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บทคัดยอ 

 
 การวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือ 1) ศึกษาระดับประสิทธิผลการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมระดับ 5 ดาว แหง
หน่ึงในกรุงเทพฯ 2) ศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอประสิทธิผลการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมระดับ 5 ดาว แหงหน่ึงในกรุงเทพฯ 
และ 3) สรางรูปแบบการปฏิบัตงิานท่ีมีประสิทธิผลของพนักงานโรงแรมระดับ 5 ดาว แหงหน่ึงในกรุงเทพฯ กลุมตัวอยางท่ีใช
ในการวิจัยในครั้งน้ี คือ พนักงานของโรงแรมระดับ 5 ดาว แหงหน่ึงในกรุงเทพฯ จํานวน 190 คน โดยการสุมตัวอยางแบบช้ัน
ภูมิ เครื่องมือท่ีใชในวิจัยเปนแบบสอบถาม มีคาความเช่ือมั่น 0.97 สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย 
สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะหถดถอยพหุคูณ ผลการวิจัยพบวา 1) ประสิทธิผลการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม
ระดับ 5 ดาว แหงหน่ึงในกรุงเทพฯ โดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด 2) คุณลักษณะของงานและความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน
สงผลตอประสิทธิผลการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีคาสัมประสิทธ์ิถดถอย (R) = 
0.637 สามารถพยากรณประสิทธิผลการปฏิบัติงานไดรอยละ 40.60 และมีความคลาดเคลื่อนในการพยากรณ + 0.32 3) 
รูปแบบการปฏิบัติงานท่ีมีประสิทธิผลของพนักงานโรงแรมระดับ 5 ดาว แหงหน่ึงในกรุงเทพฯ ประกอบดวย 1) คุณลักษณะ
ของงาน ดานความมีเอกสิทธ ดานความสําคัญของงาน และดานความหลากหลายทางทักษะของงาน และ 2) ความพึงพอใจใน
การปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม ดานตําแหนงหนาท่ีในหนวยงาน และดานการไดรับการยอมรับ 
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Abstract 

 
The objectives of this survey research were: 1) to study the level of work performance 

effectiveness of employees in a 5 star hotel in Bangkok, 2) investigate the factors affecting work 
performance effectiveness of employees in a 5 star hotel in Bangkok, and 3) to create the effective work 
performance model of employees in a 5 star hotel in Bangkok. The research samples were 190 
employees in a 5 star hotel in Bangkok, selected by using stratified random sampling method. The 
research tool was a questionnaire with the 0.97 level of reliability. The data were analyzed by using 
percentage, mean, standard deviation, and multiple regression analysis. The research results were as 
follows: 1) the work performance effectiveness of employees in a 5 star hotel in Bangkok was overall at 
the highest level; 2) The work characteristics and work performance satisfaction affected work 
performance effectiveness of employees in a 5 star hotel in Bangkok with statistical significance at the 
0.05 level. The regression coefficient was at 0.637. Those factors could predict the employees’ work 
performance effectiveness for 40.60% with the prediction error at + 0.32; 3) The effective work 
performance model of employees in a 5 star hotel in Bangkok consisted of: (1) work characteristics in the 
aspects of privilege, work importance, and work skill diversity, and (2) hotel employees’ work 
performance satisfaction in the aspects of work position in the division and acknowledgement. 
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บทนํา 
 สถานการณการเดินทางมาทองเท่ียวประเทศไทยของนักทองเท่ียวชาวตางประเทศ ในชวงเดือน มกราคม – ตุลาคม 
พ.ศ. 2558 มีนักทองเท่ียวจํานวน 24,364,667 คน ขยายตัวรอยละ 24.75 จากชวงเวลาเดียวกันของปท่ีผานมา ขณะท่ีรายได
จากการทองเท่ียวมีมูลคาเทากับ 1,158,371.41 ลานบาท ขยายตัวรอยละ 27.05 จากชวงเวลาเดียวกันของปท่ีผานมา 
(กรมการทองเท่ียว กระทรวงการทองเท่ียวและกีฬา, 2558 : 1) จากการขยายตัวอยางตอเน่ืองของนักทองเท่ียวเกือบทุก
ภูมิภาค โดยเฉพาะภูมิภาคเอเชียตะวันออก เอเชียใต ตะวันออกกลาง และอเมริกา ซึ่งสงผลตอการเติบโตของธุรกิจทองเท่ียว 
 ธุรกิจการทองเท่ียวสามารถจําแนกออกเปนธุรกิจตาง ๆ มากมาย เชน ธุรกิจโรงแรมและภัตตาคาร ธุรกิจการคาของ
ท่ีระลึกและสินคาพ้ืนเมือง ธุรกิจการคมนาคมขนสง ธุรกิจบริการทองเท่ียว และธุรกิจแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศเปนตน 
ธุรกิจโรงแรมเปนธุรกิจบริการดานท่ีพักแรม (accommodation) ซึ่งในการจัดประเภทมาตรฐานอุตสาหกรรมไทย (Thai 
Standard Industrial Classification ; TSIC) ใชรหัส 55101 หมายถึง การจัดท่ีพักแรมแบบใหเชาเปนรายวัน หรือราย
สัปดาห สําหรับผูท่ีมาพักแรมระยะสั้น โดยรวมถึงหองพักแขกและหองชุดท่ีมีการตกแตงพรอมเขาพัก และอาจรวมถึงการ
ใหบริการอ่ืนๆ เชน การใหบริการดานอาหารและเครื่องดื่ม ท่ีจอดรถ บริการซักรีด สระวายนํ้า และหองออกกําลังกาย 
สิ่งอํานวยความสะดวกดานนันทนาการ และหองประชุม ศูนยวิจัยกสิกรไทย (2558) คาดการณวา จะมีเม็ดเงินสะพัดสูธุรกิจ
โรงแรมในป 2558 ประมาณ 513,000 – 527,000 ลานบาท เพ่ิมข้ึนรอยละ 7.1 – 10.0 จากป 2557  
 ธุรกิจโรงแรม และรีสอรท มีจํานวนธุรกิจท่ีดําเนินกิจการอยูท่ัวประเทศ จํานวน 7,246 ราย โดยแบงเปนบริษัทจํากัด 
จํานวน 6,242 ราย คิดเปนรอยละ 86.1 หางหุนสวนจํากัด/หางหุนสวนสามญันิติบุคคล จํานวน 986 ราย คิดเปนรอยละ 13.6 
และบริษัทมหาชนจํากัด จํานวน 18 ราย คิดเปนรอยละ 0.3 มูลคาทุนจดทะเบียนนิติบุคคลคงอยู มีจํานวน 347,955 ลาน
บาท แบงเปนบริษัทจํากัด จํานวน 321,176 ลานบาท คิดเปนรอยละ 92.3 หางหุนสวนจํากัด/หางหุนสวนสามัญนิติบุคคล 
จํานวน 6,976 ลานบาท คิดเปนรอยละ 2.0 และบริษัทมหาชนจํากัด จํานวน 19,803 ลานบาท คิดเปนรอยละ 5.7 จํานวน
ธุรกิจโรงแรมท่ีดําเนินกิจการอยูในพ้ืนท่ีกรุงเทพฯมหานคร มีจํานวน 1,796 ราย คิดเปนรอยละ 24.8 และมีมูลคาทุนจด
ทะเบียนสูงสุด มูลคาทุน 212,960 ลานบาท คิดเปนรอยละ 61.2 (กองขอมูลธุรกิจ, 2558) ดังน้ันการแขงขันของธุรกิจโรงแรม
ในกรุงเทพฯ จึงสูงมาก ธุรกิจโรงแรมตองสรางกลยุทธ หรือสรางจุดเดนทีมีลักษณะเฉพาะตัวเปนเครื่องมือในการแขงขันเพ่ือ
เกิดความแตกตางจากคูแขง เชน การใหบริการ การตั้งราคา การสรางภาพลักษณท่ีโดดเดน การสงเสริมการขาย เปนตน 
นอกจากน้ีแลว โรงแรมจําเปนตองคํานึงถึงปจจัยอ่ืนท่ีเก่ียวของกับคุณภาพของการบริการ ซึ่งมีลักษณะแตกตางจากสินคา
ท่ัวไปคือ ไมมีตัวตนไมสามารถจับตองได (intangibility) การบริการไมสามารถแยกออกจากกันไดระหวางผูผลิตกับผูบริโภค 
(inseparability) สินคาบริการไมคงทนและไมสามารถเก็บไวได (perishability) ลักษณะของการบริการไมแนนอนข้ึน อยูกับ
ผูใหบริการในขณะน้ัน (variability) (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2545 : 288-289) ท้ังน้ีประสิทธิผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานโรงแรมจึงเปนปจจัยสําคัญประการหน่ึงในการเสริมสรางศักยภาพในการแขงขันของโรงแรม จากการวิจัยของ ลิขิตา 
เฉลิมพลโยธิน (2554 : 52) พบวา ปจจัยดานความจงรักภักดีตอองคกรดานพฤติกรรมท่ีแสดงออก ปจจัยดานความจงรักภักดี
ตอองคกรดานความรูสึก ปจจัยดานความจงรักภักดีตอองคกรดานการรับรูปจจัยดานบรรยากาศในองคกรดานการใหรางวัล 
ปจจัยดานบรรยากาศในองคกรดานการสนับสนุน และปจจัยดานบรรยากาศในองคกรดานความขัดแยง มีอิทธิพลตอ
ประสิทธิผลการทํางานของพนักงานโรงแรมในเมอืงพัทยา ไดรอยละ 68.3 อยางมนัียสําคัญทางสถิติ 0.05 และจากการศึกษา
ของ อภิสิทธ์ิ ตั้งเกียรติ์ศิลป (2557: 93) พบวา ความมีอิสระในงานและความพึงพอใจในงานมีความสัมพันธทางบวกตอผลการ
ปฏิบัติงาน  
 จากประเด็นดังกลาวมาขางตน ผูวิจัยจึงสนใจท่ีจะศึกษา รูปแบบการปฏิบัติงานท่ีมีประสิทธิผลของพนักงานโรงแรม
ระดับ 5 ดาว โดยศึกษาระดับประสิทธิผลการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมระดับ 5 ดาว และมีปจจัยใดบางท่ีสงผลตอ
ประสิทธิผลการปฏิบัติงานของพนักงาน ซึ่งปจจัยท่ีศึกษาประกอบดวย ความจงรักภักดีตอองคกร บรรยากาศในองคกร 
คุณลักษณะของงาน และความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน และนําปจจัยมาสรางรูปแบบการปฏิบัติงานท่ีมี
ประสิทธิผลของพนักงานโรงแรมระดับ 5 ดาว แหงหน่ึงในกรุงเทพฯ ผลของการวิจัยครั้งน้ีจะเปนประโยชนทําใหทราบระดับ
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ความจงรักภักดีตอองคกร บรรยากาศในองคกร คุณลักษณะของงาน ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน และประสิทธิผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมระดับ 5 ดาว แหงหน่ึงในกรุงเทพฯ และทราบถึงปจจัยท่ีสงผลตอประสิทธิผลการปฏิบัติงาน
ของพนักงานโรงแรม รวมท้ังไดรูปแบบการปฏิบัติงานท่ีมีประสิทธิผลของพนักงานโรงแรมระดับ 5 ดาว มาเปนแนวทางในการ
ปรับปรุงและพัฒนาการบริหารจัดการโรงแรม และในการปรับปรุง พัฒนาประสิทธิผลการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม 
ตอไป 
 
วัตถุประสงคการวิจัย  
 1.  เพ่ือศึกษาระดับประสิทธิผลการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมระดบั 5 ดาว แหงหน่ึงในกรุงเทพฯ 
 2. เพ่ือศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอประสิทธิผลการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมระดับ 5 ดาว แหงหน่ึงในกรุงเทพฯ 
 3. เพ่ือสรางรูปแบบการปฏบัิติงานท่ีมีประสิทธิผลของพนักงานโรงแรมระดับ 5 ดาว แหงหน่ึงในกรุงเทพฯ 
 
กรอบแนวคิดการวิจัย 
 จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวของ ตัวแปรตนท่ีศึกษา คือ 1) ความจงรักภักดีตอองคกร ตามทฤษฎีความ
จงรักภักดีของฮอยและรีส (Hoy and Rees) 2) บรรยากาศในองคกร ตามแนวคิดของเคลลี่ (Kelly) 3) คุณลักษณะของงาน
ตามแบบจําลองคุณลักษณะของงาน (Job Characteristics Model) โดย แฮคแมนและโอลดแฮม (Hackman and 
Oldham)  และ 4) ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานตามทฤษฎีแรงจูงใจและความพึงพอใจของเฮิรซเบิรก (Herzberg’s 
Motivation) ตัวแปรตาม คือ ประสิทธิผลการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมระดับ 5 ดาว แหงหน่ึงในกรุงเทพฯ ดังภาพท่ี 1 
 
 
 
   ตัวแปรตน     ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคดืการวิจยั 

 
ระเบียบวิธีวิจัย 
 การวิจัยครั้งน้ีเปนกํารวิจัยเชิงสํารวจ (Survey research) ประชากรท่ีศึกษาคือ พนักงานโรงแรมระดับ 5 ดาว แหงหน่ึง
ในกรุงเทพฯ จํานวน 361 คน กลุมตัวอยาง 190 คน คํานวณจากสูตรของ ทาโร ยามาเน (Taro Yamane อางถึงใน สิน พันธุพินิจ, 
2549 : 133) ใชการสุมตัวอยางแบบแบงช้ันตามสัดสวน เครื่องมือท่ีใชคือ แบบสอบถามท่ีผูวิจัยสร้ํางข้ึน ประกอบดวย 6 สวน
คือ (1) ขอมูลสวนบุคคล (2) คุณลักษณะของงาน (3) บรรยากาศในองคกรของโรงแรม (4) ความจงรักภักดีตอองคกรของพนักงาน
โรงแรม (5) ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม (6) ประสิทธิผลการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม 
แบบสอบถามในสวนท่ี (2) ถึง (6) มีคาความสอดคลองของเน้ือหาของแบบสอบถาม (Index of Item-Objective 

คุณลักษณะของงาน 
 
 

ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 

 

ประสิทธิผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานโรงแรมระดับ 5 ดาว แหง

หนึ่งในกรุงเทพฯ 

บรรยากาศในองคกร 

 

ความจงรักภักดีตอองคกร 
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Congruence: IOC) สูงกวา 0.60 ทุกขอ และมีคาความเท่ียง เทากับ 0.90, 0.82, 0.88, 0.96 และ 0.94 ตามลําดับ สถิติท่ีใช
ในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะหถดถอยพหุคูณ เพ่ือทดสอบ
สมมุติฐานการวิจัย “ความจงรักภักดีตอองคกร บรรยากาศในองคกร คุณลักษณะของงานและความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน
สงผลตอประสิทธิผลการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมระดับ 5 ดาว แหงหน่ึงในกรุงเทพฯ” 
 
ผลการวิจัย 
 1.  ขอมูลสวนบุคคล พบวา สวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 102 คน คิดเปนรอยละ 53.70 มีอายุต่ํากวา 30 ป 
มีจํานวน 123 คน คิดเปนรอยละ 64.70 มีการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 145 คน คิดเปนรอยละ 76.30 มีรายไดตอ
เดือน 25,001-30,000 บาท จํานวน 85 คน คิดเปนรอยละ 44.70 มีประสบการณการทํางาน 4-6 ป จํานวน 97 คน คิดเปน
รอยละ 51.10 สวนใหญสังกัดแผนกบริการหองพัก จํานวน 73 คน คิดเปนรอยละ 38.40 
 2.  ประสิทธิผลการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมระดับ 5 ดาว แหงหนึ่งในกรุงเทพฯ โดยรวม มีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับมากท่ีสุด (Χ = 4.56, S.D. = 0.41) ในรายขอพบวา ทุกขอมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุด ดังแสดงในตารางท่ี 1 
 
ตารางท่ี 1 คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการแปลผลระดับประสิทธิผลการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมระดับ 5 

ดาว แหงหน่ึงในกรุงเทพฯ (n=190) 
 

ประสิทธิผลการปฏิบัติงาน Χ  S.D. การแปลผล 
1. พนักงานเขาใจระเบียบและวิธีการปฏิบัติงานในหนาทีของทานเปนอยางดีจึงสามารถ

ทํางานไดอยางราบรื่นและประสบความสําเร็จ 4.53 0.54 มากท่ีสุด 
2. พนักงานสามารถทํางานในตําแหนงไดอยางดีและมผีลงานเพ่ิมมากข้ึนเปนลําดับ 4.52 0.56 มากท่ีสุด 
3. พนักงานรูสึกวาผลงานปฏิบัติงานโดยสวนรวมของพนักงานประสบความสําเร็จ 4.55 0.53 มากท่ีสุด 
4. พนักงานมีการศึกษาขอมูลของโรงแรมอยางสม่ําเสมอเพ่ือท่ีจะสามารถตอบคําถาม

และแกไขปญหาใหแกลูกคาได 4.58 0.44 มากท่ีสุด 
5. พนักงานสามารถใหบริการแกลกูคาไดเปนอยางด ี 4.58 0.50 มากท่ีสุด 
6. พนักงานสามารถใชอุปกรณและเครื่องมือในการปฏิบัติงานไดอยางถูกตอง เหมาะสม 4.55 0.49 มากท่ีสุด 
7. พนักงานมีวิธีการใหบริการลูกคาไดอยางเหมาะสม 4.59 0.50 มากท่ีสุด 
8. พนักงานมีทักษะในการติดตอประสานงานสูง 4.55 0.52 มากท่ีสุด 

โดยรวม 4.56 0.41 มากท่ีสุด 
 

 3.  คุณลักษณะของงาน โดยรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุด (Χ = 4.54, S.D. = 0.28) ในรายดาน ทุกดานมี
คาเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุด โดยดานท่ีมีคาเฉลี่ยมากท่ีสุดคือ ดานความเปนเอกลักษณของงาน (Χ = 4.55, S.D. = 0.37) 
รองลงมาคือ ดานความมีเอกสิทธของงาน (Χ =4.55, S.D. = 0.37) ดานผลยอนกลับของงาน (Χ = 4.55, S.D. = 0.38) ดาน
ความหลากหลายทางทักษะ (Χ = 4.54, S.D. = 0.38) และความสําคัญของงาน (Χ = 4.52, S.D. = 0.42) ตามลําดับ 
ดังแสดงในตารางท่ี 2 
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ตารางท่ี 2 คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการแปลผลระดับคณุลักษณะของงาน (n=190) 
 

คุณลักษณะของงาน Χ  S.D. การแปลผล 
1. ความหลากหลายทางทักษะ 4.54 0.38 มากท่ีสุด 
2. ความเปนเอกลักษณของงาน 4.55 0.37 มากท่ีสุด 
3. ความสําคัญของงาน 4.52 0.42 มากท่ีสุด 
4. ความมีเอกสิทธของงาน 4.55 0.37 มากท่ีสุด 
5. ผลยอนกลับของงาน 4.55 0.38 มากท่ีสุด 

โดยรวม 4.54 0.28 มากท่ีสุด 
 

 4.  บรรยากาศในองคกรของโรงแรม โดยรวม โมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุด (Χ = 4.53, S.D. = 0.32) ในราย
ดาน ดานท่ีมีคาเฉลี่ยมากท่ีสุดคือ ดานความขัดแยง (Χ = 4.56, S.D. = 0.39) รองลงมาคือ ดานการใหรางวัล (Χ =4.53, 
S.D. = 0.39) และดานการสนับสนุน (Χ = 4.52, S.D. = 0.40) ตามลําดับ ดังแสดงในตารางท่ี 3 
 
ตารางท่ี 3 คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการแปลผลระดับบรรยากาศในองคกรของโรงแรม (n=190) 
 

บรรยากาศในองคกรของโรงแรม Χ  S.D. การแปลผล 
1. ดานการใหรางวัล 4.53 0.39 มากท่ีสุด 
2. ดานการสนับสนุน 4.52 0.40 มากท่ีสุด 
3. ดานความขัดแยง 4.56 0.39 มากท่ีสุด 

โดยรวม 4.53 0.32 มากท่ีสุด 
 

 5.  ความจงรักภักดีตอองคกรของพนักงานโรงแรม โดยรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุด (Χ = 4.53, S.D. = 
0.32) ในรายดาน ทุกดานมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุด โดยดานท่ีมีคาเฉลี่ยมากท่ีสุดคือ ดานความขัดแยง (Χ = 4.56, S.D. 
= 0.39) รองลงมาคือ ดานการใหรางวัล (Χ =4.53, S.D. = 0.39) และดานการสนับสนุน (Χ = 4.52, S.D. = 0.40) 
ตามลําดับ ดังแสดงในตารางท่ี 4 
 
ตารางท่ี 4 คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการแปลผลระดับความจงรักภักดตีอองคกรของพนักงานโรงแรม (n=190) 
 

ความจงรักภักดีตอองคกรของพนักงานโรงแรม Χ  S.D. การแปลผล 
1. ดานพฤติกรรมท่ีแสดงออก 4.52 0.43 มากท่ีสุด 
2. ดานความรูสึก 4.47 0.44 มาก 
3. ดานการรับรู 4.50 0.45 มาก 

โดยรวม 4.49 0.34 มาก 

 
 6.  ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม โดยรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุด (Χ = 4.52, 
S.D. = 0.30) ในรายดาน ดานมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุด คือ ดานความรับผิดชอบ (Χ = 4.55, S.D. = 0.37) รองลงมาคือ 
ดานตําแหนงหนาท่ีในหนวยงาน (Χ =4.54, S.D. = 0.46) ดานชีวิตสวนตัว (Χ = 4.53, S.D. = 0.39) ดานเงินเดือนและ
สวัสดิการ (Χ = 4.52, S.D. = 0.38) ดานความมั่นคง ปลอดภัย (Χ = 4.52, S.D. = 0.42) ดานความกาวหนา (Χ = 4.52, 
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S.D. = 0.43) และดานการไดรับการยอมรับ (Χ = 4.51, S.D. = 0.44) ตามลําดับ ดานมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก คือ ดาน
ความสําเร็จในการทํางาน (Χ = 4.50, S.D. = 0.43) และดานสภาพการทํางาน (Χ = 4.19, S.D. = 0.48) ตามลําดับ 
ดังแสดงในตารางท่ี 5 
 
ตารางท่ี 5 คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการแปลผลระดับความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม 

(n=190) 
 

ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม Χ  S.D. การแปลผล 
1. ความสําเร็จในการทํางาน 4.50 0.43 มาก 
2. การไดรับการยอมรับ 4.51 0.44 มากท่ีสุด 
3. ความรับผดิชอบ 4.55 0.37 มากท่ีสุด 
4. ความกาวหนา 4.51 0.43 มากท่ีสุด 
5. สภาพการทํางาน  4.49 0.48 มาก 
6. เงินเดือนและสวัสดิการ 4.52 0.38 มากท่ีสุด 
7. ชีวิตสวนตัว 4.53 0.39 มากท่ีสุด 
8. ความมั่นคง ปลอดภยั  4.52 0.42 มากท่ีสุด 
9. ตําแหนงหนาท่ีในหนวยงาน 4.54 0.46 มากท่ีสุด 

โดยรวม 4.52 0.30 มากท่ีสุด 

 
 7.  ผลการทดสอบสมมุติฐานการวิจัย จากสมมุติฐานการวิจัย “ความจงรักภักดีตอองคกร บรรยากาศในองคกร 
คุณลักษณะของงานและความพึงพอใจในการปฏิบัติงานสงผลตอประสิทธิผลการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมระดับ 5 ดาว 
แหงหน่ึงในกรุงเทพฯ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05” ปรากฏผลดังตารางท่ี 6 
 
ตารางท่ี 6 การวิเคราะหถดถอยพหุคูณปจจยัท่ีสงผลตอประสิทธิผลการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมระดบั 5 ดาว แหงหน่ึง
ในกรุงเทพฯ (n=190) 
 

ปจจัย 
คาสัมประสิทธ
ถดถอย (b) 

Beta t Sig. VIF 

คาคงท่ี(Constant) 0.071  0.175 0.861  
คุณลักษณะของงาน (Cha) 0.497 0.340 3.277 0.001* 3.347 
บรรยากาศในองคกร (Cli) 0.013 0.010 0.109 0.913 2.557 
ความจงรักภักดีตอองคกร (Loy) 0.155 0.128 1.816 0.071 1.541 
ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน (Sat) 0.327 0.238 2.351 0.020* 3.189 

R = 0.637, R2 = 0.406, SEE= 0.322, F= 31.566, sig. of F= 0.000 

 
 จากคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธถดถอยระหวางตัวแปรตนท้ัง 4 ปจจัยสงผลกับตัวแปรตามอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05 สามารถเขาสูสมการได 2 ปจจัยจึงตอบสมมติฐานการวิจัยไดวา คุณลักษณะของงานและความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงานสงผลตอประสิทธิผลการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมระดับ 5 ดาว แหงหน่ึงในกรุงเทพฯ อยางมีนัยสําคัญทาง
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สถิติท่ีระดับ 0.05  มีคาสัมประสิทธ์ิถดถอย (R) = 0.637 สามารถพยากรณหรืออธิบายความแปรปรวนของประสิทธิผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม ไดรอยละ 40.60 และมีความคลาดเคลื่อนในการพยากรณ +0.32 

 8.  รูปแบบการปฏิบัติงานท่ีมีประสิทธิผลของพนักงานโรงแรมระดับ 5 ดาว ผูวิจัยนําปจจัยคุณลักษณะของงาน
และความพึงพอใจในการปฏิบัติงานมาวิเคราะหถดถอยพหุคูณ พบวา ปจจัยคุณลักษณะของงาน ดานความมีเอกสิทธของงาน 
ดานความสําคัญของงาน และดานความหลากหลายทางทักษะ กับปจจัยความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม 
ดานตําแหนงหนาท่ีในหนวยงาน และดานการไดรับการยอมรับ สงผลตอประสิทธิผลการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม 
จึงสรางรูปแบบการปฏิบัติงานท่ีมีประสิทธิผลของพนักงานโรงแรมระดับ 5 ดาว แหงหน่ึงในกรุงเทพฯ ประกอบดวย 
  8.1 คุณลักษณะของงาน 
   8.1.1 ดานความมีเอกสิทธของงาน ประกอบดวย เปดโอกาสใหพนักงานมีอิสระในการคิดแกไขปญหาตางๆ 
ท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิบัติหนาท่ีดวยตนเอง เปดโอกาสใหพนักงานมีอิสระในการคิดการตัดสินใจปฏิบัติงานท่ีอยูในความ
รับผิดชอบของตนโดยการกํากับดูแลของหัวหนางาน เปดโอกาสใหพนักงานมีอิสระในการวางแผนวิธีการปฏิบัติงานท่ีอยูใน
ความรับผิดชอบของตนอยางเต็มที่ ใหพนักงานมีโอกาสไดปรึกษาบุคคลที่เกี่ยวของ เพ่ือแกไขอุปสรรคจากการทํางาน 
ใหพนักงานไดประเมินผลการปฏิบัติงานของตนและปรับปรุงประสิทธิผลการปฏิบัติงานรวมกับการประเมินของหัวหนางาน 
   8.1.2 ดานความสําคัญของงาน ประกอบดวย สรางความตระหนักถึงความสําคัญของงานท่ีพนักงาน
รับผิดชอบวาสงผลกระทบตอความสําเร็จของงานอ่ืน ๆ สรางความตระหนักในความรับผิดชอบงานของพนักงาน สรางความ
ตระหนักในลักษณะงานและความละเอียดรอบคอบของพนักงานในการปฏิบัติงาน ใหการชมเชยและสรางการยอมรับผลการ
ทํางาน ของพนักงานตอผูรวมงาน และตรวจสอบข้ันตอนการทํางานใหเปนไปตามมาตรฐาน  
   8.1.3 ดานความหลากหลายทางทักษะ ประกอบดวย พัฒนาความสามารถและความชํานาญเฉพาะทางของ
พนักงานในการปฏิบัติงาน พัฒนาความรูในการปฏิบัติงานของพนักงาน ใหโอกาสพนักงานไดใชทักษะหลาย ๆอยางในการ
ปฏิบัติหนาท่ี พัฒนาทักษะ ความชํานาญของพนักงานในหลายดาน ใหโอกาสพนักงานไดมีประสบการณท่ีหลากหลาย ในการ
ปฏิบัติงาน 
  8.2 ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม 
   8.2.1 ดานตําแหนงหนาท่ีในหนวยงาน ประกอบดวย สรางความตระหนักถึงความสําคญัของงานในตําแหนง
หนาท่ีในหนวยงานวาเปนท่ียอมรับนับถือของสังคม สรางความตระหนักถึงความสําคัญของตําแหนงหนาท่ีในหนวยงานวาเปน
ตําแหนงท่ีมีเกียรติและศักดิ์ศรี และสรางความภาคภูมิใจในตําแหนงหนาท่ีท่ีทํา  
   8.2.2 ดานการไดรับการยอมรับ ประกอบดวย ใหหัวหนางานยอมรับฟง ความคิดเห็นและขอเสนอแนะของ
พนักงานเสมอ เมื่อเกิดปญหาดานการปฏิบัติงานควรใหพนักงานมีโอกาสเสนอความคิดเห็นในการแกไขปญหาเสมอ ใหหัวหนา
งานเห็นประโยชนและความสําคัญของพนักงาน ใหพนักงานไดรับการยอมรับในดานความสามารถโดยเพ่ือนรวมงานท้ังในและ
นอกแผนก ใหพนักงานมีสวนรวมในการแกปญหาเมื่อมีปญหาในการทํางาน 
 

อภิปรายผลการวิจัย 
 1. จากผลของการวิจัย ท่ีพบวา ประสิทธิผลการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมระดับ 5 ดาว แหงหน่ึงในกรุงเทพฯ 
โดยรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุด  ในรายขอพบวา พนักงานมีวิธีการใหบริการลูกคาไดอยางเหมาะสม พนักงานมี
การศึกษาขอมูลของโรงแรมอยางสม่ําเสมอเพ่ือท่ีจะสามารถตอบคําถามและแกไขปญหาใหแกลูกคาได  พนักงานสามารถ
ใหบริการแกลูกคาไดเปนอยางดี พนักงานสามารถใชอุปกรณและเครื่องมือในการปฏิบัติงานไดอยางถูกตอง เหมาะสม 
พนักงานมีทักษะในการติดตอประสานงานสูง พนักงานรูสึกวาผลงานปฏิบัติงานโดยสวนรวมของพนักงานประสบความสําเร็จ 
พนักงานเขาใจระเบียบและวิธีการปฏิบัติงานในหนาทีเปนอยางดีจึงสามารถทํางานไดอยางราบรื่นและประสบความสําเร็จ 
และพนักงานสามารถทํางานในตําแหนงไดอยางดีและมีผลงานเพ่ิมมากข้ึนเปนลําดับ ท้ังน้ีเปนเพราะ พนักงานทุกคน
ปฏิบัติงานดวยความตั้งใจและทุมเทเพ่ือใหลูกคาผูมารับบริการประทับใจในบริการใหมากท่ีสุด เปนการรักษามาตรฐานการ
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ใหบริการของโรงแรมระดับ 5 ดาว และมาตรฐานของตัวพนักงานเองดวย สอดคลองกับงานวิจัยของ ชิติกร บุญประคอง 
(2550) ท่ีพบวา พนักงานมีความทุมเทในการปฏิบัติงานอยูในระดับสูง และงานวิจัยของ อริสรา อินทรขุนทศ (2557) ท่ีพบวา 
พนักงานระดับปฏิบัติการ โรงแรมระดับ 3 ดาวมีพฤติกรรมการใหบริการโดยภาพรวมอยูในระดบัแสดงพฤติกรรมการใหบรกิาร
ทุกครั้ง 
 2. จากผลของการวิจัย พบวา คุณลักษณะของงานและความพึงพอใจในการปฏิบัติงานสงผลตอประสิทธิผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมระดับ 5 ดาวแหงหน่ึงในกรุงเทพฯ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีคาสัมประสิทธ์ิ
ถดถอย (R) = 0.63 สามารถพยากรณความแปรปรวนของประสิทธิผลการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม ไดรอยละ 40.60 
และมีความคลาดเคลื่อนในการพยากรณ +0.32 สอดคลองกับท่ี ปรียาพร วงศอนุตรโรจน (2542 : 130) กลาววา ความพึงพอใจ
ในการทํางาน เปนการเพ่ิมผลผลิตของบุคคลทําใหองคการมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ไดบรรลุเปาหมายขององคการ 
และ วิชัย แหวนเพชร (2543 : 136) กลาววา เมื่อผูปฏิบัติงานเกิดความพึงพอใจในงานท่ีทําแลว เขาก็จะมีความพยายาม
อุตสาหะ มีความสุขกับงานท่ีทํามีความรับผิดชอบ และมุงมั่นจนงานน้ันสาํเร็จตามวัตถุประสงค เมื่อพนักงานมีความพึงพอใจ
ในการทํางานยอมสงเสริมใหการทํางานมีประสิทธิภาพ มีการเพ่ิมผลผลิตสงผลใหองคการบรรลุเปาหมายท่ีวางไวได สอดคลอง
กับงานวิจัยของ อภิสิทธ์ิ ตั้งเกียรติ์ศิลป (2557) ท่ีพบวา คุณลักษณะของงานดานความมีอิสระในงานมีความสัมพันธทางบวก
ตอผลการปฏิบัติงาน ความพึงพอใจในงานมีความสัมพันธทางบวกตอผลการปฏิบัติงาน และคุณลักษณะของงานดานการได
รับผิดชอบงานท้ังหมดและการไดรับขอมูลยอนกลับมีความสัมพันธทางบวกตอผลการปฏิบัติงานโดยผานความพึงพอใจในงาน 
 3. จากผลของการวิจัย พบวา รูปแบบการปฏิบัติงานท่ีมีประสิทธิผลของพนักงานโรงแรมระดับ 5 ดาว แหงหน่ึงใน
กรุงเทพฯ ประกอบดวย 1) คณุลักษณะของงาน ดานความมีเอกสิทธดานความสําคัญของงาน และดานความหลากหลายทาง
ทักษะของงาน และ 2) ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม ดานตําแหนงหนาท่ีในหนวยงาน และดานการ
ไดรับการยอมรับ ซึ่งในสวนของ คุณลักษณะของงาน พัฒนาความสามารถและความชํานาญเฉพาะทางของพนักงานในการ
ปฏิบัติงาน ดานความหลากหลายทางทักษะของงาน ใหพนักงานไดพัฒนาความรูในการปฏิบัติงานของพนักงาน ใหโอกาส
พนักงานไดใชทักษะหลาย ๆอยางในการปฏิบัติหนาท่ี พัฒนาทักษะ ความชํานาญของพนักงานในหลายดาน และใหโอกาส
พนักงานไดมีประสบการณท่ีหลากหลาย ในการปฏิบัติงาน สอดคลองกับงานวิจัยของ นิตยา ทวีชีพ รักษศิริ ชุณหพันธรักษ 
และ วรภัทร จัตุชัย (2557) ท่ีพบวา ควรมีมาตรฐานในการท่ีสามารถนําไปปฏิบัติไดจริง และนําไปสูการเพ่ิมพูนศักยภาพของ
บุคลากรใหเกิดความเช่ียวชาญในงานได รวมถึงควรมีความยืดหยุนท่ีบุคลากรทุกระดับสามารถนําไปตอยอดพัฒนาองคความรู
และเพ่ิมทักษะใหตนเอง และงานวิจัยของ ณัฏฐี ศรีสวัสดิ์ (2558) พบวา การสรางคานิยมในวิชาชีพและวัฒนธรรมองคการ 
เปนการพัฒนาสมรรถนะหัวหนางานในสถานประกอบการโรงแรม 
 

ขอเสนอแนะ  
 1. ขอเสนอแนะจากผลการวิจัย 
  1.1 จากผลการวิจัยที่ไดรูปแบบการปฏิบัติงานท่ีมีประสิทธิผลของพนักงานโรงแรมระดับ 5 ดาว ทางโรงแรม 
จึงควรนํารูปแบบไปปรับใชเพ่ือพัฒนาประสิทธิผลการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม ใหมีประสิทธิผลดียิ่งข้ึนตอไป 
  1.2 จากผลการวิจัยท่ีพบวา พนักงานในโรงแรมไดรับการพิจารณาปรับเปลี่ยนตําแหนงพนักงานเมื่อมีความรู
และคุณสมบัติท่ีเหมาะสม และพนักงานไดเลื่อนตําแหนงตามความรูความสามารถ มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก ทางโรงแรมควร
ช้ีแจงแนวทางการปรับเลื่อนตําแหนงของพนักงานใหมีความชัดเจนใหพนักงานสามารถประเมินความกาวหนาในงานของ
ตนเองได 
  1.3 จากผลการวิจัยที่พบวา อุปกรณ เครื่องมือที่ใชในการทํางานมีความทันสมัย เหมาะสมกับลักษณะงาน 
มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก ทางโรงแรมควรตรวจสอบและปรับปรุงอุปกรณ เครื่องมือท่ีใชในการทํางานเปนระยะ ๆ 
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  1.4 จากผลการวิจัยท่ีพบวา พนักงานรับรูนโยบายและวิธีการบริหารงานขององคกร มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 
ทางโรงแรมควรจัดการอบรม หรือช้ีแจงพนักงานอยางตอเน่ืองเพ่ือใหพนักงานรับรูและเขาใจนโยบายและวิธีการบริหารงาน
ของโรงแรม 
  1.5 จากผลการวิจัยท่ีพบวา งานท่ีพนักงานทําอยูมีสวนสงเสริมใหพนักงานไดรับความรูและประสบการณท่ี
เพ่ิมข้ึน มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก ทางโรงแรม ควรมีแนวทางในการเพ่ิมพูนศักยภาพของบุคลากรใหเกิดความเช่ียวชาญในงานได 
รวมถึงควรมีความยืดหยุนท่ีบุคลากรทุกระดับสามารถนําไปตอยอดพัฒนาองคความรูและเพ่ิมทักษะใหตนเอง  
 2. ขอเสนอแนะเพ่ือการวิจัยครั้งตอไป 
  2.1 ควรศึกษา เปรียบเทียบประสิทธิผลการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม ระดับ 5 ดาวอ่ืน ๆ เพ่ือดูความ
สอดคลองและความตาง 
  2.2 ควรศึกษาปจจัยอ่ืน ๆ ท่ีสงผลตอประสิทธิผลการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม ระดับ 5 ดาว และระดับ
ต่ํากวา เพ่ือดูความสอดคลองและความตาง 
  2.3 ควรศึกษาผลการนํา รูปแบบการปฏิบัติงานท่ีมีประสิทธิผลของพนักงานโรงแรมระดับ 5 ดาว แหงหน่ึงใน
กรุงเทพฯ ไปปฏิบัติ วาสามารถเพ่ิมประสิทธิผลการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมไดมากนอยเพียงใด 
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