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บทที ่1 

บทน ำ 
 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

 ธุรกิจการบริการในปัจจุบนัน้ีมีการขยายเติบโตอย่างรวดเร็ว ไม่ว่าจะเป็นในสายงานไหน  
ก็ตาม ธุรกิจท่ีให้ผลก าไรและผลตอบแทนต่อประเทศคงหนีไม่พน้ธุรกิจท่องเท่ียวและโรงแรม 
เศรษฐกิจของประเทศไทยก าลงัเขา้สู่ศูนยก์ารของโลก เพราะเป็นการเปิดกวา้งในดา้นการท่องเท่ียว 
รัฐบาลส่งเสริมและให้การสนับสนุนต่อการท่องเท่ียวทุกจงัหวดั จดัให้มีแหล่งท่องเท่ียวและ    
การค้าขายต่าง ๆ จนรวมไปถึงท่ีพกัและส่ิงอ านวยความสะดวก การปรับตวัและการก้าวทนัต่อ
เศรษฐกิจท่ีก าลงัเติบโตข้ึน ทั้งน้ีคนก็มุ่งเน้นงาน ส่วนงานก็มุง้เน้นคน ไม่ว่าธุรกิจการบริการหรือ
ธุรกิจอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งย่อมตอ้งการพนักงานท่ีสามารถปฎิบติังานและช่วยด าเนินธุรกิจต่อไปได ้
กล่าวไดว้า่โรงแรมในประเทศไทยมีเป็นจ านวนมากและมีการแบ่งออกเป็นหลายระดบั เร่ืองราคาก็
เป็นปัจจยัหลกัในการเลือกเขา้พกัรวมไปถึงการบริการและส่ิงอ านวยความสะดวกต่อการใชบ้ริการ 
การแข่งขนัในการด าเนินธุรกิจสูงข้ึนตอ้งการพนกังานท่ีดีมีคุณภาพมากข้ึน ทกัษะในการปฏิบติังาน
ของพนกังานสูงข้ึน ผลตอบแทนก็เป็นแรงจูงใจท่ีท าให้พนกังานอยูก่บัโรงแรมและเป็นตวัช้ีวดัการ
ปฏิบติังานของพนกังานแต่ละคน 

รัฐบาลจึงมีนโยบายการส่งเสริมและประชาสัมพนัธ์การท่องเท่ียวทั้งภายในและภายนอก
ประเทศมากข้ึนท าใหมี้นกัท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติเดินทางมาท่องเท่ียวเป็นจ านวนมาก
นบัไดว้า่อุตสาหกรรมการบริการเป็นธุรกิจท่ีมีอตัราการขยายตวัในล าดบัตน้ ๆ ของธุรกิจในหลาย ๆ
ประเภท อุตสาหกรรมการบริการมีตวัสินคา้ท่ีส าคญั คือ การบริการ (Customer Service) คุณภาพ
ของการให้บริการในอุตสาหกรรมการบริการนั้น คุณภาพข้ึนอยู่กบัตวัของบุคลากรผูใ้ห้บริการ    
การสรรหาบุคคลากรท่ีมีใจรักในอาชีพการให้บริการ และสามารถพัฒนาศักยภาพจนเกิด
ประสิทธิผลเขา้ถึงหัวใจของการบริการท่ีเป็นท่ีพึงพอใจของลูกคา้การท่ีธุรกิจโรงแรมเติบโตอยา่ง
รวดเร็วปัญหาความตอ้งการบุคคลากรท่ีสามารถในการบริการท่ีดีท าให้โรงแรมต่าง ๆ มุ่งเน้นการ
พฒันาบุคลากรให้มีประสิทธิภาพในการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ เพราะผูใ้ชบ้ริการ
เป็นบุคคลท่ีส าคญัของธุรกิจโรงแรมการบริการ คุณภาพของการให้บริการในอุตสาหกรรมการ
บริการข้ึนอยู่กบัตวัของบุคลากรในฐานะผูใ้ห้บริการ การสรรหาบุคลากรท่ีมีใจรักในอาชีพการ
ให้บริการและสามารถพฒันาศกัยภาพจนเกิดประสิทธิผลเขา้ถึงหัวใจ การบริการท่ีเป็นท่ีพึงพอใจ
ของลูกคา้ คือ มีใจรักดา้นการบริการ (Service Mind) (นางสาวสไบทิพย ์มงคลนิมิตร์ : 2554) 
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ปัจจุบนัโรงแรมบางกอกเซ็นเตอร์ ไดมี้การส่งเสริมการพฒันาการปฏิบติังานให้พนกังานมี
ประสิทธิภาพในการท างาน เพื่อบรรลุวตัถุประสงค์และสามารถด าเนินกิจการตามเป้าหมายท่ี
ก าหนดไว ้รวมไปถึงการพัฒนาศักยภาพของพนักงานในโรงแรมบางกอกเซ็นเตอร์สามารถ
ปฏิบติังานไดดี้ยิ่งข้ึน โรงแรมบางกอกเซ็นเตอร์จึงเร็งเห็นถึงความส าคญัในการส่งเสริมการพฒันา
พนกังานในโรงแรม เพื่อให้โรงแรมขบัเคล่ือนธุรกิจต่อไปได ้ผลิตพนกังานท่ีดีมีคุณภาพส่งผลถึง
ผลประกอบการท่ีดี  

จากเหตุขา้งตน้น้ี ท าให้ผูว้ิจยัมีความสนใจอยา่งยิ่งท่ีจะศึกษาการพฒันาทรัพยากรมนุษยท่ี์
ส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนักงาน คาดหวงัว่าผลการศึกษาคร้ังน้ีจะสะท้อน
ขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ต่อการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์โดยสามารถน าขอ้มูลไปใชใ้นการพฒันาและ
ส่งเสริม เพื่อให้เป็นประโยชน์ต่อประสิทธิภาพในการปฎิบติังานของพนักงานโรงแรมบางกอก    
เซ็นเตอร์ รวมไปถึงเป็นการบรรลุวตัถุประสงคข์องโรงแรมตลอดจนการพฒันาพนกังานต่อไป 

1.2 วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

1. ศึกษาระดบัการพฒันาทรัพยากรมนุษยข์องพนกังานโรงแรมบางกอกเซ็นเตอร์ 
2. ศึกษาระดบัประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนกังานโรงแรมบางกอกเซ็นเตอร์ 
3. เพื่อศึกษาการพฒันาทรัพยากรมนุษยท่ี์ส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของ

พนกังานโรงแรมบางกอกเซ็นเตอร์ 

1.3 สมมติฐำนกำรวจัิย 

1. พนักงานโรงแรมบางกอกเซ็นเตอร์  ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ
ระดบัการศึกษา ต าแหน่งงาน ระยะเวลาการปฎิบติังาน รายได้แตกต่างกนั ประสิทธิภาพในการ
ปฏิบติังานแตกต่างกนั 

2. การพฒันาทรัพยากรมนุษยมี์ผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนกังานโรงแรม
บางกอกเซ็นเตอร์ 

1.4 ขอบเขตของกำรวจัิย 

การวิจยัคร้ังน้ีผูว้จิยัสนใจศึกษาการพฒันาทรัพยากรมนุษยท่ี์ส่งผลต่อประสิทธิภาพในการ
ปฏิบติังานของพนกังานโรงแรมบางกอกเซ็นเตอร์ จึงไดก้ าหนดขอบเขตการวจิยัไว ้ดงัน้ี 
 1. ขอบเขตด้ำนประชำกร 

ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ พนกังานโรงแรมบางกอกเซ็นเตอร์ 
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2.  ขอบเขตด้ำนกลุ่มตัวอย่ำง 
กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี ได้แก่ พนักงานโรงแรมบางกอกเซ็นเตอร์  จ านวน       

150 คน ซ่ึงผู ้วิจ ัยก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรเครซ่ีและมอร์แกน (Krejcie and 
Morgan) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ95% โดยก าหนดค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับไดร้้อยละ 5% 
และสุ่มตวัอยา่งโดยวธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบตามความสะดวก (Convenience Sampling) 

3. ขอบเขตด้ำนตัวแปร ตัวแปรทีใ่ช้ในกำรศึกษำวจัิยคร้ังนี้ มีดงัน้ี   
 การก าหนดตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยัจะก าหนดตวัแปร 2 ลกัษณะ ดงัน้ี 
 3.1 ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) ไดแ้ก่  

3.1.1 ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา ต าแหน่งงาน 
ระยะเวลาการปฎิบติังาน รายได ้

3.1.2 การพฒันาทรัพยากรมนุษย์ (Leonard Nadler 1982) ได้แก่ การฝึกอบรม การให้
การศึกษา การพฒันา 
 3.2 ตวัแปรตาม (Dependent Variables) ไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพ ดา้นเวลา ดา้นปริมาณ ค่าใชจ่้าย 
(Plowman&Peterson 1953) 

4.  ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 
ท าการศึกษาเก็บขอ้มูลในช่วงเวลาเดือนพฤศจิกายน 2560 – กุมภาพนัธ์ 2561 

1.5 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 

1. ให้ผูท่ี้สนใจหรือหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งสามารถน าผลของการวิจยัท่ีไดเ้ป็นขอ้มูลในการ
หาแนวทางในการส่งเสริมการพฒันาทรัพยากรมุนษยใ์หก้บัพนกังานอยา่งเหมาะสมต่อไป 

 

1.6 นิยำมศัพท์เฉพำะ 

การวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัไดก้  าหนดนิยามศพัทท่ี์มีความหมายเฉพาะไว ้ดงัน้ี 
 1. ปัจจัยส่วนบุคคล หมายถึง ลักษณะเฉพาะส่วนบุคคลของประชากร ได้แก่ เพศ อายุ
สถานภาพ ระดบัการศึกษา ต าแหน่งงาน ระยะเวลาการปฎิบติังาน รายได ้
 2. พนักงำน หมายถึง พนกังานโรงแรมบางกอกเซ็นเตอร์ 
 3. กำรพัฒนำทรัพยำกรมนุษย์ หมายถึง กระบวนการด าเนินงานท่ีส่งเสริมให้พนกังานเพิ่ม
ความรู้ ทักษะ  การศึกษา การฝึกอบรม  และการพัฒนา เช่น  การหมุนเวียนงาน  การส่งเสริม          
การเรียนรู้ดว้ยตนเอง การฝึกงาน การมอบหมายใหเ้ป็นผูแ้ทน โดยมีทั้งหมด 3 ดา้น ดงัน้ี 
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3.1 ด้านการฝึกอบรม หมายถึง การถ่ายทอดความรู้เพื่อเพิ่มพูนทักษะ ความช านาญ 
ความสามารถและทัศนคติในทางท่ีถูกท่ีควร เพื่อช่วยให้การปฏิบัติงานและภาระหน้าท่ีต่าง ๆ       
ในปัจจุบนัและอนาคตเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพมากข้ึน และไม่วา่การฝึกอบรมจะมีข้ึนท่ีใดก็ตาม 
วตัถุประสงค์ก็คือ เป็นการเพิ่มขีดความสามารถในการปฏิบติังาน และเพิ่มประสิทธิภาพของการ
ท างานมากยิง่ข้ึน 

3.2 ดา้นการศึกษา หมายถึง กระบวนการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมอยา่งมีระบบ เพื่อใหบุ้คคล
มีความรู้ ทกัษะ ทศันคติในเร่ืองทัว่ ๆ ไปอยา่งกวา้ง ๆ โดยมุ่งเน้นการสร้างคนให้มีความสมบูรณ์ 
และสามารถปรับตวัให้เข้ากับสภาพแวดล้อมได้ ส่งเสริมให้พนักงานได้เรียนรู้และเปิดโอกาส    
กวา้งข้ึน  

3.3 ดา้นการพฒันา หมายถึง การเตรียมความพร้อมให้แก่พนกังานให้สามารถเจริญเติบโต
ไปพร้อมกับการพฒันาตนเองและการเปล่ียนแปลงตามสภาพแวดล้อม เพื่อให้ตนเองสามารถ   
ปฎิบติังานต่อไปไดต้ลอดจนมีความพร้อมในด้านการพัฒนาศกัยภาพ ทกัษะและสามารถแก้ไข 
ขอ้บกพร่องในส่ิงท่ีเกิดข้ึนได ้
       4. ประสิทธิภำพในกำรปฏิบัติงำน หมายถึง ความสามารถในการจดัสรรทรัพยากรท่ีมีอยู่
อย่างคุ้มค่าเพื่อบรรลุวตัถุประสงค์ของการปฎิบติังาน ตลอดจนการปฎิบัติงานท่ีมีคุณภาพและ      
ตรงตามเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้เพื่อเป็นตวัวดัประสิทธิภาพในการปฎิบติังานของพนักงาน โดยมี
ทั้งหมด 4 ดา้น ดงัน้ี 

4.1 ดา้นคุณภาพ หมายถึง คุณสมบติัของงานสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการและสร้าง
ความพึงพอใจได ้

4.2 ดา้นเวลา หมายถึง การลดเทคนิคหรือน าเทคนิคต่างๆเขา้มาช่วยให้เกิดความรวดเร็ว
และมีความเหมาะสมกบังาน ท าให้จดัสรรทรัพยากรไดอ้ย่างเหมาะสมและผลงานเสร็จตามเวลาท่ี
ก าหนด 

4.3 ดา้นปริมาณ หมายถึง ปริมาณของงานท่ีเกิดข้ึน ตรงตามเป้าหมายท่ีตนเองและโรงแรม
ก าหนดไว ้
  4.4 ด้านค่าใช้จ่าย หมายถึง ความสามารถในการลดต้นทุนหรือการใช้ทรัพยากรท่ีมีอยู ่    
อยา่งจ ากดั สามารถปฏิบติังานไดม้ากข้ึนและผลงานท่ีออกมาไดคุ้ณภาพและความคุม้ค่าของงาน 
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1.7 กรอบแนวคิดในกำรวจัิย 

ตัวแปรอสิระ (Independent variable)                  ตัวแปรตำม (Dependent variable) 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

       ลกัษณะส่วนบุคคล 

- เพศ 

- อายุ 

-สถานภาพ 

-ระดบัการศึกษา 

- ต  าแหน่งงาน 

- ระยะเวลาการปฎิบติังาน 

- รายได ้

 ประสิทธิภำพในกำรปฏิบัติงำน 

- ดา้นคุณภาพ 

- ดา้นเวลา 

- ดา้นปริมาณ 

- ค่าใชจ่้าย 

(Plowman&Peterson 1953) 
 

กำรพฒันำทรัพยำกรมนุษย์ 

- การฝึกอบรม 

- การใหก้ารศึกษา 

- ·การพฒันา 

Leonard Nadler (1982) 


