กิตติศักดิ์ กล่ินหมื่นไวย์, 2561) 

ในขณะท่ีอุตสาหกรรมบริการของประเทศไทยยังจะต้องให้ความสำคัญกับการพัฒนา
ทักษะการบริการท่ีเป็นหัวใจสำคัญต่อการต้อนรับ โดย เฉพาะกลุ่มธุรกิจโรงแรมเป็นหนึ่ งใน
องค์ประกอบของนักท่องเท่ียวให้เกิดความสะดวกสบาย แต่เนื่องจากการแพร่ระบาดของเช้ือไวรัส 
โคโรนา หรือโควิด-19 (COVID-19) ในปี พ.ศ. 2563 ทำให้การดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมหยุดชะงัก 
ส่งผลกระทบท้ังด้านรายได้และอัตราการจ้างงาน อีกท้ังการดำเนินชีวิตของประชาชนได้เปล่ียนไปอัน
เนื่องมาจากกลุ่มนักท่องเท่ียวตัดสินใจเล่ือนหรือยกเลิกแผนการเดินทางท้ังหมด จากการนำเสนอ
ข้อมูลของ สิริทิพย์ ฉลอง (2563) พบว่า ในช่วงเดือนเมษายนโรงแรมมีอัตราการเข้าพักอยู่ท่ี 2.3 
ลดลงคิดเป็นร้อยละ -97.0 จากเดือนเดียวกันในปีก่อน แสดงให้เห็นว่าทางโรงแรมไม่มีจำนวนผู้เข้าพัก
ค้างคืน ในส่วนของการบริการจัดประชุมมีรายได้เป็น 0 ในเดือนเมษายน ลดลงคิดเป็น -100 จาก
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เดือนเดียวกันในปีก่อน แสดงให้เห็นว่าไม่มีการใช้บริการในส่วนจัดประชุมเช่นกัน  ผู้ประกอบการจึง
ต้องใช้กลยุทธ์หลากหลายเพื่อการประคองธุรกิจในช่วงเริ่มต้นของการแพร่ระบาด เช่น การบริหาร
ค่าใช้จ่ายให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด การเพิ่มช่องทางหารายได้อื่น ๆ การขายห้องพักล่วงหน้า เป็นต้น 
รวมทั้งยังพบว่าผู้ประกอบการโรงแรมท่ียังมีเงินทุนได้นำเงินทุนมาใช้ในการปรับปรุงโครงสร้างพื้นฐาน
และระบบสาธารณูปโภคท่ีใช้สำหรับการบริการของโรงแรมในแต่ละแผนกท่ีชำรุดทรุดโทรม 
แม้กระท่ังการท่ีมีนักลงทุนรายใหม่ได้เจรจาเข้าซื้อกิจการท่ีปิดตัวลงไปโดยเฉพาะธุรกิจโรงแรมท่ีต้ังอยู่
ในเขตพื้นท่ีเศรษฐกิจ  

การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 ยังคงดำเนินต่อไปจนกว่าจะมีการค้นพบวัคซีนท่ีมี
ผลต่อการป้องกันโรคระบาดได้สำเร็จ ผู้ประกอบการโรงแรมล้วนให้ความสำคัญกับการสร้างความ
เช่ือมั่นให้กับนักท่องเท่ียวโดยเฉพาะด้านความสะอาดในทุกพื้นท่ีท่ีให้บริการ รวมไปถึงมาตรการรักษา
ความปลอดภัยท่ีเข้มงวด การพัฒนาทักษะการบริการ และการบริหารความสัมพันธ์ท่ีดีกับผู้มีส่วน
เกี่ยวข้องทางธุรกิจ นอกจากนี้ ผลการศึกษาของกันย์สินี ศิลปวาณิชย์ (2563) พบว่า ในช่วงครึ่งหลัง
ของปี พ.ศ. 2563 ธุรกิจมีการฟื้นตัวขึ้นจากการเดินทางภายในประเทศอันเนื่องมาจากมาตรการผ่อน
คลายการป้องกันการแพร่ระบาด อีกท้ังภาครัฐยังออกมาตรการกระตุ้นการท่องเท่ียว อาทิ โครงการ
เราเท่ียวด้วยกัน มุ่งเน้นการใช้จ่ายภาคประชาชน ช่วยเพิ่มสภาพคล่องให้กับผู้ประกอบการใน
อุตสาหกรรมบริการ ในขณะท่ีผลสำรวจของอโกด้าตัวแทนบริการด้านการท่องเท่ียวรายใหญ่พบว่า 
จุดประสงค์ในการท่องเท่ียวในประเทศไทยสามอันดับแรกของกลุ่มตัวอย่างประกอบด้วย ความมุ่งมั่น
ท่ีจะท่องเท่ียวกับคนท่ีรัก ความมุ่งมั่นท่ีจะท่องเท่ียวแบบไม่วางแผนล่วงหน้าให้บ่อยขึ้น และความ
มุ่งมั่นท่ีจะท่องเท่ียวโดยคำนึกถึงส่ิงแวดล้อมให้มากขึ้น (Agoda, 2021) จากข้อมูลดังกล่าวจึงเช่ือมั่น
ได้ว่า เมื่อการแพร่ระบาดส้ินสุดลงจากความสำเร็จในการคิดค้นและพัฒนาวัคซีน จะเกิดการเดินทาง
ครั้งใหญ่ขึ้นท้ังในกลุ่มนักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ ธุรกิจโรงแรมจึงต้องใช้โอกาสนี้ในการ
ปรับตัว เพื่อเตรียมความพร้อมในการให้บริการในอนาคต โดยเฉพาะอย่างยิ่งสำหรับการปรับตัวและ
พัฒนาทุนมนุษย์ ประกอบไปด้วย ทุนทางสังคม ทุนด้านความฉลาดทางอารมณ์ และทุนทางปัญญา 
ซึ่งทุนมนุษย์ดังกล่าวเป็นทรัพย์สินท่ียกระดับความสามารถได้อย่างไม่ส้ินสุด ธุรกิจโรงแรมสามารถ
พิจารณาความรู้ความสามารถท่ีพนักงานแต่ละคนได้ส่ังสมเอาไว้ นำไปสู่การออกแบบแนวทางการ
เสริมสร้างทุนมนุษย์ให้มีความสอดคล้องกับสถานการณ์ในปัจจุบัน อาทิ การฝึกอบรมด้วยการ
ปฏิบัติงานข้ามสายงานในแผนกท่ีเกี่ยวข้อง และการกำหนดความรู้ความเข้าใจของพนักงานให้เป็นไป
ตามน โยบ าย ด้ าน ความป ลอดภั ยและ สุขอนามั ย ท่ี แ ต่ ละตรา สิน ค้ า ได้ มี ก ารปรับ ป รุ ง  
(ภิญญดา ปีติวรรณ และระชานนท์ ทวีผล, 2564) 

สำหรับกลุ่มของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยท่ีมีการใช้ระบบการจัดการในลักษณะ
เครือข่ายนานาชาติเป็นจำนวนหลายแห่ง สาเหตุท่ีนักท่องเท่ียวตัดสินใจเข้าพักโรงแรมเหล่านี้
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เนื่องจากทักษะของพนักงานท่ีมีความเป็นมืออาชีพ พร้อมท่ีจะแสดงความกระตือรือร้นในการ
ให้บริการอย่างรวดเร็วและการตอบสนองความต้องการแบบรายบุคคลด้วยความเอาใจใส่จะช่วยให้
เกิดความน่าเช่ือถือแก่นักท่องเท่ียว (อนิรุทธิ์ ผ่องแผ้ว และคณะ, 2563) ในขณะท่ีฐานข้อมูลสำหรับ
การวิเคราะห์โอกาสในการดำเนินงานรูปแบบใหม่ของโรงแรมเครือข่ายนานาชาติ ท่ีให้ความสำคัญกับ
ทุนมนุษย์ท่ีจะส่งผลให้ขีดความสามารถทางการแข่งขันเพิ่มมากขึ้นเมื่อเทียบกับฐานข้อมูลของโรงแรม
อิสระ (Talón-Ballestero et al., 2018) ซึ่งจะช่วยสนับสนุนการดำเนินการของแต่ละเครือข่ายให้
เป็นท่ีรู้จักไปท่ัวโลก พร้อมท้ังการร่วมกันพัฒนาสินค้าและบริการท่ีจะช่วยเพิ่มความสามารถในการ
แข่งขันและการขยายไปยังนักท่องเท่ียวกลุ่มใหม่มากยิ่งขึ้น ผ่านวิธีการท่ีแตกต่างกันไม่ว่าจะเป็นการ
เข้าซื้อกิจการ การขยายจำนวนห้องพัก การแบ่งตราสินค้าในเครือข่ายเพื่อตอบสนองต่อความต้องการ
ในการเข้าพักของนักท่องเท่ียวในกลุ่มตลาดเฉพาะ และการมองหาจุดหมายปลายทางใหม่เพื่อขยาย
กิจการ โดยเฉพาะในกลุ่มของโรงแรมระดับห้าดาวส่วนใหญ่ท่ีจะนำการบริหารงานแบบเครือข่ายเข้า
มาใช้อย่ างแพร่หลาย  นอกจากนี้  Sus & Sylwestrzak (2021) ได้นำเสนอชุดสมรรถนะ ท่ีมี
ความสำคัญต่อทักษะแรงงานในอุตสาหกรรม 4.0 ภายหลังการแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 
ได้แก่ ทักษะในการปรับตัว ทักษะในการยืดหยุ่นทางอารมณ์ และทักษะในการเรียงลำดับความสำคัญ
ของงาน ดังนั้นธุรกิจโรงแรมจึงต้องเตรียมความพร้อมแก่พนักงานใหม่และพนักงานเดิมให้มีสมรรถนะ
ท่ีครอบคลุมพร้อมรับการเปล่ียนแปลงท่ีถูกกระตุ้นจากสภาพแวดล้อมภายนอกองค์กรท่ียากต่อการ
ควบคุม 

การขยายตัวของการท่องเท่ียวหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด -19 
โดยเฉพาะย่านกลางเมือง ส่งผลให้โรงแรมมีแนวโน้มการเติบโตตามไปด้วย เนื่องจากกรุงเทพมหานคร
เป็นจุดหมายปลายทางยอดนิยมแห่งหนึ่งท่ีเป็นจุดเช่ือมโยงการคมนาคมทางอากาศจากท่ัวโลก  
การกำหนดอัตราค่าบริการในระดับท่ีเหมาะสม และความหลากหลายของสถานท่ีท่องเท่ียว ท้ังหมด
ช่วยส่งเสริมให้กรุงเทพมหานครมีความสามารถในการแข่งขันเทียบเท่ากับเมืองท่องเท่ียวอื่นของโลก 
นอกจากนี้กรุงเทพมหานครมีจำนวนห้องพัก 90,000 ห้องในปี พ.ศ. 2553 เพิ่มข้ึนเป็น 150,000 ห้อง 
ท้ังนี้โรงแรมเครือข่ายนานาชาติส่วนใหญ่ต้ังอยู่ในพื้นท่ีเขตวัฒนา เขตราชเทวี  และเขตคลองเตย  
คิดเป็นสัดส่วนเกือบร้อยละ 35 ของโรงแรมท้ังหมด 570 แห่งในกรุงเทพมหานคร พิจารณาจาก
ค่าเฉล่ียห้องพักรายวันอยู่ท่ี 3,500 บาทขึ้นไป อย่างไรก็ตาม โรงแรมเครือข่ายนานาชาติระดับห้าดาว
มีสัดส่วนเพิ่มข้ึนเนื่องจากมูลค่าท่ีดินในเขตกลางเมืองท่ีสูงขึ้น ทำให้ผู้ประกอบการกำหนดราคาค่าห้อง
ในมูลค่าสูงต่อคืนเพื่อให้การลงทุนท่ีมีความคุ้มค่า ในขณะเดียวกันธุรกิจโรงแรมกำลังเผชิญกับการ
แข่งขันท่ีสูงขึ้นจากคู่แข่งขันทางตรง โดยเฉพาะในย่านใจกลางเมืองของกรุงเทพมหานครท่ีมีทำเลท่ี
ต้ังอยู่ติดกับรถไฟฟ้า อีกท้ังยังมีกลุ่มธุรกิจทดแทนท่ีเปล่ียนจากการให้บริการห้องพักแบบรายเดือน
เป็นแบบรายวัน ด้วยอัตราค่าบริการท่ีไม่ สูงมาก เช่น เซอร์วิสอพาร์ตเมนต์ อพาร์ตเมนต์ 
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คอนโดมิเนียม เป็นต้น ซึ่งการปรับกลยุทธ์ด้วยการบริการท่ีเป็นเลิศของพนักงานในโรงแรมเครือข่าย
จะช่วยเพิ่มความน่าจดจำและนำเสนอความแตกต่างจากคู่แข่งขัน (พุทธชาด ลุนคำ, 2562) 

จากการสำรวจของสำนักงานสถิติแห่งชาติ (2561) พบว่า จำนวนพนักงานในสถาน
ประกอบการประเภทโรงแรมท่ัวประเทศไทยมีจำนวนท้ังส้ิน 323,882 คน แบ่งเป็นผู้ท่ีปฏิบัติงานโดย
ไม่ได้รับค่าจ้างเป็นเงินเดือน 36,158 คน คิดเป็นร้อยละ 11.2 และมีการจ้างงาน 287,732 คน  
คิดเป็นร้อยละ 88.8 รวมท้ังยังพบว่ามีจำนวน 176,351 คน คิดเป็นร้อยละ 61.3 เป็นพนักงานระดับ
ปฏิบัติงานโดยไม่ต้องใช้เทคนิค รองลงมาเป็นพนักงานท่ีใช้เทคนิคระดับกลางคิดเป็นร้อยละ 25.9 
ระดับรองหัวหน้าฝ่ายต่าง ๆ คิดเป็นร้อยละ 7.8 และระดับผู้บริหารคิดเป็นร้อยละ 5.0 เมื่อพิจารณา
แยกตามเพศสภาพพบว่า มีสัดส่วนเพศหญิงมากกว่าเพศชาย ด้านตำแหน่งงานพบว่า ระดับผู้บริหาร
ส่วนใหญ่เป็นเพศชายคิดเป็นร้อยละ 54.4 ในขณะท่ีพนักงานท่ีปฏิบัติงานโดยไม่ต้องใช้เทคนิค และ
ระดับรองหัวหน้าฝ่ายต่าง ๆ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงคิดเป็นร้อยละ 58.6 และ 54.6 สำหรับ
ค่าตอบแทนของพนักงานในธุรกิจโรงแรมท่ัวประเทศรวมท้ังส้ินมีมูลค่าสูงถึง 59,003 ล้านบาท โดย
พนักงานท่ีปฏิบัติงานในสถานประกอบการเขตกรุงเทพมหานครจะได้รับค่าตอบแทนเฉล่ียต่อคนต่อปี
สูงสุดถึง 269,900 บาท จะเห็นได้ว่าธุรกิจโรงแรมมีความเกี่ยวข้องกับแรงงานมนุษย์ในฐานะพนักงาน  
เนื่องจากพนักงานเป็นผู้ส่งมอบการบริการแก่นักท่องเท่ียว ซึ่งเป็นคุณลักษณะเฉพาะของสินค้าและ
บริการ นอกจากนี้  ธุรกิจโรงแรมต้องมีระบบการบริหารงานท่ีสอดคล้องกับระบบการจัดการ
ประสิทธิภาพของพนักงาน โดยจะต้องปฏิบัติงานให้นักท่องเท่ียวเกิดความพึงพอใจในทุกกระบวนการ
บริการ (Kulilung et al., 2018)   

ยิ่งไปกว่านั้นทุนมนุษย์เป็นส่ิงท่ีผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมต่างให้ความสำคัญเป็นลำดับ
ต้น ๆ พนักงานทุกคนเป็นตัวแทนท่ีแสดงออกถึงภาพลักษณ์ขององค์กร อีกท้ังยังเป็นทุนท่ีสามารถ
พัฒนาการบริการต่อไปได้อย่างยั่งยืน ดังท่ีปรากฎในงานวิจัยของอรวรรณ ไพโรจน์วุฒิพงศ์ (2560) ได้
อธิบายถึงการนำหลักการจัดการความรู้  (Knowledge Management) มาเสริมสร้างทักษะ
ความสามารถให้กับทุนมนุษย์ในองค์กร ก่อให้เกิดประสบการณ์ท่ีจะเป็นกำลังสำคัญในการทำให้ธุรกิจ
อยู่รอดได้ ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมจึงค้นหาวิธีการพัฒนาทุนมนุษย์ให้เหมาะสมกับวิสัยทัศน์ของ
ผู้บริหาร เพื่อสร้างค่านิยมร่วมกันและการสนับสนุนความรู้ ความชำนาญ เพื่อปฏิบัติหน้าท่ีให้สำเร็จ
ลุล่วงตามเป้าหมายขององค์กรได้อย่างสมบูรณ์ และงานวิจัยของ Brien et al. (2019) ได้มีการ
นำเสนอเกี่ยวกับการพัฒนาทุนมนุษย์ในโรงแรมเครือข่ายประเภทส่ีดาวและห้าดาวในเมืองดูไบ พบว่า 
ธุรกิจโรงแรมท่ีมีการแข่งขันสูงขึ้น ส่งผลให้โรงแรมต้องการพนักงานท่ีมีประสบการณ์และคุณสมบัติท่ี
เหมาะสมมากขึ้นตามไปด้วย ผู้ประกอบการโรงแรมจึงต้องให้ความสำคัญกับการทำความเข้าใจ  
การสร้างความรู้สึกน่าดึงดูด การฝึกอบรม และการธำรงรักษาพนักงานไว้ เพื่อส่งมอบการบริการอัน
จะเป็นตัวช่วยสำคัญในการตอบสนองความนิยมด้านวิถีชีวิตท่ีหรูหราของนักท่องเท่ียว 
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ตามท่ีได้กล่าวมาสามารถอธิบายได้ว่าการจัดการธุรกิจโรงแรมเครือข่ายนานาชาติเป็น
การดำเนินธุรกิจประเภทบรรษัทภิบาล ท่ีต้องใช้ต้นทุนมูลค่าสูงในแต่ละกระบวนการ ท้ังการบริการ
ส่วนหน้าและการบริการส่วนสนับสนุน การให้ความสำคัญกับทรัพยากรมนุษย์จึงเปรียบเสมือนหัวใจ
สำคัญท่ีจะขับเคล่ือนธุรกิจได้อย่างมีประสิทธิภาพ รวมท้ังการยกระดับความสามารถในการปฏิบัติให้
เป็นไปตามมาตรฐานของเครือข่ายด้วยความเป็นมืออาชีพ ผู้วิจัยจึงมีความต้องการท่ีจะศึกษาเรื่อง 
“แนวทางการพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมเครือข่ายนานาชาติหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของ
เช้ือไวรัสโควิด-19” เพื่อเสริมสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันด้วยพนักงานบริการท่ีเป็นทรัพยากร
ภายในองค์กร จะช่วยยกระดับทักษะความรู้ในการปฏิบัติได้อย่างถูกต้อง ลดความผิดพลาดท่ีจะ
เกิดขึ้นในระหว่างให้บริการ อีกท้ังผู้ท่ีสนใจสามารถนำผลของงานวิจัยนี้ไปใช้ประโยชน์ในการพัฒนา
ทุนมนุษย์ของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย ให้ประสบความสำเร็จผ่านกระบวนการปรับใช้ในเชิง
นโยบายการบริการที่มีคุณภาพต่อไป 

 

2. คำถามการวิจัย 
2.1 ข้อจำกัดและอุปสรรคต่อการพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมเครือข่ายนานาชาติ

ในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 เป็นอย่างไร 
2.2 ทุนมนุษย์ในโรงแรมเครือข่ายนานาชาติหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือ

ไวรัสโควิด-19 ควรมีการกำหนดกลยุทธ์การพัฒนาอย่างไร 
2.3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการพัฒนาทุนมนุษย์ในโรงแรมเครือข่ายนานาชาติหลัง

สถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 มีค่าระดับเท่าใด 
 

3. วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
3.1 เพื่อศึกษาถึงข้อจำกัดและอุปสรรคต่อการพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมเครือข่าย

นานาชาติในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 
3.2 เพื่อศึกษาการวิเคราะห์กลยุทธ์การพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมเครือข่าย

นานาชาติหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 
3.3 เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมเครือข่าย

นานาชาติหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 
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4. ขอบเขตของการวิจัย 
การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้เลือกศึกษาในประเด็นแนวทางการพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจ

โรงแรมเครือข่ายนานาชาติหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 ซึ่งเป็นการวิจัยแบบ
ผสมผสาน (Mixed Methods Research) โดยผู้วิจัยได้กำหนดขอบเขตการวิจัยไว้ดังต่อไปนี้ 

4.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา 
 ผู้วิจัยกำหนดแนวทางการศึกษาภายใต้แนวคิด ทฤษฏี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องท่ีมี

สาระสำคัญตามลำดับ ได้แก่ การพัฒนาทุนมนุษย์ ซึ่งประกอบไปด้วย ทุนทางสังคม ทุนด้านความ
ฉลาดทางอารมณ์ และทุนทางปัญญา การบริหารทรัพยากรมนุษย์ และธุรกิจโรงแรมเครือข่าย 

4.2 ขอบเขตด้านผู้ให้ข้อมูลหลัก 
 การกำหนดแนวทางการวิจัย เริ่มต้นจากงานวิจัยเชิงคุณภาพผู้วิจัยใช้การสัมภาษณ์

เชิงลึก (In-depth Interview) จากตัวแทนกลุ่มบุคลากรท่ีมีส่วนในการตัดสินใจเกี่ยวกับขั้นตอนการ
ดำเนินงานพัฒนาทุนมนุษย์ในแผนกทรัพยากรมนุษย์ภายในธุรกิจโรงแรมเครือข่ายนานาชาติ  
เขตกรุงเทพมหานคร จำนวนท้ังส้ิน 9 คน  

จากนั้นจึงเข้าสู่งานวิจัยเชิงปริมาณผู้วิจัยใช้แบบสอบถามเพื่อศึกษาความคิดเห็นของ
ตัวแทนกลุ่มบุคลากรท่ีปฏิบัติงานและมีส่วนร่วมในขั้นตอนการดำเนินงานพัฒนาทุนมนุษย์ภายใน
ธุรกิจโรงแรมเครือข่ายนานาชาติ  เขตกรุงเทพมหานคร จำนวน 100 คน และคณาจารย์ใน
มหาวิทยาลัยในกำกับของรัฐและเอกชนท่ีประสานงานกับทางโรงแรมในเขตพื้นท่ีการศึกษา เพื่อส่ง
นักศึกษาเข้าฝึกงาน ซึ่งจะต้องเป็นคณาจารย์ท่ีอยู่ในหลักสูตรการจัดการโรงแรมและการท่องเท่ียว  
อีกท้ังจะต้องสำเร็จการศึกษาในระดับบัณฑิตศึกษาจำนวน 15 คน รวมทั้งส้ิน 115 คน 

4.3 ขอบเขตด้านเวลาและสถานท่ี 
 ผู้วิจัยได้กำหนดระยะเวลาสำหรับงานวิจัยฉบับนี้เริ่มต้นต้ังแต่เดือน พฤศจิกายน 

2563 ถึง เดือนมีนาคม 2565 เป็นระยะเวลา 1 ปี 4 เดือน ทางด้านสถานท่ีผู้วิจัยได้เก็บรวบรวม
ข้อมูลท่ีโรงแรมเครือข่ายนานาชาติระหว่างสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด -19  
ท้ัง ส้ิน  9 แห่ง ได้แก่  (1) โรงแรม อาศัย กรุงเทพฯ ไชน่าทาวน์  (ASAI Bangkok Chinatown)  
(2) โรงแรม  อินเตอร์คอนติเนนตัล กรุงเทพ (InterContinental Bangkok) (3) โรงแรม สินธร 
เคมปินสกี้  กรุงเทพฯ (Sindhorn Kempinski Hotel Bangkok) (4) โรงแรม  อนันตรา สยาม 
กรุงเทพฯ (Anantara Siam Bangkok Hotel) (5) โรงแรม เซ็นทารา แกรนด์ แอท เซ็นทรัลเวิลด์  
(Centara Grand at Central World) (6) โรงแรม วอลดอร์ฟ  แอสโทเรีย  กรุง เทพ  (Waldorf 
Astoria Bangkok) (7) โ ร ง แ ร ม เม อ เว น พิ ค  บี ดี เอ็ ม เอ ส  เว ล เน ส  รี ส อ ร์ ท  ก รุ ง เท พ  
(Môvenpick BDMS Wellness Resort Bangkok) (8) โรงแรมดับเบิลยู  กรุงเทพ (W Bangkok) 
และ (9) โรงแรม ไฮแอท รีเจนซี  กรุงเทพฯ  สุขุมวิท (Hyatt Regency Bangkok Sukhumvit) 
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สำหรับมหาวิทยาลัยท่ีมีการนำส่งนักศึกษาเข้าฝึกงานกับทางโรงแรมในเขตพื้นท่ีการศึกษาท้ังส้ิน   
15 แห่ง ได้แก่ (1) มหาวิทยาลัยกรุงเทพ (2) มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตกำแพงแสน  
(3) มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต (4) มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี (5) มหาวิทยาลัย
เทคโน โลยีราชมงคลพระนคร  (6) มหาวิทยาลัยธุ รกิ จบัณฑิ ตย์  (7) มหาวิทยาลัยบู รพ า  
(8) มหาวิทยาลัยรังสิต (9) มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม (10) มหาวิทยาลัยราชภัฏวไลยอลงกรณ์  
ในพระบรมราชูปถัมภ์ (11) มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา (12) มหาวิทยาลัยรามคำแหง  
(13) มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี (14) มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย และ  
(15) วิทยาลัยดุสิตธานี 

 

5. กรอบแนวคิดการวิจัย 
ผู้วิจัยได้กำหนดกรอบแนวคิดของงานวิจัย แนวทางการพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรม

เครือข่ายนานาชาติหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 สามารถอธิบายได้ดังภาพท่ี 
1 ต่อไปนี้ 
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ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดการวิจัยเชิงขั้นตอน 
  

ขั้นตอนท่ี 1 

ขั้นตอนท่ี 2 

การวิจัยเอกสาร 

คำถามการวิจัย การสัมภาษณ์เชิงลึก 

กลยุทธ์การพัฒนาทุน

มนุษย์ในโรงแรมเครือข่าย

นานาชาติ 

ปรากฎการณ์วิทยา 

การสังเกตแบบมี

ส่วนร่วม 

ข้อจำกัดและอุปสรรคต่อ

การพัฒนาทุนมนุษย์ใน

โรงแรมเครือข่ายนานาติ 

การตรวจสอบแบบ 

สามเส้า 

การร่าง

แบบสอบถาม 

การตรวจค่าความ

เท่ียงตรง 

การสำรวจค่าความ

เช่ือมั่น 

การเก็บข้อมูลกับ

กลุ่มตัวอย่าง 
ระดับความคิดเห็น

เกี่ยวกับการพัฒนา 

ทุนมนุษย์ในโรงแรม

เครือข่ายนานาชาติ 
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จากภาพท่ี 1 แสดงกรอบแนวคิดการวิจัยเชิงขั้นตอนโดยมีรายละเอียดแบ่งออกเป็น  
2 ขั้นตอน ได้แก่ ขั้นตอนท่ี 1 เป็นระเบียบวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ ด้วยการศึกษาเอกสาร หนังสือ ตำรา 
บทความในวารสาร วิทยานิพนธ์ และข้อมูลทางระบบอินเตอร์เน็ต เพื่อสร้างคำถามการวิจัยสำหรับ
การสัมภาษณ์เชิงลึกด้วยแบบสัมภาษณ์กึ่งโครงสร้างปลายเปิดและการสังเกตแบบมีส่วนร่วมซึ่งจะ
นำไปสู่การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยวิธีปรากฎการณ์วิทยา เพื่อตอบวัตถุประสงค์ข้อท่ี 1 เพื่อศึกษาถึง
ข้อจำกัดและอุปสรรคต่อการพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมเครือข่ายนานาชาติในช่วงสถานการณ์
การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 และวัตถุประสงค์ข้อท่ี 2 เพื่อศึกษาการวิเคราะห์กลยุทธ์การ
พัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมเครือข่ายนานาชาติหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัส 
โควิด-19 โดยมีการตรวจสอบด้วยหลักทฤษฎีแบบสามเส้า ขั้นตอนท่ี 2 ซึ่งเป็นระเบียบวิธีวิจัยเชิง
ปริมาณ โดยการใช้ข้อมูลท่ีผ่านการวิเคราะห์ความถูกต้องจากขั้นตอนท่ี 1 เพื่อร่างแบบสอบถาม 
จากนั้นนำไปตรวจค่าความเท่ียงตรง และสำรวจค่าความเช่ือมั่น ก่อนจะนำไปเก็บข้อมูลกับกลุ่ม
ตัวอย่างท่ีได้กำหนดไว้ เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ข้อท่ี 3 เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการ
พัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมเครือข่ายนานาชาติหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัส 
โควิด-19 

 

6. ประโยชน์ที่ได้รับ 
ผลการวิจัยแนวทางการพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมเครือข่ายนานาชาติหลัง

สถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 จะก่อให้เกิดประโยชน์ต่อการนำไปใช้ดังต่อไปนี้ 
6.1 ประโยชน์เชิงวิชาการ 
 6.1.1 นักวิชาการสามารถนำข้อค้นพบเกี่ยวกับทุนมนุษย์ ได้แก่ ทุนทางสังคม  

ทุนด้านความฉลาดทางอารมณ์ และทุนทางปัญญา เพื่อนำมาใช้ทดสอบความสัมพันธ์และอิทธิพลท่ี
เช่ือมโยงไปยังกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นพนักงานในโรงแรม อีกท้ังยังสามารถนำไปใช้เป็นส่วนหนึ่งของแนว
ทางการยกระดับสมรรถนะการบริการในบริบทท่ีเปล่ียนแปลงไปตามวิกฤตการณ์ 

 6.1.2 นักวิชาการสามารถขยายขอบเขตของผลการศึกษาท่ีค้นพบโครงสร้างทาง
ทฤษฏีทุนมนุษย์ เพื่อสนับสนุนการจัดการและพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมให้มีความ
สมบูรณ์มากยิ่งขึ้น เริ่มต้นต้ังแต่กระบวนการคัดเลือกไปจนถึงการสร้างความภักดีให้กับพนักงานท่ีมี
ประสิทธิภาพ 

6.2 ประโยชน์เชิงการจัดการ 
 6.2.1 ผู้ประกอบการโรงแรมเครือข่ายนานาชาติสามารถนำผลการวิจัยไปปรับใช้เพื่อ

เป็นแนวทางการกำหนดการพัฒนาทุนมนุษย์ขององค์กร เพื่อส่งเสริมมาตรฐานการบริการและ
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ความสามารถของพนักงานให้เป็นไปตามมาตรฐานของเครือข่ายด้วยความรู้อย่างมืออาชีพ นำไปสู่การ
ตอบสนองความต้องการของนักท่องเท่ียวท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมาย และลดความผิดพลาดท่ีจะเกิดขึ้นใน
ระหว่างให้บริการ 

 6.2.2 ฝ่ายบริหารทรัพยากรมนุษย์และผู้ควบคุมการปฏิบั ติงานสามารถนำ
ผลการวิจัยไปใช้เป็นแนวทางในการประเมินผลตัวช้ีวัดความสำเร็จของการพัฒนาทุนมนุษย์กับ
พนักงานในองค์กร และเพื่อป้องกันข้อจำกัดหรืออุปสรรคท่ีอาจเกิดขึ้นในอนาคต ตลอดจนยังเป็นแนว
ทางการสร้างความผูกพันต่อองค์กร และการธำรงรักษาพนักงานท่ีมีศักยภาพไว้กับองค์กร 

 6.2.3 หน่วยงานราชการหรือองค์กรท่ีเกี่ยวข้องสามารถนำผลลัพธ์จากการศึกษาไป
เป็นแนวทางในการสร้างมาตรฐาน และการประเมินสมรรถนะของแรงงานในอุตสาหกรรมบริการ เพื่อ
ยกระดับแรงงานไทยสู่ระดับสากล 

 

7. นิยามศัพท์เฉพาะ 
การพัฒนาทุนมนุษย์ (Human Capital Development) คือ การยกระดับสินทรัพย์ท่ี

จับต้องไม่ได้ แต่มีความสำคัญมากท่ีสุดของโรงแรมเครือข่ายนานาชาติในเขตกรุงเทพมหานคร  
ทุนมนุษย์เป็นส่ิงท่ีไม่หมดไปและสามารถเพิ่มมูลค่าได้จากการพัฒนาแบบไม่ส้ินสุด การยกระดับ  
ทุนมนุษย์ท่ีดีจะทำให้เกิดการถ่ายทอดและแลกเปล่ียนความรู้ ส่งผลให้บรรลุพันธกิจของผู้บริหารและ
นำช่ือเสียงมาสู่โรงแรมเครือข่ายนานาชาติด้วยการปฏิบั ติงานอย่างมืออาชีพ ประกอบด้วย  
(1) ทุนทางสังคม (2) ทุนด้านความฉลาดทางอารมณ์ และ (3) ทุนทางปัญญา ยิ่งไปกว่านั้น หลัง
สถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 ทุนมนุษย์ยังสามารถเพิ่มเติมตามความจำเป็นของ
ผู้บริหารโรงแรม 

ทุนทางสังคม (Social Capital) คือ ความสัมพันธ์ภายในสังคมของโรงแรมเครือข่าย
นานาชาติในเขตกรุงเทพมหานคร เกิดจากการมีปฏิสัมพันธ์ร่วมกันของพนักงาน ก่อให้เกิดการเรียนรู้
และส่งผ่านข้อมูลข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์ และมีการยอมรับภายในสังคม ทุนทางสังคมอาจแบ่งได้ 2 
ประเภท ได้แก่ (1) ทุนทางสังคมภายใน (Cognitive Social Capital) เกิดขึ้นภายในจิตใจของแต่ละ
บุคคล เป็นความรู้สึกนึกคิดท่ีสามารถมองเห็นได้ยาก และ (2) ทุนทางสังคมภายนอก (Structural 
Social Capital) ได้รับอิทธิพลจากทุนทางสังคมภายในให้แต่ละบุคคลแสดงบทบาท หรือพฤติกรรมจึง
สามารถมองเห็นได้ง่าย หลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 ทุนทางสังคมจะทำให้
เกิดผลดีต่อองค์กรเนื่องจากความไว้เนื้อเช่ือใจ 

ทุนด้านความฉลาดทางอารมณ์ (Emotional Capital) คือ ความสามารถในการรับรู้หรือ
ตระหนักรู้เพื่อควบคุมอารมณ์ตนเองและผู้อื่นของพนักงานในโรงแรมเครือข่ายนานาชาติในเขต
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กรุงเทพมหานคร ทุนด้านความฉลาดทางอารมณ์ประกอบไปด้วย (1) มุมมองท่ีบุคคลนั้นมองตนเอง 
(2) การแสดงอารมณ์ และ (3) ความสัมพันธ์กับบุคคลอื่น ซึ่งส่งผลต่อมุมมองในการใช้ชีวิตหลัง
สถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 ทำให้พนักงานแต่ละบุคคลสามารถดำเนินชีวิตได้
อย่างมีความสุขและมีคุณภาพชีวิตท่ีดี 

ทุนทางปัญญา (Intellectual Capital) คือ ความสามารถของพนักงานในโรงแรม
เครือข่ายนานาชาติในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งต้องอาศัยความรู้ ความเข้าใจ แนวคิด หลักการทฤษฎี 
และกระบวนการต่าง ๆ จากประสบการณ์ท่ีผ่านมาประกอบการปฏิบัติงาน พนักงานสามารถ
วิเคราะห์ ประเมินสถานการณ์ เพื่อแก้ไขปัญหาท่ีอาจเกิดข้ึนได้อย่างรวดเร็ว ก่อให้เกิดเอกลักษณ์ของ
โรงแรมภายหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 โดยทุนทางปัญญายังสามารถแบ่ง
ระดับความรู้ของแต่ละบุคคลได้อย่างชัดเจน 

การบริหารทรัพยากรมนุษย์ (Human Resource Management) คือ การปฏิบัติงานท่ี
แสดงออกถึงความสามารถในการนำเสนอความคิดเห็นท่ีมีประโยชน์ให้กับผู้บริหารของโรงแรม
เครือข่ายนานาชาติในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อช่วยในการตัดสินใจท่ามกลางสภาพแวดล้อมของ
ธุรกิจท่ีมีการเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็ว โดยอาศัยความรู้ความเข้าใจในการพัฒนาโรงแรมหลัง
สถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 รวมถึงความสามารถในการบูรณาการกระบวนการ
ปฏิบัติงานของฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ให้เข้ากับกระบวนการปฏิบัติงานขององค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ 

ธุรกิจโรงแรมเครือข่าย (Chain Hotel) คือ โรงแรมหลากหลายรูปแบบท่ีดำเนินการ
ภายใต้ตราสินค้าใหญ่เพื่อการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการทุกกลุ่มในเขตกรุงเทพมหานคร 
ซึ่งข้อดีของการบริหารงานแบบเครือข่ายจะช่วยสนับสนุนมาตรฐานการบริการหลังสถานการณ์การ
แพร่ระบาดของเช้ือไว้รัสโควิด-19 โดยผู้บริหารแต่ละเครือข่ายจะสามารถให้คำแนะนำด้านการตลาด 
ได้ โรงแรมเครือข่ายแบ่งรูปแบบการบริหารออกเป็น 3 ประเภท ได้แก่ (1) การบริหารงานโดยบริษัท
แม่ (2) การบริหารงานโดยพันธสัญญา และ (3) การบริหารงานแบบแฟรนไซส์  
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บทที่ 2  

ทบทวนวรรณกรรม 

 

การวิจัยนี้ ศึกษาเรื่อง “แนวทางการพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมเครือข่ายนานาชาติ
หลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด -19” ซึ่งผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิดทฤษฎี และ
ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องเพื่อใช้เป็นแนวทางในการศึกษา มีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

1. การพัฒนาทุนมนุษย ์
2. การบริหารทรัพยากรมนุษย์ 
3. ธุรกิจโรงแรมเครือข่าย 
4. งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

1. การพัฒนาทุนมนุษย ์
ทุนมนุษย์ถือได้ว่าเป็นสินทรัพย์ท่ีจับต้องไม่ได้อย่างหนึ่งของทุกองค์กร การทำความ

เข้าใจเกี่ยวกับทุนมนุษย์ประกอบไปด้วย ความรู้ (Knowledge) ทักษะ (Competencies) และ 
คุณลักษณะ (Attributes) ท่ีส่งผลต่อแนวคิดการบริหารทรัพยากรมนุษย์ โดยการดึงความสามารถของ
คน (Human Competency) ออกมา เพื่ อสร้างมูลค่าเพิ่ มให้แก่ ทุนทางปัญญา (Intellectual 
Capital Value) (ดนัย เทียนพุฒ, 2551) ดังนั้นทุนมนุษย์จึงเป็นส่วนสำคัญอย่างยิ่งในองค์กร เพื่อการ
ดำเนินงานอย่างมีประสิทธิภาพและบรรลุวัตถุประสงค์สูงสุด 

1.1 ความหมายของทุนมนุษย์ 
 ทุนมนุษย์ คือ ทักษะความรู้ และความสามารถของพนักงาน ซึ่งนับว่าเป็นส่วน

สำ คั ญ ใน ก ารสร้ า ง เส ริ ม ศั ก ย ภ าพ ข อ งอ ง ค์ ก ร  (Bateman & Snell, 2 0 09 ) ใน ข ณ ะ ท่ี  
นิสดารก์ เวชยานนท์ (2551) นิยามว่าทุนมนุษย์เป็นลักษณะและความสามารถต่าง ๆ ท่ีมีอยู่ในตัว
มนุษย์ ประกอบด้วย ความรู้ หรือทักษะความสามารถส่วนหนึ่งท่ีเกิดมาพร้อมกับมนุษย์แต่ละคน หรือ
แม้กระท่ังการใช้เงินและเวลาเสริมสร้างและสะสมไว้ ในขณะเดียวกันทุนมนุษย์ถูกสะสมขึ้นจากหลาย
ทาง ได้แก่ ทางการศึกษา ประสบการณ์ระหว่างการปฏิบัติงาน การย้ายถิ่นฐาน ประสบการณ์ และ
การค้นคว้าหาความรู้ต่าง ๆ ดังนั้นทุนมนุษย์จึงไม่ได้ถูกจำกัดอยู่ด้วยการเรียนในโรงเรียนเท่านั้น  
ในขณะท่ี กิตติภูมิ วิเศษศักด์ิ (2552) ให้ความเห็นต่อทุนมนุษย์ว่าเป็นทักษะความรู้และพฤติกรรมใน
การปฏิบัติงานท่ีเอื้ออำนวยและสอดคล้องต่อวัตถุประสงค์ขององค์กร โดยถือว่าเป็นทรัพย์สินท่ีสำคัญ
ต่อความสำเร็จขององค์กรอย่างหนึ่ง แต่สำหรับ วรลักษณ์ ลลิตศศิวิมล (2560) ให้ความเห็นว่า  
หากองค์กรมีการพัฒนาทุนมนุษย์ให้มีศักยภาพตามวัตถุประสงค์ท่ีองค์กรได้วางไว้ พนักงานจะนำเอา
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ความรู้ความสามารถท่ีมีอยู่มาใช้ให้เกิดประโยชน์สูงสุดระหว่างการปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิผล 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ ประไพทิพย์ ลือพงษ์ (2555) ท่ีกล่าวว่า ทุนมนุษย์สามารถสร้างได้จากการ
สนับสนุนให้พนักงานในองค์กรมีมูลค่าจากความสามารถท่ีเพิ่มขึ้น จากกระบวนการฝึกอบรมจน
เช่ียวชาญในภาระงานท่ีได้รับมอบหมาย และเกิดการเรียนรู้ตลอดเวลาอีกท้ังการใช้ประโยชน์จาก  
ทุนมนุษย์ช่วยสร้างเสริมหลักการจัดการความรู้ในองค์กรเกิดการแลกเปล่ียนมุมมองท่ีกว้างขึ้น ควบคู่
กับการสร้างบรรยากาศองค์กรแห่งการเรียนรู้ จะเห็นได้ว่าการท่ีองค์กรสามารถสร้างทุนมนุษย์ท่ีมี
ความสามารถในการแข่งขันอย่างสมศักดิ์ศรีนั้นเป็นความสำเร็จขององค์กร 

1.2 ความสำคัญของทุนมนุษย์ 
 วิลาวรรณ รพีพิศาล (2549) ได้กล่าวถึงความสำคัญของทุนมนุษย์ว่ า การเอื้อ

ประโยชน์ให้องค์กรสามารถดำเนินธุรกิจจนกระท่ังบรรลุวัตถุประสงค์ได้นั้น องค์กรจะต้องให้
ความสำคัญกับคุณภาพของทุนมนุษย์ ดังนี้ 

 1.2.1 การสนับสนุน ด้าน ทุนมนุษย์จะทำให้อ งค์กรได้บุ คลากรท่ีมี ความรู้
ความสามารถ และมีการปฏิบัติงานต่าง ๆ ส่งผลให้องค์กรมีการเจริญเติบโตและมั่นคง  

 1.2.2 การสนับสนุนด้านทุนมนุษย์ช่วยให้พนักงานมีขวัญและกำลังใจในการ
ปฏิบัติงาน เมื่อพนักงานได้ปฏิบัติงานในตำแหน่งท่ีตนมีความรู้ ความสามารถ จะทำให้เกิดความ  
พึงพอใจในงานรวมทั้งยังช่วยให้พนักงาน เกิดความทุ่มเทเสียสละและจงรักภักดีกับองค์กร  

 1.2.3 การสนับสนุนด้านทุนมนุษย์ช่วยกระตุ้นให้พนักงานเกิดความต่ืนตัวที่จะเพิ่ม
ศักยภาพให้กับตนเอง  

 1.2.4 การสนับสนุนด้านทุนมนุษย์ช่วยสร้างความมั่นคงในระดับสังคมและประเทศ 
การดำเนินการท่ีดีจะช่วยเสริมให้ประชาชนมีคุณภาพจากการประกอบอาชีพท่ีจะช่วยสร้างผลลัพธ์ใน
การปฏิบัติงานให้กับองค์กรนำไปสู่การเพิ่มรายได้ให้กับประเทศ  

 จากหลักการดังกล่าวจะสอดคล้องกับความเห็นของ วิเชียร วิทยอุดม (2549)  
ได้กล่าวว่า การดำเนินธุรกิจในอนาคตมีส่ิงท่ีท้าทายนั่นก็คือ องค์ความรู้ (Knowledge) เป็นปัจจัยท่ีมี
ความสำคัญมากกว่าปัจจัยอื่น ๆ ทำให้องค์กรต้องปรับตัวให้เท่าทันสถานการณ์ และการจัดการ  
องค์ความรู้ในองค์กร เป็นการดึงดูดให้พนักงานมีแนวโน้มท่ีจะอยู่กับองค์กรได้นานมากยิ่งขึ้นไป  
พร้อมกับการพัฒนาศักยภาพของตน องค์ความรู้เหล่านี้จะติดตัวพนักงานตลอดไป และยังสามารถ
ถ่ายทอดให้กับพนักงานใหม่จากการปฏิบัติงานในสภาพแวดล้อมเดียวกัน ในขณะท่ีผู้บริหารทรัพยากร
มนุษย์จะต้องมีความรู้เกี่ยวกับธุรกิจ รู้เท่าทันข้อมูลในปัจจุบันและแนวโน้มในอนาคต เพื่อสนับสนุน
การดำเนินการด้านทุนมนุษย์ เช่นเดียวกับพิชิต เทพวรรณ์ (2554) ซึ่งให้ความเห็นว่า ท่ามกลางความ
เปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็วของสถานการณ์โลกในปัจจุบัน องค์กรต้องมีการเตรียมการป้องกัน  
มีแนวทางการปรับตัวเพื่อสร้างและรักษาความได้เปรียบทางการแข่งขันด้วยกลยุทธ์ท่ียากต่อการ
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ลอกเลียนแบบ เกิดความจำเป็นท่ีองค์กรจะต้องปรับตัวและหันมาให้ความสนใจกับแนวคิดการจัดการ
เชิงกลยุทธ์ (Strategic Management) มากขึ้น แนวคิดการจัดการเชิงกลยุทธ์สามารถกำหนดขึ้นมา
จากวิสัยทัศน์ พันธกิจ และเป้าหมายท่ีชัดเจนเพื่อให้การดำเนินงานขององค์กรมีวิธีการปฏิบัติงานให้
เป็นไปในทิศทางท่ีเหมาะสม ร่วมกับการพัฒนาให้องค์กรบรรลุวัตถุประสงค์อย่างยั่งยืนจำเป็นต้อง
อาศัยหลักทรัพยากรตามหลัก 4M อันได้แก่  เงิน  (Money) วัสดุอุปกรณ์  (Material) วิธีการ 
(Method) และพนักงาน  (Man) ส่ิงท่ีมีความสำคัญท่ีสุดเพื่อบรรลุวัตถุประสงค์ขององค์กรด้วย
พนักงานท่ีประกอบไปด้วยทักษะความสามารถ และศักยภาพ เนื่องจากพนักงานเป็นผู้ท่ีใช้ทรัพยากร
ขององค์กรสำหรับการส่งมอบสินค้าและบริการท่ีมีความเป็นเอกลักษณ์ท่ีเหนือกว่าคู่แข่ง สามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการท่ี เป ล่ียนแปลงไปตามกระแสสังคมท่ีไม่หยุดนิ่ ง  
(พัฒนะ มรกตสินธุ์, 2552) 

 ในส่วนของสุนันทา เลาหนันทน์ (2551) ยังให้ความเห็นเกี่ยวกับการเปล่ียนแปลง
ของสภาพเศรษฐกิจและสังคมท่ีผลักดันให้องค์กรพึ่งพาความรู้หรือทุนของพนักงานมากขึ้น ส่งผลให้
พนักงานถูกมองเป็นสินทรัพย์ท่ีมีคุณค่าขององค์กร โดยพนักงานเป็นเจ้าของทุนและเป็นผู้มีสิทธิ์
ตัดสินใจว่าควรจะใช้ทุนท่ีตนมีด้วยเหตุผลอย่างไร ส่งผลให้พนักงานใช้ทุนของตนเองกับองค์กรท่ี
สามารถให้ผลตอบแทนได้อย่างคุ้มค่ามากท่ีสุด ดังนั้นองค์กรมีบทบาทช่วยส่งเสริมและพัฒนาความรู้
ความสามารถของพนักงาน เพื่อขีดความสามารถในการดำเนินธุรกิจขององค์กร และองค์กรยังต้องให้
ความสำคัญกับการรักษาทุนมนุษย์ท่ีมีคุณค่าไว้เช่นกัน 

1.3 องค์ประกอบของทุนมนุษย ์
 ทุนมนุษย์ประกอบไปด้วยทักษะความรู้ ประสบการณ์ ความชำนาญ ความคิด

สร้างสรรค์ บุคลิกภาพ รูปลักษณ์ ช่ือเสียง และความน่าเช่ือถือ ส่ิงเหล่านี้ เกิดจากการส่ังสม
ประสบการณ์ของบุคคลแต่ละคนท่ีจะช่วยส่งเสริมให้บุคคลประสบความสำเร็จในชีวิต ปัจจุบันมี
นักวิชาการหลายท่านได้จำแนกองค์ประกอบของทุนมนุษย์ออกเป็นกลุ่ม เพื่ออำนวยความสะดวกต่อ
การบริหารทุนมนุษย์ 

 เริ่มต้นจาก Woodhead (2006) ได้แบ่งองค์ประกอบของทุนมนุษย์ออกเป็น 3 กลุ่ม 
ได้แก่ ทุนทางสังคม ทุนด้านความฉลาดทางอารมณ์ และทุนทางปัญญา ซึ่งแต่ละบุคคลจะใช้
องค์ประกอบเหล่านี้หาระดับขีดความสามารถของตนเองตามรายละเอียดดังนี้ 

 1.3.1 ทุนทางสังคม (Social Capital)  หมายถึง ความสัมพันธ์ทางสังคม ได้แก่ 
ความเช่ือถือไว้วางใจ (Trust) เครือข่าย (Network) และสถาบัน (Institution) โดยทุนทางสังคมเกิด
จากการท่ีมีปฏิสัมพันธ์ร่วมกัน ก่อให้เกิดการเรียนรู้ และส่งผ่านข้อมูลข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์ เกิดการ
ยอมรับได้โดยท่ัวกัน และการได้รับผลประโยชน์ทางเศรษฐกิจเพิ่มขึ้น ทุนทางสังคมอาจแบ่งได้  
2 ประเภท คือ (1) ทุนทางสังคมภายใน (Cognitive Social Capital) เกิดขึ้นภายในจิตใจของบุคคล 
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มองเห็นได้ยาก เป็นความรู้ สึกนึกคิด เช่น ความเช่ือถือไว้วางใจ ความเกื้อกูลกัน  เป็น ต้น  
(2) ทุนทางสังคมภายนอก (Structural Social Capital) มองเห็นและประเมินได้ง่ายกว่าทุนทาง
สังคมภายใน เนื่องจากเป็นบทบาทการกระทำ และพฤติกรรมท่ีบุคคลแสดงออก หรือแม้กระท่ัง
ความสัมพันธ์ในองค์กร นับว่าเป็นทุนท่ีไม่สามารถแยกออกจากกันได้ เนื่องจากทุนทางสังคมภายในจะ
ทำให้ เกิดทุนทางสังคมภายนอก และเกิดผลดีต่อเศรษฐกิจเนื่องจากความไว้เนื้อเช่ือใจเป็น
ส่วนประกอบ อาทิ การแลกเปล่ียนสินค้าระหว่างคนท่ีรู้จักกันเป็นอย่างดี ซึ่งจะทำให้ลดขั้นตอนการ
ตรวจสอบสินค้าได้ ในขณะเดียวกันก็ยังพบข้อเสีย โดยฉพาะทุนทางสังคมของคนบางกลุ่มท่ีจะ
ก่อให้เกิดการกีดกันคนนอกท่ีต้องการเข้าร่วมทำธุรกิจ (Treevanchai, 2003) 

 1.3.2 ทุนด้านความฉลาดทางอารมณ์หรือทุนทางอารมณ์ (Emotional Capital) 
จากผลงานวิจัยของ เกศราภรณ์ และคณะ (2558) ได้ให้ความหมายทุนด้านความฉลาดทางอารมณ์ว่า
เป็นความสามารถในการรับรู้หรือตระหนักรู้ เพื่อควบคุมอารมณ์ของตนเองและผู้อื่น รวมท้ังยังเป็น
ความสามารถทางอารมณ์ท่ีส่งผลให้บุคคลสามารถดำเนินชีวิตได้อย่างมีความสุขและมีคุณภาพชีวิตท่ีดี 
นอกจากนี้ มัลลิกา นวนเกิด (2562) ได้กล่าวถึง ความฉลาดทางอารมณ์ในหนังสือทุนฝึกอบรมสำหรับ
ผู้มีศักยภาพสูงด้านการบริหารจัดการภาครัฐและภาวะผู้นำ ของสำนักงานคณะกรรมการข้าราชการ 
พลเรือน ท่ีน่าสนใจว่า ความฉลาดทางอารมณ์จะช่วยให้พนักงานแต่ละคนรู้จักและเข้าใจตนเองมาก
ขึ้น ส่งผลให้มีความสามารถในการปรับตัวเข้ากับผู้อื่น และยังได้แนะนำคุณลักษณะต่าง ๆ ของความ
ฉลาดทางอารมณ์ท่ีควรพัฒนาดังต่อไปนี้  

1.3.2.1 มุมมองท่ีบุคคลนั้นมองตนเอง (Self-Perception) ประกอบด้วย  
  1.3.2.1.1 การพิจารณาตนเองว่ามีจุดแข็งและจุดอ่อนอย่างไร เพื่อยอมรับ

จุดแข็งและจุดอ่อนเหล่านั้น (Self-Regard)  
  1.3.2.1.2 การเข้าใจตนเองและพร้อมท่ีจะพัฒนาจุดอ่อนของตนเอง  

(Self-Actualization)  
  1.3.2.1.3 การเข้าใจและรู้ทันอารมณ์ของตนเอง รวมไปถึงการเข้าใจสาเหตุ

ท่ีทำให้อารมณ์ตนเองเปล่ียนไป (Emotional Self-Awareness) 
1.3.2.2 การแสดงอารมณ์ (Self-Expression) ประกอบด้วย  

  1.3.2.2.1 การแสดงความรู้สึกท้ังทางวาจาและการแสดงออกต่อผู้อื่น 
(Emotional Expression)  

  1.3.2.2.2 การแสดงความรู้สึก ความคิดเห็น ค่านิยม และความเช่ืออย่าง
เปิดเผย และการปกป้องสิทธิในการแสดงออกของตนเองในทางท่ีไม่สร้างความรู้สึกลบต่อผู้อื่น 
(Assertiveness)  
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  1.3.2.2.3 การมีความสามารถในการควบคุมอารมณ์ตนเอง ไม่ยึดถือ
อารมณ์ของผู้อื่นมาเป็นอารมณ์ของตน สามารถวางแผนงาน ลำดับขั้นตอนการตัดสินใจ และสามารถ
ปฏิบัติงานได้ครบถ้วนอย่างเป็นระบบ (Independence)  

1.3.2.3 ความสัมพันธ์กับบุคคลอื่น (Interpersonal) ประกอบด้วย 
  1.3.2.3.1 มีทักษะในการสร้างเสริมความสัมพันธ์ท่ีดี มีความรู้สึกผูกพัน 

และการไว้ใจผู้อื่น (Interpersonal Relationship) 
  1.3.2.3.2 มีการตระหนัก เข้าใจความรู้สึกของผู้อื่นและสามารถตอบสนอง

ความรู้สึกของผู้อื่นได้ดี รวมไปถึงการยอมรับและเคารพความคิดเห็นของผู้อื่น (Empathy) 
  1.3.2.3.3 มีความรับผิดชอบต่อสังคมส่วนรวมด้วยการประพฤติดี   

มีจิตสำนึก และห่วงใยสังคม (Social Responsibility) 
  1.3.2.3 .4 มีกระบวนการตัดสินใจ (Decision Making) ไม่ว่าจะเป็น

ความสามารถในการแก้ไขปัญหาระหว่างท่ีมีอารมณ์เข้ามาเกี่ยวข้อง และการเข้าใจสภาวะอารมณ์ใน
ขณะนั้นท่ีอาจส่งผลต่อการตัดสินใจ (Problem solving) การรักษาความคิดในแง่บวกและเข้าใจ
สถานการณ์ตามความเป็นจริง (Reality Testing) และ ความสามารถในการยับยั้งช่ังใจต่อการกระทำ
ท่ีจะส่งผลในแง่ลบ (Impulse Control) 

  1 .3 .2.3 .5  ค ว าม ส าม าร ถ ใน ก าร จั ด ก าร ค ว าม เค รี ย ด  (Stress 
Management) ประกอบไปด้วย การมีความยืดหยุ่นท่ีจะปรับอารมณ์ ความคิด และพฤติกรรมให้ทัน
ต่อความเปล่ียนแปลง (Flexibility) รวมท้ังยังมีความอดทนต่อความเครียดและสถานการณ์ท่ียุ่งยาก 
มีความเช่ือมั่นท่ีจะสามารถแก้ไขสถานการณ์เหล่านั้นได้ (Tolerance) และการมองโลกในแง่บวก
สามารถทำจิตใจให้สงบได้เมื่อเผชิญกับสถานการณ์ท่ีไม่ดี (Optimism) 

 ยิ่งไปกว่านั้นองค์กรสามารถนำคุณลักษณะของความฉลาดด้านอารมณ์ท้ัง 3 ด้าน 
ได้แก่ มุมมองท่ีบุคคลนั้นมองตนเอง (Self-Perception) การแสดงอารมณ์ (Self-Expression) และ 
ความสัมพันธ์กับบุคคลอื่น (Interpersonal) เพื่อประกอบการฝึกอบรมภายในองค์กร และการ
นำไปใช้เป็นส่วนหนึ่งในการให้คะแนนความเหมาะสมในการรับบุคคลเข้าปฏิบัติงานในองค์กร 

 1.3.3 ทุนทางปัญญา (Intellectual Capital) หมายถึง ความสามารถของพนักงาน
ในองค์กรท่ีใช้ความรู้ ความเข้าใจ แนวคิด หลักการทฤษฎี และกระบวนการต่าง ๆ จากประสบการณ์
ท่ีผ่านมาเพื่อวิเคราะห์ ประเมินสถานการณ์ และการแก้ปัญหาหรือการรับรู้ โดยใช้เหตุผลเพื่อนำไป
ประกอบการปฏิบัติงานจะเกิดเป็นทักษะและความชำนาญท่ีทำให้องค์กรมีเอกลักษณ์ อาทิ การผลิต
สินค้าและบริการท่ีทำให้ผู้รับบริการพึงพอใจ นอกจากสินค้าและบริการจะเป็นสินทรัพย์ขององค์กร
แล้วยังสามารถสร้างช่ือเสียงและภาพลักษณ์ให้กับองค์กรได้อีกด้วย หรือแม้แต่การคิดค้นกลยุทธ์ 
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ระบบ กระบวนการปฏิบัติงาน แม้กระท่ังวัฒนธรรมองค์กรท่ีช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน
ขององค์กร นับว่าเป็นทุนทางปัญญาของบุคลากร (ธำรงศักดิ์ คงคาสวัสด์ิ, 2550) 

  
1.4 แนวทางการพัฒนาทุนมนุษย ์
 ธำรงศักด์ิ คงคาสวัสด์ิ (2550) ได้นำเสนอแนวคิดเกี่ยวกับนโยบายการพัฒนา 

ทุนมนุษย์ในองค์กรควรคำนึงถึงความจำเป็นของการฝึกอบรม (Training needs) ท่ีสอดคล้องกับ
วิสัยทัศน์ กลยุทธ์ เป้าหมาย หรือสอดคล้องกับการสร้างสมรรถนะของคนในองค์กร มากกว่าการ
จัดการฝึกอบรมตามความต้องการ (Training wants) ของสมาชิกในองค์กรโดยไม่จำเป็น ซึ่งอาจ
ส่งผลลบต่อองค์กรจากการพัฒนาพนักงานโดยสูญเปล่า ดังนั้น องค์กรควรกำหนดทิศทางหรือ
นโยบายการพัฒนาทุนมนุษย์ด้วยหลัก 5 ประการดังต่อไปนี้ 

 1.4.1 การพัฒนาทุนมนุษย์ในองค์กรจะต้องมุ่งเน้นไปท่ีเป้าหมายเชิงกลยุทธ์ของ
องค์กรเป็นหลัก โดยองค์กรต้องมีการวางแผนการจัดการเกี่ยวกับการพัฒนาทุนมนุษย์ท่ีตอบสนองต่อ
กลยุทธ์ ทิศทาง และเป้าหมายขององค์กรเป็นสำคัญ 

 1.4.2 การสะสมหรือเก็บรักษาทรัพยากรมนุษย์อย่างมีประสิทธิภาพ แต่ละองค์กร
ย่อมมีทรัพยากรมนุษย์ท่ีมีคุณภาพ องค์กรจึงต้องคำนึงถึงการเก็บรักษาบุคลากรเอาไว้โดยวิธีการท่ี
เหมาะสม เช่น การมอบหมายงานท่ีตรงกับความสามารถของทรัพยากรมนุษย์ การสร้างแรงจูงใจใน
การปฏิบัติงานท่ีดี การจัดสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงานท่ีเหมาะสม ฯลฯ   

 1.4.3 การสร้างคุณค่าของทุนมนุษย์ให้เพิ่มมากขึ้น ด้วยการเติมเต็มจุดอ่อนของ
พนักงาน องค์กรสามารถตรวจสอบความต้องการในการสร้างเสริมคุณค่าของทุนมนุษย์ได้จาก
กระบวนการประเมินสมรรถนะความสามารถของพนักงานในแต่ละตำแหน่ง 

 1.4.4 การธำรงรักษาทรัพยากรมนุษย์อย่างดีท่ีสุดเท่าท่ีจะทำได้ แต่ละองค์กรต้องมี
แนวทางการรักษาทรัพยากรมนุษยท่ี์มีค่าของแต่ละองค์กรด้วยวิธีที่แตกต่างกันออกไป 

 1.4.5 การสร้างผลตอบแทนจากการลงทุนในทรัพยากรมนุษย์ให้เร็วที่สุด เนื่องจาก
วัตถุประสงค์หลักของการพัฒนาความสามารถบุคลากรคือการสร้างผลกำไรและความได้เปรียบ
ทางการแข่งขันขององค์กร 

 นอกจากนี้ ประไพทิพย์ ลือพงษ์ (2555) ได้นำเสนอกลยุทธ์การพัฒนาทุนมนุษย์ท่ีให้
ความสำคัญกับสมรรถนะความสามารถในการแข่งขันเพื่อการสร้างคุณค่าเพิ่มให้แก่ทุนมนุษย์ของ
องค์กร 4 ประการดังต่อไปนี้  

 1.4.1 การเลือกทรัพยากรมนุษย์ ท่ีมีคุณค่า (Valuable) เพื่อนำมาสร้างคุณค่า 
(Created value) โดยการเลือกทรัพยากรมนุษย์ท่ีมีคุณค่าสามารถพิจารณาจากตัวพนักงานท่ีได้แสดง
ศักยภาพของตนเองจากความถนัด จนเกิดความชำนาญกลายเป็นผู้เช่ียวชาญ องค์กรสามารถ
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สนับสนุนพนักงานได้โดยให้อิสระทางความคิดและการตัดสินใจอย่างเต็มท่ี เพื่อสร้างคุณค่าท่ีจะส่งผล
ให้พนักงานสามารถปฏิบัติงานได้อย่างรวดเร็วมีคุณภาพ บรรลุวัตถุประสงค์ เป็นการสร้างความพึง
พอใจสูงสุดต่อผู้รับบริการ 

 1.4.2 การเลือกทรัพยากรมนุษย์ท่ีหายาก (Rare) โดยองค์กรสามารถพิจารณา
พนักงานผู้ท่ีมีความคิดสร้างสรรค์หรือเป็นระดับหัวกะทิขององค์กร มีภาวะผู้นำกล้าคิดกล้าตัดสินใจ 
โดยส่งเสริมการฝึกอบรมแลกเปล่ียนความรู้ จนทำให้เกิดความรู้ใหม่และนำไปใช้จนเกิดความชำนาญ 
และมีความสามารถในการถ่ายทอดความรู้ให้กับผู้อื่นได้ด้วย รวมท้ังความรู้จะแปรเปล่ียนเป็น  
ภูมิปัญญา ทำให้กลายเป็นมนุษย์ท่ีมีความสามารถรอบด้าน มีความคิดกว้างไกล มีวิสัยทัศน์ และมี
จิตสำนึกในการพัฒนาตนเองอยู่ตลอดเวลา 

 1.4.3 การเลือกทรัพยากรมนุษย์ท่ีลอกเลียนแบบได้ยาก (Difficult to imitate) โดย
องค์กรสามารถพิจารณาพนักงานท่ีมีคุณสมบัติในการอดทนต่อทุกสถานการณ์รวมทั้งการแก้ไขปัญหา
เฉพาะหน้าได้ดี การปรับตัวเข้ากับผู้อื่นได้ง่ายด้วยการใช้เหตุผลในการตัดสินใจ ซึ่งกลุ่มพนักงานจะ
ช่วยสร้างวัฒนธรรมองค์กรท่ีเข้มแข็ง ดังนั้นองค์กรควรส่งเสริมพนักงานด้วยการให้โอกาสเติบโตทาง
หน้าท่ีผ่านการพิจารณาเป็นลำดับขั้นตอนอย่างยุติธรรม จะช่วยกระตุ้นให้พนักงานเกิดความ
กระตือรือร้นในการปฏิบัติงาน เกิดความรู้สึกเป็นส่วนหนึ่งขององค์กร แสดงออกถึงความจงรักภักดี 
และเกิดความยึดมั่นผูกพันอยู่กับองค์กรยาวนาน 

 1.4.4 การวางแผนระบบการจัดการทรัพยากรมนุษย์ท่ีดี (Organize) ยังสามารถเริ่ม
ได้ต้ังแต่การคัดเลือกบุคคลท่ีตรงกับคุณสมบัติและคุณลักษณะของงาน การจัดการสร้างทีม การเปิด
โอกาสให้พนักงานแต่ละคนได้แสดงความคิดเห็นร่วมกันจนเกิดการแลกเปล่ียนความรู้และ
ประสบการณ์ เพื่อให้ได้มาซึ่งมุมมองใหม่ท่ีแตกต่าง เกิดความเช่ือถือไว้วางใจซึ่งกันและกัน ส่งผลต่อ
การนำไปเป็นแนวทางในการดำเนินงานให้ง่ายข้ึน 

จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวกับการพัฒนาทุนมนุษย์ ผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า การ
พัฒนาทุนมนุษย์ หมายถึง การยกระดับสินทรัพย์ท่ีไม่สามารถจับต้องได้ แต่มีความสำคัญท่ีสุดใน
องค์กร เนื่องจากเป็นทุนท่ีสามารถเพิ่มมูลค่าและอาจไม่หมดไป ซึ่งทุนมนุษย์ประกอบไปด้วย  
ทุนทางสังคม ทุนด้านความฉลาดทางอารมณ์ และทุนทางปัญญา การดำเนินการด้านทุนมนุษย์ท่ีดีจะ
ส่งผลให้มีการถ่ายทอดองค์ความรู้ภายในองค์กร รวมไปถึงการเกิดทัศนคติในแง่ดีต่อองค์กร  
หากทุนมนุษย์ได้รับการดูแลท่ีดีจะทำให้องค์กรบรรลุวัตถุประสงค์ทางธุรกิจ สร้างรายได้ และมีผล
กำไร ในขณะเดียวก็สามารถสร้างเกียรติยศช่ือเสียงและการเป็นท่ีรู้จักจากสินค้าและบริการท่ี  
ทุนมนุษย์ได้กระทำในฐานะท่ีเป็นสินทรัพย์ส่วนหนึ่งขององค์กร  
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2. การบริหารทรัพยากรมนุษย์ 
การบริหารทรัพยากรมนุษย์ (Human Resource Management : HRM) ในอดีตถูก

เรียกว่า การบริหารงานบุคคล (Personnel Management) ปัจจุบันนักวิชาการมีการขยายกรอบ
แนวคิดการปฏิบัติงาน เพื่อให้เท่าทันกระแสความเปล่ียนแปลงในโลกธุรกิจท่ีมีการเจริญเติบโตสูงขึ้น 
พนักงานจึงถูกมองว่าเป็นทรัพยากรท่ีสำคัญขององค์กร ส่งผลให้องค์กรต้องมีแนวทางการบริหาร
ทรัพยากรมนุษย์ต้ังแต่กระบวนการสรรหา การฝึกอบรม ตลอดจนการพ้นตำแหน่งงานอย่างชัดเจน 
ดังนั้นทรัพยากรมนุษย์ท่ีมีการบริหารอย่างเหมาะสม จึงเป็นส่วนสำคัญให้สถานประกอบการ  
ประสบความสำเร็จตามเป้าหมาย 

2.1 ความหมายของการบริหารทรัพยากรมนุษย์ 
 Dessler (1997) ได้ให้ความหมายของการบริหารทรัพยากรมนุษย์ไว้ว่าเป็นกิจกรรม

การกำหนดนโยบายและแนวทางการปฏิบัติต่อพนักงานซึ่งเป็นทรัพยากรท่ีมีค่ามากท่ีสุด นับว่าเป็น
หลักการให้ความสำคัญกับการดำเนินงานไปสู่ความสำเร็จขององค์กร ในขณะท่ี Kaplan & Norton 
(2001) กล่าวว่า การบริหารทรัพยากรมนุษย์ คือ การมอบหมายให้พนักงานซึ่งเป็นทรัพยากรท่ีมีค่า
มากท่ีสุดปฏิบัติงานได้สำเร็จตามวัตถุประสงค์ขององค์กร ประกอบด้วยภารกิจหลักท้ัง 7 ด้าน ได้แก่ 
การวางแผนด้านกำลังคน การสรรหาและการคัดเลือก การฝึกอบรมพัฒนา การจ่ายค่าตอบแทนและ
ผลประโยชน์เกื้อกูล การดูแลสุขภาพความปลอดภัย แรงงานสัมพันธ์ และการวิจัยด้านทรัพยากร
มนุษย์ ดังนั้นการบริหารทรัพยากรมนุษย์จำเป็นต้องได้รับการสนับสนุนจากเจ้าของกิจการหรือผู้ท่ีมี
อำนาจในการตัดสินใจ ซึ่งมุมมองของ Davenport (1999) กล่าวว่า มุมมองของเจ้าของกิจการหรือผู้
ท่ีมีอำนาจการตัดสินใจมองพนักงานเปรียบเหมือนการเป็นเจ้าของทุนมนุษย์และผู้ลงทุน ในระหว่าง
การปฏิบัติงาน พนักงานจะสะสมทักษะความรู้ ความชำนาญพิเศษ และประสบการณ์จะก่อให้เกิดเป็น
ทุนส่วนบุคคลและมีการนำทุนเหล่านั้นไปใช้ประกอบการปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพสูงสุด  
ในส่วนของเจ้าของทุนมนุษย์ก็พบโอกาสท่ีจะเลือกได้ว่าจะนำทุนท่ีมีไปใช้ในส่วนงานใดหรือการ
มอบหมายหน้าท่ีใดเพื่อให้เกิดผลตอบแทนสูงสุด นอกจากนี้ การฝึกอบรมเพื่อเพิ่มเติมความรู้
นอกเหนือจากการส่ังสมประสบการณ์ระหว่างปฏิบัติงาน เป็นอีกหนึ่งวิธีการปรับปรุงผลลัพธ์ของการ
ปฏิบัติงาน องค์กรท่ีให้ความสำคัญกับการเสริมสร้างความรู้มีความเช่ือว่าจะทำให้พนักงานมีความพึง
พอใจในหน้าท่ีการงาน และเกิดความผูกพันธ์กับองค์กร ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของเสนาะ ติเยาว์ 
(2545) ท่ีให้ความคิดเห็นว่าการจัดการดูแลพนักงานในระหว่างการปฏิบัติงาน โดยใช้ประโยชน์จาก
ความรู้ ความสามารถของแต่ละบุคคลให้ได้มากท่ีสุด จะเป็นผลให้องค์กรอยู่ในฐานะท่ีได้เปรียบ
ทางการแข่งขัน และก่อให้เกิดความสัมพันธ์ระหว่างผู้บริหารกับพนักงานในทุกระดับ รวมไปถึงการ
ดำเนินการหรือกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับพนักงานทุกคนในองค์กร 
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2.2 ความสำคัญของการบริหารทรัพยากรมนุษย์  
 พิมลพรรณ เช้ือบางแก้ว (2550) กล่าวว่า การบริหารทรัพยากรมนุษย์มีความสำคัญ

อย่างยิ่งต่อผู้บริหาร เนื่องจากผู้บริหารไม่ต้องการให้เกิดความผิดพลาดขึ้นในระหว่างการดำเนินการ
ขององค์กร พนักงานเป็นปัจจัยการผลิตท่ีต้องอาศัยปัจจัยการผลิตอื่น ๆ ขององค์กรเพื่อสร้างสินค้า
และบริการ ทำให้เกิดรายได้ตามวัตถุประสงค์ หากมีสภาพการณ์การบริหารทรัพยากรมนุษย์ท่ีขาด
ประสิทธิภาพจะทำให้เกิดความเสียหายระหว่างการดำเนินการผลิตต้ังแต่ เงินทุน เครื่องมือ 
เครื่องจักร วัสดุอุปกรณ์ และขั้นตอนการจัดการต่าง ๆ ในขณะเดียวกันหากองค์กรมีการบริหาร
ทรัพยากรมนุษย์มีประสิทธิภาพ จะนำไปสู่ผลผลิตท่ีมีคุณภาพสูงด้วยการใช้ประโยชน์สูงสุดจากปัจจัย
การผลิตภายในองค์กร อาทิ ระบบสรรหาและคัดเลือกพนักงานท่ีดี จะทำให้องค์กรได้ผู้ท่ีมีศักยภาพ
สูง เหมาะกับการดำเนินการขององค์กร และมีทักษะการปฏิบัติงานให้ผลงานเป็นไปตามเป้าหมายท่ี
องค์กรกำหนดไว้  ถือ เป็ นการลงทุน ท่ี คุ้ม ค่าขององ ค์กร นอกจากนี้  แนวคิดทฤษฎีของ 
วิลาวรรณ รพีพิศาล (2549) ได้กล่าวถึงปัจจัยท่ีส่งผลต่อความสำคัญของการบริหารทรัพยากรมนุษย์
ไว้ดังต่อไปนี้ 

 2.2.1 การแข่งขันของโลกธุรกิจยุคใหม่อันเนื่องมาจากการเปล่ียนแปลงทางสังคม 
เศรษฐกิจ และการเมือง ส่งผลให้บทบาทของพนักงานและผู้บริหารเกิดการปรับเปล่ียนตามไปด้วย  
ทำให้พนักงานในปัจจุบันมีแนวความคิดว่า ตนไม่จำเป็นต้องปฏิบัติงานภายใต้องค์กรใดองค์กรหนึ่ง
เท่านั้น พร้อมท่ีจะเปล่ียนไปปฏิบัติงานในองค์กรอื่นท่ีพอใจมากกว่า ไม่ว่าจะเป็นในด้านของ
ค่าตอบแทน สวัสดิการ และความเป็นอยู่ ในขณะท่ีผู้บริหารก็ไม่สามารถใช้อำนาจในการปฏิบัติงาน
เพียงฝ่ายเดียวอีกต่อไป เนื่องจากแนวคิดใหม่ท่ีไม่สามารถใช้เงินเป็นส่ิงจูงใจเพียงอย่างเดียว ในขณะท่ี
เกียรติยศและความมั่นคงในหน้าท่ีการงานกลายเป็นปัจจัยดึงดูดใหม่ท่ีมีอิทธิพลเป็นอย่างมากใน
ภาวะการแข่งขันของธุรกิจ ท่ีทำให้พนักงานมีอิสระท่ีจะตัดสินใจเลือกปฏิบัติงานท่ีตรงกับความรู้และ
ความสามารถของตนมากยิ่งขึ้น 

 2.2.2 กฎเกณฑ์และข้อจำกัดของรัฐ เนื่องจากกฎเกณฑ์และข้อกำหนดท่ีรัฐประกาศ
บังคับใช้ต้ังแต่การก่อต้ังธุรกิจไปจนถึงการยุติกิจการเพื่อป้องกันการเอารัดเอาเปรียบระหว่างนายจ้าง
กับลูกจ้าง กฎเกณฑ์เหล่านี้ได้ถูกยึดถือผลประโยชน์ของส่วนรวมและความเป็นธรรมกับทุกฝ่ายเป็น
หลัก โดยเฉพาะเรื่องของสวัสดิการ รายได้ สภาพการปฏิบัติงาน การจ้างแรงงานในวันหยุด และเงิน
ทดแทนต่าง ๆ ตามกฎหมายแรงงาน ตลอดจนการให้ความสำคัญกับกระบวนการบริหาร  
ทรัพยากรมนุษย์ให้ได้รับความเป็นธรรมยิ่งขึ้น 

 2.2.3 ความเติบโตด้านเทคโนโลยี ท่ีได้เข้ามามีบทบาทของทุกองค์กร ในฐานะเครื่อง
ทุ่นแรงการปฏิบัติงาน ส่งผลให้การปฏิบัติงานเกิดความซับซ้อนมากยิ่งขึ้น องค์กรจึงต้องมีการจัด
ฝึกอบรมเพื่อพัฒนาความรู้ ความสามารถ ให้กับบุคลากรอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้สามารถปรับตัวเข้ากับ
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เทคโนโลยีท่ีพัฒนาอย่างก้าวกระโดดในอนาคต และยังเป็นแนวทางป้องกันเหตุท่ีอาจเกิดผลกระทบ
จากความทันสมัยของเทคโนโลยี 

 2.2.4 ความซับซ้อนขององค์กร เกิดขึ้นได้ท้ังภายในและนอกองค์กร พนักงานจึง
จำเป็นต้องถูกพัฒนาเพื่อให้พร้อมรับมือกับสภาพการณ์ต่าง ๆ ได้ หากองค์กรมีการขยายขนาดใหญ่
ขึ้น จะทำให้ความต้องการเงินทุนและบุคลากรมีมากขึ้น โครงสร้างอันซับซ้อนเหล่านี้ทำให้เกิดการ
ดำเนินงานท่ีมีระบบและแนวทางปฏิบัติท่ีแน่นอนโดยอาศัยพนักงานท่ีมีคุณภาพและการเตรียมความ
พร้อมท่ีจะปฏิบัติงาน  

 2.2.5 การเปล่ียนบทบาทของฝ่ายบริหาร ท่ีเปล่ียนจากการบริหารท่ีมุ่งหวังแต่ผล
กำไรสู่การรับผิดชอบสังคมและประเทศ เนื่องจากกิจกรรมขององค์กรมีผลมาจากปัจจัยทางสังคม 
การเมือง และวัฒนธรรมท่ีองค์กรได้กำหนดไว้ ในขณะเดียวกันสภาพแวดล้อมปัจจุบันไม่ได้ทำให้ผู้เป็น
เจ้าของปัจจัยการผลิตมีอิทธิพลเหนือผู้บริโภคอย่างในอดีต ดังนั้น วัตถุประสงค์ใหม่ของธุรกิจจึงต้อง
มุ่งสนองความต้องการของพนักงาน ผู้รับบริการ และสังคม ในขณะเดียวกันก็ต้องได้รับผลกำไรตอบ
แทน 

2.3 กระบวนการบริหารทรัพยากรมนุษย ์
 การทำความเข้าใจเกี่ยวกับกระบวนการบริหารทรัพยากรมนุษย์ คือ ขั้นตอนท่ีผู้มี

หน้าท่ีเกี่ยวข้องกับงานทรัพยากรมนุษย์ในองค์กรร่วมกันดำเนินกิจกรรมซึ่งเกี่ยวข้องกับจำนวนสมาชิก 
โดยงานทรัพยากรมนุษย์มีความรับผิดชอบในหลายระดับ ได้แก่ ด้านสังคม ด้านองค์กร และด้าน
บุคลากร นอกจากนี้งานทรัพยากรมนุษย์ต้องเช่ือมโยงกับการดำเนินงานโดยรวมขององค์กรไปสู่
เป้าหมายเดียวกัน โดยกระบวนการบริหารทรัพยากรมนุษย์มีขั้นตอนท่ีคล้ายคลึงและแตกต่างกัน
ออกไปตามแนวคิดทฤษฏีของนักวิชาการแต่ละท่าน สามารถสรุปได้ตามตารางท่ี 1 ดังนี้   
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ตารางท่ี 1 กระบวนการบริหารทรัพยากรมนุษย ์
Gary Dessler  

(2006) 
ณัฏฐพันธ์ เขจรนันทน์ 

(2549) 
นิติพล ภูติโชติ  

(2559) 
1. การวิ เคราะห์ งานและการ 
สรรหาพนักงาน 

1. การวิเคราะห์งาน 1. ก าร ว างแผน ท รั พ ยาก ร
มนุษย ์

2. การทดสอบและการคัดเลือก
พนักงาน 

2. การวางแผนทรัพยากร
มนุษย์ 

2. การวิเคราะห์งานและการ
ออกแบบงาน 

3. การฝึกอบรมและการพัฒนา 3. ก ารส ร ร ห าแ ล ะ ก า ร
คัดเลือกบุคลากร 

3. การสรรหาบุคลากร 

4. การบริหารผลการปฏิบัติงาน
และการประเมินผล 

4. การเริ่มต้นงาน 4. การคัดเลือกบุคลากร 

5. การจ่ายค่าตอบแทนให้กับ
พนักงาน 

5. การฝึกอบรม 5. การปฐมนิเทศ 

6. การจัดการแรงงานสัมพันธ์
และการเจรจาต่อรองร่วม 

6. การพัฒนาอาชีพ 6. การระบุโทษทางวิจัย 

7. หลักจริยธรรมและการปฏิบัติ
อย่างเป็นธรรมในท่ีปฏิบัติงาน 

7. ตำแหน่ งงานและการ
เปล่ียนตำแหน่งงาน 

7. การฝึกอบรม 

8. การดูแลความปลอดภัยและ
สุขภาพอนามัย 

8. ก ารป ระ เมิ น ผล ก าร
ปฏิบัติงาน 

8. ก า ร ป ร ะ เมิ น ผ ล ก า ร
ปฏิบัติงาน 

 9. การกำหนดค่าตอบแทน 9. การบริหารค่าตอบแทน 
 10. การบริหารสวัสดิการ

และผลประโยชน์ 
10. การเล่ือนตำแหน่งงาน 

 11. อุ บั ติ เห ตุ แ ละ คว าม
ปลอดภัย 

11. ความปลอดภัยและสุขภาพ
ของพนักงาน 

 12. การกำหนดวินัยองค์กร 12. การศึกษาเกี่ยวกับแรงงาน
สัมพันธ์ 

 13. ก าร ศึ ก ษ า เกี่ ย ว กั บ
แรงงานสัมพันธ์ 

 

ท่ีมา: จากการสังเคราะห์ข้อมูลในการทบทวนวรรณกรรมของผู้วิจัย อ้างอิงจาก Dessler (2006); 
ณัฏฐพันธ์ เขจรนันทน์ (2549); นิติพล ภูติโชติ (2559) 
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 จากตารางท่ี 1 แสดงกระบวนการบริหารทรัพยากรมนุษย์ตามแนวคิดทฤษฎีของ
นักวิชาการแต่ละท่านท่ีมีการกำหนดขั้นตอนท่ีคล้ายคลึงกันตามยุคสมัยและภูมิความรู้ นักวิจัยจึงได้
สรุปกระบวนการบริหารทรัพยากรมนุษย์เป็น 7 ขั้นตอนดังนี้ 

 2.3.1 การวิเคราะห์ออกแบบงาน เป็นขั้นตอนการกำหนดงานเฉพาะด้านท่ีต้อง
อาศัยความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับรายละเอียดของตำแหน่งงานแต่ละประเภท รวมไปถึงขั้นตอนการ
ปฏิบัติท่ีจะนำไปสู่การจัดแผนกงานและการสร้างโครงสร้างองค์กร เพื่อความสอดคล้องกันของงานทุก
ประเภท ส่งผลให้องค์กรบรรลุวัตถุประสงค์ 

 2.3.2 การสรรหาและการคัดเลือกบุคลากร เป็นขั้นตอนท่ีมีความสัมพันธ์กับการ
แสวงหาและจูงใจบุคคลท่ีมีความรู้ มีคุณสมบัติเหมาะสมตามท่ีได้วิเคราะห์ออกแบบงานไว้ รวมท้ังการ
พิจารณาทัศนคติท่ีสอดคล้องกับการดำเนินงานขององค์กร ท่ีจะสร้างความต่อเนื่องไปสู่กระบวนการ
คัดเลือกบุคลากรเพื่อให้ได้ผู้ท่ีเหมาะสมท่ีสุดในตำแหน่งงานนั้นโดยวิธีการคัดเลือกบุคลากร เช่น  
การทดสอบเพื่อจ้างงาน การสัมภาษณ์ การตรวจสอบประวัติ เป็นต้น ซึ่งกระบวนการสรรหาและการ
คัดเลือกบุคลากรต้องคำนึงถึงความยุติธรรม 

 2.3.3 การปฐมนิเทศและการฝึกอบรม เป็นขั้นตอนการต้อนรับพนักงานใหม่ โดยท่ี
พนักงานจะได้รับข้อมูลเกี่ยวกับองค์กร การรับทราบกฎระเบียบขององค์กร และสวัสดิการท่ีพึงได้รับ 
นับว่าเป็นการปลูกฝังวัฒนธรรมองค์กร รวมไปถึงการสร้างขวัญและกำลังใจ การฝึกอบรมเป็น
กระบวนการท่ีสร้างเสริมการปฏิบัติงานของพนักงานในองค์กร 3 ด้าน ได้แก่ (1) ด้านความรู้ 
ความสามารถ (2) ด้านขวัญและกำลังใจ (3) ด้านการปฏิบัติงาน ซึ่งจะส่งผลต่อความคาดหวังในการ
ปฏิบัติงานในอนาคตจากฝ่ังของพนักงานและผู้ประกอบการ ตลอดจนความเกี่ยวข้องกับการเติบโตใน
หน้าท่ีการงานอีกด้วย นอกจากนี้ การฝึกอบรมสามารถกระทำได้ในรูปแบบท่ีแตกต่างกัน เช่น  
การบรรยายในห้องเรียน การสาธิต การฝึกอบรมภายในสถานท่ี และการส่งพนักงานออกไปฝึกอบรม
ภายนอกสถานท่ี การแสดงบทบาทสมมติ ฯลฯ 

 2.3.4 การประเมินผลการปฏิบัติงานและการสร้างแรงจูงใจ เป็นขั้นตอนการวัด
ความสามารถของพนักงานในช่วงระยะเวลาท่ีกำหนดขององค์กร นอกจากนี้  ยังต้องคำนึงถึง  
ปริมาณงาน คุณภาพงาน ความเช่ียวชาญในการปฏิบัติงาน การแก้ไขปัญหา และทัศนคติ เพื่อใช้
ประกอบการพิจารณาดังต่อไปนี้ (1) เพื่อสร้างแรงจูงใจในการให้ผลตอบแทนในรูปแบบต่าง ๆ เช่น 
เงินเดือน เงินโบนัส วันหยุด เป็นต้น (2) พิจารณาความเหมาะสมในการปฏิบัติงานในตำแหน่งงานของ
พนักงานมีความ เหมาะสมหรือไม่ เหมาะสมอย่ างไร  ควรมี การพัฒ นา ปรับปรุงหรือ ไม่   
(3) พิจารณาการเปล่ียนตำแหน่งของพนักงาน เนื่องจากการประเมินวัดผล จะแสดงถึงประสิทธิภาพ
ในการปฏิบัติงานของพนักงาน เป็นปัจจัยในการพิจารณาเพื่อเล่ือนตำแหน่ง (4) การใช้ประกอบการ
พิจารณาเพื่อการฝึกอบรม เนื่องจากผลจากการประเมินจะเป็นข้อมูลท่ีระบุว่าพนักงานต้องการการ
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พัฒนาความสามารถอย่างไร เพื่อการจัดการเรียนรู้ท่ีเหมาะสม (5) การใช้บันทึกข้อมูลส่วนตัวของ
บุคลากร เพื่อการประเมินแต่ละครั้งจะมีการบันทึกผลในประวัติของบุคลากร สำหรับให้ผู้บริหาร
พิจารณาตามความจำเป็น (6) การใช้ประกอบการบริหารงานด้านต่าง ๆ เช่น การแก้ปัญหาความ
ขัดแย้งภายในองค์กร นอกจากนี้ องค์กรยังสามารถสร้างแรงจูงใจประเภทอื่น ๆ นอกจากท่ีกล่าวมาใน
ข้างต้น ด้วยการให้คำสัญญากับพนักงาน อาทิ หากพนักงานทำยอดขายได้เกินกว่าท่ีองค์กรคาดการ 
องค์กรจะมอบรางวัลในรูปแบบท่ีไม่ใช่เงิน 

 2.3.5 การกำหนดกฎระเบียบท่ีเป็นธรรม ท่ีจะเป็นข้อบังคับพื้นฐานของทุกองค์กร  
มีความเกี่ยวข้องกับการรับรู้และจิตใจท่ีละเอียดอ่อน ดังนั้นกฎระเบียบจะต้ังอยู่บนความยุติธรรมและ
ไม่ขัดต่อกฎหมายคุ้มครองแรงงาน กฏระเบียบเปรียบเสมือนขอบเขตสำหรับพนักงานทุกคนเพื่อให้
สอดคล้องกับความต้องการและการดำเนินงานขององค์กร กฎระเบียบขององค์กรมีวัตถุประสงค์อยู่  
2 ประการ คือ (1) เพื่อส่งเสริมพฤติกรรมท่ีองค์กรต้องการให้สมาชิกแสดงออก อาจมีการให้รางวัล
เพื่อส่งเสริมให้พนักงานรักษาพฤติกรรมนั้นไว้ (2) เพื่อป้องกันพฤติกรรมท่ีองค์กรไม่ต้องการให้สมาชิก
แสดงออก อาจมีการตักเตือนหรือลงโทษ เพื่อให้พนักงานปรับปรุงพฤติกรรมของตน 

 2.3.6 สุขภาพและความปลอดภัยของพนักงาน เป็นขั้นตอนการบำรุงรักษาและการ
ส่งเสริมสุขภาพของพนักงาน นับว่าเป็นเรื่องสำคัญสำหรับทุกองค์กรโดยเฉพาะการท่ีพนักงานมี
สุขภาพแข็งแรงท้ังร่างกายและจิตใจ จะส่งผลกับการปฏิบัติหน้าท่ีอย่างมีประสิทธิภาพ การตรวจ
สุขภาพในองค์กรมักจะมีกำหนดเวลาดังนี้ (1) การตรวจสุขภาพก่อนเข้าปฏิบัติงาน (2) การตรวจ
สุขภาพพนักงานประจำปี (3) การรักษาพยาบาลให้กับพนักงานโดยการทำประกันสุขภาพกลุ่ม 
นอกจากนี้ องค์กรยังต้องให้ความสำคัญกับความปลอดภัยในการปฏิบัติงาน เพื่อเป็นการป้องกันไม่ให้
เกิดอุบัติเหตุระหว่างการปฏิบัติงาน โดยการตรวจสอบพื้นท่ีการปฏิบัติงาน ตรวจสอบอุปกรณ์
ประกอบการปฏิบัติงาน การอบรมให้ความรู้ และการฝึกอบรมเกี่ยวกับการป้องกันภัยในรูปแบบ 
ต่าง ๆ อาทิ การป้องกันอัคคีภัย เป็นต้น 

 2.3.7 การจัดการแรงงานสัมพันธ์ เป็นขั้นตอนการบริหารความสัมพันธ์ระหว่าง
องค์กร พนักงาน และภาครัฐ ท้ังนี้บทบาทระหว่างองค์กรและพนักงานยังเป็นการร่วมกันดำเนินงานท่ี
ก่อให้เกิดผลประโยชน์ร่วมกันอย่างยุติธรรมโดยองค์กรและพนักงานต้องมีความเข้าใจระบบธุรกิจท่ี
องค์กรกำลังดำเนินการอยู่ มีความรู้ด้านตลาดแรงงาน เศรษฐกิจ สังคม และกฎหมายท่ีเกี่ยวข้อง ซึ่ง
จะเป็นการเช่ือมโยงกับบทบาทของภาครัฐในฐานะผู้มีอำนาจการส่งเสริมระบบแรงงานสัมพันธ์ให้
ยั่งยืน อาทิ การปรับปรุงกฎหมายแรงงานเพื่อสร้างเงื่อนไขให้เกิดการปรึกษาหารือระหว่างองค์กรและ
พนักงานเพื่อการร่วมมือภายในองค์กร ดังนั้นท้ัง 3 บทบาทนี้จึงมีความเกื้อหนุนกันเพื่อการพัฒนา
องค์กรไปจนถึงความมั่นคงในหน้าท่ีการงานของพนักงานระดับประเทศ  
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2.4 ทิศทางการบริหารทรัพยากรมนุษย์ในอนาคต  
 ชัชราวรรณ มีทรัพย์ทอง (2559) ได้ให้ความเห็นต่องานวิจัยการบริหารทรัพยากร

มนุษย์ในศตวรรษท่ี 21 พบว่า คุณสมบัติของผู้บริหารทรัพยากรมนุษย์นอกจากจะต้องมีความสามารถ
ในด้านบริหารทรัพยากรมนุษย์แล้วยังต้องมีความรู้ด้านการวางแผนกลยุทธ์ในระดับเดียวกับผู้บริหาร
ระดับสูงขององค์กร รวมไปถึงการติดตามสภาวะแวดล้อมของธุรกิจและการวิเคราะห์สถานการณ์
ปัจจุบันเพื่อให้สามารถปรับกระบวนการปฏิบัติงานให้เท่าทันการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดขึ้น พร้อมกับการ
มีความสามารถในการถ่ายทอดสาระสำคัญของงานบริหารทรัพยากรมนุษย์ให้กับผู้บริหารระดับสูงให้
เกิดความเข้าใจอย่างถ่องแท้ เพื่อประโยชน์ในการนำเอาความสามารถของทรัพยากรมนุษย์ในองค์กร
ออกมาปรับใช้ให้มีประสิทธิภาพสูงสุด ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของวิลาวรรณ รพีพิศาล (2549) ท่ีระบุ
ว่าการบริหารทรัพยากรมนุษย์ในยุคใหม่เป็นไปตามบริบทท่ีเปล่ียนแปลงไปตามสภาพแวดล้อมทาง
ธุรกิจ องค์กรจึงต้องการผู้นำท่ีให้ความสนใจกับการแข่งขันในสถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลงไป รวมถึง
ผู้นำท่ีมีวิสัยทัศน์และแนวคิดเชิงกลยุทธ์ เพื่อทำให้องค์กรมีความเจริญเติบโต นำไปสู่การสร้างความ
ได้เปรียบทางการแข่งขัน โดยเฉพาะในสถานการณ์ท่ีกระตุ้นให้องค์กรมีการสร้างองค์ความรู้และมี  
กลยุทธ์การบริหารทรัพยากรมนุษย์ข้ึนอยู่กับปัจจัยดังต่อไปนี้ 

 2.4.1 การปรับโครงสร้างขององค์กร (Corporate Reorganization) เป็นการ
ดำเนินการเพื่อรองรับการเปล่ียนแปลงของสถานการณ์ท่ีเกิดขึ้น มีจุดประสงค์เพื่อทำให้การปฏิบัติงาน
มีประสิทธิภาพ  และส่งเสริมความสามารถในการแข่งขัน สามารถแบ่งได้เป็นหลายรูปแบบเพื่อปรับใช้
ให้เหมาะสม เช่น การรื้อระบบงาน (Reengineering) การปรับลดขนาดองค์กร (Downsizing) การ
รวมกิจการ (Merger) เป็นต้น นอกจากนี้การปรับโครงสร้างองค์กรยังส่งผลต่อการบริหารทรัพยากร
มนุษย์โดยตรง ไม่ว่าจะเป็นการโยกย้ายตำแหน่งงาน หรือแม้กระท่ังการคัดเลือกพนักงานท่ีขาด
ความสามารถออกไปจากองค์กร ดังนั้นเมื่อองค์กรจะกระทำการปรับโครงสร้าง ต้องมีการพิจารณาถึง
แนวทางกำหนดบทบาทหน้าท่ี ผลประโยชน์ ค่าตอบแทน การตระหนักถึงขวัญและกำลังใจของ
พนักงานอย่างรอบคอบ อย่างไรก็ตามการปรับโครงสร้างองค์กรในบางครั้งอาจทำให้วัฒนธรรมองค์กร
เปล่ียนแปลงไป 

 2.4.2 การแข่งขันระดับโลก (Global Competition) เป็นการดำเนินธุรกิจท่ีมี
ลักษณะของการแข่งขันแบบพันธมิตรและรวมตัวกันในระดับนานาชาติ การร่วมทุนระหว่างชาติ 
(International Joint Ventures) ท่ีเป็นอีกหนึ่งวิธีการรวมตัวทางธุรกิจท่ีจะช่วยสร้างเสริมให้ธุรกิจมี
การเติบโตและก้าวหน้าไปพร้อมกับเทคโนโลยีและวิทยาการต่าง ๆ การบริหารทรัพยากรมนุษย์ในการ
แข่งขันระดับโลกจึงต้องมีการปรับตัวหรือพบกับความท้าทายใหม่ อาทิ การสรรหาและบรรจุบุคลากร
ท่ีมีความรู้ ความสามารถ และวิสัยทัศน์ สามารถปฏิบัติงานภายใต้สถานการณ์ท่ีมีความซับซ้อนมาก
ยิ่งขึ้น ไม่ว่าจะเป็นขั้นตอนการส่ือสารท่ีล่าช้าจากลำดับขั้นการตัดสินใจ ความไม่ คุ้นเคยกับ
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สภาพแวดล้อมใหม่ การปรับตำแหน่งงานในระดับสูงมักจะถูกสงวนไว้ให้กับพนักงานในบริษัทแม่ หรือ
แม้กระท่ังจำนวนค่าตอบแทนพนักงานท่ีแตกต่างกันในแต่ละประเทศ 

 2.4.3 ความก้าวหน้าด้านเทคโนโลยี (Technological Advance) เป็นแนวโน้มการ
เจริญเติบโตด้วยเครื่องมือและนวัตกรรมล้ำสมัยอย่างต่อเนื่อง องค์กรจึงต้องให้ความสำคัญกับการ
เสริมสร้างศักยภาพของบุคลากรให้เท่าทันการเปล่ียนแปลงเหล่านั้น เนื่องจากผลของการเจริญเติบโต
ดังกล่าวได้กลายเป็นแรงผลักดันให้เกิดการเปล่ียนแปลงด้านการบริหารทรัพยากรมนุษย์ โดยเฉพาะ
พนักงานหนึ่งคนสามารถเรียนรู้และรับผิดชอบงานได้มากขึ้น สามารถใช้ทักษะและประสบการณ์ท่ี
หลากหลายมาสังเคราะห์ให้เกิดแนวทางการปฏิบัติงานท่ีมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น พร้อมกับการอาศัย
การปฏิบัติงานร่วมกันภายใต้คำแนะนำของผู้บริหาร หรือแม้กระท่ังการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศท่ี
ทันสมัยเข้ามาทดแทนพนักงาน จะทำให้องค์กรต้องการพนักงานจำนวนลดลง ตลอดจนส่งผลไปถึง
การจัดระบบโครงสร้างงานแบบใหม่ท่ีมีความยืดหยุ่น สามารถจ้างพนักงานในลักษณะช่ัวคราวหรือไม่
ต้องใช้สัญญาจ้าง ในขณะเดียวกันการบริหารทรัพยากรมนุษย์ก็ต้องมีระบบสารสนเทศเพื่ออำนวย
ความสะดวกในการปฏิบัติงาน 

 2.4.4 ความท้าทายด้านคุณภาพเพื่อรองรับมาตรฐานสากล (Quality Challenge) 
เป็นการดำเนินการของแต่ละองค์กรนิยมนำหลักการประกันคุณภาพเข้ามาใช้ เพื่อสนับสนุนความมี
คุณภาพในการปฏิบัติงาน และสามารถขอการรับรองตามมาตรฐานสากล เพื่อใช้เป็นหลักประกัน
คุณภาพสินค้า หลักประกันการปฏิบัติงาน และยังรวมไปถึงการรับรองคุณภาพของพนักงานให้เป็นไป
ตามท่ีท่ัวโลกยอมรับ อาทิ มาตรฐาน ISO นอกจากนี้การประกันคุณภาพยังส่งผลกับการบริหาร
ทรัพยากรมนุษย์ในแง่ของการอบรมพัฒนาบุคลากร ปลูกจิตสำนึก การจัดสภาพแวดล้อมขององค์กร 
สนับสนุนความคิดสร้างสรรค์ และการส่งเสริมการปฏิบัติงานเป็นทีม 

 2.4.5 ความมุ่งหวังของบุคลากร (Employee Expectations) ความสามารถในการ
เรียนรู้ของประชากรในปัจจุบันส่งผลต่อความคาดหวังของพนักงานต่อองค์กรซึ่งเปล่ียนแปลงไปจาก
ในอดีต เช่น การต้องการความมั่นคง การมีส่วนร่วมในองค์กร การมีคุณภาพชีวิตท่ีดี ฯลฯ การบริหาร
ทรัพยากรมนุษย์จึงต้องให้ความสนใจกับการปรับเปล่ียนแนวทางปฏิบัติท่ีเอื้อประโยชน์กับคนรุ่นใหม่
มากขึ้น เพื่อสนับสนุนความสามารถและสร้างความดึงดูดใจให้พนักงานปฏิบัติงานในองค์กรได้อย่างมี
ความสุข เริ่มต้ังแต่ การจัดช่ัวโมงการปฏิบัติงานท่ียืดหยุ่น การบริหารค่าตอบแทนและผลประโยชน์ให้
เหมาะสมกับความรู้ความสามารถ การสนับสนุนการปฏิบัติงานเป็นทีม การให้คำปรึกษา การสร้าง
ส่ิงจูงใจท่ีไม่ใช่เงินแต่มุ่งเน้นหลักความมั่นคงและการมีส่วนร่วมในลักษณะการร่วมกันเป็นเจ้าของ
องค์กร 

 ปัจจัย 5 ข้อข้างต้นทำให้ฝ่ายทรัพยากรมนุษย์มีบทบาทมากขึ้นในองค์กรยุคปัจจุบัน 
ได้แก่ (1) บทบาทการกำหนดนโยบายเชิงกลยุทธ์ สามารถเสนอนโยบายใหม่ หรือแนวคิดในการ
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ปรับปรุงนโยบายขององค์กรท่ีอยู่ในระหว่างการดำเนินงาน เนื่องจากการปรับปรุงนโยบายการ
ปฏิบัติงานแต่ละครั้งจะต้องส่งผลกระทบกับพนักงาน (2) บทบาทการให้คำแนะนำปรึกษา ท้ังกับ
ผู้บริหารองค์กรหรือพนักงานฝ่ายต่าง ๆ เกี่ยวกับการบริหารด้านทรัพยากรมนุษย์ เช่น การให้
คำแนะนำเกี่ยวกับสวัสดิการภายในองค์กร การให้คำแนะนำหรือให้คำปรึกษาท่ีมีความชัดเจน  
การสร้างความเข้าใจได้ง่าย และก่อให้เกิดความสัมพันธ์ที่ดี รวมถึงการให้บริการในขั้นตอนการสรรหา
บุคลากร (3) บทบาทในการควบคุม เป็นการดูแลให้ฝ่ายต่าง ๆ ปฏิบัติตามนโยบาย วิธีการ และ
กฎระเบียบท่ีกำหนดไว้ ยิ่งไปกว่านั้น บทบาทนี้ต้องอาศัยความยุติธรรม มีหลักเกณฑ์พิจารณาชัดเจน 
ตลอดจนกระบวนการคัดเลือกพนักงานเข้าปฏิบัติงาน แต่ในขณะเดียวกันก็ต้องได้รับความร่วมมือจาก
ฝ่ายต่าง ๆ ในการควบคุมดูแลพนักงานในแผนกของตน และ (4) บทบาทในการเป็นส่วนหนึ่งของ
องค์กร เป็นบทบาทท่ีสนับสนุนแง่คิดของการท่ีพนักงานเป็นเจ้าขององค์กร สามารถให้คำแนะนำ
เกี่ยวกับข้อมูลท่ีมีประโยชน์แก่ผู้บริหาร ตลอดจนการเป็นผู้นำในการพัฒนาบุคลากรและองค์กร และ
ยังเป็นผู้ให้การสนับสนุนเพื่อช่วยในการประสานงานท่ีดีระหว่างฝ่ายต่าง ๆ 

 นอกจากนี้ ยังมีรูปแบบการบริหารทรัพยากรมนุษย์ท่ี ได้รับการให้ความสำคัญ
ท่ามกลางการแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 แบบออกเป็น 2 รูปแบบ ได้แก่ (1) การยกระดับ
ทักษะและความเป็นมืออาชีพ (Upskill) และ (2) การพัฒนาทักษะใหม่ให้เหมาะสมกับงานท่ี
เปล่ียนไปจากเดิม (Reskill) ซึ่งองค์กรอาจดำเนินการในลักษณะของหลักสูตรระยะส้ันท่ีตรงกับความ
ต้องการและความสามารถแก่พนักงานท่ีจะนำความรู้ท่ีได้รับไปบูรณาการกับภาระงานท่ีได้รับ
มอบหมาย (บุญเจริญ ศิริเนาวกุล, 2564) โดย อภิชาติ ขันธวิธิ (2564) ได้กล่าวถึงขั้นตอนการ
ยกระดับทักษะและความเป็นมืออาชีพ (Upskill) ประกอบด้วย (1) การเสริมทักษะด้านเทคโนโลยี  
ท่ีจะเป็นเครื่องมืออำนวยความสะดวกแก่พนักงาน รวมถึงการเปิดโอกาสให้พนักงานงานได้เรียนรู้และ
ปรับตัว (2) การเสริมทักษะด้านข้อมูล ผ่านกระบวนการฝึกอบรมให้แก่พนักงานให้สามารถใช้ข้อมูล
ประกอบการวิเคราะห์ปัญหาจากงาน และ (3) การเสริมทักษะด้านการออกแบบงานด้วยการ
มอบหมายงานแบบเดิมให้กับพนักงานแต่ลดจำนวนสมาชิกในกลุ่มและกำหนดเวลาการปฏิบัติงานให้
ส้ันลงเพื่อกระตุ้นให้พนักงานคิดค้นวิธีการปฏิบัติงานแบบใหม่ได้ 

 ในขณะท่ี  Agrawal et al. (2021) ได้อธิบายขั้นตอน เพื่อการพัฒนาทักษะใหม่ให้
เหมาะสมกับงานท่ีเปล่ียนไปจากเดิม (Reskill) ได้แก่ (1) การระบุทักษะท่ีเหมาะสมสำหรับแผนธุรกิจ
ใหม่ เพื่อให้องค์กรสามารถคาดคะเนทักษะและจำนวนของพนักงานท่ีจำเป็นต้องใช้ได้ (2) การสร้าง
เสริมทักษะสำคัญในแผนธุรกิจใหม่ ซึ่งจะเป็นการอำนวยความสะดวกให้พนักงานสามารถปรับตัวไป
ตามการเปล่ียนแปลงได้ รวมทั้งองค์กรต้องให้ความสำคัญกับ 4 ทักษะ ประกอบด้วย (2.1) ทักษะด้าน
การปฏิบัติงานร่วมกับสภาพแวดล้อมทางเทคโนโลยี (2.2) ทักษะด้านกระบวนการคิดวิเคราะห์และ
ออกแบบ (2.3) ทักษะทางสังคมและอารมณ์เพื่อการปฏิบัติงานร่วมกัน และ (2.4) ทักษะในการ
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ปรับตัวและแก้ไขปัญหาด้วยความรวดเร็ว (3) การออกแบบบทเรียนเพื่อลดช่องว่างของทักษะด้วยการ
คิดค้นส่ือการสอนท่ีมีประสิทธิภาพ (4) การเริ่มกระบวนการพัฒนาทักษะใหม่ให้เร็วที่สุด การต่ืนตัวจะ
สร้างคุณลักษณะพิเศษท่ีสามารถแก้ปัญหาและการเปล่ียนแปลงในอนาคต (5) การลดขนาดองค์กรให้
มีขนาดเล็ก เพื่ อสร้างการเป ล่ียนแปลง ท่ีประสบความ สำเร็จ เนื่ องจากผลสำรวจพบว่ า 
กระบวนการพัฒนาทักษะใหม่ในองค์กรขนาดเล็กท่ีมีพนักงานน้อยกว่า 1,000 คน จะประสบ
ความสำเร็จได้ดีและรวดเร็วกว่าองค์กรขนาดใหญ่ เนื่องจากจำนวนพนักงานท่ีน้อยทำให้เห็น
ข้อบกพร่องได้ชัดเจน และ (6) การสนับสนุนงบประมาณด้านการเรียนรู้อย่างต่อเนื่อง เพื่อป้องกัน
ไม่ให้ความสามารถของพนักงานถดถอย 

จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวกับการบริหารทรัพยากรมนุษย์ ผู้วิจัยสามารถสรุปได้
ว่า การบริหารทรัพยากรมนุษย์ หมายถึง แนวคิดการปฏิบัติงานท่ีจะต้องมีความสามารถในการ
นำเสนอและแสดงความคิดเห็นท่ีมีประโยชน์ให้กับผู้บริหาร เพื่อช่วยในการตัดสินใจท่ามกลางการ
แข่งขันทางธุรกิจท่ีมีความรุนแรงและเปล่ียนแปลงได้อย่างรวดเร็ว ส่งผลให้ผู้บริหารทรัพยากรมนุษย์
ต้องอาศัยการทำความเข้าใจ มีความสามารถคิดวิเคราะห์เกี่ยวกับเหตุการณ์ทางธุรกิจ ความสามารถ
ในด้านการริเริ่มสร้างสรรค์ รวมไปถึงความสามารถในการบูรณาการและปรับใช้ให้เข้ากับกระบวนการ
ปฏิบัติงานต่าง ๆ ของฝ่ายบริหารทรัพยากรมนุษย์ท่ีจะส่งผลต่อพนักงานภายในองค์กร 

3. ธุรกิจโรงแรมเครือข่าย 
ธุรกิจโรงแรมเป็นหนึ่งในธุรกิจท่ีมีความสัมพันธ์กับอุตสาหกรรมบริการและการท่องเท่ียว 

การดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมมีสินค้าและบริการเป็นห้องพักและการแสวงหาผลกำไรจาก
นักท่องเท่ียวทั่วไป รวมไปถึงการจัดหาบริการเสริมอื่น ๆ เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 
เช่น บริการอาหารและเครื่องด่ืม บริการซักรีด บริการรถรับส่ง เป็นต้น บางโรงแรมอาจจัดบริการอื่น
โดยไม่แสวงหาผลกำไร อย่างไรก็ตามการให้บริการอาจเกี่ยวกับระดับของโรงแรม ซึ่งผู้วิจัยสามารถ
ลำดับเนื้อหาท่ีสำคัญได้ดังนี้ 

3.1 ความหมายของธุรกิจโรงแรม 
 อรรจนา เกตุแก้ว (2557) ได้ให้ความหมายของโรงแรมหมายถึงกิจการท่ีมีการ

จัดบริการและเรียกค่าเช่า อาจมีบริการอื่น ๆ เช่น บริการด้านอาหารและเครื่องด่ืม บริการซักรีด  
การจำหน่ายสินค้าท่ีระลึก ฯลฯ การดำเนินธุรกิจอาจเรียกช่ือว่าโรงแรม หรือไม่เรียกช่ือโรงแรมก็ได้ 
อาทิ รีสอร์ท หรือบ้านพักตากอากาศ โรงแรมมีหลายประเภท และหลายราคา มีระดับการให้บริการท่ี
แตกต่างกัน จากความหมายข้างต้นได้สอดคล้องกับพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถานฉบับ  
พ.ศ. 2542 ซึ่งได้ให้ความหมายของโรงแรมไว้ว่า โรงแรม คือ สถานท่ีพักช่ัวคราวสำหรับผู้รับบริการ 
หรือบุคคลท่ีมีวัตถุประสงค์อื่นและต้องเสียค่าพักแรม (ราชบัณฑิตยสถาน , 2546) อีก ท้ัง



  29 

พระราชบัญญัติโรงแรม พ.ศ 2547 มาตรา 4 สำนักงานคณะกรรมการกฤษฎีกา (2564) ได้ให้
ความหมายของโรงแรมไว้ว่า เป็นท่ีพักช่ัวคราวสำหรับคนเดินทางหรือบุคคลอื่นใดโดยมีค่าตอบแทน 
แต่จะต้องไม่รวมกรณีดังนี้ 

 3.1.1 สถานท่ีพักท่ีจัดต้ังขึ้นเพื่อให้บริการท่ีพักช่ัวคราวซึ่งดำเนินการโดยส่วน
ราชการ รัฐวิสาหกิจ องค์การมหาชน หรือหน่วยงานอื่นของรัฐ หรือเพื่อการกุศล หรือการศึกษา ท้ังนี้ 
โดยมิใช่เป็นการหาผลกำไรหรือรายได้มาแบ่งปันกัน  

 3.1.2 สถานท่ีพักท่ีจัดต้ังขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพื่อให้บริการท่ีพักอาศัย โดยคิด
ค่าบริการเป็นรายเดือนขึ้นไปเท่านั้น  

 3.1.3 สถานท่ีพักอื่นใดตามท่ีกำหนดในกฎกระทรวง 

3.2 การแบ่งประเภทของธุรกิจโรงแรม 
 ระชานนท์ ทวีผล (2560) ได้มีการแบ่งประเภทของธุรกิจโรงแรมเพื่อให้ครอบคลุม

กลุ่มผู้รับบริการท่ีมีความหลากหลายด้านช่วงอายุและรสนิยมรวมท้ังส้ิน 15 ประเภท ตามตารางท่ี 2 
ดังต่อไปนี้ 

 
ตารางท่ี 2 การแบ่งประเภทของธุรกิจโรงแรมจำนวน 15 ประเภท 

 รูปแบบ วัตถุประสงค์และกลุ่มเป้าหมาย 
1 โรงแรมเพื่ อการพัก ค้างคืน

ช่ัวคราว (Transient Hotels) 
สำหรับผู้รับบริการท่ีมีวัตถุประสงค์ทางธุรกิจท่ีเดินทาง
ภายในระยะเวลาอันส้ัน โรงแรมประเภทนี้มีแหล่งท่ีต้ังใกล้
กับสถาน ท่ีสำคัญของเมื องและเดินทางสะดวก เช่น 
สนามบิน ถนนเส้นหลัก เป็นต้น 

2 โร ง แ รม เพื่ อ ก า รพั ก ผ่ อ น  
(Resort Hotels) 

สำหรับผู้รับบริการท่ีมีวัตถุประสงค์เพื่อการพักผ่อนใน
วันหยุดกับครอบครัวหรือกลุ่มเพื่อน โรงแรมประเภทนี้มี
ทำเลท่ีต้ังอยู่ในสถานท่ีท่องเท่ียวทางธรรมชาติ เช่น ทะเล 
ชายหาด ภูเขา ทะเลสาบ ทะเลทราย ฯลฯ ประกอบกับ
กิจกรรมนันทนาการ เช่น ดำน้ำ เดินป่า ปีนเขา กอล์ฟ ฯลฯ  

3 โรงแรมเพื่อการประชุม 
(Convention Hotels) 

สำหรับผู้รับบริการท่ีมีวัตถุประสงค์เพื่อประชุม อบรม และ
สัมมนา โรงแรมประเภทนี้มีการออกแบบโดยคำนึงถึง
รูปแบบห้องประชุมและความสามารถในการรับงานประชุม
ท่ีหลากหลาย 
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ตารางท่ี 2 การแบ่งประเภทของธุรกิจโรงแรมจำนวน 15 ประเภท (ต่อ) 
 รูปแบบ วัตถุประสงค์และกลุ่มเป้าหมาย 
4 โรงแรมสำหรับนักท่องเท่ียว

ทางรถยนต์ (Motel) 
สำหรับผู้รับบริการท่ีเดินทางด้วยรถยนต์ส่วนบุคคลหรือ
รถจักรยานยนต์ โรงแรมประเภทนี้มีห้องพักขนาดเล็กและมี
ส่ิงอำนวยความสะดวกท่ีจำกัด มีราคาประหยัด ผู้รับบริการ
สามารถเลือกได้ว่าต้องการเข้าพักแบบค้างคืนหรือราย
ช่ัวโมง 

5 โ ร ง แ ร ม ค อ น โด มิ เนี ย ม 
(Condominium Hotels) 

สำหรับผู้รับบริการจะเป็นเจ้าของห้องพักในอาคาร โดย
เจ้าของห้องมีหน้าท่ีดำเนินการแจ้งผู้ดูแลส่วนหน้าเพื่อระบุ
ช่ วงเวลาเข้ าพั ก ท่ี ชัด เจน  และการนำห้ อ งพั ก เข้ า สู่
กระบวนการให้เช่า โดยมีอัตราเข้าพักเป็นรายวันในช่วงท่ี
เจ้าของห้องไม่ได้เข้าพัก 

6 โรงแรมประเภทท่ีพักอาศัย 
(Residential Hotels) 

สำหรับผู้รับบริการท่ีพักอาศัยเป็นระยะเวลานาน ห้องพักมี
หลายขนาดตามความพึงพอใจของผู้รับบริการ การเข้าพัก
แต่ละครั้งจะมีการทำสัญญาเช่า 

7 โรงแรมคาสิโน  
(Casino Hotels) 

สำหรับผู้รับบริการท่ีช่ืนชอบการเส่ียงโชค โรงแรมประเภทนี้
มีอยู่ในบางประเทศท่ีกฎหมายอนุญาตให้ดำเนินกิจการเปิด
บ่อนการพนัน มีห้องพักต้ังแต่ 500 ห้องขึ้นไป มีภัตตาคาร
และห้างสรรพสินค้าให้บริการ 

8 โรงแรมห้องชุด  
(All-Suite Hotels) 

สำหรับผู้รับบริการท่ีต้องการพื้นท่ีใช้สอยระหว่างการเข้าพัก
ท่ีกว้างขวาง มีการแบ่งสัดส่วนห้องต่าง ๆ เช่น ห้องนอน 
ห้องรับแขก ห้องทำงาน ห้องครัว เป็นต้น เพื่อให้รู้สึก
เหมือนท่ีบ้าน มีอัตราค่าบริการท่ีสูงกว่าโรงแรมท่ัวไป 

9 บังกะโลหรือกระท่อม 
(Bangalow / Cottage / 
Hut) 

สำหรับผู้รับบริการท่ีเข้าพักในแหล่งท่องเท่ียวทางธรรมชาติ 
มีความเป็นส่วนตัว 

10 หอพักและบ้านพักเยาวชน 
(Dormitory / Hostel / 
Youth) 

สำหรับผู้รับบริการกลุ่มเยาวชน หรือผู้รับบริการกลุ่มสะพาย
เป้ท่ีต้องการท่ีพักแรมราคาประหยัด 
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ตารางท่ี 2 การแบ่งประเภทของธุรกิจโรงแรมจำนวน 15 ประเภท (ต่อ) 
 รูปแบบ วัตถุประสงค์และกลุ่มเป้าหมาย 
11 บ้ า น พั ก ใ น ห มู่ บ้ า น        

(Home Stay) 
สำหรับผู้รับบริการท่ีต้องการสัมผัสวิถีชีวิตความเป็นอยู่ของ
ชุมชน เพื่อเรียนรู้วัฒนธรรม ประเพณี ศิลปะ และกิจกรรม
ในท้องถิ่น 

12 เกสต์เฮาส์ (Guest House) สำหรับผู้รับบริการท่ีต้องการท่ีพักราคาประหยัดโดยเข้าพัก
ในห้องท่ีเจ้าของบ้านแบ่งเป็นห้องว่างให้เช่า 

13 บ้านพักรับรอง  
(Vacation Home) 

สำหรับผู้รับบริการท่ีเข้าพักในท่ีพักแรมของหน่วยงาน
ราชการหรือหน่วยงานเอกชน 

14 แคมป์ (Camping Ground / 
Parking) 

สำหรับผู้รับบริการท่ีเข้าพักแรมในลานอเนกประสงค์หรือ
ลานสำหรับจอดรถยนต์ในบริเวณสถานท่ีท่องเท่ียว 

15 เรือพักแรม (House Boat) สำหรับผู้รับบริการท่ีเข้าพักแรมในเรือนแพลอยน้ำ 
ท่ีมา: ระชานนท์ ทวีผล. (2560). การพัฒนามาตรฐานทักษะการทำงานส่วนบุคคลท่ีมุ่งความเอาใจใส่
พิ เศษเพื่ อยกระดับการบริการท่ี เป็น เลิศในระบบโรงแรมประเภทบู ติคของประเทศไทย.  
(วิทยานิพนธ์ปรัชญาดุษฎีบัณฑิต). มหาวิทยาลัยศิลปากร, บัณฑิตวิทยาลัย. 
 

 จากตารางท่ี 2 แสดงการแบ่งประเภทของธุรกิจโรงแรมโดยพิจารณาจากการ
ตอบสนองความต้องการส่วนบุคคลของผู้รับบริการท่ีมีวัตถุประสงค์แตกต่างกัน เมื่อพิจารณาจากทำเล
ท่ีต้ังพบว่า โรงแรมภายในเขตเมืองจะมีส่ิงอำนวยความสะดวกและบริการเสริมมากมาย เช่น 
ห้องอาหาร บริการซักรีด สถานท่ีจอดรถ ห้องประชุม เป็นต้น ในขณะท่ีโรงแรมท่ีอยู่ห่างออกไปจาก
ตัวเมืองหรืออยู่ใกล้กับแหล่งท่องเท่ียวทางธรรมชาติ ท่ีต้องใช้ระยะเวลาในการเดินทางเป็นเวลานาน 
ผู้ประกอบการมักจะจัดกิจกรรมนันทนาการและกีฬาไว้รองรับผู้รับบริการ นอกจากนี้การเดินทางแต่
ละครั้งผู้รับบริการจะพิจารณาการเลือกเข้าพักจากผู้ท่ีเดินทางร่วมกัน เช่น ครอบครัว กลุ่มเพื่อน 
ผู้ร่วมงาน เป็นต้น เพื่อให้เกิดความเหมาะสมกับวัตถุประสงค์ในการเข้าพัก ในขณะเดียวกัน โรงแรม
แต่ละแห่งก็มีการกำหนดเงื่อนไขสัญญาเช่าแตกต่างกันออกไป ได้แก่ รายช่ัวโมง รายวัน รายเดือน 
และรายปี โดยผู้ท่ีทำหน้าท่ีอำนวยความสะดวกตลอดระยะเวลาท่ีเข้าพักจะเป็นพนักงานบริการ
ส่วนกลาง 

 ในขณะเดียวกันการแบ่งประเภทโรงแรมข้างต้นมีข้อกำหนดเรื่องของอัตราค่าบริการ 
โรงแรมท่ีมีส่ิงอำนวยความสะดวกครบครัน หรือมีพื้นท่ีกว้างขวาง จะมีอัตราค่าบริการสูงกว่าท่ีพักแรม
ขนาดเล็กเนื่องด้วยข้อจำกัดด้านสถานท่ีและส่ิงอำนวยความสะดวก อย่างไรก็ตาม การแบ่งประเภท
โรงแรมในปัจจุบันเกิดขึ้นเพื่อรองรับความต้องการท่ีแตกต่างกันออกไป รวมท้ังยังเป็นประสบการณ์
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ของผู้รับบริการท่ีเกี่ยวข้องกับรูปแบบห้องพักท่ีมีขนาดกว้างขวางและส่ิงอำนวยความสะดวกครบครัน
แบบในอดีตจึงไม่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ทุกกลุ่ม นอกจากรูปแบบการ
ดำเนินงานท่ีเหมาะสมแล้ว ผู้ประกอบการจึงต้องให้ความสำคัญกับการอบรมพัฒนาทักษะการบริการ
ของพนักงาน อันเป็นต้นทุนท่ีสามารถพัฒนาได้อย่างไม่จำกัด เพื่อความสามารถในการแข่งขันของ
สถานประกอบการด้วยทรัพยากรภายในองค์กร (ระชานนท์ ทวีผล, 2560) 

3.3 มาตรฐานโรงแรมไทย 
 สมาคมโรงแรมไทย (2564) ได้ริเริ่มการกำหนดหลักเกณฑ์มาตรฐานโรงแรมใน

ประเทศไทยตามระดับต่าง ๆ เพื่อให้ได้รับการปรับปรุงแก้ไขจากคณะผู้จัดทำมาตรฐานโรงแรมท้ัง
ขนาดเล็กและขนาดใหญ่ท้ังในกรุงเทพมหานครและต่างจังหวัด ตลอดจนการพิจารณาจากองค์กรท่ีมี
ส่วนเกี่ยวข้องกับการท่องเท่ียวท้ังภาครัฐและเอกชน โดยใช้สัญลักษณ์รูปดาวห้าแฉก อันเป็น
สัญลักษณ์ท่ีเป็นส่ือสากลและมีความหมายท่ีรู้จักกันโดยท่ัวไปสำหรับการแบ่งระดับมาตรฐานการ
บริการในโรงแรม โดยสมาคมโรงแรมไทยได้จัดแบ่งมาตรฐานการบริการออกเป็น 5 ระดับ ดังนี้ 

 รูปดาวห้าแฉกหนึ่งดวง หมายถึง มาตรฐานระดับหนึ่งดาว 
 รูปดาวห้าแฉกสองดวง หมายถึง มาตรฐานระดับสองดาว 
 รูปดาวห้าแฉกสามดวง หมายถึง มาตรฐานระดับสามดาว 
 รูปดาวห้าแฉกส่ีดวง หมายถึง มาตรฐานระดับส่ีดาว 
 รูปดาวห้าแฉกห้าดวง หมายถึง มาตรฐานระดับห้าดาว 
 การจัดแบ่งมาตรฐานเรียงลำดับจากน้อยท่ีสุด คือ หนึ่งดาว ไปหาระดับท่ีมากท่ีสุด 

คือ ห้าดาว โดยการจัดระดับมาตรฐานนั้นจะพิจารณาจากคุณลักษณะบริการของท่ีพักเพื่อการ
ท่องเท่ียวจากปัจจัยดังต่อไปนี้ 

 3.3.1 สภาพทางกายภาพ ได้แก่ สถานท่ีต้ัง และสภาพแวดล้อมท่ีมีความเหมาะสม 
ไม่รบกวนผู้อยู่อาศัยภายในพื้นท่ีโดยรอบโรงแรม 

 3.3.2 การก่อสร้าง ได้แก่ โครงสร้างทางกายภาพของอาคาร ระบบสาธารณูปโภค 
การเลือกใช้วัสดุท่ีเหมาะสม และระบบรักษาความปลอดภัย 

 3.3.3 ส่ิงอำนวยความสะดวกสำหรับผู้รับบริการ ได้แก่ ปริมาณส่ิงอำนวยความ
สะดวกท่ีจัดไว้รับรองว่ามีเพียงพอกับความสามารถในการรองรับหรือไม่ 

 3.3.4 คุณภาพการบริการและการรักษาคุณภาพ ได้แก่ บุคลิกภาพของพนักงาน 
คุณภาพการบริการ ความสะอาด และสุขอนามัย ซึ่งต้องมีมาตรฐาน และการตรวจสอบคุณภาพอย่าง
เข้มงวด 

  



  33 

3.3.5 การบำรุงรักษาโรงแรมและการบำรุงรักษาส่ิงอำนวยความสะดวกประกอบการ
ให้บริการ เพื่อรักษาทัศนียภาพของโรงแรมและป้องกันเหตุท่ีไม่คาดคิด 

3.4 การกำหนดโครงสร้างองค์กรในธุรกิจโรงแรม 
 ขจิต กอบเดช (2548) ได้ให้ตัวอย่างการจัดแผนบริหารงานโรงแรมในหนังสือ  

การบริหารงานแม่บ้านในโรงแรมและสถาบันอื่น ๆ เพื่อให้เกิดการปฏิบัติหน้าท่ีได้อย่างครอบคลุมตาม
โครงสร้างสายงานตามภาพท่ี 2 ดังนี้ 

  

 
ภาพท่ี 2 แผนบริหารงานโรงแรม 
ท่ีมา: ขจิต กอบเดช. (2548). การบริหารงานแม่บ้านในโรงแรมและสถาบันอื่น ๆ. กรุงเทพฯ: ซี ซี 
พริ้นต้ิง. 
 

 จากภาพท่ี 2 อธิบายเกี่ยวกับงานบริหารโรงแรมเริ่มจากผู้บริหารสูงสุดท่ีได้กำหนด
ขอบเขตหน้าท่ีออกเป็น 12 ลักษณะงาน ได้แก่ (1) แผนกอาหารและเครื่องด่ืม มีหน้าท่ีให้จัดทำ
รายการอาหารให้มีคุณค่าและโภชนาการตามท่ีผู้รับบริการต้องการ รวมท้ังการอำนวยความสะดวก
ตลอดการรับประทานอาหาร (2) แผนกบัญชี มีหน้าท่ีในการควบคุมรายรับ - รายจ่ายของโรงแรม 
รวมถึงการติดตามหนี้สินและชำระหนี้สินท่ีเกิดขึ้นระหว่างการให้บริการในส่วนต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็น
ระหว่างผู้รับบริการต่อโรงแรม หรือโรงแรมต่อตัวแทนด้านการท่องเท่ียว รวมไปถึงการส่ังซื้อสินค้า
และรับสินค้าท่ีใช้ระหว่างการดำเนินการ (3) แผนกทรัพยากรมนุษย์ มีหน้าท่ีในการดูแลพนักงานใน
โรงแรมตั้งแต่การรับเข้าไปจนถึงการพ้นสภาพ เช่น การสรรหาบุคลากร การจัดทำเงินเดือน การจัดหา
ส่ิงอำนวยความสะดวกให้กับพนักงาน ฯลฯ (4) แผนกขาย มีหน้าท่ีจัดทำราคาห้องพักและบริการของ
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โรงแรม โดยมีการขายในช่องทางต่าง ๆ รวมไปถึงการติดต่อกับตัวแทนจำหน่ายด้านการท่องเท่ียวและ
บริษัทอื่น ๆ เพื่อเจรจาขายห้องพัก (5) แผนกส่ือสารมวลชน มีหน้าท่ีในการประชาสัมพันธ์ข้อมูลให้
โรงแรมเป็นท่ีรู้จัก รวมไปถึงเป็นตัวแทนในการส่ือสารกับส่ือต่าง ๆ เช่น หรือนิตยสาร หรือเว็บไซต์ 
เป็นต้น (6) แผนกต้อนรับส่วนหน้า มีหน้าท่ีในการอำนวยความสะดวกสบายแก่ผู้รับบริการตลอดการ
เข้าใช้บริการ รวมไปถึงการประสานงานกับเจ้าหน้าท่ีท้ังภายในและภายนอกโรงแรมเพื่อความ  
พึงพอใจสูงสุด (7) แผนกแม่บ้าน มีหน้าท่ีในการดูแลรักษาความสะอาดพื้นท่ีของโรงแรมท้ังในห้องพัก
และพื้นท่ีส่วนร่วม การทำบันทึกของหาย (Lost & Found) (8) แผนกฝึกอบรม มีหน้าท่ีในการพัฒนา
ทักษะของพนักงานและติดตามผลการปฏิบัติงานของพนักงาน เพื่อใช้ประกอบการพิจารณา
ความก้าวหน้าทางอาชีพ และการปรับเงินเดือน (9) แผนกซักรีด มีหน้าท่ีในการดูแลรักษาผ้าท้ังหมดท่ี
ใช้ในการดำเนินกิจการ เช่น เครื่องนอน ผ้าท่ีใช้ในงานอาหารและเครื่องด่ืม เครื่องแบบพนักงาน  
เป็นต้น (10) แผนกรักษาความปลอดภัย มีหน้าท่ีในการรักษาความปลอดภัยและเฝ้าระวังความ
เรียบร้อยผ่านช่องทางต่าง ๆ เช่น กล้องวงจรปิด ทางผ่านเข้า - ออก (11) แผนกดูแลสวน มีหน้าท่ี
ดูแลพืชพรรณในโรงแรมให้มีความสดช่ืนน่ามองอยู่เสมอ รวมไปถึงการจัดดอกไม้ท่ีใช้ตกแต่งพื้นท่ี  
ต่าง ๆ ในโรงแรม (12) แผนกช่าง มีหน้าท่ีตรวจสอบและซ่อมบำรุงวัสดุ อุปกรณ์ และสถานท่ีท่ีใช้
ระหว่างการดำเนินงาน เพื่อเฝ้าระวังความผิดพลาดท่ีอาจเกิดขึ้น เช่น ไฟฟ้ า น้ำประปา ระบบ
โทรคมนาคม เป็นต้น 

3.5 ความเป็นมาของโรงแรมเครือข่าย 
 แนวความคิดของการจัดต้ังโรงแรมเครือข่าย (Chain hotel) มี จุดเริ่มต้นจาก  

เอลส์เวิร์ส เอ็ม  สเตทเลอร์ (Elsworth M. Statler) ซึ่ งได้สร้างโรงแรมบัฟฟาโล สเตทเลอร์   
(Buffalo Statler) ประเทศสหรัฐอเมริกา เกิดขึ้นในปี ค.ศ. 1907 เป็นโรงแรมท่ีมีห้องพักท้ังหมด 300 
ห้องพร้อมห้องน้ำส่วนตัว หลังจากนั้น สเตทเลอร์จึงได้ขยายกิจการของโรงแรมออกไปยังเมืองต่าง ๆ 
จากแหล่งข้อมูลของ Gray & Liquori (1994) ได้อธิบายถึงรูปแบบการบริหารงานของโรงแรม
เครือข่ายสามารถแบ่งออกเป็น 3 ประเภท ดังนี้ 

 3.5.1 การบริหารงานโดยบริษัทแม่  (Parent Company) การบริหารงานของ
โรงแรมเครือข่ายประเภทบริษัทแม่เป็นเจ้าของทรัพย์สินและการบริหารงาน บริษัทแม่มีหน้าท่ีเป็น
องค์กรกลางท่ีจะจัดวางระบบการบริหารโรงแรมให้เป็นไปตามรูปแบบเดียวกัน ภายใต้ตราสินค้า
เดียวกัน ส่งผลให้โรงแรมท่ีบริหารในรูปแบบนี้มีความได้เปรียบหลายประการ อาทิ มีทรัพย์สินในการ
ลงทุนมาก มีประสบการณ์ในการดำเนินการด้วยบุคลากรท่ีมีความเป็นมืออาชีพ มีการสร้างระบบ
การตลาด และการส่งเสริมการขายร่วมกัน  ทำให้ ผู้บริโภคเกิดการจดจำตราสินค้าได้ง่าย  
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ในขณะเดียวกันการบริหารงานท่ีเป็นรูปแบบเดียวกันในทุกพื้นท่ีทำให้ไม่มีความหลากหลาย และขาด
ความโดดเด่นตามส่ิงแวดล้อมในแต่พื้นท่ี 

 3.5.2 การบริหารโดยพันธสัญญา (Management contract) การบริหารงานของ
โรงแรมเครือข่ายประเภทเจ้าของกิจการเป็นบุคคลภายนอกบริษัทแม่ ใช้ระบบการบริหารงานแบบ
เครือข่ายเนื่องจากระบบเครือข่ายสามารถจัดหาพนักงานท่ีมีความรู้ความสามารถ ระบบเครือข่ายมี
การวางแผนระบบงานท่ีดี มีข้อได้เปรียบจากการจดจำตราสินค้าในตลาด และการส่งเสริมการขายท่ี
จะช่วยสร้างความมั่นใจในการบริหารงานและยังลดความเส่ียงทางธุรกิจ ข้อดีท่ีกล่าวมาท้ังหมดนี้
ส่งผลให้เจ้าของกิจการตกลงท่ีจะลงทุนและชำระรายได้ส่วนหนึ่งจากการประกอบธุรกิจให้กับบริษัท
แม ่

 3.5.3 การบริหารงานแบบแฟรนไซส์ (Franchise groups) การบริหารงานของ
โรงแรมเครือข่ายประเภทเจ้าของกิจการเป็นบุคคลภายนอกบริษัทแม่ จำเป็นจะต้องมีการบริหาร
โรงแรมด้วยตนเอง ในขณะเดียวกันก็ต้องการใช้ตราสินค้าของบริษัทแม่ด้วยการจ่ายค่าสมาชิก 
ค่าลิขสิทธิ์ ค่าสัญญา และเงินทุนประกอบการอย่างใดอย่างหนึ่งหรือตามข้อตกลง บริษัทแม่จะช่วยใน
เรื่องของการวางแผนพัฒนาองค์กร ระบบการตลาด การบริหารหน้าท่ีของพนักงานและระบบการ
บริการให้ได้มาตรฐาน รวมไปถึงการออกแบบตกแต่งโรงแรม ควบคุมการใช้วัสดุอุปกรณ์ต่าง ๆ 

จิตตรัตน์ ยังอยู่ (2557) ได้สรุปการบริการของระบบแฟรนไซส์ในธุรกิจโรงแรมว่ามีการ
บริหารท้ังหมด 3 ประการ คือ (1) การวางระบบการบริหารและพัฒนาบุคคล (2) การวางระบบการ
ตกแต่งให้ได้มาตรฐาน และ (3) การให้คำแนะนำด้านการตลาด อย่างไรก็ตาม การจัดแบ่งประเภท
ของโรงแรมตามท่ีกล่าวมาข้างต้นยังไม่มีข้อตกลงในระดับสากล ดังนั้นการจัดแบ่งจึงเป็นไปตาม
วัตถุประสงค์ของแต่ละบุคคลและการใช้หลักการประเมินตามสถานการณ์ท่ีเหมาะสม 

จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวกับธุรกิจโรงแรมเครือข่าย ผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า 
ธุรกิจโรงแรมเครือข่าย หมายถึง การบริการห้องพักหลากหลายรูปแบบเนื่องจากประเทศไทยมี
ศักยภาพด้านการท่องเท่ียว จึงเหมาะกับท้ังการเดินทางเพื่อพักผ่อนและการทำธุรกิจ โดยโรงแรมท่ีมี
การใช้หลักการบริหารงานโรงแรมแบบเครือข่ายนานาชาติมีเพิ่มมากขึ้นในทุกระดับโรงแรม เนื่องจาก
ข้อดีของการได้รับระบบการดำเนินงานท่ีมีมาตรฐาน การให้คำแนะนำด้านการตลาด และช่ือเสียงของ
ตราสินค้า ย่อมส่งผลให้การเปิดกิจการโรงแรมเครือข่ายประสบความสำเร็จ ในขณะเดียวกันประเทศ
ไทยก็มี เครือข่ายนานาชาติท่ี เปิดกิจการในต่างประเทศเช่นกัน  เช่น เครือโรงแรมดุสิตธานี   
เครือโรงแรมเซ็นทารา เป็นต้น 
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4. งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 

4.1 งานวิจัยภายในประเทศ 
 ธิติมา บุญธรรม (2559) ศึกษาเรื่อง แนวทางการพัฒนาการดำเนินการด้าน 

ทุนมนุษย์เพื่อพัฒนาคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฏร์ธานี  โดยมี
วัตถุประสงค์ดังต่อไปนี้  (1) เพื่อศึกษาคุณภาพของการให้บริการของโรงแรมในเขตเทศบาล 
นครสุราษฎร์ธานี (2) เพื่อเปรียบเทียบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพการบริการ
ของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี และ (3) เพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาการดำเนินการ
ด้านทุนมนุษย์เพื่อพัฒนาคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี เป็นงานวิจัย
เชิงผสมผสานโดยมี วิธีวิจัยเชิงปริมาณเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่าง 400 คน 
เป็นนักท่องเท่ียวในโรงแรม โดยใช้เทคนิคการสุ่มตัวอย่างอย่างไม่เจาะจง วิธีวิจัยเชิงคุณภาพใช้การ
สัมภาษณ์เชิงลึกจำนวน 20 คน เป็นบุคคลท่ีมีประสบการณ์ปฏิบั ติงานในพื้นท่ีเขตเทศบาล  
นครสุราษฎร์ธานี ผลการศึกษาพบว่า (1) คุณภาพการบริการในแต่ละด้านโดยรวมอยู่ในระดับ 
ปานกลาง พนักงานจึงมุ่งเน้นด้านการให้บริการ เพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความเช่ือถือ สร้างภาพลักษณ์
และทัศนคติ ซึ่งจะมีผลต่อการใช้บริการในส่วนต่าง ๆ ของโรงแรมเพิ่มขึ้น ก่อให้เกิดการบอกต่อและ
ใช้ซ้ำ (2) จากการวิเคราะห์ TOWS matrix ทำให้รู้ว่าผู้รับบริการท่ีมีลักษณะต่างกันทำให้ความ
ต้องการของแต่ละบุคคลแตกต่างกัน สามารถนำข้อมูลท่ีได้มาใช้ประกอบการออกแบบกิจกรรม
ส่งเสริมการขาย หรือจัดหาสินค้าและบริการให้ตรงกลุ่ม หรือใช้เป็นข้อมูลการแก้ปัญหาได้  
(3) เนื่องจากทักษะของพนักงานส่วนใหญ่มีคุณภาพอยู่ในระดับมาก เป็นส่ิงท่ีผู้รับบริการรู้สึกว่า
มองเห็นและจับต้องได้ ดังนั้นแนวทางการพัฒนาการดำเนินการด้านทุนมนุษย์ คือ การพัฒนา
ประสิทธิภาพโดยเน้นไปท่ีคุณค่าของคน ทำให้เป็นทุนมนุษย์ท่ีมีคุณภาพสูง อาทิ การพัฒนาด้านภาษา
โดยการให้ความรู้ การศึกษาดูงาน การศึกษาต่อเพื่อพัฒนาวิชาชีพและความสามารถในการให้บริการ
เพื่อเพิ่มความสามารถในการแข่งขัน เพิ่มวิธีการสร้างพันธมิตรกับผู้รับบริการเพื่อเพิ่มยอดการใช้
บริการ 

 แพมาลา วัฒนเสถียรสินธุ์ (2559) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยท่ีส่งผลต่อปัญหาการส่ือสารใน
องค์กร กรณีศึกษา บริษัท ยูไนเต็ด แสตนดาร์ด เทอร์มินัล จำกัด (มหาชน) โดยมีวัตถุประสงค์
ดังต่อไปนี้ (1) เพื่อศึกษาถึงรูปแบบ ลักษณะและวิธีการติดต่อส่ือสารภายในองค์กรตามลักษณะของ
ผู้เกี่ยวข้อง (2) เพื่อให้ทราบถึงปัญหาและอุปสรรคท่ีส่งผลต่อการติดต่อส่ือสารภายในองค์กร  
(3) เพื่ อศึกษาปัจจัยท่ี ส่งผลต่อปัญหาและอุปสรรคในการติดต่อส่ือสารภายในองค์กร และ  
(4) เพื่อสามารถนำผลการวิจัยไปใช้พัฒนาและปรับปรุงประสิทธิภาพในการส่ือสารและการปฏิบัติงาน
ให้ดียิ่งขึ้น ซึ่งเป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพโดยมีผู้ให้ข้อมูลท้ังหมด 20 คน ท่ีมีอายุงานมากกว่า 5 ปี 
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ประกอบไปด้วย ตัวแทนกลุ่มผู้บริหาร ตัวแทนกลุ่มหัวหน้า ตัวแทนระดับเจ้าหน้าท่ีฝ่ายสนับสนุน และ
ตัวแทนระดับพนักงานปฏิบัติการ เริ่มจากการสัมภาษณ์เชิงลึก แล้วจึงสัมภาษณ์แบบสนทนากลุ่มกับ
ตัวแทนกลุ่มผู้บริหาร ผลการศึกษาพบว่า (1) การส่ือสารระดับบุคคลเกิดขึ้นมากท่ีสุด ใช้ในการติดต่อ
ประสานงานหรือการสอบถามข้อมูล ตามด้วยการส่ือสารระดับหน่วยงาน ใช้ในการจัดประชุมท่ีมี
ผู้เข้าร่วมมากกว่า 1 หน่วยงานขึ้นไป ในส่วนของรูปแบบการส่ือสารท่ีไม่เป็นทางการ อาศัยความ
สะดวก มีหลากหลายวิธีขึ้นอยู่กับสถานการณ์ สาร และบุคคล (2) ปัญหาและอุปสรรคท่ีส่งผลในการ
ติดต่อส่ือสารภายในองค์กรเกิดจากความรู้ความเข้าใจในงานของผู้สนทนาไม่เท่ากัน เนื่องจากแต่ละ
หน่วยงานจะมีความเช่ียวชาญในขอบเขตงานท่ีตนรับผิดชอบเท่านั้น (3) ปัจจัยท่ีส่งผลต่อปัญหาและ
อุปสรรคในการส่ือสารภายในองค์กรเกิดจาก ทัศนคติ ความเหล่ือมล้ำ การแบ่งพรรคแบ่งพวก ระบบ
อุปถัมภ์ และการถูกปิดกั้นการส่ือสาร และ (4) ควรมีการกำหนดรูปแบบการส่ือสารให้ชัดเจนและ
ต่อเนื่อง พนักงานระดับปฏิบัติการสามารถส่ือสารไปยังพนักงานระดับหัวหน้างานเพื่อแสดงความ
คิดเห็นได้ นอกจากนี้แผนกทรัพยากรมนุษย์ต้องเพิ่มความสัมพันธ์กับพนักงานเพื่อให้การดูแลท่ัวถึง 
ลดความเหล่ือมล้ำของบุคลากรภายในองค์กร รวมไปถึงการจัดกิจกรรมต่าง ๆ อาทิ กิจกรรมสาน
สัมพันธ์ (Team Building) เพื่อสร้างความใกล้ชิดและความสามัคคี ส่งผลต่อการส่ือสารให้เป็นไปได้
อย่างราบรื่น และในระดับผู้บริหารอาจพิจารณาถึงการปรับเปล่ียนโครงสร้างองค์กรจากกระบวนการ
ปฏิบัติงานท่ีเคยเป็นแบบลำดับขั้นเป็นรูปแบบอื่นเพื่อเอื้อประโยชน์ต่อการส่ือสาร ให้เกิดความร่วมมือ
ระหว่างพนักงาน และพิจารณาถึงการรับพนักงานใหม่ท่ีมีความรู้ความสามารถเข้ามาปรับเปล่ียน
กระบวนการภายในองค์กร 

 ระชานนท์ ทวีผล และคณะ (2559) ศึกษาเรื่อง แนวทางการพัฒนาเพื่อเสริมสร้าง
ศักยภาพบุคลากรเจ็นเนอเรชันวาย โรงแรมเครือข่ายระดับ 5 ดาวเขตกรุงเทพมหานคร โดยมี
วัตถุประสงค์ดังต่อไปนี้ (1) เพื่อศึกษาถึงกลยุทธ์ท่ีใช้ในการพัฒนาบุคลากรเจ็นเนอเรชันวายในธุรกิจ
โรงแรมอย่างเกิดประสิทธิผล (2) เพื่อศึกษาถึงปัญหาและอุปสรรคในการพัฒนาบุคลากรเจ็นเนอเรชัน
วายในธุรกิจโรงแรม เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก เป็นรายบุคคลกับผู้จัดการฝ่าย
พัฒนาบุคลากรจำนวน 6 คน ผลการศึกษาพบว่า กลยุทธ์ท่ีใช้ในการพัฒนาบุคลากรเจ็นเนอเรชันวาย
แบ่งออกเป็น (1) การอบรมโดยผ่านกระบวนการปฐมนิเทศ การอบรมตามแผนพัฒนาศักยภาพระยะ
ยาว และการอบรมภาษาอังกฤษข้ันพื้นฐานเพิ่มเติม เพื่อให้มีศักยภาพตามมาตรฐานท่ีโรงแรมต้องการ 
และ (2) การออกแบบโปรแกรมพัฒนาศักยภาพเพื่อสร้างแรงจูงใจแก่พนักงานเจ็นเนอเรชันวายเพื่อ
เพิ่มโอกาสความก้าวหน้าและการจูงใจให้พนักงานเจ็นเนอเรชันวายท่ีมีความสามารถอยู่กับองค์กร 
สำหรับปัญหาและอุปสรรคในการพัฒนาบุคลากรเจ็นเนอเรชันวายพบว่าเกิดความเบ่ือหน่ายในการ
ฝึกอบรม และไม่ให้ความร่วมมือ ดังนั้นต้องมีการปรับแนวทางการฝึกอบรมให้เข้ากับเจ็นเนอเรชันวาย 
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และขจัดความไม่เข้าใจระหว่างหัวหน้างานเจ็นเนอเรชันเอ็กซ์กับพนักงานเจ็นเนอเรชันวาย ด้วยการ
พูดคุย ปรับทัศนคติเข้าหากันเพื่อลดความขัดแย้ง 

  สิทธิชัย ศรีเจริญประมง และคณะ (2560) ศึกษาเรื่อง การศึกษาสภาวการณ์
ปัจจุบันทุนมนุษย์ด้านสมรรถนะของพนักงานในธุรกิจโรงแรม จังหวัดจันทบุรี เพื่อรองรับมาตรฐาน
วิชาชีพท่องเท่ียวอาเซียน โดยมีวัตถุประสงค์ดังต่อไปนี้ (1) เพื่อศึกษาการรับรู้ทุนมนุษย์ของพนักงาน
ในธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรีเพื่อรองรับมาตรฐานวิชาชีพท่องเท่ียวอาเซียน (2) เพื่อเสนอ
สภาวการณ์ปัจจุบันทุนมนุษย์ของพนักงานในธุรกิจโรงแรมจังหวัดจันทบุรีเพื่อรองรับมาตรฐานวิชาชีพ
ท่องเท่ียวอาเซียน ซึ่งเป็นการวิจัยเชิงผสมผสานประกอบด้วย วิธีวิจัยเชิงปริมาณจากกลุ่มตัวอย่าง 
400 คน เป็นผู้ใช้บริการสัญชาติไทยท่ีใช้บริการกับแผนกส่วนหน้า แผนกแม่บ้าน แผนกการผลิต
อาหาร และแผนกอาหารและเครื่องด่ืม ท้ัง 4 แผนกของโรงแรมโดยใช้เทคนิคการสุ่มตัวอย่างอย่างไม่
เจาะจง สำหรับวิธีวิจัยเชิงคุณภาพใช้การสนทนากลุ่มกับผู้ประกอบการและหัวหน้าฝ่ายทรัพยากร
มนุษย์ของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดจันทบุรี จำนวน 12 คน ผลการศึกษาพบว่า สมรรถนะการ
ปฏิบัติงานของพนักงานอยู่ในระดับดี ตรงกับการสัมภาษณ์ผู้บริหารและหัวหน้าแผนกทรัพยากรมนุษย์ 
และสอดคล้องกับมาตรฐานวิชาชีพอาเซียน ท้ังนี้ ผู้บริหารมองว่าสมรรถนะตามหน้าท่ีสำคัญท่ีสุดใน
การทำให้เกิดความพิเศษ อัตลักษณ์และสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน สอดคล้องกับทฤษฏี 
K/S/A โดยเฉพาะด้านความรู้ (Knowledge) จากคำบรรยายลักษณะงาน (Job description) ให้
พนักงานทุกคนมีทักษะ และลึกซึ้งในหน้าท่ี มีความรู้ความเข้าใจ มีความคิดสร้างสรรค์ ในขณะท่ี
อุปสรรคระหว่างการดำเนินงาน คือ การลาออกของพนักงาน ทำให้วางแผนพัฒนาทักษะบุคลากรยาก 
พนักงานขาดความมุ่งมั่นในการปฏิบัติงาน และขาดความเช่ียวชาญ 

 วิชชุตา มาชู และปทิดา โมราศิลป์ (2560) ศึกษาเรื่อง การพัฒนาทุนมนุษย์เพื่อการ
ท่องเท่ียวอย่างยั่งยืนของเกาะพะงัน จังหวัดสุราษฎร์ธานี โดยมีวัตถุประสงค์ดังต่อไปนี้ (1) เพื่อศึกษา
สภาพปัญหาด้านทุนมนุษย์ในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวของเกาะพะงัน (2) เพื่อศึกษาความต้องการ
ในการพัฒนาทุนมนุษย์ในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวของเกาะพะงัน และ (3) เพื่อเสนอแนะ
แผนพัฒนาทุนมนุษย์เพื่อการท่องเท่ียวอย่างยั่งยืน ซึ่งเป็นการวิจัยเชิงผสมผสาน ในส่วนงานวิจัยเชิง
คุณภาพใช้การสัมภาษณ์เชิงลึกแบบกึ่งโครงสร้างกับผู้นำท้องถิ่น และผู้บริหารโรงเรียนบนเกาะพะงัน 
นอกจากนี้ ยังมีการสนทนากลุ่มย่อยกับผู้ประกอบการจัดนำเท่ียว และอาสาสมัครผู้นำเท่ียวท้องถิ่น 
เพื่อให้ได้มาซึ่งข้อมูลสำหรับการวิเคราะห์ต่อไป ในส่วนงานวิจัยเชิงปริมาณใช้การเก็บข้อมูลแบบ
สะดวกด้วยแบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่างซึ่งเป็นผู้บริหารท่ีพักแรม พนักงานขับรถขนส่งผู้โดยสาร 
และเจ้าของร้านอาหารและเครื่องด่ืม สามารถแบ่งกลุ่มตัวอย่างได้เป็น 2 กลุ่ม คือ กลุ่มตัวอย่างจาก
ภาคธุรกิจและแรงงานในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวจำนวน 316 ตัวอย่าง และกลุ่มตัวอย่างจากภาค
ท้องถิ่นจำนวน 26 ตัวอย่าง ผลการศึกษาพบว่า (1) ปัญหาและอุปสรรคในภาคธุรกิจการท่องเท่ียว
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ของเกาะพะงันคือการขาดแคลนแรงงานและขาดความรู้และทักษะการบริการในระดับมาตรฐานสากล 
โดยเฉพาะขั้นตอนการให้บริการและการส่ือสาร และการแสดงออกถึงมารยาทความเป็นไทย อีกท้ังยัง
พบข้อจำกัดท่ีเกี่ยวข้องกับด้านกฎหมาย เช่น ปัญหาผู้ประกอบอาชีพมัคคุเทศก์ท่ีไม่มีบัตรอนุญาต
มัคคุเทศก์ (2) ความต้องการพัฒนาทุนมนุษย์ในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวของเกาะพะงันไม่ว่าจะเป็น
ในธุรกิจท่ีพักแรม ธุรกิจรถโดยสารท้องถิ่น ธุรกิจอาหารและเครื่องด่ืม และธุรกิจจัดนำเท่ียวและ
มัคคุเทศก์ พบว่ามีความต้องการการพัฒนาด้านภาษาท่ีใช้ในการส่ือสารมากท่ีสุด โดยเฉพาะ
ภาษาอังกฤษ และภาษาอื่น ๆ เช่น ภาษาจีน ภาษารัสเซีย เป็นต้น รวมท้ังการพัฒนาทักษะทางด้าน
บริการและบุคลิกภาพโดยการฝึกอบรมภายในองค์กร เพื่อให้สถานประกอบการเป็นแหล่งเรียนรู้
พัฒนาให้ได้พนักงานท่ีมีคุณภาพ เช่นเดียวกับการพัฒนาทุนมนุษย์ในภาคท้องถิ่นของเกาะพะงันท่ี
ต้องการการฝึกอบรมด้านทักษะภาษาอังกฤษ เช่น การมีทัศนคติท่ีดีในการให้บริการนักท่องเท่ียว การ
ปลูกฝังภูมิปัญญาท้องถิ่นสู่ระบบการศึกษา การส่งเสริมความเป็นอยู่ของผู้สูงอายุ เป็นต้น ดังนั้น 
ผลการศึกษาจึงได้นำเสนอ (3) แผนพัฒนาทุนมนุษย์เพื่อการท่องเท่ียวอย่างยั่งยืน ประกอบด้วย  
(3.1) การพัฒนาทุนมนุษย์ต้องพัฒนาท้ังแรงงานท่ีอยู่ในธุรกิจการท่องเท่ียวและคนในชุมชนผู้เป็น
เจ้าของแหล่งท่องเท่ียว และ (3.2) การให้ความสำคัญกับกลุ่มผู้สูงอายุในฐานะผู้ถ่ายทอดภูมิปัญญา
ท้องถิ่น และเป็นการสนับสนุนทางด้านจิตใจให้กับผู้สูงอายุควบคู่กับการเสริมสร้างทุนด้านความฉลาด
ทางอารมณ์ 

 ภัทรภร จิรมหาโภคา (2560) ศึกษาเรื่อง การสร้างความเข้มแข็งของทุนมนุษย์ใน
การจัดการการท่องเท่ียวโดยชุมชนของชาวอีสานล้านนาเพื่อส่งเสริมการท่องเท่ียวอย่างยั่งยืน โดยมี
วัตถุประสงค์ดังต่อไปนี้ (1) เพื่อศึกษาศักยภาพทุนมนุษย์ด้านการท่องเท่ียวของชาวอีสานล้านนา  
(2) เพื่อพัฒนาศักยภาพทุนมนุษย์ด้านการท่องเท่ียวของชาวอีสานล้านนาเพื่อส่งเสริมการท่องเท่ียว
อย่างยั่งยืน ซึ่งเป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ มีการเก็บข้อมูลด้วยเกณฑ์การคัดเลือกจากจำนวนปีท่ีผู้ให้
ข้อมูลอาศัยอยู่ในพื้นท่ี แบ่งออกเป็นการสัมภาษณ์เชิงลึกจำนวน 3 คน การสนทนากลุ่มย่อยจำนวน 2 
กลุ่ม กลุ่มละ 2 คน และการสนทนาเฉพาะกลุ่มแบบเจาะจงจำนวน 1 กลุ่ม จำนวน 12 คน นอกจาก
เกณฑ์การคัดเลือกข้างต้นแล้วผู้ให้ข้อมูลหลักประกอบด้วยกลุ่มผู้นำชุมชน ผู้ประกอบการท่ีพัก  
โฮมสเตย์ ผู้ประกอบการร้านอาหาร ผู้ประการสินค้าทางการเกษตร ปราชญ์ชาวบ้าน และผู้อาวุโส
ท้องถิ่นทั้งส้ิน 19 คน ผลการศึกษาพบว่า (1) ชาวอีสานล้านนามีผู้นำชุมชนเป็นผู้นำการบริหารจัดการ
ด้านการท่องเท่ียว มีการรวมตัวกันเพื่อแบ่งหน้าท่ีและหมุนเวียนคนเพื่อกระจายรายได้และ
ผลประโยชน์อย่างเท่าเทียมกัน เป็นการส่งเสริมแนวคิดท่ีทุกคนเป็นเจ้าของแหล่งท่องเท่ียว มีการ
พัฒนาบุคลากร ทำความเข้าใจ อบรมทักษะความรู้ และความสามารถเพื่อให้บริการด้านการท่องเท่ียว 
อาทิ ท่ีพัก การจัดต้ังแหล่งการเรียนรู้ภูมิปัญญาต่าง ๆ ในรูปแบบวิถีชาวบ้าน การจัดการเรียนรู้ทำให้
เกิดการแลกเปล่ียนความรู้ระหว่างชาวบ้านกับนักท่องเท่ียวนอกจากนี้ชาวบ้านยังให้ความสำคัญกับ
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การบริการด้วยความจริงใจ สร้างปฏิสัมพันธ์ท่ีดีกับนักท่องเท่ียว ในขณะเดียวกันพบว่ายังมีจุดอ่อน
ด้านภาษาและการส่ือสารกับนักท่องเท่ียว (2) การพัฒนาศักยภาพทุนมนุษย์ของชาวอีสานล้านนาเพื่อ
ส่งเสริมการท่องเท่ียวมีเครื่องมือสำคัญ คือ การรวมตัวกันของชาวบ้านท่ีมีเป้าหมายเพื่อส่งเสริมการ
ปฏิบัติงานในทุก ๆ ตำแหน่งเพื่อกระจายรายได้และผลประโยชน์ โดยต้องคำนึงถึงผลประโยชน์ของ
ส่วนรวมและการอนุรักษ์เอกลักษณ์ชุมชน รวมทั้งการท่ีชาวบ้านมีส่วนร่วมในการบริหารจัดการชุมชน
จะเป็นการปลูกฝังความรู้สึกเป็นเจ้าของแหล่งท่องเท่ียว นอกจากนี้ ยังมีการศึกษาดูงานระหว่าง
เครือข่ายการท่องเท่ียวโดยชุมชนอื่น ๆ เพื่อการพัฒนาคุณภาพ ควบคู่กั บการสร้างความร่วมมือ
ระหว่างชุมชนและหน่วยงานภายนอกท่ีสามารถสนับสนุนด้านการอนุรักษ์ทรัพยากรและองค์ความรู้
อื่น ๆ เพิ่มเติม 

 เจนรพ เบ้ียฟู (2561) ศึกษาเรื่อง ความฉลาดทางอารมณ์ ความสนิทสนมกับเพื่อน
ร่วมงาน แรงบันดาลใจ การส่ือสาร และความก้าวหน้าในอาชีพท่ีส่งผลต่อความสำเร็จในการทำงาน
ของพนักงานบริษัทเอกชนในเขตสีลม กรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความฉลาดทาง
อารมณ์ ความสนิทสนมกับเพื่อนพนักงาน แรงบันดาลใจ การติดต่อส่ือสาร และความก้าวหน้าในสาย
อาชีพ  ท่ีจะ ส่งผลต่อความสำเร็จในการปฏิบั ติ งานของพนักงานบริษัทเอกชนในเขตสีลม 
กรุงเทพมหานคร ซึ่งเป็นงานวิจัยเชิงปริมาณด้วยแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่าง 220 คน เป็น
พนักงานจากบริษัทเอกชนท่ีปฏิบัติงานในอาคารสำนักงานขนาดใหญ่บริเวณสีลม กรุงเทพมหานคร 
จำนวน 5 แห่ง โดยใช้เทคนิคการสุ่มตัวอย่างแบบตามสะดวก ผลการศึกษาพบว่า (1) ความฉลาดทาง
อารมณ์ส่งผลต่อความสำเร็จในการปฏิบัติงานของพนักงาน เนื่องจากพนักงานสามารถใช้การตระหนัก
รู้ทางอารมณ์เพื่อแสดงออกถึงพฤติกรรมท่ีเหมาะสมในสถานการณ์ต่าง ๆ และสามารถอยู่ร่วมกับผู้อื่น
ในสังคม (2) ความฉลาดทางอารมณ์ท่ีเกี่ยวข้องกับความสนิทสนมกับเพื่อนร่วมงาน ไม่ส่งผลต่อ
ความสำเร็จในการปฏิบัติงานของพนักงาน เนื่องจากมีการสนิทสนมเพียงบางกลุ่ม จึงไม่ส่งผลต่อความ
ความสำเร็จในการปฏิบัติงาน (3) ความฉลาดทางอารมณ์ท่ีเกี่ยวข้องกับแรงบันดาลใจไม่ส่งผลต่อ
ความสำเร็จในการปฏิบัติงานของพนักงาน เนื่องจากเป็นส่ิงท่ีเกิดขึ้นจากแรงผลักดันส่วนบุคคล ซึ่ง
พนักงานแต่ละคนมีประสบการณ์ชีวิตท่ีแตกต่างกัน จึงไม่ส่งผลต่อความสำเร็จในการปฏิบัติงาน  
(4) ความฉลาดทางอารมณ์ท่ีเกี่ยวข้องกับการส่ือสารไม่ส่งผลต่อความสำเร็จในการปฏิบัติงานของ
พนักงาน เนื่องจากเทคโนโลยีการส่ือสารหลายช่องทางและมีความรวดเร็ว แต่ในขณะเดียวกันกลับทำ
ให้เกิดโอกาสท่ีจะปฏิบัติงานผิดพลาดได้ ทำให้ไม่ส่งผลสำเร็จในการปฏิบัติงาน และ (5) ความฉลาด
ทางอารมณ์ท่ีเกี่ยวข้องกับความก้าวหน้าในอาชีพส่งผลต่อความสำเร็จในการปฏิบัติงาน เนื่องจาก
พนักงานต้องการส่ิงตอบแทนจากการปฏิบัติงาน ได้แก่ ความภาคภูมิใจ ความพึงพอใจ ความก้าวหน้า
ในสายอาชีพและตนเอง 
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  นิศาชล จันทรานภาสวัสด์ิ และคณะ (2562) ศึกษาเรื่อง การบริหารทรัพยากร
มนุษย์เพื่อส่งเสริมการท่องเท่ียวของประเทศไทย โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อวิเคราะห์และอภิปรายถึงแนว
ทางการบริหารทรัพยากรมนุษย์เพื่อส่งเสริมการท่องเท่ียวของประเทศไทย การศึกษานี้เป็นรายงาน
การศึกษาค้นคว้าทางวิชาการจากการทบทวนวรรณกรรมในด้านแนวคิดเกี่ยวกับอุตสาหกรรมการ
ท่องเท่ียว แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารทรัพยากรมนุษย์ และแนวทางการบริหารทรัพยากรมนุษย์เพื่อ
ส่งเสริมการท่องเท่ียวของประเทศไทย ผลการศึกษาพบว่า หลักการสำคัญของแผนพัฒนาเศรษฐกิจ
และสังคมแห่งชาติ ฉบับท่ี 12 ระหว่าง พ.ศ. 2560 – 2564 คือ การจัดให้คนเป็นศูนย์กลางการ
พัฒนา ถือเป็นการให้ความสำคัญอย่างยิ่งกับทรัพยากรมนุษย์ท่ีจะเป็นส่ วนสำคัญสำหรับการ
ขับเคล่ือนประเทศในทุก ๆ ด้าน รวมไปถึงด้านการท่องเท่ียวซึ่งเป็นหนึ่งในรายได้สำคัญของประเทศ
ไทย ดังนั้น จะต้องให้ความสำคัญกับการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ สร้างความรู้ความเข้าใจอย่าง  
บูรณาการ รวมถึงส่งเสริมให้มีจิตสำนึกและจรรยาบรรณเพื่ออนุรักษ์การท่องเท่ียวอย่างยั่งยืน 
นอกจากนี้ การส่งเสริมการท่องเท่ียวจำเป็นต้องได้รับความร่วมมือจากบุคคลท่ีมีส่วนเกี่ยวข้องกับการ
ท่องเท่ียวทุกฝ่าย ได้แก่ บุคลากรของรัฐ บุคลากรของเอกชน ประชาชนในท้องถิ่น และนักท่องเ ท่ียว 
โดยมีตัวอย่างของความร่วมมือ อาทิ การส่งเสริมความร่วมมือระหว่างภาครัฐและเอกชนเพื่อปรับปรุง
หลักสูตรด้านการท่องเท่ียวให้สอดคล้องกับสถานการณ์ปัจจุบัน หรือแม้กระท่ังการส่งเสริมให้มี
หลักสูตรท่ีเหมาะสมกับแต่ละท้องถิ่นท่ีสามารถใช้เป็นส่ิงดึงดูดทางการท่องเท่ียว การจัดต้ังศูนย์การ
เรียนรู้เพื่อการท่องเท่ียวท่ีเป็นรูปธรรม มีมาตรฐานและส่ิงอำนวยความสะดวกเพื่อการฝึกอบรม 
นำไปสู่การมีระบบการจัดการท่ีเป็นมาตรฐานและมีประสิทธิภาพในระดับสากล และการส่งเสริม
รูปแบบการท่องเท่ียวท่ีตระหนักถึงความรับผิดชอบแก่นักท่องเท่ียว เป็นต้น ความร่วมมือเหล่านี้จะ
ส่งผลให้การท่องเท่ียวของประเทศไทยเป็นท่ียอมรับ มีภาพลักษณ์ท่ีดี และก่อให้เกิดการท่องเท่ียว
อย่างยั่งยืน 

 ภัทรภร จิรมหาโภคา (2563) ศึกษาเรื่อง การพัฒนาทุนมนุษย์ในอุตสาหกรรมการ
ท่องเท่ียวและบริการตามหลักปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อนำเสนอแนวคิดการ
พัฒนาทุนมนุษย์สำหรับอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวและบริการตามหลักเศรษฐกิจพอเพียง การศึกษานี้
เป็นรายงานการศึกษาค้นคว้าทางวิชาการจากการทบทวนวรรณกรรมในด้านของทุนมนุษย์ใน
อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวและบริการ แนวคิดหลักปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง แนวคิดการท่องเท่ียว
โดยชุมชน และการศึกษาท่ีเกี่ยวข้อง ผลการศึกษาพบว่า การพัฒนาทุนมนุษย์ในอุตสาหกรรมการ
ท่องเท่ียวและบริการให้สอดคล้องกับปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียงมีหลักการท่ีต้องยึดถือและปฏิบัติในแต่
ละบุคคล ได้แก่ (1) ความพอประมาณ ท่ีเริ่มจากการมีความเข้าใจในหน้าท่ีความรับผิดชอบ การมี
ทักษะการปฏิบัติงาน การสร้างความร่วมมือมากกว่าการแข่งขัน และการมีความรู้ความเข้าใจนำไปสู่
การปรับปรุงเพื่อหารูปแบบการปฏิบัติงานใหม่ ท่ีมีประสิทธิภาพสูงขึ้น ในขณะเดียวกันการดำเนินการ
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จะต้องไม่เบียดเบียนผู้อื่น (2) ความมีเหตุผล เป็นการใช้เหตุผลจากการศึกษาค้นคว้าเพื่อการปรับปรุง
รูปแบบการปฏิบัติงาน การสนับสนุนให้พนักงานมีความรู้เท่าทันการเปล่ียนแปลง สามารถปรับตัวเข้า
กับผู้อื่นได้ และ (3) การมีภูมิคุ้มกันโดยการใช้หลักคุณธรรมและการวางแผนงานท่ีดี พนักงานต้องมี
ความรู้เท่าทัน ไม่ถูกครอบงำด้วยกิเลศ และยังเป็นตัวอย่างท่ีดีเพื่อสร้างแรงบันดาลใจให้กับคนใน
องค์กร การสร้างพื้นฐานจิตใจเหล่านี้ส่งผลให้ทุนมนุษย์สามารถดำเนินชีวิตไปพร้อมกับการรักษา
สมดุลของจิตสำนึกท่ีดี 

 โยษิตา หลวงสุรินทร์ และ ธัศฐ์ชาพัฒน์ ยุกตานนท์ (2564) ศึกษาเรื่อง การบริหาร
จัดการการเรียนออนไลน์ กรณีศึกษา : มหาวิทยาลัยราชภัฎอุดรธานี โดยมีวัตถุประสงค์ดังต่อไปนี้  
(1) เพื่อศึกษาการบริหารจัดการการเรียนออนไลน์ และ (2) เพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาการบริหาร
จัดการการเรียนออนไลน์ ซึ่งเป็นงานวิจัยเชิงผสมผสานประกอบด้วย วิธีวิจัยเชิงปริมาณเก็บรวบรวม
ข้อมูลด้วยแบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่าง 99 คน โดยใช้เทคนิคการสุ่มตัวอย่างอย่างไม่เจาะจง สำหรับ
วิธีวิจัยเชิงคุณภาพ ด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึก โดยใช้เทคนิคการกำหนดผู้ให้ข้อมูลหลักแบบเจาะจง
ท้ังหมด 10 คน ผลการศึกษาพบว่า (1) การศึกษาระดับการบริหารจัดการการเรียนออนไลน์  
กรณีศึกษา : มหาวิทยาลัยราชภัฎอุดรธานีมีภาพรวมในระดับปานกลางจากท้ังหมด 6 ด้าน 
เรียงลำดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านการมีส่วนร่วมการเรียนแบบออนไลน์ ด้านการ
วางแผนยุทธศาสตร์ ด้านโครงสร้างการเรียนแบบออนไลน์ ด้านประสิทธิภาพการเรียนแบบออนไลน์ 
ด้านประเมินผลการเรียนแบบออนไลน์ และด้านนโยบายการเรียนแบบออนไลน์ (2) แนวทางการ
พัฒนาการบริหารจัดการการเรียนออนไลน์ พบว่า ควรมีการสร้างความเข้าใจและความเช่ือมั่นด้าน
ความปลอดภัยเพื่อปกป้องข้อมูลส่วนบุคคลของผู้เรียน สามารถตอบสนองความต้องการของผู้เรียนได้
ด้วยการมีมาตรการช่วยเหลือและให้คำแนะนำเกี่ยวกับระบบ มีการกำหนดนโยบายการเรียนออนไลน์
ให้สอดคล้องกับเนื้อหาของบทเรียน มีการส่งเสริมให้ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องมีส่วนร่วมในการพัฒนาส่ือการ
เรียนการสอนออนไลน์ เริ่มจากการวางแผน การดำเนินการ และการติดตามผล โดยการติดตามผลนั้น
ต้องถูกกระจายอำนาจไปให้กับผู้รับผิดชอบโดยตรง 

4.2 งานวิจัยต่างประเทศ 
  Kulilung et al. (2018) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความสามารถในการ
จัดการทุนมนุษย์: การสำรวจเชิงประจักษ์จากธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อ
ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการมุ่งเน้นภาวะผู้นำการเปล่ียนแปลง กลยุทธ์เชิงรุกขององค์กร 
ความสามารถปฏิบัติการทางด้านทรัพยากรมนุษย์ และความไม่แน่นอนด้านส่ิงแวดล้อมแบบพลวัตรมี
ผลกระทบต่อความสามารถในการจัดการทุนมนุษย์ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ จากกลุ่มตัวอย่างผู้เป็น
กรรมการผู้จัดการหรือหุ้นส่วนผู้จัดการของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยท้ังหมด 344 คน  ด้วยการ
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ตอบแบบสอบถาม ผลการศึกษาพบว่า (1) ความสัมพันธ์ระหว่างการมุ่ งเน้นภาวะผู้นำการ
เปล่ียนแปลงกลยุทธ์เชิงรุกขององค์กร ความสามารถปฏิบัติการทางด้านทรัพยากรมนุษย์ และความไม่
แน่นอนด้านส่ิงแวดล้อมแบบพลวัตร มีความสัมพันธ์ทางบวกกับการมุ่งเน้นภาวะผู้นำการเปล่ียนแปลง  
(2) การตระหนักถึงความสัมพันธ์ของปัจจัยท้ัง 4 ด้านส่งผลอย่างมากต่อการพัฒนาความสามารถใน
การจัดการทุนมนุษย์ (3) ผู้บริหารและผู้มีส่วนเกี่ยวข้องสามารถใช้ผลการศึกษาเพื่ออ้างอิงสำหรับการ
วางแผนองค์กร โดยการท่ีจะพัฒนาความสามารถของพนักงานให้มีความรู้และสามารถปฏิบัติงานได้
อย่างถูกต้องเพื่อให้องค์กรประสบความสำเร็จได้ องค์กรจะต้องให้ความสำคัญกับความสามารถในการ
บริหารทรัพยากรมนุษย์ นอกจากนี้  องค์กรต้องให้ความสำคัญกับการมุ่งเน้นภาวะผู้นำการ
เปล่ียนแปลง เนื่องจากผู้บริหารย่อมเป็นผู้สร้างแรงบันดาลใจแก่พนักงานเพื่อสนับสนุนให้เกิดการ
เรียนรู้และปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ และองค์กรต้องให้ความสำคัญกับการวางแผนและนำ 
กลยุทธ์เชิงรุกไปใช้ เพื่อเป็นการเตรียมการให้องค์กรสามารถดำเนินงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

 Brien et al. (2019) ศึกษาเรื่อง การพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมในเมืองดูไบ 
กรณีศึกษาโรงแรมประเภทส่ีดาวและห้าดาว และความท้าทายของแผนกทรัพยากรมนุษย์ในอนาคต 
โดยมีวัตถุประสงค์ดังต่อไปนี้ (1) เพื่อระบุจำนวนประชากรของพนักงานโรงแรมในโรงแรมส่ีดาวและ
ห้าดาวในเมืองดูไบ (2) เพื่อประเมินระดับของทุนทางสังคมภายในองค์กร (Organizational Social 
Capital: OSC) ของโรงแรมส่ีดาวและห้าดาวในเมืองดูไบ (3) เพื่อระบุถึงความท้าทายท่ีธุรกิจโรงแรม
ในดูไบต้องเผชิญในอนาคต เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ ใช้การเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบช้ันภูมิอย่างเป็น
สัดส่วนจากโรงแรมส่ีดาวและห้าดาวท่ีตอบรับแบบสอบถาม 17 แห่ง มีพนักงานตอบแบบสอบถาม
ท้ังส้ิน 2606 คน แบบสอบถามเกี่ยวกับ OSC แบ่งออกเป็น 4 ด้าน ได้แก่ การให้คำมั่นสัญญา 
(Commitment) การส่ือสารภายในองค์กร (Communication) การจูงใจ (Influence) และการให้
ความไว้วางใจ (Trust) ผลการศึกษาพบว่า (1) ประชากรท่ีในธุรกิจโรงแรมเป็นชาวต่างชาติ ได้แก่ 
อินเดีย ฟิลิปปินส์ และอื่น ๆ ตามลำดับ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ปฏิบัติงานในแผนกแม่บ้าน สำเร็จ
การศึกษาระดับอนุปริญญาหรือไม่ได้จบปริญญา เมื่อพิจารณาในแต่ละหน้าท่ีพบว่าการ สำเร็จ
การศึกษาในระดับปริญญาหรือไม่สำเร็จการศึกษาในระดับปริญญาไม่ได้เป็นการจำกัดความสามารถ
ในการทำหน้าท่ีและการเปล่ียนสายงาน (2) โดยรวมแล้วคะแนน OSC ของโรงแรมคือ 3.72 จาก
คะแนนเต็ม 5 คะแนนแสดงให้เห็นว่าพนักงานส่วนใหญ่มีความสุขในการปฏิบัติงาน ในขณะเดียวกันมี
การเสนอแนะว่าโรงแรมต้องให้ความสำคัญกับพนักงานเพื่อเพิ่มคะแนนขึ้นในการทำแบบสอบถามครั้ง
ถัดไป คะแนนข้อ การให้คำมั่นสัญญา (Commitment) อยู่ในระดับสูงท่ีสุด คือ 3.80 อาจมีสาเหตุมา
จากกฏหมายของดูไบกำหนดให้จ้างงานชาวต่างชาติแบบเต็มเวลา และโรงแรมมีการจัดหาท่ีอยู่ 
เครื่องแบบ ทำประกัน และต๋ัวเครื่องบินเพื่อประกอบการปฏิบัติงาน (3) การท่ีผล OSC โดยรวมอยู่ใน
ระดับ 3.72 นับว่าเป็นเป็นระดับเกือบดี ทำให้สามารถกล่าวได้ว่าธุรกิจโรงแรมมีตัวเลือกมากใน
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อนาคตซึ่งมีความสามารถท้ังในด้านของการดึงดูดพนักงานใหม่และรักษาพนักงานเก่า ใน
ขณะเดียวกันการสร้างโรงแรมใหม่เพื่อรองรับการเดินทางของนักท่องเท่ียวเป็นทางเลือกในการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน รวมถึงการวางแผนบริหารทรัพยากรมนุษย์ และการพัฒนาทุนมนุษย์เพื่อ
ตอบสนองความต้องการการบริหาร นอกจากนี้ แต่ละโรงแรมสามารถเพิ่มคะแนน OSC ได้ด้วย
มาตรการท่ีแตกต่างกันออกไปในแต่ละโรงแรม เพื่อการดำเนินการของตนเอง และควรให้พนักงานมี
ส่วนร่วมและการรับรู้ถึงการดำเนินการของโรงแรม เพื่อเพิ่มระดับการส่ือสารในองค์กร ก่อให้เกิดการ
จูงใจ และความเช่ือมั่น 

 De Souza Meira & Hancer (2020) ศึกษาเรื่อง การใช้ทฤษฎีการแลกเปล่ียนทาง
สังคมเพื่อค้นหาความสัมพันธ์ระหว่างพนักงานกับองค์กรในอุตสาหกรรมบริการ โดยมีวัตถุประสงค์
ดังต่อไปนี้ (1) เพื่อสร้างแนวคิดสำหรับอุตสาหกรรมบริการเพื่อความสัมพันธ์ระหว่างพนักงานกับ
องค์กร โดยใช้ทฤษฎีการแลกเปล่ียนทางสังคม (2) เพื่อศึกษาถึงการรับรู้ถึงการสนับสนุนขององค์กร
จากการแสดงออกของพนักงาน (3) เพื่อตรวจสอบถึงการแสดงออกระดับบุคคลท่ีเป็นตัวสนับสนุน
ความเกี่ยวข้องของตัวแปร ซึ่งเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ กลุ่มตัวอย่างคือพนักงานส่วนหน้าของโรงแรม
ในประเทศสหรัฐอเมริกาจำนวน 242 คน โดยใช้แบบสอบถาม ผลการศึกษาพบว่า (1) การรับรู้ถึงการ
สนับสนุนขององค์กรส่งผลทางบวกต่อความเกี่ยวข้องระหว่างการแสดงออกระดับบุคคลกับความ
ผูกพันในองค์กร และความสัมพันธ์ระหว่างการแสดงออกระดับบุคคลกับการให้ความสำคัญในการเป็น
สมาชิกท่ีดีขององค์กร (2) การแสดงออกระดับบุคคลช่วยสนับสนุนความเกี่ยวข้องระหว่างการรับรู้ถึง
การสนับสนุนขององค์กรต่อความผูกพันของบุคลากร และการให้ความสำคัญกับงานโดยการเป็น
สมาชิกท่ีดีขององค์กร ดังนั้นการรับรู้ถึงการสนับสนุนขององค์กรทำให้บุคลากรเห็นคุณค่าในตนเอง
และสามารถปฏิบัติงานได้อย่างเต็มความสามารถ นำไปสู่ความจงรักภักดี และทำให้องค์กรบรรลุตาม
วัตถุประสงค์ทางธุรกิจ การทำให้พนักงานรับรู้ถึงการสนับสนุนนั้น จะต้องพึ่งพาพนักงานระดับหัวหน้า
งานเป็นผู้มีหน้าท่ีหลักในการถ่ายทอดผ่านทางนโยบายบริหารพนักงานและระหว่างการสอนงาน 

 Hahm & Sun (2020) ศึกษาเรื่อง อิทธิพลจากการให้ความใส่ใจรายบุคคลจาก
ผู้สอนต่อการการพัฒนาตนเองของผู้เรียนชาวจีนท่ีเข้ารับการศึกษาในประเทศเกาหลีใต้ และอิทธิพล
จากการรับรู้ถึงการสนับสนุนจากสถานศึกษาในฐานะตัวแปรกำกับ โดยมีวัตถุประสงค์ดังต่อไปนี้  
(1) เพื่อระบุถึงตัวแปรต่าง ๆ ท่ีส่งผลต่อการพัฒนาตนเองของผู้เรียน และ (2) เพื่ออธิบายถึงวิธีท่ีใช้
ประกอบการพัฒนาตนเองของผู้เรียน ซึ่งเป็นงานวิจัยเชิงปริมาณด้วยแบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่าง 
101 คน โดยใช้เทคนิคการสุ่มตัวอย่างแบบไม่เจาะจง ผลการศึกษาพบว่า (1) การให้ความใส่ใจ
รายบุคคลของผู้สอนและการรับรู้ถึงการสนับสนุนจากสถานศึกษามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับการ
พัฒนาตนเองของผู้เรียน (2) การให้ความใส่ใจรายบุคคลของผู้สอนส่งผลกระทบในแง่บวกกับการ
พัฒนาตนเองของผู้เรียน และการรับรู้ถึงการสนับสนุนของสถานศึกษาได้มีอิทธิพลสนับสนุนอย่างมาก
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ต่อการให้ความใส่ใจรายบุคคลต่อการพัฒนาตนเองของผู้เรียน แสดงให้เห็นว่าการให้ความใส่ใจ
รายบุคคลของผู้สอนเป็นตัวแปรสำคัญในการพัฒนาตนเอง ผู้สอนจำเป็นต้องให้ความใส่ใจกับผู้เรียน
ท้ังในและนอกห้องเรียนเพื่อส่งเสริมความรู้ความสามารถ และยังเป็นการสร้างแรงบันดาลใจ โดยท่ี
การสนับสนุนจากสถานศึกษาก็มีส่วนสำคัญในการสนับสนุนผู้เรียนได้หลากหลายวิธี และสุดท้ายตัว
ผู้เรียนนั้นต้องมีทัศนคติในแง่ดีต่อการเติบโตในสายอาชีพและการพัฒนาตนเอง ตลอดจนมี
ความสามารถในการแก้ปัญหาท่ีอาจเกิดขึ้นในอนาคต 

 Li et al. (2020) ศึกษาเรื่อง ความดึงดูดใจของพนักงานท่ีให้บริการด้านการ
ท่องเท่ียวและการยกระดับคุณภาพการบริการ ส่ิงใดสำคัญมากกว่ากันระหว่างบุคลิกท่ีแสดงถึงความ
อบอุ่นกับสมรรถนะ โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างความดึงดูดใจของพนักงาน
ท่ีให้บริการด้านการท่องเท่ียวและการรับรู้ของนักท่องเท่ียว ได้แก่ ระยะห่างระหว่างบุคคลท่ีมีต่อ
พนักงาน การคาดคะเนภาพรวม และคุณภาพการบริการ ซึ่งเป็นการวิจัย เชิงปริมาณ โดยมีกลุ่ม
ตัวอย่าง คือ นักท่องเท่ียวจำนวน 334 คน ท่ีมีประสบการณ์ท่องเท่ียวในกวางโจว ฉางหลง ทัวร์ริส  
รีสอร์ต ผลการศึกษาพบว่า บุคลิกท่ีทำให้เกิดความรู้สึกน่าดึงดูดของพนักงานช่วยทำให้นักท่องเท่ียว
รับรู้ถึงระดับระยะห่างระหว่างบุคคล ซึ่งจะช่วยสนับสนุนคุณภาพการบริการได้อย่างมาก แสดงให้เห็น
ว่า การดึงดูดทางกายภาพของพนักงานสามารถผสมผสานกับขั้นตอนการให้บริการได้ เช่น การแต่ง
หน้าท่ีเหมาะสม บุคลิกภาพ เครื่องแบบ รวมไปถึงความสามารถในการควบคุมอารมณ์ ใน
ขณะเดียวกันยังสามารถคัดเลือกพนักงานท่ีมีบุคลิกท่ีโดดเด่นเพื่อเข้าปฏิบัติงาน แต่ทางผู้บริหารต้อง
ตระหนักว่าพนักงานท่ีมีบุคลิกน่าดึงดูดสำหรับเกณฑ์การคัดเลือกระหว่างพนักงานส่วนหน้าและ
พนักงานสนับสนุนจะมีความแตกต่างกัน ตลอดจนการศึกษานี้ยังพบว่า การท่ีนักท่องเท่ียวรับรู้ถึง
สมรรถนะของพนักงานช่วยยกระดับคุณภาพการบริการได้ ในขณะท่ีการรับรู้ถึงความมอบอุ่นของ
พนักงานบริการยังสามารถส่งไปถึงนักท่องเท่ียวผ่านสมรรถนะของพนักงานได้อีกด้วย 

 Elsharnouby & Elbanna (2021) ศึกษาเรื่อง การเปล่ียนแปลงหรือ ล้มเลิก 
การศึกษาบทบาทของทุนมนุษย์และสมรรถนะทางการตลาดแบบพลวัตรในโรงแรม โดยมี
วัตถุประสงค์เพื่อศึกษาในหัวข้อต่อไปนี้ (1) เพื่อสร้างแบบทดสอบสำหรับตรวจสอบว่าทุนมนุษย์มี
อิทธิพลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันท้ังทางตรงและทางอ้อมผ่านสมรรถนะทางการตลาดแบบ
พลวัตรอย่างไร (2) เพื่อตรวจสอบว่าสมรรถนะทางการตลาดแบบพลวัตรมีผลต่อความได้เปรียบ
ทางการแข่งขันของแต่ละองค์กรภายใต้การเปล่ียนแปลงทางการตลาดในสภาวะท่ีแตกต่างกัน ซึ่งเป็น
การวิจัยเชิงผสมผสาน ในการวิจัยเชิงปริมาณใช้แบบสอบถามแบบมีโครงสร้างกับกลุ่มตัวอย่างจำนวน 
165 โรงแรม โรงแรมละ 1 คน ซึ่งเป็นเจ้าหน้าท่ีระดับหัวหน้างานฝ่ายการตลาดและฝ่ายขายของ
โรงแรมระดับส่ีและห้าดาวจากกลุ่มประเทศคณะมนตรีความร่วมมือแห่งอ่าวอาหรับ เมื่อได้ข้อมูลเชิง
ปริมาณแล้วจึงดำเนินวิธีวิจัยเชิงคุณภาพด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึกกับเจ้าหน้าท่ีระดับหัวหน้างานฝ่าย
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การตลาดและฝ่ายขายของโรงแรมระดับส่ีและห้าดาวจำนวน 3 โรงแรม โรงแรมละ 1 คน เพื่อให้ได้มา
ซึ่งข้อมูลท่ีนอกเหนือจากแบบสอบถาม ผลการศึกษาพบว่า (1) ผลการทดสอบพลวัตรทางการตลาด
ในฐานะตัวแปรแทรกพบว่า พลวัตรทางการตลาดมีส่วนช่วยในความสัมพันธ์ระหว่างทุนมนุษย์กับ
ความสามารถทางการแข่งขันผ่านกระบวนการแสวงหาตลาดเท่านั้น ไม่ได้ส่งผลต่อความสามารถใน
การสร้างภาพลักษณ์ของตราสินค้า และยังพบว่าความสัมพันธ์ระหว่างทุนมนุษย์กับความสามารถ
ทางการแข่งขันจะเข้มแข็งขึ้นในตลาดท่ีมีพลวัตรสูง และ (2) จากการสัมภาษณ์เชิงลึกกับกลุ่มตัวอย่าง
จำนวน 3 คน พบว่า เจ้าหน้าท่ีในฝ่ายขายและการตลาดต้องประกอบไปด้วยทักษะพื้นฐานและทักษะ
อื่น ๆ เพื่อสนับสนุนการปฏิบัติงาน นอกจากนี้เจ้าหน้าท่ียังต้องให้ความสำคัญกับการมีความรู้เกี่ยวกับ
ตลาดของผู้รับบริการเชิงธุรกิจเพื่อส่งเสริมการตอบสนองต่อความต้องการท่ีแตกต่างกันให้ได้มากท่ีสุด 
ซึ่งนับได้ว่าเป็นสมรรถนะท่ีสำคัญในการแข่งขัน โดยแต่ละโรงแรมจะต้องรักษาและส่งเสริมพนักงานท่ี
มีคุณภาพเหล่านี้ไว้ ในขณะเดียวกันต้องสนับสนุนให้มีการถ่ายทอดความสามารถสืบต่อกันไป ในส่วน
ของการคิดค้นสินค้าและบริการ นอกเหนือจากผลการวิเคราะห์ของแต่ละโรงแรมแล้วยังสามารถ
วิเคราะห์การเปล่ียนแปลงของตลาดได้ด้วยตนเองโดยอาศัยการพิจารณาสินค้าและบริการของคู่แข่ง
เพื่อปรับปรุงสินค้าและบริการของตนเอง อาทิ การจัดสรรห้องพักแบบระยะยาวโดยมีส่ิงอำนวยความ
สะดวกสำหรับการพักอาศัยท่ีครบวงจร 

 Lan et al. (2021) ศึกษาเรื่อง การฝึกอบรมด้านการบริการท่ีถูกแทรกแซงและ 
ตัวแปรด้านเวลาท่ีส่งผลต่อการพัฒนาตนเอง โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อค้นหาการเปล่ียนแปลงท่ีไม่คงท่ีใน
ด้านคุณภาพการบริการและความมุ่งมั่นท่ีจะพัฒนาตนเองของพนักงานท่ีผ่านการฝึกอบรม ซึ่งเป็น
งานวิจัยเชิงปริมาณด้วยแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่าง 155 คน เป็นพนักงานประจำในแผนกอาหาร
และเครื่องด่ืมของโรงแรมท่ีเป็นท่ีรู้จักมีการให้บริการเต็มรูปแบบและมีระบบการฝึกอบรมพัฒนา
พนักงานของตนเอง 3 แห่งในเมืองกวางโจว ประเทศจีน โดยใช้เทคนิคการสุ่มตัวอย่างแบบไม่เจาะจง 
เนื่องจากเป็นการศึกษาท่ีใช้โมเดลพัฒนาการท่ีมีตัวแปรแฝง จึงได้แบ่งการแจกแบบสอบถามออกเป็น 
3 ครั้ง ได้แก่ ก่อนเข้ารับการฝึกอบรม ระหว่างการฝึกอบรม และหลังการฝึกอบรม ผลการศึกษา
พบว่าความรู้เกี่ยวกับการบริการของพนักงานเพิ่มสูงขึ้นตลอดระยะเวลาการฝึกอบรมท่ีมีความ
เหมาะสมกับตัวพนักงาน และการท่ีพนักงานมีความรู้เกี่ยวกับการบริการเพิ่มขึ้นส่งผลให้พนักงานรู้สึก
ภาคภูมิใจในตนเองและมีความพึงพอใจในงานมากขึ้นเช่นเดียวกัน 

 Lao et al. (2021) ศึกษาเรื่อง การศึกษาถึงผลกระทบของความแตกต่างเชิงพื้นท่ี
ของทุนมนุษย์ต่อนวัตกรรมเมืองในประเทศจีน โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อตรวจสอบผลกระทบจากความ
แตกต่างเชิงพื้นท่ีของทุนมนุษย์ต่อนวัตกรรมเมือง ซึ่งเป็นการวิจัยเชิงปริมาณจากการวิเคราะห์ข้อมูล
ในระดับเมืองจากสถิติของคลังข้อมูลสิทธิบัตรประเทศจีนในปี ค.ศ. 2016 ด้วยวิธีถดถอยแบบถ่วง
น้ำหนัก เพื่อพิสูจน์ว่าการจัดการทุนมนุษย์ส่งผลกระทบต่อการพัฒนานวัตกรรมเมือง ผลการ ศึกษา



  47 

พบว่าผลของปัจจัยอื่น ๆ ท่ามกลางทุนมนุษย์ท่ีช่วยยกระดับนวัตกรรมโดยกำหนดนโยบายท่ีแตกต่าง
กันตามบริบทและเงื่อนไขท่ี เกิดขึ้น ในพื้น ท่ี พร้อมกับการให้ความสำคัญกับการลงทุนด้าน 
ทุนมนุษย์เพื่อให้นวัตกรรมพัฒนายิ่งขึ้นไป อาทิ การออกกฎหมายเพื่อพัฒนาเศรษฐกิจ การรักษา
คุณภาพส่ิงแวดล้อม และส่ิงอำนวยความสะดวกขั้นพื้นฐานของประชาชน 

 Mahadiputra & Piartrini (2021) ศึกษาเรื่อง ตัวแปรกำกับของความฉลาดทาง
อารมณ์ต่อความสัมพันธ์ระหว่างความเครียดในการปฏิบัติงาน ความยุติธรรมในองค์กร และ
พฤติกรรมท่ีไม่สร้างสรรค์ในองค์กร โดยมีวัตถุประสงค์เพื่ออธิบายถึงบทบาทของความฉลาดทาง
อารมณ์ต่อความสัมพันธ์ระหว่างความเครียดในการปฏิบัติงานกับพฤติกรรมท่ีไม่สร้างสรรค์ และ
ความสัมพันธ์ระหว่างความอยุติธรรมในองค์กรกับพฤติกรรมท่ีไม่สร้างสรรค์ ซึ่งเป็นงานวิจัยเชิง
ปริมาณด้วยการเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่าง 71 คน เป็นพนักงานในโรงแรม
แห่งหนึ่งในเมืองบาหลี ประเทศอินโดนีเซีย ประกอบด้วยพนักงานต้อนรับส่วนหน้า พนักงานบริการ
เครื่องด่ืม พนักงานทำความสะอาด พนักงานการตลาด พนักงานสปา พนักงานบัญชีและการเงิน 
พนักงานท่ัวไป และพนักงานทรัพยากรมนุษย์ ผลการศึกษาพบว่า (1) ความฉลาดทางอารมณ์ส่งผลต่อ
ความสัมพันธ์ระหว่างความเครียดในการปฏิบัติงานกับพฤติกรรมท่ีไม่สร้างสรรค์ และส่งผลต่อ
ความสัมพันธ์ระหว่างความอยุติธรรมในองค์กรกับพฤติกรรมท่ีไม่สร้างสรรค์ และ (2) ความฉลาดทาง
อารมณ์ช่วยลดผลกระทบในแง่ลบจากความเครียดในการปฏิบัติงานและความยุติธรรมในองค์กรท่ีมี
ต่อพฤติกรรมท่ีไม่สร้างสรรค์ ดังนั้นผู้มีอำนาจในการตัดสินใจควรออกแบบการฝึกอบรมพัฒนา
พนักงานท่ีมีขั้นตอนของการสร้างเสริมทุนด้านความฉลาดทางอารมณ์ และใช้ทุนด้านความฉลาดทาง
อารมณ์เป็นส่วนหนึ่งของเกณฑ์การคัดเลือกพนักงานหรือการเล่ือนตำแหน่ง 

 Soniansih & Kusmiati (2021) ศึกษาเรื่อง การส่ือสารทางการตลาดและการทำ
การตลาดของโรงแรมชาเรียในประเทศอินโดนีเซีย โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงการส่ือสารทาง
การตลาดของโรงแรมสำหรับชาวมุสลิมในประเทศอินโดนีเซีย ซึ่งเป็นการวิจัยเชิงผสมผสาน ในวิธีวิจัย
เชิงคุณภาพใช้วิธีการอ่านวิเคราะห์วรรณกรรมท่ีเกี่ยวข้องระหว่างปี ค.ศ. 2000 – 2020 หลังจากนั้น
จึงดำเนินการวิธีวิจัยเชิงปริมาณด้วยข้อมูลทุติยภูมิท่ีผ่านแบบจำลองการปรับตัวระยะส้ัน เพื่อการ
วิเคราะห์ความเช่ือมโยงระหว่างการลงทุนในทุนมนุษย์กับผลการดำเนินการทางการเงินใน
อุตสาหกรรมบริการของประเทศอินโดนี เซีย ผลการ ศึกษาพบว่า ทักษะความสามารถด้าน
ภาษาอังกฤษและการส่ือสารนับว่าเป็นทุนท่ีสำคัญของพนักงาน ซึ่งก่อให้เกิดการยกระดับการบริการ
ในโรงแรมสำหรับชาวมุสลิมได้เป็นอย่างดี จากการตรวจสอบข้อมูลแบบสามเส้าด้านความหลากหลาย
ของข้อมูลท่ีได้จากแบบจำลองการปรับตัวระยะส้ันยังแสดงให้เห็นถึงข้อมูลด้านพฤติกรรมระหว่างการ
ลงทุนด้านทุนมนุษย์กับผลการดำเนินการทางการเงินท่ีสนับสนุนกัน นอกจากนี้ ทักษะการส่ือสารเป็น
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ส่วนหนึ่งของทุนมนุษย์ท่ีสะท้อนให้เห็นถึงการดำเนินการของโรงแรมสำหรับชาวมุสลิม โดยพนักงาน
โรงแรมสามารถได้รับการสนับสนุนทักษะในการส่ือสารจากการเพิ่มพูนทักษะและสนับสนุนการเรียนรู้ 

 Wu et al. (2021) ศึกษาเรื่อง การบริหารคุณภาพการบริการภายในโรงแรม ปัจจัย
และผลกระทบ โดยมีวัตถุประสงค์ดังต่อไปนี้ (1) เพื่อศึกษาถึงปัจจัยและกลไกท่ีมีอิทธิพลต่อการส่ง
มอบการบริการภายในโรงแรมระหว่างพนักงาน (2) เพื่อสร้างตัวช้ีวัดสำหรับการพัฒนาการบริการ
ภายในโรงแรม สำหรับการสร้างหรือรักษาความได้เปรียบทางการแข่งขัน ซึ่งเป็นการวิจัย เชิง
ผสมผสาน ในวิธีวิจัยเชิงคุณภาพใช้วิธีการสนทนากลุ่มแบบกึ่งโครงสร้างจำนวน 12 กลุ่ม ซึ่งมี
ผู้เข้าร่วมให้ข้อมูลท้ังหมด 86 คน ผู้ให้ข้อมูลเป็นพนักงานโรงแรมส่ีและห้าดาวในเมืองเซียเหมิน 
จำนวน 6 โรงแรม โดยดำเนินการสนทนากลุ่มกับโรงแรมแบ่งเป็น 2 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มพนักงานส่วน
หน้า และกลุ่มพนักงานสนับสนุน เพื่อให้เข้าใจถึงปัจจัยของการบริการภายในโรงแรมอย่างครอบคลุม 
หลังจากนั้นจึงดำเนินวิธีวิจัยเชิงปริมาณ ซึ่งได้เก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามจากพนักงานโรงแรม
ระดับห้าดาวในเมืองฝูโจวและเซียเหมิน จากพนักงานปฏิบัติงานท่ัวไปกับพนักงานระดับหัวหน้างาน
เป็นจำนวน 332 คู่ เพื่อยืนยันปัจจัยท่ีส่งผลต่อการส่งมอบการบริการในโรงแรมผ่านทักษะและ
ประสิทธิภาพการบริการระหว่างพนักงานด้วยกันเอง ตลอดจนเพื่อนำผลลัพธ์ที่ได้ไปคาดการณ์ทักษะ
และประสิทธิภาพการบริการภายในโรงแรม ผลการศึกษาพบว่า (1) ระบบฝึกอบรม ระบบการบริหาร 
วัฒนธรรมการปฏิบัติงานร่วมกัน และการส่ือสารระหว่างแผนก มีส่วนช่วยในการส่งเสริมคุณภาพการ
บริการภายในโรงแรมระหว่างพนักงานเป็นอย่างมาก ในขณะเดียวกัน ค่านิยมผู้บริหารแบบคน
ปฏิบัติงาน บุคลิกท่ีรักษาความสัมพันธ์ต่อเพื่อนร่วมงาน ความเครียดของพนักงาน และ บุคลิกท่ีมี
ความเห็นอกเห็นใจ ส่งผลในแง่บวกต่อคุณภาพการบริการภายในโรงแรมระหว่างพนักงานเช่นกัน  
(2) การให้ความสำคัญต่อเพื่อนร่วมงาน และการให้ความสำคัญกับประสิทธิภาพการให้บริการต่อ
เพื่อนร่วมงานส่งผลแง่บวกกับคุณภาพการบริการภายในโรงแรมระหว่างพนักงาน (3) ปฏิกิริยา
ตอบสนอง 3 ด้าน ได้แก่ ระบบการบริหาร วัฒนธรรมการปฏิบัติงานร่วมกัน และความเครียดระหว่าง
ปฏิบัติหน้าท่ี ช่วยส่งเสริมให้เกิดความสัมพันธ์ระหว่างพนักงานอย่างมีนัยยะสำคัญ 
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บทที่ 3  

วิธีการดำเนินการวิจัย 

 

การวิจัยเรื่อง แนวทางการพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมเครือข่ายนานาชาติหลัง
สถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 เป็นการวิจัยแบบผสมผสาน (Mixed Method 
Research) ด้วยเทคนิคการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) จากการสัมภาษณ์เชิงลึกเพื่อ
ใช้เป็นข้อมูลสนับสนุนในการทำวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ด้วยการเก็บรวบรวม
ข้อคิดเห็นเพื่อยืนยันข้อเท็จจริงและความถูกต้องของข้อมูล โดยผู้วิจัยได้กำหนดกระบวนการศึกษา
เป็น 2 ขั้นตอน ดังนี้ 

ขั้นตอนท่ี 1 เพื่อศึกษาข้อจำกัดและอุปสรรคต่อการพัฒนาทุนมนุษย์ระหว่างสถานการณ์
การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 และเพื่อศึกษาการวิเคราะห์กลยุทธ์การพัฒนาทุนมนุษย์
ภายหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด -19 ในโรงแรมเครือข่ายนานาชาติ เป็น
งานวิจัยเชิงคุณภาพด้วยวิธีปรากฎการณ์วิทยา (Phenomenology) โดยกำหนดเป็นขั้นตอนย่อย
ดังต่อไปนี้ 

1.1 ผู้ให้ข้อมูลหลัก 
 ผู้ให้ข้อมูลหลักในการศึกษาครั้งนี้ได้รับการคัดเลือกแบบเจาะจง ซึ่งเป็นตัวแทนจาก

กลุ่มบุคลากรท่ีมีส่วนในการตัดสินใจเกี่ยวกับขั้นตอนการดำเนินงานพัฒนาทุนมนุษย์ใน แผนก
ทรัพยากรมนุษย์ภายในโรงแรมเครือข่าย ท่ีต้ังอยู่ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 9 คน ได้แก่  

 1.1.1 โรงแรม อาศัย กรุงเทพฯ ไชน่าทาวน์ (ASAI Bangkok Chinatown)  
 1.1.2 โรงแรม อินเตอร์คอนติเนนตัล กรุงเทพฯ (InterContinental Bangkok)  
 1.1 .3 โรงแรม  สินธร เคมปิ นสกี้  กรุ ง เทพฯ  (Sindhorn Kempinski Hotel 

Bangkok)  
 1.1.4 โรงแรม อนันตรา สยาม กรุงเทพฯ (Anantara Siam Bangkok Hotel)  
 1.1.5 โรงแรม เซ็นทารา แกรนด์ แอท เซ็นทรัลเวิลด์ (Centara Grand at Central 

World) 
 1.1.6 โรงแรม วอลดอร์ฟ แอสโทเรีย กรุงเทพ (Waldorf Astoria Bangkok) 
 1.1.7 โรงแรม เมอเวนพิค บีดีเอ็มเอส เวลเนส รีสอร์ท กรุงเทพฯ  (Môvenpick 

BDMS Wellness Resort Bangkok) 
 1.1.8 โรงแรม ดับเบิลยู กรุงเทพ (W Bangkok)  
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 1.1.9 โรงแรม ไฮแอท รีเจนซี  กรุงเทพฯ สุขุมวิท (Hyatt Regency Bangkok 
Sukhumvit)  

เพื่อให้ได้ข้อมูลเชิงลึกอย่างกว้างขวาง ภายใต้ประเด็นศึกษาท่ีผู้วิจัยได้กำหนดตาม
วัตถุประสงค์ ซึ่งกลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลักแต่ละคนจะต้องเป็นผู้มีประสบการณ์ในด้านการจัดการทรัพยากร
มนุษย์ในธุรกิจโรงแรมเครือข่ายนานาชาติ รวมไปถึงการดำเนินงานต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับการกำกับ
ดูแลบุคลากรไม่ต่ำกว่า 5 ปี 

1.2 เครื่องมือและอุปกรณ์ท่ีใช้ในการวิจัย 
 ผู้วิจัยได้ใช้เครื่องมือท่ีหลากหลายเพื่อเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลักใน

แต่ละโรงแรมดังต่อไปนี้ 
 1.2.1 แบบสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) เป็นแนวคำถามกึ่งโครงสร้าง

ปลายเปิดเพื่อสะท้อนถึงความคิดเห็นตามประเด็นปัญหาของการวิจัยอย่างลึกซึ้ง โดยประเด็นจะต้อง
เกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมเครือข่ายนานาชาติหลังสถานการณ์การแพร่
ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 จำนวนท้ังส้ิน 2 ข้อ ได้แก่ (1) ข้อจำกัดและอุปสรรคต่อการพัฒนา 
ทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมเครือข่ายนานาชาติในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 
เป็นอย่างไร (2) ทุนมนุษย์ในโรงแรมเครือข่ายนานาชาติหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัส
โควิด-19 ควรมีการกำหนดกลยุทธ์การพัฒนาอย่างไร  

 1.2.2 แบบสังเกตแบบมีส่วนร่วม (Participant Observation) โดยพิจารณาจาก
สภาพแวดล้อมในปรากฎการณ์ระหว่างการให้บริการของพนักงานท่ีผ่านการพัฒนาทุนมนุษย์ตาม
นโยบายของโรงแรมแต่ละแห่ง 

 1.2.3 เครื่องมืออุปกรณ์ท่ีสนับสนุนการบันทึกของมูล ได้แก่ สมุดบันทึก ปากกา 
โทรศัพท์มือถือสำหรับบันทึกภาพและเสียง 

1.3 การวิเคราะห์ข้อมูลและแปรผล  
 ผู้วิจัยได้แบ่งหมวดหมู่จากแหล่งข้อมูลภาคสนามโดยมีขั้นตอนการวิเคราะห์ข้อมูล

และแปรผลดังนี้ 
 1.3.1 ผู้วิจัยได้ดำเนินการรวบรวมข้อมูลจากการศึกษาเอกสาร หนังสือ ตำรา 

บทความในวารสาร วิทยานิพนธ์ ข้อมูลทางระบบอินเตอร์เน็ต และการลงพื้นท่ีสัมภาษณ์เชิงลึกโดยมี
การบันทึกข้อมูลลงสมุด การบันทึกเสียงผ่านโทรศัพท์มือถือ และการเก็บภาพระหว่างการสัมภาษณ์ 
โดยจะต้องมีหนังสือจากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศิลปากร เพื่อการช้ีแจงให้ทราบล่วงหน้า 

 1.3.2 ผู้วิจัยได้นำข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกมาจำแนกตามวัตถุประสงค์ของ
งานวิจัย หากประเด็นใดมีความไม่ชัดเจน จะทำการศึกษาประเด็นดังกล่าวเพิ่มเติมด้วยการกลับไป
สัมภาษณ์ซ้ำหรือลงพื้นท่ีเพื่อการสังเกตอีกครั้ง  
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 1.3.3 ผู้วิจัยดำเนินการวิเคราะห์ข้อมูลท่ีได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึกร่วมกับการ
สังเกต และถอดความหมายท่ีได้โดยใช้แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อใช้อ้างอิงสำหรับการ
วิเคราะห์ข้อมูล รวมทั้งการสรุปผล และอภิปรายผลข้อมูลตามวัตถุประสงค์ของงานวิจัย 

 1.3.4 ผู้วิจัยดำเนินการนำเสนอข้อมูลท่ีได้จากการศึกษาในรูปแบบการพรรณาเชิง
วิเคราะห์ ด้วยวิธีวิทยาการศึกษาปรากฏการณ์  (Phenomenology) ท่ีจะอธิบายให้ทราบถึง
ประสบการณ์และการรับรู้ของมนุษย์ โดยมีความเช่ือว่าความจริงแท้นั้นไม่มีลักษณะท่ีตายตัว ร่วมกับ
การใช้หลักการวิเคราะห์เชิงเนื้อหา (Context Analysis) เพื่อจำแนกเนื้อหาท่ีปรากฎในบทสนทนา
ออกมาในลักษณะข้อความตัวอักษร (ภควัต โชติรัตน์ และระชานนท์ ทวีผล, 2562)  เนื่องจากสังคม
และสภาพแวดล้อมสามารถเปล่ียนแปลงได้ตลอดเวลา ผู้วิจัยต้องละเว้นการคิดล่วงหน้า มุ่งทำความ
เข้าใจและการให้ความสำคัญกับบริบทท่ีผู้ให้ข้อมูลหลักกล่าวถึง เพื่ อให้เข้าใจสาเหตุและทราบถึง
แนวทางในการบริหารจัดการปรากฏการณ์เหล่านั้น (อารีย์วรรณ อ่วมตานี, 2559)  ซึ่งผู้ให้ข้อมูลหลัก
แต่ละคนจะต้องมีคุณสมบัติและประสบการณ์ในชีวิตท่ีคล้ายคลึงกัน และจะต้องสามารถตอบปัญหา
การวิจัยด้วยมุมมองและคำวิจารณ์ท่ีเหมาะสม 

1.4 การตรวจสอบความน่าเช่ือถือ  
 ผู้วิ จัยได้ตรวจสอบความน่าเช่ือถือของข้อมูล โดยใช้หลักทฤษฎีแบบสามเส้า 

(Triangulation) ซึ่งเป็นการตรวจสอบข้อมูลท่ีผู้วิจัยได้รับมามีความถูกต้องและสามารถเช่ือถือได้  
เนื่องจากผู้วิจัยต้องใช้มุมท่ีหลากหลายเพื่อศึกษาวิจัยในแต่ละหัวข้อ ซึ่งจะช่วยในการวิเคราะห์ส่ิงท่ี
ศึกษาได้กระจ่างชัด มีความถูกต้องยิ่งขึ้น สำหรับงานวิจัยนี้จะใช้หลักทฤษฎีแบบสามเส้า 3 ด้าน ดังนี้ 
(1) ด้านตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลท่ีมีแหล่งท่ีมาแตกต่างกัน (Data) ได้แก่ เวลา ผู้ให้ข้อมูล
หลัก และสถานท่ี โดยผู้วิจัยจะใช้การเก็บท่ีมีมาจากแหล่งข้อมูลท่ีแตกต่างกันท้ัง 9 แห่ง ซึ่งแต่ละแห่ง
จะมีผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีมีมุมมองท่ีคล้ายหรืออาจแตกต่างกันไปตามนโยบายและโครงสร้างองค์กร  
(2) ด้านผู้จัดทำวิจัยแต่ละคนท่ีมีแหล่งท่ีมาแตกต่างกัน (Researcher) โดยใช้ผู้ทำวิจัยมากกว่า 1 คน 
แบ่งเป็นนักวิจัย 2 คน และผู้ช่วยนักวิจัย 1 คน ร่วมกันวิเคราะห์และยืนยันความถูกต้องของข้อมูลท่ี
ได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึกกับ ผู้ให้ข้อมูลหลัก และ (3) ด้านวิธีรวบรวมข้อมูล (Method) ท่ี
เปรียบเทียบข้อมูลจากการเก็บข้อมูลหลายวิธีซึ่งผู้วิจัยได้ใช้การสัมภาษณ์ร่วมกับการสังเกตแบบมีส่วน
ร่วมในการเก็บข้อมูลผลการปฏิบัติงานของทรัพยากรมนุษย์ในแต่ละแห่ง  (ผ่องพรรณ ตรัยมงคงกูล 
และสุภาพ ฉัตราภรณ์, 2549) 
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ขั้นตอนท่ี 2 เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรม
เครือข่ายนานาชาติหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ
ด้วยการวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณา โดยกำหนดเป็นขั้นตอนย่อยดังต่อไปนี้ 

2.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ผู้วิจัยได้กำหนดประชากรท่ีใช้ในการศึกษาครั้งนี้ เป็น 2 กลุ่ม โดยใช้วิธีเลือกตัวอย่าง

แบบเจาะจง (Purposive Sampling) จากการพิจารณาความเหมาะสมของกลุ่มตัวอย่างจาก
วัตถุประสงค์การวิจัยในพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร จำนวน 5.53 ล้านคน (สำนักงานคณะกรรมการ
ส่งเสริมการลงทุน, 2565) ร่วมกับวิธีสุ่มตัวอย่างแบบบอลหิมะ (Snowball Sampling) เป็นการเลือก
ตัวอย่างท่ีอยู่ในเครือข่ายเดียวกันจากวัตถุประสงค์การวิจัยในพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร โดยการเก็บ
ข้อมูลเบ้ืองต้นจากผู้เช่ียวชาญในสาขาท่ีเกี่ยวข้องและขอให้ช่วยระบุช่ือผู้เช่ียวชาญคนอื่น ๆ ท่ีอยู่ใน
เกณฑ์การคัดเลือกของงานวิจัย หรือการสนับสนุนให้ผู้เช่ียวชาญคนอื่น ให้ความร่วมมือกับผู้วิจัย 
จนกระท่ังได้กลุ่มข้อมูลครบตามจำนวนท่ีต้องการ (Creswell, 2012) ซึ่งใช้สูตรการคำนวนขนาด
ตัวอย่าง (Yamane, 1973)  

 2.1.1 ตัวแทนกลุ่มบุคลากรท่ีปฏิบัติงานและมีส่วนร่วมในขั้นตอนการดำเนินงาน
พัฒนาทุนมนุษย์ภายในธุรกิจโรงแรมเครือข่ายนานาชาติ เขตกรุงเทพมหานคร โดยเลือกขนาดความ
คลาดเคล่ือน e = 10% หรือ 0.10 มีจำนวนตัวอย่าง 100 คน เพื่อความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 
ผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมขนาดของกลุ่มตัวอย่างท้ังหมด 115 คน 

 2.1.2 คณาจารย์ในมหาวิทยาลัยในกำกับของรัฐและเอกชนท่ีประสานงานกับทาง
โรงแรมในเขตพื้นท่ีการศึกษา เพื่อส่งนักศึกษาเข้าฝึกงาน ซึ่งจะต้องเป็นคณาจารย์ท่ีอยู่ในหลักสูตรการ
จัดการโรงแรมและการท่องเท่ียว อีกท้ังจะต้องสำเร็จการศึกษาในระดับบัณฑิตศึกษาจำนวน 15 คน 
ได้แก่  

2.1.2.1 มหาวิทยาลัยกรุงเทพ คณะมนุษยศาสตร์และการจัดการการท่องเท่ียว 
สาขาวิชาการจัดการการโรงแรม 

2.1.2.2 มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตกำแพงแสน คณะศิลปศาสตร์และ
วิทยาศาสตร์ สาขาวิชาการจัดการโรงแรมและท่องเท่ียว 

2.1.2.3 มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต คณะศิลปศาสตร์ สาขาวิชาการจัดการ
โรงแรม 

2.1.2.4 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี คณะศิลปศาสตร์ สาขาวิชา
การจัดการการโรงแรม 

2.1.2.5 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร คณะศิลปศาสตร์ สาขาวิชา
การโรงแรม 
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2.1.2.6 มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์ คณะการท่องเท่ียวและการโรงแรม 
สาขาวิชาการโรงแรมและธุรกิจอาหาร 

2.1.2.7 มหาวิทยาลัยบูรพา คณะการจัดการและการท่องเท่ียว สาขาวิชาการ
ท่องเท่ียวและโรงแรม 

2.1.2.8 มหาวิทยาลัยรังสิต วิทยาลัยการท่องเท่ียวและการบริการ สาขาการ
จัดการโรงแรมและภัตตาคาร 

2.1.2.9 มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 
สาขาวิชาการท่องเท่ียวและการโรงแรม 

2.1.2.10 มหาวิทยาลัยราชภัฏวไลยอลงกรณ์ ในพระบรมราชูปถัมภ์ วิทยาลัย
นวัตกรรมการจัดการ สาขาวิชาการจัดการการบริการและการโรงแรม (หลักสูตรภาษาอังกฤษ) 

2.1.2.11 มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา วิทยาลัยนานาชาติ สาขาวิชา
นวัตกรรมการจัดการโรงแรมและการท่องเท่ียว 

2.1.2.12 มหาวิทยาลัยรามคำแหง คณะบริหารธุรกิจ สาขาวิชาการจัดการธุรกิจ
บริการ กลุ่มวิชาเอกการโรงแรม  

2.1.2.13 มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี คณะวิทยาการ
จัดการ สาขาวิชาการจัดการโรงแรม 

2.1.2.14 มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย คณะการท่องเท่ียวและอุตสาหกรรม
บริการ สาขาการจัดการโรงแรม 

2.1.2.15 วิทยาลัยดุสิตธานี สาขาวิชาการจัดการโรงแรม 
2.2 เครื่องมือและอุปกรณ์ท่ีใช้ในการวิจัย 
 ผู้วิจัยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือสำหรับการเก็บรวบรวม

ข้อมูลโดยการสร้างแบบจำลองชุดคำถามจากข้อมูลท่ีได้จากการวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ เพื่อพัฒนาเป็น
แบบสอบถามท่ีมีข้อคำถามปลายปิด (Close-ended Questionnaire) แบ่งออกเป็น 2 ส่วนหลัก 
ดังต่อไปนี้ 

 2.2.1 ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของตัวแทน
กลุ่มบุคลากรท่ีปฏิบัติงานและมีส่วนร่วมในขั้นตอนการดำเนินงานพัฒนาทุนมนุษย์ภายในธุรกิจ
โรงแรมเครือข่ายนานาชาติ เขตกรุงเทพมหานคร และคณาจารย์ในมหาวิทยาลัยในกำกับของรัฐและ
เอกชนท่ีประสานงานกับทางโรงแรมในเขตพื้นท่ีการศึกษา เพื่อส่งนักศึกษาเข้าฝึกงาน ซึ่งจะต้องเป็น
คณาจารย์ท่ีอยู่ในหลักสูตรการจัดการโรงแรมและการท่องเท่ียว อีกท้ังจะต้องสำเร็จการศึกษาในระดับ
บัณฑิตศึกษา ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check list) ประกอบด้วย เพศ อายุ 
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สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา หน่วยงาน ประสบการณ์ในสายอาชีพปัจจุบัน และรายได้ต่อเดือน  
มีจำนวนท้ังหมด 7 ข้อ 

 2.2.2 ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการพัฒนา 
ทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมเครือข่ายนานาชาติท่ีมีต่อทักษะด้านต่าง ๆ ประกอบด้วย 3 ด้าน ได้แก่  
(1) ทุนทางสังคม (2) ทุนทางด้านความฉลาดทางอารมณ์ และ (3) ทุนทางปัญญา มีจำนวนท้ังส้ิน 27 
ข้อ โดยใช้ลักษณะคำถามแบบประเมินค่าระดับคะแนน (Rating Scales) โดยแต่ละระดับมีเกณฑ์การ
ให้คะแนนตามตารางท่ี 3 ดังนี้ 

 
ตารางท่ี 3 ระดับการให้คะแนนในแบบสอบถามส่วนท่ี 2 

ระดับความคิดเห็น คะแนน 
เห็นด้วยอย่างยิ่ง 5 

เห็นด้วย 4 
ปานกลาง 3 
ไม่เห็นด้วย 2 

ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 1 
 
2.3 การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
 ผู้วิ จัยได้ทดสอบความสมบู รณ์ ของเนื้ อหา (Context Validity) โดยการนำ

แบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นจากข้อมูลท่ีได้จากการวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ การแนะนำของอาจารย์ท่ีปรึกษา 
แนวคิดทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องเพื่อพิสูจน์ค่าดัชนีความเท่ียงตรง หรือค่า IOC (Index of item 
Objective Congruence) ซึ่งเป็นการตรวจสอบค่าความสอดคล้องของข้อคำถามจากคณะกรรมการ
ผู้ทรงคุณวุฒิซึ่งเป็นผู้เช่ียวชาญในสถานประกอบการและในด้านวิชาการ จำนวน 3 คน ด้วยสูตร
สมการดังต่อไปนี้ 
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IOC = 
Σ𝑅

𝑁
 

 
  IOC หมายถึง  ค่าดัชนีความเท่ียงตรง 

  ΣR หมายถึง  ผลรวมของคะแนนการพิจารณาของคณะกรรมการ 
     ผู้ทรงคุณวุฒิ 
  N หมายถึง  จำนวนคณะกรรมการผู้ทรงคุณวุฒิ 
  ค่า +1 หมายถึง  คณะกรรมการผู้ทรงคุณวุฒิแน่ใจว่าข้อคำถามสอดคล้อง
     กับวัตถุประสงค์หลักหรือเนื้อหามีความเหมาะสม 
  ค่า 0 หมายถึง  คณะกรรมการผู้ทรงคุณวุฒิไม่แน่ใจว่าข้อคำถามสอด 
     คล้องกับวัตถุประสงค์หรือเนื้อหามีความเหมาะสม 
  ค่า -1 หมายถึง  คณะกรรมการผู้ทรงคุณวุฒิแน่ใจว่าข้อคำถามไม่สอด 
     คล้องกับวัตถุประสงค์หรือเนื้อหาไม่มีความเหมาะสม 

 
หลังจากคณะกรรมการผู้ทรงคุณวุฒิตรวจสอบข้อคำถามและแสดงความคิดเห็นตามราย

ข้อ ผลการตรวจสอบค่า IOC จะต้องมี ค่ามากกว่า 0.6 ซึ่ งเป็นการแสดงถึงความพร้อมของ
แบบสอบถามท่ีสามารถนำไปใช้ได้ในลำดับต่อไป (Rovinelli & Hambleton, 1977)  

2.4 การตรวจสอบความเช่ือมั่นของเครื่องมือ 
 ผู้วิจัยตรวจสอบเนื้อหาของแบบสอบถามหลังจากการพิสูจน์ค่าดัชนีความเท่ียงตรง

กับอาสาสมัครท่ีไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างในการวิจัย เพื่อทดสอบความเข้าใจในข้อคำถาม จำนวน 30 
ตัวอย่าง หลังจากการเก็บรวบรวมข้อมูลจะนำข้อมูลมาหาความน่าเช่ือถือของแบบสอบถามโดยใช้ค่า
สัมประสิทธิ์แอลฟ่า (Cronbach’s Alpha) (Cronbach, 1990) พบว่าจะต้องมีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่า 
เช่น 0.97 ซึ่งมีค่าเข้าใกล้ 1 เพื่อแสดงว่าแบบสอบถามชุดนี้มีค่าความเช่ือมั่น (ไพศาล วรคำ, 2559) 

2.5 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ผู้วิจัยได้กำหนดแนวทางการศึกษาจากแหล่งข้อมูลหลายประเภทเพื่อรวบรวมเป็น

ข้อมูลสำหรับการดำเนินการวิจัย ดังนี้ 
 2.5.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ผู้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้

รูปแบบการเลือกตัวอย่างแบบเจาะจง ร่วมกับวิธีสุ่มตัวอย่างแบบบอลหิมะ จากตัวแทนกลุ่มบุคลากรท่ี
ปฏิบัติงานและมีส่วนร่วมในขั้นตอนการดำเนินงานพัฒนาทุนมนุษย์ภายในธุรกิจโรงแรมเครือข่าย
นานาชาติ เขตกรุงเทพมหานคร และคณาจารย์ในมหาวิทยาลัยในกำกับของรัฐและเอกชนท่ี
ประสานงานกับทางโรงแรมในเขตพื้นท่ีการศึกษา เพื่อส่งนักศึกษาเข้าฝึกงาน ซึ่งจะต้องเป็นคณาจารย์
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ท่ีอยู่ ในหลักสูตรการจัดการโรงแรมและการท่องเท่ียว อีกท้ังจะต้องสำเร็จการศึกษาในระดับ
บัณฑิตศึกษา หลังจากนั้นผู้วิจัยได้รวบรวมแบบสอบถามท้ังหมดเพื่อนำมาตรวจสอบความถูกต้องเพื่อ
ขั้นตอนการวิเคราะห์ข้อมูลต่อไป 

 2.5.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ผู้วิจัยศึกษาค้นคว้าและรวบรวมข้อมูลจาก
แนวคิดทฤษฎีท่ีระบุในเอกสาร หนังสือ ตำรา บทความในวารสาร วิทยานิพนธ์ และข้อมูลทางระบบ
อินเตอร์เน็ต เพื่อนำมาประกอบเป็นเนื้อหาสำหรับการวิเคราะห์ผลการวิจัยได้อย่างถูกต้อง 

2.6 การวิเคราะห์ข้อมูล 
  ผู้วิจัยได้ศึกษาขั้นตอนการดำเนินการตรวจสอบข้อมูลด้วยการคัดเลือกแบบสอบถาม
ท่ีไม่สมบูรณ์ออก หลังจากนี้จะนำแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์เข้าสู่การลงรหัส (Coding) ตามท่ีกำหนดไว้ 
และการใช้โปรแกรมทางสถิติสำเร็จรูปในการประมวลผลร่วมกับการวิเคราะห์ด้วยสถิติเชิงพรรณา ซึ่ง
การวิจัยสามารถแบ่งตามข้ันตอนดังนี้ 

 2.6.1 วิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลในแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส 
ระดับการศึกษา หน่วยงาน ประสบการณ์ในสายอาชีพปัจจุบัน และรายได้ต่อเดือน โดยค่าแจกแจง
ความถ่ี (Frequencies Distribution) และ ค่าร้อยละ (Percentage) 

 2.6.2 วิเคราะห์ข้อมูลด้านความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจ
โรงแรมเครือข่ายนานาชาติท่ีมีต่อทักษะด้านต่าง ๆ ประกอบด้วย 3 ด้าน ได้แก่ (1) ทุนทางสังคม  
(2) ทุนด้านความฉลาดทางอารมณ์ และ (3) ทุนทางปัญญา ซึ่งเป็นการวิเคราะห์ข้อมูลโดยคำนวนหา
ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยใช้มาตรส่วนประเมินค่า 
(Rating Scale) จากนั้นนำค่าเฉล่ียท่ีได้มาแปลความหมายโดยใช้เกณฑ์สมบูรณ์ (Absolute Criteria) 
โดยการหาค่าเฉล่ียของระดับคะแนนความคิดเห็น และใช้เกณฑ์การให้ระดับคะแนนของแบบสอบถาม 
สามารถวัดช่วงคะแนนเฉล่ียอยู่ระหว่าง 1 ถึง 5 กำหนดช่วงคะแนนออกเป็น 5 ลำดับ (Best, 1977) 
จากสมการดังนี้ 

 
 อันตรภาคช้ัน  = คะแนนสูงสุด - คะแนนต่ำสุด / จำนวนช้ัน 
    = (5-1)/5 
    = 0.8 
สำหรับเกณฑ์การวัดระดับคะแนนท่ีได้แบ่งเป็น 5 ระดับเพื่อใช้แทนความคิดเห็นของกลุ่ม

ตัวอย่างท่ีเป็นตัวแทนกลุ่มบุคลากรท่ีปฏิบัติงานและมีส่วนร่วมในขั้นตอนการดำเนินงานพัฒนา 
ทุนมนุษย์ภายในธุรกิจโรงแรมเครือข่ายนานาชาติ  เขตกรุงเทพมหานคร และคณาจารย์ใน
มหาวิทยาลัยในกำกับของรัฐและเอกชนท่ีประสานงานกับทางโรงแรมในเขตพื้นท่ีการศึกษา เพื่อส่ง
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นักศึกษาเข้าฝึกงาน ซึ่งจะต้องเป็นคณาจารย์ท่ีอยู่ในหลักสูตรการจัดการโรงแรมและการท่องเท่ียว อีก
ท้ังจะต้องสำเร็จการศึกษาในระดับบัณฑิตศึกษา ซึ่งมีการกำหนดเกณฑ์การแปลงผลระดับคะแนนและ
ค่าเฉล่ียตามตารางท่ี 4 ต่อไปนี้ 

 
ตารางท่ี 4 การกำหนดแบ่งช่วงคะแนนตามระดับความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่าง 

ลำดับคะแนน ค่าเฉลี่ยแปรผล 
4.21 – 5.00 เห็นด้วยมากท่ีสุด 
3.41 – 4.20 เห็นด้วยมาก 
2.60 – 3.40 เห็นด้วยปานกลาง 
1.81 – 2.60 เห็นด้วยน้อย 
1.00 – 1.80 เห็นด้วยน้อยท่ีสุด 

 
จากตารางท่ี 4 แสดงกระบวนการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความ

คิดเห็นเกี่ยวกับการพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมเครือข่ายนานาชาติท่ีมีต่อทักษะด้านต่าง ๆ ท้ัง 3
ด้าน ได้แก่ (1) ทุนทางสังคม (2) ทุนด้านความฉลาดทางอารมณ์ และ (3) ทุนทางปัญญา ท่ีมีการ
เรียงลำดับท่ีแตกต่างกัน 
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บทที่ 4  

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

การวิจัยเรื่อง “แนวทางการพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมเครือข่ายนานาชาติหลัง
สถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด -19” โดยใช้เทคนิคการวิจัยแบบผสมผสาน  
(Mixed Method Research) มีวัตถุประสงค์ดังต่อไปนี้ (1) เพื่อศึกษาถึงข้อจำกัดและอุปสรรคต่อการ
พัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมเครือข่ายนานาชาติในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัส 
โควิด-19 (2) เพื่อศึกษาการวิเคราะห์กลยุทธ์การพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมเครือข่ายนานาชาติ
หลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 และ (3) เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ
การพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมเครือข่ายนานาชาติหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัส 
โควิด-19 ผู้วิจัยได้วิเคราะห์ผลการศึกษาแบ่งออกเป็น 2 ขั้นตอน ดังนี้ 

ขั้นตอนท่ี 1 ผลการศึกษาข้อจำกัดและอุปสรรคต่อการพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรม
เครือข่ายนานาชาติในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 และการวิเคราะห์กลยุทธ์
การพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมเครือข่ายนานาชาติหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัส
โควิด-19 โดยใช้วิธีปรากฎการณ์วิทยา (Phenomenology) เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยวิธีการสัมภาษณ์
เชิงลึก (In-depth Interview) จากผู้ให้ข้อมูลจำนวน 9 คน ซึ่งเป็นตัวแทนกลุ่มบุคลากรท่ีมีส่วนใน
การตัดสินใจเกี่ยวกับขั้นตอนการดำเนินงานพัฒนาทุนมนุษย์ในแผนกทรัพยากรมนุษย์ภายในธุรกิจ
โรงแรมเครือข่ายนานาชาติ เขตกรุงเทพมหานคร มีรายละเอียดตามตารางท่ี 5 ดังต่อไปนี้ 

 
ตารางท่ี 5 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ให้ข้อมูลหลัก 

ลำ
ดับ 

ช่ือ 
(นามสมมติ) 

ตำแหน่งงาน 
อายุการ

ปฏิบัติงาน 
เครือข่าย 

1. คุณณัฐ ผู้จัดการโรงแรม 
มากกว่า 
10 ปี 

ดุสิต โฮเทล แอนด์ รีสอร์ท 
(Dusit Hotels & Resorts) 

2. คุณเอื้อม 
ผู้อำนวยการฝ่ายทรัพยากร

บุคคล 
มากกว่า 
10 ปี 

ไอเอชจี โฮเทล แอนด์ รีสอร์ท  
(IHG Hotels & Resorts) 

3. คุณอ๊อฟ 
ผู้อำนวยการฝ่ายทรัพยากร

บุคคล 
มากกว่า 
10 ปี 

เคมปินสกี้ โฮเทล 
(Kempinski Hotels) 
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ตารางท่ี 5 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ให้ข้อมูลหลัก (ต่อ) 

ลำ
ดับ 

ช่ือ 
(นามสมมติ) 

ตำแหน่งงาน 
อายุการ

ปฏิบัติงาน 
เครือข่าย 

4. คุณแพ็ค 
ผู้ช่วยผู้จัดการฝ่ายบุคลากร

และวัฒนธรรมองค์กร 
8 - 10 ปี 

ไมเนอร์ โฮเทลส์ 
(Minor Hotels) 

5. คุณอัญ ผู้จัดการฝ่ายฝึกอบรม 
มากกว่า 
10 ปี 

เซ็นทารา โฮเทล แอนด์ รีสอร์ท 
(Centara Hotels & Resorts) 

6. คุณต๋ี 
ผู้จัดการฝ่ายเรียนรู้และ

พัฒนา 
มากกว่า 
10 ปี 

ฮิลตัน เวิลด์ไวด์ โฮลด์ดิง 
(Hilton Worldwide 

Holdings) 

7. คุณแอร์ 
ผู้จัดการฝ่ายเรียนรู้และ

พัฒนา 
5 – 7 ปี 

แอคคอร์ 
(Accor) 

8. คุณปั๊ม ผู้จัดการฝ่ายฝึกอบรม 5 – 7 ปี 
แมริออท อินเตอร์เนช่ันแนล 
(Marriott International) 

9. คุณมอส 
ผู้ช่วยผู้จัดการฝ่ายเรียนรู้

และพัฒนา 
8 – 10 ปี 

ไฮแอท โฮเทล คอร์เปอเรชัน 
(Hyatt Hotels Corporation) 

 

จากตารางท่ี 5 แสดงคุณสมบัติของกลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลักตามขอบเขตของการศึกษา โดย
ผู้วิจัยพิจารณาจากระดับการบริหารจัดการเกี่ยวกับทรัพยากรมนุษย์ของโรงแรมและการมีส่วนร่วมใน
การกำหนดรูปแบบการฝึกอบรมพัฒนาพนักงานด้วยประสบการณ์ปฏิบัติงานไม่น้อยกว่า 5 ปี จำนวน
ท้ังหมด 9 คน ได้แก่ ผู้จัดการโรงแรม 1 คน ผู้อำนวยการฝ่ายทรัพยากรบุคคล 2 คน ผู้ช่วยผู้จัดการ
ฝ่ายบุคลากรและวัฒนธรรมองค์กร 1 คน ผู้จัดการฝ่ายฝึกอบรมหรือผู้จัดการฝ่ายเรียนรู้และพัฒนา  
4 คน และ ผู้ช่วยผู้จัดการฝ่ายเรียนรู้และพัฒนา 1 คน เป็นการสัมภาษณ์เชิงลึกทางโปรแกรมประชุม
ออนไลน์สำเร็จรูปท้ังหมด 9 คน โดยมีแนวทางการนำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามวัตถุประสงค์ท่ี
ได้กำหนดไว้ในข้อท่ี 1 เพื่อศึกษาถึงข้อจำกัดและอุปสรรคต่อการพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรม
เครือข่ายนานาชาติในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 และวัตถุประสงค์ข้อท่ี 2 
เพื่อศึกษาการวิเคราะห์กลยุทธ์การพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมเครือข่ายนานาชาติหลัง
สถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 ผู้วิจัยสามารถรายงานผลการวิเคราะห์ข้อมูลตาม
ประเด็นต่าง ๆ ตามแหล่งข้อมูลท่ีระบุเอาไว้ดังนี้ 
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1.1 โรงแรมแห่งหนึง่ย่านเยาวราช มีจำนวนห้องพกัท้ังหมด 224 ห้อง 
 1.1.1 ข้อจำกัดและอุปสรรคต่อการพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมเครือข่าย

นานาชาติในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 
จากผลการให้สัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักพบว่า การดำเนินงานด้านการพัฒนา 

ทุนมนุษย์นั้นไม่ได้รับผลกระทบมากนัก เนื่องจากแต่เดิมทางโรงแรมมีนโยบายกำหนดอัตราการจ้าง
พนักงานไม่มาก ภายใต้แนวคิดอัตราส่วนจำนวนพนักงานต่อห้องพัก (Employee per Room Ratio) 
0.2 คือ โรงแรม 100 ห้องต้องมีพนักงาน 20 คน โดยคุณสมบัติของพนักงานคนหนึ่งต้องสามารถ
ปฏิบัติงานได้หลายหน้าท่ี ประกอบกับการให้คำมั่นสัญญากับพนักงานว่าจะไม่มีการลดเงินเดือนและ
ยังคงมีการจ่ายค่าธรรมเนียมการบริการตามจริง จึงทำให้ทางโรงแรมไม่เกิดการสูญเสียพนักงานในช่วง
การแพร่ระบาดนี้ สำหรับอุปสรรคท่ีพบจะสืบเนื่องมาจากก่อนการแพร่ระบาดท่ีทางโรงแรมมีการทำ
ธุรกิจควบคู่ไปกับชุมชน อาทิ การให้ส่วนลดเมื่อไปรับประทานอาหารท่ีร้านในย่านเยาวราชท่ีได้ทำ
ข้อตกลงไว้กับทางโรงแรม เมื่อเกิดการแพร่ระบาดและร้านอาหารปิดตัว ส่งผลให้โรงแรมขาดการ
เช่ือมต่อกับการบริการไปด้วย จากข้อความดังกล่าวสอดคล้องกับบทสนทนาดังนี้ 

“พนักงานเนี่ยเรามีน้อยครับ ก็คือต้ังแต่ต้นเลยเราเซ็ทเอาไว้ว่า staff ratio จะ
อยู่ ท่ีประมาณ 0.2 หมายความว่าถ้ามี 100 ห้องจะมีพนักงานอยู่  20 คน ส่ิงท่ีทำให้น้อยก็คือ
เทคโนโลยี โรงแรมเรามี check in kiosk แต่ช่วงโควิดก็มีข้อจำกัด ทำให้ต้องมีคนช่วยอยู่ แต่ once 
ทุกอย่างกลับมาปกติ มีการเปิดประเทศ ก็คิดว่าตัวนี้จะช่วยได้เยอะ ปัจจุบันพนักงานหน้า front ก็มี
คนเดียวต่อรอบ พนักงานท่ีมีน้อย เพราะเราอยากให้ทุกคนได้เห็นความสำคัญว่าส่ิงท่ีน้อยไม่ใช่การใช้
ให้คุ้ม แต่เขาจะได้เรียนรู้ ด้วย concept ของโรงแรมมันคือการ connect reception สามารถไปคุย
กับแขกได้ทุกท่ี ใน grab and go ใน ร้านขายของ ทุกคนได้รับผลกระทบ เพราะมันไปไม่ได้ ร้านก็ปิด 
ลูกค้าของเขาก็มาไม่ได้ ขายไม่ได้ ตัวโรงแรมเองก็ค่อนข้างลำบาก ช่วงท่ีปิด ลูกค้าเดินทางไม่ได้ ทาน
ข้าวไม่ได้อีก ด้วยคนเรา limits มาก ๆ เราจึงต้องคิดถึงการ create opportunities” 

(คุณณัฐ, 2564) 
 1.1.2 การกำหนดกลยุทธ์การพัฒนาทุนมนุษย์ในโรงแรมเครือข่ายนานาชาติหลัง

สถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19  
จากผลการให้สัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักพบว่า ทางโรงแรมคาดการณ์ถึงการให้

ความสำคัญกับทุนด้านความฉลาดทางอารมณ์เป็นหลัก โดยการปรับแนวคิดของพนักงาน เนื่องจาก
โรงแรมได้ให้ความสำคัญกับการรับฟังความคิดเห็นของพนักงานอย่างเท่าเทียมกันทุกคน โดยไม่จำกัด
ประสบการณ์ ในขณะเดียวกันยังสามารถเข้าถึงพนักงานระดับบริหารได้ง่าย ทุนด้านความฉลาดทาง
อารมณ์นี้ส่งผลให้เกิดทุนทางสังคม นโยบายองค์กรท่ีมีพนักงานจำนวนไม่มาก ทำให้เกิดการเข้าหา
และการเรียนรู้เกี่ยวกับมุมมองและประโยชน์ท่ีได้จากการปฏิบัติงานหลากหลายหน้าท่ี อีกท้ังยัง
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สามารถปรับมุมมองระหว่างคนท่ีมีอายุต่างกันได้ ก่อให้เกิดเป็นวัฒนธรรมองค์กรท่ีแข็งแกร่ง ซึ่งจะ
นำไปสู่การส่งเสริมทุนทางปัญญาด้วยการเพิ่มคุณค่าของพนักงานแต่ละคนต่อไป อาทิ การส่งเสริม
การปฏิบัติงานข้ามแผนกตามความสนใจของพนักงาน และยังเปิดโอกาสให้พนักงานท่ีจบการศึกษาไม่
ตรงกับสายงานเข้าปฏิบัติงาน ไม่ว่าจะเป็นการจบการศึกษาด้านกราฟฟิคดีไซน์เข้าปฏิบัติงานในฝ่าย
รักษาความปลอดภัย ซึ่งสะท้อนให้เห็นถึงการส่งเสริมการปฏิบัติงานได้หลากหลายหน้าท่ี จาก
ข้อความดังกล่าวสอดคล้องกับบทสนทนาดังนี้ 

“ส่ิงท่ีเราอยากให้พนักงานได้ก็คือ การท่ี mindset เขาดี จะทำให้การทำงาน
ง่ายข้ึน เขาจะเข้าใจอะไรมากขึ้นโดยท่ีไม่ต้ังคำถามว่าทำไมต้องทำ เขาสามารถ explore ต่อได้ว่าส่ิงท่ี
เขาทำมันเป็นยังไง ดียังไง และตัวเราเองเนี่ยเราได้อะไร ต้องพยายาม communicate ให้บ่อยและมี 
transparency ในตัวโดยท่ีเราไม่ปิดบังอะไร เขาจะ trust มากขึ้น และก็จะทำได้อย่างมั่นใจ วิธีท่ีเรา
เข้าหาเขา อันดับแรกต้อง respect ทุกคนเท่ากันไม่ว่าจะเป็นผู้ใหญ่หรือเป็นเด็ก และ respect ความ
คิดเห็นกัน อย่างท่ีบอกก็คือทุกวันนี้ไม่ได้มีผิดมีถูกเพียงแต่ว่าเรายึดติดกับอะไรท่ีเราคิดว่าปัญหาท่ีเรา
ต้องแก้อาจจะไม่ได้แก้ได้ด้วย expert เพียงคนเดียว ยิ่งหลายคนท่ีมีหลาย background มาช่วยกัน
แก้ปัญหาจะทำให้แก้ปัญหาได้ง่ายยิ่งขึ้น และสามารถแก้ปัญหาได้หลายมิติ” 

(คุณณัฐ, 2564) 
นอกจากนี้ ทางโรงแรมได้คาดหวังว่าเมื่อการแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 

ส้ินสุดลง จะมีแนวทางการพัฒนาทุนมนุษย์ในรูปแบบการปฏิบัติงานได้หลากหลายหน้าท่ีโดยจะมีการ
ร่วมมือกับพนักงานเพื่อค้นหาความคาดหวังและการเติบโตในสายอาชีพของแต่ละบุคคลในอนาคต 
รวมถึงการปรับแผนการฝึกอบรมแบบเฉพาะเจาะจง ซึ่งจะสนับสนุนให้เกิดโอกาสในการปฏิบัติงาน
อย่างมีวิวัฒนาการ ควบคู่กับการเติบโตตามสายงานภายใต้ตราสินค้าอื่นในเครือข่ายเดียวกัน  
ซึ่งจะก่อให้เกิดแนวทางการพัฒนาทุนมนุษย์ให้ประสบความสำเร็จจะต้องเอาใจใส่กับการส่ือสาร
ภายในองค์กร การเคารพซึ่งกันและกัน และการยอมรับปัญหา จากข้อความดังกล่าวสอดคล้องกับบท
สนทนาดังนี้ 

“แน่นอนอันดับแรกเลยการพัฒนาเนี่ยเราจะมี goal ว่าคนนี้อยู่กับเรามาปีสอง
ปีเราจะถามเขาก่อนเลยว่า เขาอยากทำอะไร อยากเป็นอะไร ส่ิงท่ีเราทำได้คือการพัฒนาในทางท่ีเขา
อยากเป็นอยากทำ เราจะ check timeslot และหา coach เพื่อท่ีจะพัฒนาเขาในส่วนท่ีเขาอยาก
เรียนรู้เพิ่มเติม และเขาสามารถทำได้ด้วย สามารถ set action plan และถูก promote ตัวณัฐเองจะ
คุยกับทุกคนเลยว่าการทำงานเป็นยังไรบ้าง ขอ feedback หน่อยว่าเป็นอย่างไร เมื่อเขามั่นใจเขาจะ
มาคุยกับเรา มาถามเรา เราต้องพยายามอยู่กับเขาทำให้คนเข้าถึงได้ง่าย พอเขารู้สึกได้ว่าคนนี้ก็เข้าถึง
ได้ เขาก็จะทำงานได้ง่ายข้ึน เราอยากให้ทุกคนเติบโตในองค์กร เรามี ecosystem มีโรงเรียน” 

(คุณณัฐ, 2564) 
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1.2 โรงแรมแห่งหนึ่งย่านราชประสงค์ มีจำนวนห้องพักท้ังหมด 381 ห้อง 
 1.2.1 ข้อจำกัดและอุปสรรคต่อการพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมเครือข่าย

นานาชาติในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19  
จากผลการให้สัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักพบว่า สถานการณ์การแพร่ระบาดของ

เช้ือไวรัสโควิด-19 ทำให้เกิดการตัดสินใจลาออกของพนักงานเป็นจำนวนมากกว่าร้อยละ 50 ของ
จำนวนพนักงานก่อนการแพร่ระบาดจะเกิดขึ้นในต้นปี พ.ศ. 2563 ซึ่งมีสัดส่วนการสมัครใจลาออก
มากกว่าการเกษียณอายุ โดยสาเหตุส่วนใหญ่มาจากรายได้ของบุคคลลดลงอย่างมาก อาจไม่เหมาะสม
ท่ีจะใช้ดำรงชีวิตในกรุงเทพมหานครซึ่งเป็นเมืองเศรษฐกิจท่ีมีค่าครองชีพสูง พนักงานจึงเลือกท่ีจะ
ลาออกและกลับภูมิลำเนา รวมท้ังยังพบอุปสรรคจากการช่วยเหลือจากภาครัฐไม่เพียงพอกับการ
เยียวยาพนักงาน ซึ่งยังส่งผลให้โรงแรมยังคงแบกรับต้นทุนการจ้างพนักงานเป็นจำนวนมากต่อไปใน
ระยะยาว จากข้อความดังกล่าวสอดคล้องกับบทสนทนาดังนี้ 

“พี่เอื้อมเริ่มงานท่ีนี่ตอนท่ีมีพนักงานกว่า 900 คน จนกระท่ังโควิด ตอนนี้  
พนักงานเหลืออยู่ 430 คน เพราะฉะนั้น หายไปมากกว่าครึ่งค่ะ ในระยะปี 2019 ปลายปี จนกระท่ัง
ถึงปัจจุบัน พนักงานมีการตัดทอนไปบ้าง ลาออกเองบ้าง เกษียณอายุไปบ้าง let’s say ว่าหายไปเลย 
400 กว่าคนเนี่ย ครึ่งนึง give up เองเพราะว่าไม่ไหว เพราะไม่สามารถแบกรับ cost of living ท่ี
เกิดขึ้นได้ ไม่ใช่ทุกคนเป็น Bangkokian ดังนั้น cost of living มันแบกไว้ทุกเดือน พนักงานท่ีต้องเช่า
ท่ีอยู่อาศัยมันไม่ไหวหรอก รัฐบาลช่วยอุดหนุนผู้ประกอบการได้น้อยมาก เราก็เข้าใจเพราะเขา
ช่วยเหลือได้แค่นี้แหละ อย่างประกันสังคม ต้องเข้าใจว่าประกันสังคมถ้าเขาจะให้เงินช่วยเหลืออะไรก็
แล้วแต่ เขาจะ based บนฐานท่ีเป็น เอ่อ... เงินสมทบ ซึ่งมันมี ceiling ของมันท่ีหมื่นห้า ซึ่งพนักงาน
ของเราเกินครึ่งนี่เงินเดือนมากกว่าหมื่นห้า ดังนั้นถ้า owning company ไม่ generous นะ พนักงาน
ก็ไม่ไหวหรอก” 

(คุณเอื้อม, 2564) 
 1.2.2 การกำหนดกลยุทธ์การพัฒนาทุนมนุษย์ในโรงแรมเครือข่ายนานาชาติหลัง

สถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 
จากผลการให้ สัมภาษณ์ ผู้ให้ข้อมูลหลักพบว่า ทางโรงแรมคาดการณ์ถึง

ความสำคัญกับทุนทางปัญญามากท่ีสุด อาทิ การมีทักษะการปฏิบัติงานท่ีหลากหลายและมี
ความสามารถท่ียืดหยุ่นพร้อมท่ีจะเรียนรู้และปรับตัวไปตามความเหมาะสมของแต่ละหน้าท่ี รวมไปถึง
การมีไหวพริบในการจัดการกับขั้นตอนการปฏิบัติงานท่ีมีความซับซ้อนโดยลดขั้นตอนลงเพื่อให้
สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างรวดเร็ว ท้ังนี้ทางโรงแรมจะส่งเสริมให้มีการ
พัฒนาความรู้ความสามารถต่อเนื่องจากประสบการณ์ท่ีได้รับในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาด ทำให้
เกิดการสนับสนุนทุนด้านความฉลาดทางอารมณ์และทุนทางสังคมด้วยการปฏิบัติงานข้ามสายงาน
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ระหว่างแผนก รวมท้ังทางโรงแรมยังคงให้ความเคารพพนักงานทุกคนและการขอความร่วมมือเพื่อ
สร้างความเป็นอันหนึ่งอันเดียวกันและเกิดการช่วยเหลือซึ่งกันและกัน จากข้อความดังกล่าวสอดคล้อง
กับบทสนทนาดังนี้ 

“ขั้นตอนของการทำงานก็จะต้องถูก reduce ไปโดยปริยาย เมื่อก่อนเคยแบบ
ว่าต้อง go through process แบบว่า 10 ขั้นตอนแบบเนี้ยะเพื่อท่ีจะให้ achieve อะไรสักอย่างหนึ่ง 
ตอนเนี้ยะมันก็ต้องไม่ได้ละ จะมานั่งเสียเวลาแบบเนี้ยะก็ไม่ได้ละด้วยจำนวนคนด้วยอะไรแบบนี้ พวก 
process ท่ีไม่จำเป็น เค้าก็ยอมท่ีจะเอาออก ๆ ตัด ๆ ออกไป จากเดิม 10 ขั้นตอนอาจจะลดเหลือ  
5 ขั้นตอนอะไรแบบนี้ คนก็จะได้ใช้น้อยลงด้วย ต้องมีการเทรนนิ่งคนใหม่ ต้องหาวิธี training คนใหม่ 
ต้ังแต่มี crisis มันเปล่ียนไปหมดเลย way of working ก็ต้องเปล่ียน เพราะว่าในยาม crisis you จะ
มาคิดแบบเดิม ๆ ก็ไม่ได้ละ อะไรท่ีไม่เคยทำก็ต้องทำ ก็ต้องมีการ flexible และ show good team 
spirit แต่เราก็ไม่ถึงกับว่า treat พนักงานแย่จนเกินไป เราก็ยัง respect ทุกคน  ส่วนมากจะเป็นขอ
ความร่วมมือมากกว่า การพัฒนาบุคลากรหลังจากนี้มีเยอะเลยล่ะในแง่ของการท่ี  continue 
multitask ต่อไป” 

(คุณเอื้อม, 2564) 
นอกจากนี้ทางโรงแรมยังคงขาดการวางแผนถึงทิศทางการยกระดับทุนมนุษย์ท่ี

ชัดเจน เนื่องจากแพร่ระบาดยังคงสูงขึ้นอย่างต่อเนื่องและไม่สามารถคาดเดาจากวิกฤตการณ์ดังกล่าว
ได้ แต่อย่างไรก็ตาม ผู้วิจัยยังค้นพบว่าทางโรงแรมจะยังคงรักษาจำนวนพนักงานท่ีคงเหลือจนกว่าจะ
สามารถกลับมาเปิดประเทศได้ตามปกติ ซึ่งทางโรงแรมจึงต้องคำนึงถึงเงินเดือนพนักงานท่ีเป็นต้นทุน
คงท่ี ตลอดจนค่าใช้จ่ายสำหรับกิจกรรมการฝึกอบรมเพื่อเสริมทักษะการปฏิบัติงานท่ีหลากหลายจึง
ต้องลดลงตามไปด้วย ท้ังนี้การสร้างงานให้ประสบความสำเร็จท่ามกลางจำนวนพนักงานท่ีน้อยลงควร
พิจารณาถึงขั้นตอนการปฏิบัติงานท่ีลดลงกว่าเดิม หรือแม้กระท่ังการควบรวมบางตำแหน่งงานท่ีไม่
จำเป็น จากข้อความดังกล่าวสอดคล้องกับบทสนทนาดังนี้ 

“ตอนนี้ไม่มีใครสามารถบอกหรือ confirm ได้ว่าจะจบเมื่อไหร่ การพัฒนา
หลังจากนี้จะเยอะเลยล่ะ เพราะเราจะทำงานไม่ได้เหมือนเดิมต่อให้ทุกอย่างคล่ีคลาย แต่กว่ามันจะฟื้น
กลับมาเหมือนเดิมเนี่ยพี่ เอื้อมว่ามันต้องเป็น new normal ของการทำงานแล้วด้วยล่ะ สมมติ
ตำแหน่งนึงใช้จำนวนเท่านี้ ทุกคนมีหน้าท่ีมี task ของตัวเอง อาจจะต้องเริ่มขมวดและ combine 
เป็นส่ิงท่ีเราทำต้ังแต่โควิด คือแทนท่ีคนจะทำอย่างเดียวก็ต้องมี multitask multiskilled มากขึ้น 
แล้วก็ขั้นตอนของการทำงานก็จะต้องถูก reduce ไปโดยปริยาย ไอ้พวก process ท่ีไม่จำเป็น เขาก็
ยอมท่ีจะเอาออก ๆ ตัด ๆ ออกไป จากเดิมสิบข้ันตอนอาจจะลดเหลือห้าขั้นตอนอะไรแบบนี้ คนก็จะ
ได้ใช้น้อยลงด้วย ต้องมีการเทรนนิ่งคนใหม่ เราก็ต้องหาวิธี save cost ด้วย คนเนี่ยเป็น cost ท่ีน่าจะ
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เรียกได้ว่าสูงท่ีสุด และค่อนข้างจะเป็น fixed cost เพราะฉะนั้น การลดคนก็เป็น strategy หลักเลยท่ี
ต้องทำ” 

(คุณเอื้อม, 2564) 
1.3 โรงแรมแห่งหนึ่งย่านราชดำริ มีจำนวนห้องพักท้ังหมด 285 ห้อง 

1.3.1 ข้อจำกัดและอุปสรรคต่อการพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมเครือข่าย
นานาชาติในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 

จากผลการให้สัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักพบว่า มีการระบุข้อจำกัดของการพัฒนา 
ทุนมนุษย์แบ่งออกเป็น 2 ประเด็นหลัก ๆ ประกอบด้วย (1) อุปสรรคด้านความต้องการของภาครัฐ  
เริ่มจากการประสานงานเพื่อขอความร่วมมือการปฏิบัติงานจากท่ีบ้าน (Work from Home) ท่ีไม่
สอดคล้องกับรูปแบบการปฏิบัติงานของธุรกิจโรงแรมท่ีมีขั้นตอนการส่งมอบการบริการ อีกท้ัง
นโยบายการไม่อนุญาตให้มีการรวมตัวกันเกิน 5 คน ทำให้โรงแรมไม่สามารถจัดการฝึกอบรมแบบ
ปฏิบัติการได้ อาทิ การปูเตียงของแผนกแม่บ้านรวมท้ังการฝึกอบรมท่ีมีการปรับกิจกรรมในแผนกผ่าน
ช่องทางออนไลน์ หรือแม้กระท่ังการให้ข้อมูลท่ีเป็นประโยชน์ ซึ่งจะก่อให้เกิดข้อจำกัดของตัวพนักงาน
เอง ไม่ว่าจะเป็น อุปกรณ์ในการเรียนรู้ท่ีมีจำกัดด้านสัญญาณอินเทอร์เน็ต และความสามารถในการ
เข้าถึงเทคโนโลยีของพนักงานตามช่วงอายุ เป็นต้น นอกจากนี้ การกระทำตามข้อกำหนดของรัฐ ทำ
ให้ต้นทุนการบริหารทรัพยากรมนุษย์เพิ่มขึ้น โดยเฉพาะการตรวจโรคโควิด-19 ให้กับพนักงานท่ียัง
ไม่ได้รับวัคซีน รวมถึงทางโรงแรมต้องจัดซื้อชุดตรวจแอนติเจน (ATK: Antigen Test Kit) เนื่องจาก
พนักงานบางแผนกไม่สามารถปฏิบั ติ งานและฝึกอบรมได้หากไม่มี การตรวจใน เบื้ องต้น  
ในขณะเดียวกันแผนกทรัพยากรมนุษย์ยังพบข้อจำกัดท่ีเกิดจากการตีความประกาศจากภาครัฐท่ีต้อง
ส่ือสารต่อกับพนักงานยังคงความไม่ชัดเจน หากพนักงานมีอาการต้องสงสัยของโรคโควิด-19 จะให้
พนักงานหยุดงานทันที แต่แผนกทรัพยากรมนุษย์ไม่สามารถระบุได้อย่างแน่ชัดว่าอาการท่ีปรากฎต้อง
อยู่ในระดับใด หากมีระดับความรุนแรงหรือเส่ียงต่อการสัมผัสผู้คนจำนวนมากจะต้องยุติการ
ปฏิบัติงานท้ังแผนก (2) อุปสรรคด้านความรู้สึกของพนักงานเกี่ยวกับความปลอดภัยเมื่อพนักงาน
จะต้องติดต่อกับสมาชิกในโรงแรมจำนวนมาก จะรู้สึกวิตกกังวล เกิดความต้องการลาหยุดงาน หรือมี
บางรายขอปฏิบัติงานจากท่ีบ้านทดแทน ซึ่งกระทบกับอัตรากำลังคนในแต่ละวัน ยิ่งไปกว่านั้นยัง
พบว่าจำนวนการลาออกในช่วงการแพร่ระบาดระลอกท่ี 3 เดือนเมษายน พ.ศ. 2564 คิดเป็นสัดส่วน
ร้อยละ 2 จากจำนวนพนักงานท้ังหมดประมาณ 200 คน ท่ีส่วนใหญ่ให้เหตุผลว่า งานบริการ คือ งาน
ท่ีมีโอกาสสัมผัสใกล้ชิดกับผู้คนและยังเป็นอาชีพท่ีมองไม่เห็นอนาคตจนกว่ารัฐจะมีการอนุญาตให้
เดินทางได้ ประกอบกับรายได้ท่ีลดลงทำให้ไม่สามารถดำรงชีวิตในกรุงเทพมหานครท่ีค่าครองชีพไม่
สัมพันธ์กับรายได้ โดยพนักงานท่ีลาออกส่วนใหญ่เป็นพนักงานในระดับปฏิบัติการ จากข้อความ
ดังกล่าวสอดคล้องกับบทสนทนาดังนี้ 
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“พี่อ๊อฟมองส่วนแรกเลยเนื่องจากลักษณะงานของงานโรงแรม นะคะเนื่องจาก
เรามีท้ังหน้าบ้านและหลังบ้าน ทำให้มันเลยไม่สามารถปฏิบัติได้ตามข้อท่ีรัฐบาลกำหนดได้ เช่น 
รัฐบาลบอกว่าข้อความร่วมมือในการทำงาน work from home คำถามแรกเลยคือ พนักงานแม่บ้าน 
พนักงานห้องอาหารจะ work from home ยังไง ล้างห้องน้ำบ้านตัวเองให้ครบ 5 รอบ อย่างงี้ มันก็
คงไม่ได้นะคะ อันท่ี 2 เรื่องเทคโนโลยีสำหรับคนโรงแรม เพราะว่า อย่างท่ีทราบเรามีการแยกส่วน
หน้าบ้านส่วนหลังบ้าน ระดับหัวหน้างานระกับปฏิบัติการ เทคโนโลยีเนี่ยสำหรับบางคนมันยากมากท่ี
จะ log in ทำอะไรต่าง ๆ แล้วก็เน้นอีกทีเรื่องการพัฒนาฝึกอบรมพนักงานปฏิบัติการอะค่ะอันนั้นก็
อบรมยากมาก บางทีการอบรม skill การปูเตียงมันก็ลำบากท่ีทำให้เขาเห็นเฉพาะเทคโนโลยี เขาก็ไม่
สามารถ feel ได้ว่า ผ้าท่ีควรจะตึง มันต้องตึงแค่ไหนอะไรอย่างงี้น่ะค่ะ ข้อท่ี 3 ท่ีพี่อยากพูดถึง
อุปสรรคก็คือการถ่ายทอดข้อมูลภายในองค์กร จากรัฐบาลมาให้เรา มาให้ HR ให้เราเป็นคนกรอง ซึ่ง 
HR ก็ไม่ใช่สาธารณสุข มันลำบากมากเลยค่ะในการท่ีเราจะบอกพนักงานว่า อ๋อ เป็นอย่างงี้เสร็จแล้ว
มันจะอย่างงี้นะ แล้วยิ่งช่วงแรก ๆ ก็เข้าใจค่ะว่าทุกอย่างนี่มันใหม่หมดสำหรับรัฐบาลสำหรับเรา เรา
ไม่รู้หรอกว่าอย่างงี้มันจะเส่ียงไหม แล้วอีกอย่างเราก็ไม่มีความรู้เลยทางด้านนี้ ซึ่งการถ่ายทอดข้อมูล
พนักงานมันก็ มันก็มีข้อจำกัดเหมือนกันท่ีเราจะไปแจ้ง เอ้ะ พนักงานเรายังไม่ติดแต่เราไปแจ้ง เราจะ
โดนปิดไหม คือมันไม่ชัดเจนน่ะค่ะตอนนั้นด้วย ในการส่ือสารน่ะค่ะ หรือการส่ือสารในฝ่ายบริหาร
อาจจะลงไม่ถึงน้อง ๆ พนักงาน อย่างเราบอกว่า ถ้าพนักงานมีอาการให้หยุด มันก็จะไปกระทบกับ
เพื่อน ๆ ท่ีทำงาน อย่าง reservation 1 คนเวลาเขาทำงานเขานั่งอยู่ในห้องเดียวกัน อีกคนติดมา ยัง
ไม่รู้ด้วยว่าติดหรือไม่ติด แต่เพื่อนท่ีนั่งอยู่ด้วยไม่เอาแล้วหนูไม่มาค่ะ ก็ลำบาก เราไม่รู้ว่าเราจะส่ือสาร
ยังไงให้พนักงานรู้สึกว่า save มันเป็นสุขภาพบุคคล อย่างรัฐบาลมี update อะไรเราก็ต้องตามไปด้วย 
แต่รัฐบาลเราก็ประกาศแบบ เอ๊ แล้วฉันจะต้องตรวจพนักงานของฉัน ATK ทุกคนมั้ย วันท่ี 1 พรุ่งนี้
แล้วเนี่ย พนักงานท่ียังไม่ได้ฉีดยาจะให้ทำยังไง มันยังไม่ชัดด้วยอะค่ะ มันก็ลำบาก ช่วงกลางเดือน
กันยาบอกว่า ทุกคนจะต้องตรวจ ATK ในร้านอาหาร พนักงานคนไหนไม่ได้ฉีดยาก็ต้องตรวจ ATK  
ทุก ๆ 3 วัน 5 วัน อย่างงี้อะ เราก็ไปซื้อเครื่องตรวจมา standby ส่วนท่ี 4 เป็นความปลอดภัยในท่ี
ทำงาน ซึ่งพนักงานรู้สึกไม่ปลอดภัยก็ขอหยุด ขอ work from home พอไม่มีคนมาทำงาน มันก็ 
effect กับ operation ของงาน เอ่อ บางคนก็เดินมาเลยค่ะ เปล่ียนสายงาน ไม่เอาแล้วงานโรงแรม 
นะคะ turn over พอสมควรเหมือนกันนะคะช่วงโควิดเนี่ย เราก็ยื้อเขาแล้วว่าออกไปทำอะไร เขาก็ไม่
รู้อ่ะ ท่ีบ้านไม่ให้ ครอบครัวไม่ให้ เพราะว่าเราต้องมาเจอกับลูกค้าอย่างนี้ อันนี้จะเป็นช่วงเริ่มมา
ระลอก 3 เมษา พฤษภา มิถุนา ช่วงนั้นน่ะค่ะท่ี turn over เริ่มเยอะขึ้น บางคนก็ bye เลย ตกมาเป็น
สัก 2% อย่างนี้ก็มี เขาคิดว่าเขาไหว ๆ พอระลอก 3 ปุ๊บเขาเดินออกมาไม่เอาเลยอะ แล้วส่วนใหญ่
เป็นพนักงานระดับปฏิบัติการด้วยนะคะ สาเหตุก็คือ ถ้าเขาอยู่กรุงเทพเนี่ยเขาเสียค่าเช่าบ้าน  
3,000 – 4,000 แต่รายได้เขาเท่าเดิมโดยท่ีไม่มี service charge ดังนั้นเขาไม่จ่ายค่าเช่าดีกว่า เขา
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กลับบ้านต่างจังหวัดดีกว่า เพราะในกรุงเทพค่าใช้จ่ายก็แพง บางคนก็มีปัญหาทางการเงินด้วย แต่กลัว
มากกว่า แล้วก็ พอพนักงานรู้สึกไม่ปลอดภัยเนี่ย เราก็ไม่สามารถจัดฝึกอบรมได้เลย ท่ีเป็นต้อง 
bonding กัน ต้องอยู่ร่วมกัน ต้องวางแผนร่วมกัน ต้องอยู่ใน virtual หมดเลย เพราะฉะนั้นมันก็เป็น
อุปสรรคเหมือนกันท่ีเราไม่ได้อยู่ร่วมกันจริง ๆ ธรรมดาโรงแรมนะคะ ก็ต้องมีการพูดคุย พบปะ
แลกเปล่ียน อย่างเงี้ยะ มาทางนี้ ปัญหาเรื่อง departmental training ก็มีค่ะ อย่างท่ีบอกเลยว่าตอน
แรกเราต้องหยุดไปเลย อุปสรรคอย่างหนึ่งคือเราอยู่ในพื้นท่ีสีแดงเราทำอะไรไม่ได้ เราไม่แม้กระท่ังจับ
กลุ่ม แต่เราก็ยังต้อง maintain ตาม corporate corporate ก็บอกว่า ไม่ได้ คุณต้องมีอย่างน้อย 8 
ช่ัวโมง เราก็ต้องไป fulfilled ให้ corporate เราก็ต้อง train virtual พอ virtual ไปมันก็ลำบากอีก 
บ้านพนักงานบางคนไม่มี internet access ท่ีมัน stable ก็จะเน้นย้ำกลับไปท่ีเรื่องเทคโนโลยี
เพราะว่ามันลำบากอบรมไม่ได้ อบรมท่ีเป็น departmental training นี่ได้แต่เป็นก้อนใหญ่ ๆ จริง ๆ 
อย่างเช่น green committee พูดอะไรไปเรื่องท่ีไม่ได้เป็น soft skill ท่ีเราทำกันเอง ต้อง train ท่ี 
overall information training ต่าง ๆ ยากในมุมของการฝึกอบรม ท่ีต้องหาวิธีเหมือนกันท่ีทำให้คน
ท่ีไม่เปิดหน้าจอว่าเราฝึกอบรมแต่ on the other hand ทำงานด้วย อะ คุณปิ่นมา เราเข้าสัมมนากัน
นะคะ แต่พอถามคำถามมาไม่มีใคร participate เลย มาเอาแค่ช่ัวโมงฝึกอบรม เพราะฉะนั้นจึงเป็น 
challenge อีกอย่างนึ่งของทาง team training ก็เลยต้องมีการวางกลยุทธ์หลายอย่างอยู่” 

(คุณอ๊อฟ, 2564) 
1.3.2 การกำหนดกลยุทธ์การพัฒนาทุนมนุษย์ในโรงแรมเครือข่ายนานาชาติหลัง

สถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 
จากผลการให้สัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักพบว่า ทางโรงแรมได้ให้ความสำคัญกับ

ทุนทางปัญญาเป็นอันดับแรก โดยมุ่งท่ีจะพัฒนาพนักงานระดับหัวหน้างานด้านการบริหารงานเพื่อ
เพิ่มความสามารถการส่ือสารภายในแผนกได้ดียิ่งขึ้น และการวิเคราะห์ศักยภาพของพนักงานในแผนก
ของตนเองได้ รวมท้ังยังเป็นการเสริมสร้างทักษะความสามารถของพนักงานแต่ละบุคคลด้วยการเปิด
โอกาสให้มีการปฏิบัติงานข้ามสายงานตามความถนัด อาทิ พนักงานในแผนกฟิตเนส (Fitness) ท่ีไม่
สามารถปฏิบัติงานเกี่ยวกับฟิตเนสได้ในช่วงการแพร่ระบาด แต่มีความรู้พื้นฐานด้านเทคโนโลยี โดยท่ี
หัวหน้างานไม่ทราบมาก่อน จนได้มีการทำโครงการฝึกอบรมข้ามแผนกไปยังแผนกไอที (IT) นับว่าเป็น
การส่งเสริมทุนทางปัญญาท่ีมีส่วนสนับสนุนทุนทางสังคมด้วยการสร้างปฏิสัมพันธ์และการช่วยเหลือ
เกื้อกูล ก่อให้เกิดการเรียนรู้ระหว่างพนักงานแผนกภายในโรงแรม รวมถึงการสร้างความเข้าใจ
เกี่ยวกับเป้าหมายขององค์กร ซึ่งจะสะท้อนผลประโยชน์กลับมาท่ีพนักงาน สำหรับทุนด้านความฉลาด
ทางอารมณ์มีการกำหนดการฝึกอบรมตามความเหมาะสมกับแต่ละบุคคลจากการรวบรวมข้อมูลของ
กลุ่มหัวหน้างานและแผนกทรัพยากรมนุษย์โดยเริ่มต้นจากความสนใจของพนักงานและยังมีความ
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สอดคล้องกับการปฏิบัติงาน อาทิ พนักงานขายส่วนจัดเล้ียงได้เรียนรู้วิธีการจัดดอกไม้ เพื่อนำเสนอ
ให้กับผู้รับบริการ จากข้อความดังกล่าวสอดคล้องกับบทสนทนาดังนี้ 

“พี่อ๊อฟจะเน้นการพัฒนาหัวหน้างานก่อน หลังจากท่ีเราเจอเหตุสถานการณ์
มาแล้วนั้นเราพบว่าหัวหน้างานเป็นตัวแปรสำคัญในการท่ีจะให้พนักงานเองได้พัฒนาไหม ลูกน้องใน
แผนกตนต้องลุกขึ้นมาทำอะไรบ้างคือ หนึ่ง พัฒนาหัวหน้างานทางด้านการส่ือสาร การบริหารงาน 
แล้วก็วิเคราะห์พนักงานตัวเองได้ เพราะว่าตอนเราเกิดวิกฤตเราต้องหมุนพนักงานไปช่วยแผนกนู้น
แผนกนี้ ไปวัดอุณหภูมิ ไปช่วยหลายอย่างมากอะค่ะ ซึ่งเป็นงานท่ีไม่ใช่งานเขา เพราะฉะนั้นหัวหน้า
งานจึงเป็นตัวกลางสำคัญมากอะค่ะท่ีทำให้น้อง ๆ รู้สึกว่า เออ ไปก็ได้ หรือแบบนี้ไม่เอา ไม่ใช่งานฉัน 
จึงต้องเริ่มปรับทัศนคติท่ีหัวหน้างานก่อน ว่าจะส่ือสารยังไง คุณจะบริหารงานยังไง มีน้องแผนกเป็น 
wellness อะค่ะ เป็น fitness instructor ตัวเองก็รู้สึกว่ามีความรู้ทางด้าน IT บ้างแล้วมีอยู่วันนึงท่ี IT 
ขาดแล้วน้องคนนี้อยู่ตรงนั้นเลยก็อ่ะ เด๋ียวฉันช่วยลูกค้าได้ พอลูกค้าช่ืนชมเขาก็รู้สึกว่าเขาน่าจะทำได้ 
เนี่ยอะค่ะ เขาก็เลยมาขอ cross training ของแผนก IT ไป ตอนนี้กำลังฝึกอยู่เลย ถ้าเขาชอบก็ลองคุย
กันดูในเรื่องการ transfer ซึ่งอันนี้มันเกี่ยวโดยตรงกับโควิดเลยนะคะ เพราะเขาเป็น fitness 
instructor เนี่ยเขาไม่มีงานเนื่องจาก fitness ปิด รัฐบาลประกาศปิด fitness เขาก็ไม่ได้ฝึกใครเลย 
เขาต้องไปช่วยวัดอุณหภูมิ เขาต้องไปช่วยห้องอาหารเช้าเก็บโต๊ะ คือ 1 มันไม่ใช่งานท่ีเขาถนัด พอเป็น 
IT ปุ๊บ เออ เขารู้สึกว่าเขา useful สำหรับส่วนงานนี้ได้ ซึ่งหัวหน้างานเขารู้มั้ย ไม่รู้เลยว่าลูกน้องมี
ประสิทธิภาพด้านนี้ ดังนั้นพี่ถึงอยากให้เริ่มจากหัวหน้างานก่อน  อย่างน้อยมันก็เป็น tools ของ
โรงแรมแล้วก็ได้พัฒนาเขาด้วย ต้องเน้นย้ำ พัฒนาพนักงานให้เข้าใจเป้าหมายขององค์กรก่อนว่าเราทำ
ไปเพื่ออะไร แล้วผลจะกลับมาท่ีพนักงานอะไร อย่างเช่นพนักงานฝึกอบรมไปแล้วเขาจะได้อะไร เรา
ต้องดูด้วยว่า training ตัวนี้เหมาะกับเขามั้ย อย่างพี่อ๊อฟเอา โอโห program C ไป train ให้แม่บ้าน
คือเขาก็คงงงว่า เพื่อ? อย่างท่ีบอกอะค่ะ เราต้อง train อะไรท่ีตรงกับความสนใจและเหมาะกับหน้า
งานเขา พี่อ๊อฟอาจจะสอนการจัดดอกไม้สำหรับ catering sales สมมติ ดูแล้วไม่เข้ากันเลย แต่ 
catering อาจจะมี idea เวลาขายงาน ทำอย่างนี้ก็สวยนะคะ คือให้เขาต่อยอดให้ได้อะค่ะ” 

(คุณอ๊อฟ, 2564) 
นอกจากนี้ ทางโรงแรมได้คาดหวังว่าเมื่อการแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 

ส้ินสุดลง การฝึกอบรมในแผนกงานต่าง ๆ นอกจากการฝึกอบรมตามข้อกำหนดของเครือข่ายแล้ว
จะต้องมีการใช้กลยุทธ์ เพื่อให้การฝึกอบรมเพิ่มความน่าสนใจ และกระตุ้นการตอบสนองของผู้เข้าร่วม
พร้อมท้ังการปรับกิจกรรมให้เปล่ียนไปตามสถานการณ์และการร้องขอจากแผนกต่าง ๆ การฝึกอบรม
แบบผสมผสานจะเริ่มจากหัวหน้างานและพนักงานท่ีปฏิบัติงานส่วนพนักงานก่อน สำหรับพนักงาน
ส่วนปฏิบัติงานต้องมีการทำความเข้าใจระยะหนึ่ง จนเกิดความเต็มใจท่ีจะเข้าร่วมโดยไม่บังคับ ซึ่งจะ
ช่วยให้พนักงานสามารถนำความรู้ท่ีได้ไปใช้ในการปฏิบัติงานได้จริง โดยการพัฒนาทักษะใหม่ให้
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เหมาะสมกับรูปแบบงานท่ีเปล่ียนไปจากเดิม อาทิ พนักงานบริการอาหาร (Waiter) สามารถแนะนำ
ไวน์เพื่อทานคู่กับอาหารได้แทนซอมเมอลิเย (Sommelier) รวมทั้งกรณีท่ีโรงแรมต้อนรับสัตว์เล้ียง จึง
ต้องมีการฝึกอบรมวิธีการสังเกตอารมณ์สัตว์เล้ียงให้กับพนักงานในแผนกแม่บ้าน  นับว่าเป็นการ
ยกระดับทักษะความเป็นมืออาชีพ เพื่อให้เกิดขีดความสามารถเพื่อการบริการท่ีเหนือระดับ 
นอกจากนี้ ฝ่ายฝึกอบรมจะมีการสำรวจความต้องการในการจัดฝึกอบรมหัวข้อต่าง ๆ โดยส่งหัวข้อไป
ยังหัวหน้าแผนก ซึ่งทางหัวหน้าแผนกสามารถเสนอหัวข้อการฝึกอบรมท่ีนอกเหนือจากรายการท่ีระบุ
ไว้ได้ การฝึกอบรมแต่ละครั้งจะมีการช้ีแจงถึงประโยชน์ของการฝึกอบรมให้กับพนักงานอย่าง
ตรงไปตรงมา เพื่อให้เกิดความเข้าใจและลดความเบื่อหน่ายท่ีอาจเกิดขึ้นระหว่างร่วมกิจกรรม ใน
ขณะเดียวกันยังเป็นการปรับทัศนคติของพนักงาน ตลอดจนการคำนึงถึงการลงทุนทางด้านเทคโนโลยี
เพื่อการส่ือสารในลักษณะโปรแกรมอำนวยความสะดวกให้กับพนักงาน โดยมีการฝึกอบรมท่ีเป็นมิตร
และแสดงความจริงใจกับพนักงาน หลีกเล่ียงการใช้คำศัพท์เฉพาะในสายงานนั้น ๆ ท่ียากต่อความ
เข้าใจของพนักงานในบางแผนก จากข้อความดังกล่าวสอดคล้องกับบทสนทนาดังนี้ 

“ตอนนี้ก็จะหนักท่ี training ต้องเพิ่มกลยุทธ์ยังไงท่ีการฝึกอบรมเราจะไม่เป็น
แบบธรรมดา ก็มีนะคะตอนนี้เวลาฝึกอบรมพนักงานส้ัน ๆ เขาจะไม่ไปขอล็อคแผนกแล้ว แผนกจะ
เป็นคนบอกมา อะ 8 โมงได้มั้ยเพราะ 8 โมงมีบรีฟแม่บ้าน เขาจะอยู่รวมกันเยอะท่ีสุด เราก็ขอเขา
เหมือนกันว่าเด๋ียวจะฝึกอบรมเรื่อง อะ เรื่อง green earth check อะไรเงี้ยอะค่ะ ใช้เวลาครึ่งช่ัวโมง 
ก็จะดึงน้อง ๆ มาท่ีสนามโรงแรม เปล่ียนบรรยากาศ เพราะนั่งด้วยกัน 20 คนจะอึดอัด ก็มาตากแดด 
รับวิตามิน D ก็สอนเขาไปด้วย โควิดอะไรยังไง ก็สนุกสนานค่ะ training ก็ต้อง flexible เยอะ
เหมือนกัน หน้างานเราจะทำยังไงให้พนักงานรู้สึกต้ังตารอว่าเมื่อไหร่ training calendar จะออก  
ฉันต่ืนเต้นมากเลยท่ีจะได้รับ train จะมีการเพิ่มการฝึกอบรมมากขึ้นท่ีมันนอกเหนือจาก traditional 
การอบรมของโรงแรม เรายังเป็นหัวข้อ train the trainer อยู่แต่ว่าข้างใน ในหัวข้อท่ีจะ train มัน
เปล่ียนไปละ ต้อง train การส่ือสารก็จริง แต่การส่ือสารอาจจะเปล่ียนใหม่ละ จะทำยังไง มี  
workshop ยังไงท่ีจะเห็นภาพได้ชัดขึ้น ต้องรู้จัก adapt แล้วอะค่ะว่าเราจะทำยังไงให้พนักงานไปให้
เข้าสามารถปฏิบัติต่อลูกค้าให้เพิ่มมากขึ้น เพิ่มศักยภาพของตัวเขาเองด้วย ถ้าคุณให้พนักงานเสิร์ฟ
ของคุณได้แต่ skill การเสิร์ฟ มันไม่ได้ละ พนักงานของคุณอย่างน้อยก็ต้องมีความรู้เพิ่มขึ้นมาละ เรื่อง 
pairing ละ นะคะ อย่างน้อยคนนี้กินอันนี้ แนะนำได้ละ ไม่ต้องให้มี sommelier มาแนะนำละ นะคะ 
เพิ่มพื้นฐานใน area ของเขานั่นแหละแต่คนละมุมนิดนึง ถ้าเขามีความรู้เพิ่มขึ้นก็เป็นการเพิ่มมูลค่า
ของเขาเองมันก็ติดตัวเขาไป ซึ่งเราไม่ mind ค่ะว่าเขาได้ความรู้ไปแล้วออกไปท่ีอื่น แต่อย่างน้อยเรา
เอาไปใช้พัฒนาคน เช่น แม่บ้านอะค่ะ ตอนนี้เขาก็เริ่มมีสัตว์เล้ียงเข้ามา ก็ให้ฝึกพัฒนาการดูแลสัตว์
เล้ียงด้วยนะคะ เข้าใจถึงอารมณ์สัตว์เล้ียง คือจะมาเป็นแม่บ้านอย่างเดียวแล้วก็มาเช็ดถูอย่างเดียว
อย่างน้อยเราเจอสัตว์ในห้องของแขก อย่างแมว แมวมีอาการยังไง อารมณ์ยังไง แต่คือตอนแรกเขาก็
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งงนะ แต่มาตอนหลังเขาก็มันมีวิธีอะค่ะท่ีทำให้เขารู้สึกว่า เออ... ก็ดีนะ ต้องปรับทัศนคติของเขาด้วย 
ก็เป็นงานของ training อะค่ะท่ีทุก ๆ 6 เดือนจะมีการส่งเอกสารไปในแต่ละแผนกว่า คุณอยากเรียน
อะไร และในนั้นไม่จำกัดว่าคุณจะเรียนอะไรไม่จำกัดว่าต้องเกี่ยวกับงานเขาอย่างเดียว เขียนมาเลยก็
ได้ว่าอยาก train อะไร training ก็ต้องพัฒนาเหมือนกันนะคะ เราจะมานั่งจมปลักอยู่กับอบรมเดิม ๆ 
ไม่ได้แล้ว นะคะ โรงแรมต้อง invest เรื่องเทคโนโลยีการส่ือสารของพนักงานให้มากขึ้นนะคะ มีอบรม
ด้านการส่ือสารให้มากขึ้น แต่ต้องเป็นการอบรมแบบ friendly นะคะ อย่างพี่อ๊อฟน่ะเป็นคนไม่เก่ง
คอมพิวเตอร์ ถ้าไปนั่งแล้วบอกว่า อ๋อ พี่อ๊อฟครับ program C นะครับ เราต้อง… โห จบอะ ไม่เรียน 
เขาพูดแบบ ภาษาอะไรน่ะไม่เข้าใจเลย ก็ต้องให้มัน friendly แล้วก็ส่ือสารออนไลน์กันให้มากขึ้น การ
อบรม hybrid อาจจะต้องมาตามสายงานก่อน อาจจะไม่ได้หมดทุกอัน คงจะเริ่มระดับ หัวหน้างาน 
หรือส่วนท่ีเป็น admin ก่อน เพราะว่า 1 เราจะทำยังไงให้ training ไม่ใช่การบังคับในส่วนของ
ปฏิบัติการน่ะนะคะ บางทีพนักงานมานั่งเสร็จแล้วก็ยังไม่รู้เลยว่ามา train ไปเพื่ออะไร เพราะเราเอา
มาจาก bible ของ corporate ด้วยไงคะ บางทีมันก็จะมาเป็นข้อมูลใหญ่ ๆ พอเรามาลงให้พนักงาน
เราเป็นท่ีเป็น local อะ 1 เขายังไม่ get idea เลยว่าเอ่อ การ train ตัวนี้ train ไปเพื่ออะไร เพราะงั้น
เราต้องทำไงให้ กระจ่างก่อนว่าเราต้องทำยังไงเพื่ อ ตัวของ เขาเอง มี  training ตัวนี้ ให้ เขา 
comfortable มากขึ้น 

(คุณอ๊อฟ, 2564) 
1.4 โรงแรมแห่งหนึง่ย่านราชประสงค์ มีจำนวนห้องพักท้ังหมด 354 ห้อง 
 1.4.1 ข้อจำกัดและอุปสรรคต่อการพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมเครือข่าย

นานาชาติในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19  
จากผลการให้สัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักพบว่า มีการปรับเปล่ียนนโยบายการ

บริหารทรัพยากรมนุษย์ด้วยการลดค่าจ้างและลดจำนวนพนักงานให้เหมาะสมกับโครงสร้างรายได้ของ
โรงแรมในช่วงการแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 เหลือสัดส่วนพนักงานท้ังหมดของโรงแรมเพียง
ร้อยละ 20 นอกจากนี้ ยังพบว่าพนักงานบางส่วนตัดสินใจลาออกเนื่องจากภาระค่าใช้จ่ายประจำวันท่ี
มีมากกว่ารายได้ จำนวนพนักงานท่ีลดลงทำให้เกิดการฝึกอบรมในรูปแบบออนไลน์เพื่อให้พนักงานท่ี
ยังถูกว่าจ้างอยู่ให้เกิดการยกระดับทักษะและความเป็นมืออาชีพ (Upskill) และ การพัฒนาทักษะใหม่
ให้เหมาะสมกับงานท่ีเปล่ียนไปจากเดิม (Reskill) สำหรับการค้นพบข้อจำกัดยังเกิดจากการไม่ได้รับ
ความร่วมมือของพนักงานท่ีอยู่ในองค์กรมาเป็นเวลานาน เนื่องจากทัศนคติในแง่ลบเกี่ยวกับการ
ปฏิบัติงานหลากหลายหน้าท่ีและการไม่สามารถเข้าถึงเทคโนโลยี รวมทั้งมาตรการความปลอดภัยด้าน
สาธารณสุขจากหน่วยงานของภาครัฐ ทำให้ไม่สามารถจัดห้องเรียนแบบท่ีมีสมาชิกเป็นจำนวนมากใน
ท่ีต้ังได้ นอกจากนี้มาตรการการเยียวยาด้านประกันสังคมของภาครัฐยังคงมีความล่าช้า และ
กระบวนการประสานงานมีความยากลำบาก จากข้อความดังกล่าวสอดคล้องกับบทสนทนาดังนี้ 
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“เราต้องปรับเปล่ียนภายในของเราอย่างหนัก strategy แรกของเราคือการ
ปรับเปล่ียน workforce planning จากเดิม maximum occupancy 90% สมมตินะ ต้องใช้คน 10 
คน แต่ในเมื่อ occupancy มันเหลือ 10% 10 คนเราก็เยอะเกิน อาจจะเหลือ 1 – 2 คนเท่านั้น 
strategy ท่ี 2 คือการพัฒนาคนด้วยการ Reskill และ Upskill ส่ิงเหล่านี้หัวหน้างานกับ HR ต้องเข้า
ไป involve เยอะขึ้น อีกรูปแบบนึงคือการปล่อย course online ท่ีพนักงานทุกคนสามารถเข้าไป
เรียนได้ เราต้องพยายาม push ให้พนักงานไปเรียน online เพราะการเรียนในห้องเรียนไม่สามารถ
ทำได้ อุปสรรคหลัก ๆ คือการแพร่ระบาดของเช้ือนั่นแหละท่ีทำให้เราต้องเล่ือน ต้องหยุด ต้องยกเลิก 
อีกอุปสรรคนึงคือเรื่องของ attitude พนักงาน เพราะคนบางคนรู้สึกว่าเขาไม่มีความจำเป็นท่ีจะต้อง
เรียนหรือจะเรียนไปเพื่ออะไร และเขารู้สึกว่าเขาอยู่ตรงนี้เขาอยู่ได้เขาอยู่รอด ก็ไม่จำเป็นท่ีจะต้องไป
นั่ง train ยิ่งรู้เยอะ ยิ่งทำเยอะ การท่ีเรารักษาคนเก่าเอาไว้บางทีก็มีผลในแง่ลบกับองค์กรเหมือนกัน 
เพราะเขามีใจรักองค์กรแต่เขาไม่มีไฟเพื่อองค์กร พี่พูดตรง ๆ นะพี่ว่าเรือกำลังจะแตก ความช่วยเหลือ
จากประกันสังคมมันไม่ได้ช่วยเยอะ ไม่ตรงเวลาด้วย หลาย ๆ อย่างมันไม่ได้แก้ท่ีต้นเหตุ แต่บางคนก็
คิดว่าก็ยังดีวะ บางคนก็คิดว่าไม่ได้ช่วยอะไร พูดถึงสถาบันข้างนอกท่ีเป็นตัวแปรก็ไม่มีเลย ไม่มีใคร
ช่วยเราได้” 

(คุณแพ็ค, 2564) 
 1.4.2 การกำหนดกลยุทธ์การพัฒนาทุนมนุษย์ในโรงแรมเครือข่ายนานาชาติหลัง

สถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 
จากผลการให้สัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักพบว่า ทางโรงแรมคาดการณ์ถึงการให้

ความสำคัญกับทุนทางปัญญามากท่ีสุด โดยการพัฒนาทักษะให้พนักงานสามารถปฏิบัติงานได้
หลากหลายหน้าท่ี โดยยังมุ่งหวังให้พนักงานในแผนกเรียนรู้งานท้ังหมดจากแผนกของตนก่อน เพื่อ
ทดแทนความสามารถของพนักงานท่ีอาจขาดหายไป ในขณะเดียวกันก็ต้องให้ความสำคัญกับทุนทาง
สังคมและทุนด้านความฉลาดทางอารมณ์ไปพร้อมกัน เพื่อให้พนักงานท่ีมีความรู้ความสามารถ 
ปฏิบัติงานอย่างมีความสุขและเกิดความผูกพันกับองค์กร เนื่องจากผู้ให้ข้อมูลหลักกังวลถึงกรณีท่ี
พนักงานท่ีมีความรู้ความสามารถนั้นลาออกจะส่งผลต่อการหาทรัพยากรท่ีมีคุณภาพมาทดแทนจะ
เป็นไปได้ยาก และต้องใช้ต้นทุนการพัฒนาท่ีมากยิ่งขึ้น จากข้อความดังกล่าวสอดคล้องกับบทสนทนา
ดังนี้ 

“แนวทางท่ีพวกพี่แพลนกันไว้คือการให้ทำหนึ่งตำแหน่งแต่หลายหน้าท่ี มันคือ
การท่ีเราพยายาม drive ให้คน unlock impossibility ถูกปะ แล้วก็ unlock ability ด้วยเช่นกัน 
มันก็เป็น concept ของเครือท่ีพยายาม drive ให้คนปลดปล่อยความสามารถของตัวเองให้ได้มาก
ท่ีสุด we never know เลยว่าเราสามารถทำอะไรได้บ้างจนกว่าจะถึงวันท่ีเราได้ทำจริง ๆ แต่ side 
effect ของมันคืออะไรรู้ไหมครับ การท่ีเราพยายาม drive ให้คนทำงานมากกว่า 1 อย่าง แปลว่า 
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เวลาท่ีเขาลาออก จบเลยนะ เรียกได้ว่าเราใช้งานเขา train เขาในแบบท่ีเราต้องการได้ หรือท่ีเรียกว่า 
upskill นั่นเอง พอเขาทำงานไปได้สักระยะ เริ่ม perform ได้อย่าง professional มีอะไรสามารถ
บัญชาการได้ทุกอย่าง องค์กรน่ะมันง่ายมากเลยนะ แต่องค์กรจะมีสักกี่องค์กรท่ีนึกถึงวันท่ีเขาลาออก 
เราจะไปหา replacement มาจากไหน องค์กรจะเซทันที องค์กรต้องคำนึงถึง risk management 
ส่วนนี้” 

(คุณแพ็ค, 2564) 
นอกจากนี้ ทางโรงแรมได้คาดหวังว่าเมื่อการแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 

ส้ินสุดลงจะยังคงมีแนวทางพัฒนาทุนมนุษย์ด้วยวิธีการยกระดับทักษะและความเป็นมืออาชีพ และ
การพัฒนาทักษะใหม่ให้เหมาะสมกับงานท่ีเปล่ียนแปลงไปต่อไป โดยนำแนวคิดการต้ังเป้าหมายเพื่อ
วัดผลความสำเร็จ (OKR: Object Key Result) เข้ามาใช้เพิ่มเติมจากดัชนีช้ีวัดความสำเร็จของงาน 
(KPI: Key Performance Indicator) ท่ีมีอยู่เดิม เพื่อตรวจสอบประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานใน
ระยะส้ันเพื่อตอบสนองสถานการณ์ท่ีอาจเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็วในอนาคต อีกท้ังยังมีแนวคิด
การฝึกอบรมพนักงานก่อนส่งไปปฏิบัติงานในโรงแรมอื่นภายในเครือข่ายเดียวกันท้ังในประเทศและ
นอกประเทศ โดยมีวัตถุประสงค์ท่ีหลากหลาย เช่น เพื่อการทดลองงานในโรงแรมอื่น เพื่อรับตำแหน่ง
ในโรงแรมอื่น เป็นต้น ซึ่งเป็นการคำนึงถึงการสร้างแนวทางการเติบโตในหน้าท่ีการงานในองค์กร
ให้กับพนักงานท่ีมั่นคง จากข้อความดังกล่าวสอดคล้องกับบทสนทนาดังนี้ 

“ก็ยังคงเป็นเรื่องของการ Upskill และ Reskill เพื่อให้พนักงานได้มีทักษะท่ีเขา
จำเป็นต่องานท่ีหลากหลายมากขึ้น รวมถึงเรื่องของการวาง performance management system 
ท่ีต้องสอดคล้องกับเป้าหมายองค์กรระยะส้ันหรือท่ีเรียกว่า OKR นั่นเอง เรามีท้ัง KPI และ OKR KPI 
เป็นระยะยาว แต่ OKR เป็นระยะส้ัน 2 เดือน 3 เดือน เพราะการเปล่ียนแปลงมันเยอะจริง ๆ เพื่อให้
องค์กรขับเคล่ือนและสามารถเปล่ียนแปลงได้อย่างรวดเร็ว แล้วตอนนี้ก็มีอีกหนึ่ง strategy ของเครือก็
คือการ task force คือการส่งพนักงานไปช่วยงานโรงแรมในเครือ แต่การ task force ของเครือไม่ใช่
การส่งเขาไปทำงานอย่างเดียว เราต้องมั่นใจก่อนว่าคน ๆ นี้สามารถ perform ได้และแบก logo ของ
โรงแรมไปด้วย มีนโยบายแตกต่างกัน บางทีก็ส่งไป task force เพื่อให้เราย้ายไป ให้เราไปลองงาน
ดูก่อน เคสแบบนี้ก็มี การใช้ program task force เหมือนการทดลองงานอย่างหนึ่ง ถ้าทำได้ก็ offer 
เลย เราพยายาม promote internal development เพื่อให้คนในมี career growth” 

(คุณแพ็ค, 2564) 
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1.5 โรงแรมแห่งหนึ่งย่านราชประสงค์ มีจำนวนห้องพักท้ังหมด 510 ห้อง 
1.5.1 ข้อจำกัดและอุปสรรคต่อการพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมเครือข่าย

นานาชาติในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 
จากผลการให้สัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักพบว่า การพัฒนาทุนมนุษย์ระหว่าง

สถานการณ์การแพร่ระบาดมีความเกี่ยวข้องกับมาตรการทางความปลอดภัยด้านสาธารณสุขจาก
ภาครัฐทำให้ไม่สามารถทำการฝึกอบรมได้เต็มรูปแบบ รวมไปถึงการฝึกอบรมภาคปฏิบัติของแต่ละ
แผนก จากมาตรการท่ีถูกบังคับใช้อย่างเคร่งครัด โรงแรมจึงมีนโยบายการเปล่ียนรูปแบบการฝึกอบรม
เป็นแบบออนไลน์ ซึ่งยังได้พบกับข้อจำกัดท่ีส่งผลให้ผู้เข้าร่วมอบรมไม่สามารถเรียนรู้ได้อย่างเต็มท่ี 
ได้แก่ ประสิทธิภาพของอินเทอร์เน็ต และประสิทธิภาพของอุปกรณ์ท่ีใช้ในการเข้าเรียนออนไลน์ จาก
ข้อความดังกล่าวสอดคล้องกับข้อความดังนี้ 

“เนื่องด้วยข้อบังคับต่าง ๆ ตามมาตรการการป้องกันโควิด จึงไม่สามารถทำการ
ฝึกอบรมได้เต็มรูปแบบ การฝึกอบรมแบบออนไลน์ได้รับการยอมรับในปัจจุบันนี้ แต่บางครั้งผู้เข้า
อบรมไม่สามารถเรียนรู้ได้เต็มท่ี เช่น ข้อจำกัดด้านอินเตอร์เน็ต หรืออุปกรณ์ท่ีใช้ในการเรียนเก่า” 

(คุณอัญ, 2564) 
1.5.2 การกำหนดกลยุทธ์การพัฒนาทุนมนุษย์ในโรงแรมเครือข่ายนานาชาติหลัง

สถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 
จากผลการให้สัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักพบว่า ทางโรงแรมมีการให้ความสำคัญ

กับทุนทางปัญญาด้วยการส่งเสริมพัฒนาพนักงานให้สามารถปฏิบัติงานได้ในหลากหลายตำแหน่ง จาก
ข้อความดังกล่าวสอดคล้องกับข้อความดังนี้ 

“จะมุ่งเน้นการพัฒนาพนักงานให้สามารถทำงานแบบในหลายส่วนงานได้” 
(คุณอัญ, 2564) 

นอกจากนี้ ทางโรงแรมมีการประเมินความเป็นไปได้จากการแพร่ระบาดของเช้ือ
ไวรัสโควิด-19 ส้ินสุดลง จะมีรูปแบบการฝึกอบรมด้วยการมุ่งเน้นการทำความเข้าใจกับเครื่องมือ
ประกอบการฝึกอบรมก่อน โดยเฉพาะเครื่องมือท่ีใช้ในการเข้าเรียนหลักสูตรออนไลน์ เพื่อให้พนักงาน
มีความรู้ความเข้าใจและสามารถเข้าเรียนได้อย่างมีประสิทธิภาพและสามารถนำความรู้มาปรับใช้ได้
จริง สำหรับแนวทางอีกประการหนึ่งยังเกี่ยวข้องกับการนำหลักสูตรออนไลน์เข้ามาปรับใช้
ประกอบการสอนในบางหัวข้อ จากข้อความดังกล่าวสอดคล้องกับอความดังนี้ 

“เน้นเรื่องการสอนบวกทำความเข้าใจในการใช้เครื่องมือท่ีมีให้เรียนหลักสูตร
ออนไลน์ได้มีประสิทธิภาพมากขึ้น มีการปรับเอาหลักสูตรออนไลน์มาใช้สำหรับบางวิชา” 

(คุณอัญ, 2564) 
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1.6 โรงแรมแห่งหนึ่งย่านราชดำริ มีจำนวนห้องพักท้ังหมด 171 ห้อง 
1.6.1 ข้อจำกัดและอุปสรรคต่อการพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมเครือข่าย

นานาชาติในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19  
จากผลการให้สัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักพบว่า สถานการณ์การแพร่ระบาดของ

เช้ือไวรัสโควิด-19 ท่ีเกิดขึ้นในระยะยาวไม่สามารถคาดการณ์เหตุท่ีอาจเกิดขึ้นได้ล่วงหน้านั้น ส่งผล
กระทบโดยตรงต่อกระบวนการจัดการและการพัฒนาทุนมนุษย์ เช่น การวางแผนเตรียมความพร้อม 
การกำหนดขั้นตอนการดำเนินงาน การเลือกเครื่องมือท่ีใช้ประกอบการพัฒนาทุนมนุษย์ เป็นต้น จาก
ข้อความดังกล่าวสอดคล้องกับบทสนทนาดังนี้ 

“เเน่นอนว่าจากสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 ท่ีเกิดขึ้นมี
ผลกระทบต่อการพัฒนาทุนมนุษย์ท้ังทางด้านข้อจำกัดในการดำเนินการ ขั้นตอน หรือวิธีการในการ
พัฒนาทุนมนุษย์ รวมถึงเครื่องมือต่าง ๆ และความพร้อมต่าง ๆ เนื่องจากสถานการณ์ท่ีเกิดขึ้นโดยท่ี
ไม่ได้คาดการณ์หรือเตรียมว่าผลกระทบจะมีความรุนแรงขึ้น และกระทบในระยะยาว จึงทำให้การ
พัฒนาทุนมนุษย์เป็นไปด้วยความยากลำบาก” 

(คุณต๋ี, 2564) 
1.6.2 การกำหนดกลยุทธ์การพัฒนาทุนมนุษย์ในโรงแรมเครือข่ายนานาชาติหลัง

สถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 
จากผลการให้สัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักพบว่า ทางโรงแรมมีนโยบายสนับสนุน

ทุนด้านความฉลาดทางอารมณ์ ด้วยการสร้างความเช่ือมั่นและความปลอดภัยในสถานท่ีปฏิบัติงาน 
เริ่มต้นจาก การให้คำมั่นสัญญาในการดูแลสุขภาพของพนักงานหากเป็นผู้ได้รับเช้ือหรือเป็นผู้มีความ
เส่ียงสูง การจัดหาวัคซีนเพื่อสร้างภูมิคุ้มกันหมู่ภายในโรงแรม และการคำนึงถึงสุขภาพจิตของ
พนักงานท่ีได้รับผลกระทบในช่วงการแพร่ระบาดท่ีผ่านมา โดยการจัดกิจกรรมผ่านช่องทางออนไลน์
ให้พนักงานร่วมเล่นเกมเพื่อคลายความเครียดในช่วงท่ีประชาคมโลกกำลังเผชิญชะตากรรมเดียวกัน 
นอกจากนี้ ผู้ให้ข้อมูลหลักยังให้ความสำคัญกับทุนทางสังคมด้วยการเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กรให้มี
บรรยากาศท่ีเหมาะสมกับการปฏิบัติงาน พร้อมกับการมอบคำช่ืนชมเพื่อเป็นขวัญและกำลังใจระหว่าง
ปฏิบัติงานและให้พนักงานมีปฏิสัมพันธ์ท่ีดีต่อกันจากการทำกิจกรรมต่าง ๆ ร่วมกันตามเทศกาลหรือ
วันสำคัญของไทย จากข้อความดังกล่าวสอดคล้องกับบทสนทนาดังนี้ 

“ในการพัฒนาทุนมนุษย์ ทางโรงแรมได้ดำเนินการมาอย่างต่อเนื่องเพียงแต่
วิธีการอาจจะมีการปรับเปล่ียนไปจากก่อนเหตุการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด -19 โดยส่ิงท่ี
เราทำมาอย่างต่อเนื่องและจะดำเนินการต่อในการพัฒนาทุนมนุษย์คือ (1) การมอบสวัสดิการการดูแล
ความเป็นอยู่เช่นเรื่องของเครื่องอำนวยความสะดวกตามมาตรการ การจัดหาอาหารท่ีดีต่อสุขภาพ 
และเครื่องแบบ และการดูแลเรื่องของสุขภาพ และความปลอดภัยเพื่อนให้พนักงานได้มีความสุขและ
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รู้สึกถึงความปลอดภัยเมื่อเข้ามาทำงาน การจัดหาวัคซีนหรือนโยบายในการดูแลหากเพื่อนพนักงาน
ได้รับการติดเช้ือ หรือเป็นผู้เส่ียงสูง (2) การสร้างวัฒนธรรมในองค์กร รวมถึงการสร้างบรรยากาศในท่ี
ทำงานให้เป็นท่ีท่ีน่าปฏิบัติงาน การจัดกิจกรรมในเทศกาลต่าง  ๆ หรือ รวมถึงการมอบคำชม 
Recognition เพื่อสร้างบรรยากาศ จัดเกมกิจกรรมออนไลน์เพื่อให้พนักงานได้ร่วมสนุกและลด
ความเครียดจากสถานการณ์ท่ีเกิดขึ้น” 

(คุณต๋ี, 2564) 
นอกจากนี้ ทางโรงแรมได้คาดหวังว่าเมื่อการแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 

ส้ินสุดลง จะมีการพัฒนาทักษะการเข้าสังคมของพนักงาน (Soft Skills) ท่ีมีความน่าสนใจได้มากกว่า
ในรูปแบบห้องเรียนแบบด้ังเดิม โดยการให้หัวหน้าแผนกต่าง ๆ ซึ่งเป็นผู้มีความรู้ความสามารถจาก
ประสบการณ์การปฏิบัติงานมาร่วมกันแบ่งปันประสบการณ์ในรูปแบบกิจกรรมการถ่ายทอดสดผ่าน
ช่องทางออนไลน์ สำหรับการพัฒนาทักษะท่ีใช้ในการปฏิบัติงาน (Hard Skills) ท่ีจะส่งเสริมทักษะ
อาชีพใหม่ให้เหมาะสมกับงานท่ีเปล่ียนแปลงตามบริบทด้วยการมอบหมายให้พนักงานเรียนรู้หน้าท่ี
การปฏิบัติงานของตำแหน่งอื่นในสายงานเดียวกัน และการยกระดับทักษะความเป็นมืออาชีพด้วยการ
ให้พนักงานเรียนรู้หน้าท่ีการปฏิบัติงานของตำแหน่งอื่นในสายงานท่ีแตกต่างออกไป จากข้อความ
ดังกล่าวสอดคล้องกับบทสนทนาดังนี้ 

“ทางโรงแรมได้ดำเนินการการจัดการเรียนการสอนใน 2 ด้านคือ (1) ทางด้าน 
Soft Skill ท่ีจะมุ่งเน้นพัฒนาทางด้านความคิด ทัศนคติ และ อารมณ์ เช่น ปัจจุบันทางฝ่ายฝึกอบรม
ได้จัด เสวนาแบบ Live Session ท่ีเชิญหัวหน้าแผนกมาแบ่งปันประสบการณ์ วิธีการปรับตัวและ
เตรียมตัวผ่าน 15 คำท่ีเป็น ทักษะท่ีสำคัญในช่วงหลังจากนี้ (2) ทางด้าน Hard Skill ท่ีจะพัฒนา
ทักษะทางด้านความสามารถ ความรู้ แบบ Reskill and Upskill เพื่อเน้นย้ำและขยายความรู้
ความสามารถท่ีเพิ่มเติมจากสายงานของตนเอง” 

(คุณต๋ี, 2564) 
1.7 โรงแรมแห่งหนึ่งย่านเพลินจิต มีจำนวนห้องพักท้ังหมด 293 ห้อง 

1.7.1 ข้อจำกัดและอุปสรรคต่อการพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรม เครือข่าย
นานาชาติในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19  

จากผลการให้สัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักพบว่า การพัฒนาทุนมนุษย์ในช่วง
สถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 มีความเกี่ยวข้องกับมาตรการทางความปลอดภัย
ด้านสาธารณสุขจากภาครัฐทำให้ไม่สามารถจัดการฝึกอบรมในท่ีต้ังเพื่อลดความแออัด ซึ่งจะต้องมี
สมาชิกไม่เกิน 5 คน โรงแรมจำเป็นจะต้องเปล่ียนวิธีดำเนินการฝึกอบรมเป็นรูปแบบออนไลน์ ส่งผล
ให้เกิดข้อจำกัดด้านการเข้าถึงการฝึกอบรมของพนักงาน อาทิ ประสิทธิภาพของอุปกรณ์ท่ีใช้ในการ
เข้าเรียนออนไลน์ไม่เพียงพอสำหรับการเข้าร่วมอบรม การขาดประสบการณ์ในการใช้โปรแกรม 
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ทัศนคติหรือความคิดในแง่ลบต่อเทคโนโลยี และพนักงานไม่สนใจการฝึกอบรมเนื่องจากมีความกังวล
ด้านการดำรงชีวิตประจำวัน นอกจากนี้ ยังพบข้อจำกัดด้านต้นทุนการฝึกอบรม ทำให้ไม่สามารถ
ว่าจ้างวิทยากรจากภายนอกได้เหมือนทุกครั้งท่ีผ่านมา จากข้อความดังกล่าวสอดคล้องกับบทสนทนา
ดังนี้ 

“ช่วงท่ีหนักท่ีสุดอะค่ะ คือห้ามรวมตัวกันเกิน 5 คน เราก็ไม่สามารถจัด 
training อย่างปกติได้ ซึ่งมันไม่คุ้มกับการจัดอยู่แล้ว ต้ังแต่ต้นปีท่ีผ่านมาเราก็เปล่ียนเป็นการ training 
online 100% ซึ่งอุปสรรคมีมากมายต้ังแต่ตอนท่ีเราทำ online training เราก็เลยใช้ Zoom ใน
ความคิดของเราเราก็ว่ามันง่ายข้ึนแล้ว แต่ถ้าเรามองพนักงาน 200 คนท่ีเรามีอยู่ในโรงแรม ไม่ใช้ว่าทุก
คนจะใช้เทคโนโลยีเป็น เนอะ บางคนก็ไม่มีโทรศัพท์ท่ีใช้ Zoom ได้ด้วยซ้ำ อุปสรรคในเรื่องของ 
online ไม่ใช้แค่ว่าเขาทำไม่เป็น เข้ามาแล้ว เอ่อ… อะไรท่ีเป็นอุปกรณ์ ไม่ปิด ปิดไม่เป็น เสียงแทรก 
มันก็เป็นอุปสรรครบกวนเพื่อนท่ีเรียน เราจะต้องคอยปิดเสียงพวกนี้อยู่ตลอดเวลาท่ีเราสอนบางทีเราก็
ไม่ค่อยมีสมาธิ แต่ช่วงหลัง ๆ มันก็ดีขึ้น ทุกคนเริ่มรู้ว่าจะทำยังไง  แล้วก็ มันไม่ค่อยมีคนสนใจสัก
เท่าไหร่ เปิดท้ิงไว้แล้วไปไหนก็ไม่รู้ หรือบางทีเรารู้สึกเหมือนคุยคนเดียว ก็มี ก็เป็นเรื่องยากเหมือนกัน
ท่ีเราจะดึงดูดให้เขาทำกิจกรรม บางคนอยู่บ้านหรือทำงานไปด้วย แค่จะขอว่ามีช่ือได้เข้า train ก็ยังดี 
เราจึงมองว่า online ก็ไม่ได้มีประสิทธิภาพสักเท่าไหร่ แต่ว่ามันก็เป็นตัวช่วยที่ทำให้เรามี training ได้
ในตอนนี้ training ท่ีเป็นอุปสรรคอย่างหนึ่งคือเรื่องของ budget โอเคมันมีอยู่ แต่เราก็ไม่ควรนำมาใช้
เยอะมากเพราะเศรษฐกิจของโรงแรมมันไม่ดี มันไม่เหมือนสมัยก่อนท่ีสามารถใช้เงินในการ train หรือ
ในการจ้างวิทยากร อย่างเงี้ยค่ะ ก็ใช้เท่าท่ีจำเป็น อุปสรรคอีกอย่างนึงก็อยู่ท่ีตัวบุคคลด้วย ว่าไม่ได้ใส่
ใจในเรื่องของการ training สักเท่าไหร่ เพราะมัวแต่ห่วงในเรื่อง เอ่อ… โควิด เรื่องชีวิตความเป็นอยู่
ของเขามากกว่า training ไม่เป็นส่วนท่ีสำคัญในชีวิตท่ีจะพัฒนาตัวเองในตอนนี้ เพราะทุกคนรู้อยู่แล้ว
ว่าช่วงนี้ไม่มีการขึ้นเงินเดือนหรือ promote” 

(คุณแอร์, 2564) 
1.7.2 การกำหนดกลยุทธ์การพัฒนาทุนมนุษย์ในโรงแรมเครือข่ายนานาชาติหลัง

สถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 
จากผลการให้สัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักพบว่า ทางโรงแรมมีการพัฒนาทุนมนุษย์

ในอนาคตท่ีต้องให้ความสำคัญกับทุนด้านความฉลาดทางอารมณ์เป็นหลัก เนื่องจากการคำนึงถึงการ
ให้ความสำคัญด้านสุขภาพกายและสุขภาพจิตของพนักงานโดยเฉพาะในช่วงการแพร่ระบาดท่ีผ่านมา 
เช่น การรักษาความสะอาด การสร้างสมดุลระหว่างการปฏิบัติงานและการใช้ชีวิตส่วนตัว เป็นต้น 
ในขณะท่ีฝ่ายบริหารก็ได้คาดการณ์ถึงการตอบแทนพนักงานในช่วงเวลาท่ีผ่านมาด้วยการจัดงานเล้ียง
ขอบคุณเมื่อสถานการณ์กลับมาเป็นปกติ ด้านทุนทางสังคม มีการคาดหวังถึงการมีปฏิสัมพันธ์ระหว่าง
การฝึกอบรมท่ีเพิ่มมากขึ้น สำหรับทุนทางปัญญาจะต้องส่งเสริมให้พนักงานทุกคนสามารถเข้าถึง
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บทเรียนออนไลน์ท่ีทางเครือข่ายได้จัดเตรียมให้ ประกอบกับการเข้าร่วมเรียนรู้ในสถานท่ี ซึ่งทาง
โรงแรมควรมีหลักสูตรฝึกอบรมการรับมือวิกฤตการณ์การแพร่ระบาด และการจัดการบริการบรรทัด
ฐานใหม่ จากข้อความดังกล่าวสอดคล้องกับบทสนทนาดังนี้ 

“พี่มองว่าอย่างหัวข้อ ท่ี เอามา train เนี่ ยมันก็ ต้องเป ล่ียนไปตาม แบบ 
สถานการณ์ด้วย ว่าในอนาคตคนก็จะคิดถึงเรื่องของสุขภาพ โรคภัย มากขึ้น เราก็สามารถ add หัวข้อ
พวกนี้ให้กับพนักงานได้ เพราะพวกเขาน่าจะสนใจ แล้วก็มีประโยชน์สำหรับเขา อาจจะเป็นพวก 
health and safety รวมไปถึงพวก well being ด้วยนะคะ work life balance เป็น trend ท่ีคน
ส่วนใหญ่เริ่มมองเรื่องของการจัดการเวลาให้มันเหมาะสม แล้วก็ทางเครือก็จะมีพวก e-learning 
ออกมาให้ด้วย ในอนาคตพนักงานทุกคนจะต้องได้ใช้ e-learning เราก็ใช้มันมา adapt ให้พนักงาน
เรียนก่อนมาเข้า class กับเราก็ได้ พี่อยากเพิ่มเรื่อง emotional skill ท่ีพี่มองว่าเป็นเรื่องท่ีน่าจะมี
การ train ให้กับพนักงาน เพราะในช่วงท่ีผ่านมาสภาพจิตใจของคนเราน่าจะบอบช้ำมาเยอะ มันก็
ส่งผลต่อความคิด อารมณ์อะไรงี้ด้วย ถ้าเรา train เรื่องนี้ได้ อาจจะทำให้เขาทำงานได้ดีขึ้น มี
สุขภาพจิตท่ีดีขึ้น เขาก็อยากจะมีงานเล้ียงฉลองอยากจะมีอะไรอยู่ ถ้าวันนึงทุกอย่างกลับมาเป็นปกติ
แล้วก็ต้องมีการเฉลิมฉลอง ให้รางวัลแหละ”  

(คุณแอร์, 2564) 
นอกจากนี้ทางโรงแรมได้คาดหวังว่าเมื่อการแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด -19 

ส้ินสุดลง รูปแบบของการฝึกอบรมจะกลับมาในลักษณะการเผชิญหน้าในท่ีต้ังหรืออาจเป็นรูปแบบ
ผสมผสานผ่านโปรแกรมออนไลน์ในบางกรณี เนื่องจากผู้ให้ข้อมูลหลักอธิบายเพิ่มเติมว่าการฝึกอบรม
แบบในท่ีต้ังจะได้รับประสิทธิภาพมากกว่ารูปแบบออนไลน์และยังช่วยส่งเสริมการมีปฏิสัมพันธ์ร่วมกัน
ระหว่างสมาชิกในองค์กร การฝึกอบรมข้ามแผนกจะมีวัตถุประสงค์เพื่อการโยกย้ายแผนกมากกว่าการ
ปฏิบัติงานได้หลากหลายหน้าท่ี เช่น แผนกบริการอาหารและเครื่องด่ืม แผนกช่าง แผนกรักษาความ
ปลอดภัย เป็นต้น อีกท้ังการฝึกอบรมในทุกรูปแบบจะต้องได้รับการปรับปรุงเนื้อหาให้เข้ากับ
สถานการณ์ปัจจุบัน โรงแรมได้ตระหนักถึงการสนับสนุนให้พนักงานเข้าร่วมโครงการท่ีส่งพนักงานไป
ปฏิบัติงานในโรงแรมอื่น ๆ ภายในเครือ เพื่อเป็นการสะสมประสบการณ์ และยังสามารถลดต้นทุน
คงท่ีในส่วนของพนักงานได้ จากข้อความดังกล่าวสอดคล้องกับบทสนทนาดังนี้ 

“ในความคิดของพี่นะคะ หลังจากโควิดแล้วเนี่ ยเราก็สามารถทำแบบ  
face to face ได้แล้ว ซึ่งอันนั้นมัน efficient กว่าแบบ online แน่นอน แต่พี่ก็ไม่อยากท้ิงตัว digital 
แล้ว มันก็ยังช่วยเราได้ การ train อาจใช้แบบผสมผสานไปเลยก็ได้ การฝึกอบรมข้ามแผนกก็ยังมีบ้าง 
อย่างเช่น FB ยังมีอยู่ท่ี Security ก็มี เพราะเมื่อก่อน security เราเป็น outsource อย่าง FB ท่ีเขา
ไปอยู่กับ Security ก็ต้อง train กันในแผนกเยอะหน่อยเพราะทุกคนมาจากแตกต่างท่ีและไม่มี
ประสบการณ์ FB ท่ีเขาไปช่วยช่างก็มีขอ transfer ไปอยู่ช่างเลย เพราะว่าไปอยู่มาเป็นปี ได้ทักษะ
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อะไรมาหมดแล้ว แล้วเขาก็ค้นพบตัวเองแล้ว ก็มี จริง ๆ task force เป็นส่ิงท่ีดีใน 2 แง่ แง่แรกคือการ
ช่วย budget ค่าใช้จ่าย กับแง่ท่ี 2 คือเราได้ส่งพนักงานท่ีเขามีความสามารถออกไป show ให้โรงแรม
อื่นได้เห็นและช่วยในเรื่องท่ีเขาไม่รู้ โรงแรมเขาอาจเพิ่งเปิดหรือเพิ่งเข้าร่วมเครือ เราก็สามารถเอา
ความรู้ตรงนี้ไปช่วยเขาได้ เวลาเราส่ง task force เจ้าตัวต้อง willing ท่ีจะไป” 

(คุณแอร,์ 2564) 
1.8 โรงแรมแห่งหนึ่งย่านสาทร มีจำนวนห้องพักท้ังหมด 403 ห้อง 

1.8.1 ข้อจำกัดและอุปสรรคต่อการพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมเครือข่าย
นานาชาติในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 

จากผลการให้สัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักพบว่า การฝึกอบรมพนักงานระดับ
ปฏิบัติการได้พบกับอุปสรรคซึ่งมีผลมาจากมาตรการด้านสาธารณสุขของภาครัฐ ทำให้ไม่สามารถ
จัดการฝึกอบรมในสถานท่ีได้ ทางโรงแรมจึงต้องจัดการฝึกอบรมผ่านโปรแกรมประชุมสำเร็จรูปและ
ดำเนินการฝึกอบรมออนไลน์ของเครือข่าย อีกท้ังข้อจำกัดด้านการเข้าถึงการฝึกอบรมของพนักงานใน
การปรับตัวให้สามารถใช้โปรแกรมได้เป็นปกติร่วมกับการสร้างรูปแบบการอบรมผ่านโทรศัพท์มือถือ 
(Create Mobile Training) สำหรับการพัฒนาทุนมนุษย์ในพนักงานระดับหัวหน้านั้นไม่ได้รับ
ผลกระทบ เนื่องจากเครือข่ายได้มีการออกแบบการฝึกอบรมออนไลน์ในหัวข้อท่ีหลากหลายสำหรับ
พนักงานระดับหัวหน้า นอกจากนี้ สถานการณ์การแพร่ระบาดทำให้เกิดการลาออกของพนักงานใน
ทุกแผนกเนื่องจากรายได้ส่วนบุคคลท่ีลดลงอย่างมากจึงไม่เหมาะท่ีจะดำเนินชีวิตในเมืองเศรษฐกิจ
อย่างกรุงเทพมหานครท่ีค่าครองชีพไม่สัมพันธ์กับรายได้ การสูญเสียจำนวนพนักงานทำให้เกิดการ
ฝึกอบรมภายในแผนกเพื่อพัฒนาทักษะใหม่ให้เหมาะสมกับงานท่ีเปล่ียนไปจากเดิม รวมไปถึงการ
ฝึกอบรมข้ามแผนก อาทิ แผนกแม่บ้านท่ีไปเรียนรู้ทักษะของแผนกจัดเล้ียง  จากข้อความดังกล่าว
สอดคล้องกับบทสนทนาดังนี้ 

“ระดับ manager ขึ้นไปเนี่ยอุปสรรคไม่ค่อยมีเท่าไหร่เพราะว่าเรามีหลากหลาย 
program หลายเครื่องมือให้เขาพัฒนา เพื่อให้เขา get ready เนอะ สำหรับ next step หรือว่าจะ
เป็น replacement หรือว่าจะเป็น successor ในอนาคต ส่วน level ท่ีเป็น rank and file หรือ 
assistance manager อันนี้ เขาสามารถเรียน core management level ได้เหมือนกัน มีการ
ฝึกอบรมออนไลน์ แต่ก็ไม่ work หรอก แต่ตอนนี้ทุกคนก็เริ่มปรับตัว ถ้าถามว่า effective ไหม ก็ไม่ 
100% หรอกครับ เอาเป็นว่าได้ประมาณ 60 -  70% ในการอบรมออนไลน์ เริ่มจะชิน แต่มีข้อจำกัด
ด้วยขณะนี้เราไม่สามารถท่ีจะทำ classroom หรือการฝึกอบรมท่ีพัฒนาให้เขาในด้านอื่น ๆ ไม่ว่าจะ
เป็น leadership skill นะครับ หรือการอบรมแบบ face to face, workshop งี้ยากนิดนึง แต่มี 
another tools ท่ีมา support จากทาง Learning and development team ของเครือ บางอย่าง
เราไม่สามารถทำได้ มีข้อจำกัดด้วยเหมือนกัน แต่ practice ท่ีเราใช้ตอนนี้ก็จะเป็น departmental 
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training นะครับ แล้วก็ทางเรามีการ create mobile training เข้าไปหาเขาด้วยสถานการณ์ท่ียังต้อง 
keep social distancing อย่าง operation เองคนก็น้อยลง เราเลยรู้สึกว่าเราเข้าไปหาเขาดีกว่า
เพื่อท่ีจะพัฒนาเขา การลาออกต้องใช้คำว่าทุกแผนกเลยท่ีมีพนักงานน้อยลง หายไปเยอะเหมือนกัน 
ด้วยสถานการณ์เนอะ ด้วยอะไรต่าง ๆ อาจจะมีความประสงค์ท่ีลาออกเอง มีหลากหลายเหตุผลมาก
เลย ในสถานการณ์โควิดนี้ท่ีเรามีพนักงานน้อยลงเราก็สามารถ expand role ของพนักงานมีการทำ
ใน next step มากขึ้นเหมือนการพัฒนาเขาไปในตัว เป็นการ on the job training เลยในแผนก ณ 
ตอนนี้ ในส่วนของแบบ cross function เลยก็มี เราก็ให้เขาเป็น cross training เลย เช่น แม่บ้าน ไป 
support banquet เราก็ออกใบ cross training ให้เขาว่า ไป training จริง ๆ นะ ไปได้รับช่ัวโมง 
training จริง ๆ มีการสอน มี check list อย่างนี้  แทนท่ีจะให้เขาไปเฉย ๆ ก็คิดว่าเป็น cross 
training ดีกว่า” 

(คุณปั๊ม, 2564) 
1.8.2 การกำหนดกลยุทธ์การพัฒนาทุนมนุษย์ในโรงแรมเครือข่ายนานาชาติหลัง

สถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 
จากผลการให้สัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักพบว่า ทางโรงแรมให้ความสนใจการ

พัฒนาทุนมนุษย์ด้านทุนด้านความฉลาดทางอารมณ์ด้วยการสร้างแรงบันดาลใจให้กับพนักงาน
รายบุคคลและการส่งเสริมสุขภาพจิตของพนักงาน ซึ่งเกิดความบอบช้ำในช่วงการแพร่ระบาดท่ี
ทิศทางของธุรกิจโรงแรมดูไร้ความหวังและกลายเป็นสภาวะความเครียดสะสมเป็นเวลานาน  ใน
ขณะเดียวกันก็ต้องรักษาพนักงานท่ีได้รับการพัฒนาความรู้ความสามารถในช่วงสถานการณ์  
แพร่ระบาดให้อยู่กับองค์กร ซึ่งมีความเกี่ยวข้องกับทุนทางสังคมด้วยการมีเป้าหมายท่ีจะเสริมสร้าง
วัฒนธรรมองค์กรให้แข็งแกร่งขึ้น และนำไปสู่การส่งเสริมทุนทางปัญญาโดยใช้ความสนใจของ
พนักงานแต่ละบุคคลเป็นข้อมูลพื้นฐานในการพัฒนาความรู้ความสามารถต่อไป และการสร้าง
แรงจูงใจให้พนักงานมองเห็นโอกาสในการเติบโตตามสายงานท่ีสูงขึ้น จากข้อความดังกล่าวสอดคล้อง
กับบทสนทนาดังนี้  

“แน่นอนเลยครับ ถ้าหลังการแพร่ระบาดของโควิดเราจะมีโปรแกรมการพัฒนา
ทุนมนุษย์ เราจะมีการพูดคุยกับหัวหน้าแผนก ไม่ว่าจะเป็นผู้บริหาร ว่าพนักงานแต่ละคนมี potential 
เท่าไหร่ อยากจะพัฒนาอะไร ใช้ทักษะไหน เครื่องมือชนิดไหนเพื่อให้เขาเติบโตไปกับองค์กร อันนี้มี
แน่นอนหนึ่งอย่างเลย เนื่องจากการทำงานในช่วงการแพร่ระบาดเนี่ยมีการทำงานหลากหลายมากเลย 
เราจึงต้องกลับมาคุยกันว่าเขามีความต้องการอย่างไร ส่ิงท่ีเขาอยากจะเป็นในอนาคตมีอะไรบ้าง ต้อง
เรียนตรง ๆ ว่าสถานการณ์ตอนนี้ทุกคนมองไม่เห็น career growth เลย เพราะทุกคนคิดว่ามันนิ่งละ 
ให้มัน run ไปเรื่อย ๆ แบบนี้ เขาก็เลยยังไม่มี motivation นอกจากการคุยกับหัวหน้าแผนกแล้วเรา
จะสร้าง motivation หรือ culture ให้มัน strong ขึ้น พัฒนาให้เขามี royalty ในองค์กรของเรา ไม่
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ว่าจะเป็น program ต่าง ๆ activity ต่าง ๆ ให้เขา get involvement ต่าง ๆ จากพวกเรา การ
พัฒนาทุนมนุษย์นี่ในส่วน rank and file หรือ assistance manager เราอาจจะยังไม่ focus มากนัก 
ตอนนี้เรา focus ในเรื่องของ mental health และการสร้าง motivation ให้กับเขามากกว่า” 

(คุณปั๊ม, 2564) 
นอกจากนี้ ทางโรงแรมได้ประเมินความเป็นไปได้หากการแพร่ระบาดของเช้ือ

ไวรัสโควิด-19 ส้ินสุดลงจะใช้รูปแบบการฝึกอบรมในท่ีต้ังเป็นหลัก อาทิ การฝึกอบรมเชิงปฏิบัติการ 
(Workshop) เพื่อความสะดวกต่อการฝึกอบรมท่ีต้องปฏิบัติงานจริงท่ีต้องใช้เครื่องมืออุปกรณ์
สนับสนุน รวมท้ังกำหนดการฝึกอบรมแบบผสมผสานท้ังในท่ีต้ังร่วมกับช่องทางออนไลน์จะยังคงใช้
สำหรับการประชุมหรือฝึกอบรมท่ีมีวัตถุประสงค์เพื่อช้ีแจงข้อมูลท่ัวไป ในขณะเดียวกันจะดำเนินการ
พัฒนาพนักงานแบบรายบุคคลตามเป้าหมายท่ีเครือข่ายได้กำหนดไว้ต่อไป โดยยึดความต้องการของ
พนักงานเป็นหลักไม่ว่าจะเป็นความเช่ียวชาญ ความสนใจ รวมไปถึงการสนับสนุนการเติบโตในสาย
งานและการโอนย้ายไปปฏิบัติงานในโรงแรมอื่น ๆ ในเครือข่ายท้ังในและนอกประเทศ ประกอบกับ
การพิจารณาตามดุลยพินิจของพนักงานระดับหัวหน้างานกับฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ โดยใช้เครื่องมือตัว
แบบการจำแนกคน 9 ประเภท (Typical rendition of the 9 Box model) โดยมีหลักในการ
พิจารณาจาก (1) ศักยภาพในการปฏิบัติงาน และ (2) ประสิทธิภาพของงานเริ่มจากต่ำกว่าเกณฑ์ 
ปกติ และสูงกว่าเกณฑ์ท่ีองค์กรได้มีการกำหนดไว้ เพื่อระบุคุณสมบัติของพนักงานท่ีเข้ารับการพัฒนา 
แต่เนื่องจากการแพร่ระบาดเป็นส่ิงท่ียากต่อการพยากรณ์ว่าจะส้ินสุดลงในเร็ววันหรือไม่ รูปแบบการ
ฝึกอบรมจะต้องมีการออกแบบด้วยความคิดสร้างสรรค์และปรับเปล่ียนไปตามสถานการณ์ในอนาคต
ต่อไป จากข้อความดังกล่าวสอดคล้องกับบทสนทนาดังนี้ 

“ส่วนตัวคิดว่าถ้าเป็น meeting ท่ัวไปเช่น information training น่าจะเอา
การฝึกอบรมแบบ hybrid เข้ามาใช้นะ แต่ถ้าต้องมี workshop ยังไงก็ prefer เป็น classroom 
มากกว่า ครับผม แต่อย่างไรก็ตามเราก็ต้องดูสถานการณ์ด้วย ถ้ายังแพร่ระบาดอยู่ก็ยังต้องเป็น 
hybrid สำหรับการคัดเลือกพนักงานไปทำงานท่ี property ต่างประเทศก็ยังมี แต่อย่างไรก็ตามมัน
ขึ้นอยู่กับความต้องการของพนักงานด้วย พนักงานสามารถเข้ามาติดต่อทำเรื่อง transfer ได้ มีการ
พูดคุยกับหัวหน้าแผนกเขา เคยได้ยิน 9 boxes ไหมครับ เหมือนกับเป็นส่วนหนึ่งของ Human 
management จะมีกล่องท้ังหมด 9 กล่อง แต่ละกล่องก็จะสมมติว่าคนนี้มี high potential เราจะ
สูญเสียเขาไปได้ง่าย กล่องท่ี 2 high potential แต่ว่า อ่า... การสูญเสียหรือการท่ีจะ leave 
company เนี่ยมีแต่ medium นะ กล่องท่ี 3 อาจจะเป็น high potential แล้วก็ low risk ท่ีจะเสีย
เขาไป 9 กล่อง กล่องสุดท้ายคือ ไม่ potential แล้วก็อยู่นาน ทีนี้เราจะเอาคนท่ีมีหย่อนในกล่องและ 
identify เลยว่าแต่ละกล่องเป็นใคร และมาดู details ว่าเราจะทำยังไง พัฒนาเขายังไง จะพูดคุยกับ
เขายังไง เราจะ keep เขายังไง ก็ต้องดูสถานการณ์กันต่อไป ถ้าไม่มีการแพร่เช้ือแล้วนี่ก็คาดว่าจะ 
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create แล้วก็ทำอะไรได้หลากหลายกว่านี้มาก ๆ นะครับ แต่ถ้าสมมติยังมีบ้าง ยังคงอยู่กับเราไปแบบ
นี้อาจจะต้องมีการปรับเปล่ียนตามสถานการณ์ ด้วยความท่ีว่าเราไม่สามารถ forecast ได้เลยว่า
อนาคตจะเป็นยังไง” 

(คุณปั๊ม, 2564) 
1.9 โรงแรมแห่งหนึ่งย่านสุขุมวิท มีจำนวนห้องพักท้ังหมด 273 ห้อง 

1.9.1 ข้อจำกัดและอุปสรรคต่อการพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมเครือข่าย
นานาชาติในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19  

จากผลการให้สัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักพบว่า การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัส 
โควิด-19 ส่งผลให้การวางแผนพัฒนาพนักงานในระยะยาวถูกปรับเปล่ียนอย่างไร้ทิ ศทางตาม
สถานการณ์ท่ีเกิดขึ้น อีกท้ังการแพร่ระบาดได้ส่งผลกระทบกับสภาพจิตใจของพนักงานด้านสุขอนามัย
ส่วนบุคคล รวมถึงเกิดความรู้สึกไม่มั่นใจในการปฏิบัติงานโดยเฉพาะกลุ่มพนักงานท่ีมีหน้าท่ีปฏิบัติการ 
ซึ่งกลายเป็นสาเหตุหลักของการตัดสินใจลาออกของพนักงานมากกว่าร้อยละ 50 ของจำนวนพนักงาน
ท้ังหมดนับต้ังแต่ปี พ.ศ. 2563 ท่ีมีการแพร่ระบาดครั้งแรกในประเทศไทย ในส่วนของการฝึกอบรม
ต้องเป็นไปตามมาตรการจำกัดจำนวนผู้ชุมนุมยังทำให้ไม่สามารถจัดการฝึกอบรมบางประเภทได้ อาทิ 
การฝึกอบรมแบบเผชิญหน้า (Face to Face) ทำให้เกิดการปรับเปล่ียนรูปแบบการฝึกอบรม โดยใช้
การฝึกอบรมแบบออนไลน์เข้ามาผสมผสาน แต่อย่างไรก็ตาม ข้อจำกัดด้านเทคโนโลยีของพนักงานจะ
เกิดขึ้นในระยะแรกเท่านั้น เนื่องจากพนักงานในองค์กรส่วนใหญ่เป็นคนรุ่นใหม่ท่ีถนัดและคุ้นเคยกับ
การใช้เทคโนโลยีเป็นอย่างดี อีกท้ังโรงแรมยังได้รับการสนับสนุน เครื่องมือการฝึกอบรมท่ีดีจาก
เครือข่าย พร้อมท้ังโรงแรมยังได้รับลิขสิทธิ์การอนุญาตใช้โปรแกรมสำเร็จรูป ไมโครซอฟท์ทีมส์ 
(Microsoft Teams) นอกจากนี้ การฝึกอบรมประเภทท่ีต้องอาศัยผู้เช่ียวชาญจากภายนอกมาให้
ความรู้ได้ถูกเล่ือนออกไปอย่างไม่มีกำหนด ไม่ว่าจะเป็นการฝึกซ้ อมเมื่อเกิดอัคคีภัย หากเป็น
สถานการณ์ปกติจะต้องถูกจัดขึ้นในช่วงไตรมาสแรกของทุกปี ซึ่งยังคงได้รับความช่วยเหลือจากภาครัฐ
ในการขยายกำหนดการฝึกอบรม ตลอดจนทางโรงแรมยังไม่สามารถจัดฝึกอบรมโดยบุคคลภายนอก
ได้เนื่องจากข้อจำกัดด้านงบประมาณท่ีลดลงตามสภาพเศรษฐกิจ จากข้อความดังกล่าวสอดคล้องกับ
บทสนทนาดังนี้ 

“พอโควิดเข้ามา ในอนาคต อะไรท่ีมันเป็น long term project พวก talent 
development พวก succession planning เรื่องของการ training อะไร หลักสูตรต่าง ๆ เนี่ย มันก็ 
stop ไปเนื่องจากความไม่แน่นอนของโควิด  เนี่ย 2 ปี ท่ีมาผ่านโรงแรม suffer กับ business 
financial พนักงานโรงแรมนี้เอง แชร์ให้ฟัง จากโควิด 2019 จาก 260 คน ปัจจุบันเหลือ 140 คน 
เยอะมากครับ เขารู้สึกไม่แน่นอนไม่ปลอดภัย assignment ใหม่ ๆ ท่ีเกิดขึ้นเนี่ยมันก็ทำให้เขายากท่ี
จะ push ให้เต็มท่ี เหมือนเราก็เข้าใจอะนะ hygiene factor มันก็ยังไม่ตอบสนองในปัจจุบันน่ะ อะไร
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ท่ีเป็น classroom ท่ี HR จัดอย่าง leadership program เนี่ยเราก็ยังสามารถทำได้อยู่ แต่เพียงแค่
รูปแบบ hybrid มากขึ้น ทำเป็น online อย่างโรงแรมในเครือเนี่ยเรามีการ support ท่ีดีจาก
เครือข่ายอยู่แล้ว เรามี Microsoft Teams อะไรแบบนี้ เรื่องของเทคโนโลยีต่าง ๆ แทบจะไม่มีปัญหา
ในเรื่องของการ training ของโรงแรมเลย แต่ลักษณะ on the job training เนี่ยมันก็มีชะงักไป
ช่วงนึง แต่ท้ายสุดแล้วเขาก็จะกลับมาทำกันได้ การติดต่อการฝึกอบรมจากภายนอก stop stop ท่ีว่า
ก็มาจากข้อจำกัดของมาตรการรัฐใช่ไหมครับ ท่ีว่าไม่สามารถให้วิทยากรเข้ามาจัดอบรมได้มากกว่า 25 
คนถ้าจำไม่ผิด ยกตัวอย่าง training ไฟ ฝึกอบรมหนีไฟเนี่ยท่ีเราต้องเชิญวิทยากรจากสถานีดับเพลิงท่ี
มี certified เนี่ยก็ชะงัก จริง ๆ เราต้องทำต้ังแต่ไตรมาสแรก ๆ ก็หน่วยงานรัฐเขาก็ช่วยเหลือในเรื่อง
ของการขยายเวลา การยืดใบอนุญาติต่าง ๆ เพราะเขารู้ว่าในช่วงโควิดในฐานะสถานประกอบการเรา
ไม่สามารถทำอะไรได้มากนักในเรื่องกิจกรรมพวกนี้ อีกเหตุผลนึงท่ีเราต้อง stop ก็เป็นเรื่องค่าใช้จ่าย
ด้วย” 

(คุณมอส, 2564) 
1.9.2 การกำหนดกลยุทธ์การพัฒนาทุนมนุษย์ในโรงแรมเครือข่ายนานาชาติหลัง

สถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 
จากผลการให้สัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักพบว่า ทางโรงแรมคำนึงถึงการลงทุนทาง

ปัญญาด้วยการพัฒนาทักษะให้มีความรู้ความสามารถของพนักงานท่ีเพิ่มขึ้นจากช่วงการแพร่ระบาด
ให้ดำเนินต่อไป ได้แก่ การพัฒนาทักษะใหม่ให้เหมาะสมกับงานท่ีเปล่ียนไปจากเดิม  การยกระดับ
ทักษะและความเป็นมืออาชีพจากการฝึกอบรมข้ามแผนก อาทิ การย้ายจากงานบริการส่วนหน้าบ้าน
ไปยังงานบริการส่วนสนับสนุน รวมท้ังการเพิ่มพูนความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับการดูแลรักษาความ
สะอาดและความปลอดภัยให้สอดคล้องกับบริบทการบริการรูปแบบใหม่ ในขณะเดียวกันทางโรงแรม
จะมีการเพิ่มลักษณะการพัฒนาทักษะบุคคลด้วยการเพิ่มมูลค่าในงาน (Job Enrichment) เพื่อการ
เพิ่มโอกาสการเติบโตในสายงาน หรือการขยายงาน (Job Enlargement) ท่ีมีกิจกรรมการปฏิบัติ
หน้าท่ีในแผนกเดิมท่ีมากขึ้นตามท่ีได้รับมอบหมาย พร้อมท้ังการส่งเสริมทุนทางสังคมจากการระดม
ความคิดเห็นจากกลุ่มพนักงานทุกระดับ เพื่อให้พวกเขาเป็นส่วนหนึ่งของการพัฒนาองค์กร ส่งเสริม
การมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างพนักงาน มีความรู้สึกเป็นเจ้าขององค์กรร่วมกันและเกิดความผูกพันเพื่อจะ
นำไปสู่การส่งเสริมทุนด้านความฉลาดทางอารมณ์ท่ีพนักงานจะรู้สึกว่าตนเองมีคุณค่าสำหรับองค์กร
และยังได้รับการดูแลท่ีเหมาะสม ได้แก่ การให้ความสำคัญกับสุขภาพจิต การเตรียมความพร้อมใน
สถานท่ีปฏิบัติงาน และการรักษาความปลอดภัย ซึ่งจะเห็นได้ว่า การส่งเสริมทุนท้ัง 3 ด้านจะทำให้
องค์กรรักษาจำนวนพนักงานท่ีมีคุณภาพไว้ได้ในอนาคต  จากข้อความดังกล่าวสอดคล้องกับบท
สนทนาดังนี้ 
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“ปัจจัยสำคัญท่ีส่งผลกับกิจกรรมการพัฒนามนุษย์ก็คือเรื่องของ financial เรื่อง
ของอุตสาหกรรมท่ีว่า ณ ตอนนี้โรงแรมเรา run business ด้วยจำนวนพนักงานท่ีน้อยลงกว่าเติม มัน
ทำให้เราอาจจะไม่ได้สามารถท่ีจะขยับขยายอะไรได้มากนัก แต่ ณ วันนี้ส่ิงท่ีเราสามารถ plan ได้
ล่วงหน้าคือคนท่ีเป็น talent ของเราท่ียังอยู่ในปัจจุบันจำนวนนึงเนี่ย ก็มีอีกหลายคนท้ัง level ท่ีเป็น 
management mid management แล้วก็ level rank & file เนี่ยเรามี talent tools อยู่ Upskill 
Reskill ท้ัง enrich และ enlarge ไปในขณะเดียวกัน เอ่อ Front จะมา F&B F&B จะมา Front HR 
ไปทำ operation ทุกอย่างเลยฮะ เราก็จะต้องเตรียมความพร้อมสำหรับเขาว่าไปแล้วจะสามารถ
ทำงานได้เลย อย่างน้อยวันนี้พนักงานเนี่ยมีความคล่องแล้วท่ีจะ cross function กัน หรือ skill ท่ี
ผ่านมา การ upskill reskill มัน success แล้วอะครับ เขารู้ว่าวันนี้ role ของเขาไม่ได้เป็น F&B 
service อย่างเดียว ตรงนี้เป็นส่ิงท่ีตัวเขาเองในอนาคตจะมี potential แล้วก็มี movement step 
ขึ้นไป เราในฐานะ L&D ก็เคย monitor แล้วก็ให้เขาได้รู้ว่าเขามีบทบาทท่ีสำคัญในองค์กร 2 ปีท่ีผ่าน
มาทำให้เราเห็นว่าแต่ละคนเนี่ยเขาสามารถท่ีจะมีบทบาททำให้ business มันไปต่อได้ด้วยการ 
brainstorm แล้วเขา cross training แล้วเขาได้ทักษะเพิ่มขึ้น business มันไปได้ เขามีความสำคัญ
เขาก็จะมีพลังในการทำงานมากขึ้น แล้วเราก็ต้องรักษา tools ท่ีเรามี แน่นอนส่ิงสำคัญคือเราก็ต้อง
ดูแลอะไรท่ีเราสามารถดูแลได้ เช่น เรื่องของสุขภาวะจิต เรื่องของ hygiene เรื่องของความปลอดภัย
ความเตรียมพร้อมในท่ีทำงาน” 

(คุณมอส, 2564) 
นอกจากนี้ เมื่อการแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 ส้ินสุดลง ทางโรงแรมควร

นำหลักการจัดการความรู้ควบคู่กับการถอดบทเรียนในทุกหัวข้อการฝึกอบรมพร้อมการสอดแทรก
กิจกรรมการเสนอความคิดเห็นและการระดมสมองให้แก่ผู้เข้าร่วมอบรม ซึ่งทางผู้ให้ข้อมูลหลัก
คาดหวังว่าความคิดเห็นบางประการสามารถนำไปปรับใช้กับองค์กรได้จริง และเป็นแนวทางการสร้าง
รายได้ใหม่ให้แก่โรงแรม แต่อย่างไรก็ตามการฝึกอบรมในรูปแบบผสมผสานระหว่างแบบเผชิญหน้า
และการฝึกอบรมแบบออนไลน์ จะยังคงดำเนินต่อไปอีกสักระยะ รวมท้ังยังมีส่วนช่วยอำนวยความ
สะดวกมากยิ่งขึ้นเมื่อต้องรองรับสมาชิกจำนวนมาก สำหรับพนักงานแผนกต้อนรับส่วนหน้าสามารถ
เข้ารับการทดสอบผ่านช่องทางออนไลน์ท่ีได้รับการสนับสนุนจากเครือข่าย ซึ่งจะเป็นการสร้าง
สถานการณ์สมมติ (Role Play) ระหว่างการลงทะเบียนสมาชิกของผู้เข้าพักกับหัวหน้าแผนก โดยผู้ให้
ข้อมูลได้กล่าวถึงรูปแบบการฝึกอบรมเพื่อยกระดับทักษะความเป็นมืออาชีพในลักษณะการฝึกอบรม
ข้ามแผนกจะถูกกำหนดให้เป็นส่วนหนึ่งของดัชนีช้ีวัดความสำเร็จของพนักงานทุกคนต่อไป ซึ่ง
พนักงานสามารถเลือกตำแหน่งงานเพื่อท่ีจะเรียนรู้เพิ่มเติมได้ตามความสนใจอย่างอิสระ ตลอดจนทาง
โรงแรมให้ความสำคัญกับการส่ือสารผ่านหัวหน้าแผนกต่าง ๆ และผู้ฝึกอบรมประจำละแผนก 
(Departmental Trainer) เป็นผู้นำเสนอข้อมูลและแลกเปล่ียนความรู้ความเข้าใจแก่ผู้ใต้บังคับบัญชา 
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รวมถึงการรายงานผลของการฝึกอบรมหรือข้อมูลท่ัวไปอื่น ๆ ภายในแผนกกลับไปท่ีฝ่ายทรัพยากร
มนุษย์ จากข้อความดังกล่าวสอดคล้องกับบทสนทนาดังนี้ 

“ส่ิงท่ีเป็นลักษณะ functional หรือ material พวกงานท่ีเป็น on the job 
operation ก็ต้องมีกิจกรรม training กันต่อไปนะฮะ ยังคงเดิม แต่ส่ิงท่ีอาจจะเพิ่มขึ้นมาก็คือการ 
brainstorm ด้วยการมี idea กันในการให้มันมี product ใหม่ ๆ เกิดขึ้น จากท่ีเราไม่เคยมีไอเดียจะ
เอาร้านอาหารไปเข้าสู่พวก rider เลยอะไรงี้ มันก็เกิดจากการ brainstorm กัน ทำ workshop กัน 
อะไรท่ีมันเป็นกิจกรรมท่ีทำให้เขามีความคิดริเริ่ม มี idea thinking มากขึ้น การทำอะไรในลักษณะนี้
เขาก็สามารถท่ีจะมีส่วนร่วมสร้างกระบวนการทำงานใหม่ ๆ แล้วก็หารายได้จากช่องทางใหม่ ๆ ได้
มากขึ้นนะครับ ก็เลยทำให้เขารู้สึกได้ว่านี่แหละมันเป็นโอกาสท่ีทำให้ตัวเองจะได้ลองอะไรใหม่ ๆ คิด
ว่าเป็นส่ิงท่ีดีก็คือการทำ knowledge management นี่ล่ะฮะ แต่ตอนนี้ไม่ว่าแผนกไหนเขาจะทำ
อะไรกันในแผนกเนี่ยทุกคนรู้หมดเลย ทุกคนสามารถเข้าไปมีส่วนร่วมได้ ไปดูได้ว่าเขาทำอะไรกัน ไปดู
ได้ว่าเขา train อะไรกัน ตรงนี้เป็นส่ิงสำคัญว่าจะทำให้องค์กรเกิดกระบวนการตรงนี้ขึ้นมันก็ง่ายละ 
พนักงานเขารู้ว่า ถ้าเขาอยากจะไปเรียนรู้อันนั้นน่ะเขาไม่ต้องเดินมาหาพี่มอสเลย ในช่วงท่ีผ่านมา
พนักงานหลาย ๆ คนก็อยู่บ้านไม่สามารถทำงานได้ มีการใช้วันหยุดวันลา แล้ว training มีรูปแบบเป็น 
hybrid มากขึ้น on the job training แต่ข้อจำกัดมันก็มีเวลาทำ hybrid อะไรท่ีมันควรจะ role 
play จะมีประสิทธิภาพท่ีน้อยหน่อย เครือข่ายก็มี platform ต่าง ๆ ท่ีมีลักษณะวีดีโอน่ะครับ ให้ดูใน
เรื่องของ operation training ท่ัวไปหมดเลย พนักงานก็สามารถเข้าไปดู หัวหน้างานก็ใช้วิธี  
individual check เลยว่าวันนี้ เข้าไป check ให้ไปดูเรื่องการ enroll สมมติ enroll แขกให้เป็น 
membership ของโรงแรม อะไปดูมา 1 อาทิตย์เด๋ียววันศุกร์พี่จะเข้ามาดูว่าเป็นยังไง ก็ทำ online 
พอช่วงหลังโควิดเนี่ยแต่ละคนจะต้องมีรายการท่ีจะเป็น cross training, cross function เข้าไปอยู่
ในกระบวนการประเมินผล KPI ในปีนั้น ๆ ยังไงก็ตามพนักงานแต่ละคนจะต้องทำงานมากกว่า 1 
function อยู่แล้ว พนักงานสามารถเลือกได้ว่าจะเลือก training ในแผนกอะไร แต่เราไม่ได้พูดว่าเรา
คาดหวังอะไรในช่วงโควิดนี้ เพราะมันเป็น communication ท่ีไม่ดีมาก ๆ แต่เรามีวิธีในการ 
encourage เขาในการให้เขาทำอะไรได้มากกว่านี้ แล้วก็ให้หัวหน้างานของเขาได้มีการพูดคุยกันเลย
ว่าในวันนี้ มองไปซ้ายขวาแล้วเราอยากท่ีจะขยับขยายไปทำอะไรมั้ย  อยากเรียนรู้อะไรเพิ่มเติมมั้ย พี่
มอสเนี่ยก็สนใจ reservation revenue management อะไรงี้ มันสนุกใช่มั้ย แต่ตัวเลขเยอะ แต่
สุดท้ายแล้วมันก็ได้อะไรไง อย่างพนักงานพอเขาได้ cross แล้วได้ enlarge ตัวเองมันก็มีความรู้สึกว่า
อย่างน้อยมันก็ได้เกิดการเรียนรู้อะในช่วงแบบนี้ ต่อให้งานมันอาจจะเพิ่มขึ้น อย่างน้อยมันก็ยังได้ทำ
อะไรใหม่ ๆ หัวหน้าแผนกสำคัญ การส่ือสารสำคัญสุด ช่วงเวลาแบบนี้หัวหน้าแผนกก็เปรียบเสมือน
เป็น HR manager ให้ได้ด้วย น้อง ๆ ท่ีไม่ได้มาทำงาน อยู่ต่างจังหวัดกัน จะมีวิธีอะไรส่ือสารให้เขาได้
ทราบได้ยังไงว่าสามารถพัฒนาเขาได้ถึงแม้ว่าเขาจะอยู่บ้าน โรงแรมพี่มอสจะมีกลุ่มท่ีเราใช้คำว่า 
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service coach หรือ departmental trainer ท่ีเป็นตัวแทนท่ีเป็น trainer ของแต่ละแผนก เรามีจัด
ประชุมทุกเดือน update ว่าเดือนหน้าเดือนนี้เราจะมีอะไรบ้างท่ีเป็นประเด็นสำคัญอะไรงี้อะครับ ก็
ให้พวกเขาท่ีเป็นคนไปส่ือสารแล้วก็ตามงานจากพวกเขา ช่วยกันอำนวยความสะดวกในการกระจาย
งาน” 

(คุณมอส, 2564) 
จากข้อมูลท่ีกล่าวมาในข้างต้น ผู้วิจัยสามารถสรุปลักษณะการพัฒนาทุนมนุษย์หลัง

สถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 ของผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีเป็นกลุ่มบุคลากรท่ีมีส่วนใน
การตัดสินใจเกี่ยวกับขั้นตอนการดำเนินงานพัฒนาทุนมนุษย์ในแผนกทรัพยากรมนุษย์ภายในธุรกิจ
โรงแรมเครือข่ายนานาชาติ เขตกรุงเทพมหานคร  มีรายละเอียดตามตารางท่ี  6 ดังต่อไปนี้
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จากตารางท่ี 6 แสดงลักษณะการพัฒนาทุนมนุษย์หลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของ
เช้ือไวรัสโควิด-19 ของผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีเป็นกลุ่มบุคลากรท่ีมีส่วนในการตัดสินใจเกี่ยวกับขั้นตอนการ
ดำเนินงานพัฒนาทุนมนุษย์ในแผนกทรัพยากรมนุษย์ภายในธุรกิจโรงแรมเครือข่ายนานาชาติ  
เขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมีลำดับการให้ความสำคัญในทุนมนุษย์แต่ละด้านประกอบไปด้วย  
(1) ทุนทางปัญญา ได้แก่ (1.1) การยกระดับทักษะและความเป็นมืออาชีพหรือการปฏิบัติงานได้
หลากหลายหน้าท่ี (1.2) การพัฒนาทักษะใหม่ให้เหมาะสมกับงานท่ีเปล่ียนแปลงไป การควบรวม
ตำแหน่งงาน การเพิ่มมูลค่าในงานหรือการขยายงาน (1.3) การฝึกอบรมพัฒนาทุนมนุษย์ตามความ
ต้องการของพนักงาน (1.4) การส่งเสริมความยืดหยุ่นระหว่างขั้นตอนการปฏิบัติงาน (2) ทุนทางสังคม 
ได้แก่ (2.1) การส่งเสริมความสัมพันธ์หรือการมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างพนักงาน (2.2) การส่งเสริม
วัฒนธรรมองค์กร  (2.3) การแลกเป ล่ียนความคิดเห็นภายในองค์กรตามความ เหมาะสม  
(2.4) การส่งเสริมความเท่าเทียมภายในองค์กร  (3) ทุน ด้านความฉลาดทางอารมณ์  ได้แก่   
(3.1) การปลูกฝังจิตสำนึกและสร้างความผูกพันต่อองค์กรให้กับพนักงาน (3.2) การคำนึงถึงสุขภาพ
กายหรือสุขภาพจิตของพนักงาน (3.3) การส่งเสริมการรับฟังปัญหาเพื่อปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติงาน 
(3.4) การแสดงออกขององค์กรด้านการตระหนักถึงความสำคัญของพนักงานอย่างชัดเจน  
(3.5) การให้คำมั่นสัญญาด้านสุขอนามัยในท่ีทำงาน (3.6) การช้ีแจงถึงวัตถุประสงค์ในการฝึกอบรม
ให้กับพนักงาน  

จะเห็นได้ว่าลักษณะการพัฒนาทุนมนุษย์หลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัส 
โควิด-19 ท้ัง 3 ด้านนั้นมีบางส่วนท่ีอยู่ในรูปแบบท่ีมีความเกี่ยวข้องกันและไม่สามารถแยกออกจากกัน
ได้ โดย การยกระดับทักษะและความเป็นมืออาชีพ หรือแม้กระท่ังการปฏิบัติงานได้หลากหลายหน้าท่ี
นั้นมีส่วนประกอบของ (1) ทุนทางปัญญาจากการเรียนรู้เพื่อเพิ่มพูนความรู้สามารถ (2) ทุนทางสังคม
ท่ีได้รับจากการฝึกอบรมหรือปฏิบัติงานร่วมกับพนักงานคนอื่นในแผนกใหม่ เกิดเป็นเครือข่ายท่ีมี
ความเช่ือถือไว้วางใจ และ (3) ทุนด้านความฉลาดทางอารมณ์ท่ีเกิดขึ้นจากการท่ีพนักงานแต่ละคน
รู้จักและเข้าใจตนเองมากขึ้น ส่งผลให้มีการปรับตัวเข้ากับผู้อื่น และการแสดงอารมณ์อย่างเหมาะสม  

นอกจากนี้ ผู้วิจัยได้สรุปแนวทางพัฒนาทุนมนุษย์หลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของ
เช้ือไวรัสโควิด-19 ของผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีเป็นกลุ่มบุคลากรท่ีมีส่วนในการตัดสินใจเกี่ยวกับขั้นตอนการ
ดำเนินงานพัฒนาทุนมนุษย์ในแผนกทรัพยากรมนุษย์ภายในธุรกิจโรงแรมเครือข่ายนานาชาติ  
เขตกรุงเทพมหานคร มีรายละเอียดตามตารางท่ี 7 ดังต่อไปนี้ 
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จากตารางท่ี 7 แสดงแนวทางการพัฒนาทุนมนุษย์หลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของ
เช้ือไวรัสโควิด-19 ของผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีเป็นกลุ่มบุคลากรท่ีมีส่วนในการตัดสินใจเกี่ยวกับขั้นตอนการ
ดำเนินงานพัฒนาทุนมนุษย์ในแผนกทรัพยากรมนุษย์ภายในธุรกิจโรงแรมเครือข่ายนานาชาติ  
เขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมีลำดับการให้ความสำคัญกับแต่ละแนวทางดังต่อไปนี้  

1. การยกระดับทักษะและความเป็นมืออาชีพหรือการปฏิบัติงานได้หลากหลายหน้าท่ี  
มีการนำเสนอแนวทางจากผู้ให้ข้อมูลหลักตรงกันท้ังหมด 7 คน 

2. การปรับแผนฝึกอบรมเพื่อพัฒนาทุนมนุษย์ไปตามความต้องการและความเหมาะสม
ของแต่ละบุคคล มีการนำเสนอแนวทางจากผู้ให้ข้อมูลหลักตรงกันท้ังหมด 5 คน 

3. การให้ความสำคัญกับการส่ือสารภายในองค์กร มีการนำเสนอแนวทางจากผู้ให้ข้อมูล
หลักตรงกันท้ังหมด 5 คน 

4. การเพิ่มความน่าสนใจ กระตุ้นการตอบสนอง การแสดงความคิดเห็น และการมี
ปฏิสัมพันธ์ระหว่างการฝึกอบรม มีการนำเสนอแนวทางจากผู้ให้ข้อมูลหลักตรงกันท้ังหมด 5 คน 

5. การพัฒนาทักษะใหม่ให้เหมาะสมกับงานท่ีเปล่ียนแปลงไป การควบรวมตำแหน่งงาน 
การเพิ่มมูลค่าในงาน หรือการขยายงาน มีการนำเสนอแนวทางจากผู้ให้ข้อมูลหลักตรงกันท้ังหมด  
5 คน 

6. การสนับสนุนให้เกิดการโยกย้ายพนักงานไปปฏิบัติงานในโรงแรมอื่นภายใต้เครือข่าย
เดียวกัน มีการนำเสนอแนวทางจากผู้ให้ข้อมูลหลักตรงกันท้ังหมด 4 คน 

7. การปรับกิจกรรมฝึกอบรมตามสถานการณ์ในอนาคต อาทิ การฝึกอบรมในหัวข้อท่ี
เกี่ยวกับสุขอนามัย มีการนำเสนอแนวทางจากผู้ให้ข้อมูลหลักตรงกันท้ังหมด 4 คน 

8. การฝึกอบรมแบบผสมผสานระหว่างการฝึกอบรมซึ่งหน้าและการฝึกอบรมออนไลน์ใน
บางหัวข้อ มีการนำเสนอแนวทางจากผู้ให้ข้อมูลหลักตรงกันท้ังหมด 4 คน 

9. การฝึกอบรมด้านความคิด ทัศนคติ และอารมณ์ มีการนำเสนอแนวทางจากผู้ให้ข้อมูล
หลักตรงกันท้ังหมด 3 คน 

10. การสนับสนุนการฝึกอบรมข้ามแผนกเพื่อการโยกย้ายแผนก มีการนำเสนอแนวทาง
จากผู้ให้ข้อมูลหลักตรงกันท้ังหมด 2 คน 

11. การให้ความสำคัญกับการฝึกอบรมในท่ีต้ัง มีการนำเสนอแนวทางจากผู้ให้ข้อมูลหลัก
ตรงกันท้ังหมด 2 คน 

12. การนำหลักสูตรฝึกอบรมออนไลน์เข้ามาปรับใช้ในบางหัวข้อ เช่น การให้ความรู้
เกี่ยวกับนโยบายท่ัวไปของโรงแรม การถ่ายทอดประสบการณ์จากพนักงานระดับหัวหน้างาน  
การสร้างสถานการณ์สมมติในขั้นตอนการให้บริการ เป็นต้น มีการนำเสนอแนวทางจากผู้ให้ข้อมูล
หลักตรงกันท้ังหมด 2 คน 
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13. การส่งเสริมการให้และรับฟังความคิดเห็นระหว่างพนักงาน มีการนำเสนอแนวทาง
จากผู้ให้ข้อมูลหลักตรงกันท้ังหมด 2 คน 

14. การลงทุนทางด้านเทคโนโลยีท่ีเป็นมิตรกับพนักงานทุกคนเพื่ออำนวยความสะดวก
ระหว่างการฝึกอบรม มีการนำเสนอแนวทางจากผู้ให้ข้อมูลหลักตรงกันท้ังหมด 2 คน 

15. การลดขั้นตอนการปฏิบั ติ งาน  เพื่ อ ให้ เหมาะสมกับจำนวนพนักงานและ
ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ เป็นแนวทางท่ีได้ถูกนำเสนอจากผู้ให้
ข้อมูลหลัก 1 คน 

16. การสร้างเครื่องมือเพื่อตรวจสอบประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานระยะส้ัน  เป็น
แนวทางท่ีได้ถูกนำเสนอจากผู้ให้ข้อมูลหลัก 1 คน 

17. การถอดบทเรียนเมื่อส้ินสุดการฝึกอบรมในทุก ๆ ครั้ง เป็นแนวทางท่ีได้ถูกนำเสนอ
จากผู้ให้ข้อมูลหลัก 1 คน 

18. การสำรวจความต้องการท่ีมีต่อหัวข้อการฝึกอบรม เป็นแนวทางท่ีได้ถูกนำเสนอจาก
ผู้ให้ข้อมูลหลัก 1 คน 

19. การสนับสนุนการปฏิบัติงานของผู้ฝึกอบรมประจำแผนกเพื่อนำเสนอข้อมูลแก่แผนก
ของตนและรายงานผลของการฝึกอบรมแก่แผนกทรัพยากรมนุษย์ เป็นแนวทางท่ีได้ถูกนำเสนอจาก
ผู้ให้ข้อมูลหลัก 1 คน 

20. การส่งเสริมความเคารพระหว่างพนักงาน อาทิ การระดมความคิดเห็นจากกลุ่ม
พนักงานทุกระดับ เป็นแนวทางท่ีได้ถูกนำเสนอจากผู้ให้ข้อมูลหลัก 1 คน 

21. การสร้างความรู้ความเข้าใจและช้ีแจงถึงประโยชน์กับพนักงานก่อนการฝึกอบรม
เพื่อให้เกิดความเต็มใจท่ีจะเข้าร่วม เป็นแนวทางท่ีได้ถูกนำเสนอจากผู้ให้ข้อมูลหลัก 1 คน 

ในส่วนของแนวทางการพัฒนาทุนมนุษย์หลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัส 
โควิด-19 ท่ีได้ถูกนำเสนอมีท้ังแนวทางท่ีได้รับการยอมรับไปแนวทางเดียวกัน อาทิ การยกระดับทักษะ
และความเป็นมืออาชีพหรือการปฏิบัติงานได้หลากหลายหน้าท่ี และแนวทางท่ีถูกนำเสนอจากผู้ให้
ข้อมูลหลักเพียงท่านเดียวแต่มีความน่าสนใจ อาทิ การสร้างเครื่องมือเพื่อตรวจสอบประสิทธิภาพใน
การปฏิบัติงานระยะส้ัน โดยข้อมูลท่ีผู้วิจัยได้รับนั้นมีประโยชน์เป็นอย่างมากต่อการพัฒนาเป็น
แบบสอบถามเพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมเครือข่าย
นานาชาติหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 กับกลุ่มตัวอย่างและจะนำไปสู่ผล
การศึกษาในขั้นตอนท่ี 2 ต่อไป นอกจากนี้ผู้วิจัยยังสามารถสรุปผลการศึกษาในขั้นตอนท่ี 1 แสดง
ออกมาเป็นภาพท่ี 3 ดังนี้ 
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ภาพท่ี 3 แนวทางการพัฒนาทุนมนุษย์หลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 
 

ขั้นตอนท่ี 2 ผลการศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจ
โรงแรมเครือข่ายนานาชาติหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 ผู้วิจัยได้ลำดับผล
การศึกษาด้วยสถิติเชิงพรรณา ได้แก่ 

2.1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ด้าน เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับ
การศึกษา หน่วยงาน ประสบการณ์ในสายอาชีพปัจจุบัน และรายได้ต่อเดือน มีรายละเอียดตาม
ตารางท่ี 8 – 14 ดังนี้ 

 
ตารางท่ี 8 สรุปข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถามด้านเพศ 
1. เพศ จำนวน ร้อยละ 
ชาย 41 36 
หญิง 74 64 

รวม 115 100 
 

จากตารางท่ี 8 แสดงจำนวนกลุ่มตัวอย่างจำนวน 115 คน เมื่อจำแนกตามเพศพบว่า 
กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจำนวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 64 และเป็นเพศชายจำนวน 41 คน 
คิดเป็นร้อยละ 36 
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ตารางท่ี 9 สรุปข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถามด้านอายุ 
2. อายุ จำนวน ร้อยละ 
ต่ำกว่า 25 ปี 7 6 
25 – 34 ปี 46 40 
35 – 44 ปี 46 40 
45 – 54 ปี 11 10 
55 ปีขึ้นไป 5 4 

รวม 115 100 
 
จากตารางท่ี 9 แสดงจำนวนของกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุ 25 – 34 ปี และ  

35 – 44 ปี ในสัดส่วนท่ีเท่ากัน ช่วงอายุละ 46 คน คิดเป็นร้อยละ 40 รองลงมาคืออายุ 45 – 54 ปี 
จำนวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 10 อายุต่ำกว่า 25 ปี จำนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 6 และอายุ 55 ปี
ขึ้นไป จำนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 4 ตามลำดับ 

 
ตารางท่ี 10 สรุปข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถามด้านสถานภาพสมรส 
3. สถานภาพสมรส จำนวน ร้อยละ 
โสด 74 64 
สมรส 30 26 
หย่าร้างหรือหม้าย 11 10 

รวม 115 100 
 
จากตารางท่ี 10 แสดงจำนวนของกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีสถานะโสดจำนวน 74 คน  

คิดเป็นร้อยละ 64 รองลงมา คือ มีสถานะสมรสจำนวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 26 และสถานะหย่า
ร้างหรือหม้ายจำนวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 10  
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ตารางท่ี 11 สรุปข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถามด้านระดับการศึกษา 
4. ระดับการศึกษา จำนวน ร้อยละ 
ต่ำกว่าปริญญาตรี 0 0 
ปริญญาตรี 51 44 
สูงกว่าปริญญาตรี 64 56 

รวม 115 100 
 
จากตารางท่ี 11 แสดงจำนวนของกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่สำเร็จการศึกษาในระดับสูงกว่า

ปริญญาตรีจำนวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 56 รองลงมา คือ สำเร็จการศึกษาในระดับปริญญาตรี
จำนวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 44 ในขณะเดียวกันไม่พบข้อมูลสำหรับระดับการศึกษาท่ีต่ำกว่า
ปริญญาตรี 
 
ตารางท่ี 12 สรุปข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถามด้านหน่วยงาน 
5. หน่วยงาน จำนวน ร้อยละ 
โรงแรมเครือข่ายนานาชาติ เขตกรุงเทพมหานคร 100 87 
มหาวิทยาลัยของรัฐ 9 8 
มหาวิทยาลัยของเอกชน 6 5 

รวม 115 100 
 

จากตารางท่ี 12 แสดงจำนวนของกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ สังกัดหน่วยงานโรงแรม
เครือข่ายนานาชาติ เขตกรุงเทพพมหานครจำนวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 87 รองลงมา คือ สังกัด
หน่วยงานมหาวิทยาลัยของรัฐจำนวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 8 และสังกัดหน่วยงานมหาวิทยาลัยของ
เอกชนจำนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 5 
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ตารางท่ี 13 สรุปข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถามด้านประสบการณ์ในสายอาชีพปัจจุบัน 
6. ประสบการณ์ในสายอาชีพปัจจุบัน จำนวน ร้อยละ 
ต่ำกว่า 5 ปี 18 16 
5 – 7 ป ี 39 34 
8 – 10 ป ี 16 14 
10 ปีขึ้นไป 42 36 

รวม 115 100 
 
จากตารางท่ี 13 แสดงจำนวนของกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีประสบการณ์ในสายอาชีพ

ปัจจุบัน 10 ปีขึ้นไปจำนวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 36 รองลงมา คือ มีประสบการณ์ในสายอาชีพ
ปัจจุบัน 5 - 7 ปี จำนวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 34 มีประสบการณ์ในสายอาชีพปัจจุบันต่ำกว่า 5 ปี 
จำนวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 16 และมีประสบการณ์ในสายอาชีพปัจจุบัน 8 - 10 ปี จำนวน 16 คน 
คิดเป็นร้อยละ 14 ตามลำดับ 

 

ตารางท่ี 14 สรุปข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถามด้านรายได้ต่อเดือน 
7. รายได้ต่อเดือน จำนวน ร้อยละ 
ต่ำกว่า 10,000 บาท 0 0 
10,000 – 20,000 บาท 16 14 
20,001 – 30,000 บาท 16 14 
30,001 – 40,000 บาท 32 28 
40,001 – 50,000 บาท 30 26 
50,001 บาทขึ้นไป 21 18 

รวม 115 100 
 
จากตาราง ท่ี  14 แสดงจำนวนของก ลุ่ม ตั วอย่ าง ส่วน ใหญ่ มี ราย ได้ ต่อ เดือน  

30,001 – 40,000 บาท  จำนวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 28 รองลงมา คือ  มีรายได้ ต่อเดือน  
40,001 – 50,000 บาท จำนวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 26 มีรายได้ต่อเดือน 50,001 บาทขึ้นไป 
จำน วน  21 คน  คิด เป็ น ร้ อยละ  18 และมี ราย ได้ ต่ อ เดื อน  10 ,000 – 20,000 บ าท  และ  
20,001 – 30,000 บาท ในสัดส่วนท่ีเท่ากัน จำนวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 14 ในขณะเดียวกันไม่พบ
กลุ่มตัวอย่างท่ีมีรายได้ต่ำว่า 10,000 บาท 
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2.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับความเห็นเกี่ยวกับการพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรม
เครือข่ายนานาชาติหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ผลการศึกษาพบว่า 

ข้อมูลระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมเครือข่าย
นานาชาติหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด -19 ของผู้ตอบแบบสอบถาม
ประกอบด้วยทุนท้ัง 3 ด้าน ได้แก่ (1) ทุนทางสังคม (2) ทุนด้านความฉลาดทางอารมณ์ และ  
(3) ทุนทางปัญญา ผู้วิจัยสามารถนำเสนอรายละเอียดดังตารางท่ี 15 – 17 ดังต่อไปนี้ 
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ตารางท่ี 15 แสดงข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับการพัฒนาทุนมนุษย์ในธรุกิจโรงแรมเครือข่ายนานาชาติ
หลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 ด้านทุนทางสังคม 
1. ทุนทางสังคม x̅ S.D. ระดับ 
1.1 การส่งเสริมให้พนักงานทุกคนมีคุณธรรมและจริยธรรมใน
การปฏิบัติงาน 

4.86 0.45 มากท่ีสุด 

1.2 การสำรวจความต้องการของพนักงานท่ีมีต่อหัวข้อการ
ฝึกอบรมพัฒนาทุนมนุษย์ 

4.44 0.86 มากท่ีสุด 

1.3 การเพิ่ มความน่าสนใจระหว่างการฝึกอบรมพัฒนา 
ทุนมนุษย์ด้วยการกระตุ้นการตอบสนอง การแสดงความ
คิดเห็น และการมีปฏิสัมพันธ์อื่น ๆ 

4.36 0.85 มากท่ีสุด 

1.4 การส่งเสริมให้พนักงานทุกคนนำความรู้ทีได้จากการ
ฝึกอบรมพัฒนาทุนมนุษย์มาใช้ในการปฏิบัติงาน สามารถ
แก้ไขปัญหา และส่ังสมประสบการณ์เพื่อร่วมกันปรับปรุง
กระบวนการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพ สามารถตอบสนอง
วัตถุประสงค์ขององค์กร 

4.58 0.64 มากท่ีสุด 

1.5 การสนับสนุนบทบาทของผู้ ฝึกอบรมประจำแผนก 
(Departmental Trainer) เพื่อให้เกิดการปฏิบัติงานร่วมกัน
ด้วยดีระหว่างแผนกทรัพยากรมนุษย์และแผนกอื่น ๆ 

4.44 0.64 มากท่ีสุด 

1.6  การให้ความสำคัญ กับการ ส่ือสาร และการสร้ าง
ปฏิ สัมพันธ์ เพื่อนำไปสู่การช่วยเหลือเกื้อกูลกันระหว่าง
พนักงานภายในองค์กร 

4.58 0.64 มากท่ีสุด 

1.7 การสอดแทรกวัฒนธรรมองค์กรในทุก ๆ กระบวนการ
ปฏิบัติงานและทุก ๆ กิจกรรม 

4.34 0.84 มากท่ีสุด 

1.8 การส่งเสริมการสร้างเครือข่ายเพื่อพัฒนาทุนมนุษย์ใน
ธุรกิจโรงแรม เช่น การสร้างความร่วมมือกับสถาบันการศึกษา
ในการรับนักศึกษาฝึกงาน เป็นต้น 

4.44 0.64 มากท่ีสุด 

รวมเฉลี่ย 4.50 0.55 มากท่ีสุด 
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จากตารางท่ี 15 แสดงระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรม

เครือข่ายนานาชาติหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 ด้านทุนทางสังคม โดยรวม

อยู่ในระดับมากท่ีสุด (x̅ = 4.50, S.D = 0.55) เมื่อได้จำแนกออกเป็นรายข้อพบว่า การส่งเสริมให้

พ นั ก ง าน ทุ ก คน มี คุ ณ ธร รม แ ละจ ริ ย ธ ร รม ใน ก ารป ฏิ บั ติ ง าน  อ ยู่ ใน ร ะ ดั บ ม าก ท่ี สุ ด 

(x̅ = 4.86, S.D = 0.45) รองลงมา ได้แก่ การส่งเสริมให้พนักงานทุกคนนำความรู้ทีได้จากการ

ฝึกอบรมพัฒนาทุนมนุษย์มาใช้ในการปฏิบัติงาน สามารถแก้ไขปัญหา และส่ังสมประสบการณ์เพื่อ

ร่วมกันปรับปรุงกระบวนการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพ สามารถตอบสนองวัตถุประสงค์ขององค์กร 

อยู่ในระดับมากท่ีสุด (x̅ = 4.58, S.D = 0.64) การให้ความสำคัญกับการส่ือสาร และการสร้าง

ปฏิสัมพันธ์ เพื่อนำไปสู่การช่วยเหลือเกื้อกูลกันระหว่างพนักงานภายในองค์กร อยู่ในระดับมากท่ีสุด 

(x̅ = 4.58, S.D = 0.64) การสำรวจความต้องการของพนักงานท่ีมีต่อหัวข้อการฝึกอบรมพัฒนา 

ทุนมนุษย์ อยู่ในระดับมากท่ีสุด (x̅ = 4.44, S.D = 0.86) การสนับสนุนบทบาทของผู้ฝึกอบรมประจำ

แผนก (Departmental Trainer) เพื่อให้เกิดการปฏิบัติงานร่วมกันด้วยดีระหว่างแผนกทรัพยากร

มนุษย์และแผนกอื่น ๆ อยู่ในระดับมากท่ีสุด (x̅ = 4.44, S.D = 0.64) การส่งเสริมการสร้างเครือข่าย

เพื่อพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรม เช่น การสร้างความร่วมมือกับสถาบันการศึกษาในการรับ

นักศึกษาฝึกงาน เป็นต้น อยู่ในระดับมากท่ีสุด (x̅ = 4.44, S.D = 0.64) การเพิ่มความน่าสนใจ

ระหว่างการฝึกอบรมพัฒนาทุนมนุษย์ด้วยการกระตุ้นการตอบสนอง การแสดงความคิดเห็น และการ

มีปฏิสัมพันธ์อื่น ๆ อยู่ในระดับมากท่ีสุด (x̅ = 4.36, S.D = 0.85) และการสอดแทรกวัฒนธรรม

อง ค์ก ร ใน ทุ ก  ๆ  ก ระบ วน ก ารป ฏิ บั ติ งาน และ ทุ ก  ๆ  กิ จก รรม  อ ยู่ ใน ระ ดับ มาก ท่ี สุ ด  

(x̅ = 4.34, S.D = 0.84) ตามลำดับ  
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ตารางท่ี 16 แสดงข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับการพัฒนาทุนมนุษย์ในธรุกิจโรงแรมเครือข่ายนานาชาติ
หลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 ด้านทุนด้านความฉลาดทางอารมณ์ 
2. ทุนด้านความฉลาดทางอารมณ์ x̅ S.D. ระดับ 
2.1 การช้ีแจงถึงประโยชน์ของการฝึกอบรมพัฒนาทุนมนุษย์
แต่ละหัวข้อก่อนเริ่มกิจกรรมเพื่อให้เกิดความเข้าใจและเต็มใจ
ท่ีจะเข้าร่วม 

4.50 0.58 มากท่ีสุด 

2.2 การจัดฝึกอบรมเกี่ยวกับการบริหารอารมณ์ในสถานการณ์
ต่าง ๆ เพื่อให้พนักงานเกิดความเข้าใจ และรู้ทันอารมณ์ของ
ตนเอง ซึ่งส่งผลต่อการตัดสินใจของพนักงาน 

4.46 0.70 มากท่ีสุด 

2.3 การเพิ่มหัวข้อการฝึกอบรมพัฒนาทุนมนุษย์ด้านการสร้าง
สมดุลระหว่างการปฏิบัติงานและการดำรงชีวิต (Work Life 
Balance) อย่างเหมาะสม 

4.26 0.89 มากท่ีสุด 

2.4 การเพิ่มหัวข้อการฝึกอบรมพัฒนาทุนมนุษย์ด้านความ
ปลอดภัยทางสาธารณสุขท่ีได้รับการปรับปรุงตามรอบ
ระยะเวลาท่ีกำหนด 

4.36 0.82 มากท่ีสุด 

2.5 การใช้เทคโนโลยีท่ีเป็นมิตรกับพนักงานทุกคนเพื่ออำนวย
ความสะดวกระหว่างการปฏิบัติงานและการฝึกอบรมพัฒนา
ทุนมนุษย์  เช่น  ซอฟ ต์แวร์และเครื่องมือประกอบการ
ปฏิบัติงานใหม่ ๆ เป็นต้น 

4.44 0.70 มากท่ีสุด 

2.6 การส่งเสริมให้พนักงานทุกคนเกิดความรู้สึกเป็นเจ้าของ
องค์กร 

4.52 0.64 มากท่ีสุด 

2.7 การส่งเสริมให้พนักงานทุกคนมีความภาคภูมิ ใจใน
ตำแหน่งหน้าท่ี และพร้อมท่ีจะปฏิบัติงานท่ีได้รับมอบหมาย 

4.52 0.61 มากท่ีสุด 

2.8 การสนับสนุนให้พนักงานรับฟังและเคารพข้อคิดเห็นของ
เพื่อนร่วมงานเพื่อนำมาปรับปรุงข้อบกพร่อง รวมท้ังยัง
ก่อให้เกิดการยอมรับและความพร้อมพัฒนาตนเอง 

4.56 0.64 มากท่ีสุด 

2.9 การสนับสนุนให้พนักงานมีการแสดงความคิดเห็นและ
แสดงความรู้สึกท่ีสร้างสรรค์ต่อเพื่อนร่วมงาน 

4.54 0.64 มากท่ีสุด 

รวมเฉลี่ย 4.46 0.56 มากท่ีสุด 
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จากตารางท่ี 16 แสดงระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรม
เครือข่ายนานาชาติหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 ด้านทุนด้านความฉลาดทาง

อารมณ์ โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด (x̅ = 4.46, S.D = 0.56) เมื่อได้จำแนกออกเป็นรายข้อพบว่า 
การสนับสนุนให้พนักงานรับฟังและเคารพข้อคิดเห็นของเพื่อนร่วมงานเพื่อนำมาปรับปรุงข้อบกพร่อง 
รวม ท้ั งยั งก่ อ ให้ เกิ ดก ารยอมรับ และความพ ร้อมพั ฒ น าตน เอ ง  อยู่ ใน ระ ดับ มาก ท่ี สุ ด  

(x̅ = 4.56, S.D = 0.64) รองลงมา ได้แก่ การสนับสนุนให้พนักงานมีการแสดงความคิดเห็นและแสดง

ความรู้สึกท่ีสร้างสรรค์ต่อเพื่อนร่วมงาน อยู่ในระดับมากท่ีสุด (x̅ = 4.54, S.D = 0.64) การส่งเสริมให้

พนักงานทุกคนเกิดความรู้สึกเป็นเจ้าขององค์กร อยู่ในระดับมากท่ีสุด (x̅ = 4.52, S.D = 0.64) การ
ส่งเสริมให้พนักงานทุกคนมีความภาคภูมิใจในตำแหน่งหน้าท่ี และพร้อมท่ีจะปฏิบัติงานท่ีได้รับ

มอบหมาย อยู่ในระดับมากท่ีสุด (x̅ = 4.52, S.D = 0.61) การช้ีแจงถึงประโยชน์ของการฝึกอบรม
พัฒนาทุนมนุษย์แต่ละหัวข้อก่อนเริ่มกิจกรรมเพื่อให้เกิดความเข้าใจและเต็มใจท่ีจะเข้าร่วม อยู่ใน

ระดับมากท่ีสุด (x̅ = 4.50, S.D = 0.58) การจัดฝึกอบรมเกี่ยวกับการบริหารอารมณ์ในสถานการณ์
ต่าง ๆ  เพื่อให้พนักงานเกิดความเข้าใจ และรู้ทันอารมณ์ของตนเอง ซึ่งส่งผลต่อการตัดสินใจของ

พนักงาน อยู่ในระดับมากท่ีสุด (x̅ = 4.46, S.D = 0.70) การใช้เทคโนโลยีท่ีเป็นมิตรกับพนักงานทุก
คนเพื่ออำนวยความสะดวกระหว่างการปฏิบัติงานและการฝึกอบรมพัฒนาทุนมนุษย์ เช่น ซอฟต์แวร์

และเครื่องมือประกอบการปฏิบัติงานใหม่ ๆ เป็นต้น อยู่ในระดับมากท่ีสุด (x̅ = 4.44, S.D = 0.70) 
การเพิ่มหัวข้อการฝึกอบรมพัฒนาทุนมนุษย์ด้านความปลอดภัยทางสาธารณสุขท่ีได้รับการปรับปรุง

ตามรอบระยะเวลาท่ีกำหนด อยู่ในระดับมากท่ีสุด (x̅ = 4.36, S.D = 0.82) และการเพิ่มหัวข้อการ
ฝึกอบรมพัฒนาทุนมนุษย์ด้านการสร้างสมดุลระหว่างการปฏิบัติงานและการดำรงชีวิต (Work Life 

Balance) อย่างเหมาะสม อยู่ในระดับมากท่ีสุด (x̅ = 4.26, S.D = 0.89) ตามลำดับ 
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ตารางท่ี 17 แสดงข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับการพัฒนาทุนมนุษย์ในธรุกิจโรงแรมเครือข่ายนานาชาติ
หลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 ด้านทุนทางปัญญา 
3. ทุนทางปัญญา x̅ S.D. ระดับ 
3.1 การส่งเสริมให้พนักงานทุกคนใฝ่หาความรู้ท่ีจำเป็นต่อการ
ปฏิบัติงานจากแหล่งต่าง ๆ อาทิ พนักงานในแผนกอาหารและ
เครื่องด่ืมเข้าร่วมงานแข่งขันพัฒนาทักษะบาร์เทนเดอร์ 

4.24 0.93 มากท่ีสุด 

3.2 การปรับทิศทางการฝึกอบรมพัฒนาทุนมนุษย์ตามความ
ต้องการและความเหมาะสมเฉพาะบุคคล รวมถึงความ
เหมาะสมตามสถานการณ์ท่ีเกิดขึ้นในปัจจุบันและอนาคต 

4.56 0.73 มากท่ีสุด 

3.3 การฝึกอบรมพัฒนาทุนมนุษย์แบบผสมผสานด้วยการ
ฝึกอบรมแบบเผชิญหน้าในท่ีต้ังและการฝึกอบรมแบบออนไลน์
ในบางหัวข้อตามความเหมาะสม 

4.34 0.82 มากท่ีสุด 

3.4 การถอดบทเรียนเมื่อส้ินสุดการฝึกอบรมพัฒนาทุนมนุษย์
ในทุก ๆ ครั้ง 

4.32 0.86 มากท่ีสุด 

3.5 การสร้างและปรับปรุงคู่มือการฝึกอบรมพัฒนาทุนมนุษย์
ในแต่ละตำแหน่งงาน 

4.36 0.82 มากท่ีสุด 

3.6 การสร้างเครื่องมือเพื่อตรวจสอบประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงานระยะส้ัน (OKR: Objective Key Result) สำหรับ
พนักงานท่ีผ่านการฝึกอบรมพัฒนาทุนมนุษย์ เช่น แบบ
ประเมินท่ีมีจำนวนข้อไม่มากเกินไปตามวัตถุประสงค์ของ
องค์กร เป็นต้น 

4.22 0.78 มากท่ีสุด 

3.7 การสนับสนุนการปฏิบัติงานแบบควบรวมตำแหน่งงาน 3.80 1.16 มาก 
3.8 การสนับสนุนการปฏิบัติงานได้หลากหลายหน้าท่ี 4.28 0.96 มากท่ีสุด 
3.9 การสนับสนุนให้เกิดการโยกย้ายพนักงานไปปฏิบัติงานใน
โรงแรมอื่นภายใต้เครือข่ายเดียวกันท้ังในและนอกประเทศ 

4.30 0.88 มากท่ีสุด 

3.10 การลดขั้นตอนการปฏิบัติงานเพื่อให้พนักงานสามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างรวดเร็วและ
เกิดประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

4.30 0.95 มากท่ีสุด 

รวมเฉลี่ย 4.27 0.63 มากท่ีสุด 
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จากตารางท่ี 17 แสดงระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรม
เครือข่ายนานาชาติหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด -19 ด้านทุนทางปัญญา 

โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด (x̅ = 4.27, S.D = 0.63) เมื่อได้จำแนกออกเป็นรายข้อพบว่า การปรับ
ทิศทางการฝึกอบรมพัฒนาทุนมนุษย์ตามความต้องการและความเหมาะสมเฉพาะบุคคล รวมถึงความ
เห ม าะ สม ต าม สถ าน ก าร ณ์ ท่ี เกิ ด ขึ้ น ใน ปั จ จุบั น แ ละ อ น าคต  อ ยู่ ใน ร ะ ดั บ ม าก ท่ี สุ ด  

(x̅ = 4.56, S.D = 0.73) รองลงมา ได้แก่ การสร้างและปรับปรุงคู่มือการฝึกอบรมพัฒนาทุนมนุษย์ใน

แต่ละตำแหน่งงาน อยู่ในระดับมากท่ีสุด (x̅ = 4.36, S.D = 0.82) การฝึกอบรมพัฒนาทุนมนุษย์แบบ
ผสมผสานด้วยการฝึกอบรมแบบเผชิญหน้าในท่ีต้ังและการฝึกอบรมแบบออนไลน์ในบางหัวข้อตาม

ความเหมาะสม อยู่ในระดับมากท่ีสุด (x̅ = 4.34, S.D = 0.82) การถอดบทเรียนเมื่อส้ินสุดการ

ฝึกอบรมพัฒนาทุนมนุษย์ในทุก ๆ ครั้ง อยู่ในระดับมากท่ีสุด (x̅ = 4.32, S.D = 0.86) การลดขั้นตอน
การปฏิบัติงานเพื่อให้พนักงานสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างรวดเร็วและ

เกิดประสิทธิภาพยิ่งขึ้น อยู่ในระดับมากท่ีสุด (x̅ = 4.30, S.D = 0.95) การสนับสนุนให้เกิดการ
โยกย้ายพนักงานไปปฏิบัติงานในโรงแรมอื่นภายใต้เครือข่ายเดียวกันท้ังในและนอกประเทศ อยู่ใน

ระดับมากท่ีสุด (x̅ = 4.30, S.D = 0.88) การสนับสนุนการปฏิบัติงานได้หลากหลายหน้าท่ี อยู่ใน

ระดับมากท่ีสุด (x̅ = 4.28, S.D = 0.96) การส่งเสริมให้พนักงานทุกคนใฝ่หาความรู้ท่ีจำเป็นต่อการ
ปฏิบัติงานจากแหล่งต่าง ๆ อาทิ พนักงานในแผนกอาหารและเครื่องด่ืมเข้าร่วมงานแข่งขันพัฒนา

ทักษะบาร์เทนเดอร์ อยู่ในระดับมากท่ีสุด (x̅ = 4.24, S.D = 0.93) การสร้างเครื่องมือเพื่อตรวจสอบ
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานระยะส้ัน (OKR: Objective Key Result) สำหรับพนักงานท่ีผ่านการ
ฝึกอบรมพัฒนาทุนมนุษย์ เช่น แบบประเมินท่ีมีจำนวนข้อไม่มากเกินไปตามวัตถุประสงค์ขององค์กร 

เป็นต้น อยู่ในระดับมากท่ีสุด (x̅ = 4.22, S.D = 0.78) และการสนับสนุนการปฏิบัติงานแบบควบรวม

ตำแหน่งงาน อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.80, S.D = 1.16) ตามลำดับ 
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บทที่ 5  

สรุปและอภิปรายผล 

 

การวิจัยเรื่อง “แนวทางการพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมเครือข่ายนานาชาติหลัง
สถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19” เป็นการวิจัยแบบผสมผสาน (Mixed Method 
Research) ระหว่างเทคนิคการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) กับเทคนิคการวิจัยเชิง
ปริม าณ  (Quantitative Research) โดย เก็บ รวบรวมข้อมู ลจากการสัมภาษณ์ เชิ ง ลึกและ
แบบสอบถามโดยผู้วิจัยได้กำหนดการนำเสนอการสรุปและอภิปรายผลดังนี้ 

1. สรุปผลการศึกษา 
2. อภิปรายผลการศึกษา 
3. ข้อเสนอแนะ 

สรุปผลการศึกษา 
1. ข้อจำกัดและอุปสรรคต่อการพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมเครือข่ายนานาชาติ

ในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 
 ผลการศึกษาพบว่า ตัวแทนกลุ่มบุคลากรท่ีมีส่วนในการตัดสินใจเกี่ยวกับข้ันตอนการ

ดำเนินงานพัฒนาทุนมนุษย์ในแผนกทรัพยากรมนุษย์ ได้เผชิญกับข้อจำกัดสำคัญระหว่างการฝึกอบรม
ในรูปแบบออนไลน์ ได้แก่ (1) การใช้งานโปรแกรมระหว่างการฝึกอบรม ไม่ว่าจะเป็น การเปิดและปิด
ไมโครโฟนหรือกล้อง (2) พนักงานไม่มีอุปกรณ์ประกอบการฝึกอบรมท่ีมีประสิทธิภาพเพียงพอ อาทิ 
โทรศัพท์มือถือ และคุณภาพสัญญาณอินเทอร์เน็ต (3) พนักงานมีทัศนคติในแง่ลบต่อการปรับตัวต่อ
เทคโนโลยี และ (4) การไม่ให้ความสนใจการฝึกอบรมเนื่องจากการให้ความสำคัญกับการดำรงชีวิตใน
สถานการณ์ท่ียากลำบาก ซึ่งสามารถพิจารณาได้ว่าข้อจำกัดระหว่างการฝึกอบรมในรูปแบบออนไลน์
ได้รับผลกระทบจากมาตรการด้านความปลอดภัยทางสาธารณสุขจากภาครัฐท่ีเกี่ยวข้องกับการรักษา
ระยะห่าง (Social Distancing) ท่ีจะมีการขอความร่วมมือให้ปฏิบัติงานท่ีบ้าน และการห้ามชุมนุมใน
พื้นท่ี รวมท้ังยังไม่สามารถจัดการฝึกอบรมแบบเผชิญหน้าได้ตามปกติ ในขณะเดียวกันโรงแรมได้
สูญเสียพนักงานจำนวนมากด้วยสาเหตุต่าง ๆ เช่น โครงสร้างรายได้ของโรงแรมท่ีไม่สามารถแบกรับ
ค่าใช้จ่ายคงท่ีจำนวนมาก รายได้ของพนักงานท่ีไม่เพียงพอ และความหวาดกลัวของพนักงานต่อการ
แพร่ระบาดเช้ือไวรัสโควิด-19 เนื่องจากลักษณะงานของธุรกิจโรงแรมซึ่งเป็นงานบริการ  เป็นต้น 
ถึงแม้ว่าทางภาครัฐจะมีมาตรการเยียวยาพนักงานในอุตสาหกรรมบริการแต่ก็ยังไม่เพียงพอต่อการ
ดำรงชีวิตในสถานการณ์ท่ียากลำบากนี้  
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 นอกจากนี้ ยังพบอุปสรรคในด้านการถ่ายทอดข้อมูลท่ีมีความคลุมเครือระหว่าง
ภาครัฐกับโรงแรม เริ่มจากข้อกำหนดท่ีให้พนักงานตรวจเช้ือไวรัสโดยใช้ชุดตรวจแอนติเจน (ATK: 
Antigen Test Kit) ก่อนให้บริการ ส่งผลให้เกิดการถ่ายทอดข้อมูลจากแผนกทรัพยากรมนุษย์ไปยัง
พนักงานเกิดความไม่ชัดเจน ในขณะเดียวกันทางโรงแรมยังต้องคำนึงถึงผลกระทบด้านต้นทุนการ
ดำเนินงานของแผนกทรัพยากรมนุษย์ ไม่ว่าจะเป็นต้นทุนการจ้างงานพนักงาน หรือต้นทุนการ
ฝึกอบรม รวมถึงการจ้างวิทยากรจากภายนอก และต้นทุนอื่น ๆ อาทิ การจัดซื้อชุดตรวจแอนติเจน
ให้กับพนักงาน นอกจากนี้การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 ท่ียาวนานยังทำให้โรงแรมขาดการ
ติดต่อกับธุรกิจท่ีเกี่ยวข้องอื่น ๆ และยังส่งผลกระทบกับการวางแผนลำดับขั้นตอนและเครื่องมือท่ีใช้
ในการดำเนินงานพัฒนาทุนมนุษย์  

2. การวิเคราะห์กลยุทธ์การพัฒนาทุนมนุษย์ในโรงแรมเครือข่ายนานาชาติหลัง
สถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19  

 ผลการศึกษาพบว่า ตัวแทนกลุ่มบุคลากรท่ีมีส่วนในการตัดสินใจเกี่ยวกับข้ันตอนการ
ดำเนินงานพัฒนาทุนมนุษย์ในแผนกทรัพยากรมนุษย์ได้คาดการณ์ถึงลักษณะการพัฒนาทุนมนุษย์ใน
อนาคตท้ัง 3 ด้านดังต่อไปนี้ ประกอบด้วย ด้านทุนทางปัญญาถูกให้ความสำคัญกับการยกระดับทักษะ
และความเป็นมืออาชีพ ร่วมกับการพัฒนาทักษะใหม่ให้เหมาะสมกับงานท่ีเปล่ียนแปลงไป ซึ่งการ
พัฒนาพนักงานต้องเป็นไปตามความต้องการและความเหมาะสมกับแต่ละบุคคล รวมท้ังคำนึงถึงการ
สนับสนุนให้ข้ันตอนการปฏิบัติงานมีความยืดหยุ่น ในขณะเดียวกันยังให้ความสำคัญกับทุนทางสังคม
ด้วยการส่งเสริมความสัมพันธ์ระหว่างพนักงานและการส่งเสริมวัฒนธรรมองค์กร โดยการสนับสนุน
ความเท่าเทียมกันของพนักงานทุกคนในโรงแรม ก่อให้เกิดการแลกเปล่ียนความคิดเห็นซึ่งอยู่บน
พื้นฐานความเหมาะสม ตลอดจนการสนับสนุนทุนด้านความฉลาดทางอารมณ์ด้วยการปลูกฝัง
จิตสำนึกและสร้างความผูกพันต่อองค์กรให้กับพนักงานในทุก ๆ กิจกรรมท่ี เกิดขึ้น การช้ีแจงถึง
วัตถุประสงค์ก่อนการเริ่มกิจกรรมจะช่วยให้การพัฒนาทุนมนุษย์มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น นอกจากการ
คำนึงถึงสุขภาพกายหรือสุขภาพจิตของพนักงานแล้ว แผนกทรัพยากรมนุษย์ยังสามารถแสดงออกถึง
การให้ความสำคัญกับพนักงานอย่างชัดเจนด้วยการให้คำมั่นสัญญาด้านสุขอนามัยในท่ีทำงาน รวมไป
ถึงการรับฟังปัญหาเพื่อนำไปปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติงาน  

 นอกจากนี้  ตัวแทนกลุ่มบุคลากรท่ีมีส่วนในการตัดสินใจเกี่ยวกับขั้นตอนการ
ดำเนินงานพัฒนาทุนมนุษย์ในแผนกทรัพยากรมนุษย์ได้คาดการณ์ถึงแนวทางการพัฒนาทุนมนุษย์ใน
อนาคต โดยให้ความสำคัญกับการวางแผนการยกระดับทักษะและความเป็นมืออาชีพ ไม่ว่าจะเป็น 
การย้ายพนักงานแผนกรักษาความสะอาดไปเรียนรู้ทักษะของแผนกจัดเล้ียง พร้อมท้ังการพัฒนา
ทักษะใหม่ให้เหมาะสมกับงานท่ีเปล่ียนแปลงไป อาทิ พนักงานบริการอาหาร (Waiter) สามารถ
แนะนำไวน์เพื่อทานคู่กับอาหารได้แทนซอมเมอลิเย (Sommelier) ซึ่งสามารถนำไปสู่การค้นพบความ
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ต้องการในสายอาชีพใหม่ของพนักงานได้ เกิดเป็นการฝึกอบรมข้ามแผนกเพื่อการโยกย้ายแผนก หรือ
แม้กระท่ังเกิดการโยกย้ายพนักงานท่ีมีความเช่ียวชาญไปปฏิบัติงานในโรงแรมอื่นภายใต้เครือข่าย
เดียวกัน แต่เนื่องจากจำนวนพนักงานท่ีน้อยลงและวิธีการปฏิบัติงานท่ีเปล่ียนไปนั้นอาจเกิดการลด
ขั้นตอนการปฏิบัติงานเพื่อให้มีความสอดคล้องกับปัจจัยแวดล้อมต่าง ๆ 

 จากนั้นการปรับแผนฝึกอบรมเพื่อพัฒนาทุนมนุษย์ตามความต้องการและความ
เหมาะสมของแต่ละบุคคลถูกให้ความสนใจเช่นกัน โดยการสำรวจความต้องการท่ีมีต่อหัวข้อการ
ฝึกอบรม หรือการส่งเสริมบทบาทของผู้ฝึกอบรมประจำแผนกให้เป็นตัวกลางในการส่ือสารระหว่าง
พนักงานภายในแผนกกับแผนกทรัพยากรมนุษย์เพื่อให้ความต้องการต่าง ๆ มีความชัดเจนยิ่งขึ้น 
วิธีการดังกล่าวช่วยส่งเสริมการส่ือสารภายในองค์กร ซึ่งเป็นส่วนสนับสนุนการมีวัฒนธรรมองค์กรท่ีดี 
การท่ีโรงแรมมีวัฒนธรรมองค์กรท่ีดีได้นั้นต้องคำนึงถึงการฝึกอบรมด้านความคิด ทัศนคติ และอารมณ์
ของพนักงานแต่ละคน รวมทั้งการส่งเสริมความเคารพระหว่างพนักงาน การให้และรับฟังความคิดเห็น
ท่ีสร้างสรรค์ ในส่วนของการฝึกอบรมในท่ีต้ังถูกคาดหวังถึงความสำเร็จมากกว่ารูปแบบอื่น แต่จะมี
การนำหลักสูตรฝึกอบรมออนไลน์เข้ามาปรับใช้ในบางหัวข้อ โดยท่ียังไม่ละท้ิงการฝึกอบรมแบบ
ผสมผสาน สามารถนำมาใช้กับหัวข้อการฝึกอบรมท่ีต้องการผู้เข้าร่วมจำนวนมาก อย่างไรก็ตามแผนก
ทรัพยากรมนุษย์ต้องคำนึงถึงความไม่แน่นอนท่ีอาจเกิดขึ้นในอนาคต 

 สำหรับรูปแบบการฝึกอบรมจะต้องสามารถยืดหยุ่นไปตามความเหมาะสมของ
สถานการณ์ท่ีเกิดขึ้น แต่ส่ิงท่ีทำให้การฝึกอบรมในทุกรูปแบบมีประสิทธิภาพ คือ การเพิ่มความ
น่าสนใจ กระตุ้นการตอบสนอง การแสดงความคิดเห็น และการมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างการฝึกอบรม 
โดยขั้นตอนท่ีควรให้ความสำคัญคือการสร้างความรู้ความเข้าใจและช้ีแจงถึงประโยชน์ของการ
ฝึกอบรมก่อนเริ่มฝึกอบรมพร้อมท้ังการถอดบทเรียนเมื่อการฝึกอบรมเสร็จส้ิน เพื่อให้การฝึกอบรม
บรรลุวัตถุประสงค์ได้ง่าย มีความชัดเจน และพนักงานยังสามารถนำความรู้ท่ีได้รับไปใช้ประกอบการ
ปฏิบัติงานได้ต่อไป ตลอดจนการลงทุนทางด้านเทคโนโลยีท่ีเป็นมิตร เช่น การนำเข้าโปรแกรมใหม่ 
การสอนวิธีใช้งานโปรแกรม เป็นต้น ยิ่งไปกว่านั้นการให้ความสำคัญกับการใช้เทคโนโลยีเพื่ออำนวย
ความสะดวกระหว่างการฝึกอบรมแล้วยังนำไปเป็นเครื่องมือท่ีทำให้การบริการมีประสิทธิภาพมาก
ยิ่งขึ้น อย่างไรก็ตามการฝึกอบรมพัฒนาทุนมนุษย์ในอนาคตต้องอาศัยเครื่องมือเพื่อตรวจสอบ
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานระยะส้ัน เพื่อให้แผนกทรัพยากรมนุษย์สามารถเห็นผลลัพธ์ของการ
ฝึกอบรมและการปฏิบัติงานได้ตามระยะเวลาท่ีกำหนด 
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3. ความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธ์การพัฒนาทุนมนุษย์ในโรงแรมเครือข่ายนานาชาติหลัง
สถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19  

 3.1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
จากการวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถามกำหนดประชากรท่ีใช้ในการวิจัย คือ 

ตัวแทนกลุ่มบุคลากรท่ีปฏิบัติงานและมีส่วนร่วมในขั้นตอนการดำเนินงานพัฒนาทุนมนุษย์ภายใน
ธุรกิจโรงแรมเครือข่ายนานาชาติ เขตกรุงเทพมหานคร และ คณาจารย์ในมหาวิทยาลัยในกำกับของรัฐ
และเอกชนท่ีประสานงานกับทางโรงแรมในเขตพื้นท่ีการศึกษา เพื่อส่งนักศึกษาเข้าฝึกงาน ซึ่งจะต้อง
เป็นคณาจารย์ท่ีอยู่ในหลักสูตรการจัดการโรงแรมและการท่องเท่ียว อีกท้ังจะต้องสำเร็จการศึกษาใน
ระดับบัณฑิตศึกษา โดยกลุ่มประชากรมีจำนวนรวมทั้งส้ิน 115 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อย
ละ 64 มีอายุอยู่ในช่วง 25 – 34 ปี และ 35 – 44 ปี ในอัตราเท่ากัน คิดเป็นร้อยละ 40 มีสถานภาพ
โสด คิดเป็นร้อยละ 64  มีระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 56 และสังกัดหน่วยงาน
โรงแรมเครือข่ายนานาชาติ เขตกรุงเทพมหานคร คิดเป็นร้อยละ 87 มีประสบการณ์ในสายอาชีพ
ปัจจุบัน 5 – 7 ปี คิดเป็นร้อยละ 34 และมีรายได้ต่อเดือน 30,001 – 40,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 28 

 3.2 ข้อมูลระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการพัฒนาทุนมนุษย์ ในโรงแรมเครือข่าย
นานาชาติหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 แบ่งออกเป็น 3 ด้าน ได้แก่ 

3.2.1 ทุนทางสังคม 
 จากการวิเคราะห์การแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการพัฒนาทุนทางสังคมใน

โรงแรมเครือข่ายนานาชาติหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 โดยรวมมีค่าเฉล่ีย
อยู่ในระดับมากท่ีสุด เมื่อจำแนกรายด้าน พบว่า การส่งเสริมให้พนักงานทุกคนมีคุณธรรมและ
จริยธรรมในการปฏิบัติงาน ค่าเฉล่ียเป็นลำดับท่ี 1 อยู่ในระดับมากท่ีสุด เมื่อเรียงลำดับจากมากไป
น้อย พบว่า การส่งเสริมให้พนักงานทุกคนนำความรู้ทีได้จากการฝึกอบรมพัฒนาทุนมนุษย์มาใช้ในการ
ปฏิบัติงาน สามารถแก้ไขปัญหา และส่ังสมประสบการณ์เพื่อร่วมกันปรับปรุงกระบวนการปฏิบัติงาน
ให้มีประสิทธิภาพ สามารถตอบสนองวัตถุประสงค์ขององค์กร มีค่าเฉล่ียเป็นลำดับท่ี 2 อยู่ในระดับ
มากท่ีสุด การให้ความสำคัญกับการส่ือสาร และการสร้างปฏิสัมพันธ์ เพื่อนำไปสู่การช่วยเหลือเกื้อกูล
กันระหว่างพนักงานภายในองค์กร มีค่าเฉล่ียเป็นลำดับท่ี 3 อยู่ในระดับมากท่ีสุด การสำรวจความ
ต้องการของพนักงานท่ีมีต่อหัวข้อการฝึกอบรมพัฒนาทุนมนุษย์ มีค่าเฉล่ียเป็นลำดับท่ี 4 อยู่ในระดับ
มากท่ีสุด การสนับสนุนบทบาทของผู้ฝึกอบรมประจำแผนก (Departmental Trainer) เพื่อให้เกิด
การปฏิบัติงานร่วมกันด้วยดีระหว่างแผนกทรัพยากรมนุษย์และแผนกอื่น ๆ มีค่าเฉล่ียเป็นลำดับท่ี 5 
อยู่ในระดับมากท่ีสุด การส่งเสริมการสร้างเครือข่ายเพื่อพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรม เช่น การ
สร้างความร่วมมือกับสถาบันการศึกษาในการรับนักศึกษาฝึกงาน เป็นต้น มีค่าเฉล่ียเป็นลำดับท่ี 6 อยู่
ในระดับมากท่ีสุด การเพิ่มความน่าสนใจระหว่างการฝึกอบรมพัฒนาทุนมนุษย์ด้วยการกระตุ้นการ
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ตอบสนอง การแสดงความคิดเห็น และการมีปฏิสัมพันธ์อื่น ๆ มีค่าเฉล่ียเป็นลำดับท่ี 7 อยู่ในระดับ
มากท่ีสุด และการสอดแทรกวัฒนธรรมองค์กรในทุก ๆ กระบวนการปฏิบัติงานและทุก ๆ กิจกรรม มี
ค่าเฉล่ียเป็นลำดับท่ี 8 อยู่ในระดับมากท่ีสุด ตามลำดับ 

3.2.2 ทุนด้านความฉลาดทางอารมณ์ 
 จากการวิเคราะห์การแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการพัฒนาทุนด้านความ

ฉลาดทางอารมณ์ในโรงแรมเครือข่ายนานาชาติหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 
โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากท่ีสุด เมื่อจำแนกรายด้าน พบว่า การสนับสนุนให้พนักงานรับฟังและ
เคารพข้อคิดเห็นของเพื่อนร่วมงานเพื่อนำมาปรับปรุงข้อบกพร่อง รวมทั้งยังก่อให้เกิดการยอมรับและ
ความพร้อมพัฒนาตนเอง มีค่าเฉล่ียเป็นลำดับท่ี 1 อยู่ในระดับมากท่ีสุด เมื่อเรียงลำดับจากมากไป
น้อย พบว่า การสนับสนุนให้พนักงานมีการแสดงความคิดเห็นและแสดงความรู้สึกท่ีสร้างสรรค์ต่อ
เพื่อนร่วมงาน มีค่าเฉล่ียเป็นลำดับท่ี 2 อยู่ในระดับมากท่ีสุด การส่งเสริมให้พนักงานทุกคนเกิด
ความรู้สึกเป็นเจ้าขององค์กร มีค่าเฉล่ียเป็นลำดับท่ี 3 อยู่ในระดับมากท่ีสุด การส่งเสริมให้พนักงาน
ทุกคนมีความภาคภูมิใจในตำแหน่งหน้าท่ี และพร้อมท่ีจะปฏิบัติงานท่ีได้รับมอบหมาย มีค่าเฉล่ียเป็น
ลำดับท่ี 4 อยู่ในระดับมากท่ีสุด การช้ีแจงถึงประโยชน์ของการฝึกอบรมพัฒนาทุนมนุษย์แต่ละหัวข้อ
ก่อนเริ่มกิจกรรมเพื่อให้เกิดความเข้าใจและเต็มใจท่ีจะเข้าร่วม มีค่าเฉล่ียเป็นลำดับท่ี 5 อยู่ในระดับ
มากท่ีสุด 

 สำหรับการจัดฝึกอบรมเกี่ยวกับการบริหารอารมณ์ในสถานการณ์ต่าง ๆ  
เพื่อให้พนักงานเกิดความเข้าใจ และรู้ทันอารมณ์ของตนเอง ซึ่งส่งผลต่อการตัดสินใจของพนักงาน  
มีค่าเฉล่ียเป็นลำดับท่ี 6 อยู่ในระดับมากท่ีสุด การใช้เทคโนโลยีท่ีเป็นมิตรกับพนักงานทุกคนเพื่อ
อำนวยความสะดวกระหว่างการปฏิบัติงานและการฝึกอบรมพัฒนาทุนมนุษย์ เช่น ซอฟต์แวร์และ
เครื่องมือประกอบการปฏิบัติงานใหม่ ๆ เป็นต้น  มีค่าเฉล่ียเป็นลำดับท่ี 7 อยู่ในระดับมากท่ีสุด  
การเพิ่มหัวข้อการฝึกอบรมพัฒนาทุนมนุษย์ด้านความปลอดภัยทางสาธารณสุขท่ีได้รับการปรับปรุง
ตามรอบระยะเวลาท่ีกำหนด มีค่าเฉล่ียเป็นลำดับท่ี 8 อยู่ในระดับมากท่ีสุด และการเพิ่มหัวข้อการ
ฝึกอบรมพัฒนาทุนมนุษย์ด้านการสร้างสมดุลระหว่างการปฏิบัติงานและการดำรงชีวิต (Work Life 
Balance) อย่างเหมาะสม มีค่าเฉล่ียเป็นลำดับท่ี 9 อยู่ในระดับมากท่ีสุด ตามลำดับ 

3.2.3 ทุนทางปัญญา 
 จากการวิเคราะห์การแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการพัฒนาทุนทางปัญญา

ในโรงแรมเครือข่ายนานาชาติหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด -19 โดยรวมมี
ค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากท่ีสุด เมื่อจำแนกรายด้าน พบว่า การปรับทิศทางการฝึกอบรมพัฒนา 
ทุนมนุษย์ตามความต้องการและความเหมาะสมเฉพาะบุคคล รวมถึงความเหมาะสมตามสถานการณ์ท่ี
เกิดขึ้นในปัจจุบันและอนาคต มีค่าเฉล่ียเป็นลำดับท่ี 1 อยู่ในระดับมากท่ีสุด เมื่อเรียงลำดับจากมากไป
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น้อย พบว่า การสร้างและปรับปรุงคู่มือการฝึกอบรมพัฒนาทุนมนุษย์ในแต่ละตำแหน่งงาน มีค่าเฉล่ีย
เป็นลำดับท่ี 2 อยู่ในระดับมากท่ีสุด การฝึกอบรมพัฒนาทุนมนุษย์แบบผสมผสานด้วยการฝึกอบรม
แบบเผชิญหน้าในท่ีต้ังและการฝึกอบรมแบบออนไลน์ในบางหัวข้อตามความเหมาะสม มีค่าเฉล่ียเป็น
ลำดับท่ี 3 อยู่ในระดับมากท่ีสุด การถอดบทเรียนเมื่อส้ินสุดการฝึกอบรมพัฒนาทุนมนุษย์ในทุก ๆ ครั้ง 
มีค่าเฉล่ียเป็นลำดับท่ี 4 อยู่ในระดับมากท่ีสุด การลดขั้นตอนการปฏิบัติงานเพื่อให้พนักงานสามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างรวดเร็วและเกิดประสิทธิภาพยิ่งขึ้น มีค่าเฉล่ียเป็น
ลำดับท่ี 5 อยู่ในระดับมากท่ีสุด 

 สำหรับการสนับสนุนให้เกิดการโยกย้ายพนักงานไปปฏิบัติงานในโรงแรมอื่น
ภายใต้เครือข่ายเดียวกันท้ังในและนอกประเทศ มีค่าเฉล่ียเป็นลำดับท่ี 6 อยู่ในระดับมากท่ีสุด  
การสนับสนุนการปฏิบัติงานได้หลากหลายหน้าท่ี มีค่าเฉล่ียเป็นลำดับท่ี 7 อยู่ในระดับมากท่ีสุด  
การส่งเสริมให้พนักงานทุกคนใฝ่หาความรู้ท่ีจำเป็นต่อการปฏิบัติงานจากแหล่งต่าง ๆ อาทิ พนักงาน
ในแผนกอาหารและเครื่องด่ืมเข้าร่วมงานแข่งขันพัฒนาทักษะบาร์เทนเดอร์ มีค่าเฉล่ียเป็นลำดับท่ี 8 
อยู่ในระดับมากท่ีสุด การสร้างเครื่องมือเพื่อตรวจสอบประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานระยะส้ัน  
(OKR: Objective Key Result) สำหรับพนักงานท่ีผ่านการฝึกอบรมพัฒนาทุนมนุษย์ เช่น แบบ
ประเมินท่ีมีจำนวนข้อไม่มากเกินไปตามวัตถุประสงค์ขององค์กร เป็นต้น มีค่าเฉล่ียในลำดับท่ี 9 อยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด และการสนับสนุนการปฏิบัติงานแบบควบรวมตำแหน่งงาน มีค่าเฉล่ียในลำดับท่ี 10 
อยู่ในระดับมาก ตามลำดับ ซึ่งองค์กรสามารถนำแนวคิดในข้างต้นไปใช้ได้ในทุกกระบวนการบริหาร
ทรัพยากรมนุษย์  ด้วยการการมอบหมายงานให้ตรงกับสมรรถนะของพนักงานท่ีถนัดหรือมี
ความสามารถ เพื่อนำไปสู่โอกาสในการพัฒนาสมรรถนะให้สูงท่ีสุด องค์กรต้องคำนึงถึงความเหมาะสม
ระหว่างคนกับงาน (Person – Job fit) และมอบหมายงานให้ตรงกับคน (Put the right man in 
the right job) เนื่องจากพนักงานแต่ละคนมีความสามารถไม่เหมือนกัน 

อภิปรายผลการศึกษา 
1. ข้อจำกัดและอุปสรรคต่อการพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมเครือข่ายนานาชาติ

ในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 
 ผลการศึกษาพบว่าการแพร่ระบาดท่ียาวนานส่งผลกับต้นทุนการดำเนินงาน  

การวางแผนลำดับขั้นตอนและเครื่องมือท่ีใช้ในการดำเนินงานพัฒนาทุนมนุษย์ รวมไปถึงต้นเหตุของ
การสูญเสียพนักงาน และการปรับเปล่ียนรูปแบบการฝึกอบรมเป็นรูปแบบออนไลน์ยังเป็นข้อจำกัด
สำคัญท่ีเกิดขึ้น เนื่องจากพนักงานส่วนใหญ่ให้ความสำคัญกับการดำรงชีวิต ในสถานการณ์ท่ี
ยากลำบากมากกว่าจะสนใจการฝึกอบรม เกิดเป็นทัศนคติแง่ลบต่อการเรียนรู้และการปรับตัวให้เท่า
ทันเทคโนโลยี เนื่องจากการอบรมรูปแบบออนไลน์นั้นมีการนำเทคโนโลยีเข้ามาเป็นส่วนสำคัญในการ



  110 

เรียนรู้  ซึ่งต้องการอุปกรณ์สนับสนุนท่ีมีประสิทธิภาพเพียงพอ เช่น คอมพิวเตอร์ ส่วนบุคคล  
สมาร์ตโฟน ซอฟต์แวร์ สัญญาณอินเทอร์เน็ต เป็นต้น ดังนั้นผู้ท่ีมีส่วนในการตัดสินใจเกี่ยวกับข้ันตอน
การดำเนินงานพัฒนาทุนมนุษย์ จึงต้องค้นหาวิธีการสร้างความรู้ความเข้าใจและการจัดเตรียม
เครื่องมือประกอบการฝึกอบรมให้กับพนักงาน สอดคล้องกับการศึกษาของ โยษิตา หลวงสุรินทร์ และ 
ธัศฐ์ชาพัฒน์ ยุกตานนท์ (2564) ผลการศึกษาพบว่า แนวทางการพัฒนาการบริหารจัดการการเรียน
การสอนออนไลน์ต้องให้ความสำคัญถึงการวางยุทธศาสตร์โดยการสร้างความเข้าใจให้กับผู้เรียน สร้าง
ความเช่ือมั่นด้านความปลอดภัยของข้อมูลส่วนบุคคล มีความน่าเช่ือถือและคำนึงถึงประโยชน์ต่อ
ผู้เรียนและผู้สอนให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น โดยผลักดันความร่วมมือจากผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง และติดตาม
ผลการดำเนินการอย่างสม่ำเสมอเพื่อให้เกิดการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง 

 นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับการศึกษาของ ภัทรภร จิรมหาโภคา (2563) ผล
การศึกษาพบว่าการพัฒนาทุนมนุษย์ในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวและบริการให้สอดคล้องกับความ
ยั่งยืนทางธุรกิจท่ีต้องยึดถือเป็นแนวทางปฏิบัติในแต่ละบุคคล ได้แก่ (1) ความพอประมาณ จากการมี
ความเข้าใจในหน้าท่ีความรับผิดชอบและมีทักษะ มีความรู้ความเข้าใจนำไปสู่การต่อยอด (2) ความมี
เหตุผล ด้วยการใช้เหตุผลเพื่อการปรับปรุงการปฏิบัติงาน การสนับสนุนให้พนักงานมีความรู้เท่าทัน
การเปล่ียนแปลง และสามารถปรับตัวเข้ากับผู้อื่นได้ (3) การท่ีพนักงานมีภูมิคุ้มกันโดยการใช้หลัก
คุณธรรมและการวางแผนงาน มีความรู้เท่าทัน สามารถเป็นตัวอย่างท่ีดีเพื่อสร้างแรงบันดาลใจให้กับ
คนในองค์กร ตลอดจนการตระหนักท่ีจะเรียนรู้เรื่องราวและการใช้เครื่องมือใหม่ ๆ ในการดำเนินงาน 

2. การวิเคราะห์กลยุทธ์การพัฒนาทุนมนุษย์ในโรงแรมเครือข่ายนานาชาติหลัง
สถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19  

 ผลการศึกษาพบว่า ทุนมนุษย์ท้ัง 3 ด้านจะถูกพัฒนาไปพร้อมกัน เนื่องจากทักษะ
การปฏิบัติงานท่ีได้รับการคาดหวังในอนาคต ไม่ว่าจะเป็นการยกระดับทักษะและความเป็นมืออาชีพ 
หรือการพัฒนาทักษะใหม่ให้เหมาะสมกับงานท่ีเปล่ียนแปลงไปนั้นสามารถแสดงประสิทธิภาพสูงสุดได้
เมื่อเกิดการบูรณาการระหว่างทุนท้ัง 3 ด้าน โดยเฉพาะด้านทุนทางสังคมท่ีเกิดจากการท่ีคนในองค์กร
มีปฏิสัมพันธ์และการยอมรับซึ่งกันและกัน มีการเรียนรู้แลกเปล่ียนข้อมูลข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์ เกิด
ความรู้สึกเป็นเจ้าขององค์กรร่วมกัน นำไปสู่การได้รับผลประโยชน์ทางเศรษฐกิจเพิ่มขึ้นขององค์กร 
สอดคล้องกับการศึกษาของ Wu et al. (2021) ผลการศึกษาพบว่า ระบบฝึกอบรม ระบบการบริหาร 
วัฒนธรรมการปฏิบัติงานร่วมกัน และระบบการส่ือสารระหว่างแผนก มีส่วนในการส่งเสริมคุณภาพ
การบริการระหว่างพนักงานเป็นอย่างมาก รวมท้ังการท่ีผู้บริหารได้แสดงทักษะการปฏิบัติงานให้
พนักงานรับรู้ การท่ีพนักงานแสดงความเห็นอกเห็นใจ มีการรักษาความสัมพันธ์ที่ดีซึ่งกันและกัน และ
การดูแลสภาพจิตใจของพนักงาน ตามท่ีได้กล่าวมาล้วนแล้วแต่ส่งผลในแง่บวกต่อคุณภาพการบริการ
ระหว่างพนักงานเช่นกัน  
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 นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับการศึกษาของ ภัทรภร จิรมหาโภคา (2560) ท่ีได้ศึกษา
เกี่ยวกับการสร้างความเข้มแข็งของทุนมนุษย์ในการจัดการการท่องเท่ียว เพื่อส่งเสริมการท่องเท่ียว
อย่างยั่งยืนในมุมมองของการดำเนินการด้านการท่องเท่ียวโดยคนในชุมชน ผลการศึกษาพบว่า การ
รวมตัวกันของคนในชุมชนท่ีมีเป้าหมายเพื่อส่งเสริมการปฏิบัติงานในทุก ๆ ตำแหน่งต้องมีการคำนึงถึง
ผลประโยชน์ของส่วนรวมและการอนุรักษ์เอกลักษณ์ของท้องถิ่น รวมทั้งการให้คนในชุมชนมีส่วนร่วม
ในการบริหารจัดการจะเป็นการปลูกฝังความรู้สึกเป็นเจ้าของแหล่งท่องเท่ียว 

 ในขณะท่ี ตัวแทนกลุ่มบุคลากรท่ีมี ส่วนในการตัดสินใจเกี่ยวกับขั้นตอนการ
ดำเนินงานพัฒนาทุนมนุษย์ในแผนกทรัพยากรมนุษย์ได้คาดการณ์ถึงแนวทางการพัฒนาทุนมนุษย์ใน
อนาคตด้วยวิธีการยกระดับทักษะและความเป็นมืออาชีพ รวมถึงการพัฒนาทักษะใหม่ให้เหมาะสมกับ
งานท่ีเปล่ียนแปลงไป ซึ่งวิธีการดังกล่าวต้องคำนึงถึงการปรับแผนฝึกอบรมเพื่อพัฒนาทุนมนุษย์ตาม
ความต้องการและความเหมาะสมของแต่ละบุคคล ซึ่งจะต้องได้รับการพิจารณาร่วมกันระหว่าง
พนักงาน แผนกทรัพยากรมนุษย์ และหัวหน้าแผนกท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดตาม
วัตถุประสงค์ของพนักงานและโรงแรม สอดคล้องกับการศึกษาของ Lan et al. (2021) ผลการศึกษา
พบว่า ความรู้เกี่ยวกับการบริการของพนักงานมีแนวโน้มสูงขึ้นในระหว่างการฝึกอบรมพัฒนา 
ทุนมนุษย์ท่ีเหมาะสมกับตนเอง ในขณะเดียวกันก็ส่งผลให้พนักงานเกิดความภาคภูมิใจในตนเองและ
เกิดความพึงพอใจในงาน และยังได้ระบุว่าการฝึกอบรมในโรงแรมควรให้ความสำคัญกับการพัฒนา
ทางทุนทางด้านจิตวิทยาของแต่ละบุคคล รวมท้ังการรับรู้ถึงทักษะความรู้ความสามารถท่ีสูงขึ้นของ
ตนเอง เกิดความพึงพอใจในงานมากขึ้นโดยการพัฒนาเป็นเครื่องช้ีวัดสำคัญท่ีจะทำให้การฝึกอบรม
ประสบความสำเร็จในระยะยาว ช่วยให้พนักงานมีความพร้อมท่ีจะเผชิญกับความท้าทายและความ
เปล่ียนแปลงท่ีจะเกิดขึ้นได้โดยเฉพาะวิกฤตการณ์การแพร่ระบาดเช้ือไวรัสโควิด-19 ท่ีผ่านมา 

 สอดคล้องกับการศึกษาของ Hahm & Sun (2020) ผลการศึกษาพบว่า การท่ีผู้สอน
ซึ่งอยู่ในสถานะผู้นำหรือผู้แนะนำตระหนักถึงผู้เรียนเป็นรายบุคคลนั้นเป็นส่ิงสำคัญสำหรับการพัฒนา
ตนเองของผู้เรียน ดังนั้นผู้สอนควรให้ความสนใจกับความต้องการของผู้เรียนท้ังในและนอกห้องเรียน 
ซึ่งจะทำให้ผู้เรียนเกิดแรงผลักดันให้ตนเองสามารถประสบความสำเร็จต่อไป สำหรับสถานศึกษาก็มี
ส่วนในการสนับสนุนผู้เรียนได้หลายประการ เช่น การรับฟังความคิดเห็นของผู้เรียน การให้ความ
ช่วยเหลืออย่างเต็มใจเมื่อผู้เรียนต้องการ เป็นต้น ในขณะท่ีผู้เรียนย่อมต้องมีมุมมองในแง่ดีต่อการ
พัฒนาตนเองและการเติบโตในสายอาชีพในอนาคต และสามารถใช้ความรู้ความสามารถท่ีมีในการ
จัดการกับส่ิงท่ีต้องเผชิญหน้าในอนาคต 
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3. ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธ์การพัฒนาทุนมนุษย์ในโรงแรมเครือข่ายนานาชาติ
หลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 

 3.1 ทุนทางสังคม 
ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นพ้องกับการส่งเสริมให้

พนักงานทุกคนมีคุณธรรมและจริยธรรมในการปฏิบัติงาน และการส่งเสริมให้พนักงานทุกคนนำ
ความรู้ทีได้จากการฝึกอบรมพัฒนาทุนมนุษย์มาใช้ในการปฏิบัติงาน สามารถแก้ไขปัญหา และส่ังสม
ประสบการณ์ เพื่อร่วมกันปรับปรุงกระบวนการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพ รวมถึงยังสามารถ
ตอบสนองวัตถุประสงค์ขององค์กร อีกท้ังยังให้ความสำคัญกับการให้ความสำคัญกับการส่ือสาร และ
การสร้างปฏิสัมพันธ์ เพื่อนำไปสู่การช่วยเหลือเกื้อกูลกันระหว่างพนักงานภายในองค์กร เนื่องจาก
ลักษณะของงานในธุรกิจโรงแรมต้องการประสานงานเป็นอย่างมาก อาทิ ในการรองรับงานจัดเล้ียง
ต้องอาศัยพนักงานทุกแผนกเข้ามามีส่วนร่วม ดังนั้นพนักงานทุกคนจึงต้องมีศิลปะในการส่ือสารบน
พื้นฐานของความถูกต้อง เพื่อให้งานดำเนินไปได้อย่างราบรื่น โดยต้องคำนึงถึงการรักษาความสัมพันธ์
ระหว่างกัน ก่อให้เกิดวัฒนธรรมองค์กรท่ีดี พนักงานมีค่านิยมร่วมกัน มีระบบการปฏิบัติงานท่ีมี
ประสิทธิภาพสูง และมีความรู้สึกรักองค์กร ซึ่งแผนกทรัพยากรมนุษย์สามารถรักษาวัฒนธรรมองค์กร
ท่ีดีได้ผ่านกิจกรรมระหว่างการฝึกอบรม เนื่องจากเป็นช่วงเวลาท่ีพนักงานจากหลายแผนกได้รวมตัว
กันนอกเหนือจากระหว่างการปฏิบัติงานให้เกิดความเหมาะกับการสร้างปฏิสัมพันธ์ระหว่างกัน 
สอดคล้องกับการศึกษาของ De Souza Meira & Hancer (2020) ท่ีระบุว่าการท่ีพนักงานสามารถ
รับรู้ได้ถึงการสนับสนุนขององค์กรส่งผลทางบวกกับการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์กร และการแสดงออก
ในระดับบุคคลท่ีมีการสนับสนุนกันระหว่างการปฏิบัติงานยังส่งผลกับความผูกพันท่ีพนักงานมีต่อ
องค์กรอีกด้วย ทำให้พนักงานเห็นคุณค่าในตนเอง สามารถปฏิบัติงานได้อย่างเต็มความสามารถ 
นำไปสู่ความจงรักภักดี และทำให้องค์กรบรรลุวัตถุประสงค์ทางธุรกิจ 

นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับการศึกษาของ แพมาลา วัฒนเสถียรสินธุ์ (2559) 
พบว่าปัจจัยท่ีส่งผลต่อปัญหาการส่ือสารในองค์กร ได้แก่ ทัศนคติ ความเหล่ือมล้ำ การแบ่งพรรคแบ่ง
พวก และการถูกปิดกั้นการส่ือสาร ทำให้เกิดปัญหาการส่ือสารในระดับบุคคล ด้วยการส่ือสาร
คลาดเคล่ือนเนื่องจากความรู้ความเข้าใจท่ีแตกต่างกันบนพื้นฐานงานท่ีพนักงานแต่ละคนรับผิดชอบ 
หรือแม้กระท่ังการขาดความรู้ภาพรวมเกี่ยวกับลักษณะการดำเนินงานขององค์กร นำไปสู่การ
ความรู้สึกท่ีไม่อยากส่ือสารกัน ขาดความเป็นอันหนึ่งอันเดียวภายในองค์กร การส่งข่าวสารภายใน
องค์กรกระจายอยู่เฉพาะกลุ่ม ตลอดจนองค์กรจะไม่ได้รับความคิดเห็นหรือปัญหาท่ีแท้จริงท่ีเกิดขึ้น
จากการปิดกั้นการส่ือสาร ดังนั้นองค์กรสามารถแก้ไขปัญหาได้ด้วยวิธีการต่าง ๆ โดยผู้บริหารสามารถ
ส่ือสารให้พนักงานทราบถึงความเป็นไปในองค์กรอย่างต่อเนื่อง  สามารถเปิดช่องทางส่ือสารเพื่อ
ร้องเรียน และการจัดกิจกรรมกระชับความสัมพันธ์ภายในองค์กร ในส่วนของพนักงานต้องให้
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ความสำคัญกับการรับฟังความคิดเห็นซึ่งกันและกัน มีการสอบถามเพื่อแก้ไขข้อสงสัยเพื่อทำให้งาน
เกิดความชัดเจน และหลีกเล่ียงพฤติกรรมเงียบเฉย ดังนั้น การให้ความสำคัญกับการให้ความสำคัญกับ
การส่ือสาร และการสร้างปฏิสัมพันธ์ เพื่อนำไปสู่การช่วยเหลือเกื้อกูลกันระหว่างพนักงานภายใน
องค์กรนั้นจะส่งผลต่อขั้นตอนการวางแผนพัฒนาทุนทางสังคมในโรงแรมเครือข่ายนานาชาติหลัง
สถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 

3.2 ทุนด้านความฉลาดทางอารมณ์ 
ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นพ้องกับการสนับสนุนให้

พนักงานมีการแสดงความคิดเห็นและแสดงความรู้สึกท่ีสร้างสรรค์ต่อเพื่อนร่วมงาน และการส่งเสริม
ให้พนักงานทุกคนเกิดความรู้สึกเป็นเจ้าขององค์กร อีกท้ังยังมีการสนับสนุนให้พนักงานรับฟังและ
เคารพข้อคิดเห็นของเพื่อนร่วมงานเพื่อนำมาปรับปรุงข้อบกพร่อง ก่อให้เกิดการยอมรับและความ
พร้อมพัฒนาตนเอง เนื่องจากการตระหนักถึงอารมณ์และความรู้สึกของตนเองขณะรับฟังข้อคิดเห็น
จากเพื่อนร่วมงาน ทำให้พนักงานสามารถควบคุมอารมณ์และการแสดงออกในแต่ละสถานการณ์ได้  
และเมื่อพนักงานได้รับข้อคิดเห็นท่ีสร้างสรรค์จะก่อให้เกิดการรู้จักตนเองเพิ่มขึ้น จากการพิจารณา 
จุดแข็งและจุดอ่อนท่ีมีอยู่ก่อให้เกิดความพร้อมและความต้องการท่ีจะพัฒนาความรู้ความสามารถไป
อีกระดับขั้น รวมไปถึงความสามารถในการปรับตัวให้เข้ากับผู้อื่นได้ดียิ่งขึ้นจากการแสดงความรู้สึก
และความคิดเห็นพร้อมท้ังยังสามารถปกป้องสิทธิ์ในการแสดงออกของตนเองและรักษาความสัมพันธ์
ท่ีดีกับเพื่อนพนักงานไว้ได้ในเวลาเดียวกัน ซึ่งทำได้จากการรับรู้และทำความเข้าใจอารมณ์ความรู้สึก
และความคิดเห็นของอีกฝ่าย หรือการแสดงออกถึงความเอาใจใส่ ดังนั้นพนักงานท่ีสามารถตระหนัก
ถึงอารมณ์ของตนเองและผู้อื่นจะสามารถพัฒนาตนเองให้ดำเนินชีวิตได้อย่างมีความสุขและมีคุณภาพ
ชีวิตท่ีดีตามลำดับ ซึ่งโรงแรมสามารถสนับสนุนให้พนักงานพัฒนาทุนด้านความฉลาดทางอารมณ์ได้
ด้วยการสอดแทรกเนื้อหาหรือคำแนะนำระหว่างกิจกรรมการฝึกอบรม สอดคล้องกับการศึกษาของ
เจนรพ เบี้ยฟู (2561) ผลการศึกษาพบว่า ทุนด้านความฉลาดทางอารมณ์นั้นส่งผลต่อการประสบ
ความสำเร็จในการปฏิบัติงานและความก้าวหน้าในสายอาชีพของพนักงาน เนื่องจากพนักงานท่ีมีความ
รู้เท่าทันอารมณ์ความรู้สึกของตนเองและผู้อื่นสามารถใช้ประโยชน์จากการตระหนักรู้เพื่อการ
แสดงออกท่ีเหมาะสมกับการดำรงชีวิตในสังคมอย่างสร้างสรรค์และมีความสุข ยิ่งไปกว่านั้นพนักงาน
ยังได้คาดหวังถึงส่ิงตอบแทนจากการปฏิบัติงานได้สำเร็จลุล่วงเพื่อตอบสนองความต้องการทางจิตใจ 
เช่น ความภาคภูมิใจ ความพอใจ ความก้าวหน้าในหน้าท่ีการงานและชีวิตส่วนตัว เป็นต้น 

นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับการศึกษาของ Mahadiputra & Piartrini (2021) 
แสดงให้เห็นว่าทุนด้านความฉลาดทางอารมณ์ช่วยลดพฤติกรรมท่ีไม่สร้างสรรค์ของพนักงาน ได้แก่ 
ความเครียด และความอยุติธรรมในองค์กร เนื่องจากความฉลาดทางอารมณ์เป็นกระบวนการคิด
วิเคราะห์ท่ีทำให้เข้าใจ ยอมรับ และประเมินการแสดงออกทางอารมณ์ท่ีสมควรกับการแก้ปัญหาใน
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ช่วงเวลานั้น ๆ พนักงานท่ีมีทุนด้านความฉลาดทางอารมณ์สูงจะมีวิธีการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ มี
แรงบันดาลใจ คำนึงถึงปรับเปล่ียนเพื่อส่ิงท่ีดีกว่า มีการทำความเข้าใจ และมีความเห็นอกเห็นใจผู้อื่น 
ทำให้พวกเขาปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพมากกว่าคนอื่น รวมท้ังผู้ท่ีมีความฉลาดทางอารมณ์สูง
มีแนวโน้มน้อยมากท่ีจะทำส่ิงท่ีผิดศีลธรรม โดยเฉพาะผู้บริหารควรดำเนินกิจกรรมขององค์กรท่ีให้
ความสำคัญกับวิธีลดความเครียดของพนักงานด้วยการพบปะพูดคุยและรับฟังความเห็น เนื่องจาก
ความเครียดทำให้เกิดพฤติกรรมท่ีไม่สร้างสรรค์ และอาจเป็นความอยุติธรรมขึ้นในลำดับต่อมา  
ตลอดจนผู้ท่ีมีอำนาจในการดำเนินกิจกรรมขององค์กรควรใช้ทุนด้านความฉลาดทางอารมณ์เป็นส่วน
หนึ่งของเกณฑ์การคัดเลือกพนักงานหรือการเล่ือนตำแหน่ง ดังนั้น การสนับสนุนให้พนักงานรับฟัง
และเคารพข้อคิดเห็นของเพื่อนร่วมงานเพื่อนำมาปรับปรุงข้อบกพร่อง ก่อให้เกิดการยอมรับและความ
พร้อมพัฒนาตนเองนั้นจะส่งผลต่อขั้นตอนการวางแผนพัฒนาทุนด้านความฉลาดทางอารมณ์ของ
โรงแรมเครือข่ายนานาชาติหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 

 3.3 ทุนทางปัญญา 
ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นพ้องกับการสร้างและ

ปรับปรุงคู่มือการฝึกอบรมพัฒนาทุนมนุษย์ในแต่ละตำแหน่งงาน  พร้อมกับการฝึกอบรมพัฒนา 
ทุนมนุษย์แบบผสมผสานด้วยการฝึกอบรมแบบเผชิญหน้าในท่ีต้ังและการฝึกอบรมแบบออนไลน์ใน
บางหัวข้อ อีกท้ังยังมีการให้ความสำคัญกับการปรับทิศทางการฝึกอบรมพัฒนาทุนมนุษย์ตามความ
ต้องการและความเหมาะสมเฉพาะบุคคล รวมถึงความเหมาะสมตามสถานการณ์ท่ีเกิดขึ้นในปัจจุบัน
และอนาคต เนื่องจากสถานการณ์ท่ีสามารถเปล่ียนแปลงไปได้ตลอดเวลาในช่วงระยะเวลาการ 
แพร่ระบาดท่ีผ่านมา ส่งผลให้เกิดการตระหนักถึงความยืดหยุ่นและการสร้างบรรทัดฐานใหม่เพื่อการ
ปฏิบัติงาน ในขณะเดียวกันยังพบว่าความต้องการท่ีจะเรียนรู้ในส่ิงท่ีสนใจเพื่อเพิ่มโอกาสในการพัฒนา
ความรู้ความสามารถของตนเองให้เท่าทันกับสถานการณ์ปัจจุบัน และยังสามารถสร้างภาพลักษณ์และ
ความน่าเช่ือถือท่ีดีให้กับผู้รับบริการได้อีกด้วย สอดคล้องกับการศึกษาของ นิศาชล จันทรานภาสวัสด์ิ 
และคณะ (2562) ได้ให้ความเห็นในทิศทางเดียวกับแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับท่ี 
12 ระหว่าง พ.ศ. 2560 – 2564 ในเรื่องของการจัดคนให้เป็นศูนย์กลางการพัฒนา ด้วยการสร้าง
ความรู้ความเข้าใจอย่างบูรณาการ และส่งเสริมให้ เกิดจิตสำนึกและจรรยาบรรณเพื่ออนุรักษ์การ
ท่องเท่ียวอย่างยั่งยืน เนื่องจากทรัพยากรมนุษย์นั้นมีบทบาทอย่างมากในการขับเคล่ือนเศรษฐกิจ 
โดยเฉพาะด้านการท่องเท่ียวที่เป็นส่วนหนึ่งในรายได้สำคัญของประเทศไทย 

นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับการศึกษาของ ธิติมา บุญธรรม (2559) ท่ีได้ระบุว่า
การพัฒนาประสิทธิภาพโดยเน้นไปท่ีคุณค่าของคนให้เป็นทุนมนุษย์ท่ีมีคุณภาพสูงด้วยวิธีต่าง ๆ เช่น 
การพัฒนาด้านภาษาโดยให้ความรู้ การศึกษาดูงาน การศึกษาต่อเพื่อพัฒนาวิชาชีพในการให้บริการ 
เป็นต้น เป็นการเพิ่มความสามารถในการแข่งขันขององค์กร รวมท้ังยังเป็นการสร้างความสัมพันธ์ที่ดี



  115 

กับผู้รับบริการเพื่อเพิ่มระดับความถี่ในการเข้ารับบริการ ในขณะท่ีผู้รับบริการท่ีมีบุคลิกลักษณะ
ต่างกันทำให้ความต้องการของแต่ละบุคคลต่างกัน พนักงานสามารถพิจารณาข้อมูลท่ีมีอยู่เพื่อจัดหา
สินค้าและบริการให้ตรงกับความคาดหวัง หรือใช้เป็นข้อมูลในการแก้ปัญหาได้ ดังนั้นการฝึกอบรม
พัฒนาทุนมนุษย์ตามความต้องการและความเหมาะสมเฉพาะบุคคล โดยขึ้นอยู่กับสถานการณ์ท่ีอาจ
เกิดขึ้นนั้นจะส่งผลต่อขั้นตอนการวางแผนพัฒนาทุนทางปัญญาในโรงแรมเครือข่ายนานาชาติหลัง
สถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 

 

ข้อเสนอแนะ 
1. ข้อเสนอแนะสำหรับการนำไปใช้ 
 1.1 จากการวิจัยพบว่า นอกเหนือจากการพัฒนาทุนมนุษย์ด้วยวิธีการยกระดับ

ทักษะและความเป็นมืออาชีพและการพัฒนาทักษะใหม่ให้เหมาะสมกับงานท่ีเปล่ียนแปลงไปแล้ว การ
ให้ความสำคัญกับการพัฒนาพนักงานแบบรายบุคคลเป็นส่ิงท่ีผู้มีส่วนในการตัดสินใจเกี่ยวกับขั้นตอน
การดำเนินงานพัฒนาทุนมนุษย์ต้องให้ความสำคัญมากในอนาคต เนื่องจากอาจทำให้เกิดการเรียนรู้
และสามารถเพิ่มขีดความสามารถของพนักงานด้วยความเต็มใจ เกิดเป็นหนึ่งในวัฒนธรรมองค์กรท่ีดี 
และยังเป็นแนวทางการรักษาพนักงานท่ีมีคุณภาพเอาไว้ได้ 

 1.2 จากการวิจัยพบว่า พนักงานโรงแรมท่ีปฏิบัติงานมานานในองค์กรเดิม และมี
สัดส่วนพอสมควรในโรงแรมท่ีเปิดกิจการมายาวนานกว่า 10 ปี จะมีทัศนคติในแง่ลบต่อเทคโนโลยี
และยากต่อการปรับตัว ดังนั้น ผู้มีส่วนในการตัดสินใจเกี่ยวกับข้ันตอนการดำเนินงานพัฒนาทุนมนุษย์
ต้องอาศัยการส่ือสารเพื่อสร้างความเข้าใจ และคำนึงถึงการฝึกอบรมเกี่ยวกับเทคโนโลยีท่ีเป็นมิตรกับ
ผู้เรียน เพื่อเปล่ียนทัศนคติของพนักงานกลุ่มนี้ และยังสามารถทำให้กลุ่มพนักงานสามารถปรับตัวเข้า
กับสถานการณ์ปัจจุบัน 

 1.3 จากการวิ จัยพบว่า การดำเนิน งานพัฒนาทุนมนุษย์ ท้ั ง 3 ด้าน ได้แก่   
ทุนทางปัญญา ทุนทางสังคม และทุนด้านความฉลาดทางอารมณ์นั้นมีความเกี่ยวข้องกันและไม่
สามารถแยกออกจากกันได้ ดังนั้นผู้บริหารท่ีกำหนดนโยบายท่ีเกี่ยวกับขั้นตอนการพัฒนาทุนมนุษย์ 
ควรพิจารณาถึงการออกแบบการฝึกอบรมท่ีมีการบูรณาการทุนมนุษย์ท้ัง 3 ด้าน ภายใต้แนวคิดของ
การสร้างเสริมคุณค่า คุณภาพ และยังเป็นทรัพย์สินท่ีสามารถสร้างมูลค่าต่อตัวพนักงาน โรงแรม และ
สังคม จากการสะสมความรู้ความสามารถ ความเช่ียวชาญ ประสบการณ์ และความคิดสร้างสรรค์ 
รวมไปถึงบุคลิกภาพของแต่ละบุคคลท่ีดึงดูดให้ผู้อื่นเกิดการยอมรับ ในขณะท่ีพนักงานจะเกิดความ
ภาคภูมิใจในตนเอง 

 1.4 ท่ามกลางสถานการณ์ท่ีสามารถเกิดการเปล่ียนแปลงได้อย่างรวดเร็ว จาก
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สภาพแวดล้อมภายนอกองค์กรท่ีอาจมีผลกระทบต่อขั้นตอนการดำเนินงานพัฒนาทุนมนุษย์  อาจใช้
แนวคิดการต้ังเป้าหมายเพื่อวัดผลความสำเร็จ (OKR: Object Key Result) เพื่อการประเมินผลการ
ปฏิบัติงานหรือผลการฝึกอบรมของพนักงาน  โดยมีการต้ังเป้าหมายท่ีสอดคล้องกับแนวทางการ
ดำเนินงานของโรงแรมในระยะส้ัน แต่อย่างไรก็ตาม การประเมินผลต้องคำนึงถึงความเป็นไปได้ และ
ต้องไม่ทำใหพ้นักงานเกิดความรู้สึกกดดันมากจนเกินไปในช่วงเวลาท่ียากลำบาก 

 1.5 นอกเหนือจากทุนมนุษย์ท้ัง 3 ประการท่ีได้ศึกษาในงานวิจัยครั้งนี้ ผู้บริหารท่ี
กำหนดนโยบายท่ีเกี่ยวกับขั้นตอนการพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมยังสามารถให้ความสนใจกับ
การเสริมสร้างระดับทุนทางจิตวิทยา (Psychological Capital) ซึ่งเป็นการเพิ่มความเช่ือมั่นให้กับ
พนักงานว่าทุกคนมีศักยภาพและทรัพยากรท่ีเป็นจุดแข็งอยู่ในตัวเอง ประกอบไปด้วย (1) การมี
ความหวังเพื่อจะนำไปสู่เป้าหมาย (Hope) (2) การเช่ือมั่นในศักยภาพของตนเอง (Self-efficacy)  
(3) การฟื้นฟูทางจิตใจเมื่อเผชิญกับอุปสรรค (Resilience) และ (4) การมีมุมมองในแง่บวก 
(Optimism) (ชนิตา แดงอุดม, 2562) โดยเงื่อนไขของทุนทางจิตวิทยาสามารถสร้างประโยชน์ให้กับ
การดำเนินชีวิตประจำวันและการปฏิบัติงาน เพื่อนำไปสู่การสร้างประโยชน์ให้กับองค์กรในภาพรวม
ต่อไป 

2. ข้อเสนอแนะสำหรับการทำวิจัย 
 2.1 จากการวิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ดำเนินการศึกษาเฉพาะธุรกิจโรงแรมเครือข่าย

นานาชาติ ซึ่งอาจได้ข้อมูลตามนโยบายการบริหารท่ีมีข้อจำกัดของแต่ละตราสินค้าท่ีมีแบบแผนไปใน
ทิศทางเดียวกัน สำหรับการวิจัยครั้งต่อไป ผู้วิจัยท่ีสนใจสามารถศึกษาในธุรกิจกลุ่มโรงแรมท่ีมีรูปแบบ
อิสระ (Independent) รวมท้ังยังสามารถขยายขอบเขตการวิจัยไปยังกลุ่มธุรกิจของอุตสาหกรรม
บริการประเภทอื่น ๆ เช่น ธุรกิจจัดนำเท่ียว ธุรกิจการขนส่ง ธุรกิจอาหารและเครื่องด่ืม เป็นต้น 
รวมท้ังการปรับเปล่ียนขอบเขตพื้นท่ีการศึกษาจากเขตกรุงเทพมหานครเป็นเขตพื้นท่ีอื่น ท่ีเป็นเขต
พื้นท่ีนำร่องทางเศรษฐกิจเพื่อให้เกิดเป็นแนวทางสำหรับการพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจท่ีเกี่ยวข้องใน
อนาคต 

 2.2 จากการวิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ดำเนินการศึกษาด้วยการรวบรวมข้อมูลจากกลุ่ม
พนักงานท่ีปฏิบัติงานภายในธุรกิจโรงแรมเครือข่ายนานาชาติ เขตกรุงเทพมหานคร และกลุ่ม
คณาจารย์ในมหาวิทยาลัยในกำกับของรัฐและเอกชนท่ีประสานงานกับทางโรงแรมในเขตพื้นท่ี
การศึกษาเท่านั้น สำหรับการทำวิจัยครั้งต่อไป ผู้วิจัยท่ีสนใจสามารถปรับเปล่ียนกลุ่มประชากรและ
กลุ่มตัวอย่าง หรือแม้กระท่ังกลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีมีส่วนร่วมในการกำหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานใน
ระดับประเทศ เช่น กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา กรมการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย องค์การ
บริหารการพัฒนาพื้นท่ีพิเศษเพื่อการท่องเท่ียวอย่างยั่งยืน กระทรวงแรงงาน เป็นต้น เพื่อนำข้อมูลท่ี
ได้ไปใช้สนับสนุนแนวทางการพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมในอนาคต 
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 2.3 จากการวิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ดำเนินการศึกษาเกี่ยวกับการพัฒนาพนักงานใน
ประเด็นการพัฒนาทุนมนุษย์ ซึ่งเป็นกลไกท่ีนำมาใช้เป็นแบบแผนในการควบคุมคุณภาพของแรงงาน
ตามเป้าหมายเท่านั้น สำหรับการทำวิจัยครั้งต่อไป ผู้วิจัยท่ีสนใจสามารถศึกษาในประเด็นท่ีมีความ
เกี่ยวข้องกับการพัฒนาพนักงานอื่น ๆ ท่ีเกี่ยวข้อง เช่น การพัฒนาสมรรถนะในการปฏิบัติงาน การ
จัดการความรู้ของพนักงาน เป็นต้น เพื่อให้ได้มาซึ่งแนวทางการปฏิบัติงานท่ีมีประสิทธิภาพขั้นสูง และ
ยังสามารถต่อยอดด้วยการเรียนรู้จากกระบวนการขององค์กร โดยมีพื้นฐานท่ีสำคัญจากความสามารถ
ของพนักงานแต่ละบุคคล 
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หนังสือขอความอนุเคราะห์เก็บข้อมูล 
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หนังสือขอความอนุเคราะห์เปน็ผู้ตรวจคุณภาพเคร่ืองมือวิจัย 
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แบบสัมภาษณ ์
เร่ือง 

 
เแนวทางการพัฒนาทุนมนุษย์ในธรุกิจโรงแรมเครอืข่ายนานาชาติ 

หลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19” 
 

--------------------------------------------------------------------------------------- 

คำช้ีแจง:  

แบบสัมภาษณ์นี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรม

เครือข่ายนานาชาติหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 ซึ่งแบบสัมภาษณ์จะแบ่ง

ออกเป็น 3 ข้อ ได้แก่ (1) ข้อมูลท่ัวไปของผู้ให้ข้อมูลหลัก (2) ข้อจำกัดและอุปสรรคต่อการพัฒนา 

ทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมเครือข่ายนานาชาติในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 

และ (3) การกำหนดกลยุทธ์การพัฒนาทุนมนุษย์ในโรงแรมเครือข่ายนานาชาติหลังสถานการณ์การ

แพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 มีจำนวนท้ังส้ิน 2 หน้า 

 

ข้อที่ 1 ข้อมูลทั่วไป 

1. เพศ              ชาย               หญิง 

2. ประสบการณ์ทำงาน         5 – 7 ปี          8 – 10 ปี           10 ปีข้ึนไป 

3. ตำแหน่งงาน       ………………………………………………………………………… 
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ข้อที่ 2 ข้อจำกัดและอุปสรรคต่อการพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมเครือข่ายนานาชาติในช่วง
สถานการณ์การแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 เป็นอย่างไร 

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

ข้อที่ 3 ทุนมนุษย์ในโรงแรมเครือข่ายนานาชาติหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเชื้อไวรัส 

โควิด-19 ควรมีการกำหนดกลยุทธ์การพัฒนาอย่างไร 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

................................................................................................................................................................ 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง 

 
แนวทางการพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมเครือข่ายนานาชาติ 

หลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 
 
คำช้ีแจง: 

1. แบบสอบถามชุดนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อประกอบการทำวิทยานิพนธ์ตามหลักสูตร
การศึกษาระดับปริญญามหาบัณฑิต สาขาการจัดการการท่องเท่ียว โรงแรม และอีเวนต์ คณะ
วิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร เพื่อศึกษาถึงแนวทางการพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรม
เครือข่ายนานาชาติหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 

2. แบบสอบถามชุดนี้ถูกพัฒนามาจากการสังเคราะห์ข้อมูลจากแนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับ
การพัฒนาทุนมนุษย์ การบริหารทรัพยากรมนุษย์ การจัดการสมรรถนะในการปฏิบัติงาน และธุรกิจ
โรงแรมเครือข่าย ร่วมกับการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) กับตัวแทนกลุ่มบุคลากรท่ีมี
ส่วนในการตัดสินใจเกี่ยวกับขั้นตอนการดำเนินงานพัฒนาทุนมนุษย์ในแผนกทรัพยากรบุคคลภายใน
ธุรกิจโรงแรมเครือข่ายนานาชาติ เขตกรุงเทพมหานคร 

3. แบบสอบถามชุดนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อนำไปวัดระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการพัฒนา
ทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมเครือข่ายนานาชาติหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 
กับตัวแทนกลุ่มบุคลากรท่ีมีส่วนร่วมในขั้นตอนการดำเนินงานพัฒนาทุนมนุษย์ภายในธุรกิจโรงแรม
เครือข่ายนานาชาติ เขตกรุงเทพมหานคร และคณาจารย์ในมหาวิทยาลัยในกำกับของรัฐและเอกชนท่ี
ประสานงานกับทางโรงแรมในเขตพื้นท่ีการศึกษา เพื่อส่งนักศึกษาเข้าฝึกงาน ซึ่งจะต้องเป็นคณาจารย์
ท่ีอยู่ ในหลักสูตรการจัดการโรงแรมและการท่องเท่ียว อีกท้ังจะต้องสำเร็จการศึกษาในระดับ
บัณฑิตศึกษา  
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4. แบบสอบถามชุดนี้มีเนื้อหาสาระท้ังหมด 2 ส่วน ดังนี้ 
ส่วนท่ี 1 เป็นการสอบถามข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2 เป็นการสอบถามระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจ

โรงแรมเครือข่ายนานาชาติหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 และข้อเสนอแนะ 
5. แบบสอบถามชุดนี้จะถูกเก็บไว้เป็นความลับ และจะนำเสนอผลการวิจัยในลักษณะ

ภาพรวม เพื่อใช้ประโยชน์ในการวิจัยครั้งนี้เท่านั้น 

ข้อมูลส่วนที่ 1 ประชากรศาสตร์ 
คำช้ีแจง กรุณาทำเครื่องหมาย ✓ ลงในช่องว่างท่ีตรงกับข้อมูลส่วนตัวของท่านมากท่ีสุด 
 1. เพศ  
  ชาย      หญิง 

 2. อายุ  
  ต่ำกว่า 25 ปี      25 – 34 ปี  
  35 – 44 ปี      45 – 54 ปี  
  55 ปีข้ึนไป  

 3. สถานภาพสมรส  
  โสด       สมรส    หย่าร้าง/หม้าย 

 4. ระดับการศึกษา  
  ต่ำกว่าปริญญาตรี     ปริญญาตรี  
  สูงกว่าปริญญาตรี     

 5. หน่วยงาน 
  โรงแรมเครือข่ายนานาชาติ เขตกรุงเทพมหานคร  
  มหาวิทยาลัยของรัฐ     มหาวิทยาลัยเอกชน  

 6. ประสบการณ์ในสายอาชพี  
  ต่ำกว่า 5 ปี     5 – 7 ปี  
  8 – 10 ปี      10 ปีข้ึนไป  
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 7. รายได้ต่อเดือน เงินเดือนในสถานการณ์ปกติ ไม่รวมค่าบริการ (Service Charge)  
  ต่ำกว่า 10,000 บาท     10,000 – 20,000 บาท  
  20,001 – 30,000 บาท     30,001 – 40,000 บาท  
  40,001 – 50,000 บาท    50,001 บาท ขึ้นไป  

 
ข้อมูลส่วนที่ 2 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมเครือข่ายนานาชาติ
หลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 
คำชี้แจง กรุณาประเมินระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการพัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมเครือข่าย 
   นานาชาติหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด -19 ว่าท่านเห็นด้วยกับ 
   ข้อความต่อไปนี้มากน้อยเพียงใด โดยทำเครื่องหมาย ✓ ลงในช่องว่างท่ีตรงกับความ 
   คิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 
หมายเหตุ ระดับความคิดเห็น: 1 = เห็นด้วยน้อยท่ีสุด, 2 = เห็นด้วยน้อย, 3 = เห็นด้วยปานกลาง,  
     4 = เห็นด้วยมาก และ 5 = เห็นด้วยมากท่ีสุด 

ข้อ 

ท่านเห็นด้วยหรือไม่เกี่ยวกับข้อความ
ตามบริบทแนวทางการพัฒนาทุน
มนุ ษ ย์ ใน ธุ รกิ จ โรงแรม เครื อ ข่ าย
นานาชาติหลังสถานการณ์การแพร่
ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 

ระดับความคิดเห็น 

5  
มาก
ท่ีสุด 

4  
มาก 

3  
ปาน
กลาง 

2  
น้อย 

1  
น้อย
ท่ีสุด 

 

1.  ทุนทางปัญญา 

1.1 

การส่งเสริมให้พนักงานทุกคนใฝ่หา
ความรู้ท่ีจำเป็นต่อการปฏิบัติงานจาก
แหล่งต่าง ๆ อาทิ พนักงานในแผนก
อาหารและ เครื่ อ ง ด่ืม เข้ าร่ วมงาน
แข่งขันพัฒนาทักษะบาร์เทนเดอร์ 

     

1.2 

การปรับทิศทางการฝึกอบรมพัฒนา
ทุนมนุษย์ตามความต้องการและความ
เหมาะสมเฉพาะบุคคล รวมถึงความ
เหมาะสมตามสถานการณ์ท่ีเกิดขึ้นใน
ปัจจุบันและอนาคต 
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ข้อ 

ท่านเห็นด้วยหรือไม่เกี่ยวกับข้อความ
ตามบริบทแนวทางการพัฒนาทุน
มนุ ษ ย์ ใน ธุ รกิ จ โรงแรม เครื อ ข่ าย
นานาชาติหลังสถานการณ์การแพร่
ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 

ระดับความคิดเห็น 

5  
มาก
ท่ีสุด 

4  
มาก 

3  
ปาน
กลาง 

2  
น้อย 

1  
น้อย
ท่ีสุด 

 

1.3 

การฝึกอบรมพัฒนาทุนมนุษย์แบบ
ผสมผสาน ด้วยการฝึกอบรมแบบ
เผชิญหน้าในท่ี ต้ังและการฝึกอบรม
แบบออนไลน์ในบางหัวข้อตามความ
เหมาะสม 

     

1.4 
การถ อดบ ท เรี ยน เมื่ อ ส้ิ น สุดก าร
ฝึกอบรมพัฒนาทุนมนุษย์ในทุก ๆ ครั้ง 

     

1.5 
การสร้ า งและป รับ ป รุ ง คู่ มื อ ก าร
ฝึกอบรมพัฒนาทุนมนุษย์ในแต่ละ
ตำแหน่งงาน 

     

1.6 

การสร้างเครื่องมือ เพื่ อตรวจสอบ
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานระยะ
ส้ั น  (OKR: Objective Key Result) 
สำหรับพนักงานท่ีผ่านการฝึกอบรม
พัฒนาทุนมนุษย์ เช่น แบบประเมินท่ีมี
จ ำ น ว น ข้ อ ไ ม่ ม า ก เกิ น ไ ป ต า ม
วัตถุประสงค์ขององค์กร เป็นต้น 

     

1.7 
การสนับสนุนการปฏิบัติงานแบบควบ
รวมตำแหน่งงาน 

     

1.8 
การสนั บ สนุ น ก ารป ฏิ บั ติ ง าน ได้
หลากหลายหน้าท่ี 

     

1.9 

การสนับสนุน ให้ เกิ ดการโยกย้ าย
พนักงานไปปฏิบัติงานในโรงแรมอื่น
ภายใต้เครือข่ายเดียวกันท้ังในและนอก
ประเทศ 
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ข้อ 

ท่านเห็นด้วยหรือไม่เกี่ยวกับข้อความ
ตามบริบทแนวทางการพัฒนาทุน
มนุ ษย์ ใน ธุ รกิ จ โรงแรม เครือข่ าย
นานาชาติหลังสถานการณ์การแพร่
ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 

ระดับความคิดเห็น 

5  
มาก
ท่ีสุด 

4  
มาก 

3  
ปาน
กลาง 

2  
น้อย 

1  
น้อย
ท่ีสุด 

 

1.10 

การลดขั้นตอนการปฏิบัติงานเพื่อให้
พนักงานสามารถตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการได้อย่ าง
รวดเร็วและเกิดประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

     

2. ทุนทางสังคม 

2.1 
การส่งเสริม ให้ พนั ก งาน ทุกคนมี
คุณ ธร รม แ ล ะ จ ริ ย ธ ร รม ใน ก าร
ปฏิบัติงาน 

     

2.2 
การสำรวจความต้องการของพนักงาน
ท่ีมีต่อหัวข้อการฝึกอบรมพัฒนาทุน
มนุษย์ 

     

2.3 

การเพิ่มความน่าสนใจระหว่างการ
ฝึกอบรมพัฒนาทุนมนุษย์ด้วยการ
กระตุ้นการตอบสนอง การแสดงความ
คิดเห็น และการมีปฏิสัมพันธ์อื่น ๆ 

     

2.4 

การส่งเสริมให้พนั กงานทุกคนนำ
ความรู้ท่ีได้จากการฝึกอบรมพัฒนาทุน
มนุษย์มาใช้ในการปฏิบัติงาน สามารถ
แก้ไขปัญหา และส่ังสมประสบการณ์
เพื่ อร่วมกันปรับปรุงกระบวนการ
ปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพ สามารถ
ตอบสนองวัตถุประสงค์ขององค์กร 
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ข้อ 

ท่านเห็นด้วยหรือไม่เกี่ยวกับข้อความ
ตามบริบทแนวทางการพัฒนาทุน
มนุ ษย์ ใน ธุ รกิ จ โรงแรม เครือข่ าย
นานาชาติหลังสถานการณ์การแพร่
ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 

ระดับความคิดเห็น 

5  
มาก
ท่ีสุด 

4  
มาก 

3  
ปาน
กลาง 

2  
น้อย 

1  
น้อย
ท่ีสุด 

 

2.5 

การสนับสนุนบทบาทของผู้ฝึกอบรม
ป ร ะ จ ำ แ ผ น ก  ( Departmental 
Trainer) เพื่ อให้ เกิดการปฏิบั ติงาน
ร่วมกันด้วยดีระหว่างแผนกทรัพยากร
บุคคลและแผนกอื่น ๆ 

     

2.6 

การให้ความสำคัญกับการส่ือสาร และ
การสร้างปฏิสัมพันธ์ เพื่อนำไปสู่การ
ช่วยเหลือเกื้อกูลกันระหว่างพนักงาน
ภายในองค์กร 

     

2.7 
การสอดแทรกวัฒนธรรมองค์กรในทุก 
ๆ กระบวนการปฏิบัติงานและทุก ๆ 
กิจกรรม 

     

2.8 

การส่งเสริมการสร้างเครือข่ายเพื่อ
พัฒนาทุนมนุษย์ในธุรกิจโรงแรม เช่น 
ก า ร ส ร้ า ง ค ว า ม ร่ ว ม มื อ กั บ
สถาบันการศึกษาในการรับนักศึกษา
ฝึกงาน เป็นต้น 

     

3. ทุนด้านความฉลาดทางอารมณ์ 

3.1 

การ ช้ี แจ งถึ งป ระ โย ชน์ ข อ งก าร
ฝึกอบรมพัฒนาทุนมนุษย์แต่ละหัวข้อ
ก่อนเริ่มกิจกรรมเพื่ อ ให้ เกิดความ
เข้าใจและเต็มใจท่ีจะเข้าร่วม 
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ข้อ 

ท่านเห็นด้วยหรือไม่เกี่ยวกับข้อความ
ตามบริบทแนวทางการพัฒนาทุน
มนุ ษย์ ใน ธุ รกิ จ โรงแรม เครือข่ าย
นานาชาติหลังสถานการณ์การแพร่
ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 

ระดับความคิดเห็น 

5  
มาก
ท่ีสุด 

4  
มาก 

3  
ปาน
กลาง 

2  
น้อย 

1  
น้อย
ท่ีสุด 

 

3.2 

การจัดฝึกอบรมเกี่ยวกับการบริหาร
อารมณ์ในสถานการณ์ต่าง ๆ  เพื่อให้
พนักงานเกิดความเข้าใจ และรู้ ทัน
อารมณ์ของตนเอง ซึ่งส่งผลต่อการ
ตัดสินใจของพนักงาน 

     

3.3 

การเพิ่มหัวข้อการฝึกอบรมพัฒนาทุน
มนุษย์ด้านการสร้างสมดุลระหว่างการ
ปฏิบัติงานและการดำรงชีวิต (Work 
Life Balance) อย่างเหมาะสม 

     

3.4 

การเพิ่มหัวข้อการฝึกอบรมพัฒนาทุน
ม นุ ษ ย์ ด้ าน ค ว าม ป ลอ ด ภั ย ท า ง
สาธารณสุขท่ีได้รับการปรับปรุงตาม
รอบระยะเวลาท่ีกำหนด 

     

3.5 

ก าร ใช้ เท ค โน โลยี ท่ี เป็ น มิ ต รกั บ
พนักงาน ทุกคน เพื่ ออำนวยความ
สะดวกระหว่างการปฏิบัติงานและการ
ฝึก อ บ รม พั ฒ น าทุ น ม นุ ษ ย์  เช่ น 
ซอฟต์แวร์และเครื่องมือประกอบการ
ปฏิบัติงานใหม่ ๆ เป็นต้น 

     

3.6 
การส่งเสริมให้พนักงานทุกคนเกิด
ความรู้สึกเป็นเจ้าขององค์กร 

     

3.7 

การส่งเสริมให้พนักงานทุกคนมีความ
ภาคภูมิ ใจในตำแหน่ งหน้าท่ี  และ
พ ร้ อ ม ท่ี จ ะ ป ฏิ บั ติ ง า น ท่ี ไ ด้ รั บ
มอบหมาย 
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ข้อ 

ท่านเห็นด้วยหรือไม่เกี่ยวกับข้อความ
ตามบริบทแนวทางการพัฒนาทุน
มนุ ษย์ ใน ธุ รกิ จ โรงแรม เครือข่ าย
นานาชาติหลังสถานการณ์การแพร่
ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 

ระดับความคิดเห็น 

5  
มาก
ท่ีสุด 

4  
มาก 

3  
ปาน
กลาง 

2  
น้อย 

1  
น้อย
ท่ีสุด 

 

3.8 

การสนับสนุนให้พนักงานรับฟังและ
เคารพข้อคิดเห็นของเพื่อนร่วมงาน
เพื่อนำมาปรับปรุงข้อบกพร่อง รวมทั้ง
ยังก่อให้ เกิดการยอมรับและความ
พร้อมพัฒนาตนเอง 

     

3.9 
การสนับสนุนให้พนักงานมีการแสดง
ความคิดเห็นและแสดงความรู้ สึกท่ี
สร้างสรรค์ต่อเพื่อนร่วมงาน 

     

 

ข้อเสนอแนะ 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 
ขอขอบพระคุณสำหรับความอนุเคราะห์ 

 
ภิญญดา ปีติวรรณ 

ผู้จัดทำ 
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ภาคผนวก จ 

ค่าความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม  
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ตารางท่ี 18 แสดงค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามแบบรายด้าน 

ทุนมนุษย์ จำนวนข้อคำถาม 
ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่า 
(Cronbach’s Alpha) 

1. ทุนทางปัญญา 10 0.92 
2. ทุนทางสังคม 8 0.93 
3. ทุนด้านความฉลาดทางอารมณ์ 9 0.96 

รวม 27 0.97 
 

จากตารางท่ี 18 แสดงค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามรายด้าน โดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์

แอลฟ่าตามวิธีการของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) พบว่า ค่าความเช่ือมั่นแบบรายด้านมีค่า

ระหว่าง 0.75 – 1.00 เป็นไปตามเงื่อนไข  ซึ่งผู้วิจัยสามารถนำกลับไปทดสอบข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่าง

ได้ 



 

ประว ัติผู้เขียน 
 

ประวัติผู้เขียน 
 

ชื่อ-สกุล ภิญญดา ปีติวรรณ 
วัน เดือน ปี เกิด 23 มีนาคม 2536 
สถานที่เกิด กรุงเทพฯ 
วุฒิการศึกษา กำลังศึกษาต่อในหลักสูตรศิลปศาสตร์มหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการการ

ท่องเท่ียว โรงแรม และอีเวนต์ มหาวิทยาลัยศิลปากร  
ปี 2557 บริหารธุรกิจบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการธุรกิจโรงแรมและท่ีพัก 
มหาวิทยาลัยศิลปากร 

ที่อยู่ปัจจุบัน 686/6 ถ. วิสุทธิ์กษัตริย์ เขตพระนคร กรุงเทพฯ 10200   
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