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บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวิจัยทีเ่กี่ยวข้องที่เกี่ยวข้อง 

  
  ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คณะผู้วิจัยได้ท าการศึกษารวบรวมเนื้อหาท่ีเกี่ยวข้องกับทฤษฎี 
แนวคิด และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องจากต ารา เอกสาร วารสาร บทความและงานวิจัยต่าง ๆ เพื่อใช้เป็น
แนวทางในการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับผลการปฏิบัติงานของพนักงาน โดยแบ่งหัวข้อส าคัญเป็น 7 ประเด็น 
ดังนี้ 

  2.1 ความรู้ท่ัวไปเกี่ยวกับธุรกิจโรงแรม 
  2.2 แนวคิดเกี่ยวกับรูปแบบการให้บริการวิถีใหม่ (New Norm Service) 
  2.3 แนวทางการจัดการทรัพยากรมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมในสถานการณ์โควิด-19 
  2.4 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับบุคลิกภาพ 

  2.5 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความสามารถในการปรับตัวด้านอาชีพและประสิทธิภาพ
การท างาน 
  2.6 ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมการท างาน (Work Behaviors) 
  2.7 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
  2.8 แนวคิดการวิจัย 
 
2.1 ความรู้ท่ัวไปเกี่ยวกับธุรกิจโรงแรม 
  2.1.1 ความหมายธุรกิจโรงแรม 

  ตามพระราชบัญญัติโรงแรม พ.ศ. 2547 มาตรา 4 ได้อธิบายโรงแรม หมายถึง สถานท่ี
พักท่ีจัดต้ังขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์ในทางธุรกิจ เพื่อให้บริการท่ีพักช่ัวคราวส าหรับคนเดินทางหรือบุคคล
อื่นใดโดยมีค่าตอบแทน ท้ังนี้ไม่รวมถึง (1) สถานท่ีพักท่ีจัดต้ังขึ้นเพื่อให้บริการท่ีพักช่ัวคราวซึ่ง
ด าเนินการโดยสวนราชการ รัฐวิสาหกิจ องคการมหาชน หรือหน่วยงานอื่นของรัฐ หรือเพื่อการกุศล 
หรือการศึกษา ท้ังนี้โดยมิใชเป็นการหาผลก าไร หรือรายได้มาแบ่งปันกัน (2) สถานท่ีพักท่ีจัดต้ังขึ้น
โดยมีประสงคเพื่อใหบริการท่ีพักอาศัยโดยคิดค่าบริการเป็นรายเดือนขึ้นไปเทานั้น (3) สถานท่ีพักอื่น
ใดตามทีก าหนดในกฎกระทรวง ในขณะท่ี นภาพร หงส์ภักดี และสืบพงศ์ หงส์ภักดี (2564) ให้
ความหมายของธุรกิจโรงแรม (hotel business) ว่าเป็นธุรกิจการให้บริการท่ีพักช่ัวคราว เพื่อบริการ
คนเดินทางท่ีต้องการพักแรมในช่วงระยะเวลาไม่เกิน 1 เดือน ผลตอบแทนท่ีได้รับจากการท าธุรกิจ
การโรงแรม คือ รายได้ค่าห้องพัก รายได้ค่าอาหาร รายได้ค่าเครื่องด่ืม และรายได้อื่น ๆ สอดคล้องกับ 
นิศา ชัชกุล (2554, หน้า 135) อธิบายว่าธุรกิจโรงแรมนอกจากการให้บริการด้านห้องพักแล้ว ยังมี
บริการอาหาร และเครื่องด่ืมตลอดจนส่ิงอ านวยความสะดวกสบายต่าง ๆ ไว้ค่อยให้บริการตามความ
ต้องการของลูกค้าอีกด้วย เช่นเดียวกับ Bardi (2010) ได้เสนอความหมายเกี่ยวกับโรงแรมว่า ส่วนมาก
มีการให้บริการแบบเต็มรูปแบบแก่ลูกค้า ซึ่งรวมถึงการส ารองห้องพัก ห้องรับประทานอาหาร ห้องจัด
เล้ียง พื้นท่ีเลานจ์ รูมเซอร์วิส บริการทางธุรกิจ ห้องประชุม บริการซักรีด สระว่ายน้ าและกิจกรรม
สันทนาการอื่น ๆ เป็นต้น 
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 2.1.2 ประเภทของธุรกิจโรงแรม 
  ธุรกิจโรงแรมถือเป็นธุรกิจหนึ่งท่ีมีความส าคัญในอุตสาหกรรมท่องเท่ียว โดยโรงแรมท า
หน้าท่ีเป็นสถานท่ีส าหรับพักแรม ซึ่งถือได้ว่าเป็นส่ิงท่ีจ าเป็นส าหรับมนุษย์ทุกคน ท่ีอยู่อาศัยหรือท่ีพัก
เป็นหนึ่งในปัจจัยส่ีโดยเฉพาะเมื่อมนุษย์มีการเดินทางออกจากท่ีพักอาศัยปกติ ไปยังท่ีอื่นๆ ท่ีมีระยะ
ทางไกลก็ย่อมต้องการท่ีพักแรมเพื่อการพักผ่อนและเพื่อความปลอดภัยของตนเอง จนท าให้เกิดธุรกิจ
ท่ีโรงแรมประเภทต่างๆ ขึ้นมากมาย การจ าแนกประเภทของธุรกิจโรงแรมไม่ได้ขึ้นอยู่กับเกณฑ์หรือ
มาตรฐานท่ีเข้มงวด แต่ค าจ ากัดความประเภทธุรกิจโรงแรมสามารถเปล่ียนแปลงได้ขึ้นอยู่กับกลไก
ตลาด เกณฑ์ทางกฎหมาย ต าแหน่ง หน้าท่ี หรือในบางกรณีอาจขึ้นอยู่กับความชอบส่วนบุคคล แต่
ท้ังนี้ค าจ ากัดความท่ีตามมานั้นต้องเป็นท่ียอมรับโดยท่ัวไป ( Bardi, 2010) 
              องค์การการท่องเท่ียวโลกแห่งสหประชาชาติ (United Nations World Tourism 
Organization: UNWTO) ได้กล่าวถึงการจัดอันดับโรงแรมว่า โดยปกติจะแบ่งได้จากจ านวนดาว 
(stars) หรือจ านวนเพชร (diamonds) โดยเริ่มจาก 1 ดาว หมายถึง โรงแรมท่ีส่ิงอ านวยความสะดวก
ขั้นพื้นฐานเพื่อความสบายของผู้ใช้บริการ ไล่เรียงไปจนกระท่ัง 5 ดาว หมายถึง โรงแรมท่ีมีส่ิงอ านวย
ความสะดวกและการบริการแบบหรูหรา โดยการจัดอันดับหรือแบ่งประเภทของโรงแรมมีวัตถุประสงค์
เพื่อแจ้งให้ผู้ใช้บริการทราบก่อนล่วงหน้าถึงส่ิงท่ีจะสามารถคาดหวังได้ เพื่อลดช่องว่างระหว่างความ
คาดหวังก่อนการใช้บริการกับประสบการณ์หลังจากท่ีใช้บริการของโรงแรมนั้น  ๆ ค าว่า “การให้
คะแนน” (grading) หรือ “การแบ่งระดับ” (rating) หรือ “การจ าแนก” (classification) หรือ “การ
แบ่งระดับจากจ านวนดาว” (star rating) ถูกน ามาใช้เพื่ออ้างอิงแนวคิดเดียวกัน เพื่อเป็นการจัดอันดับ
โรงแรมซึ่งพิจารณาจากส่ิงอ านวยความสะดวกและมาตรฐานต่าง ๆ ของโรงแรมนั้น ๆ โดยระบบการ
จัดอันดับโรงแรม สามารถแบ่งได้ดังนี้ (UNWTO, 2015: pp.1-11) 
  1. ระบบการจัดอันดับโรงแรมแบบด้ังเดิม (Traditional Classification System) 
ระบบการจัดอันดับนี้จะพิจารณาจากเกณฑ์ท่ีจ าเป็นต่าง ๆ  โดยจะมีผู้ตรวจสอบเป็นผู้ประเมินในการ
จัดอันดับ 
  2. ระบบการจัดอันดับโรงแรมโดยผู้ตรวจสอบท่ีผ่านการรับรอง ISO (Classification 
Systems with ISO Certificated Inspectors) 
  3. ระบบการจัดอันดับโรงแรมแบบประกันคุณภาพ (Classification Including 
Quality Assurance) 
  4. ระบบการจัดอันดับโรงแรมโดยค าวิจารณ์ของผู้ใช้บริการ (Classification System 
Including Guest Reviews) 
  5. ระบบการจัดอันดับโรงแรมโดยความไว้วางใจ (Trust Based System) 
  นอกจากนั้น โสภิต ภัทรพิพัฒน์ (2536: หน้า 54-57) ได้กล่าวว่า โรงแรมสามารถแบ่ง
ออกได้เป็น 5 ประเภท ดังนี้ 
  1. การแบ่งตามท าเลท่ีพัก (location) เนื่องจากการจัดต้ังโรงแรมตามสถานท่ีต่างๆ มัก
ค านึงถึงองค์ประกอบท่ีเกี่ยวข้อง เช่น ลักษณะภูมิประเทศ สถานท่ีส าหรับพักผ่อนหย่อนใจ ศูนย์กลาง
ธุรกิจ เป็นต้น ซึ่งสามารถแบ่งได้เป็น 4 ลักษณะ คือ 
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   1.1 โรงแรมในเมืองใหญ่ (large cities hotels) เป็นโรงแรมท่ีต้ังอยู่ในใจกลาง
เมืองใหญ่ย่านธุรกิจ การท่องเท่ียว สถานบันเทิงต่าง  ๆ ลักษณะของโรงแรมจะมี 100 ห้องขึ้นไป 
ตกแต่งแบบหรูหรา 
   1.2 โรงแรมในเมืองเล็ก (small cities hotels) เป็นโรงแรมท่ีต้ังอยู่ในเมืองเล็กๆ 
ห่างไกลจากเมืองใหญ่ เนื่องจากไม่สามารถเดินทางกลับได้ทัน ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นนักท่องเท่ียว 
นักธุรกิจ และนักเดินทาง เป็นโรงแรมท่ีใช้เป็นท่ีสังสรรค์ของคนในท้องถิ่น 
   1.3 โรงแรมชานเมือง (suburban hotels) เป็นโรงแรมท่ีต้ังอยู่ในบริเวณชานเมือง 
หรือนอกเมืองท่ีมีการคมนาคมสะดวก คล่องตัวในการเดินทาง บริเวณรอบโรงแรมประเภทนี้มี
บรรยากาศเงียบสงบและอากาศบริสุทธิ์กว่าโรงแรมในเมือง 
   1.4 โรงแรมในสถานท่ีตากอากาศ (resort hotel) แบ่งได้เป็น 2 ประเภท 
    1). โรงแรมท่ีต้ังใกล้กับสถานท่ีท่องเท่ียว เช่น ชายทะเล ภูเขา ป่า เป็นส่ิงท่ี
ดึงดูดนักท่องเท่ียวให้เดินทางมาเพื่อพักผ่อนในวันหยุด หรือใช้เป็นสถานท่ีในการจัดประชุมสัมมนา 
    2). โรงแรมท่ีไม่มีธรรมชาติดึงดูดนักท่องเท่ียว เป็นโรงแรมท่ีต้ังขึ้นเพื่อมุ่งเน้น
กิจกรรมนันทนาการรูปแบบต่าง ๆ ให้แก่นักท่องเท่ียว เช่น สนามกอล์ฟ ลู่ขี่ม้า บ่อนการพนัน เพื่อ
ดึงดูดนักท่องเท่ียวให้เดินทางมาพักผ่อน 
   1.5 โรงแรมท่าอากาศยาน สืบเนื่องจากสนามบินส่วนใหญ่ต้ังอยู่ห่างไกลจากตัว
เมือง ลูกค้าของโรงแรมประเภทนี้ส่วนใหญ่เป็นผู้โดยสาร ในกรณีท่ีเท่ียวบินเปล่ียนเวลา เล่ือนเวลา 
หรือยกเลิกเท่ียวบิน ผู้โดยสารก็จะพักผ่อนในโรงแรมก่อนท่ีจะเดินทางต่อ 
  2. ประเภทของโรงแรมท่ีแบ่งตามหน้าท่ี พิจารณาจากหน้าท่ีหลักท่ีใช้ในการด าเนิน
ธุรกิจโรงแรม สามารถแบ่งได้ดังนี้ 
   2.1 โรงแรมเพื่อการค้าหรือการพาณิชย์ (Commercial of Transient) หมายถึง
โรงแรมท่ีมุ่งเน้นให้บริการแก่นักธุรกิจ พ่อค้าท่ีเดินทางมาติดต่อธุรกิจการค้าของตนและไม่สามารถ
เดินทางกลับได้ทันในวันเดียวกัน 
   2.2 โรงแรมเพื่อการพักผ่อน (Resort Hotel) มักจะตั้งอยู่บริเวณสถานท่ีท่องเท่ียว
ท่ีมีความสวยงาม เป็นท่ีนิยมของนักท่องเท่ียว เช่น ชายทะเล ภูเขา ทะเลสาบ ริมแม่น้ า น้ าตก หรือป่า 
เพื่อให้บริการแก่นักท่องเท่ียวที่เดินทางมาพักผ่อนในวันหยุด 
   2.3 โรงแรมเพื่อการประชุม (Convention Hotel) เป็นโรงแรมท่ีมีวัตถุประสงค์ใน
การด าเนินงานเพื่อใช้เป็นสถานท่ีในการจัดประชุม สัมมนา หรืออบรมอื่น  ๆ  โดยจัดบริการห้องไว้ให้
เช่า ซึ่งมีขนาดของห้องแตกต่างกันไป 
   2.4 โรงแรมเพื่อพักอาศัย (Residential Hotel) เป็นลักษณะแบบให้เช่าห้องพัก
แบบถาวรในรูปห้องชุด (Suite Room) หรืออพาร์ทเมนท์ มักต้ังอยู่ในย่านธุรกิจใจกลางเมืองขนาดใหญ่ 
   2.5 โรงแรมเพื่อให้บริการแก่นักเดินทางโดยใช้รถยนต์เป็นพาหนะ (Motel) มักตั้ง
ตามริมทางถนนสายส าคัญ มีท่ีจอดรถติดกับห้องพัก ท าให้สะดวกแก่นักเดินทางท่ีจะเลือกพักค้างคืน
ระหว่างการเดินทาง 
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  3. ประเภทของโรงแรมตามจ านวนห้องพัก (Number of Rooms) หรือ Units 
Available แนวความคิดนี้เช่ือว่า จ านวนห้องพักมีส่วนสัมพันธ์กับคุณภาพ และขีดจ ากัดของการ
บริการ สามารถแบ่งได้ดังนี้ 
   3.1 โรงแรมขนาดเล็ก เป็นโรงแรมท่ีมีห้องพักต่ ากว่า 30 ห้อง  
   3.2 โรงแรมขนาดกลาง เป็นโรงแรมท่ีมีห้องพักเด่ียวมากกว่า 30 ห้อง 
   3.3 โรงแรมขนาดใหญ่ เป็นโรงแรมท่ีมีห้องพักไม่น้อยกว่า 100 ห้อง ขึ้นไป 
  4. ประเภทโรงแรมท่ีแบ่งตามระยะเวลาท่ีผู้ใช้บริการเข้าพัก สามารถแบ่งได้เป็น 2 
ประเภท คือ 
   4.1 โรงแรมส าหรับพักช่ัวคราว (Transient Hotel) เป็นโรงแรมท่ีผู้ใช้บริการ
เดินทางมาพักเป็นระยะเวลาส้ันๆ เพียงไม่กี่วัน เพื่อท าธุรกิจค้าขาย พักผ่อนหย่อนใจ อบรม ประชุม 
สัมมนา เมื่อเสร็จส้ินภารกิจก็จะเดินทางกลับ  
   4.2 โรงแรมส าหรับพักประจ า (Residential Hotel) เป็นโรงแรมประเภทให้ลูกค้า
เช่าพักเป็นเวลาอย่างน้อย 1 เดือน โดยคิดค่าเช่าเป็นรายเดือน ลักษณะห้องพักของโรงแรมมักเป็นการ
จัดห้องชุดหรือ อพาร์ทเมนท์ มีบริการต่าง ๆ ให้บริการลูกค้า เช่น บริการท าความสะอาด เป็นต้น 
  5. ประเภทโรงแรมตามระดับช้ันของโรงแรม โดยกรมการท่องเท่ียว ได้อธิบายการแบ่ง
ระดับของโรงแรม โดยใช้มาตรฐานส าหรับสถานท่ีพักท่ีได้รับใบอนุญาตประกอบธุรกิจโรงแรม โดย
ครอบคลุมประเภทต่าง ๆ ท้ัง 4 ประเภท คือ (กรมการท่องเท่ียว, 2557: หน้า 1-32) 
   5.1 โรงแรมประเภท 1 หมายความว่า โรงแรมท่ีให้บริการเฉพาะห้องพัก 
   5.2 โรงแรมประเภท 2 หมายความว่า โรงแรมท่ีให้บริการห้องพักและห้องอาหาร 
หรือสถานท่ีส าหรับบริการอาหารหรือสถานท่ีส าหรับประกอบอาหาร 
   5.3 โรงแรมประเภท 3 หมายความว่า โรงแรมท่ีให้บริการห้องพัก ห้องอาหารหรือ
สถานท่ีส าหรับบริการอาหารหรือสถานท่ีส าหรับประกอบอาหาร และสถานบริการตามกฎหมายว่า
ด้วยสถานบริการหรือห้องประชุมสัมมนา 
   5.4 โรงแรมประเภท 4 หมายความว่า โรงแรมท่ีให้บริการห้องพัก ห้องอาหารหรือ
สถานท่ีส าหรับบริการอาหารหรือสถานท่ีส าหรับประกอบอาหาร สถานบริการตามกฎหมายว่าด้วย
สถานบริการ และห้องประชุมสัมมนา 
  ขณะเดียวกันส านักงานส่งเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (สสว.) (2557) ได้
แบ่งประเภทธุรกิจโรงแรมตามระดับการบริการ (Levels and Service) แบ่งได้ 3 ประเภทดังนี้ 
  1. การบริการระดับโลก (World – Class Service) โรงแรมประเภทนี้มีเป้าหมายใน
การรับแขกระดับบุคคลส าคัญของประเทศ หรือบุคคลส าคัญของโลก นักธุรกิจผู้มั่งค่ัง และบุคคลผู้มี
ช่ือเสียงอื่นๆ 
  2. การบริการระดับกลาง มีเป้าหมายในการรับแขกท่ัวไปท้ังนักธุรกิจ นักท่องเท่ียว
รายบุคคล และหมู่คณะ การบริการของโรงแรมอยู่ในระดับมาตรฐาน แต่ส่ิงอ านวยความสะดวกสบาย
ต่างๆ อาจลดน้อยกว่า โรงแรมท่ีมีการบริการระดับโลก 
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  3. การบริการระดับประหยัด (Economy or Limited Service) โรงแรมประเภทนี้เก็บ
ค่าบริการถูกกว่าโรงแรม 2 ประเภทดังกล่าวแล้ว การจัดอุปกรณ์ขั้นพื้นฐานส าหรับแต่ไม่หรูหรา การ
บริการท่ีได้มาตรฐาน แต่ราคาประหยัดคือนโยบายส าคัญของโรงแรมประเภทนี้  
  จากความหมายและการจัดแบ่งประเภทของธุรกิจโรงแรมมีแนวคิดและข้อก าหนดด้าน
มาตรฐานโรงแรมแต่ละองค์การจะมีข้อแตกต่างกันในรายละเอียดปลีกย่อย แต่มุมมองยังคงไปใน
ทิศทางเดียวกัน จึงสามารถสรุปได้ว่า โรงแรมเป็นธุรกิจท่ีให้การบริการท่ีพักแรมและการบริการอื่นๆ 
รวมทั้งการอ านวยความสะดวกต่างๆ ท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อสนองตอบต่อความต้องการของลูกค้า โดยได้รับ
ค่าตอบแทนจากการให้บริการนั้น ๆ ดังนั้นหัวใจส าคัญของธุรกิจโรงแรมคือการให้บริการ 
 
2.2 แนวคิดเกี่ยวกับรูปแบบการให้บริการวิถีใหม่ (New Norm Service) 
 เนื่องจากธุรกิจโรงแรมเน้นเรื่องการบริการเป็นหลัก คุณภาพการบริการ ท่ีดีจะส่งผลถึง
ผู้ใช้บริการจะมีทัศนคติท่ีดี เกิดความช่ืนชม และประทับใจต่อตัวผู้ให้บริการรวมถึงหน่วยงานท่ี
ให้บริการด้วย ซึ่งท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความจงรักภักดี มีการบอกต่อไปยังผู้อื่น ตลอดจนมีการแนะน า
ให้ผู้อื่นมีการมาใช้บริการเพิ่มมากขึ้น (สมิต สัชฌุกร, 2550 : 20) ธารีทิพย์ ทากิ (2549 :12-13) ได้
อธิบายถึงการบริการว่าประกอบด้วย “ผู้ให้บริการ (Service provider)” ในท่ีนี้หมายถึง “โรงแรม” 
ซึ่งเป็นผู้จัดหาบริการต่างๆ เช่น บริการห้องพัก บริการซักรีด เป็นต้น เพื่อน าเสนอแก่ “ผู้เข้าพัก” 
หรือเรียกอีกอย่างว่า “ผู้รับบริการ (Service consumer)” โดยมุ่งหวังว่าผู้รับบริการจะเกิดความพึง
พอใจและเต็มใจท่ีจะจ่ายเงิน เพื่อเป็นค่าตอบแทนแก่การบริการนั้นๆ การด าเนินงานจึงขึ้นอยู่กับการ
บริการ ผู้ให้บริการ และผู้รับบริการ ท าให้การบริการในธุรกิจโรงแรมมีลักษณะพิเศษเฉพาะตัว ดังนี้ 
 1. การบริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถเคล่ือนท่ีไปหาลูกค้าได้ ลูกค้าต้องเป็นผู้เข้ามารับบริการ
ด้วยตนเองเท่านั้น 
 2. ผู้รับบริการจะรับบริการได้เฉพาะตัวและเฉพาะในเวลาท่ีตนต้องการเท่านั้น ไม่สามารถ 
ขอใช้ก่อนหรือเก็บไปใช้ในภายหลัง 
 3. ผู้ให้บริการต้องเป็นมนุษย์เท่านั้น โดยให้บริการด้วยตนเองหรืออาจใช้เครื่องทุ่นแรงอื่น 
ประกอบ เช่น พนักงานต้อนรับใช้เครื่องคอมพิวเตอร์ช่วยในการลงบัญชีห้องพักแก่แขกท่ีมาใช้บริการ 
 4. การบริการเป็นบริการท่ีจัดให้ส าหรับสาธารณชนท่ัวไป ไม่ระบุเพศ ชนชาติ ศาสนา วัย 
การศึกษา หรือฐานะของผู้รับบริการ 
 5. ผลิตภัณฑ์ของโรงแรม เช่น ห้องพักไม่สามารถเก็บรักษาเพื่อใช้ก่อนหรือหลังวันท่ีก าหนด 
ได้ ต้องใช้วันต่อวันเท่านั้น 
 6. การบริการเกี่ยวข้องกับกิจกรรมอื่นๆ เช่น บริการด้านอาหารและเครื่องด่ืม การคมนาคม 
ขนส่ง การท่องเท่ียว และนันทนาการ 
 7. การบริการมีเป้าหมายเพื่อให้ได้มาซึ่งผลก าไร  
 นอกจากนี้จากการศึกษาของ ณัฏฐพงษ์ ฉายแสงประทีป (2561) อธิบายเกี่ยวกับการ
ให้บริการว่า โรงแรมต้องให้ความส าคัญกับคุณภาพบริการท้ัง 5 ประการ ได้แก่ (1) ความน่าเช่ือถือ 
คือความสามารถของการบริการท่ีจะปฏิบัติงานได้ตรงเวลาและครบถ้วนและเป็นไปตามต้องการ (2) 
ความมั่นใจของลูกค้า คือ การท่ีผู้ใช้บริการรู้สึกว่าคุ้มค่ากับเงินท่ีใช้ไป และรู้สึกมั่นใจท่ีจะใช้บริการท่ี
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ให้บริการอย่างถูกต้อง (3) ความเป็นรูปธรรม ซึ่งพบว่างานบริการเป็นส่ิงท่ีไม่มีตัวตนจับต้องไม่ได้ 
(Intangibles) จึงต้องสร้างความมีตัวตนและต้องตอบสนองในทันที (4) การเอาใจใส่ คือ ใส่ใจ
ความรู้สึกของลูกค้า บริการโดยค านึงถึงความรู้สึกของผู้รับบริการ เช่นการบริการเบ็ดเสร็จจุดเดียว 
(One stop service) เพื่อช่วยประหยัดเวลา และ (5) การตอบสนองต่อลูกค้า คือ ความพร้อมของ
หน่วยงานบริการ และผู้ปฏิบัติงานให้บริการท่ีจะตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการได้ทันทีท่ี
ต้องการโดยไม่ปล่อยให้ต้องรอนาน 
 เมื่อธุรกิจด้านบริการในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวต่างได้รับผลกระทบจากการแพร่ระบาด
โควิด-19 ท าให้แต่ละธุรกิจรวมถึงธุรกิจโรงแรมตลอดจนผู้มีส่วนเกี่ยวข้องท้ังภาครัฐและเอกชนเข้า
มาร่วมมือกันในการหาแนวทางท่ีจะรับมือกับสถานการณ์วิกฤติครั้งนี้ SHA หรือ Amazing Thailand 
Safety & Health Administration มีช่ือเต็มในภาษาไทยว่า โครงการยกระดับอุตสาหกรรมท่องเท่ียว
ไทยมาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัย ซึ่งเป็นโครงการความร่วมมือของการท่องเท่ียวแห่ง
ประเทศไทย (ททท.) กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬาร่วมกับหน่วยงานอื่น อาทิ กรมควบคุมโรค กรม
อนามัย กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ กระทรวงสาธารณสุข เป็นต้น ได้น ามาตรการความปลอดภัย
ด้านสาธารณสุขผนวกกับมาตรฐานการให้บริการท่ีมีคุณภาพของสถานประกอบการมาใช้เพื่อสร้าง
ความมั่นใจแก่นักท่องเท่ียวว่าทุกคนจะได้รับประสบการณ์ท่ีดี มีความสุข และความปลอดภัยด้าน
สุขอนามัยจากสินค้าและบริการของประเทศไทย ซึ่งกิจการท่ีได้ก าหนดมาตรฐาน SHA มี 10 หมวด 
ได้แก่ 1. ภัตตาคาร/ร้านอาหาร 2. โรงแรม/ท่ีพัก และสถานท่ีจัดประชุม 3. นันทนาการและสถานท่ี
ท่องเท่ียว 4. ยานพาหนะ 5. บริษัทน าเท่ียว 6. สุขภาพและความงาม 7. ห้างสรรพสินค้าและ
ศูนย์การค้า 8. กีฬาเพื่อการท่องเท่ียว 9. โรงละคร โรงมหรสพและการจัดกิจกรรม และ 10. ร้านค้า
ของท่ีระลึกและร้านค้าอื่นๆ อย่างไรก็ตามแม้ว่า ททท. จะเป็นผู้ควบคุมการออกตราและเพิกถอนตรา
สัญลักษณ์ในกรณีผู้ประกอบการไม่สามารถรักษามาตรฐานให้เป็นไปตามมาตรฐาน SHA ได้ แต่ส่ิงท่ี
ได้ผ่านระบบออนไลน์ท่ี ททท. จัดท าขึ้นนั้นเป็นแนวปฏิบัติท่ีสถานประกอบการสามารถน าไปปรับปรุง
และพัฒนาต่อไปได้ (พลอยจันทร์ สุขคง, 2563)  
 ส าหรับธุรกิจโรงแรมเป็นธุรกิจท่ีต้องรองรับผู้คนเป็นจ านวนมาก เพื่อเพิ่มความมั่นใจให้กับ
นักท่องเท่ียวท้ังชาวไทยและชาวต่างชาติ จึงได้มีการน ามาตรการความปลอดภัยด้านสาธารณสุข มา
ผนวกกับมาตรฐานการให้บริการท่ีมีคุณภาพ ซึ่งมาตรฐานเบื้องต้นจะประกอบด้วย 3 ส่วนหลัก  
(Centre Point, 2563) คือ 
 1.  สุขลักษณะอาคารและอุปกรณ์เครื่องใช้ท่ีมีอยู่ในอาคาร อาทิ การเว้นระยะห่างระหว่าง
ท่ีนั่งและทางเดินอย่างน้อย 1 เมตร การท าความสะอาดส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีอยู่ในพื้นท่ีส่วนกลาง
อย่างสม่ าเสมอ การท าความสะอาดลิฟต์ด้วยนน้ ายาฆ่าเช้ือโรค เป็นต้น 
 2.  การจัดอุปกรณ์ท าความสะอาดเพื่อป้องกันการแพร่กระจายเช้ือโรค อาทิ การติดต้ังพรม
ฆ่าเช้ือโรคบริเวณทางเข้าอาคาร, การติดต้ังจุดบริการแอลกอฮอล์เจลส าหรับล้างมือ เป็นต้น 
 3. การป้องกันส าหรับเจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงาน ซึ่งมาตรการในแต่ละประเภทกิจการจะมี
รายละเอียดระบุไว้อย่างชัดเจน อาทิ การตรวจวัดอุณหภูมิพนักงานก่อนเข้าท างาน , การให้พนักงาน
สวมหน้ากากอนามัยตลอดช่วงเวลาท่ีให้บริการ เป็นต้น 
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ภาพที่ 2.1: โครงการยกระดับอุตสาหกรรมท่องเท่ียวไทยมาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัย  
ท่ีมา: ด้านสินค้าและธุรกิจท่องเท่ียว ททท., 2563 
 
 การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย (ด้านสินค้าและธุรกิจท่องเท่ียว ททท.,2563) ได้ก าหนดข้อ
ปฏิบัติมาตรการความปลอดภัยด้านสาธารณสุขในมาตรฐานการให้บริการ ประเภทกิจการโรงแรมและ
ท่ีพักสถานท่ีจัดประชุม 4 ด้าน ดังนี้ 
 1. ส าหรับผู้ประกอบการ ในส่วนพื้นท่ีสาธารณะ โดยมีแนวปฏิบัติ ดังนี้ 
  1.1 จัดให้มีทางเข้า-ออกทางเดียวส าหรับผู้รับบริการ ในกรณีท่ีมีทางเข้า-ออกหลาย
ทางต้องมีจุดคัดกรองทุกเส้นทาง 
  1.2 จัดให้มีการตรวจวัดอุณหภูมิของพนักงานและผู้รับบริการทุกครั้ง และท า
สัญลักษณ์ให้กับผู้ท่ีผ่านการคัดกรอง กรณีท่ีมีอุณหภูมิสูงเกิน 37.5 องศาเซลเซียส ห้ามปฏิบัติงาน
หรือใช้บริการและแนะน าให้พบแพทย์ 
  1.3 ลงทะเบียนประวัติพนักงานและผู้รับบริการ รวมท้ังประวัติการเดินทาง 
  1.4 อนุญาตให้เฉพาะผู้รับบริการท่ีสวมหน้ากากผ้าหรือหน้ากากอนามัย เข้าใช้บริการ 
  1.5 จัดให้มีท่ีล้างมือด้วยน้ าและสบู่ หรือเจลแอลกอฮอล์ส าหรับท าความสะอาดมือไว้
บริการอย่างเพียงพอ 
  1.6 จัดพื้นท่ีรอคิว และต้องมีระยะห่างระหว่าบุคคลอย่างน้อย 1 เมตร 
  1.7 จัดวางแผ่นรองพื้นผสมน้ ายาฆ่าเช้ือบริเวณทางขึ้น หรือทางเข้าอาคาร 
  1.8 จัดพื้นท่ีส าหรับการต้อนรับให้เหมาะสม และเว้นระยะห่างระหว่างบุคคลอย่างน้อย 
1 เมตร 
  1.9 ท าความสะอาดสถานท่ีอย่างสม่ าเสมอ และผิวสัมผัสร่วมอย่างน้อยทุก 2 ช่ัวโมง 
เช่น ลูกบิด มือจับประตู ราวบันได ลิฟต์ 
  1.10 มีการก าจัดขยะ ของเสีย กระดาษช าระ และหน้ากากอนามัย ท่ีใช้แล้วอย่าง
เหมาะสม 
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  1.11 จัดให้มีการระบายอากาศท่ีดีมีการไหลเวียนของอากาศภายในอาคารท่ีไ ด้
มาตรฐาน หรือมีการฟอกอากาศท่ีมีประสิทธิภาพ สามารถกรองฝุ่น PM2.5 เพื่อไม่ให้เป็นแหล่งสะสม
เช้ือแบคทีเรียและไวรัสได้ 
  1.12  จ ากัดจ านวนผู้รับบริการในสัดส่วนท่ีเหมาะสม โดยค านึงถึงการป้องกันการแพร่
เช้ือเป็นหลัก 
  1.13 ควรมีเส้นทาง หรือแนวบอกเส้นทางอย่างชัดเจนในการเข้าใช้บริการ เช่น การตี
เส้น หรือจุดสีเพื่อแสดงระยะยืนเว้นห่าง เช่น เคาน์เตอร์เช็คอิน ลิฟต์ เป็นต้น 
  1.14 พัฒนาเทคโนโลยีใหม่ๆในโรงแรม เพื่อช่วยลดการสัมผัส เช่น การสร้าง  QR 
Code แทนการใช้ Key Card 
  1.15 ส่ือสารให้ความรู้ข้อแนะน าในช่องทางต่างๆ เพื่อลดความเส่ียงในการแพร่กระจาย
เช้ือไวรัส COVID-19 เช่น จัดให้มีป้ายแสดงค าเตือนแนวปฏิบัติของผู้ใช้บริการ 
 2. ส าหรับผู้ประกอบการ ในส่วนห้องพัก โดยมีแนวปฏิบัติ ดังนี้ 
  2.1 ท าความสะอาดห้องพักอย่างสม่ าเสมอและท าความสะอาดผิวสัมผัสร่วมอย่างน้อย
ทุก 2 ช่ัวโมง เช่น ท่ีจับประตูห้องน้ า เป็นต้น 
  2.2 มีการก าจัดขยะ ของเสีย กระดาษช าระ และหน้ากากอนามัยท่ีใช้แล้วอย่าง
เหมาะสม 
  2.3 มีฝาครอบอาหารทุกครั้ งขณะเสิร์ฟในการให้บริการ  Room Service ตาม
มาตรฐานร้านอาหาร 
  2.4 ใช้ผ้าท าความสะอาดท่ีผ่านการฆ่าเช้ือ ร่วมกับน้ ายาฆ่าเช้ือเพื่อท าความสะอาด
ห้องพักให้มีความปลอดภัย 
  2.5 ล้างอุปกรณ์ท าความสะอาดและผ้าท าความสะอาดท้ังหมดด้วยน้ ายาฆ่าเช้ือ เพิ่ม
ระดับความเข้มข้น (ppm) ของน้ ายาท าความสะอาดโดยอ้างอิงจากคู่มือและค าแนะน าของผู้ผลิต
น้ ายาท าความสะอาดให้สามารถก าจัดเช้ือไวรัสได้ 
  2.6 มีการท าความสะอาดด้วยน้ ายาฆ่าเช้ือโรค ตามทางเดินห้องพักอย่างสม่ าเสมอ 
  2.7 ปรับต าแหน่งเครื่องปรับอากาศห้องพักทุกห้องให้เหมาะสมเพื่อการไหลเวียนของ
อากาศ 
 3. ส าหรับผู้ประกอบการ ในส่วนห้องประชุม โดยมีแนวปฏิบัติ ดังนี้ 
  3.1 จัดให้มีทางเข้า-ออกทางเดียวส าหรับผู้รับบริการ ในกรณีท่ีมีทางเข้า-ออกหลาย
ทาง ต้องมีจุดคัดกรองทุกจุด 
  3.2 จัดให้มีการตรวจวัดอุณหภูมิของพนักงานและผู้รับบริการทุกครั้ง และท า
สัญลักษณ์ให้กับผู้ท่ีผ่านการคัดกรอง ถ้ามีอุณหภูมิเกิน 37.5 องศาเซลเซียส ห้ามปฏิบัติงานหรือใช้
บริการและแนะน าให้ไปพบแพทย์ 
  3.3 ลงทะเบียนประวัติพนักงานและผู้รับบริการ รวมท้ังประวัติการเดินทาง 
  3.4 จัดพื้นท่ีรอคิว และต้องมีระยะห่างระหว่างบุคคลอย่างน้อย 1 เมตร 
  3.5 อนุญาตให้เฉพาะผู้รับบริการท่ีสวมหน้ากากผ้าหรือหน้ากากอนามัย เข้าใช้บริการ
เท่านั้น 
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  3.6 ท าความสะอาดห้องประชุมและพื้นผิวสัมผัสร่วมอย่างสม่ าเสมอ อย่างน้อยทุก 2 
ช่ัวโมง เช่น ท่ีจับประตู ห้องน้ า เป็นต้น 
  3.7 จัดให้มีท่ีล้างมือด้วยน้ าและสบู่ หรือเจลแอลกอฮอล์ส าหรับท าความสะอาดมือไว้
บริการอย่างเพียงพอ 
  3.8 จัดโต๊ะส าหรับการประชุมให้มีระยะห่างระหว่างกันอย่างน้อย 1 เมตร 
  3.9 ท าความสะอาดอุปกรณ์ร่วม เช่น ไมโครโฟน เป็นต้น 
 4. ส าหรับผู้ประกอบการ ในส่วนห้องอาหาร โดยมีแนวปฏิบัติ ดังนี้ 
  4.1 จัดให้มีทางเข้า-ออกทางเดียวส าหรับผู้รับบริการ ในกรณีท่ีมีทางเข้า-ออกหลาย
ทาง ต้องมีจุดคัดกรองทุกจุด 
  4.2 จัดให้มีการตรวจวัดอุณหภูมิของพนักงานและผู้รับบริการทุกครั้ง และท า
สัญลักษณ์ให้กับผู้ท่ีผ่านการคัดกรอง ถ้ามีอุณหภูมิเกิน 37.5 องศาเซลเซียส ห้ามปฏิบัติงานหรือใช้
บริการและแนะน าให้ไปพบแพทย์ 
  4.3 ลงทะเบียนประวัติพนักงานและผู้รับบริการ รวมท้ังประวัติการเดินทาง 
  4.4 จัดให้มีท่ีล้างมือด้วยน้ าและสบู่ หรือเจลแอลกอฮอล์ส าหรับท าความสะอาดมือไว้
บริการอย่างเพียงพอ 
  4.5 จัดพื้นท่ีรอคิว และต้องมีระยะห่างระหว่างบุคคลอย่างน้อย 1 เมตร 
  4.6 ท าความสะอาดห้องอาหารและพื้นผิวสัมผัสร่วมอย่างสม่ าเสมอ อย่างน้อยทุก 2 
ช่ัวโมง เช่น ท่ีจับประตู ห้องน้ า เป็นต้น 
  4.7 จัดให้มีพื้นท่ีการใช้บริการห่างกันอย่างน้อย 1 เมตร รวมถึงพื้นท่ีรอคิว 
  4.8 มีการก าจัดขยะ ของเสีย กระดาษช าระ และหน้ากากอนามัยท่ีใช้แล้วอย่าง
เหมาะสม 
  4.9 ท าความสะอาดส่ิงของเครื่องใช้ เช่น โต๊ะอาหาร อุปกรณ์ท่ีใช้ในการปรุงประกอบ
อาหาร อุปกรณ์ท่ีใช้ในการรับประทานอาหาร รวมถึงอุปกรณ์ท าความสะอาดอื่น ๆ ด้วยน้ ายาท าความ
สะอาด อย่างน้อยวันละ 3 ครั้ง 
  4.10 มีฝาครอบอาหารทุกครั้งขณะเสิร์ฟ 
  4.11 ท าความสะอาดด้วยน้ ายาฆ่าเช้ือโดยเฉพาะจุดสัมผัสร่วมอย่างน้อยทุก 2 ช่ัวโมง 
เช่น ท่ีจับประตู ห้องน้ า เป็นต้น 
  4.12 จัดให้มีการระบายอากาศท่ีดีมีการไหลเวียนของอากาศภายในอาคารท่ีไ ด้
มาตรฐาน หรือมีการฟอกอากาศท่ีมีประสิทธิภาพ สามารถกรองฝุ่น PM2.5 เพื่อไม่ให้เป็นแหล่งสะสม
เช้ือแบคทีเรียและไวรัสได้ 
  4.13 ควรมีบริการช าระเงินท่ีปลอดภัยเพื่อลดปริมาณการพูดคุย สัมผัสระหว่างผู้
ให้บริการและผู้รับบริการ 
  4.14 ส่ือสารให้ความรู้ข้อแนะน าในช่องทางต่างๆ ในการลดความเส่ียงและป้องกัน
โรคติดต่อ COVID-19 เช่น จัดให้มีป้ายแสดงค าเตือนแนวปฏิบัติส าหรับผู้ใช้บริการ 
 5. ส าหรับผู้ให้บริการ มีแนวปฏิบัติ ดังนี้ 
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  5.1 พนักงงานต้องดูแลรักษาความสะอาดของร่างกาย สวมหน้ากากผ้าหรือหน้ากาก
อนามัยพร้อม Face Shield ในขณะปฏิบัติงาน 
  5.2 ล้างมือด้วยน้ าและสบู่ หรือเจลแอลกอฮอล์อย่างสม่ าเสมอ 
  5.3 หากมีอาการไข้ ไอ จาม มีน้ ามูก หรือเหนื่อยหอบ ให้หยุดปฏิบัติงานและไปพบ
แพทย์ 
  5.4 สังเกตอาการทางสุขภาพของผู้รับบริการ หากพบอาการผิดปกติต้องแจ้งผู้บริหาร
รับทราบทันที 
  5.5 เว้นระยะห่างระหว่างบุคคลอย่างน้อย 1 เมตร 
  5.6 พนักงานผู้ท าหน้าท่ีจัดการขยะจะต้องล้างมือทันทีหลังเสร็จงาน กระดาษช าระ
และหน้ากากผ้าหรือหน้ากากอนามัยท่ีใช้แล้วต้องมีการจัดการท่ีเหมาะสมก่อนท้ิงลงขยะ 
  5.7 หลีกเล่ียงรับเงินโดยการสัมผัสมือโดยตรง อาจสวมถุงมือ หรือมีถาดส าหรับรับเงิน 
และควรท าความสะอาดท่ีรับเงินอย่างสม่ าเสมอ 
 ขณะเดียวกันส่งเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (สสว.) (2564) ได้เสนอแนว
ทางการให้บริการส าหรับธุรกิจโรงแรมและผู้ใช้บริการในรูปแบบวิถีใหม่ของการให้บริการโรงแรม  
(New Normal Hotel) ประกอบด้วย 5 ขั้นตอน คือ 
 1. การเตรียมความพร้อมในการให้บริการ (Preparation) ประกอบด้วย โรงแรมได้รับ
มาตรฐาน SHA, บุคลากรได้รับวัคซีนครบโดส, บุคลากรได้รับการฝึกอบรมเรื่องมาตรฐาน SHA, 
แต่งต้ังผู้รับผิดชอบ (SHA Manager) เพื่อดูแลเรื่อง SHA โดยเฉพาะ, ผู้ให้บริการได้รับการตรวจโควิด-
19 ทุก 7 วัน และผู้ให้บริการได้รับการตรวจอุณหภูมิทุก 4 ช่ัวโมง 
 2. ก่อนการเดินทาง (Pre-arrival) เป็นแนวทางส าหรับผู้ใช้บริการก่อนการตัดสินใจเลือกใช้
บริการ ได้แก่ ผู้ใช้บริการค้นหาข้อมูลโรงแรมท่ีได้รับมาตรฐาน SHA, ผู้ใช้บริการตรวจสอบราคาและ
คุณภาพโรงแรมจากการรีวิวและคะแนนความพึงพอใจ เป็นต้น, ผู้ใช้บริการท าการจองล่วงหน้าเพื่อให้
สถานประกอบการสามารถควบคุมจ านวนผู้เข้าพักให้เหมาะสม, ผู้ใช้บริการควรท าการช าระเงิน
ค่าบริการผ่านระบบออนไลน์เพื่อลดการสัมผัส, ผู้ใช้บริการลงทะเบียนการเข้าพักโดยการส่งหลักฐาน
การได้รับวัคซีนและผลตรวจ โควิด-19 หรือขอ้มูลการประกันภัย ข้อมูลสุขภาพ และการจองห้องพัก 
 3. การให้บริการเมื่อลูกค้าเดินทางมาถึง (Arrival) แนวทางในการให้บริการประกอบด้วย 
เมื่อผู้ใช้บริการเดินทางเข้าพื้นท่ีโดยการลงทะเบียน (Check-in) ผ่านระบบ QR Code, ผู้ใช้บริการ
ได้รับการตรวจโควิดตามกฎเกณฑ์, ผู้ใช้บริการควรเดินทางโดยยานพาหนะท่ีได้มาตรฐาน SHA, เมื่อ
เดินทางถึงโรงแรมเจ้าหน้าท่ีโรงแรมตรวจสอบข้อมูลการเข้าพักและลงทะเบียนผู้เข้าพัก, เจ้าหน้าท่ี
โรงแรมอธิบายกระบวนการให้บริการ ตามาตรฐานความปลอดภัยให้ลูกค้ารับทราบ, ลูกค้าติดต้ัง 
Application ติดตามตัวและ Activate เพื่อความปลอดภัย 
 4. ระหว่างการเข้าพัก (During Stay) แนวปฏิบัติประกอบด้วย ผู้ใช้บริการควรได้รับการ
ตรวจโควิด-19 ตามระยะเวลาการเข้าพักทุก 7 วัน, ลูกค้าเปิด Application ติดตามตัวตลอดเวลาท่ี
เข้าพัก ผู้ใช้บริการเดินทางท่องเท่ียวได้ท่ัวพื้นท่ี โดยปฏิบัติตามมาตรการ, เจ้าหน้าท่ีโรงแรมมีการ
สอบถามถึง ความพึงพอใจในการให้บริการและสุขภาพของลูกค้า, กรณีท่ีนักท่องเท่ียวมีอาการป่วย 
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หรือ พบความเส่ียง สามารถแจ้งเจ้าหน้าท่ีโรงแรมเพื่อปฏิบัติตามมาตรฐานความปลอดภัย , 
ผู้ใช้บริการสามารถจองโปรแกรมท่องเท่ียว ซื้อสินค้าและบริการเพิ่มเติมผ่านระบบออนไลน์ 
 5. หลักการเข้าพัก เมื่อผู้ใช้บริการออกจากโรงแรมมีแนวปฏิบัติ ประกอบด้วย การแจ้งออก 
(Check out) ผ่านระบบ, ผู้ใช้บริการท าการแนะน าข้อเสนอและให้คะแนนความพึงพอใจโรงแรม, 
หลังจากการออกจากโรงแรมหากพบความเส่ียงในการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ในพื้นท่ีโรงแรม 
ลูกค้าจะได้รับการแจ้งเตือนผ่านระบบ 
 โดยสรุปพบว่าสถานการณ์วิกฤติท่ีผ่านธุรกิจโรงแรมต้องมีการปรับเปล่ียนรูปแบบการ
บริการเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าเป็นหลัก จึงเกิดความร่วมมือท้ังภาครัฐและหน่วยงาน
เอกชนในการก าหนดรูปแบบมาตรฐาน (SHA) ให้เป็นแนวทางปฏิบัติร่วมกันเพื่อสร้างความมั่นใจและ
ความปลอดภัยให้เกิดข้ึนท้ังผู้ใช้บริการและผู้ให้บริการ ซึ่งต้องมีการปรับเปล่ียนรูปแบบการด าเนินงาน 
ตลอดจนพฤติกรรมการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมให้สอดคล้องกับมาตรฐาน  หรือวิถีการ
ให้บริการแบบใหม่ (New Normal Service for Hotel)   
 
2.3 แนวทางการจัดการทรัพยากรมนุษย์ในธุรกิจโรงแรมในสถานการณ์โควิด-19 
     การจัดการทรัพยากรมนุษย์เป็นองค์ประกอบท่ีส าคัญในการผลักดันให้องค์การประสบ
ความส าเร็จ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในธุรกิจอุตสาหกรรมการบริการ การได้มาซึ่งบุคลากรท่ีมีศักยภาพ 
ความมุ่งมั่นต่อการท างานตลอดจนการให้ความส าคัญกับลูกค้าเป็นหัวใจส าคัญของความส าเร็จในการ
ด าเนินธุรกิจโรงแรมให้เติบโตอย่างยั่งยืน (Mondal, 2022) การจัดการทรัพยากรมนุษย์จะเป็นการ
ด าเนินงานท่ีใช้หลักการจัดการในการน าความรู้ ความสามารถ แรงงาน และความมุ่งมั่นของพนักงาน
มาท าให้เกิดประโยชน์เพื่อให้องค์การประสบความส าเร็จ (Armstrong, 2014) อย่างไรก็ตามภายใต้
สถานการณ์โควิด-19 จะส่งผลไปสู่การเปล่ียนแปลงองค์ประกอบการจัดการทรัพยากรมนุษย์ โดย 
Wimolmas (2020, ออนไลน์) ได้อธิบายว่าสถานการณ์โรคระบาดโควิด-19 ท าให้เกิดการผันผวน 
ความไม่แน่นอน ความซับซ้อนและความก ากวม จึงเป็นตัวเร่งท าให้การจัดการทรัพยากรมนุษย์เกิด
การเปล่ียนแปลงในวิถีใหม่ (New Normal) ท่ีรวดเร็วขึ้น ซึ่งประกอบด้วย  
 1) ด้านการจ้างงาน ท่ีเปล่ียนแปลงไปจากเดิมท้ังจ านวนพนักงาน การใช้วิธีการขั้นตอนการ
สรรหา ตลอดจนรูปแบบการวิเคราะห์งานใหม่ การจ้างงานพนักงานในทักษะใหม่   
 2) การฝึกอบรมและพัฒนา ท่ีเน้นทักษะท่ีสอดคล้องกับทักษะท่ีจ าเป็นต่อการเปล่ียนแปลง
ขององค์การ  
 3) การปรับกระบวนการหรือคู่มือการปฏิบัติงาน ให้สอดคล้องกับรูปแบบการท างานในวิถีใหม่  
 4) การประเมินผลการปฏิบัติงาน เน้นผลลัพธ์ที่สามารถวัดได้ท่ีตอบสนองต่อความเป็นอยู่ท่ี
ดีของพนักงานและองค์การ  
  5) ค่าตอบแทนและสวัสดิการ เน้นการจ่ายค่าตอบแทนเป็นรายช่ัวโมงตามผลงานมากขึ้น 
ตลอดจนสวัสดิการท่ีอาจมีการเปล่ียนแปลงไปตามความจ าเป็น 
 ท้ังนี้ในการท่ีองค์การเปล่ียนมุมมองและรูปแบบการท างาน จึงต้องมุ่งไปท่ีการส่ือสารในส่ิง
ท่ีพนักงานท านั้นเช่ือมโยงกับธุรกิจท่ีเปล่ียนแปลงไปอย่างไร รวมถึงการทบทวนนโยบายการบริหาร
ทรัพยากรมนุษย์ ท้ังในเรื่องของจ านวนคน การให้ผลตอบแทน ค่าชดเชย และการบริหารผลการ
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ปฏิบัติงาน องค์การจะต้องมีการจัดสรรทรัพยากรและอธิบายแผนการจ่ายผลตอบแทน การเล่ือน
ต าแหน่งระยะส้ัน ควบคู่ไปกับการจัดการความคาดหวังของพนักงานด้วยกระบวนการเยียวยา
พนักงานและการด าเนินการไปสู่ความยั่งยืน  องค์การจะต้องเผชิญกับความท้าทายด้านแรงงานท่ีต้อง
รับมืออย่างเร่งด่วน และความไม่แน่นอนท่ีท าให้องค์การจ าเป็นจะต้องจัดล าดับความส าคัญของกล
ยุทธ์ ท่ีจะสามารถน ามาใช้ให้เหมาะสมกับบริบทขององค์การ มุ่งสู่เป้าหมาย ศักยภาพขององค์กรใน
อนาคต (วราภร แซ่ปึง, 2565) 
 World Economic Forum (WEF) ได้เปิดเผยถึงเทรนด์โลกท่ีน่าจับตามองท่ีจะส่งผลต่อ
ตลาดงานในอนาคต ได้แก่ เทคโนโลยี อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงปัญญาประดิษฐ์ (AI) การใช้ Big data 
และ Cloud ท่ีจะเข้ามามีบทบาทส าคัญในปี 2018 – 2022 โดยคาดว่าภายในปี 2022 สัดส่วนการ
ท างานร่วมกันของมนุษย์และเครื่องจักรหรือระบบอัลกอริทึม จะอยู่ท่ีมนุษย์ 58% เครื่องจักร 42% 
จากแนวโน้มดังกล่าว (Adecco, 2561) การท างานจึงต้องการคนท างานท่ีมีทักษะชุดใหม่โดยเฉพาะ
ทักษะท่ีเกี่ยวข้องกับการสร้างนวัตกรรมและประยุกต์ใช้เทคโนโลยี ในวิกฤตโควิด-19 ท าให้ธุรกิจต้อง
เร่งปรับตัวเพื่อความอยู่รอด โดยเฉพาะคุณลักษณะและทักษะท่ีส าคัญของพนักงานท่ีองค์การต้องการ
ซึ่งมีลักษณะแตกต่างไปจากเดิม ซึ่ง Adecco (2563, ออนไลน์) ได้เสนอทักษะท่ีองค์การต้องการในวิถี
ใหม่ ท่ีพนักงานต้องปรับตัวให้เข้ากับการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดขึ้น ประกอบด้วย 
 1. ทักษะด้านดิจิทัล (Digital Skill) เนื่องจากธุรกิจต้องปรับตัวสู่ดิจิทัลมากขึ้น ทักษะท่ี
องค์การต้องการจากพนักงานก็คือทักษะทางด้านดิจิทัล 
 2. ความสามารถในการยืดหยุ่นและการปรับตัว (Resilience and Adaptability) ในขณะ
ท่ีธุรกิจก าลังเจอกับความท้าทายใหม่ ๆ ดังนั้นพนักงานต้องพร้อมท่ีจะเปล่ียนแปลงอยู่เสมอ ปรับตัวสู่
ความปกติใหม่ และมองหาโอกาสท่ีซ่อนอยู่เพื่อพลิกวิกฤตให้เป็นโอกาสให้ได้ 
 3. ความคิดสร้างสรรค์ (Creativity) เมื่อธุรกิจเผชิญกับรูปแบบการท างานใหม่ เผชิญปัญหา
ใหม่ ๆ ดังนั้นวิธีการท างานหรือวิธีการแก้ปัญหาแบบเดิม ๆ อาจใช้ไม่ได้อีกต่อไป ความคิดสร้างสรรค์
จึงเป็นทักษะจ าเป็นส าหรับพนักงานในการหาแนวคิดการแก้ปัญหาวิธีแก้ปัญหาใหม่ๆ และสามารถ
ประยุกต์น าข้อมูลหรือความรู้ท่ีมีอยู่มาคิดต่อยอดให้เกิดประโยชน์กับองค์การ 
 4. ความมั่นคงทางอารมณ์ (Emotional intelligence) วิกฤตโควิด-19 สร้างความกังวลใจ
และความเครียดให้กับหลายคน รวมท้ังพนักงานในองค์การ ดังนั้นส่ิงหนึ่งท่ีองค์การต้องการคือ
พนักงานท่ีมีความมั่นคงทางอารมณ์ สามารถบริหารจัดการอารมณ์ตนเองได้ ใช้ความฉลาดทาง
อารมณ์ในการท าความเข้าใจผู้อื่น การมีทักษะนี้จะช่วยให้การท างานเป็นไปอย่างราบรื่นและมี
ประสิทธิภาพ ความฉลาดทางอารมณ์จึงเป็นอีกทักษะหนึ่งท่ีส าคัญมากในการท างานในภาวะวิกฤต 
 5. การเรียนรู้และคิดวิเคราะห์ตัดสินใจแก้ปัญหาต่าง ๆ (Learning Agility and Complex 
Problem Solving) การเผชิญกับส่ิงใหม่ภายใต้ทรัพยากรและความรู้ท่ีมีอยู่จ ากัด จึงเป็นทักษะท่ี
พนักงานในยุคนี้มีเพื่อใช้ในการรับมือกับปัญหาท่ีมีความใหม่และซับซ้อนยิ่งขึ้นในปัจจุบัน 
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2.4 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับบุคลิกภาพ 
 บุคลิกภาพ (Personality) มีรากค าศัพท์มาจากภาษาละตินในค าว่า Persona ซึ่ งมี
หมายความว่าหน้ากากท่ีตัวละครใส่เวลาแสดงละคร แล้วตัวละครแต่ละตัวจะแสดงบทบาทให้
เหมาะสมสอดคล้องกับหน้ากากท่ีตัวเองสวมใส่ (Engler, 2008) ดังนั้นบุคลิกภาพจึงเป็นการกล่าวถึง
ด้านความดึงดูดใจ ความประทับใจทางสังคมท่ีส่งผลต่อความสัมพันธ์ท่ีดีระหว่างบุคคล ในขณะท่ี
มุมมองด้านการท างานคุณลักษณะทางบุคลิกภาพจะมีผลต่อความพึงพอใจในงานและการประสบ
ความส าเร็จในการท างาน เช่น ผู้ให้ค าปรึกษาต้องมีคุณลักษณะท่ีส าคัญ คือ เข้าใจความรู้สึกของผู้อื่น 
มีท่าทีท่ีอบอุ่น และประนีประนอม ส่วนนักบัญชีควรมีลักษณะละเอียดรอบคอบและท างานตาม
ขั้นตอน เป็นต้น (Schultz & Schultz, 1998, p.117 อ้างถึงใน จิตรวี มุสิกสุต, 2556) 

 2.4.1 ความหมายของบุคลิกภาพ 
  มีนักวิชาการเสนอได้อธิบายความหมายของบุคลิกภาพหลายท่าน ดังนี้ 
  ออลพอร์ท (Allport. 1976 อ้างอิงถึงใน สุนีย์ ศรีสง่าตระกูลเลิศ, 2546, น. 6) ให้
ความหมาย บุคลิกภาพคือ ลักษณะส่วนรวมท่ีเปล่ียนแปลงได้ในแต่ละบุคคล ซึ่งมีระบบทางกายและ
จิตก าหนดให้บุคคลมีการปรับตัวต่อส่ิงแวดล้อมแตกต่างจากผู้อื่น 
  แมคแคนแนล (McCannell J.V, 1974, p. 610) กล่าวว่า บุคลิกภาพเป็นลักษณะนิสัย
ท่ีบุคคลคิดและแสดงพฤติกรรมออกมาเป็นแบบแผน เพื่อใช้ในการปรับตัวให้เข้ากับส่ิงแวดล้อม 
ลักษณะนิสัยท่ีกล่าวนี  ้หมายถึง ค่านิยม แรงจูงใจ เจตคติ อารมณ์ ความสามารถด้านต่าง ๆ มโนภาพ
แห่งตนรวมทั้งสติปัญญา 
  นวลละออ สุภาผล (2527, น. 3) ได้สรุปความบุคลิกภาพ มีความหมายครอบคลุม 2 
ประการคือ 
  1. บุคลิกภาพเป็นการแสดงถึงทักษะทางสังคมหรือความคล่องตัว เป็นความสามารถใน
การตอบสนองกับบุคคลต่าง ๆ ในส่ิงแวดล้อมท่ีแตกต่างกนั ในความหมายนี้ บุคลิกภาพสามารถฝึกฝนได้  
  2. พิจารณาบุคลิกภาพในลักษณะของการเป็นส่ิงท่ีติดตามมาและแสดงออกในลักษณะ
ต่าง ๆ เช่น บุคลิกภาพก้าวร้าว ยอมตามผู้อื่น ผู้ท่ีสังเกตจะเลือกคุณสมบัติหรือปริมาณซึ่งเป็นลักษณะ
เด่นของผู้ท่ีถูกสังเกต และเป็นลักษณะท่ีส าคัญท่ีก่อให้เกิดความประทับใจ 
  จากความหมายของบุคลิกภาพเบ้ืองต้น สามารถสรุปว่า บุคลิกภาพ คือพฤติกรรมท้ังท่ี
แสดงออกแบบเปิดเผยและซ้อนเร้นท่ี เช่น ลักษณะการแสดงออก สีหน้า ท่าทาง เป็นต้น ซึ่งมี
ลักษณะเฉพาะในแต่ละบุคคลเพื่อเกิดการปรับตัวให้เข้ากับส่ิงแวดล้อมจนเป็นนิสัยถาวร ดังนั้นจึงเป็น
บุคลิกภาพของแต่ละบุคคลท่ีแสดงออกมานั้นเกิดจากปฏิ สัมพันธ์ของพฤติกรรมท่ีมาจาก
สภาพแวดล้อมท่ีมีอิทธิพลต่อบุคคลนั้น เช่น สังคม วัฒนธรรม ทัศนคติ ร่วมกับลักษณะนิสัยท่ีมีอยู่จาก
พันธุกรรม 
 2.4.2 ทฤษฎีบุคลิกภาพ 
  จากแนวคิดบุคลิกภาพ ได้มีนักวิชาการศึกษากันอย่างกว้างขวางท าความเข้าใจเกี่ยวกับ
บุคลิกภาพ ซึ่งในการศึกษาครั้งนี้ได้น าแนวคิดของคอสตาและแมคเคร ซึ่งคุณลักษณะบุคลิกภาพ 5 
องค์ประกอบเข้ามาศึกษาของพนักงานโรงแรมในจังหวัดจันทบุรี เพื่อหาความสัมพันธ์กับ
ความสามารถการปรับตัวในอาชีพของการบริการวิถีใหม่ ภายใต้สถานการณ์โควิด-19 โดยบุคลิกภาพ
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ท้ัง 5 องค์ประกอบ ตามทฤษฎีของคอสตาและแมคเคร (Costa; & McCrae, 1992 อ้างถึงใน พัช 
พชรเสฐียร, 2562) สามารถอธิบายได้ดังนี้ 
  1) ด้านหวั่นไหวทางอารมณ์ (Neuroticism) หมายถึง เป็นผู้ท่ีมีความวิตกกังวล 
(Anxiety) ความรู้ สึกเป็นศัตรูอย่างโกรธเคือง (Angry hostility) ความรู้สึกซึมเศร้า (Depression) 
การค านึงถึงแต่ตนเอง (Self-consciousness) การมีแรงกระตุ้นในตนเองสูง (Impulsiveness) และมี
อารมณ์เปราะบาง (Vulnerability) โดยท่ี 
   1.1) มีความวิตกกังวล (Anxiety) หมายถึง บุคคลท่ีมีความว้าวุ่น หวาดกลัว มี
แนวโน้มท่ีจะวิตกตื่นกลัว ตึงเครียด กระสับกระส่าย 
   1.2) ความรู้สึกเป็นศัตรูอย่างโกรธเคือง (Angry hostility) เป็นลักษณะท่ีบ่งช้ี
แนวโน้มของความโกรธ และภาวะท่ีเกี่ยวข้อง เช่น หงุดหงิดและความขุ่นเคือง 
   1.3) ความรู้ สึกซึมเศร้า (Depression) เป็นผู้ท่ีมีความรู้สึกผิด เศร้า ส้ินหวัง และ
ว้าเหว่ เป็นผู้ท่ีมีความท้อแท้ง่าย 
   1.4) การค านึงถึงแต่ตนเอง (Self-consciousness) เป็นลักษณะผู้ท่ีมีอารมณ์
ความรู้สึกเต็มไปด้วยความละอาย รู้สึกไม่สบายใจท่ีจะมีผู้อื่นอยู่แวดล้อม ไวต่อการแสดงออกท่ีผู้อื่นมี
ต่อตนเอง และมีแนวโน้มท่ีจะรู้สึกต่ าต้อย รู้สึกอาย หรือรู้สึกกังวลกับการเข้าสังคม 
   1.5) การมีแรงกระตุ้ นในตนเองสูง (Impulsiveness) หมายถึง การไม่สามารถท่ี
จะควบคุมแรงกระตุ้น และความต้องการของตนเอง 
   1.6) มีอารมณ์ เปราะบาง (Vulnerability) หมายถึง ความอ่อนแอต่อความเครียด 
ไม่สามารถเผชิญกับความเครียดได้ เป็นผู้ท่ีต้องพึ่งพาผู้อื่น เป็นคนส้ินหวังต่ืนตระหนกเมื่อประสบกับ
สถานการณ์ฉุกเฉิน 
  2) ด้านการแสดงตัว (Extraversion) หมายถึง การเป็นผู้มีความอบอุ่น (Warmth) 
ความชอบอยู่ร่วมกับผู้อื่น (Gregariousness) การแสดงออกแบบตรงไปตรงมา (Assertiveness) 
การชอบมีกิจกรรม (Activity) ชอบแสวงหาความต่ืนเต้น (Excitement Seeking) การมีอารมณ์ 
ด้านบวก (Positive emotions) 
   2.1) การเป็นผู้มีความอบอุ่น (Warmth) หมายถึง การเป็นผู้ท่ีมีความรักและ 
เป็นมิตรต่อผู้อื่น เป็นผู้ท่ีมีความรักผู้อื่นอย่างแท้จริง 
   2.2) ความชอบอยู่ร่วมกับผู้อื่น (Gregariousness) หมายถึง ความชอบท่ีจะอยู่
ร่วมกับผู้อื่นเป็นหมู่คณะ 
   2.3) การแสดงออกแบบตรงไปตรงมา (Assertiveness) หมายถึง ผู้ท่ีกล้าท่ีจะ
แสดงความเป็นผู้น า หรือเป็นผู้ท่ีมีอิทธิพลในกลุ่ม 
   2.4) การชอบมีกิจกรรม (Activity) หมายถึง ผู้ท่ีมีความว่องไว ต่ืนตัว มีความ
ต้องการท ากิจกรรมอยู่เสมอ 
   2.5) ชอบแสวงหาความต่ืนเต้น (Excitement-seeking) หมายถึง ผู้ ท่ีชอบ
ส่ิงแวดล้อมท่ีมีสีสันสดใส 
   2.6) การมีอารมณ์ด้านบวก (Positive emotions) หมายถึง ผู้ท่ีมีความสนุกสนาน 
มีความสุข มีความหวัง และมองโลกในแง่ดี 
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  3) ด้านเปิดรับประสบการณ์ (Openness) หมายถึง การเป็นคนช่างฝัน (Fantasy) 
ความสุนทรีย์ (Aesthetics) การเปิดเผยความรู้สึก (Feeling) การปฏิบัติ (Actions) การมีความคิด 
(Idea) การยอมรับค่านิยม (Values) 
   3.1) การเป็นคนช่างฝัน (Fantasy) หมายถึง ผู้ท่ีมีชีวิตเต็มไปด้วยจินตนาการและ
ความฝัน เห็นความส าคัญของอนาคต 
   3.2) ความสุนทรีย์ (Aesthetics) หมายถึง ผู้ท่ีหวั่นไหวกับงานและความงดงามใน
งานศิลปะ บทกวี 
   3.3) การเปิดเผยความรู้สึก (Feeling) หมายถึง การเป็นผู้ท่ีรับรู้ อารมณ์และ
ความรู้สึกภายในตนเอง 
   3.4) การปฏิบัติ (Actions) หมายถึง ผู้ท่ีพร้อมจะลองท ากิจกรรมใหม่ๆ ชอบความ
แปลกใหม่หลากหลายกว่าความเคยชินท่ีปฏิบัติอยู่ 
   3.5) การมีความคิด (Idea) หมายถึง การมีความคิดท่ีจะเปิดรับเหตุการณ์หรือ
เรื่องราวใหม่ๆ มีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ 
   3.6) การยอมรับค่านิยม (Values) หมายถึง การมีความพร้อมท่ีจะตรวจสอบ
ค่านิยมต่างๆ ท้ังค่านิยมทางสังคม การเมือง และศาสนา 
  4) ด้านอ่อนโยน (Agreeableness) หมายถึง การเป็นผู้ไว้วางใจผู้อื่น (Trust) ความ
ตรงไปตรงมา (Straight forwardness) ความรู้  สึก เอื้ อ เฟื้ อ  (Altruism) การยอมตาม ผู้อื่ น 
(Compliance) การถ่อมตน (Modesty) และความมีจิตใจอ่อนโยน (Tender mindedness) 
   4.1) การเป็นผู้ ไว้วางใจผู้ อื่น (Trust) หมายถึง การท่ีเช่ือว่าผู้อื่นมีความซื่อสัตย์
และเจตนาดี 
   4.2) ความตรงไปตรงมา (Straight forwardness) หมายถึง การมีความจริงใจท่ีจะ
ปฏิบัติต่อผู้อื่นอย่างตรงไปตรงมา 
   4.3) ความรู้สึกเอื้อเฟื้อ (Altruism) หมายถึง ผู้ท่ีมีความห่วงใยในสวัสดิภาพของ
ผู้อื่น เป็นผู้ท่ีชอบช่วยเหลือผู้อื่น 
   4.4) การยอมตามผู้ อื่น (Compliance) หมายถึง ผู้ ท่ีมี ลักษณะอ่อนโยน 
ตอบสนองการกระท าของผู้อื่นอย่างสุขุม 
   4.5) การถ่อมตน (Modesty) หมายถึง ผู้ท่ีถ่อมตน ไม่ข่มว่าตนเองเหนือผู้อื่น 
   4.6) ความมีจิตใจอ่อนโยน (Tender mindedness) หมายถึง ผู้ท่ีให้ความส าคัญ
ต่อความเป็นมนุษย์ของผู้อื่น มีความหวั่นไหวต่อความต้องการของผู้อื่น 
  5) ด้านการมีสติรู้  ผิดชอบ (Conscientiousness) หมายถึง การมีความสามารถ
(Competence) ความเป็นระเบียบ (Order) การมีความรับผิดชอบในหน้าท่ี (Dutifulness) การมี
ความต้องการใฝ่สัมฤทธิ์  (Achievement striving) การมีวินัยต่อตนเอง (Self-discipline) และ
ความคิดท่ีสามารถปฏิบัติได้ (Deliberation) 
   5.1) การมีความสามารถ (Competence) หมายถึง ผู้ท่ีสามารถจัดการกับชีวิต
ตนเองได้มีความเป็นเหตุเป็นผล และมีประสิทธิภาพในตนเอง 
   5.2) ความเป็นระเบียบ (Order) หมายถึง ผู้ท่ีมีความเป็นระเบียบเรียบร้อย 
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   5.3) การมีความรับผิดชอบในหน้าท่ี (Dutifulness) หมายถึง ผู้ท่ียึดมั่นในหลักการ
ทางจริยธรรมและปฏิบัติตามค ามั่นท่ีให้ไว้ 
   5.4) การมีความต้องการใฝ่สัมฤทธิ์(Achievement Striving) หมายถึงการท างาน
หนักเพื่อประสบความส าเร็จในงานตามเป้าหมาย 
   5.5) การมีวินัยต่อตนเอง (Self-discipline) หมายถึง ความสามารถท่ีจะเริ่มและ
ปฏิบัติงานให้ส าเร็จ แม้ว่าเต็มไปด้วยความเบื่อหน่ายหรืออุปสรรคก็ตาม 
   5.6) ความคิดท่ีสามารถปฏิบัติได้ (Deliberation) หมายถึง การมีความคิดท่ี
สามารถปฏิบัติได้ มีความระมัดระวังในการปฏิบัติให้บรรลุเป้าหมาย 
 
2.5 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความสามารถในการปรับตัวด้านอาชีพและประสิทธิภาพ
การท างาน 
 2.5.1 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความสามารถในการปรับตัวด้านอาชีพ 
  จากแนวคิดการปรับตัวในการท างานเป็นบทบาทเกี่ยวข้องในด้านจิตวิทยาองค์การและ
พฤติกรรมองค์การโดย ดาวิน (Darwin) เป็นผู้เริ่มใช้ค าว่า “การปรับตัว” (Adaptation) ใน ค.ศ. 
1859 ซึ่งสรุปว่า ส่ิงมีชีวิตท่ีสามารถปรับตัวให้เข้ากับสภาวะแวดล้อมของโลกท่ีเต็มไปด้วยภยันตรายได้
เท่านั้นท่ีจะด ารงชีวิตอยูได้  ต่อมานักจิตวิทยาได้ศึกษาและปรับมาใช้ในการเข้าใจพฤติกรรมของ
มนุษย์ซึ่งจ าเป็นต้องศึกษาท้ังในแง่ชีววิทยาและจิตวิทยากล่าวคือ ในแง่ชีววิทยาได้แก่ การปรับตัวให้
เป็นไปตามความต้องการของร่างกาย ส่วนในแง่ของจิตวิทยาหมายถึง การปรับตัวให้เป็นไปตามความ
ต้องการของจิตใจ โดยนิภา นิธยายน (2530) ได้รวบรวมความหมายของการปรับตัวจากนักจิตวิทยา
พอสรุปได้ ดังนี้  
  1. มาล์ม และเจมิสัน (Malm & Jamison) อธิบายว่า การปรับตัว หมายถึง วิธีการท่ี
คนเราปรับตัวให้เป็นไปตามความต้องการของตัวเอง ในสภาพแวดล้อม ซึ่งบางครั้งส่งเสริม บางครั้ง
ขัดขวาง และบางครั้งสร้างความทุกข์ทรมานแก่เรากระบวนการปรับตัวนี้ เกิดขึ้นจากความจริงท่ีว่า
มนุษย์ทุกคนมีความต้องการและเราสามารถใช้วิธีการแบบต่าง ๆ ในการด าเนินการเพื่อให้บรรลุถึง
ความต้องการนั้น ๆ ในสภาวะแวดล้อมท่ีปกติธรรมดา หรือมีอุปสรรคขัดขวางต่าง ๆ  
  2. ลาซารัส (Lazarus) กล่าวว่า การปรับตัวประกอบขึ้นด้วยกระบวนการหรือวิธีการ 
ท้ังหลายทางจิตซึ่งมนุษย์ใช้ในการเผชิญข้อเรียกร้องหรือแรงผลักดันภายนอกและภายใน 
  ต่อมา Mark L. Savickas นักจิตวิทยาอาชีพ ชาวอเมริกัน ผู้คิดค้นทฤษฎีการสร้าง
อาชีพ (Career construction theory) ได้ริเริ่มน าค าว่า “ความสามารถในการปรับตัวด้านอาชีพ” 
(Career adaptability) มาใช้อธิบายคุณลักษณะของบุคคลวัยท างาน ท่ีมี คุณลักษณะ หรือ 
ความสามารถในการปรับตัวด้านอาชีพในระดับสูงส่งผลให้บุคคลนั้นมีความพึงพอใจในอาชีพ มีภาวะ
ความเครียด ความวิตกกังวลในอาชีพระดับต่ ามีโอกาสท่ีจะประสบความส าเร็จในการ ประกอบอาชีพ 
และความสามารถในการปรับตัวด้านอาชีพ ได้ส่งผลในทางบวกต่อการมีสุขภาวะท่ีดี ความพึงพอใจใน
ชีวิต และการมีคุณภาพชีวิตท่ีดี (Santilli et al., 2017) 
  ปรีญานุช มากวัฒนสุข และ บัญญัติ ยงย่วน (2563) ได้อธิบายว่า ทฤษฎีการสร้าง
อาชีพ เช่ือว่าความสามารถในการปรับตัวด้านอาชีพของบุคคลเกิดขึ้นจากอิทธิพลของบริบทแวดล้อม 
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มากกว่าท่ีจะเกิดจากปัจจัยภายในตัวบุคคล โดยบริบทท่ีบุคคลเติบโตมา  ไม่ว่าจะเป็นครอบครัว 
โรงเรียน หรือชุมชน ล้วนส่งผลให้ ตัวตน (Self) ด้านอาชีพของบุคคลก่อรูปขึ้น เด็กจะเริ่มเรียนรู้จาก
การท าตามตัวแบบ การเล่นบทบาทสมมติผ่านกิจกรรมงานบ้าน การเล่นเกมส์ การแข่งขัน งานอดิเรก 
การอ่านหนังสือ และการเรียน ซึ่งพฤติกรรม หรือกิจกรรมท่ีกระท าซ้ าๆ นั้น จะก่อรูปเป็นบุคลิกภาพ 
(Personality) ของบุคคลนั้นครอบครัวคือจุดเริ่มต้นของการปรับตัว และเมื่อ เติบโตขึ้น ประสบการณ์
ท่ีได้รับจากโรงเรียน และชุมชน จะส่งผลให้ “ตัวตน” ของบุคคลเพิ่มขยาย มากขึ้น อันเนื่องจากบุคคล
ต้องก ากับตนเองเพื่อจะจัดการ หรือแก้ปัญหาท่ีไม่คุ้นเคย ปัญหาท่ี ซับซ้อน หรือปัญหาท่ีคลุมเครือ 
อันเกิดจากการใช้ชีวิตในสังคม และก ากับพฤติกรรมในการประกอบ อาชีพของตน โดยทฤษฎีการ
สร้างอาชีพ ให้ค าอธิบายเกี่ยวกับพัฒนาการด้านอาชีพในตัวบุคคลใน 3 มิติคือ 1) ผู้กระท า (Actor) 2) 
บุคคลในฐานะผู้ก าหนดการกระท า (Agent) และ 3) บุคคลในฐานะผู้ อธิบายการกระท า(Author) 
บุคคลในฐานะผู้กระท าจะท าหน้าท่ีต้ังแต่วัยเรียนจนกระท่ังเกษียณอายุ  ขณะท่ีบุคคลในฐานะผู้
ก าหนดการกระท าจะให้ความสนใจไปท่ีความพยายามและการปรับตัวให้ เหมาะสม ส่วนบุคคลใน
ฐานะผู้อธิบายการกระท าจะให้ความสนใจในส่ิงท่ีสะท้อนถึงชีวิตของบุคคล ท่ี เกิดจากประสบการณ์
การท างาน ซึ่งความสามารถในการปรับตัวด้านอาชีพ (Career adaptability) จะอยู่ในฐานะผู้
ก าหนดการกระท า (Agent) ซึ่งบุคคลจะพัฒนาตัวตนต้ังแต่ช่วงวัยรุ่นโดยเริ่มมีการปรับตัวให้เข้ากับ
ส่ิงแวดล้อมหรือปัญหาต่างๆ เช่น ปัญหาภายในครอบครัว ความต้องการของตนเอง การปรับตัวให้เข้า
กับส่ิงแวดล้อมรอบตัว ต้องการท าอะไร ต้องการประกอบอาชีพอะไร และจะพัฒนา ตนเองเพื่อให้ไป
ถึงเป้าหมายท่ีต้ังไว้ ทฤษฎีการสร้างอาชีพจึงให้ความส าคัญกับความสามารถในการปรับตัวด้านอาชีพ 
เนื่องจากบุคคลท่ีปรับตัวด้านอาชีพอย่างดี จะสามารถพัฒนาตนเอง และด าเนิน ชีวิตไปอยา่งปกติสุข
และต่อเนื่อง สามารถสร้างความสัมพันธ์กับบุคคลอื่นในสังคมได้ และในบางครั้ง ความสามารถในการ
ปรับตัวด้านอาชีพจะช่วยให้บุคคลสามารถปรับเปล่ียนจุดมุ่งหมายของตน ส่งผล ถึงการเล่ือนขั้น เล่ือน
ต าแหน่ง การเปล่ียนอาชีพ เปล่ียนท่ีท างานเพื่อให้มีความเหมาะสมกับตนเอง มากท่ีสุด (Savickas, 
2013)  
  ความสามารถในการปรับตัวด้านอาชีพ (Career adaptability) หมายถึงความพร้อม
ของ บุคคลในการจัดการกับภาระงานท่ีสามารถคาดเดาได้ ด้วยการเตรียมการและการเข้าไปมีส่วน
ร่วมใน บทบาทการท างานนั้นๆ และการจัดการกับภาระงานท่ีไม่สามารถคาดเดาได้ อันเนื่องจากการ
เปล่ียนงาน และสภาพแวดล้อมการท างานท่ีเปล่ียนไป (Savickas, 1997) และในระยะต่อมา 
Savickas (2005) อธิบายเพิ่มเติมว่า ความสามารถในการปรับตัวด้านอาชีพ หมายถึงเจตคติ 
สมรรถนะ และ พฤติกรรมท่ีบุคคลใช้ในขณะปฏิบัติงาน เพื่อให้ตนเองสามารถปฏิบัติงานได้อย่ างมี
ประสิทธิภาพ และ เกิดประสิทธิผล ดังนั้นการปรับตัว คือการน าความต้องการภายในและโอกาส
ภายนอกมาผสาน 
  การปรับตัวและความพร้อม ในทฤษฎีการสร้างอาชีพจะหมายถึงลักษณะส่วนบุคคล
ของความยืดหยุ่นหรือความเต็มใจท่ีจะตอบสนองงานในอาชีพ การเปล่ียนแปลง และการเผชิญปัญหา
ภายใต้การตอบสนองท่ีเหมาะสม ซึ่งจะเป็นการเข้าถึงในกระบวนการภายในตัวบุคคลและระหว่าง
บุคคลท่ีจะมุ่งบรรลุสู่เป้าหมายภายใต้สถานการณ์ท่ีไม่แน่นอน ดังนั้นจึงจ าเป็นต้องกระตุ้นท้ังแรงจูงใจ
และความเต็มใจในการปรับตัว อย่างไรก็ตามความพร้อมหรือความเต็มใจในการปรับตัวอย่างเดียวไม่
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เพียงพอในการสนับสนุนพฤติกรรมการปรับตัว แต่ละบุคคลจะต้องน าทรัพยากรท่ีควบคุมในตนเอง
มาร่วมรับกับการเปล่ียนแปลงนี้ด้วย ซึ่งทฤษฎีการสร้างอาชีพ เรียกว่าความสามารถในการปรับตัวใน
อาชีพ 
  ความสามารถในการปรับตัวในอาชีพ หมายถึง ความสามารถของแต่ละบุคคลในการ
รับมือต่อการพัฒนางานท้ังปัจจุบันและท่ีคาดการณ์ไว้ ต่อการเปล่ียนแปลงในอาชีพ และต่อปัญหา
จากการท างาน (Savickas, 1997) เนื่องจากบุคคลเช่ือมโยงกับสังคมและพฤติกรรมทางอาชีพของ
ตนเองความสามารถในการปรับตัวต้องก าหนดรูปแบบตนเองให้เข้ากับสภาพแวดล้อมทางสังคม  
  การตอบสนองการปรับตัว ในทฤษฎีการสร้างอาชีพพบว่าการตอบสนองต่อปรับตัว
หรือ 'การท า' นี้เกี่ยวข้องกับพฤติกรรมท่ีตอบสนองต่อสภาวะการเปล่ียนแปลง ท้ังการท าหน้าท่ีในการ
ปฐมนิเทศ การส ารวจ การจัดต้ัง การจัดการ และการเลิกจ้างซึ่งน าไปสู่ความส าเร็จและความพึงพอใจ
ในผลลัพธ์ 
  ผลการปรับตัว กระบวนการปรับตัวถูกก ากับโดยเป้าหมายส่วนบุคคล โดยท่ัวไป
เป้าหมายจะเกิดจากการผสมผสานของความต้องการภายในบุคคลและโอกาสท่ีเกิดจากภายนอก 
เนื่องจากเป้าหมายท่ีชัดเจนจะเป็นแนวทางและความต่อเนื่องของพฤติกรรมจึงเป็นการสนับสนุนให้
เกิดการปรับตนเองอย่างเข้มข้นในช่วงของการเปล่ียนแปลง (Heckhausen, Wrosch, & Schulz, 
2010). 
  จากการศึกษาครั้งนี้คณะผู้วิจัยสนใจศึกษาความสามารถการปรับตัวในอาชีพของ
พนักงานโรงแรมปัจจุบันในจังหวัดจันทบุรีว่า มีปัจจัยใดท่ีสนับสนุนให้สามารถรับมือภายใต้การ
เปล่ียนแปลงรูปแบบการให้บริการแบบใหม่ ซึ่งในทฤษฎีการสร้างอาชีพ Savickas (2013) ได้อธิบาย
ถึงความสามารถในการปรับตัวมีองค์ประกอบ 4 มิติ คือ 1) ความเอาใจใส่ด้านอาชีพ (Career 
concern) 2) การควบคุมตนเองด้านอาชีพ (Career control) 3) ความใฝ่รู้ด้านอาชีพ (Career 
curiosity) และ 4) ความมั่นใจด้านอาชีพ (Career confidence) และสามารถจัดเป็นโมเดลโครงสร้าง
ได้ 3 ระดับ  ในระดับสูงสุดและเป็นระดับเชิงนามธรรมนั่นคือท้ัง 4 มิติของความสามารถการปรับตัว
ในอาชีพจะเกี่ยวข้องกับทรัพยากรและกลยุทธ์ในการปรับตัวท่ีแต่ละบุคคลใช้ในการจัดการงานท่ี
ส าคัญหรืองานท่ีวิกฤต การเปล่ียนแปลง และปัญหาท่ีเกิดขึ้นในขณะท่ีบุคคลสร้างอาชีพ ในขณะท่ี
ระดับกลาง เป็นการก าหนดพฤติกรรมการปรับตัวท่ีเป็นรูปธรรมท่ีใช้ในการควบคุมงานการพัฒนา 
เจรจาเปล่ียนอาชีพ และแก้ไขความผิดพลาดจากการท างาน ซึ่งสามารถอธิบายได้ดังนี้ 
  1) ความเอาใจใส่ด้านอาชีพ (Career concern) เป็นการมุ่ง สู่อนาคตนั้น คือ
ความรู้สึกถึงการเตรียมพร้อมส าหรับอนาคต เจตคติของการวางแผนและการมองโลกในแง่ดีเป็น
ส่งเสริมการเตรียมพร้อม ตลอดจนการขจัดการเป็นปัจเจกบุคคลไปตระหนักถึงงานสายอาชีพและการ
เปล่ียนแปลงอาชีพท่ีต้องเผชิญรวมท้ังทางเลือกท่ีต้องตัดสินใจในอนาคต การสร้างอาชีพได้รับการ
ส่งเสริมโดยตระหนักในตอนแรกว่าสถานการณ์ทางอาชีพในปัจจุบันมีวิวัฒนาการมาจากประสบการณ์
ในอดีต จากนั้นจึงเช่ือมโยงประสบการณ์เหล่านี้ผ่านสถานการณ์ปัจจุบันไปสู่อนาคตท่ีต้องการ
ความรู้สึกต่อเนื่องนี้ท าให้แต่ละคนสามารถจินตนาการได้ว่าความพยายามในวันนี้จะสร้างความส าเร็จ
ในวันพรุ่งนี้ได้อย่างไรซึ่งโน้มน้าวให้บุคคลมีส่วนร่วมในกิจกรรมและประสบการณ์ท่ีส่งเสริม
ความสามารถในการวางแผนและเตรียมพร้อมส าหรับอนาคต 
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  2) การควบคุมตนเองด้านอาชีพ (Career control) เป็นมิติท่ีส าคัญอันดับสองของ
ความสามารถการปรับตัวในอาชีพ การควบคุมเกี่ยวข้องกับการมีวินัยในตนเองภายในบุคคลและ
กระบวนการของการมีสติ รอบคอบ จัดระเบียบ และตัดสินใจอย่างแน่วแน่ในการปฏิบัติงานพัฒนา
สายอาชีพและการเปล่ียนแปลงในอาชีพ การควบคุมท าให้ปัจเจกบุคคลมีส่วนร่วมในงานพัฒนาสาย
อาชีพและเจรจาช่วงเปล่ียนผ่านอาชีพแทนท่ีจะหลีกเล่ียง ขณะเดียวกันเจตคติและความเช่ือท่ีมี
สติสัมปชัญญะในความรับผิดชอบส่วนบุคคลโน้มน้าวให้ปัจเจกบุคคลมุ่งไปในการประกอบอาชีพ 

  3) ความใฝ่รู้ด้านอาชีพ (Career curiosity) จากมิติในการควบคุมตนเองท าให้เกิด
ความคิดริเริ่มในการเรียนรู้เกี่ยวกับประเภทของงานท่ีอาจต้องการท าและโอกาสทางอาชีพท่ีจะท า  
บทบาทพื้นฐานของความใฝ่รู้ในการสร้างอาชีพจะสะท้อนความโดดเด่นของการพัฒนาสายอาชีพ
ภายใต้การส ารวจและพฤติกรรมการแสวงหาข้อมูล ความใฝ่รู้จะสร้างแหล่งความรู้เพื่อตัดสินใจเลือก
ให้เหมาะสมกับสถานการณ์ ความเช่ือในคุณค่าของการเปิดรับประสบการณ์ใหม่ๆ จะกระตุ้นให้บุคคล
ได้ทดลองส่ิงใหม่ๆและบทบาทต่างๆ ท่ีเป็นไปได้ ขณะท่ีทัศนคติ นิสัยในการส ารวจ และการเปิดเผย
น าไปสู่ประสบการณ์ท่ีเพิ่มพูนความสามารถท้ังในด้านความรู้ในตนเองและข้อมูลด้านอาชีพ 
  4) ความม่ันใจด้านอาชีพ (Career confidence) บุคคลต้องการความมั่นใจในการ
ด าเนินการตามความสนใจของตน ความมั่นใจในตนเอง หมายถึง การคาดหวังความส าเร็จในการ
เผชิญกับความท้าทายและการเอาชนะอุปสรรค(Rosenberg, 1989) ในทฤษฎีการสร้างอาชีพความ
มั่นใจจะมาจากการรับรู้ถึงความสามารถของตนเองในการปฏิบัติงานตามในอาชีพ ตลอดนการ
แก้ปัญหาท่ีซับซ้อนได้อย่างเหมาะสม บทบาทพื้นฐานของความมั่นใจในการสร้างอาชีพสะท้อนอยู่ใน
รูปความภูมิใจในตนเอง การรับรู้ในความสามารถของตนเอง และการสนใจพัฒนาตนเองในสายอาชีพ 
การมีประสบการณ์จะช่วงส่งเสริมให้เกิดความมั่นใจในการลองท าส่ิงใหม่ๆมากขึ้นในทางตรงกันช้าม
ถ้าผู้มีประสบการณ์ความผิดพลาดจากกิจกรรมบางอย่างจะท าให้ขาดความมั่นใจในการเข้าร่วม
กิจกรรมนั้นๆ แม้กิจกรรมนั้นจะเป็นส่วนเกี่ยวข้องในอาชีพก็ตาม 
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ตารางท่ี 2.1 ความสามารถการปรับตัวในอาชีพ 
มิติของ
ความสามารถใน
การปรับตัว 

เจตคติและความ
เชื่อ 

สมรรรถนะ พฤติกรรมการเผชิญ
ปัญหา 

ปัญหาใน
อาชีพ 

ความเอาใจใส่ แผนการ การวางแผน การรับรู้ 
เกี่ยวข้อง 
การเตรียมความ
พร้อม 

การเพิกเฉย 

การควบคุมตนเอง เด็ดขาด การตัดสินใจ กล้าแสดงออก 
มีวินัย 
เต็มใจ 

ความลังเล  
ไม่แน่ใจ 

ความใฝ่รู้ อยากรู้อยากเห็น การส ารวจ การทดลอง 
การรับความเส่ียง 
การค้นคว้าสอบถาม 

ความเพ้อฝัน 

ความมั่นใจ มีประสิทธิภาพ การแก้ปัญหา เด็ดเด่ียว 
มั่งมั่น 
อุตสาหะ 

การยับย้ัง 
ขัดขวาง 

ท่ีมา ปรับปรุงจาก (Savickas, 2013, In S. D. Brown, & R. W. Lent (Eds.)  
 
 2.5.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับประสิทธิภาพการท างาน 
  มารวย วิชาญยุทธนากูล (2560) ได้น าเสนอนักวิชาการได้ให้ความหมายเกี่ยวกับ
ประสิทธิภาพ ไว้ หลายท่าน ดังนี้  
  Schermerhon (1966, p. 785) กล่าวว่า การปฏิบัติงาน หมายถึงพฤติกรรมท่ีบุคคล
ปฏิบัติ เพื่อภาระหน้าท่ีท่ีได้รับมอบหมายประสบความส าเร็จตัวแปรท่ีมีอิทธิพลต่อการปฏิบัติงาน 
ได้แก่ตัวแปร ดังต่อไปนี้ ตัวแปรด้านบุคคล หมายถึง ลักษณะท่ีแสดงความเป็นเอกลักษณ์เฉพาะบุคคล
ใดบุคคล หนึ่ง ตัวแปรด้านนี้จะมีความแตกต่างกันในแต่ละบุคคลและ จะส่งผลให้พฤติกรรมการท า
งานของแต่ ละบุคคลมีความแตกต่างกัน ตัวแปรเหล่านี้ได้แก่ความถนัด ลักษณะทางบุคลิกภาพ 
ลักษณะทาง กายภาพ ความสนใจ แรงจูงใจ อายุ เพศ การศึกษา ประสบการณ์ความเช่ือ และ ค่านิยม 
เป็นต้น  
  อนันท์ งามสะอาด (2551) อธิบายว่า ประสิทธิภาพ (Efficiency) หมายถึงกระบวนการ 
ด าเนินงาน ท่ีมีลักษณะดังนี้ 1) ประหยัด (Economy) ได้แก่ ประหยัดต้นทุน (Cost) ประหยัด
ทรัพยากร (Resources) และประหยัดเวลา (Time) 2) เสร็จทันตามก าหนดเวลา (Speed) 3) 
คุณภาพ (Quality) โดยพิจารณาท้ังกระบวนการต้ังแต่ปัจจัยน าเข้า ( Input) หรือ วัตถุดิบ มีการคัด
สรรอย่างดี มีกระบวนการด าเนินงาน กระบวนการผลิต (Process) ท่ีดี และมี ผลผลิต (Output) ท่ีดี 
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ดังนั้นการมีประสิทธิภาพจึงต้องพิจารณากระบวนการด าเนินงานว่า ประหยัด รวดเร็ว มีคุณภาพของ
งานซึ่งเป็นกระบวนการด าเนินงานท้ังหมด  
  ดังนั้นอาจสรุปได้ว่า ความหมายของค าว่า ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน อาจหมายถึง 
การกระท าของแต่ละบุคคล ท่ีมีความสามารถ และความพร้อม พยายามทุ่มเทอย่างเต็มใจในการ
ปฏิบัติงานของตนอย่างคล่องแคล่ว ด้วยความมีระเบียบ มีกฎเกณฑ์ ปฏิบัติงานให้เสร็จทันเวลา  
รวดเร็ว ถูกต้อง มีคุณภาพและมาตรฐาน จึงสรุปได้ว่าบุคคลจะมีประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน ต้องเกิด 
จากความขยันหมั่นเพียรมีความรับผิดชอบและเอาใจใส่ในงานพร้อมด้วยจิตใจท่ีซื่อสัตย์ และภักดีต่อ 
องค์กร งานจะประสบความส าเร็จตามเป้าหมายขององค์กรท่ีก าหนดไว้หรือดียิ่งขึ้น  
  แนวคิดทฤษฎีต่าง ๆ ท่ีกล่าวถึงประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานโดยท่ัวไป จะกล่าวถึงผล
การ ปฏิบัติงาน (Performance) ซึ่งถือได้ว่าเป็นเรื่องเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
(Efficiency) คือ เมื่อมีผลการปฏิบัติงานดีก็ถือว่ามีประสิทธิภาพในการท างานสูง ถ้าผลการปฏิบัติงาน
ไม่ดีก็ถือว่าประสิทธิภาพในการท างานต่ า ซึ่งมีนักวิชาการได้ให้แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับ
ประสิทธิภาพ ไว้หลายท่าน (มารวย วิชาญยุทธนากูล, 2560, หน้า 17) ดังนี้  
  Mager & Besch (1967) ได้เสนอแนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานไว้
ในประเด็นต่าง ๆ ดังนี้  
  1. ความสามารถในการแยกแยะเรื่องราว หมายถึง การท่ีจะสามารถมองเห็นความ
แตกต่างระหว่าง 2 ส่ิง หรือมากกว่า หรือความสามารถในการท่ีจะบอกได้ถูกต้องว่างานส าคัญได้ เสร็จ
ส้ินลุล่วงไปแล้ว หรือสามารถเห็นถึงความแตกต่างว่าอันใดถูกต้องและอันใดไม่ถูกต้อง  
  2. ความสามารถในการวิเคราะห์ปัญหา หมายถึง กระบวนการของการสามารถหา
ค าตอบเพื่อแก้ปัญหาต่าง ๆ ความสามารถในการแก้ปัญหานี้จะกระท าได้โดยการสอนพนักงานให้เห็น
ความสัมพันธ์ระหว่างอาการและสาเหตุท่ีจะเกิดขึ้นตลอดจนแนวทางแก้ไข  
  3. ความสามารถจ าเรื่องท่ีผ่านมา หมายถึง การสามารถรู้ได้ว่าจะต้องท าอะไร หรือต้อง
ใช้อะไรตลอดจนสามารถรู้ล าดับ หรือระเบียบของการปฏิบัติงานของงานใดงานหนึ่ง ส่ิงเหล่านี้ล้วนแต่
เป็นประสิทธิภาพและความสามารถเชิงสติปัญญา  
  4. ความสามารถในการดัดแปลง หมายถึง ความสามารถในการรู้จักเครื่องมือ หรือ  
เครื่องกลต่าง ๆ เพื่อท่ีจะปฏิบัติงานท่ีต้องการให้เสร็จส้ินลงไปได้  
  5. ความสามารถในการพูด หมายถึง ความสามารถในเชิงการพูดเป็นส่ิงส าคัญในการ  
ส่ือความรู้ ความเข้าใจ ซึ่งเป็นเรื่องส าคัญอย่างยิ่งส าหรับประสิทธิภาพในการท างาน 
  การท่ีจะเกิดประสิทธิผลการท างานนั้นต้องประกอบด้วย 2 ส่วนหลัก ได้แก่ ผู้ท่ีท างาน
และ โครงสร้างการท างาน ส าหรับผู้ท่ีท างานจะต้องมีแนวคิดการปฏิบัติตัวในการท างานและการ
พัฒนา ตนเองอยู่เสมอ ดังนั้นผู้ท่ีท างานท่ีมีประสิทธิผลควรมีลักษณะดังนี้ (สมพิศ สุขแสน, 2556)  
  1. ความฉับไว หมายถึง การจัดการกับเวลาได้อย่างดีท่ีสุด รวดเร็ว ไม่ท างานล่าช้า 
ท างานแล้วเสร็จตามก าหนดเวลา หรืองานบริการ ผู้รับบริการย่อมคาดหวังเรื่องความรวดเร็วของ
พนักงานบริการ ดังนั้นผู้ให้บริการจะต้องสร้างวัฒนธรรมการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จจุดเดียว (One 
Stop Service) นั่นคือผู้ท างานท่ีมีประสิทธิภาพ  
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  2. ความถูกต้องแม่นย า หมายถึง การผิดพลาดในงานน้อย มีความแม่นย าใน
กฎระเบียบ ข้อมูล ตัวเลข หรือสถิติต่าง ๆ ไม่ประมาทเลินเล่อจนท าให้เกิดความเสียหายแก่องค์กร  
  3. ความรู้ หมายถึง การมีองค์ความรู้ในงานดี รู้จักศึกษาหาความรู้ในเรื่องงานท่ีท าอยู่
ตลอดเวลา คนท่ีมีประสิทธิภาพมักศึกษาหาความรู้อยู่ตลอดเวลา ท้ังการเรียนรู้ด้วยตนเอง เรียนรู้จาก
องค์กร จากผู้อื่น หรือจากส่ือต่าง ๆ เป็นต้น และสามารถน าความรู้นั้นมาปรับปรุงการท างานให้ดีขึ้น  
  4. ประสบการณ์ หมายถึง ความรอบรู้หรือรู้รอบด้านจากการได้เห็น ได้สัมผัส ได้ลงมือ
ปฏิบัติ บ่อย ๆ มิใช่มีความรู้เพียงแค่ในด้านวิชาการเท่านั้น การเป็นผู้มีประสบการณ์ในการท างานสูง 
จะมีความแม่นย าในการท างาน แทบจะไม่เกิดความผิดพลาดเป็นบุคลากรท่ีองค์กรจะต้องรักษาไว้ให้
อยู่กับองค์กร เพราะบุคคลเหล่านี้จะท าให้องค์กรพัฒนาได้เร็ว  
  5. ความคิดสร้างสรรค์ หมายถึง การคิดริเริ่มส่ิงใหม่ๆ มาประยุกต์ใช้ในองค์กร เช่น คิด
ระบบการให้บริการท่ีลดขั้นตอนการประเมินผลการปฏิบัติงานรูปแบบใหม่ การบริหารงานแบบเชิงรุก 
เป็นต้น เพื่อให้องค์กรมีการพัฒนาขึ้นคนท่ีมีประสิทธิภาพมักเป็นผู้ท่ีชอบคิด เก่งคิด หรือมองไป
ข้างหน้าตลอดเวลา ไม่ชอบการท างานตามค าส่ัง  
  6. ความสุขจากการท างาน หมายถึง ผู้ท่ีท างานได้อย่างมีประสิทธิผล มักจะความสุขใน
การท างาน มีความสุขจากการมีพัฒนาด้านการท างานท่ีดีมีความสุขจากการได้เรียนรู้ ส่ิงใหม่ มี
ความสุขในการได้คิด ได้ใช้ความสามารถในการแก้ไขปัญหา ตลอดจนการได้เห็นผลการปฏิบัติท่ีเป็นท่ี
น่าพอใจ 
 
2.6 ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมการท างาน (Work Behaviors) 
 2.6.1 ความเครียดจากการท างาน (Job Stress) 
  จากการศึกษาพบว่ามีนักวิชาการหลายท่านได้อธิบายถึงความเครียดท่ีเกิดจากการ
ท างานดังนี้  
  Parker & DeCotiis (1983) ไ ด้กล่าวว่า ความเครียดในการท างาน ( Job stress) 
หมายถึง การท่ีบุคคลรับรู้หรือรู้สึกถึงปัญหาท่ีได้รับจากท่ีท างาน ตลอดจนท าให้เกิดความรู้สึกอึดอัด 
คับข้องใจ หรือถูกคุกคามจากปัญหาในท่ีท างาน เช่น การมีปริมาณงานท่ีมากเกินไป ซึ่งจะมีผลท าให้
เกิดความกดดัน และเมื่อสมดุลทางร่างกายและจิตใจของบุคคลถูกกระทบจากความเครียดในงาน 
บุคคลนั้น มักจะไม่สามารถท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่ง Parker และ DeCotiis ได้น าเสนอแบบ
วัดความเครียดในงาน ซึ่งสร้างขึ้นตามทฤษฎีความเครียดในองค์การของ Cooper & Marshall 
(1976) และ Ivancevich & Matteson (1980) ลักษณะของแบบวัด เป็นข้อค าถามเชิงลบท้ังหมด มี
มาตรวัด แบบมาตรประมาณค่า (Likert scale) 5 ระดับโดยเริ่มต้ังแต่ (5) เห็นด้วยอย่างยิ่ง ไปจนถึง
ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง (1) แบบวัดนี้แบ่งความเครียดในงานออกเป็น 2 มิติคือ ความกดดันด้านเวลา 
(Time Pressure) และความวิตกกังวล (Anxiety) 
 2.6.2 แนวคิดด้านความผูกพันของพนักงานต่อองค์การ (Commitment Organization) 
  ความผูกพันต่อองค์กรประกอบด้วย 2 องค์ประกอบท่ีส าคัญ 2 ประการ คือ ความ
ผูกพันเชิงคุณค่าซึ่ง หมายถึง ความผูกพันท่ีสนับสนุนเป้าหมายองค์การ และความผูกพันในการคงอยู่ 
ซึ่งหมายถึง ความผูกพันท่ีจะคง ความเป็นสมาชิกภาพขององค์กรอยู่อย่างต่อเนื่องเป็นเวลานาน 
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(Angel and Perry, 1981) ดังนั้นพนักงานท่ีมี ความผูกพันต่อองค์กรมีแนวโน้มอย่างมากท่ีจะอยู่
ท างานภายในองค์กรเป็นระยะเวลานาน จากการศึกษาท่ีผ่านมาของ Saks (2006) ศึกษาเรื่องท่ีมา
และผลของความผูกพันของพนักงานต่อองค์กร มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาท่ีมาและผลท่ีเกิดขึ้นจากงาน
และความผูกพันต่อองค์กร กลุ่มตัวอย่าง คือ พนักงานบริษัทหลากหลายสายสาขาวิชาชีพ ผล
การศึกษาพบว่า ความผูกพันต่องานและองค์กรมีความสัมพันธ์กับความต้ังใจลาออกในทิศทางตรงกัน
ข้าม หรือหมายถึง พนักงานมีความต้ังใจอยู่กับองค์กรมากขึ้น ส าหรับงานวิจัยของ Kim and Gatling 
(2018) ท่ีศึกษาเรื่อง ผลของการใช้โปรแกรมแพลตฟอร์มเสมือนจริง (VEEP) กับความผูกพันของ
พนักงานต่อองค์กรและความต้ังใจในการอยู่กับองค์กร กลุ่มตัวอย่างคือ พนักงานในอุตสาหกรรม
บริการ (รีสอร์ท) ผลการศึกษาพบว่า พนักงานรับรู้ถึงความสะดวกและได้ประโยชน์จากการใช้งาน 
และท าให้มีความต้ังใจใช้งานแพลตฟอร์มเสมือนนี้บ่อยครั้ง ซึ่งส่งผลดีต่อการสร้างความผูกพันของ
พนักงาน และน าไปสู่ความต้ังใจอยู่กับองค์กร โดยความผูกพันของพนักงานต่อองค์กรมีความสัมพันธ์
เชิงบวกกับความต้ังใจอยู่กับองค์กร 
 2.6.3 แนวคิดเกี่ยวกับเจตคติต่อการท างาน 
  สุเทพ พงศ์ศรีวัฒน์ (2544 อ้างใน ณัฐติมา ล้ินปราชญา, 2557, หน้า 20) ได้อธิบายเจต
คติต่องานไว้ว่า ความพึงพอใจในงานถือเป็นเจตคติพื้นฐานของคนท่ีมีต่องานท่ีท าซึ่งสามารถทราบได้
โดยง่ายด้วยการใช้ค าถามเป็นเครื่องมือวัดบุคคลนั้นในด้านต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวกับงานซึ่ง จะให้ค าตอบต่าง 
ๆ เพื่อท่ีจะแสดงผลโดยรวมของเจตคติของบุคคลท่ีเกี่ยวกับงานท่ีตนท านั่นเอง ซึ่งแสดงออกด้วย
อารมณ์ความรู้สึกและพฤติกรรม กรองแก้ว อยู่สุข (2534 อ้างใน มารวย วิชาญยุทธนากูล, 2560, 
หน้า 15) ได้จัดระดับของเจตคติของบุคคลท่ีมีต่องานไว้ 3 ระดับท่ีมีความเกี่ยวเนื่องกัน ได้แก่  
  1. ความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) หมายถึง เจตคติของพนักงานท่ีมีต่องาน
ใน หน้าท่ีรับผิดชอบ ด้วยการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกท่ีมีต่องานว่าชอบหรือไม่ชอบ พอใจ 
หรือไม่พอใจ หากพนักงานมีความชอบในงาน หรือได้รับการตอบสนองท่ีดีก็จะท าให้เกิดความพึง
พอใจในงาน  
  2. ความมีส่วนร่วมในงาน (Job Involvement) คือความรู้สึกของพนักงานท่ีต้องการท่ี
จะมีส่วนร่วมในงาน ความกระตือรือร้นท่ีจะมีส่วนร่วมในงาน ซึ่งจะเกิดขึ้นหลังจากท่ีพนักงานเกิด
ความรู้สึกพึงพอใจในงานในระดับหนึ่งแล้ว การท่ีพนักงานรู้สึกว่าตนเองมีส่วนร่วมในงานจะท าให้
พนักงานให้ความส าคัญกับงานท่ีตนรับผิดชอบ ส่งผลต่อการปฏิบัติงานของพนักงานท่ีมีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผล ท าให้ผลผลิตหรืองานนั้นออกมาดี  
  3. ความผูกพันต่อองค์กร (Organizational Commitment) เป็นระดับของเจตคติของ
บุคคล ท่ีมีต่องานขั้นสูงสุด หลังจากท่ีพนักงานมีความพึงพอใจในงานและเข้ามามีส่วนร่วมในงานแล้ว 
จะท าให้พนักงานมีเจตคติท่ีดีต่องาน เกิดความรู้สึกผูกพันหรือความจงรักภักดีต่อองค์กร  
  Steers (1991) กล่าวว่า แนวความคิดเรื่อง ความผูกพันต่อองค์กรด้านเจตคติ เป็น
ความรู้สึกของบุคคลท่ีรู้สึกว่าตัวเองเป็นส่วนหนึ่งขององค์กร ซึ่งเกิดจากการเช่ือมั่นและยอมรับใน
เป้าหมายและค่านิยมขององค์กร ท าให้เกิดความพยายามอย่างเต็มท่ี ท่ีจะท างานเพื่อองค์กร รวมถึง
เกิดความปรารถนาอย่างแรงกล้าท่ีต้องการจะรักษาสมาชิกภาพของตนเองไว้ นอกจากนี้ Steers ยัง
กล่าวถึงเจตคติต่อการท างานด้านความผูกพันต่อองค์กรว่า ความผูกพันต่อองค์กรแสดงผลออกมาใน
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รูปของความจงรักภักดี นั่นคือพฤติกรรมท่ีพนักงานแต่ละคนแสดงออกมาให้เห็นถึงการท างานอย่าง
เต็มท่ีเพื่อการบรรลุผลส าเร็จ และยังแสดงออกถึงเจตคติต่องานในรูปแบบของความพึงพอใจในงานอีก
ด้วย (ณัฐติมา ล้ินปราชญา, 2557, น 28-31)  
 

 
ภาพที่ 2.2 : แนวคิดเกี่ยวกับทัศนคติในการท างาน 
ท่ีมา: อัจนา วิมรเกียรติขจร, 2554 
 จากภาพท่ี 2.2 จะเห็นว่าเจตคติต่องานเกิดจากความเช่ือเกี่ยวกับงานและเจตคติต่องาน 
ส่งผลให้เกิดความต้ังใจในการแสดงพฤติกรรม น าไปสู่พฤติกรรมท่ีเกิดขึ้นจริง เช่น เมื่อพนักงานมีความ
เช่ือเกี่ยวกับงานในเชิงลบว่างานเป็นงานท่ีน่าเบ่ือและน่ารังเกียจ ท าให้เกิดเจตคติต่องานในเชิงลบ เกิด
เป็นความไม่พึงพอใจในงานและมีความรู้สึกเกี่ยวข้องในงานต่ าส่งผลให้เกิดพฤติกรรมท่ีต้ังใจ  ได้แก่ 
ต้ังใจท่ีจะลาออก หรือลดความพยายามในงานลง ซึ่งน าไปสู่พฤติกรรมท่ีเกิดขึ้นจริง คือการขาดงาน 
การลาออก และผลการปฏิบัติงานท่ีต่ า 
 
2.7 งานวิจัยที่เกีย่วข้อง 
 2.7.1 แรงจูงใจ  
  Mohammed (2011) ท าการวิจัย ผลการศึกษาพบว่าบุคลากรทางการศึกษามี
แรงจูงใจในการท างานสูงและมีความพึงพอใจต่อสภาพแวดล้อมในการท างาน การศึกษาเพิ่มเติม
เปิดเผยว่าการปฏิบัติงานของพนักงานท่ีเกี่ยวข้องกับการสอนนั้นสูงมาก ในขณะท่ีการปฏิบัติงานด้าน
การวิจัยและส่ิงพิมพ์อื่น ๆ อยู่ในระดับปานกลาง 
  Akinfolarin (2014) ได้ท าการวิจัย พบว่าแรงจูงใจและประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 
ประกอบด้วย ได้รับรางวัลกับเรื่องท่ีประทับใจ ได้รับการสนับสนุนส าหรับความคิดสร้างสรรค์และ
นวัตกรรม ได้รับการช่ืนชมในความพยายามอย่างจริงใจ และยอมรับความส าเร็จ 
  เสกสรร อรกุล (2552) ศึกษา “ปัจจัยแรงจูงใจในการปฏิบัติงานท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพ
ในการปฏิบัติงานของ พนักงานบริษัท เมทเทิลคอม จ ากัด” พบว่า ปัจจัยแรงจูงใจภายในท่ีมีผลต่อ
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานประกอบด้วย ด้านผลส าเร็จในการปฏิบัติงาน การยกยองยอมรับนับถือ 
การมีอ านาจในหน้าท่ี และโอกาสก้าวหน้า ส่วนปัจจัยแรงจูงใจภายนอกท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงาน ประกอบด้วย ด้านการเล่ือนต าแหน่งงาน เทคโนโลยีท่ีทันสมัย และด้านความปลอดภัยใน
การท างาน เป็นด้านท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานอย่างมีนัยส าคัญ 
  ภาคิน ศรีสังขงาม (2553) ศึกษา “แรงจูงใจท่ีมีผลต่อผลลัพธ์ในการด าเนินงานขององค์
การ:กรณีศึกษากองบังคับการต ารวจภูธรจังหวัดพระนครศรีอยุธยา” พบว่า ระดับแรงจูงใจในการ
ปฏิบัติงานของข้าราชการต ารวจ ท่ีประกอบด้วย ด้านลักษณะของงานท่ีปฏิบัติ ด้านต าแหน่งและ
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ความมั่นคงในงาน ด้านชีวิตส่วนตัว ด้านนโยบายและการบริหาร ความสัมพันธ์กับเพื่อนร่วมงาน ด้าน
ค่าตอบแทนและสวัสดิการ ด้านความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน ด้านสภาพการท างาน ด้าน
ความส าเร็จและการได้รับการยอมรับในการปฏิบัติงาน ด้านความสัมพันธ์กับผู้บังคับบัญชา อยู่ใน
ระดับมาก ส่วนระดับของผลลัพธ์ในการด าเนินงาน ด้านคุณภาพในการให้บริการด้านการพัฒนาองค์กร 
ด้านประสิทธิผลในการด าเนินงาน อยู่ในระดับมาก และด้านประสิทธิภาพในการด าเนินงาน อยู่ใน
ระดับปานกลาง การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างระดับแรงจูงใจในภาพรวม พบว่า มีความสัมพันธ์เชิง
บวกในระดับสูงกับผลลัพธ์ในการด าเนินงานในทุกด้าน 
  ทศพร ทรงเกียรติ (2554) ศึกษา “แรงจูงใจท่ีมีต่อประสิทธิภาพการท างานด้านภูมิ
สารสนเทศของพนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เขต 3 (ภาคเหนือ)” พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมี
แรงจูงใจด้านความส าเร็จของงาน ด้านการยอมรับนับถือ ด้านลักษณะของงาน และด้านความ
รับผิดชอบในงานอยู่ในระดับมาก ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างแรงจูงใจในการท างานกับ
ประสิทธิภาพในการท างานมีความสัมพันธ์ไปในทิศทางเดียวกัน 
  วนิดา ประดิษฐ์ (2554) ศึกษา “ปัจจัยท่ีมีความสัมพันธ์กับแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน
ของค์รูและบุคลากรทางการศึกษาในวิทยาลัยเกษตรและเทคโนโลยีลพบุรี” พบว่า ด้านความส าเร็จใน
การปฏิบัติงาน ด้านการได้รับการยอมรับ ด้านลักษณะของงานท่ีปฏิบัติ ด้านความรับผิดชอบด้าน
ความก้าวหน้าในหน้าท่ีการงาน ด้านความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล ด้านความมั่นคงในงานด้านเงินเดือน
และสวัสดิการ และสภาพแวดล้อมในการท างาน มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันกับแรงจูงใจในการ
ปฏิบัติงานของค์รูและและบุคลากรทางการศึกษา 
  จิรสิทธิ์ เลียวเสถียรวงค (2555) ศึกษา “ปัจจัยต่อแรงจูงใจปฏิบัติงานของพนักงานสาย
ช่างของบริษัทก่อสร้างขนาดเล็ก ในอ าเภอเมือง นครราชสีมา” พบว่า ปัจจัยต่อแรงจูงใจในการ
ปฏิบัติงานของพนักงานสายช่างของบริษัทก่อสร้างขนาดเล็ก ในอ าเภอเมืองนครราชสีมา ในภาพรวม
มีระดับการรับรู้ความเท่าเทียมกัน และมีแรงจูงใจในการท างานอยู่ในระดับสูง อยู่ท่ีระดับนัยส าคัญ 
0.05 
  โชติกา ระโส (2555) ศึกษา “แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของบุคลากร มหาวิทยาลัยราช
ภัฏนครสวรรค์” พบว่า บุคลากรมหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค์มีแรงจูงใจในการปฏิบัติงานโดยรวม
อยู่ในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า บุคลากรมีแรงจูงใจเกือบทุกด้านอยู่ในระดับ
มาก ยกเว้น ด้านการยอมรับนับถือ ท่ีมีแรงจูงใจอยู่ในระดับปานกลาง 
  ดาริน ปฏิเมธีภรณ์ (2556) ศึกษา “แรงจูงใจในการปฏิบัติงานมีความสัมพันธ์กับ
ประสิทธิภาพในการท างานของพนักงาน บริษัท ขนส่งทางอากาศของเอกชนแห่งหนึ่ง  ใน
กรุงเทพมหานคร” พบว่า ปัจจัยจูงใจและปัจจัยค้ าจุนโดยรวม มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพในการ
ท างาน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีความสัมพันธ์ ในระดับสูงมากและเป็นไปใน
ทิศทางเดียวกัน 
  อุบล สัมฤทธิ์ (2556) ศึกษา “การสร้างแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของข้าราชการส านัก
ราชเลขาธิการ” พบว่า ระดับการสร้างแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของข้าราชการส านักราชเลขาธิการ
โดยรวมพบว่า อยู่ในระดับปานกลางและเมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านลักษณะงาน และด้าน
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สภาพแวดล้อมในการท างานอยู่ในระดับมาก ส่วนด้านความเจริญก้าวหน้าและความมั่นคง ด้านโอกาส
ในการพัฒนาและด้านค่าตอบแทนและสวัสดิการ อยู่ในระดับปานกลาง 
  สุดารัตน์ ธีรธรรมธาดา (2557) ได้ศึกษา ปัจจัยแรงจูงใจใฝ่สัมฤทธิ์ พฤติกรรมเชิง
สร้างสรรค์ และความฉลาดทางอารมณ์ ท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลในการท างานของพนักงานเอกชนใน
เขตกรุงเทพมหานคร เก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามปลายปิด จากกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นพนักงานท่ี
ท างานในบริษัทเอกชนท่ีอยู่ภายในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน และผลจากการเก็บข้อมูล
พบว่า ปัจจัยความฉลาดทางอารมณ์ด้านการมีทักษะทางสังคม ด้านการมีแรงจูงใจ ด้านการตระหนักรู้
ในตนเอง และปัจจัยพฤติกรรมเชิงสร้างสรรค์ด้านการประยุกต์ใช้ ส่งผลต่อประสิทธิผลการท างานของ
พนักงานบริษัทเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยสามารถร่วมกันพยากรณ์ประสิทธิผลการท างานได้
ร้อยละ 61 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
  ธีรวุฒิ ตรีประสิทธิ์ชัย (2557) ได้ศึกษาวิจัยเรื่องปัจจัยท่ีจะส่งผลกระทบต่อการรักษา
พนักงานให้คงอยู่กับองค์กรในอุตสาหกรรมการโรงแรมระดับ 5 ดาว ในกรุงเทพมหานคร เก็บข้อมูล
จากพนักงานของโรงแรมระดับ 5 ดาว จ านวน 216 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บ
ข้อมูล จากผลการวิจัยพบว่า 1) พนักงานโรงแรมท่ีมีประสบการณ์การท างานและรายได้ท่ีแตกต่างกัน
จะมีปัจจัยท่ีส่งผลต่อการรักษาพนักงานให้คงอยู่กับองค์กรแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.001 2) ความผูกพันและความภักดีของพนักงานมีอิทธิพลต่อปัจจัยท่ีส่งผลต่อการรักษา
พนักงานให้คงอยู่กับองค์กรอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.001 และ 3) คุณภาพชีวิตการท างาน
ของพนักงานมีอิทธิพลต่อปัจจัยท่ีส่งผลต่อการรักษาพนักงานให้คงอยู่กับองค์กรอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.001 
 2.7.2 สภาพแวดล้อมในการท างาน 
  เฉลิมเกียรติ ณ ปน (2552) ศึกษา “สภาพแวดล้อมมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ในองค์
ประกอบต่าง ๆ 5 ด้าน คือ ความประทับใจในมหาวิทยาลัย บรรยากาศการเรียนการสอน บรรยากาศ
ในการบริหารอาคารสถานท่ี และความสัมพันธ์กับเพื่อน” ผลการศึกษาพบว่า นักศึกษามีความเห็นว่า
สภาพแวดล้อมเกี่ยวกับอาคารสถานท่ีมากท่ีสุด รองลงมาคือสภาพแวดล้อมเกี่ยวกับความสัมพันธ์กับ
เพื่อน สภาพแวดล้อมเกี่ยวกับความประทับใจมหาวิทยาลัยและสภาพแวดล้อมเกี่ยวกับบรรยากาศใน
การบริหารอาคาร ตามล าดับ 
  ธีรนัย ศิริเลขอนันต์ (2552) ศึกษา “เรื่องการวิเคราะห์ ความสัมพันธ์ ระหว่าง
สภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงานและระดับความเครียดกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของ
พนักงาน” ผลการศึกษาพบว่า ความสัมพันธ์ระหว่างสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงานและระดับของ
ความเครียดไม่มีความสัมพันธ์กัน ในส่วนของความสัมพันธ์ระหว่างสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงาน
และประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงาน กับความสัมพันธ์ ระหว่างระดับความเครียดและ
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานมีความสัมพันธ์กัน 
  บุญเอื้อ โจว (2553) ศึกษา “ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความเหนื่อยหน่ายในการท างานของ
พยาบาลวิชาชีพ กรณีศึกษาวิทยาลัยแพทย์ศาสตร์กรุงเทพมหานครและวชิรพยาบาล” พบว่า ปัจจัย
สภาพแวดล้อมในการท างานภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ปัจจัย
สภาพแวดล้อมในการท างานด้านสัมพันธภาพหน่วยงาน ด้านการรับรู้ต่อความส าเร็จของงานและด้าน
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ความรู้ความสามารถทางเชิงวิชาชีพอยู่ในระดับดี ระดับการศึกษา สถานภาพ ระยะเวลาท่ีใช้ในการ
ปฏิบัติงาน ลักษณะงานท่ีรับผิดชอบ การรับรู้ต่อความส าเร็จของงาน และการรับรู้เชิงวิชาชีพต่องาน
ของตนทีไม่ส่งผลต่อความเหนื่อยหน่ายในการท างาน 
  ณัฏฐาสิริ ยิ่งรู้ (2555) ศึกษา “ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่ิงแวดล้อมในการท างานกับ
ประสิทธิภาพในการท างานของบุคลากรทางการแพทย์ โรงพยาบาลภูมิพลอดุลยเดช” พบว่า บุคลากร
ทางการแพทย์ โรงพยาบาลภูมิพลอดุลยเดช มีความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยส่ิงแวดล้อมในการท างาน
โดยรวมอยู่ในระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศ อายุ สถานภาพ
ระดับการศึกษา รายได้โดยเฉล่ียต่อเดือนและต าแหน่งงาน มีผลกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน
แตกต่างกัน และพบว่าปัจจัยส่ิงแวดล้อมในการท างานของบุคลากรแพทย์ โรงพยาบาลภูมิพลอดุลย
เดช ประกอบด้วย ด้านกายภาพในการท างาน ด้านเวลาในการท างาน และด้านจิตใจ มีความสัมพันธ์
กับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ด้านการรับรู้ลักษณะงาน ด้านความต้องการความก้าวหน้า และ
ด้านความพึงพอใจในงานและพบว่าความสัมพันธ์ เป็นไปในทางทิศเดียวกันในทุกด้าน โดยมี
ความสัมพันธ์กันอยู่ในระดับปานกลางถึงค่อนข้างสูง 
  นัยนา สุภาพ (2557) ศึกษา “ปัจจัยสภาพแวดล้อมในการท างานท่ีมีอิทธิพลต่อ
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงาน : กรณีศึกษา บริษัท พี.เอส.อินทรูเมนท แอนด  คอน
สตรัคช่ันจ ากัด”ผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมของสถานท่ีท างานมีอิทธิพลต่อ
ประสิทธิภาพในการท างานของพนักงาน บริษัทพี.เอส.อินทรูเมนท แอนด คอนสตรัคช่ันทุกด้านอยู่ใน
ระดับมาก 
  ประกอบ อินสุริยา (2557) ศึกษา “สภาพแวดล้อมท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการ
ท างานของพนักงานองค์การบริหารส่วนต าบลในอ าเภอวังช้ิน จังหวัดแพร” พบว่า สภาพแวดล้อมท่ี
ส่งผลต่อประสิทธิภาพในการท างานของพนักงานองค์การบริหารส่วนต าบลในอ าเภอวังช้ิน จ.แพร 
โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ท้ังด้านความเกี่ยวข้องในการท างาน และ
ด้านการได้รับการสนับสนุน พบว่า อยู่ในระดับมาก 
 2.7.3 ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 
  ทศพร ล้ีไพบูลย์ (2552) ศึกษา “ปัจจัยความพึงพอใจท่ีมีต่อประสิทธิภาพในการท างาน
ของพนักงาน ปตท. เคมิคอล กรุป.” พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลไม่มีผลต่อประสิทธิภาพในการท างานท่ี
แตกต่างกัน มีเพียงอายุของพนักงานเท่านั้นท่ีมีผลกับประสิทธิภาพในการท างานท่ีแตกต่างกัน ส่วนผล
ระดับความพึงพอใจในการท างาน ด้านปัจจัยจูงใจและปัจจัยค้ าจุนอยู่ในระดับสูง รวมถึงมีผลกับ
ประสิทธิภาพในการท างานในระดับสูง 
  ณกฤตชัย เต้ียสุด (2553) ศึกษา “ปัจจัยท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของ
ข้าราชการต ารวจ : ศึกษาเฉพาะกรณีกองบังคับการอ านวยการ กองบัญชาการต ารวจสันติบาล
ส านักงานต ารวจแห่งชาติ” พบว่า ระดับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของข้าราชการต ารวจศึกษา
เฉพาะกรณีกองบังคับการอ านวยการ กองบัญชาการต ารวจสันติบาล มีภาพรวมอยู่ในระดับสูง แสดง
ให้เห็นว่าข้าราชการต ารวจมีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานอยู่ในระดับสูงในทุกด้าน ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบว่า อายุระดับช้ันยศเงินเดือนและอายุราชการต่างกัน ส่งผลต่อประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงานแตกต่างกัน ยกเว้นระดับการศึกษาท่ีต่างกันส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานไม่
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แตกต่างกัน นอกจากนี้ความพึงพอใจเกี่ยวกับปัจจัยจูงใจในการปฏิบัติงานและปัจจัยค้ าจุนในการ
ปฏิบัติงานของข้าราชการต ารวจมีสหสัมพันธ์เชิงบวกกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานในระดับสูงมาก 
  เลิศศักด์ิ ปรีชาเกรียงไกร (2553) ศึกษา “ประสิทธิภาพในการท างานของพนักงานใน
เครือบริษัทบางพระก่อสร้าง จังหวัดบุรีรัมย์” พบว่า ความคิดเห็นท่ีมีต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน
ของพนักงานในเครือบริษัทบางพระก่อสร้าง จังหวัดบุรีรัมย์  โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด และเมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อท่ีมีระดับความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานมากท่ีสุด คือ 
ความเห็นว่าเมื่อท่านได้รับความเป็นธรรมจากหัวหน้าและบริษัทแล้ว ท่านจะท างานได้ เป็นอย่างดี 
และน้อยท่ีสุดคือท่านสามารถให้ข้อมูลเกี่ยวกับสินคา/ บริการของบริษัทได้อย่างดี 
  คเณศ จุลสุคนธ์ (2554) ศึกษา “ความสัมพันธ์ระหว่างสัมพันธ์ภาพระหว่างบุคคลและ
การเป็นสมาชิกกลุมไม่เป็นทางการกับประสิทธิภาพในการท างานของพนักงาน” พบว่า พนักงานมี
สัมพันธ์ภาพระหว่างบุคคลและประสิทธิภาพในการท างานอยู่ในระดับสูง พนักงานท่ีมีอายุและอายุ
งานต่างกันมีประสิทธิภาพการท างานแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.5 สัมพันธ์ภาพ
ระหว่างบุคคลมีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพในการท างานของพนักงานในระดับสูง อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.125 
  จิตราวรรณ ถาวรวงศ์สกุล (2554) ศึกษา “ปัจจัยกระบวนการทัศนทางการบริหารท่ี
ส่งผลต่อประสิทธิภาพในการท างานของพนักงานระดับ 2-7 ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคส านักงาน
ให้ญ่” พบว่าเพศท่ีต่างกันจะมีประสิทธิภาพในการท างานแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 แต่อายุ สถานะ ระดับการศึกษา อัตราเงินเดือน จะมีประสิทธิภาพในการท างานไม่แตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างค่าตอบแทน โครงสร้าง
องค์กรสภาพแวดล้อมภายในการท างาน ความพึงพอใจในการท างาน กับประสิทธิภาพในการท างาน 
พบว่ามีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพในการท างานของพนักงานระดับ 2-7 ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
ส านักงานให้ญ่อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
  สุรสิทธิ์ อ่อนดี (2554) ศึกษา “เรื่องปัจจัยท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของ
พนักงาน บริษัท ชินเอ-ไฮเทค จ ากัด” พบว่า พนักงานมีความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านผู้บังคับบัญชา
ปัจจัยด้านสภาพการปฏิบัติงาน ปัจจัยด้านนโยบายและการบริหารงาน ปัจจัยด้านเพื่อนร่วมงานปัจจัย
ด้านแรงจูงใจอยู่ในระดับปานกลาง ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า สถานภาพของพนักงานฝ่ายผลิต
มีความสัมพันธ์กับปัจจัยด้านเพื่อน อายุของพนักงานฝ่ายผลิตมีความสัมพันธ์กับปัจจัยด้านนโยบาย
และการบริหารงาน ต าแหน่งของพนักงานฝ่ายผลิตมีความสัมพันธ์กับปัจจัยด้านนโยบายและการ
บริหารงานอย่างมีนัยส าคัญ 
  ธนกร กรวัชรเจริญ (2555) ศึกษา “ปัจจัยท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการท างานเป็น
ทีมของพนักงานและความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านองค์ประกอบของทีมกับประสิทธิภาพในการ
ท างานเป็นทีมของพนักงาน บริษัทควอลิต้ีเฮาส จ ากัด (มหาชน)” พบว่า ระดับปัจจัยองค์ประกอบของ
ทีมโดยอยู่ในระดับมาก คือ ในด้านองค์ประกอบและคุณลักษณะ ด้านสภาพแวดล้อม ด้านการออกแบบ
งาน ด้านกระบวนการท างาน และมีประสิทธิภาพในการท างานเป็นทีมอยู่ในระดับมาก คือ ในด้าน
สมาชิกมีความพึงพอใจในทีม ด้านการแกไขปัญหาอุปสรรคได้อย่างมีประสิทธิภาพ ด้านการส่ือสารท่ีดี 
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  พุทฒิพงษ์ ซิบเข (2555) ศึกษา “ประสิทธิภาพในการท างานของพนักงานบริษัท G-
Able จ ากัด” พบว่า ระดับประสิทธิภาพในการท างานโดยรวมของพนักงานบริษัท G-Able จ ากัดอยู่
ในระดับสูง ลักษณะส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกันในทุกด้าน มีผลท าให้ ประสิทธิภาพในการท างานไม่
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
  อุบลวรรณ เอกทุ่งบัว (2555) ศึกษา “ปัจจัยท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน
ของบุคลากรสายสนับสนุนและช่วยวิชาการ ของคณะสัตวแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์”
พบว่า อายุและระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของบุคลากรสาย
สนับสนุนและช่วยวิชาการของคณะสัตวแพทยศาสตร์  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ แตกต่างกัน ส่วน
ปัจจัยด้านงาน ได้แก่ ความรู้ความสามารถและมนุษยสัมพันธ์ในการท างานโดยภาพรวม อยู่ในระดับ
มากท่ีสุด และความพึงพอใจในการท างานโดยภาพรวมในระดับมาก ส่วนประสิทธิภาพในการท างาน
ของบุคลากรสายสนับสนุนและช่วยวิชาการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก จากการวิเคราะห์ค่า
สหสัมพันธ์เพียร์สัน พบว่า ปัจจัยด้านงาน ได้แก่ ความรู้ ความสามารถ มนุษยสัมพันธ์ในการท างาน
และความพึงพอใจในการปฏิบัติงานมีความสัมพันธ์ท่ีทางบวกกับประสิทธิภาพการปฏิบัติของบุคลากร
สายสนับสนุนและฝ่ายช่วยวิชาการคณะสัตวแพทยศาสตร์  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์  อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
  ศิรวิชญ์  เวชกิจ (2556) ศึกษา “ปัจจัยท่ีมีผลต่อการปฏิบัติงานของของกองช่างองค์
การบริหารส่วนจังหวัดพระนครศรีอยุธยา” พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลนั้นไม่เป็นปัญหาหรืออุปสรรคใน
การปฏิบัติงานและไม่ส่งผลกระทบต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงาน ส่วนปัจจัยท่ีเป็นปัญหา 
อุปสรรคในการปฏิบัติงานและมีผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในกองช่างองค์ การ
บริหารส่วนจังหวัดพระนครศรีอยุธยา คือ ปัจจัยด้านขั้นตอนการปฏิบัติงาน รองลงมาคือปัจจัยด้าน
อุปกรณ์เครื่องมือและเทคโนโลยี ปัจจัยด้านงบประมาณ ปัจจัยด้านเจาหน้าท่ีและบุคลากร และปัจจัย
ด้านภาวะผู้น าตามล าดับ 
  เมธี ไพรชิต (2556) ศึกษา “ปัจจัยท่ีมีผลต่อการส่งเสริมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน
ของพนักงาน กรณีศึกษา บริษัท สุธานี จ ากัด” พบว่า ระดับความคิดเห็น ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อม
ในการท างาน ปัจจัยความมั่นคงในการท างาน ปัจจัยการยอมรับนับถือ และปัจจัยการติดต่อส่ือสาร
ความสัมพันธ์กับบุคคลอื่น ในภาพรวมจัดอยู่ในระดับปานกลาง ส่วนปัจจัยค่าจ้างและค่าตอบแทนท่ี
ส่งผลต่อปัจจัยลักษณะของงาน และปัจจัยการฝกอบรมการพัฒนาในภาพรวมอยู่ในระดับน้อย 
  อภิชัย จตุพรวาที (2557) ศึกษา “ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของอาสาสมัครคุม
ประพฤติจังหวัดนครสวรรค์” พบว่า ปัจจัยท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของอาสาสมัครคุม
ประพฤติจังหวัดนครสวรรค์โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านการ
ออกไปสอดสองด้านการให้ความช่วยเหลือและด้านการควบคุมดูแลและด้านการเขียนรายงานอยู่ใน
ระดับมากทุกด้าน ความสัมพันธ์ระหว่าง เพศ อายุ สถานภาพการสมรส การศึกษา อาชีพ รายได้ 
ระยะเวลาการปฏิบัติงานอาสาสมัครคุมประพฤติไม่มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ
อาสาสมัครคุมประพฤติ ปัจจัยท่ีเกี่ยวกับการปฏิบัติงานมีความสัมพันธ์ กับประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงานของอาสาสมัครคุมประพฤติทุกด้านอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ยกเว้นปัจจัยท่ี
เกี่ยวกับการปฏิบัติงานด้านการฝกอบรมและสัมมนา ด้านการมอบหมายงานมีความสัมพันธ์ กับ
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ประสิทธิภาพในการการปฏิบัติงานของอาสาสมัครคุมประพฤติด้านการเขียนรายงานอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
2.8 แนวคิดเกี่ยวกับการวิจัย 
 จากการทบทวนวรรณกรรมแสดงให้เห็นว่าพฤติกรรมการท างานเกี่ยวข้องสัมพันธ์กับ
พฤติกรรมของตัวบุคคลผู้ท าหน้าท่ี และมีแนวโน้มไปในทิศทางเดียวกันคุณลักษณะทางบุคลิกภาพของ
บุคคล ซึ่งผลการศึกษา Trait theorists พบว่ามีบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบ (Basic tendencies) 
พบว่าการท่ีเป็นศักยภาพทางจิตท่ีเป็นนามธรรมมีอยู่ในตัวบุคคลและมีแนวโน้มคงท่ีโดยเฉพาะในวัย
ผู้ใหญ่ซึ่งสามารถวัดได้จากการใช้เครื่องมือวัดและคุณลักษณะจากการปรับตัว (Characteristic 
Adaptations) ซึ่งเป็นผลของการท่ีบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบมีปฏิสัมพันธ์กับส่ิงแวดล้อมจะส่งผล
ร่วมกับปัจจัยภายนอกต่อพฤติกรรมหรือการกระท าท่ีบุคคลตอบโต้ ต่อสถานการณ์ จึงเป็นคุณลักษณะ
ทางจิตท่ีปรับเปล่ียนได้ ในขณะท่ีบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบจะส่งไม่ผลโดยตรงต่อพฤติกรรม แต่จะมี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมโดยผ่านคุณลักษณะจากการปรับตัว (Costa & McCrae, 1992; McCrae & 
Costa,1997, 2003) ดังนั้นการศึกษาครั้งนี้จะสนใจบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบในรูปแบบใดท่ีท าให้
พนักงานโรงแรมจันทบุรีในปัจจุบันท่ีสามารถให้บริการวิถีใหม่ถายใต้สถานการณ์โควิด-19 และระดับ
ความสามารถในการปรับตัวด้านอาชีพของพนักงานโรงแรมในจังหวัด จันทบุรี มีความสัมพันธ์กับ
พฤติกรรมการท างานภายใต้การให้บริการวิถีใหม่อย่างไร  
 การให้บริการของพนักงานโรงแรมให้สอดคล้องของคุณสมบัติของทุนมนุษย์ท่ีองค์กร
โรงแรมมุ่งหวัง อันจะเป็นประโยชน์ต่อการยกระดับคุณภาพการให้บริการของพนักงานโรงแรม 
ตลอดจนส่งเสริมกระบวนการคัดสรรและพัฒนาบุคลากรของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยในวงกว้าง
ต่อไป  
 

 

 

 


