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ประกาศคุณูปการ 

 

การศึกษาคนควาดวยตนเองฉบับนี้สําเร็จไดดวยการใหคําปรึกษา คําแนะนํา และการ

ตรวจแกไขขอบกพรองจาก ดร. สุรพิชย  พรหมสิทธิ์ ประธานกรรมการ ที่ไดกรุณาใหคําปรึกษา

ดวยดีตลอดมา นับเปนพระคุณที่ผูศึกษารูสึกซาบซึ้งเปนอยางยิ่ง ขอกราบขอบพระคุณเปนอยางสูง

ไว ณ โอกาสนี้ 

ขอกราบขอบพระคุณบิดาที่ไดใหแนวคิดในการศึกษาตลอดมา กราบขอบพระคุณ

คณาจารยผูประสิทประสาทวิชา ญาติพี่นอง ครอบครัวและมิตรสหายทุกทาน ที่ใหความชวยเหลือ

คอยกระตุน และคอยเปนกําลังใจ อันเปนพลังสําคัญที่ทําใหเกิดความมุมานะ ความพยายามที่จะ

ทําการศึกษาฉบับนี้ใหเสร็จสมบูรณ 

ขอขอบพระคุณพนักงานฝายบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่ม ทั้ง 8 โรงแรม ที่ไดให

ความอนุเคราะห อํานวยความสะดวก และใหความรวมมือเปนอยางยิ่ง ในการเก็บขอมูล และตอบ

แบบสอบถาม 

คุณประโยชนอันพึงมีจากการศึกษาคนควาฉบับนี้ ผูศึกษาขอนอมบูชาแดพระคุณบิดา

มารดา บุพการีและบูรพาจารยที่ไดชี้แนะและวางพื้นฐานการศึกษา จนไดรับความสําเร็จใน

การศึกษาสมดังความมุงหมายทุกประการ 
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บทคัดยอ 

 

เพื่อศึกษาปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการ แผนก

อาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร และเปรียบเทียบปจจัยที่มีผลตอความพึง

พอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหาร และเครื่องดื่มของโรงแรมในเขต

กรุงเทพมหานคร ที่มีความแตกตางกันเรื่องเพศ อายุ ,ระยะเวลาการทํางาน และระดับการศึกษา 

เพื่อศึกษาปญหาและอุปสรรคใดในการปฏิบัติงาน ซึ่งเปนสาเหตุที่กอใหเกิดความไมพึง

พอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขต

กรุงเทพมหานคร 

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย ไดแก พนักงานอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขต

กรุงเทพมหานคร 8 แหงจํานวนประชากรโดยไดกําหนดขนาดกลุมตัวอยาง ซึ่งไดมาโดยการสุมแบบ

เจาะจง (Purposive Sampling) 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัย ไดแก แบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจใน

การปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 

ในดาน ความพึงพอใจในตําแหนงงาน,ดานความกาวหนาในตําแหนงงาน,ดานความพึงพอใจใน

รายไดและสวัสดิการ,ดานความสัมพันธระหวางเพื่อนรวมงานและหัวหนางาน,ดานสภาพแวดลอม

ในการทํางานลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประเมินคา 
การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน

บริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร   โดยหาคารอยละ 

(Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และ

เปรียบเทียบความพึงพอใจของเพศอายุ, ระยะเวลาการทํางาน และระดับการศึกษา ที่มีตอ ปจจัยที่



 

มีผลตอความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรม

ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการทดสอบที (t-test)   

ผลการศึกษาพบวา ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการ

แผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร พบวาความพึงพอใจในการ

ปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ใน

ภาพรวมอยูในระดับมาก ( Χ = 3.61)  เมื่อพิจารณารายดานพบวา ความพึงพอใจในการ

ปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่ม อยูในระดับมากทุกดาน  โดยดานที่ไดรับ

มีความพึงพอใจเปนอันดับแรก คือ ดานความพึงพอใจในตําแหนงงาน (Χ = 3.66)  รองลงมาคือ 

ดานความสัมพันธระหวางเพื่อนรวมงานและหัวหนางาน  และดานสภาพแวดลอมในการทํางาน มี

คาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากัน (Χ = 3.68)  ดานความกาวหนาในตําแหนงงาน (Χ = 3.55)  สวน

ดานความพึงพอใจในรายไดและสวัสดิการ (Χ = 3.51)  เปนอันดับสุดทาย 

สวนปญหาและอุปสรรคของการปฏิบัติงานในแผนกบริการอาหารและเครื่องดื่มใน

โรงแรมที่ปฏิบัติงาน พบวา สวนใหญปญหาและอุปสรรคของการปฏิบัติงานของพนักงานบริการ

อาหารและเครื่องดื่มนั้น สามารถแยกไดดังนี้ 

เร่ืองการสื่อสารไมวาจะเปนการสื่อสารกับลูกคาหรือกับพนักงานดวยกันเอง  ซึ่งจากการ

ปฏิบัติงานมักจะเกิดการสื่อสารผิดพลาดเสมอๆ ดังนั้น ควรฝกอบรมพนักงานในเรื่องของการ

ส่ือสาร  และกําหนดภาษาหรือสัญลักษณในการสื่อสารเพื่อใหงายตอการสื่อสาร และเกิดความ

เขาใจไมผิดพลาด   

รองลงมาคือ อุปกรณในการทํางานไมเพียงพอกับความตองการในการปฏิบัติงาน  ดังนั้น 

ควรมีการจัดอบรมพนักงานจัดซื้อใหมีทักษะในการจัดซื้อสามารถคํานวณไดวาควรจะสั่งซื้อ

อุปกรณเขามาในปริมาณที่เพียงพอในแตละวัน  เพื่อปองกันความผิดพลาดไมใหเกิดกรณีอุปกรณ

ไมเพียงพอ   

นอกจากนี้ พนักงานบริการอาหารและเครื่องดื่มไดขอเสนอแนะวา ควรมีการจัดอบรม

พนักงานเกี่ยวกับการบริการ  เพื่อเพิ่มพูนความรู  ทักษะและประสบการณในการปฏิบัติงานมาก

ยิ่งขึ้น 
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กกกกกกกพนกังานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร  58 

3  แสดงสรุประดับความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนกังานบริการแผนกอาหารและ 

กกกกกกกเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร  61 

4  แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหาร 

กกกกกกกและเครื่องดื่มในดานความพึงพอใจในตําแหนงงานดานความกาวหนาในตําแหนง 

กกกกกกกงานดานความพงึพอใจในรายไดและสวัสดิการ  ดานความสัมพันธระหวางเพื่อน 

กกกกกกกรวมงานและหัวหนางาน และดานสภาพแวดลอมในการทาํงาน จําแนกตามเพศ  63 

5  แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน 

กกกกกกกบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ในดานความ 

กกกกกกกพงึพอใจในตําแหนงงาน  ดานความกาวหนาในตําแหนงงาน  ดานความพงึพอใจใน 

กกกกกกกรายไดและสวัสดิการ  ดานความสัมพนัธระหวางเพื่อนรวมงานและหวัหนางาน  และ 

กกกกกกกดานสภาพแวดลอมในการทํางานจาํแนกตามอาย ุ  65 

6  แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียวของความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของ 

กกกกกกกพนกังานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครใน 

กกกกกกกดานความพงึพอใจในตําแหนงงาน  ดานความกาวหนาในตําแหนงงาน  ดานความ 

กกกกกกกพงึพอใจในรายไดและสวัสดิการ ดานความสัมพันธระหวางเพื่อนรวมงานและ 

กกกกกกกหวัหนางาน  และดานสภาพแวดลอมในการทาํงานจาํแนกตามอาย ุ  66 

 7  แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางของความพงึพอใจในการปฏิบัติงานของพนกังาน 

กกกกกกกบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครในดานความ 

กกกกกกกกาวหนาในตําแหนงงาน และดานความพึงพอใจในรายไดและสวัสดิการจําแนก 

กกกกกกกตามอาย ุเปนรายคู โดยวธิี LSD  67 

 

     



สารบัญตาราง (ตอ) 
 
ตาราง  หนา 

 

8  แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน 

กกกกกกกบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครในดานความ 

กกกกกกกพงึพอใจในตําแหนงงาน  ดานความกาวหนาในตําแหนงงาน ดานความพึงพอใจ 

กกกกกกกในรายไดและสวัสดิการ ดานความสัมพันธระหวางเพื่อนรวมงานและหัวหนางาน 

กกกกกกกและดานสภาพแวดลอมในการทํางาน จาํแนกตามประสบการณในการทํางาน  69 

9  แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียวของความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน 

กกกกกกกบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครในดานความ 

กกกกกกกพงึพอใจในตําแหนงงาน  ดานความกาวหนาในตําแหนงงาน  ดานความพงึพอใจใน 

กกกกกกกรายไดและสวัสดิการ ดานความสัมพนัธระหวางเพื่อนรวมงานและหวัหนางาน  และ 

กกกกกกกดานสภาพแวดลอมในการทํางาน จําแนกตามประสบการณในการทํางาน  70 

10  แสดงการเปรียบเทยีบความแตกตางของความพงึพอใจในการปฏบัิติงานของพนักงาน 

กกกกกกกบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครในดานความ 

กกกกกกกพงึพอใจในรายไดและสวัสดิการ  ดานความสัมพันธระหวางเพื่อนรวมงานและ 

กกกกกกกหวัหนางาน และดานสภาพแวดลอมในการทาํงาน จําแนกตามประสบการณในการ 

กกกกกกกทาํงาน เปนรายคู โดยวธิี LSD  71 

 11  แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของ 

กกกกกกกพนกังานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครใน 

กกกกกกกดานความพงึพอใจในตําแหนงงาน  ดานความกาวหนาในตําแหนงงาน  ดานความ 

กกกกกกกพงึพอใจในรายไดและสวัสดิการ  ดานความสัมพันธระหวางเพื่อนรวมงานและหัวหนา 

กกกกกกกงาน  และดานสภาพแวดลอมในการทํางาน จําแนกตามการศึกษา  73 

12 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียวของความพงึพอใจในการปฏิบัติงานของ 
กกกกกกกพนกังานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครในดาน 

กกกกกกกความพงึพอใจในตําแหนงงาน  ดานความกาวหนาในตําแหนงงาน  ดานความพึงพอ 

กกกกกกกใจในรายไดและสวัสดิการ  ดานความสัมพันธระหวางเพื่อนรวมงานและหวัหนางาน 

กกกกกกกและดานสภาพแวดลอมในการทํางาน จาํแนกตามการศึกษา  74 

 



สารบัญตาราง (ตอ) 
 
ตาราง  หนา 

 

13 แสดงการเปรยีบเทยีบความแตกตางของความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน 

กกกกกกกบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ในดานความ 

กกกกกกกพงึพอใจในตําแหนงงาน  ดานความกาวหนาในตําแหนงงาน  ดานความพงึพอใจใน 

กกกกกกกรายไดและสวัสดิการ  ดานความสัมพนัธระหวางเพื่อนรวมงานและหวัหนางาน  และ 

กกกกกกกดานสภาพแวดลอมในการทํางาน จําแนกตามการศึกษา เปนรายคู โดยวิธี LSD  75 

 

 

       

        

       

        

 

 

 

 
 
 
 
 
 



สารบัญภาพ 
 
ภาพ  หนา 

 

1  กรอบแนวความคิด  7 

2  ลําดับข้ันความตองการของมนษุยตามแนวความคิดของ Maslow   20 



บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

ความเปนมาของปญหา 
(การทองเที่ยวแหงประเทศไทย, 2544, หนา 346-347) กลาววา อุตสาหกรรมการ

ทองเที่ยวของประเทศไทย มีการขยายตัวอยางรวดเร็ว และมีความสําคัญทางเศรษฐกิจเปนอยาง

มาก โดยจะเห็นไดจากแผนแมบทอุตสาหกรรมการทองเที่ยวแหงชาติ พ.ศ. 2544-2553 ซึ่งจัดทํา

โดยการทองเที่ยวแหงประเทศไทยโดยระดมความรวมมือจากภาครัฐและเอกชน ซึ่งนโยบายที่

สําคัญของแผนแมบทนี้มุงเนนพัฒนาใหประเทศไทยคงความเปนผูนําทางการทองเที่ยวในภูมิภาค

เอเซียอยางตอเนื่อง เพื่อกาวสูการเปน World Class Destination ใหเกิดพื้นฐานที่มั่นคงสําหรับ

การพัฒนาการทองเที่ยวที่ยั่งยืนตอไป จะเห็นไดจากมีนักทองเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวตางชาติได

เดินทางทองเที่ยวไปตามแหลงทองเที่ยวตางๆในประเทศไทยซึ่งนํารายไดและความเจริญเขาสู

ชุมชนทองถิ่น อุตสาหกรรมการทองเที่ยวนี้ยังสงผลเกิดธุรกิจตางๆที่เกี่ยวเนื่องตามมาไมวาจะเปน 

ธุรกิจที่พักแรม ธุรกิจนําเที่ยว ธุรกิจอาหารและเครื่องดื่ม ธุรกิจการคมนาคมขนสง ธุรกิจขายของที่

ระลึก ธุรกิจส่ือสาร ตลอดจนผลิตภัณฑพื้นบานสินคาทางเกษตรและหัตถกรรมตางๆ เชน สินคา 

OTOP เปนตน 

จากการขยายตัวอยางรวดเร็วของอุตสาหกรรมทองเที่ยวในประเทศไทย สงผลให

กรุงเทพมหานครซึ่งเปนเมืองหลวงของประเทศไทย เปนศูนยกลางการทองเที่ยว การปกครอง 

เศรษฐกิจ การศึกษา วัฒนธรรม รวมทั้งระบบการขนสงที่ดี สะดวกสบาย เหตุผลหลกัทีน่กัทองเทีย่ว

ตางพากันเลือกกรุงเทพฯ เปนสถานที่แรกก็คือ มีสถานที่ทองเที่ยวมากมาย และเหตุผลอีกประการ 

ที่ถือเปนเสนหของเมืองไทยก็คือ ความเปนกันเองของคนไทยรวมถึงวัฒนธรรมอันดีงาม คนไทย

เปนคนมีน้ําใจเอื้อเฟอเผื่อแผ รูจักใหเกียรติซึ่งกันและกัน ทังนี้เพราะไดรับการปลูกฝงจากครอบครัว 

ทําใหคนไทยตางนับถือกันและกัน อยูรวมกันอยางพี่นอง และนี่ก็ทําใหนักทองเที่ยวรูสึกอบอุนใจ

และปลอดภัยเหมือนกันการไดอยูทามกลางญาติสนิทมิตรสหาย และอุตสาหกรรมทองเที่ยวยัง

สงผลกระทบตอธุรกิจอ่ืนที่เกี่ยวของกับการทองเที่ยวโดยตรง คือ ธุรกิจที่พักแรมหรือธุรกิจโรงแรม 

ธุรกิจอาหารและเครื่องดื่ม เพราะเมื่อมีการเดินทางทองเที่ยวยอมตองการที่พักแรม ตองการอาหาร

เครื่องดื่มซึ่งโรงแรมสวนใหญมักจะมีอาหารและเครื่องดื่มไวใหบริการสําหรับลูกคาที่พักในโรงแรม

และลูกคาภายนอก 



  

2 

 

แผนกอาหารและเครื่องดื่มในโรงแรมถือเปนแผนกหนึ่งที่มีความสําคัญของโรงแรมเพราะ

เปนแผนกที่สามารถทํารายไดจํานวนมหาศาลใหกับโรงแรม และถือเปนรายไดหลักนอกเหนือจาก

การขายหองพักใหกับลูกคา แผนกอาหารและเครื่องดื่มเปนแผนกที่ใหญจําเปนตองมีพนักงานฝาย

บริการอาหารและเครื่องดื่มเขารวมทํางานอยูเปนจํานวนมาก แตเนื่องจากในปจจุบันมีอัตราการ

เจริญเติบโตสูงและขยายตัวอยางรวดเร็วของกิจการโรงแรมและธุรกิจอาหารและเครื่องดื่ม ทําใหมี

ความตองการคนทํางานที่ไดรับการอบรมและมีประสบการณในการทํางานจํานวนมากและ

ตลอดเวลา ทําใหโรงแรมแตละโรงแรมเกิดการแกงแยงพนักงานแผนกตางๆรวมถึงพนักงานฝาย

บริการอาหารและเครื่องดื่มที่มีความรูความสามารถ มีประสบการณเขามารวมทํางานในโรงแรม

ของตน จึงเกิดการขาดแคลนพนักงานฝายบริการอาหารและเครื่องดื่มเปนจํานวนมาก ฝายบุคคล

ของแตละโรงแรมจึงจําเปนตองมีการสรางความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานในดาน

ตางๆ เชน สวัสดิการในการทํางานใหกับพนักงาน สรางแรงจูงใจ ความมั่นคงในการทํางาน 

ความกาวหนาในตําแหนงหนาที่ เปนตน  

ในการบริการอาหารและเครื่องดื่มเปนทั้งศาสตรและศิลป พนักงานบริการอาหารและ

เครื่องดื่มที่ดีจําเปนตองมีทักษะจําเพาะหรือความชํานาญในงานที่ทําอยู มีความสามารถในการ

ใหบริการอยางมีมาตรฐานสากล มีความรูเร่ืองอาหารและเครื่องดื่มชนิดตาง ๆ ทั้งที่มีแอลกอฮอล 

และไมมีแอลกอฮอล ข้ันตอนและเทคนิคในการผสมเครื่องดื่ม  มีความรูในภาษาตางประเทศ มี

มารยาท มีใจรักในการบริการ พนักงานบริการยังตองมีทักษะในการติดตอกับคน เพราะตองพูดจา

ติดตอกับแขกที่มาใช บริการของหองอาหาร  พนักงานบริการที่มีความสุภาพ เปนกันเอง และ

หนาตายิ้มแยมเปนนิตย ถือไดวาเปนทรัพยสินที่มีคามากที่สุดของหองอาหารทีเดียว พนักงาน

บริการในแผนกอาหารและเครื่องดื่ม จึงมีบทบาทสําคัญไมนอยไปกวาพนักงานตอนรับสวนหนา

หรือพนักงานในแผนกอื่นๆ เนื่องจากพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มเปนแผนกที่ตอง

ติดตอกับแขกที่มาใชบริการโดยตรง เปนผูสรางความประทับใจใหแกผูที่มารับบริการของโรงแรม 

ต้ังแตแขกเดินเขามาใชบริการ ดูแลเอาใจใสดูแลแขกระหวางทานอาหาร จนกระทั่งทานอาหารเสรจ็

และแขกเดินจากไป  

(สาโรช  บุญบุตร, 2535, หนา 11) จากเหตุผลดังกลาวยอมทําใหผูวิจัยมีความสนใจที่จะ

ศึกษาถึงผลกระทบที่อาจจะเกิดขึ้นตอการบริหารงาน ซึ่งถือวาเปนหนาที่ที่มีความสําคัญยิ่งตอการ

สรางความสําเร็จ หรือความลมเหลวใหกับกิจการ การทําความเขาใจในความรูสึกที่เกี่ยวกับความ

พึงพอใจของบุคลากร  ไมมีที่ ส้ินสุด  และอาจเปลี่ยนแปลงได เสมอ  ตามกาลเวลา  และ

สภาพแวดลอม 
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(อุดม ฟุงเกียรติไพบูลย, 2550) การสํารวจความพึงพอใจพนักงาน เปนการสํารวจเพื่อ

คนหาอะไรๆ หลายๆอยางมาเพื่อใชในการตัดสินใจในทางการบริหารพนักงาน  การสํารวจนี ้ไมควร

มองวาเปนการสํารวจเพื่อเปนการเอาใจพนักงาน แตผลสํารวจนั้นเปนขอมูลที่อธิบายวา องคกร

แหงนี้ มีปญหาอะไรเกิดขึ้น และอะไรเปนสาเหตุของปญหาเหลานั้น การสํารวจความพึงพอใจของ

พนักงาน ไมใชเครื่องมือสําเร็จ และใชเปนเครื่องมือหาสาเหตุของปญหาพนักงานอยางเบ็ดเสร็จ 

แตการสํารวจนี้ ก็สามารถที่จะพอตอบปญหาเหลานี้ใหกับองคกรได เชน แนวโนมการลาออก  การ

รักษาพนักงานใหอยูกับองคกรนานๆ ความสุขในการใชชีวิตในการทํางานของพนักงาน เปนตน ส่ิง

เหลานี้ องคกรสามารถนํามาวิเคราะหเพื่อออกนโยบายมาเพื่อเพิ่มความพึงพอใจในการทํางาน 

ทั้งนี้เพราะความพึงพอใจในการทํางานจะมีผลตอประสิทธิภาพและประสิทธิผลของพนกังานนัน่เอง

โดยทั่วไปแลว ปจจัยที่สงผลตอความรูสึกพึงพอใจใจการทํางานของพนักงานสามารถแยกไดเปน 9 

องคประกอบ  

1.กกความสําเร็จในงานที่ทําของบุคคล (Achievement) หมายถึง การที่บุคคลสามารถ

ทํางานไดเสร็จส้ิน และประสบความสําเร็จอยางดี เปนความสามารถในการแกปญหาตางๆ การ

รูจักปองกันปญหาที่จะเกิดขึ้นเมื่อผลงานสําเร็จจึงเกิดความรูสึกพอใจและปลาบปลื้มในผลสําเร็จ

ของงานนั้น ๆ ในประเด็นจะเปนขอมูลใหองคกรรับรูถึง ความสามารถของพนักงานวา มีความสาม

รถที่จะทํางานใหสําเร็จเพียงใด พึงพอใจในความสําเร็จเพียงใด ซึ่งสามารถนําผลสําเร็จไป

เปรียบเทียบกับ ผลลัพธในงานที่เกิดขึ้นจริง   

2.กกการไดรับการยอมรับนับถือ (Recognition) หมายถึง การไดรับการยอมรับนับถือ 

  ไมวาจากผูบังคับบัญชา จากเพื่อน จากผูมาขอรับคําปรึกษาหรือจากบุคคลใน หนวยงาน การ

ยอมรับนี้อาจจะอยูในรูปของการยกยองชมเชย แสดงความยินดี การใหกําลังใจ หรือการแสดงออก

อ่ืนใดที่กอใหเห็นถึงการยอมรับในความสามารถ   เมื่อไดทํางานอยางหนึ่งอยางใดบรรลุผลสําเร็จ 

การยอมรับนับถือจะแฝงอยูกับ   ความสําเร็จในงานดวย   

3.กกลักษณะของงานที่ปฏิบัติ (The Work Itself) หมายถึง งานที่นาสนใจ งานที่ตอง

อาศัยความคิดริเร่ิมสรางสรรค ทาทายใหลงมือทํา หรือเปนงานที่มีลักษณะ สามารถกระทําได

ต้ังแตตนจนจบโดยลําพังแตผูเดียว 

4.กกความรับผิดชอบ (Responsibility) หมายถึง ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นจากการไดรับ

มอบหมายใหรับผิดชอบงานใหม ๆ และมีอํานาจในการรับผิดชอบไดอยางเต็มที่ ไมมีการตรวจ หรือ

ควบคุมอยาง ใกลชิด 
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5.กกความกาวหนา (Advancement) หมายถึง ไดรับเลื่อนขั้นเลื่อนตําแหนงใหสูงขึ้นของ

บุคคลในองคการ การมีโอกาสไดศึกษาเพื่อหาความรูเพิ่ม หรือไดรับการฝกอบรม 

6.กกความสัมพันธ กั บ ผู บั งคับ บัญชา  ผู ใต บั งคับ บัญชา  และ เพื่ อนร วมงาน 

(Interpersonal Relation Superior, Subordinate and Peers) หมายถึง การติดตอ ไมวาจะเปน

กิริยาหรือวาจา ที่แสดงถึงความสัมพันธอันดีตอกัน สามารถทํางาน รวมกัน มคีวามเขาใจซึง่กนัและ

กันอยางดี 

7.กกนโยบายและการบริการ (Company Policy and Administration) หมายถึง การจัด 

การและการบริหารขององคการ การติดตอส่ือสารภายในองคการ 

8.กกสภาพการทํางาน (Working Conditions) หมายถึง สภาพทางกายภาพของงาน เชน 

แสง เสียง อากาศ ชั่วโมงการทํางาน รวมทั้งลักษณะของสิ่งแวดลอมอ่ืน ๆ เชน อุปกรณ 

เครื่องมือ เครื่องใช 

9.กกวิธีการปกครองบังคับบัญชา (Supervision-Technical) หมายถึง ความสามารถของ

ผูบังคับบัญชาในการทํางาน หรือความยุติธรรมในการบริหาร   

ทั้ง 9 ปจจัยที่นํามาศึกษาและสํารวจ ก็จะเปนใหองคกรทราบขอมูล แลวนําไปวิเคราะห

สาเหตุ เพื่อปรับปรุงและพัฒนาใหพนักงานมีความพึงพอใจในงานมากขึ้น เมื่อพนักงานมีความพึง

พอใจมากขึ้นก็จะทําใหพนักงานอยูกับองคกรไดนานๆ ทําใหประสิทธิผลประสิทธิภาพมาก

ข้ึน   การที่พนักงานอยูกับองคกรไดนาน เราก็ไมตองเสียเวลาในการฝกอบรมเพื่อพัฒนาพนักงาน

ใหม เหมือนกับตองเริ่มนับหนึ่งใหมอยูตลอดเวลา   

ดังนั้น ผูทําการศึกษาไดเล็งเห็นความสําคัญของปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการ

ปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตลอดจนเปนการศึกษาวาปจจัยอะไรที่กอใหเกิดความพึงพอใจที่นําไปสูการปฏิบัติงานของ

พนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร อันจะเปนขอมูลที่

สามารถนําไปใชเปนแนวทางในการปรับปรุงงานดานการพัฒนาการปฏิบัติงานของพนักงานใหมี

ประสิทธิภาพที่ดีข้ึน และเปนแนวทางในการศึกษาคนควาในสวนที่เกี่ยวของกับการบริหารงาน

โรงแรมในดานอื่นๆตอไป 

 
วัตถุประสงคของการวิจัย 

1.กกเพื่อศึกษาปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนก

อาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 
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2.กกเพื่อเปรียบเทียบปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนกังานบรกิาร

แผนกอาหาร และเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีความแตกตางกันเรื่องเพศ อายุ 

และระยะเวลาการ ทํางาน 

3.กกเพื่อศึกษาปญหาและอุปสรรคใดในการปฏิบัติงาน ซึ่งเปนสาเหตุที่กอใหเกิดความ

ไมพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขต

กรุงเทพมหานคร 
 
ความสําคัญของการวิจัย 

ประโยชนที่ไดจากการศึกษาปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนกังาน

บริการแผนกอาหาร และเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร มีประโยชนตอแนวทางใน

การสรางความพึงพอใจใหแกพนักงานดังนี้ 

1.กกเพื่อใหไดรับขอมูลใชเปนแนวทางในการสรางความพึงพอใจในการปฏิบัติงานใหกับ

พนักงานแผนกอื่นๆ ของโรงแรม 

2.กกเพื่อใหไดรับขอมูลเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของ

พนักงานบริการอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 

3.กกเพื่อเปนแนวทางพื้นฐานในการปรับปรุงสงเสริม และพัฒนาบุคลากรของธุรกิจ

บริการอื่นๆ เชน ธุรกิจทองเที่ยว เปนตน 

 
ขอบเขตการวิจัย 
 ขอบเขตดานพื้นที่ 
 ผูศึกษาทําการศึกษาและเก็บรวบรวมขอมูลในเขตพื้นที่ ทั้ง4 เขต  เนื่องจากทั้ง 4 เขตนี้

อยูในยานธุรกิจ มีการคมนาคมที่สะดวกสบาย และเปนเขตที่มีโรงแรมตั้งอยูเปนจํานวนมากและมี

ขนาดที่ใกลเคียงกัน พื้นที่ในการวิจัย คือ 

 -กกเขตพญาไท 

 -กกเขตบางรัก 

 -กกเขตสาธร 

 -กกเขตคลองเตย 
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 ขอบเขตดานประชากร 
1.กกประชากร (Population) ที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ พนักงานบริการแผนกอาหาร

และเครื่องดื่มที่ปฏิบัติงานกับโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 8 แหง คาดวามีจํานวน

ประชากร 950 รายประกอบดวย 

 โรงแรมดุสิตธานี กรุงเทพ  จํานวน  150 คน  สุมตัวอยาง  100 คน  = 66.67% 

 โรงแรมโฟรซีซั่น กรุงเทพ  จํานวน 150 คน  สุมตัวอยาง  100 คน  = 66.67% 

 โรงแรมสยามแอทสยาม  จํานวน   50 คน  สุมตัวอยาง    45 คน  = 90% 

 โรงแรมปารคนายเลิศ  จํานวน  100คน  สุมตัวอยาง    50 คน  = 50% 

 โรงแรมแลนดมารค จํานวน 190 คน  สุมตัวอยาง  120 คน  = 63.17% 

 โรงแรมเมโทรโพลิแทน  จํานวน  60 คน  สุมตัวอยาง    35 คน  = 58.33% 

 โรงแรมเชอราตัน แกรนดสุขุมวิท  จํานวน 110 คน สุมตัวอยาง    70 คน  = 63.64% 

 โรงแรม แกรนด มิลเลเนียมสุขุมวิทจํานวน 90 คน  สุมตัวอยาง    80 คน  = 88.89% 

ผูวิจัยเลือกโรงแรมทั้ง 8 แหงในการวิจัย เนื่องจากโรงแรมทั้ง 8 แหงมีชื่อเสียงในเรื่องการ

ใหบริการอาหารและเครื่องดื่ม มีพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มจํานวนใกลเคียงกัน มี

มาตรฐานของโรงแรมใกลเคียงกัน ซึ่งเปนโรงแรมอยูในระดับ 4-5 ดาวเหมือนกัน 

2.กกกลุมตัวอยาง (Sampling) ที่ใชในการวิจัยในครั้งนี้ คือ พนักงานบริการแผนกอาหาร

และเครื่องดื่มของโรงแรม ในเขตกรุงเทพมหานคร ขนาดกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งนี้มี

จํานวน 600 คน ใชวิธีการสุมกลุมตัวอยางโดยใชวิธีการสุมแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 

โดยที่โรงแรมที่มีกลุมพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มมาก ก็จะสุมตัวอยางมาก สวนกลุม

พนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มนอย ก็จะสุมตัวอยางนอย 
 ขอบเขตดานระยะเวลา 

ระหวางวันที่ 1 ธันวาคม พ.ศ. 2550 – วันที่ 31 มกราคม พ.ศ. 2551 ระยะเวลาในการ

เก็บขอมูลทั้งสิ้น 2 เดือน ระยะเวลารวม 60 วัน 
 ขอบเขตดานเนื้อหา 

การศึกษาครั้งนี้ผูศึกษามุงทําการศึกษาในเรื่องปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการ

ปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร โดย

ทําการศึกษาในรูปแบบของการวิจัยในเชิงปริมาณ คือ ทําการศึกษาหาขอมูลในเชิงปริมาณในเรื่อง

ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยมุงเนนไปที่ตัวแปรสําคัญ 2 ประการ คือ  
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1.กกตัวแปรอิสระ (Independent Variable) ของพนักงานบริการแผนกอาหารและ

เครื่องดื่ม   ไดแก 

-กกเพศ 

-กกอายุ 

-กกระยะเวลาการทํางาน 

-กกระดับการศึกษาสูงสุด 

2.กกตัวแปรตาม (Dependent Variable)  

ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม 5 ดาน ไดแก ซึ่งประยุกตมาจากทฤษฎีเฮอร

เบอรก (Herzbeg,1959. หนา 209-211) เกี่ยวกับปจจัยจูงใจและปจจัยค้ําจุน 

 -กกความพึงพอใจในตําแหนงงาน 

 -กกความกาวหนาในตําแหนงงาน 

 -กกความพึงพอใจในรายไดและสวัสดิการ 

 -กกความสัมพันธระหวางเพื่อนรวมงานและหัวหนางาน 

 -กกสภาพแวดลอมในการทํางาน 
 

กรอบแนวคดิในการวิจัย 
 ตัวแปรตน ตัวแปรตาม 

(Independent Variable) (Dependent Variable) 
 
 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 
ภาพ 1กกแสดงกรอบแนวความคิด 

ขอมูลสวนตัว 
-กกเพศ 

-กกอาย ุ
-กกระยะเวลาการทาํงาน 
-กกระดับการศึกษาสงูสุด 

ความพึงพอใจในการปฏบัิติงานของ
พนักงาน 
-กกความพงึพอใจในตําแหนงงาน 

-กกความกาวหนาในตําแหนงงาน 

-กกความพงึพอใจในรายไดและสวัสดิการ 

-กกความสัมพันธระหวางเพื่อนรวมงานและ

หัวหนางาน 

-กกสภาพแวดลอมในการทํางาน 
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สมมติฐานของการวิจัย 
1.กกพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มี

เพศ ตางกันมีความพึงพอใจในการปฏิบัติหนาที่ในดานตางๆไมแตกตางกัน 

2.กกพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ที่

ปฏิบัติงานในโรงแรมที่มีอายุงานตางกัน มีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานในดานตางๆไมแตกตาง

กัน 

3.กกพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ที่

ปฏิบัติงานในโรงแรมที่มีระยะเวลาการทํางานตางกัน มีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานในดาน

ตางๆไมแตกตางกัน 

4.กกพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ที่

ปฏิบัติงานในโรงแรมที่มีการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานในดานตางๆไม

แตกตางกัน 
 

นิยามศัพทเฉพาะ 
โรงแรม  หมายถึง โรงแรมโรงแรมดุสิตธานี กรุงเทพ  โรงแรมโฟรซีซั่น กรุงเทพ  โรงแรม

สยามแอทสยาม  โรงแรมปารคนายเลิศ  โรงแรมแลนดมารค  โรงแรมเชอราตัน แกรนดสุขุมวิท

โรงแรมเมโทรโพลิแทน  และโรงแรมแกรนดมิลเลเนียม สุขุมวิท    

พนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่ม หมายถึง พนักงานที่ทําหนาที่ในการบริการ

อาหารและเครื่องดื่มสําหรับลูกคาที่มาใชบริการในหองอาหารของโรงแรม 

ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน หมายถึง ความรูสึกของผูที่ปฏิบัติงานอยูในโรงแรมอยาง

มีความสุข ซึ่งเกิดขึ้นจาการสนองตอบตอความตองการในการทํางานเปนไปไดอยางมีประสิทธิภาพ 

ตามเปาหมายที่กําหนดไว ซึ่งประกอบดวยความพอใจ 5 ดาน ดังนี้ 

-กกความพึงพอใจในตําแหนงงาน หมายถึง การที่พนักงานมีความพึงพอใจในตําแหนง

งานที่ไดรับมอบหมายที่ตรงกับความรูความสามารถ 

-กกดานความกาวหนาในตําแหนงการงาน หมายถึง โอกาสที่พนักงานไดรับการเลื่อน

ตําแหนงใหสูงขึ้น การไดรับการพัฒนาเพิ่มพูนความรู มีโอกาสไดเขารับการฝกอบรม การศึกษาตอ

เพื่อใหมีวุฒิสูงขึ้นหรือการไดรับพิจารณาความดีความชอบ 

-กกดานความพึงพอใจในรายไดและสวัสดิการ หมายถึง ความพอใจในคาตอบแทนตางๆ

ที่ไดรับ เชน เงินเดือน เบี้ยเลี้ยง คาลวงเวลา เงินสวัสดิการประเภทตางๆ 
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-กกดานความสัมพันธระหวางเพื่อนรวมงานและหัวหนางาน หมายถึง ความสัมพันธ

ระหวางพนักงานกับผูรวมงานและผูบังคับบัญชา อันแสดงถึงความสามารถในการทํางานรวมกับ

ทุกฝายไดเปนอยางดี 

-กกดานสภาพแวดลอมในการทํางาน หมายถึง ส่ิงที่สามารถสรางบรรยากาศในการ

ทํางาน เชน มีที่ทํางานสะอาด สะดวกสบาย มีวัสดุอุปกรณอํานวยความสะดวกอยางเพียงพอตอ

การปฏิบัติงาน 

เพศ หมายถึง  ชาย หรือ หญิง 

อายุ หมายถึง อายุของพนักงานในวันตอบแบบสอบถาม นับตามปปฏิทิน ไดแก 

-กกอายุ 20 ปหรือตํ่ากวา 

-กกอายุ 21 ป - 25 ป 

-กกอายุ 26 ป - 30 ป 

-กกอายุ 31 ป -40 ป 

-กกอายุมากกวา 40 ป 

ระยะเวลาการทํางาน หมายถึง ระยะเวลาการทํางานนับต้ังแตวันแรกที่เร่ิมปฏิบัติงาน

ของพนักงาน จนถึงวันที่ตอบแบบสอบถาม นับตามปปฏิทิน ไดแก 

-กกนอยกวา 1 ป 

-กกระยะเวลา 1-2 ป 

-กกระยะเวลา 3-4 ป 

-กกระยะเวลา 5-6 ป 

-กกระยะเวลา 7-8 ป 

-กกระยะเวลา 9-10 ป 

-กกมากกวา 10 ป 

ระดับการศึกษาสูงสุด หมายถึง ระดับการศึกษาสูงสุดที่จบการศึกษามากอนเริ่มเขา

ทํางาน ไดแก  

-กกมัธยมศึกษาตอนตน-ปลายหรือเทียบเทา 

-กกปวช.-ปวส.(อนุปริญญา) หรือเทียบเทา 

-กกปริญญาตรี 

-กกสูงกวาปริญญาตรี 
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บทที่ 2 
 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

ในการศึกษาคนควาความพึงพอในในการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมในเขต

กรุงเทพมหานคร ผูวิจัยไดทําการศึกษางานเอกสาร ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของตามหัวขอ

ดังตอไปนี้ 

 1.กกความหมายของความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 

 2.กกแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 

 3.กกทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 

 4.กกปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 

 5.กกปญหาและการปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่ม 

 6.กกงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
ความหมายของความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 

ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน ตรงกับภาษาอังกฤษวา (Job Satisfaction) ซึ่งมีผู

กลาวถึงความหมายของความพึงพอใจไวดังนี้ 

(ณรงศักดิ์  คูบุญญอารักษ, 2537, หนา 13) ไดใหความหมายของ ความพึงพอใจในการ

ปฏิบัติงานวา หมายถึง ความรูสึก เจตคติ ซึ่งเปนผลรวมจิตใจในแตละบุคคล ที่มีผลตอการ

ปฏิบัติงาน ถามีความรูสึกที่ดีก็จะกอใหเกิดความพึงพอใจที่จะปฏิบัติงาน และองคประกอบที่ทําให

บุคคลเกิดความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน คือ โครงสรางของหนวยงานผูบริหาร ผลประโยชนตอบ

แทนทั้งทางดานวัตถุ และจิตใจภายใตการตอบสนองของแตละบุคคล 

(รัตตัญู  เทียนปฐม, 2538, หนา 10) สรุปวาความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน หมายถึง 

ทัศนคติหรือความรูสึกของบุคคลที่มีตองานที่ปฏิบัติ เมื่องานนั้นไดตอบสนองทั้งทางดานวัตถุและ

ดานจิตใจ ก็ทํา ใหเกิดความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน และเต็มใจอุทิศ เวลา แรงกาย และความคดิ

เพื่อสนองตอความตองการของหนวยงาน 

เฮนร่ี เคลย สมิทธและจอหน เอช เวคเลย (Smith and Wakeley, 2515, หนา134-135) 

ไดใหความหมายของความพึงพอใจในการปฏิบัติงานเปนความรูสึกของบุคคลที่มีตองานที่ทํา อัน

บงถึงระดับความพึงพอใจในการที่ไดรับการตอบสนองความตองการทั้งทางรางกาย จิตใจ และ

สภาพแวดลอม ของบุคคลเหลานั้นวามีมากนอยเพียงใด 
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(ศิริวรรณ  เสรีรัตน, 2541, หนา  95) กลาววา ใหความหมายวา ความพึงพอใจหมายถึง 

ทัศนคติของคนใดคนหนึ่งที่มีตองานของเขา คนที่มีความพึงพอใจในงานของเขาสูง จะมีทัศนคติใน

ดานบวกตองาน ในทางตรงกันขามคนที่ไมพึงพอใจในงานของเขาก็จะมีทัศนคติในทางลบเกี่ยวกับ

งาน แตใน การพูดถึงทัศนคติของพนักงานเรามักจะหมายถึงในทางพึงพอใจ  

(จรัส  โพธิ์เจริญ, 2528, หนา 17) ไดใหความหมายของ ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน

วา หมายถึง ความรูสึกของบุคลากรในแตละหนวยงาน ซึ่งอาจเปนความรูสึกในทางบวก ในทาง

เปนกลาง หรือในทางลบ ความรูสึกเหลานี้มีผลกระทบตอประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานกลาวคือ 

ถาความรูสึกโนมเอียงไปทางบวก การปฏิบัติงานจะมีประสิทธิภาพสูง แตถาหากความรูสึกโนม

เอียงไปทางลบ การปฏิบัติงานจะมีประสิทธิภาพต่ํา 

(กิติมา  ปรีดีดิลก, 2529, หนา 321) กลาวโดยสรุปวาความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 

หมายถึง ความรูสึกที่ชอบหรือพอใจที่มีตอองคประกอบและสิ่งจูงใจในดานตางๆของงาน และ

ผูปฏิบัติงานนั้นไดรับตอบสนองตามความตองการ 

(สาโรช  บุญบุตร, 2535, หนา 11) ไดสรุปความหมายของคําวา ความพึงพอใจในการ

ปฏิบัติงานวา หมายถึง ความรูสึกที่ดี ความรูสึกชอบ รัก สุขใจ เต็มใจ และยินดีของแตละบุคคลที่มี

ตองานที่กําลังปฏิบัติอยู ซึ่งความพึงพอใจเปนผลมาจากตัวของงานและปจจัยแวดลอมของงานนั้น 

ความพึงพอใจของบุคลไมมีส้ินสุด และอาจเปลี่ยนแปลงไดเสมอ ตามกาลเวลาและสภาพแวดลอม 

ดังนั้นบุคคลจึงมีโอกาสไมพึงพอใจในสิ่งที่เคยพึงพอใจมาแลวก็ได ฉะนั้นผูบริหารจําเปนตองสํารวจ

ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของบุคลากรในหนวยงานของตนเองอยูเสมอ เพื่อใหงานสําเร็จ

ตามเปาหมายที่ต้ังไว 

(พิสิทธิ์  สารวิจิตร, 2523, หนา 28-29) กลาววา ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานทํา ให

ทุกคนทํางานดวยความเต็มใจ ทํา ดวยความภาคภูมิใจ มีความสบายอกสบายใจไมเครงเครียด

หลัก 

พื้นฐานทางจิตวิทยาที่ทํา ใหบุคคลพึงพอใจในการปฏิบัติงาน ไดแก การยอมรับนับถือ 

โอกาสที่จะกาวหนา การมีสวนรวมในงานและความมั่นคง 

(ถนัดกิจ  นวมอินทร, 2537, หนา 9) ไดสรุปความหมายของความพึงพอใจในการทํางาน

วา หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติที่ดีของบุคคลที่มีตองาน ซึ่งเกิดขึ้นไดจากการไดรับการ

ตอบสนองความตองการ ในปจจัยตางๆในการทํางานใหสามารถทํางานนั้นไดอยางเต็มใจ และเกิด

ประสิทธิภาพจนบรรลุเปาหมายและวัตถุประสงคขององคกร 
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แอปเปลไวท (Applewhite,1965, p. 8) ไดใหความหมายของความพึงพอใจในการ

ปฏิบัติงาน คือความสุขความสบายที่ไดรับจากสภาพการทํางาน ความสุขจากการทํางานรวมกับ

เพื่อนรวมงาน การมีทัศนคติที่ดีตองานและความพอใจกับรายไดจากองคการ และมีความหมาย

คลายกับคําวา ขวัญในการทํางาน (moral)โดยขวัญในการปฏิบัติงานเปนเรื่องของกลุมสวนความ

พึงพอใจในการปฏิบัติงานเปนเรื่องของแตละบุคคล ที่มีความรูสึกมาจากสภาพการณของการ

ปฏิบัติงาน 

เดวิส (Davis,1985, p. 83) ไดใหความหมายของความพึงพอใจในการปฏิบัติงานวา 

ความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจในการปฏิบัติงาน ซึ่งเปนความสัมพันธระหวางความคาดหวังของ

ผูปฏิบัติงานที่มีตองานกบัผลประโยชนที่จะไดรับ 

ดูบริน (Dubrin, 1992, p.105) กลาววา ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานคือ ผลรวมของ 

ความพึงพอใจหรือความพอใจที่มีความสัมพันธกับงาน 

(โยธิน  ศันศนยุทธ, 2525, หนา55) ความพึงพอใจในงาน คือ ความเห็นชอบ 

(Favorable) หรือไมเห็นชอบ(Unfavorable) ของคนงานที่มีตองานของเขา 

(สุวรรณา  ลีละเศรษฐกุล, 2542, หนา 17) ไดใหความหมายของ ความพึงพอใจในงาน

วาความพึงพอใจในงานเปนทัศนคติทางบวก เปนความรูสึกพอใจในงานที่ทํา และเต็มใจที่จะ

ปฏิบัติงาน และเปนความรูสึกที่จะกระตุนและผลักดันใหบุคคลปฏิบัติงาน เพื่อบรรลุผลสําเร็จตาม

จุดมุงหมายที่ต้ังไว โดยมีผลมาจากปจจัยหลายดานดวยกันทั้งสภาพแวดลอมภายนอก เชน เพื่อน

รวมงาน ผูบังคับบัญชา ฯลฯ และจากสภาพแวดลอมภายใน เชน ลักษณะบุคลิกภาพสวนตัว เปน

ตน อันจะเปนผลทําใหผูปฏิบัติงานรูสึกเต็มใจ หรือมีความผูกพันกับงาน และพรอมที่จะปฏิบัติงาน

ใหบรรลุวัตถุประสงคขององคการ  

สเตราส และเซเลส (Straus and Sayles,1960, หนา 119 - 121) ไดใหความหมายของ

ความพึงพอใจวาหมายถึง  ความรู สึกพอใจในงานที่ทําเต็มใจที่จะปฏิบัติงานนั้นใหบรรลุ

วัตถุประสงคขององคการ เขารูสึกพอใจในงานที่ทําเมื่องานนั้นใหผลประโยชนตอบแทนทั้งทางดาน

วัตถุและทางดานจิตใจ ซึ่งสามารถสนองความตองการพื้นฐานของเขาได 

กูด (Good, 1973, p. 320) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจในงาน คือ คุณลักษณะ 

สภาวะหรือระดับความรูสึกที่เกิดจากความสนใจ หรือทัศนคติที่บุคคลมีตองานของตนเอง 

(อรนิตย  ญาณศิริ, 2539, หนา 16) ไดใหความหมายความพึงพอใจในการทํางานไววา 

ความพึงพอใจในการทํางาน หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติที่ดีของบุคคลตอคุณภาพและสภาพ

ของงานที่กําลังปฏิบัติอยูความพึงพอใจจะสงผลดีตอการปฏิบัติงาน ทําใหบุคคลปฏิบัติงานดวย
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ความรักงานและมีความสุขที่ไดปฏิบัติงานนั้นจนสําเร็จตามวัตถุประสงคขององคการ และไดรับ

ผลตอบแทนทั้งดานวัตถุและจิตใจ 

กิลเมอร และคณะ (Gilmer and others, 1966, p. 254) ไดกลาววา ความพึงพอใจใน

การทํางานหมายถึง ผลของทัศนคติตาง ๆ ของบุคคล ที่มีตอองคประกอบของงานและมีสวน

สัมพันธกับลักษณะงานสภาพแวดลอมในการทํางาน ซึ่งความพอใจนั้น ไดแก ความรูสึกที่มีตอ

ความสําเร็จในผลงาน รูวาไดรับการยกยอง และรูสึกวามีโอกาสกาวหนาในการทํางาน 

ไอแวนเชวิช และดอนเนลลี (Ivancevich and Donnelly, 1968, p 172) ไดให

ความหมายของความพึงพอใจในการปฏิบัติงานไววาเปนความคิดเห็นของคนงานที่นิยมชมชอบ

งานที่เขากําลังกระทําอยู 

(หลุย  จําปาเทศ, 2538, หนา8) กลาววาความพึงพอใจ หมายถึง ความตองการไดบรรลุ

เปาหมาย พฤติกรรมที่ไดแสดงออกก็จะมีความสุข สังเกตไดจากสายตา คําพูด และการแสดงออก 

(สมยศ  นาวีการ, 2533, หนา 221) ไดกลาววา ความพึงพอใจในงาน คือ ความรูสึกที่ดีที่

เกิดจากการมีสวนรวมของคนตองานของพวกเขา เมื่อเราพูดวาคนมีความพึงพอใจงานสูงโดยทั่วไป

เราจะหมายความวาคนชอบและใหคุณคากับงานของพวกเขาสูง และมีความรูสึกที่ดีตองานของ

พวกเขา 

มอรส (Morse, 1958, หนา 27) ไดใหความหมายของความพึงพอใจในการทํางานไววา 

ทุกสิ่งทุกอยางที่สามารถลดความตึงเครียดของผูทํางานใหลดนอยลง เพราะความตึงเครียดนี้มีผล

มาจากความตองการของมนุษยเมื่อมนุษยมีความตองการมากจะเกิดปฏิกิริยาเรียกรอง ถาเมื่อใด

ความตองการไดรับการตอบสนองความตึงเครียดก็นอยลงหรือหมดไป ทําใหเกิดความพึงพอใจได 

พอลลัส (Paulus, 1996, หนา 366) กลาววา ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ระดับ

ทัศนคติในแงบวกของแตละคนที่มีตอตําแหนงหรืองานของตนในปจจุบัน 

(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2527, หนา 322) ไดกลาววา ความพึงพอใจในการ

ทํางาน หมายถึงทัศนคติในทางบวกตองาน ความพึงพอใจในการทํางานชวยใหคนทํางานรูสึกวา

ชีวิตการทํางานมีคุณภาพและชวยปองกันคนทํางานเกิดความรูสึกหางเหินกับงาน 

(จีราภรณ  โนราช, 2537, หนา 14) ไดกลาววา ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ความรูสึก 

หรือทัศนคติที่ดีที่พอใจ ความรูสึกแหงการยอมรับ ในการปฏิบัติภาระหนาที่ที่อยูในความรับผิดชอบ

ความรูสึกที่เกิดขึ้นจากการไดรับการตอบสนองความตองการของบุคคลทั้งทางดานรางกายและ

จิตใจ ถาบุคคลใดมีความรูสึกที่ดีตองานก็หมายถึงวามีความพึงพอใจในการทํางาน สวนในทางตรง
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กันขาม หากมีความรูสึกหรือทัศนคติที่ไมดีตองาน หมายถึง มีความพึงพอใจในการทํางานนอย 

หรือไมเกิดความพึงพอใจในการทํางานนั้น 

จากความหมายของความพึงพอใจในการปฏิบัติงานดังกลาวสามารถสรุปไดวา ความพึง

พอใจในการปฏิบัติงาน หมายถึง พฤติกรรมของพนักงานที่ไดแสดงออกมาซึ่งความสุข สังเกตได

จากสายตา คําพูด และการแสดงออกตอการทํางานในหนวยงานของตน ทําใหพนักงานปฏิบัติงาน

ดวยความรักงานและมีความสุขที่ไดปฏิบัติงานนั้นจนสําเร็จตามวัตถุประสงคของหนวยงานนั้นๆ 

ทําใหองคการมีคุณภาพและมีประสิทธิภาพ 

 
แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 

(สรอยตระกูล  อรรถมานะ, 2541, หนา 149) กลาววา ความพึงพอใจในงาน เปนภาวะ

ทางอารมณซึ่งเปนผลจากการรับในผลงานของบุคคล บุคคลหนึ่ง หรือประสบการณในงานของ

บุคคลหนึ่ง ภาวะอารมณที่ชื่นชอบหรือภาวะอารมณทางบวกจะชวยเสริมใหการทํางานตามคานยิม

ของเขาบรรลุผล และสอดคลองกับความตองการของเขาดวย 

(ภิญโญ  สาธร, 2517, หนา 273-278) ไดแสดงความคิดเห็นตอความพึงพอใจในการ

ปฏิบัติงานของบุคลากรวาขึ้นอยูกับประสบการณของบุคลากรจะไดรับโดยมีวิธีการใหผลประโยชน 

เพื่อเปนการจูงใจใหปฏิบัติงานอยางมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล 8 ประการ ไดแก 

1.กกส่ิงจูงใจที่เปนวัตถุ  

2.กกโอกาสของบุคลากรที่ไมเกี่ยวกับวัตถุ 

3.กกสภาพทางกายอันพึงปรารถนา 

4.กกผลประโยชนทางอุดมคติ 

5.กกความดึงดูดทางสังคม 

6.กกการบริการทางสภาพของการทํางานใหสอดคลองกับวิธีการที่บุคลากรทําเปนนิสัย

และตรงกับเจตคติของบุคลากร 

7.กกโอกาสในการมีสวนรวมงานอยางกวางขวาง 

8.กกสภาพการทํางานหรือการอยูรวมกันในองคการ ส่ิงจูงใจดังกลาวเปนปจจัยที่ทําให

บุคลากรกระทําการอยางใดอยางหนึ่งและเมื่อไดมาในสิ่งที่ตนตองการและบุคลากรจะเกิดความพึง

พอใจ 

(อารี  เพชรผุด, 2530, หนา 49) ไดกลาววา ความพึงพอใจเปนสิ่งที่เกี่ยวของกับความ

คิดเห็นที่คนงานมีตองานและตอนายจาง เปนอารมณพึงพอใจ สบายใจที่ผลงานนั้นไดทําใหความ

ตองการไดรับการตอบสนอง 
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วรูม (Vloom, 1964, p. 99) ไดกลาวไววา ทัศนคติที่มีตองานและความพึงพอใจในงานที่

มีความสัมพันธซึ่งกันและกัน หากผูปฏิบัติงานมีทาทีหรือทัศนคติที่มีตองานในทางบวก มีผลเทากับ

ที่ความพึงพอใจในงาน สวนทาทีหรือทัศนคติที่มีตองานในทางลบ มีผลเทากับไมพึงพอใจในงาน 

(จารุวรรณ  เสวกวรรณ, 2518, หนา16) ไดกลาววา ในการปฏิบัติงานโดยทั่วๆไป 

ผูปฏิบัติงานจะเกิดความรูสึกพอใจในการปฏิบัติงาน และเต็มใจที่จะปฏิบัติงานใหสําเร็จตาม

จุดมุงหมายไดก็ตอเมื่องานนั้นสามารถสนองตอบตอความตองการขั้นพื้นฐานของเขาได 

องคประกอบดังกลาวจะเปนแรงผลักดันใหมนุษยตองดิ้นรน โดยมีความทะเยอทะยาน มีอารมณ มี

ความคิด ความหวังและความภาคภูมิใจ และอีกประการหนึ่ง การที่ผูปฏิบัติงานจะเกิดความพึง

พอใจในงานมากหรือนอยนั้นขึ้นอยูกับส่ิงจูงใจที่มีอยูในองคการหรือหนวยงานนั้นๆดวย ถาหาก

หนวยงานใดมีปจจัยที่เปนเครื่องจูงใจในการทํางานมาก บุคคลในหนวยงานนั้นยอมเกิดความพึง

พอใจในการทํางานมาก เพราะการจูงใจในการทํางานนั้นจะชวยโนมนาวจิตใจใหผูปฏิบัติงานมี

ความรูสึกผูกพันกับงาน อยากทํางาน ทุมเทความสามารถเพื่องานและหนวยงาน มีความเต็มใจที่

จะใชพลังงานใหประสบความสําเร็จตามเปาหมาย 

(Blum และ Naylor, 1968, หนา365) ไดใหทัศนะวาเรามักจะใชคําวาเจตคติของ

ผูปฏิบัติงาน (Employee Attitude) ความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) และขวัญ (Morale) 

สับสนกันและใหขอคิดเห็นไววาทั้งสามคํานั้นมีความหมายไมเหมือนกัน โดยใหเหตุผลวา เจตคติ

กอใหเกิดความพึงพอใจในงาน ความพึงพอใจในงานกอใหเกิดขวัญดี และไดความหมายความพึง

พอใจในการปฏิบัติงานวา เปนผลรวมของเจตคติตางๆของบุคคลที่มีตอองคประกอบของงาน 

(ยงยุทธ  เกษสาคร, 2541, หนา 76) กลาววาความพึงพอใจในงาน เปนเรื่องของบุคคล

เปนความรูสึกสวนตัวของบุคคลในการทํางานที่มีตองานที่เขากําลังทําอยู ตอหนวยงาน ตอเพื่อน

รวมงานและความคาดหวังทางจิตวิทยาในสภาพการทํางาน ความพึงพอใจในงานหมายถึง 

ความรูสึกยินดี มีความสุขและเต็มใจที่จะทํางานหรือมีทัศนคติทางบวกตองานที่กําลังปฏิบัติอยู

หลาย ๆ ดาน ไดแก ดานความสําเร็จของงาน การยอมรับนับถือ ความกาวหนาในตําแหนงการงาน 

ความรับผิดชอบ นโยบาย การบริหาร สภาพแวดลอมในการทํางาน ความมั่นคงปลอดภัยในการ

ทํางาน ซึ่งสิ่งเหลานี้ไดตอบสนองความตองการขั้นพื้นฐานในลักษณะเปนตัวกระตุนใหทํางาน เพื่อ

ตอบสนองความตองการขององคการ ได  

กอรดอน (Gordon, 1996, หนา 80) กลาววา ความพึงพอใจในงานเปนผลจากการที่

บุคคลรูสึกวางานของตนไดรับความสําเร็จ ไดรับความสนใจในคุณคาและมาตรฐานของงานนั้น 
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เฟรนซ (French, 1964, หนา 28 - 29) ไดกลาวไววา คนจะเกิดความพึงพอใจได ถา

สภาพของงานดีซึ่งหมายถึง การมีตําแหนงที่ดี มีรายไดเพียงพอตอการดํารงชีวิต มีความมั่นคงใน

หนาที่การงาน ซึ่งจะกอใหเกิดสถานภาพทางการปฏิบัติงานวา หมายถึง ความพึงพอใจหรือไมพึง

พอใจของผูปฏิบัติงาน ซึ่งเปนความสัมพันธระหวางความคาดหวังของผูปฏิบัติงานที่มีตองานกับ

ผลประโยชนที่จะไดรับ 

(ธงชัย  สันติวงษ, 2523, หนา 359) กลาววา ถาบุคคลใดบุคคลหนึ่งไดมองเห็นชองทาง 

หรือโอกาสที่ตนจะสามารถตอบสนองแรงจูงใจที่ตนมีอยูแลว ก็จะทําใหความพึงพอใจของตนดีข้ึน 

หรืออยูในระดับสูง หากฝายบริหารจัดใหคนงานไดมีโอกาสตอบสนองแรงจูงใจของตนแลว ความ

พึงพอใจของงานจะสูง และผลงานก็จะดีตามไปดวย 

(สมพงษ  เกษมสิน, 2521, หนา 403-406) ไดกลาววามนุษยเรามีความตองการที่

คลายคลึงกันดังนี้ 

1.กกความมั่นคงในการทํางาน 

2.กกความพอใจในการทํางาน 

3.กกโอกาสกาวหนาในการทํางาน 

4.กกการไดรับการยกยองนับถือ 

5.กกการมีผูบังคับบัญชาที่มีความสามารถ 

6.กกการไดรับคาจางโดยชอบธรรม 

7.กกความเสมอภาค 

8.กกความนุมนวล และแนบเนียน 

9.กกการยอมรับนับถือ 

10.กกความพอใจในสภาพการทํางาน 

ลูแธน (Luthan, 1995, p. 126) กลาววา ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานเปนเรื่องที่

เกี่ยวกับความรูสึกหรือทัศนคติที่มีตองานที่เขาปฏิบัติวามีมากนอยเพียงใด และถาพบวาดีก็จะเกิด

ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน แตถาหากพบวา ไมดีก็จะเกิดความไมพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 

(เทพนม  เมืองแมน และสวิง  สุวรรณ, 2540, หนา 100) ไดกลาววา ความพึงพอใจใน

งานสัมพันธกับความคิดของคนงาน ที่มีตองานและผูเปนนายจาง แตหากจะพูดใหเจาะจงลงไป

แลว  

ความพึงพอใจในงานอาจอธิบายไดวา เปนภาวะของความพึงพอใจ หรือภาวะของการมี

อารมณในทางบวกที่มีผลเกิดขึ้น เนื่องจากการประเมินประสบการณในงานของคนคนหนึ่ง อยางไร
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ก็ตาม ความรูสึกชอบงานของคนคนหนึ่งนั้น จะขึ้นอยูกับวางานนั้นไดทําใหบุคคลนั้นไดรับความ

ตองการทั้งทางดานรางกายและจิตใจ ซึ่งเปนสวนสําคัญที่จะใหมีชีวิตอยูรอดหรือสมบูรณมากนอย

เทาใดดวย ส่ิงที่ขาดหายไประหวางงานที่เสนอใหทํากับสิ่งที่คาดหวังที่จะไดรับ เปนรากฐานแหง

ความพอใจและความไมพอใจได  

โยเดอร และคนอื่นๆ (Yoder and Others, 1958, p. 6) ไดแสดงความคิดเห็นตอความพึง

พอใจในการปฏิบัติงานวา เปนความพึงพอใจตองานที่ทําและมีความเต็มใจที่จะปฏิบัติงานนั้นให

สําเร็จตามวัตถุประสงคขององคการ บุคคลในหนวยงานจะมีความรูสึกพอใจในงานที่ทํา เมื่อ

ผลงานนั้นใหประโยชนตอบแทนทางดานวัตถุและจิตใจ และจะตองสามารถตอบสนองความ

ตองการของเขาไดนั้น หมายถึง การลดความตึงเครียดในการทํางานใหนอยลง แตถามีความตึง

เครียดมากก็จะเกิดความไมพึงพอใจในงานที่ทํา ซึ่งความเครียดเปนผลมาจากความตองการของ

มนุษย เมื่อใดมนุษยไดรับการตอบสนองความตองการความตึงเครียดก็จะลดลง ซึ่งเปนผลทําให

เกิดเปนความพึงพอใจ 

(วิชัย  แหวนเพชร, 2534, หนา53 -54) กลาววา ความพึงพอใจในการทํางานเปนเรื่อง

หนึ่งที่นาสนใจในวิชาจิตวิทยาอุตสาหกรรม เพราะการที่การทํางานในองคการธุรกิจอุตสาหกรรมไม

ประสบผล เชน ยอดการผลิตตกต่ําทั้ง ๆ ที่คนทํางานเทาเดิม คนงานขาดงาน เปลี่ยนงานบอย หรือ

มาทํางานแตทําไมดีไมเต็มความสามารถ ส่ิงเหลานี้มีสาเหตุมาจากความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ

ในงานทั้งสิน ดังนั้นความพึงพอใจในงานจึงมีความสําคัญตอธุรกิจอุตสาหกรรมในเรื่องตอไปนี้ 

1.กกกอใหเกิดความรับผิดชอบตองานมากขึ้น 

2.กกกอใหเกิดขวัญกําลังใจ 

3.กกกอใหเกิดประสิทธิภาพในการทํางาน 

4.กกเปนยุทธวิธีการเพิ่มผลผลิตใหหนวยงานวิธีหนึ่ง 

5.กกทําใหเกิดการปรับปรุง แกไข การบริหาร เมื่อพบวาพนักงานไมพึงพอใจในการ

ทํางาน 

เดสสเลอร (Dessler, 1983, p. 219) ไดใหแนวคิดเกี่ยวกับปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึง

พอใจในการปฏิบัติงานคือ 

1.กกปจจัยดานตัวบุคคล ไดแก อายุ และระดับการศึกษา 

2.กกปจจัยดานสภาพการณ ไดแก ลักษณะของงาน  แบบของผูนํา ระบบการให

คาตอบแทนและนโยบายของหนวยงาน และกลุมผูรวมงาน 

3.กกผูบริหารกับการสรางความพึงพอใจในการทํางาน 
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(พรรณราย  ทรัพยะประภา, 2529, หนา 75) กลาววาความพึงพอใจในงานเปนผลมา

จากทัศนคติตางๆของคนงาน ในความหมายแคบๆนั้น ทัศนคติเหลานี้เปนสิ่งที่มีความสัมพันธกับ

งาน และเกี่ยวของกับองคประกอบเฉพาะบางอยาง เชน คาจาง การบังคับบัญชา ความมั่นคงใน

การจาง สภาพการทํางาน โอกาสที่จะเจริญกาวหนา การเอาใจใสในความสามารถของคนงาน การ

ประเมินผลงานอยางยุติธรรม ความสัมพันธทางสังคมในงาน การดําเนินการฉับพลันเกี่ยวกับการ

รองทุกขของคนงาน การปฏิบัติตอคนงานอยางยุติธรรมและอื่นๆ แตการที่จะทําความเขาใจในเรื่อง

นี้อยางสมบูรณไดนั้น ตองพิจารณาดวยวายังมีองคประกอบอื่นๆ ที่มีสวนสัมพันธกับความพึงพอใจ

ในการทํางานดังกลาว องคประกอบที่ควรนํามาพิจารณารมดวยไดแก อายุ สุขภาพ อารมณ ความ

ตองการ และระดับความใฝฝน นอกจากนี้ยังมีองคประกอบอื่นอีก เชน ความสัมพันธในครอบครัว 

สถานะทางสังคม การพักผอนหยอนใจ กิจกรรมในองคการตางๆ เชน สหภาพ การเมือง หรือ

กิจกรรมทางสังคมตางๆ  ยอมมีอิทธิพลไมมากก็นอยตอความพึงพอใจในการทํางานของบุคคลดวย 

รอบบิน (Robbins, 1997, p. 190) กลาววา ความพึงพอใจในงานเปนทัศนคติโดยทั่วไป 

ของแตละคนที่มีตองานของเขา โดยงานตาง ๆ นั้น จําเปนตองมีปฏิกิริยาตอกันระหวางผูรวมงาน

และ ผูบังคับบัญชา  

(พงศ  หรดาล, 2542, หนา 41) กลาววา ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานเปนความรูสึก

ของบุคคลที่มีตอการทํางานในทางบวกและเปนสุขของบุคคลที่เกิดจากการปฏิบัติงาน ตลอดจนทํา

ใหเกิด ความพึงพอใจ มีความมุงมั่น มีขวัญและกําลังใจในการทํางาน  

(วินัย  โกยดุลย, 2537, หนา 12) ไดกลาววา ความพึงพอใจในงาน เปนการแสดงออก 

หรือความรูสึกที่ดีที่มีตองานที่เขากระทําอยู ซึ่งความรูสึกนี้เกิดจากการที่บุคคลไดรับการตอบสนอง

ทั้งดานรางกายและจิตใจจนเกิดทัศนคติชอบตองานที่เขาปฏิบัติ และความพึงพอใจในงานนี้เปน

เร่ืองของแตละบุคคลอาจจะมีความพึงพอใจในงานจากปจจัยที่ตางกัน เชน คาจาง ความมั่นคง 

สภาพการทํางาน โอกาสที่ไดรับความกาวหนา การยอมรับนับถือ ความสัมพันธทางสังคมและ 

ปจจัยอื่น ๆ ถาหากปจจัยตาง ๆ ไมตอบสนองความตองการยอมทําใหผูปฏิบัติงานเกิด

ทัศนคติทางลบ และยังผลทําใหเกิดความพึงพอใจในการทํางานขึ้น 

(ปรียาพร  วงศอนุตรโรจน, 2535, หนา 143) ไดกลาวถึงความพึงพอใจในการทํางานเปน

ความรูสึกรวมของบุคคลที่มีตอการทํา งาน ในทางบวกเปนสุขของบุคคลที่เกิดจากการปฏิบัติงาน

และไดรับผลตอบแทนคือผลที่เปนความพึงพอใจที่ทํา ใหบุคคลเกิดความรูสึกกระตือรือรนมีความ

มุงมั่นที่จะทํางาน มีขวัญและกําลังใจสิ่งเหลานี้จะมีผลตอประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการ

ทํางานรวมทั้งสงผลตอความสําเร็จและเปนไปตามเปาหมายขององคกร 



  

19 

 

(กมล  รักสวน, 2524, หนา 14) สรุปวา จากแนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในงาน

นั้น การที่บุคลากรจะเกิดความพึงพอใจในการทํางานมากหรือนอย ยอมข้ึนอยูกับส่ิงจูงใจที่มีอยูใน

หนวยงาน ถาหนวยงานมีปจจัยที่เปนเครื่องจูงใจมาก โดยหลักการแลวบุคคลในหนวยงานนั้นก็

ยอมเกิดความพึงพอใจในงานมาก ทําใหบุคลากรมีความรูสึกผูกพันกับงาน อยากทํางาน ทุมเท

ความสามารถเพื่องาน เต็มใจที่จะปฏิบัติงานใหประสบผลสําเร็จ 

จากแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการปฏิบัติงานดังกลาว ผูวิจัยสามารถสรุปวาความ

พึงพอใจในการปฏิบัติงานมีสัมพันธกับความคิดของพนักงานที่มีตองานและผูบังคับบัญชา มี

ความรูสึก มีความพึงพอใจที่ผลงานของตนนั้นไดทําใหความตองการไดรับการตอบสนองทางดาน

รางกายและจิตใจ ไดรับผลประโยชนตอบแทนในดานตางๆ เชน ดานความสําเร็จของงาน การ

ยอมรับนับถือ ความกาวหนาในตําแหนงการงาน 

 
ทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 

มาสโลว (Maslow. 1954, pp. 253-258) ผูต้ังทฤษฎีทั่วไปเกี่ยวกับการจูงใจตนจนเปนที่

ยอมรับอยางกวางขวาง ซึ่งไดต้ังสมมติฐานเกี่ยวกับพฤติกรรมมนุษยไวดังนี้ 

1.กกคนทุกคนมีความตองการ และความตองการนี้จะมีอยูตลอดเวลาและไมมีที่ส้ินสุด 

2.กกความตองการที่ไดรับการตอบสนองแลวจะมิใชแรงจูงใจสําหรับพฤติกรรมอีกตอไป 

3.กกความตองการของมนุษยจะมีลักษณะเปนลําดับข้ันจากต่ําไปหาสูงตามลําดับของ

ความสําคัญ 

มาสโลว ไดสรุปความสําคัญของเเรงจูงใจไววา การจูงใจจะเปนไปตามลําดับความ

ตองการ ตามลําดับจากต่ําไปสูง ซึ่งมีลําดับข้ัน 5 ประการ ดังนี้  

1.กกความตองการของรางกาย (Physiological Needs) เปนความตองการขั้นพื้นฐานที่ 

จําเปนตอการดํารงชีวิต เชน ความตองการน้ํา อาหาร อากาศ การพักผอนนอนหลับ ขับถาย ความ

ตองการทางเพศ คนจําเปนจะตองไดรับการตอบสนองทางดานรางกายอยาเพียงพอ จากนั้นจึงจะ

เร่ิมความตองการขั้นตอ ๆ ไป  

2.กกความตองการความมั่นคงหรือความปลอดภัย (Security or Safety Needs) เปน 

ความตองการขั้นที่สอง ซึ่งคนมีความตองการความปลอดภัยในชีวิต รางกาย ทรัพยสิน หนาที่การ

งาน เชน มีความเปนอยูปลอดภัย ไมมีอันตรายจากโจรผูราย ไมมีการทําราย การคุกคาม เสี่ยงภัย

ทําใหไดรับความเจ็บปวด อันตรายทั้งรางกายและจิตใจ ตลอดจนมีหนาที่การงาน รายไดมั่นคง

สม่ําเสมอ มีสวัสดิการ มีบํานาญ  
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3.กกความตองการความผูกพันหรือการยอมรับ (Affiliation or Acceptance Needs) 

หรือความตองการทางดานสังคมและความรัก (Social and Love Needs) เมื่อบุคคลไดรับการ

ตอบสนองความตองการทางรางกาย และมีความรูสึกมั่นคงปลอดภัยแลว ก็จะพัฒนาความ

ตองการความรักจากบุคคลรอบขาง ตองการเปนสวนหนึ่งของสมาชิกของกลุมของครอบครัว 

ตองการไดรับความใสใจและเปนที่รักของเพื่อน  

4.กกความตองการการยกยอง (Esteem Needs) เปนความตองการการไดรับความนับ

ถือ ความมีชื่อเสียงเกียรติยศ เพื่อทําใหเกิดความรูสึกภูมิใจในตนเอง บุคคลจึงพยายามทําสิ่งตาง ๆ 

ใหประสบความสําเร็จจนเปนที่ยอมรับของผูอ่ืน ทําใหเกิดความเชื่อมั่นวาตนเองก็สามารถทําได  

5.กกความตองการความสําเร็จในชีวิต (Needs for Salf Actuallization) เปนความ

ตองการที่จะใชความสามารถที่ตนมีอยู ทําในสิ่งที่สามารถจะทําได เชน ความตองการเปนเจาของ

กิจการ เปนนักเขียนที่มีชื่อเสียง กลาวโดยสรุปคือ ความตองการไดรับความสําเร็จและสมหวังในสิ่ง

ที่ตนหวังหรือตองการ 

ลําดับข้ันความตองการของมนุษยสามารถเขียนเปนรูปไดดังภาพ 2 

 

 

 

ความตองการได 

รับความสําเรจ็ในชีวิต 

 

ความตองการไดรับการยกยองนับถือ 

 

ความตองการทางสังคม 

ความตองการดานความมัน่คงปลอดภัย 

 

ความตองการทางรางกาย 
 

ภาพ 2กกแสดงลําดับขั้นความตองการของมนุษยตามแนวความคิดของ Maslow 
 

มาสโลวมีขอสังเกตเกี่ยวกับความตองการของมนุษยที่มีผลตอพฤติกรรมที่แสดงออกมา

วาจะประกอบไปดวย 2 หลักการ คือ 
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1.กกหลักการแหงความขาดตกบกพรอง (The Deficit Principle) ความขาดตกบกพรอง

ในชีวิตประจําวันของคนที่ไดรับอยูเสมอ จะทํา ใหความตองการที่เปนความพอใจของคนไมเปนตัว

จูงใจใหเกิดพฤติกรรมในดานอื่นอีกตอไป คนเหลานี้กลับจะเกิดความพอใจในสภาพที่ตนเปนอยู

ยอมรับและพอใจความขาดแคลนตางๆในชีวิตโดยถือเปนเรื่องธรรมดา 

2.กกหลักการแหงความเจริญกาวหนา (The Progression Principle) กลาวคือ ลําดับข้ัน

ของความตองการทั้ง 5 ระดับ จะเปนไปตามลําดับที่กําหนดไวจากระดับต่ําไปหาระดับสูงกวา และ

ความตองการของคนในแตละระดับจะเกิดขึ้นไดก็ตอเมื่อความตองการของระดับที่ต่ํากวาไดรับการ

ตอบสนองจนเกิดความพึงพอใจแลวเทานั้นจะเห็นวาความตองการสิ่งที่ไมไดรับจะสงผลตอ

ความรูสึกขาดแคลนของมนุษยทุกคนความรูสึกเชนนี้ทํา ใหพฤติกรรมตางๆ ของคนถูกจํากัด ไมมี

การแสวงหาอีกตอไปและจะเกิดความรู 

วอลคเกอร และเกรส (Walker and Grest, 1966, p. 99) ทฤษฎีของวอลคเกอร และเกรส 

ไดวิจัยเกี่ยวกับหนาที่ในการทํางาน และความพึงพอใจในการทํางานของคน ไดสรุปผลการวิจัยดังนี้ 

1.กกผูทํางานมีความรูสึกวาความพึงพอใจเปนเครื่องวัดผลงานเกี่ยวกับผูทํางานรวมกัน 

โอกาสความกาวหนา ชื่อเสียง เงิน และสวัสดิการ และถาจะใหเกิดความพึงพอใจตองานก็จะตอง

ใหเกิดความพึงพอใจตอเพื่อนรวมงาน ตอโอกาสกาวหนา ชื่อเสียง เงิน และสวัสดิการ 

2.กกชั่วโมงการทํางาน และสภาพการทํางานที่ดีมีความเกี่ยวของกับความพึงพอใจ แต

ไมมีผลทําใหผลงานดีเดนได 

3.กกความสุขจากการทํางาน เปนสวนหนึ่งของความพึงพอใจในการทํางาน 

4.กกหัวหนางานหรือผูทํางานไดรับผิดชอบคนอื่น ๆ  เปนองคประกอบอยางหนึ่งของ

ความพึงพอใจ 

5.กกความเกี่ยวของใกลชิดของผลิตผล ก็เปนองคประกอบอยางหนึ่งของความพึงพอใจ 

(McGregor, 1960, pp. 33 - 57) ทฤษฎี X และ ทฤษฎี Y ของ Douglas McGregor 

Douglas McGregor เปนศาสตราจารยทางดานการบริหารอยูที่  Massachusetts 

Institute of Technology ซึ่งเขาเขียนหนังสือเลมหนึ่งชื่อ The Human Side of Enterprise โดย

ผูเขียนไดประยุกตความคิดลําดับข้ันของความตองการของ Maslow มาใชอธิบายรูปแบบการจูงใจ

คนงาน McGregor ไดอธิบายวา คือ การจูงใจคนงานมีอยู 2 วิธี คือ วิธีแบบเดิม (Traditional) หรือ

เรียกวา ทฤษฎี X และวิธี มนุษย-สัมพันธ หรือเรียกวา ทฤษฎี Y วิธีการจูงใจคนงานแบบทฤษฎี X 

และทฤษฎี Y มีความแตกตางกันในแงที่วาแตละรูปแบบการจูงใจมีความสามารถตอบสนองความ

ตองการของคนงานไมเหมือนกัน คือระบบการจัดการแบบทฤษฎี X สามารถสนองตอบความ
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ตองการทางดานกายภาพ และความตองการความปลอดภัย และในบางครั้งอาจตอบสนองความ

ตองการทางสังคมของคนงานได ทฤษฎี X ไมมีความสามารถในการตอบสนองความตองการที่จะมี

ฐานะเดนและไดรับการยกยองในสังคม รวมทั้งความประจักษตน ซึ่งความตองการสองอันหลังนี้

ตองอาศัยกลยุทธการจูงใจคนงานในสังคม รวมทั้งประจักษตน ซึ่งความตองการสองอันหลังนี้ตอง

อาศัยกลยุทธการจูงใจคนงานแบบทฤษฎี Y เทานั้น จึงไดรับการสนองตอบ 

ทฤษฎี X ของ McGregor มีสาระสําคัญ ดังนี้ 

1.กกฝายจัดการมีความรับผิดชอบที่จะจัดสวนประกอบขององคการ คือ เงิน (Money) 

วัสดุ (Materials) เครื่องมือ (Equipment) และคนเพื่อหวังผลประโยชนทางเศรษฐกิจ 

2.กกโดยธรรมชาติแลวมนุษยไมเฉื่อยชา หรือมีพฤติกรรมขัดขวางตอความตองการของ

องคการ แตมนุษยที่กลายเปนคนเฉื่อยชาไปนั้นเปนเพราะประสบการณของเขาในองคการทําให

เขาเปนอยางนั้น 

3.กกโดยธรรมชาติแลวมนุษยทุกคนมีพื้นฐานที่ดีอยูแลว ที่จะชวยทําใหมนุษยสามารถ

พัฒนา รับผิดชอบและมีจิตใจที่ตองการจะบรรลุเปาหมายขององคการ คุณลักษณะเหลานี้มีพรอม

อยูแลวในตัวมนุษย หาใชเปนคุณสมบัติที่ฝายจัดการขององคการจะปลูกฝง หนาที่ของฝายจัดการ 

คือ ตองพยายามทุกวิถีทางที่จะสนับสนุนใหมนุษยมีโอกาสไดใชและแสดงออกซึ่งคุณลักษณะที่ดี

เหลานั้นอยางเต็มที่ 

4.กกหนาที่สําคัญยิ่งของฝายจัดการ คือ จัดสภาพและวิธีการผลิตภายในองคการใน

ลักษณะที่ทําใหคนงานสามารถตอบสนองความตองการสวนตัวของตนไดดีที่สุดในขณะเดียวกันก็

ทํางานเพื่อใหบรรลุเปาหมายขององคการ นั่นคือ ตองจัดการใหความตองการของคนงานกลายเปน

ส่ิงเดียวกับเปาหมายขององคการ 

ตามทฤษฎี Y จะเห็นไดวา หนาที่สําคัญของฝายบริหารก็คือ การจัดสภาพแวดลอมใน

องคการใหเหมาะสมและวิธีการปฏิบัติงานที่จะชวยใหบุคคลสามารถประสบความสําเร็จตาม

เปาหมายของตัวเอง ควบคูไปกับความสําเร็จในเปาหมายขององคการ ดังนั้นหลักสําคัญของทฤษฎี 

Y ก็คือการประสานหรือการผสมผสานบุคคลกับเปาหมายขององคการใหเปนอันหนึ่งอันเดียวกัน 

เพื่อความสําเร็จที่จะเกิดขึ้นนั่นเอง 

แม็คเคลแลนด (McClelland, 1966, pp. 1 - 23) ไดระบวุามีแรงจูงใจที่สําคัญ 3 ประการ

คือ ความตองการทางดานสังคม ความตองการอํานาจและความตองการความสําเร็จ ความ

ตองการเหลานี้โดยทั่วๆ ไปแลว จะหมายถึงความตองการทางดานสังคม ความตองการที่จะมี
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เกียรติยศชื่อเสียงและความตองการความสมหวังในชีวิตตามทฤษฎีลําดับข้ันความตองการของ

มาสโลว  

1.กกความตองการสมัครสมาน (Need for Affiliation) เปนความตองการมีสัมพันธภาพที่

ดีกับผูอ่ืน หวังจะไดรับการมีน้ําใจตอบแทนจากคนอื่น ๆ  

2.กกความตองการอํานาจ (Need for Power) เปนความตองการที่อยากจะมีอํานาจ

เหนือบุคคลอื่นและมุงพยายามแสดงออกเพื่อมีอํานาจควบคุมในทางสังคม มีความตองการใหคน

อ่ืนมีประพฤติหรือพฤติกรรมตามที่ตองการ  

3.กกความตองการความสําเร็จ (Need for Achievement) เปนความตองการมีผลงาน

และบรรลุเปาหมายที่พึงปรารถนา จากความตองการทั้งสามดังกลาวนี้ แม็คเคลแลนดมีความเห็น

วา ความตองการดาน ความสําเร็จมีความสําคัญมากที่สุด สําหรับความสําเร็จทางดานเศรษฐกิจ

ของประเทศ ความตองการ  

ดานความสําเร็จจะเกี่ยวกันกับความมีน้ําใจของผูประกอบการที่จะยอมรับความเสี่ยงภัย

บางอยางและทําการพัฒนาทรัพยากรทางดานเศรษฐกิจของประเทศ คนที่มีธุรกิจขนาดเล็กเปน

ตัวอยางของกลุมคนผูมีคะแนนสูงสําหรับความตองการทางดานความสําเร็จ บุคคลที่มีความ

ตองการบรรลุความสําเร็จมีลักษณะตอไปนี้  

1.กกกําหนดเปาหมายระดับคอนขางยากใหกับตัวเองแตเปนเปาหมายที่บรรลุได  

2.กกชอบแกปญหามากกวาจะปลอยใหแลวแตบุญแตกรรมหรือแลวแตโอกาส สนใจทํา

ใหบรรลุตามเปาหมายมากกวาสนใจผลงานและรางวัลตอบแทนที่ไดรับ  

3.กกชอบสถานการณที่ตนไดรับทราบผลการทํางานของตนอยางถูกตองสม่ําเสมอ ความ

ตองการดานความสําเร็จ จะเปนลักษณะหนึ่งของความตองการมีฐานะเดนของ มาสโลวและการ

ไดมาซึ่งความรูสึกที่เกี่ยวกับความสําเร็จของงานจะเปนตัวจูงใจอยางหนึ่งของ เฮิรซเบิรก โดย

ขอเท็จจริงแลวเฮิรซเบิรกเชื่อวา ความสําเร็จจะเปนตัวจูงใจที่สําคัญที่สุด  

สรุปทฤษฎีความตองการบรรลุความสําเร็จของแม็คเคลแลนด ถึงแมวาจะระบุ ความ

ตองการไว 3 ประการ แตเขาจะใหความสนใจในความตองการประสบความสําเร็จไวเปนสําคัญ 

เพราะเขามีความเชื่อวาคุณลักษณะทางดานความสําเร็จอาจจะสรางใหเกิดขึ้นกับงานได ผูที่มี

ความตองการสูงดานสัมฤทธิผลจะปฏิบัติงานไดดี แมจะมีหรือไมมีส่ิงจูงใจที่เปนเงินก็ตาม ถึงแม

ความตองการความสําเร็จจะมีความสําคัญสําหรับความสําเร็จในฐานะผูประกอบการ แตถาจะ

ประสบความสําเร็จในดานบริหารแลวตองมีความตองการอํานาจสูง แตมีขอจํากัดของแนวคิดนี้คือ 
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การเนนที่ความตองการบางประเภทมากเกินไปทําใหไมสามารถอธิบายแรงจูงใจของทุกคนได แต

อาจใชแนวคิดนี้ผสมผสานกับแนวคิดอื่น ๆ เพื่อความเขาใจที่กวางขวางได 

บารนารด (Barnard, 1966, p. 142) ทฤษฎีของบารนารด กลาววา ส่ิงจูงใจเปน

เครื่องกระตุนใหคนเกิดความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน และสิ่งจูงใจที่หนวยงานอาจใหแก

ผูปฏิบัติงานไดแก 

1.กกส่ิงจูงใจที่เปนวัตถุ ไดแก เงิน ส่ิงของ 

2.กกโอกาสของบุคคลที่ไมเกี่ยวกับวัตถุ ไดแก โอกาสที่บุคคลจะไดรับแตกตางไปจาก

บุคคลอื่น ๆ เชนไดรับเกียรติยศ ไดรับอํานาจพิเศษสวนตัว และโอกาสที่จะไดรับตําแหนงมีอํานาจ

มากกวาเดิม 

3.กกสภาพแวดลอมอันเปนที่พึงปรารถนา ไดแก สภาพแวดลอมเกี่ยวกับสถานที่ทํางาน 

เครื่องมือเครื่องใชในสํานักงาน วัตถุส่ิงของตาง ๆ เกี่ยวกับบุคลากรใหอยูในสภาพที่พอใจทุกคน 

4.กกความดึงดูดใจในทางสังคมไดแก การคบหาสมาคมกันเองในหมูบุคลากรทุก

หนวยงาน 

5.กกการปรับสภาพการทํางานใหตรงกับวิธีการที่บุคลากรเคยทําเปนนิสัย และตรงกับ

ทัศนคติของบุคลากร 

6.กกการเปดโอกาสใหมีสวนนวมงานอยางกวางขวาง ชวยใหบุคลากรรูสึกวาตนเปนคน

สําคัญของหนวยงาน โดยเฉพาะหนวยงานที่มีขนาดใหญ 

7.กกสภาพการอยูรวมกันของบุคลากร ถาหนวยงานใดบุคลากรสนิทสนมกลมเกลียวกัน 

หนวยงานนั้นจะใหผลในดานประสิทธิภาพของบุคลากร เพราะทุกคนจะใหความรวมมืออยางดีใน

การทํางาน 

เฮอรเบอรก (Herzberg, 1959, pp. 113-114) เฟรเดอริค เฮอรซเบอรก (Frederick 

Herzberg) ศาสตราจารย และหัวหนาภาควิชาจิตวิทยาแหงมหาวิทยาลัยเวสเทิรน รีเสิรฟ 

(Western Reserve University) ประเทศสหรัฐอเมริกาและคณะไดพิมพรายงานผลวิจัยเรื่อง “การ

จูงใจในการทํา งาน” (The Motivation to Work) ในป ค.ศ. 1959 โดยเสนอทฤษฎีจูงใจ-ค้ําจุน (The 

Motivation – Hygiene Theory) หรือบางทีเรียกวาทฤษฎีสองปจจัย (Herzberg’s Factor Theory) 

มูลเหตุที่ทํา ให เฮอรซเบอรกและคณะ ไดทํา การวิจัยและเสนอเปนทฤษฎีดังกลาวขึ้นมาก็เพื่อที่จะ

ตอบคํา ถามที่วา “ผูปฏิบัติงานตองการอะไรจากงานของเขา” ซึ่ง เฮอรซเบอรก และคณะได

สัมภาษณวิศวกรและนักบัญชีประมาณ 200 คนจากภาคธุรกิจอุตสาหกรรม 11 แหง ในบริเวณ

เมืองพิทสเบอรก (Pittsburg) รัฐเพนซิลวาเนีย (Pennsylvania) ประเทศสหรัฐอเมริกา โดยการ
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สอบถามคนงานแตละคนเพื่อหาคํา ตอบวา “อะไรเปนสิ่งที่ทํา ใหเขารูสึกวาชอบหรือไมชอบงาน” 

เฮอรซเบอรกและคณะ ไดสรุปวามีปจจัยสําคัญ 2 ประการที่สัมพันธกับความชอบ หรือไมชอบงาน

ของแตละบุคคล ปจจัยดังกลาว เรียกวา ปจจัยจูงใจ (The Motivation Theory) และ ปจจัยคํ้าจุน 

หรืออาจเรียกอยางหนึ่งวาปจจัยสุขอนามัย (Hygiene Factor) 

1.กกปจจัยจูงใจ (The Motivation Factor) เปนปจจัยที่เกี่ยวกับการจูงใจใหบุคคลชอบใน

งาน และเปนตัวที่กระตุนใหเกิดความพึงพอใจในการทํา งาน เพราะปจจัยดานนี้เนนการตอบสนอง

ความตองการของบุคคล ใหเพิ่มผลผลิตการปฏิบัติงานจากปจจัย 5 ปจจัย ดังนี้ 

-กกการไดรับการยอมรับนับถือ (Recognition) หมายถึง การไดรับการยอมรับนับถือไม

วาจากผูบังคับบัญชา จากเพื่อนรวมงาน จากผูมาขอคํา ปรึกษา และบุคคลภายในหนวยงานหรือ

บุคคลทั่วไป การยอมรับนับถือนี้อาจอยูในรูปของการยกยองชมเชย แสดงความยินดี การให

กําลังใจหรือการแสดงออกอื่นๆใดที่ทํา ใหเห็นถึงการยอมรับในสามารถ 

-กกความสําเร็จในงาน (Achievement) หมายถึง การที่บุคคลมีความสามารถในการ

แกปญหาตางๆ การรูจักปองกันปญหาที่เกิดขึ้น คร้ันผลงานสําเร็จจึงเกิดความรูสึกพอใจในผลงาน

สําเร็จของงานนั้นอยางยิ่ง 

-กกความกาวหนา (Advancement) หมายถึง ไดรับเลื่อนชั้น การเลื่อนตําแหนงใหสูงมี

โอกาสไดศึกษาเพื่อหาความรูเพิ่มเติมไดรับการฝกอบรมและดูงาน 

-กกความรับผิดชอบ (Responsibility) หมายถึง ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นจากการที่ไดรับ

มอบหมายใหรับผิดชอบงานใหมๆ และมีอํานาจรับผิดชอบอยางเต็มที่ไมมีการตรวจหรือควบคุม 

อยางใกลชิด 

-กกลักษณะของงานที่ปฏิบัติ (Work itself) หมายถึงงานที่นาสนใจงานที่ตองอาศัย

ความคิดริเร่ิมสรางสรรค ทาทายใหตองลงมือทํา หรือเปนงานที่มีลักษณะทํา ต้ังแตตนจนจบไดโดย

ลําพังผูเดียว 

2.กกปจจัยคํ้าจุน (Maintenance Factor) หรือปจจัยอนามัย (Hygiene Factor) 

หมายถึงปจจัยที่ค้ําจุนใหแรงจูงใจในการทํา งานของบุคคลมีอยูตลอดเวลา ถาไมมีหรือมีแต

ลักษณะไมสอดคลองกับบุคคลในองคกร บุคคลในองคกรจะเกิดความไมชอบงานนั้นขึ้น โดยจะมี

ปจจัยคํ้าจุน  9  ปจจัยดังนี้ 

-กกโอกาสที่จะไดรับความกาวหนาในอนาคต (Possibility of growth) หมายถึงการที่

บุคคลไดรับการแตงตั้ง เลื่อนตําแหนงภายในหนวยงาน การไดรับการพัฒนาความรูความสามารถ

และทักษะความชํานาญ (Skills) จากการปฏิบัติงาน 
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-กกเงินเดือน (Salary) เงินเดือนและการเลื่อนขั้นเงินเดือนในหนวยงานนั้น เปนที่พอใจ

ของบุคลากรที่ทํางาน 

-กกความสัมพันธกับผูบังคับบัญชา ผูใตบังคับบัญชา เพื่อนรวมงาน (Inter-personal 

relation superior, subordinated, peers) หมายถึงการติดตอสัมพันธไมวาจะเปนกริยา หรือวาจา

ที่แสดงถึงความสัมพันธอันดีตอกัน สามารถทํา งานรวมกัน มีความเขาใจซึ่งกันและกันเปนอยางดี 

-กกสถานะของอาชีพ (Status) หมายถึง อาชีพนั้นเปนที่ยอมรับนับถือของสังคมมีเกียรติ

และศักดิ์ศรี 

-กกความมั่นคงในงาน (Job Security) หมายถึง ความรูสึก ของบุคคลที่มี ตอความ

มั่นคงในการทํางาน และยั่งยืนของอาชีพ หรือความมั่นคงขององคกร 

-กกความเปนอยูสวนตัว (Factors in personal life) หมายถึง ความรูสึกที่ดีหรือไมดีอัน

เปนผลที่ไดรับจากงานในหนาที่ของเขา เชน การที่บุคคลตองถูกโยกยายไปทํา งานในที่แหงใหมซึ่ง

หางไกลจากครอบครัวทํา ใหเขาไมมีความสุข และไมพอใจกับการทํา งานใหม 

-กกสภาพการทํางาน (Working conditions) หมายถึง สภาพทางกายภาพ ส่ิงแวดลอม

ในการทํางาน เชน แสง เสียง อากาศ สถานที่ทํา งาน อุปกรณ เครื่องมือตางๆ รวมทั้งบรรยากาศใน

การทํางานดวย 

-กกนโยบายและการบริหาร (Company policy and administration) หมายถึง การ

จัดการและการบริหารงานขององคกรที่มีประสิทธิ์ภาพ 

-กกวิธีการปกครองบังคับบัญชา (Supervision-Technical) หมายถึง วิธีการในการ

ดําเนินการของผูบังคับบัญชาในการบริหารงานของหนวยงาน ตลอดจนความยุติธรรมในการ

บริหารงานนั้นดวย 

การคนพบของ เฮอรซเบอรก สรุปไดวา  ปจจัยคํ้าจุนนั้นจะมีผลกระทบตอความไมพอใจ

ในงานที่ทํา และปจจัยจูงใจจะมีผลกระทบตอความพอใจในงานที่ทํา กลาวคือ ปจจัยคํ้าจุนเปน

สาเหตุที่ทํา ใหคนเกิดความไมพอใจในงานที่ทํา ถาไมมี ปจจัยคํ้าจุนอยู แตถามีอยูก็ไมได 

หมายความวาคนจะมีความพอใจในงานที่ทํา ทั้งนี้ ปจจัยคํ้าจุนเปนเพียงขอกําหนดเบื้องตน เพื่อ

ปองกันไมใหคนไมพอใจในงานที่ทํา เทานั้นเอง สวนปจจัยจูงใจก็ไมไดเปนปจจัยที่เปนสาเหตุที่ทํา

ใหคนเกิดความไมพอใจในงานที่ทํา แตจะเปนปจจัยที่กระตุนหรือจูงใจบุคคลใหเกิดความพอใจใน

งานที่ทํา เทานั้น ดังนั้นสมมติฐานที่สําคัญของ เฮอรซเบอรก ก็คือ ความพอใจในงานที่ทํา จะเปน

ส่ิงจูงใจในการปฏิบัติงาน 
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คูเปอร (Cooper, 1958, p. 31) ทฤษฎีของคูเปอร ถือวา ความตองการในการทํางาน

ดังกลาวขางลางเปนสิ่งจูงใจใหมนุษยเกิดความพึงพอใจในการทํางาน ส่ิงจูงใจนั้นจะเกิดจาก

ภายในหรือภายนอกตัวบุคคลก็ได ดังนั้นในการปฏิบัติงาน ผูปฏิบัติยอมตองการสิ่งจูงใจตาง ๆ เพื่อ

สนองความตองการของตน ความตองการตามทฤษฎีของคูเปอรแบงออกเปน 7 อยางคือ 

1.กกทํางานที่เขาสนใจ 

2.กกมีอุปกรณที่ดีสําหรับการทํางาน 

3.กกมีคาจางเงินเดือนที่ยุติธรรม 

4.กกมีโอกาสกาวหนาในหนาที่การงาน 

5.กกสภาพการทํางานที่ดี รวมทั้งชั่วโมงการทํางาน และสถานที่ที่เหมาะสม 

6.กกความสะดวกในการไปกลับ รวมทั้งสวัสดิการอื่น ๆ 

7.กกการทํางานรวมกับผูบังคับบัญชาที่เขาใจในการควบคุม การปกครองและโดยเฉพาะ

อยางยิ่งเปนคนที่เขายกยองนับถือ 

จากองคประกอบหรือปจจัยที่ทําใหเกิดความพึงพอใจในการทํางานและทฤษฎีเกี่ยวกับ 

ความพึงพอใจในการทํางานของนักวิชาการหลาย ๆ ทานนั้น จะเห็นไดวา ประกอบไปดวยปจจัย

ตาง ๆ หลายประการ สําหรับในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดนําทฤษฎีของเฮอรซเบอรกมาทําการวิจัยใน

คร้ังนี้   ซึ่งเกี่ยวของกับปจจัยที่เกี่ยวกับความพึงพอใจในการทํางาน11 ประการ ซึ่งมีเนื้อหา

ครอบคลุมทั้งปจจัยจูงใจและปจจัยค้ําจุน มีดังตอไปนี้  เฮอรซเบอรก (Herzbeg, 1959, pp. 209 - 

211) 
ปจจัยจูงใจ  
1.กกความสําเร็จในการทํางาน  

2.กกการไดรับการยอมรับนับถือ  

3.กกลักษณะของงานที่ปฏิบัติ  

4.กกความรับผิดชอบ  

5.กกความกาวหนา  
ปจจัยค้ําจุน  
6.กกนโยบายและการบริหารงาน  

7.กกการปกครองบังคับบัญชา  

8.กกความสัมพันธระหวางบุคคล  

9.กกสภาพการทํางาน  

10.กกความมั่นคงในการทํางาน  
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11.กกคาตอบแทน  
ปจจัยจูงใจ  
1.กกความสําเร็จในการทํางาน หมายถึง การที่บุคคลสามารถทํางานไดเสร็จส้ินและ

ประสบผลสําเร็จ จึงเกิดความพึงพอใจในงานนั้น ๆ  

2.กกการไดรับการยอมรับนับถือ หมายถึง การไดรับการยอมรับนับถือจากบุคคลทั้ง

ภายในและภายนอกหนวยงาน ซึ่งการยอมรับนี้อาจจะอยูในรูปของการยกยอง ชมเชย หรือแสดง

ความยินดีเมื่อไดทํางานดังกลาว  

3.กกลักษณะของงานที่ปฏิบัติ หมายถึง งานที่นาสนใจทาทาย เปนงานที่สามารถกระทํา

ไดต้ังแตเร่ิมจนเสร็จโดยลําพังแตเพียงผูเดียว  

4.กกความรับผิดชอบ หมายถึง ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นจากการไดรับมอบหมายใหเปนผู

มีอํานาจ และรับผิดชอบตองานนั้นอยางเต็มที่  

5.กกความกาวหนา หมายถึง การไดรับความกาวหนาในการปฏิบัติงาน เชน การไดรับ

เลื่อนตําแหนงสูงขึ้น การมีโอกาสในการศึกษาหาความรูเพิ่มเติมไดมากขึ้น การมีโอกาสพัฒนา

ตนเอง เปนตน  
ปจจัยค้ําจุน  
6.กกนโยบายและการบริหารงาน หมายถึง การจัดการและการบริหารงานขององคการ  

7.กกการปกครองบังคับบัญชา หมายถึง การบริหารงานของผูบังคับบัญชา ตลอดจน

ความยุติธรรมในการบริหารงานนั้นดวย  

8.กกความสัมพันธระหวางบุคคล หมายถึง การติดตอสัมพันธไมวาจะเปนกิริยา วาจา

ทาทางตางๆ ซึ่งแสดงถึงความสัมพันธอันดีตอกัน ความเขาใจ และสามารถรวมปฏิบัติงานดวยกัน

ไดเปนอยางดี  

9.กกสภาพการทํางาน หมายถึง สภาพทั่วไปทางกายภาพรวมทั้งสิ่งแวดลอมในการ

ทํางาน เชน สถานที่ทํางาน อุปกรณ เครื่องมือตาง ๆ  

10.กกความมั่นคงในการทํางาน หมายถึง ความรูสึกของบุคคลที่มีความยั่งยืนของอาชีพ

ในการทํางาน  

11.กกคาตอบแทน หมายถึง เงินเดือนหรือคาจาง คาตอบแทนที่ไดรับจากการปฏิบัติงาน 

อาจรวมถึงการไดรับเงินเดือนหรือคาจางเพิ่มข้ึน 
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ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 
(เสถียร  เหลืองอราม, 2527, หนา 94) กลาววา ปจจัยที่ทําใหคนเกิดความพึงพอใจใน

งานที่ทําประกอบดวย 

1.กกคาจางแรงงาน คนจะพอใจในงานที่ทําก็ตอเมื่อไดคาตอบแทนพอสมควรคุมคากับ

ความเหนื่อยและความคิดที่ตนใหแกนายจาง 

2.กกลักษณะงานที่ทํา ลักษณะของงานที่ทํายอมสําคัญกวาเงิน เพราะงานบางอยางอาจ

สกปรก ใชแรงงานมากหรือสถานที่ทํางานไมเหมาะสม งานบางอยางจะสบายแตรายไดนอย 

3.กกเพื่อนรวมงาน หากมีเพื่อนรวมงานที่ถูกใจ แมคาจาง สภาพการทํางานหรือส่ิงอื่น ๆ 

ไมคอยดีแตก็ทําใหที่ทํางานนาอยูยิ่งขึ้น 

4.กกหัวหนางานและฝายจัดการ ผูบังคับบัญชาหรือนายจางยอมมีอิทธิพลตอคนงาน

เพราะเปนผูมีอํานาจ เปนผูกํานโยบาย ถาหัวหนางานหรือฝายจัดการยุติธรรมมีมนุษยสัมพันธและ

อัธยาศัยไมตรีที่ดีแลวผูใตบังคับบัญชาก็สบายใจ ทํางานอยางมีความสุข 

5.กกความมั่นคงในงาน ถาลักษณะงานที่ทํามั่นคง คนก็จะตั้งใจทํางานเพื่อปฏิบัติหนาที่

ใหเจริญกาวหนายิ่งขึ้น 

6.กกโอกาสที่จะกาวหนา เปนสิ่งจําเปนอยางยิ่ง โดยเฉพาะคนฉลาดที่มีการศึกษาดี หาก

รูวาเขาไมมีโอกาสจะกาวหนาแลวก็ยอมทําใหบังเกิดความพึงพอใจที่จะทํางานนั้นตอไป 

7.กกมีความเปนประชาธิปไตย ผูใตบังคับบัญชาหรือเพื่อนรวมงานโดยทั่งไปไมชอบการ

บังคับกดขี่ชอบการใหเกียรติ มีการปรึกษาหารือ มีสิทธิและเสรีภาพในการทํางาน ตองการมีสวน

รวมงานที่ทํา 

8.กกความมีระเบียบวินัย หมายถึง องคการมีระเบียบคงเสนคงวา หัวหนาหรือคนงานทุก

คนทํางานไปตามระเบียบที่วางไว ผิดก็ทําโทษ ทําดีก็ชม เปนตน 

9.กกสภาพของสิ่งแวดลอมในการทํางาน ไดแก ลักษณะของทําเลที่ตั้ง อาคารสถานที่ 

ส่ิงแวดลอมทางวัตถุ เชน สี แสงไฟ ความรอน ความเย็น รวมทั้งเครื่องมือเครื่องใช ชั่วโมงการ

ทํางานก็เปนปจจัยสําคัญที่ทําใหคนมีความพึงพอใจในการทํางาน หรือไมพึงพอใจได 

(ปรียาพร  วงศอนุตรโรจน, 2544, หนา 123 - 129) อธิบายวา ความพึงพอใจในการ

ทํางานมีสวนเกี่ยวของกับปจจัยตางๆ และปจจัยเหลานี้ ใชเปนเครื่องมือชวยชี้บงถึงปญหาที่เกิดขึ้น

เกี่ยวกับความพึงพอใจในการทํางานซึ่งมีปจจัยอยู 3 ประการคือ 

-กกปจจัยดานบุคคล (Personal Factors) 

-กกปจจัยดานงาน (Factors in the Job) 

-กกปจจัยดานการจัดการ (Factors Controllable by Management) 
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ปจจัยดานบุคคล หมายถึง คุณลักษณะสวนตัวของบุคคลที่เกี่ยวของกับงานมีดังนี้ 

1.กกประสบการณ จากการศึกษาในงานวิจัยที่พบวา ประสบการณในการทํางานมีสวน

เกี่ยวของกับความพึงพอใจงานของบุคคลที่ทํางานนานจนมีความรูความชํานาญในงานมากขึ้น ทํา

ใหเกิดความพึงพอใจกับงานที่ทํา 

2.กกเพศ แมวางานวิจัยหลายชิ้นจะแสดงวา เพศไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจใน

การทํางานก็ตาม แตก็ข้ึนอยูกับลักษณะงานที่ทําดวยวาเปนงานลักษณะใด รวมทั้งเกี่ยวของกับ

ระดับความทะเยอทะยานและความตองการทางดานการเงิน เพศหญิงมีความอดทน ที่จะทํางานที่

ตองใชฝมือ และงานที่ตองการความละเอียดออนมากกวาชาย 

3.กกจํานวนสมาชิกในความรับผิดชอบ กลุมที่ทํางานดวยกัน มีผลตอความพึงพอใจใน

การทํางาน งานซึ่งตองการความสามารถหลายอยางประกอบกัน ตองมีสมาชิกที่มีทักษะในงาน

หลายดาน และความปองดองกันของสมาชิกในการทํางาน ก็มีสวนที่จะนําไปสูความสําเร็จในการ

ทํางาน 

4.กกอายุ อายุแมจะมีผลตอการทํางานไมเดนชัด แตอายุก็เกี่ยวของกับระยะเวลา และ

ประสบการณในการทํางาน ผูที่มีอายุมากมักจะมีประสบการณในการทํางานนานดวย แตก็ข้ึนอยู

กับลักษณะงาน และสถานการณในการทํางานดวย 

5.กกเวลาในการทํางาน งานที่ทําในเวลาปรกติ จะสรางความพึงพอใจในการทํางาน

มากกวางานที่ตองทําในเวลาที่บุคคลอื่นไมตองทํางาน เพราะเกี่ยวกับการพักผอน และการ

สรางสรรคกับผูอ่ืนดวย 

6.กกเชาวปญญา ปญหาเรื่องเชาวปญญากับความพึงพอใจในการทํางาน ข้ึนอยูกับ

สถานการณและลักษณะงานที่ทํา ในบางลักษณะไมพบความแตกตางระหวางเชาวปญญากับ

ความพึงพอใจในการทํางานแตในลักษณะงานบางอยาง พบวามีความแตกตางกัน พนักงานใน

โรงงานที่มีเชาวปญญาในระดับสูงแตงานที่ทําเปนงานประจํา พบวามักจะเบื่อหนายงานไดงาย 

และมีเจตคติที่ไมดีตอการทํางานในโรงงาน  เพราะเปนงานที่ไมทาทาย  และไมเหมาะกับ

ความสามารถของเขา 

7.กกการศึกษา การศึกษากับความพึงพอใจในการทํางานนั้นมีผลตอการวิจัยไมเดนชัด

นักจากงานวิจัยบางแหงพบวา การศึกษาไมแสดงถึงความแตกตางระหวางความพึงพอใจในการ

ทํางาน แตมักจะขึ้นอยูกับงานที่ทําวาเหมาะสมกับความรูความสามารถของเขาหรือไม ในราย

งานวิจัยหลายชิ้นพบวา นักวิชาการวิชาชีพเชน แพทย วิศวกร ทนายความมีความพึงพอใจในงาน

สูงกวาคนงานและพนักงานลูกจางที่ใชแรงงานทั่วไป รวมทั้งเสมียนพนักงานดวย 
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8.กกบุคลิกภาพ ปญหาเรื่องบุคลิกภาพ กับความพึงพอใจในการทํางานนั้นอยูที่เครื่องมอื

วัดบุคลิกภาพเนื่องจากเครื่องมือนี้ มีความไมเที่ยงตรงอยางไรก็ตาม บุคลิกภาพที่เห็นไดชัดเจนก็

คือ คนที่มีอาการของโรคประสาทมักจะไมพอใจในการทํางานมากกวาคนปรกติ ทั้งนี้อาจจะเปน

เพราะความพึงพอใจในการทํางานเปนเหตุใหเกิดโรคประสาทได เพราะตองเครียด กับภาวะ ของ

ความพึงไมพึงพอใจในการทํางาน 

9.กกระดับเงินเดือน จากงานวิจัยหลายชิ้นพบวาเงินเดือนมีสวนในการสรางความพึง

พอใจในการทํางานเงินเดือนมีมากพอแกการดํารงชีพตามสถานภาพ ทําใหบุคคลไมตองดิ้นรนมาก

นักที่จะไปทํางานเพิ่มนอกเวลาทํางาน และเงินเดือนยังเกี่ยวของกับการสามารถหาปจจัยอื่นที่

สําคัญแกการดํารงชีวิตอีกดวย ผูที่มีเงินเดือนสูงจึงมีความพึงพอใจในการทํางานสูงกวาผูที่มี

เงินเดือนต่ํา 

10.กกแรงจูงใจในการทํางาน แรงจูงใจในการแสดงออกถึงความตองการของบุคคล 

โดยเฉพาะแรงจูงใจจากปจจัยตัวผูทํางานเองก็จะสรางความพึงพอใจในการทํางาน 

11.กกความสนใจในงาน บุคคลที่สนใจในงาน และไดทํางานที่ตนถนัดและพอใจ จะมี

ความสุขและพึงพอใจในการทํางานมากกวาบุคคลที่มีศูนยความสนใจในชีวิตไมไดอยูที่งาน 

ปจจัยดานงาน ไดแก 

1.กกลักษณะงาน คือ ความนาสนใจของงาน ความทาทายของงาน ความแปลกของงาน

โอกาสที่ไดเรียนรูและศึกษางาน โอกาสที่จะทําใหงานนั้นสําเร็จ การรับรูหนาที่รับผิดชอบ การ

ควบคุมการทํางานและวิธีการทํางาน การที่ผูทํางานมีความรูสึกตองานที่ทําอยูวา เปนงานที่

สรางสรรค เปนประโยชนทาทาย เปนตน ส่ิงเหลานี้ ทําใหผูปฏิบัติงานเกิดความพึงพอใจในการ

ทํางาน มีความตองการที่จะปฏิบัติงานนั้นๆ และเกิดความผูกพันตองาน 

2.กกทักษะในการทํางาน ความชํานาญในงานที่ทํา มักจะตองพิจารณาควบคูกันไป กับ

ลักษณะของงาน ฐานทางอาชีพ ความรับผิดชอบเงินเดือนที่ไดรับตองพิจารณาไปดวยกันจึงจะเกิด

ความพึงพอใจในงาน 

3.กกฐานะทางวิชาชีพ จากการศึกษาวิจัยพบวา ประมาณครึ่งหนึ่งของเสมียนพนักงานมี

ความพึงพอใจในการทํางาน แตมีถึงรอยละ 17 ที่พบวา ถามีโอกาสก็อยากเปลี่ยนงาน ในสภาวะที่

เศรษฐกิจดี มีงานใหเลือกทํา จะมีการเปลี่ยนงานบอยๆ เพื่อจะเลื่อนเงินเดือน เลื่อนฐานะของ

ตนเอง ดังนั้น ตําแหนงทางการงานที่มีฐานะทางวิชาชีพสูง เชน การเปนเจาของกจิการผูจดัการจะมี

ความพึงพอใจในการทํางานสูงกวาระดับอาชีพที่มีฐานะทางอาชีพต่ํากวา ความจริงแลวตอง

พิจารณาควบคูกันไปกับความอิสระในงาน ความภาคภูมิใจในงานประกอบไปดวย ทั้งนี้ก็เพราะ
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ฐานะทางอาชีพ นอกจากนี้ ข้ึนอยูกับบุคคลนั้นเปนผูพิจารณาตัดสินดวยแตละสังคม แตละ

หนวยงานใหความสําคัญของฐานะทางวิชาชีพแตกตางกันไป ระยะเวลาที่ผานไป ความคิดเห็น

เกี่ยวกับฐานะทางวิชาชีพก็เปลี่ยนไปดวย 

4.กกขนาดของหนวยงาน ความพึงพอใจในการทํางานในหนวยงานขนาดเล็กจะดีกวา

หนวยงานขนาดใหญทําใหพนักงานมีความรูสึกเปนกันเอง และรวมมือชวยเหลือกัน ขวัญในการ

ทํางานดีทําใหเกิดความพึงพอใจในการทํางาน 

5.กกความหางไกลของบานและที่ทํางาน การที่บานอยูหางไกลจากที่ทํางาน การเดินทาง

ไมสะดวกตองตื่นแตเชามืด รถติดและเหน็ดเหนื่อยจากการเดินทาง มีผลตอความพึงพอใจใจการ

ทํางาน คนที่เปนคนจังหวัดหนึ่ง แตตองไปทํางานในอีกจังหวัดหนึ่งสภาพของทองถิ่น ความเปนอยู 

ภาษาไมคุนเคย ทําใหเกิดความไมคุนเคยในการทํางาน เนื่องจากการปรับตัว และการสราง

ความคุนเคยตองใชเวลานาน 

6.กกสภาพทางภูมิศาสตร ในแตละทองถิ่น แตละพื้นที่มีสวนสัมพันธกับความพึงพอใจใน

การทํางานคนงานในเมืองใหญมีความพึงพอใจในการทํางานนอยกวาคนงานในเมืองเล็กๆ ทั้งนี้ 

เนื่องจากความคุนเคยความใกลชิดระหวางคนงานในเมืองเล็กมีมากกวาในเมืองใหญ ทําใหเกิด

ความอบอุนและมีความสัมพันธกัน 

7.กกโครงสรางของงาน โครงสรางของงานหมายถึง ความชัดเจนของงานที่สามารถ

อธิบายชี้แจงเปาหมายของงาน รายละเอียดของงาน ตลอดจนมาตรฐานในการปฏิบัติงาน หาก

โครงสรางของงานชัดเจน ยอมสะดวกแกผูปฏิบัติ สามารถปองกันมิใหเกิดความบิดพลิ้วในการ

ทํางานดวย นอกจากนี้ยังพบวา งานใดที่มีโครงสรางของงานดี รูวาจะทําอะไร และดําเนินการ

อยางไรสภาพการณควบคุมจะงายขึ้น 

ปจจัยดานการจัดการ ไดแก 

1.กกความมั่นคงในงาน สรุปจากการศึกษาคนควาสวนใหญจะพบวา พนักงานมีความ

ตองการงานที่มีความแนนอนมั่นคง แมวาในปจจุบันบุคคลจะสนใจในงานนอยลงก็ตาม แตบริษทัที่

ประสบความสําเร็จในการบริหารงาน เชน บริษัทญี่ปุนก็ยังคิดถึงความมั่นคงของงานคือมีการจาง

งานตลอดชีวิต (Life Long Employment) จากการสํารวจโดยการสอบถามเกี่ยวกับ ความตองการ

ความมั่นคงของงาน ปรากฏวารอยละ80 ตองการงานที่มีความมั่นคง พนักงาน ของบริษัทและ

โรงงาน ตองการจะอยูทํางาน จนถึงวัยเกษียณแมวาเขาจะมีเงินมากพอที่จะเลี้ยงตัวในวัยชราก็

ตาม ก็ยังยินดีจะอยูจนถึงทํางานไมไหว ความมั่นคงในงานถือเปนสวัสดิการอยางหนึ่งโดยเฉพาะ

ในวัยที่พนจากการทํางานแลว และเปนความตองการของพนักงานไดแกความสนใจในงานที่ตนเอง
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ถนัดและมีความสามารถ ไมทํางานที่หนักและมากจนเกินไป งานที่ทําใหความกาวหนาและไดรับ

รางวัลตอบแทนความตั้งใจทํางาน 

2.กกรายรับ ฝายบริหารและฝายจัดการของบริษัทเชื่อมั่นวา รายรับที่ดีของพนักงานจะ

เยียวยาโรคไมพอใจในงานได การสํารวจสวนใหญพบวารายรับมาทีหลังความมั่นคงในการทํางาน 

ลักษณะของงานและความกาวหนาของงาน แตในสภาวะเศรษฐกิจปจจุบันมีคาครองชีพสูง รายรับ

อาจเปนความสําคัญอันดับแรก นักวิชาการที่เปลี่ยนงานเนื่องจากรายรับของหนวยงานอีกแหงหนึ่ง

ดีกวา ผูเชี่ยวชาญจากหนวยงานของรัฐบาลลาออกไปสูภาคเอกชนก็เพราะรายรับที่ดีกวา 

3.กกผลประโยชน เชนเดียวกับรายรับ ฝายบริหารของบริษัทและโรงงานเห็นวา การไดรับ

ผลประโยชนเปนสิ่งชดเชยและสรางความพึงพอใจในงานได แตจากการศึกษาซึ่งก็พบเชนเดียวกับ

รายรับพนักงานบางสวนอาจใหความสนใจนอยกวาความมั่นคงในงาน และความกาวหนาในการ

ทํางาน ทั้งนี้อาจเปนเพราะวา จายคารักษาพยาบาล คาเลาเรียนบุตร คาประกันสังคม และประกัน

ชีวิตตาง ๆ ถูกจัดอยูในดานความมั่นคง และสวัสดิการในการทํางาน 

4.กกโอกาสกาวหนา โอกาสที่จะมีความกาวหนาในการทํางานมีความสําคัญ สําหรับ

อาชีพหลายอาชีพ เชน การขาย เสมียนพนักงานและบุคคลที่ใชฝมือและความชํานาญงาน มี

ความสําคัญนอยสําหรับบุคคลที่ไมตองใชความชํานาญงานแตมีการศึกษาสูงและอายุในตําแหนง

สูง จากการศึกษาพบวา คนสูงวัยใหความสนใจกับโอกาสกาวหนาในงานนอยกวาคนที่ออนวัยอาจ

เปนเพราะวาคนสูงวัยไดผานโอกาสความกาวหนามาแลว 

5.กกอํานาจตามตําแหนงหนาที่ หมายถึง อํานาจที่หนวยงานมอบใหตามตําแหนง เพื่อ

ควบคุมส่ังการผูใตบังคับบัญชาหรือผูรวมงานใหปฏิบัติงานที่มอบหมายใหสําเร็จ งานบางอยางมี

อํานาจตามตําแหนงที่เดนชัด งานบางอยางมีอํานาจที่ไมเดนชัด ทําใหผูทํางานปฏิบัติงานยากและ

อึดอัด อํานาจตามตําแหนงหนาที่ จึงมีผลตอความพึงพอใจในการทํางาน 

6.กกสภาพการทํางาน พนักงานมีความคิดเห็นแตกตางกันมากมาย เร่ืองสถานการณ

และสภาพการทํางานมีพนักงานที่ทํางานในสํานักงานที่ใหความสําคัญกับสภาพการทํางาน ความ

พอใจในการทํางานมาจากสาเหตุของสภาพในที่ทํางาน 

7.กกเพื่อนรวมงาน เพื่อนรวมงานเปนสวนหนึ่งที่จัดเขาในปจจัยที่เกิดความพึงพอใจใน

การทํางานความสัมพันธที่ดีระหวางเพื่อนรวมงานทําใหคนเรามีความสุขในที่ทํางาน สัมพันธภาพ

ระหวางเพื่อนจึงเปนความสําคัญ และปจจัยที่ทําใหเกิดความพึงพอใจในการทํางาน 
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8.กกความรับผิดชอบงาน จากการศึกษาพบวา พนักงานที่มีขวัญดีจะมีความรับผิดชอบ

ในงานสูงความพอใจในการทํางาน มีความสัมพันธระหวางความรับผิดชอบรวมกับปจจัยอื่น เชน 

อายุ ประสบการณเงินเดือน และตําแหนงดวย 

9.กกการนิเทศงานสําหรับพนักงาน การนิเทศงานก็คือ การชี้แนะในการทํางานจาก

หนวยงาน ดังนั้นความรูสึกตอผูนิเทศก็มักจะเนนความรูสึกที่มีตอหนวยงานและองคการดวย จา

การศึกษากรณีฮอรนพบวาขวัญและเจตคติของพนักงาน ข้ึนอยูกับความสัมพันธกับผูนิเทศงาน

สรางความเขาใจที่ดีระหวางผูนิเทศงานและพนักงานจะเกิดบรรยากาศที่ดีในการทํางาน 

10.กกการสื่อสารกับผูบังคับบัญชา การศึกษาหลายแหงพบวา พนักงานมีความตองการรู

วาการทํางานของตนเปนอยางไร จะปรับปรุงการทํางานของตนอยางไร ขาวสารจากบริษัท

หนวยงานตางๆ จึงมีความหมายและความสําคัญสําหรับผูปฏิบัติงาน งานของตนจะกาวหนาตอไป 

หรือไม พนักงานมักจะไดขาวของหนวยงานนอยกวาที่ตองการ 

11.กกความศรัทธาในตัวผูบริหาร พนักงานที่ชื่นชมความสามารถของผูบริหารมีขวัญและ

กําลังใจในการทํางาน เปนผลใหเกิดกําลังใจในการทํางานดวย ความศรัทธาในความสามารถและ

ความตั้งใจที่ผูบริหารมีตอหนวยงาน ทําใหพนักงานทํางานอยางมีประสิทธิภาพ และเกิดความพึง

พอใจในการทํางานในหนวยงานดวย 

12.กกความเขาใจกันระหวางผูบริหารกับพนักงาน ความเขาใจดีตอกัน ทําใหพนักงาน

เกิดความพึงพอใจในการทํางาน จากการสํารวจของ National Industrial Conference Board 

พบวาความเขาใจกันระหวางผูบริหารและหัวหนางานตรงกันวารายรับเปนเรื่องสําคัญที่สุด แต

สําหรับพนักงานเองกลับมองวา ความมั่นคงความกาวหนาในงานเปนเรื่องสําคัญที่สุด 

(อเนก สุวรรณบัณฑิตและคณะ 2548, หนา 177-178) กลาวถึงปจจัยที่มีผลตอความพึง

พอใจของการทํางานวา ความพึงพอใจของผูใหบริการจะเปนสิ่งที่ผูใหบริการรูสึกในทางบวกตองาน

ที่ตนเองกระทําและสงผลตอคุณภาพในการใหบริการตอผูรับบริการ ดังนั้นผูประกอบกิจการบริการ

จะตองดําเนินนโยบายตางๆเพื่อใหผูใหบริการคงความพึงพอใจในการทํางานตอไป 
ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใหบริการ 
-กกลักษณะงาน เปนสิ่งที่ผูใหบริการรับรูไดจากการทํางาน หากงานที่ทํามีความนาสนใจ 

ทาทาย มีการสรางสรรคและมีโอกาสที่จะทําใหงานสําเร็จลุลวง และผูใหบริการรับรูถึงความสําคัญ

ของงานก็จะทําใหผูใหบริการมีความผูกพันและทุมเทใหกับการทํางานอยางจริงใจ 

-กกการนิเทศงาน เปนสิ่งที่ผูประกอบกิจการบริการจะตองจัดใหมีการชี้แนะแนวทางการ

ทํางานจากหัวหนางาน หรือเพื่อนรวมงาน เพื่อใหเกิดบรรยากาศอันดีในการทํางานรวมกันระหวาง
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ผูใหบริการที่ปฏิบัติงานอยูแตเดิมกับผูมาใหม ทั้งยังจะชวยทําใหผูมาใหมสามารถปฏิบัติงานได

อยางมีคุณภาพตอไปดวย 

-กกเพื่อนรวมงาน ความสัมพันธอันดีระหวางผูใหบริการกับเพื่อนรวมงานทุกระดับชั้นจะ

ทําใหเกิดการชวยเหลือซึ่งกันและกัน มีความเขาใจในเร่ืองราวตางๆและมีการรวมกันคิดรวมกันทํา

ใหการพัฒนาการบริการใหมีคุณภาพและเรียบงาย ไมซับซอน อันจะใหผูใหบริการทํางานดวย

ความสะดวกสบายและเกิดความพึงพอใจในงานได 

-กกคาจางงาน เปนสิ่งที่ผูประกอบกิจการบริการจะตองจัดใหมีดวยความยุติธรรมและ

พอเหมาะตอลักษณะงานและความสามารถของผูใหบริการ 

-กกโอกาสกาวหนาในงาน ผูประกอบกิจการบริการจะตองมีความยุติธรรมในการเลื่อน

ข้ันเลื่อนตําแหนง การเสนอความดีความชอบของผูใหบริการ เพื่อใหผูใหบริการรูสึกถึงโอกาสใน

การกาวหนาในการทํางานบริการตอไป 

(สมยศ  นาวีการ, 2521, หนา 222 - 224) ไดกลาวถึงองคประกอบของความพึงพอใจใน 

การทํางานไวดังนี้  

1.กกผลตอบแทน เปนสิ่งที่สามารถใชตอบสนองความตองการของคนไดหลายอยาง เชน 

อาหารเสื้อผา ที่พักอาศัย การผักผอน ผลตอบแทนจะเปนเครื่องหมายของความสําเร็จและเปนทีม่า

ของการยกยองของสังคมรอบขาง พนักงานมองผลตอบแทนวาเปนเครื่องสะทอนการยกยองของ

ผูบริหารตอการมีสวนชวยของพวกเขาตอองคการ  

2.กกการเลื่อนตําแหนง จะทําใหความรับผิดชอบ และผลตอบแทนสูงขึ้น งานระดับสูงขึ้น

จะใหความเปนอิสระ ความทาทายและเงินเดือนที่สูงขึ้นแกพนักงาน รางวัลที่เกิดจากการเลื่อน

ตําแหนงจะแตกตางกันตามตําแหนง  

3.กกการบังคับบัญชา ที่สรางความพอใจในงานนั้น ผูบังคับบัญชาจะสรางความสัมพันธ

แบบสนับสนุนกับผูใตบังคับบัญชาและใหมีสวนรวมในการตัดสินใจที่จะกระทบตอพวกเขา ซึ่งการ

มีสวนรวมจะสงเสริมทัศนคติที่ดีตองานหัวหนางานที่บังคับบัญชาอยางอาทรหวงใยมักจะสราง 

ความพอใจใหผูบังคับบัญชาเสมอ  

4.กกลักษณะงาน พนักงานตองการทํางานที่ทาทาย พวกเขาไมตองการทํางานที่ไมตอง

ใชความคิดลักษณะของงานที่กระทบตอความพอใจงานจะมี 2 ดาน คือ ความหมายของงานและ 

การควบคุมวิธีการทํางาน  
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5.กกกลุมงาน การมีเพื่อนรวมงานที่รวมมือและเปนมิตรจะเปนแหลงที่มาของความพอใจ

งานอยางหนึ่ง พนักงานตองการโอกาสพูดคุยกับเพื่อนรวมงาน และไมชอบงานที่ทําใหพวกเขา

แยกตัว 

(ขนิษฐา ดานธีรวนิชย, 2541, หนา 21 - 22) กลาววา ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ

ในงานนั้น สามารถแยกไดเปนปจจัยเกี่ยวกับมนุษยและปจจัยสิ่งแวดลอม ดังนี้  

1.กกปจจัยเกี่ยวกับมนุษย ไดแก ปจจัยดานประชากร ปจจัยดานบุคลิกภาพและปจจัย 

ความสามารถ ปจจัยเหลานี้มิไดเปนตัวกําหนดระดับความพอใจในงานโดยตรง แตจะเปนตัวตัดสิน

วา สวนประกอบสวนใดของงานนาพอใจ หรือไมนาพอใจเทานั้น  

2.กกปจจัยสิ่งแวดลอม ปจจัยสิ่งแวดลอมในองคการ แยกออกเปนปจจัยงานกับสภาพ 

แวดลอมและปจจัยองคการกับสภาพแวดลอม  

-กกปจจัยงานกับสภาพแวดลอมที่สําคัญ ไดแก ความชัดแจง และหรือไมชัดแจงกับ 

บทบาท ความชัดแจงของบทบาทเปนตัวแปรที่สําคัญไมนอย คนทํางานจะพอใจมากกวา หาก

ไดรับแจงอยางชัดเจนถึงบทบาทของตนตองานที่ไดรับมอบหมาย ความชัดแจงนี้หมายความรวมถงึ

การใหขอมูลแกคนทํางานเกี่ยวกับวา เขาจะตองทําอะไรทําอยางไร และจะไดรับผลตอบแทนเปน

ส่ิงใดจากผลสําเร็จของงาน  

ลักษณะงาน งานที่ทาทายความสามารถมีแนวโนมที่จะนําไปสูความพึงพอใจในงาน 

มากกวา หรืองานที่ไดใชความชํานาญเฉพาะตัว เพื่อทํางานใหสําเร็จจะนํามาซึ่งความพึงพอใจใน

งานตรงขามกับลักษณะงานที่นาเบื่อหนาย ซึ่งนําไปสูความพึงพอใจในระดับสูง และอาจแสดงผล

ในรูปของการขาดงาน หรือลาออกจากงานได  

อัตราคาจาง นักวิชาการดานพฤติกรรมองคการใหความสําคัญในเรื่องอัตราคาจางมาก

ข้ึน โดยใหความเห็นวา อัตราคาจางมีความหมายตอความเทาเทียมกันในสังคมคนทํางาน  

-กกปจจัยองคการกับสภาพแวดลอมที่สําคัญ ไดแก โครงสรางขององคการ ความสําคัญ

ของโครงสรางขององคการตอความพึงพอใจในงาน สรุปเปนประเด็นไดดังนี้  

-กกความพึงพอใจในงานจะเพิ่มข้ึนเมื่อคนทํางานอยูในระดับตําแหนงที่สูงขึ้น  

-กกคนทํางานในตําแหนงงานหลักมักจะมีความพึงพอใจในงานมากกวาคนทํางานใน

ลักษณะงานชวยอํานวยการ ลักษณะการควบคุมงานหรือการควบคุมบังคับบัญชาพฤติกรรมใน

การควบคุมของ ผูบังคับบัญชา หรือหัวหนางานมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในงานของ

คนทํางาน เชนผูบังคับบัญชาหรือหัวหนางานที่คอยควบคุมบังคับบัญชาอยางอาทรหวงใย มกัสราง

ความพึงพอใจในงานในหมูคนทํางานเสมอ  
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บุคคลมีความปรารถนาในสิ่งตอบแทนตางกัน โดยเฉพาะความอิสระในการทํางานบุคคล 

บางคนจุดสนใจของการทํางานอยูที่ความตองการมีศักดิ์ศรีและเกียรติภูมิ เพราะฉะนั้น คนพวกนี้

จะตองการความอิสระและความเปนตัวของตัวเองมาก คนอื่นอาจไมมีความตองการอันนี้ 
 
ปญหาและการปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องด่ืม 

(อเนก  สุวรรณบัณฑิตและคณะ, 2548, หนา 284-287) กลาวถึงปญหาที่เกี่ยวของกับ

การบริหารการบริการไววา ธุรกิจบริการเปนธุรกิจที่มีตัวสินคาที่ไมอาจจับตองได ไมอาจยึด

ครอบครองได ผูรับบริการไมสามารถประเมินผลการซื้อบริการเปนกําไรหรือขาดทุนได หากแต

สามารถประเมินไดเพียงพึงพอใจหรือไมพึงพอใจเทานั้น ซึ่งแตกตางจากการซื้อสินคาอื่นๆซึ่งมี

ผลิตภัณฑจับตองไดเปนสิ่งที่เปนรูปธรรมชัดเจนดังนั้นการบริการการทองเที่ยวจึงเปนอุตสาหกรรม

ที่คาขายอยูบนความเปนสุนทรียภาพของชีวิตของบุคคล ดังนั้นผูประกอบธุรกิจบริการจะตองจัดให

เกิดการใหบริการที่มีคุณภาพ ซึ่งเปนผลสืบเนื่องจากการบริหารการบริการที่เหมาะสม ดังนั้น

ปญหาในธุรกิจบริการที่สําคัญอีกประการหนึ่งก็คือปญหาที่เกิดจากการบริหารบริการขององคการ

นั้น ทั้งในดานความขัดแยงภายในองคการ การจัดการทรัพยากรบุคคลและการบริหารจัดการ ซึ่ง

สามารถแยกยอยไดเปน 

1.กกความขัดแยงในองคการ หมายถึงการขาดซึ่งเอกภาพของผูปฏิบัติงานในองคการ

บริการเนื่องจากมีขอมูล ความคิดเห็นทัศนคติ ความเชื่อ คานิยมในการปฏิบัติงาน เปาหมายในการ

การทํางานที่แตกตางกัน กอใหเกิดปญหาในการบังคับบัญชาขึ้น แบงเปน 2 ระดับตามผูเกี่ยวของ

ไดแก 

-กกระดับพนักงาน ในประเทศไทย ผูประกอบการธุรกิจบริการการทองเที่ยวนั้นยังมีการ

บริหารจัดการแบบระบบอุปถัมภ ซึ่งมีการคัดเลือก บรรจุเครือญาติ คนรูจักคุนเคยเขาสูตําแหนง

ตางๆหากเปนการใชระบบอุปถัมภที่ดี มีความยุติธรรม ก็จะกอใหเกิดความสนิทสนมกลมเกลียว

ของพนักงาน ดังนั้นในหลายองคการสามารถที่จะดําเนินการไปไดอยางเรียบรอย มีประสิทธิภาพ

การทํางานที่ดี แตจํานวนไมนอยที่ระบบอุปถัมภเปนไปอยางไมยุติธรรม บุคคลที่เขามาดวยระบบ

อุปถัมภเหลานี้กลับปฏิบัติงานและปฏิบัติตัวไดไมดีนัก อีกทั้งมีการใชสิทธิพิเศษตางๆเกินตําแหนง

หนาที่ มีการเอาเปรียบตอองคการ และดวยความสัมพันธกับผูบริหารหรือเจาของกิจการ ทําใหเกิด

ความลําบากใจในการใชมาตรการตางๆจัดการกับบุคคลเหลานี้ สงผลใหเกิดความขัดแยงกับ

พนักงานอื่นๆที่เขามาดวยระบบปกติ ทั้งเรื่องการใชเสนสาย ระบบอาวุโส ความกาวหนาในหนาที่

การงาน ผลประโยชนและสวัสดิการ ซึ่งสงผลใหพนักงานที่ไมไดมีความสัมพันธเชิงเครือญาติเกิด

ความนอยเนื้อตํ่าใจ ทอแทในการทํางาน ขาดความมุงมั่นในการทํางานและสงผลตอความ
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จงรักภักดีในองคการ ทั้งหมดนี้จะสงผลตอคุณภาพในการใหบริการ สุดทายพนักงานที่ไมอาจทน

กับระบบอุปถัมภที่ขาดความยุติธรรมอาจสงผลถึงการลาออกจากองคการนั้นๆไปในที่สุด ทําให

องคการสูญเสียบุคลาการที่มีความรูความสามารถไป ความสามารถในการใหบริการและการ

แขงขันกับคูแขงก็จะลดลงไปดวย 

-กกระดับผูประกอบการและผูบริหาร ธุรกิจบริการนั้นสวนใหญอยูในรูปของหางหุนสวน

จํากัด บริษัทจํากัดและบริษัทมหาชน ซึ่งจะมีผูประกอบการและผูบริหารหลายคนประกอบกันเปน

คณะกรรมการบริหารรวมกันวางนโยบายและกลยุทธในการดําเนินกิจการ แตในขณะเดียวกันก็

อาจเกิดความขัดแยงในดานความคดิเห็นของกรรมการบริหารที่ไมตรงกันและไมอาจหาขอสรุปเพื่อ

นําไปปฏิบัติได เกิดเปนความขัดแยงในระดับสูง อันสงผลตอการบริหารจัดการขององคการ เกดิการ

บงฝกแบงฝายของพนักงาน หรือเกิดคําสั่งซ้ําซอนหรือคําสั่งขัดแยงกันขึ้น ทําใหพนักงานเกิดความ

สับสันในการนําไปปฏิบัติ สุดทายทําใหพนักงานเกิดการเสียขวัญและกําลังใจในการทํางาน ซึ่งทํา

ใหความสามารถในการแขงขันกับบริษัทคูแขงลดลง ระบบการบริการไมสามารถปรับเปล่ียนตาม

ความตองการของนักทองเที่ยวไดทัน 

2.กกการจัดการทรัพยากรบุคคล ทรัพยากรบุคคลเปนปจจัยที่สําคัญในการดําเนินกิจการ

บริการตอไปเพราะเปนผูใหบริการที่มีการติดตอกับนักทองเที่ยวโดยตรง ดังนั้นผูบริหารจะตอง

ดําเนินการใหการปฏิบัติงานบริการของพนักงานนั้นมีคุณภาพอยูเสมอ โดยดําเนินการผานการสรร

หาและคัดเลือก พนักงานที่มีความรูความสามารถเหมาะสมกับงาน และใหผลตอบแทนการทํางาน

ที่เพียงพอเพื่อรักษาพนักงานใหทํางานกับบริษัทไปอยางยาวนาน แมดูเหมือนจะเปนเรื่องธรรมดา

แตแทจริงกลับเปนปญหาที่สําคัญในหลายบริษัท เมื่อเกิดปญหาขึ้นแลวการแกไขเพียงชวยลด

ปญหาไดระดับหนึ่ง วิธีการที่ดีที่สุดก็คือการปองกันปญหาดังกลาวตั้งแตตน ดังนั้นขั้นตอนที่สําคัญ

ที่ผูบริหารธุรกิจบริการจะตองคํานึงถึง จึงไดแก  

-กกการเสาะแสวงหาบุคลากร เปนการรับสมัครบุคลากร และคัดเลือกบุคคลโดยตองมุง

หาบุคลากรที่มีความรู ความสามารถเหมาะสมกับงาน รวมถึงมีบุคลิกภาพและกิริยามารยาทที่ดี 

และคงวัฒนธรรมไทยอันดีไว หากแตเขาใจในวัฒนธรรมของนักทองเที่ยวแตละชาติ เพื่อการปฏิบัติ

ตัวตอนักทองเที่ยวจะไดถูกตอง ไมผิดพลาด อันสงผลตอภาพลักษณการใหบริการ จุดสําคัญคือ

การสรรหาบุคคลที่มีคุณสมบัติเหลานี้จากหลายๆแหลง เพื่อใหเกิดการเปรียบเทียบและสราง

ตัวเลือกแกผูประกอบการ 

-กกความกาวหนาในหนาที่การงาน เปนระบบการใหขวัญและกําลังใจแกพนักงานหาก

ระบบการเลื่อนระดับเปนไปอยางยุติธรรมจะสงผลใหพนักงานมีความกระตือรือรนในการทํางาน 
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โดยแนวทางการเลื่อนระดับนั้นจะตองมุงเนนที่บุคลากรภายในเสียกอนที่จะมองหาบุคลากรมา

ทํางานในตําแหนงสูงจากภายนอก โดยสําหรับบุคลากรภายในจะตองเปนไปตามความรู ความ

ชํานาญ บุคลิกภาพ วิสัยทัศนเพื่อสงเสริมความกาวหนาในการทํางาน  

-กกการแยงชิงบุคลากรจากคูแขง เนื่องจากบุคลากรที่มีความรูความสามารถนัน้มจีาํนวน

ไมมากนัก สงผลใหธุรกิจบริการแตละแหงมุงหาบุคคลอันเปนเลิศเขาทํางานกับตน โดยนําเสนอ

ผลตอบแทนและสวัสดิการที่ดีกวา จึงมีการเขา-ออกของบุคลากรสูง โดยไมไดคิดที่จะสรางคนของ

ตนเองขึ้นมาเอง ทําใหระยะเวลาการทํางานเฉลี่ยของพนักงานไมนานนัก และเมื่อมีการลาออกไป 

จะทําใหขอมูลบางประการอันเปนความลับของธุรกิจบริการนั้นๆหลุดเขาไปสูมือของบริษัทคูแขงได 

ซึ่งอาจสงผลเสียตอความสามารถในการแขงขันในอนาคตได 

3.กกการบริหารจัดการ ซึ่งเปนหนาที่หลักของผูบริหารธุรกิจบริการในการควบคุมดูแล

ธุรกิจใหทันตอการบริการนักทองเที่ยวและเพิ่มความสามารถในการแขงขันของธุรกิจบริการ โดย

เปนการดูแลในแงระบบและทรัพยากรเพื่อการใหบริการ อันไดแก 

-กกระบบการประสานงาน การประสานงานที่ไมดีระหวางหนวยงานหรือบุคลากรที่

เกี่ยวของ ในการอํานวยความสะดวกในการเดินทางทองเที่ยวของนักทองเที่ยว ทําใหนักทองเที่ยว

ตองเสียเวลามากขึ้นในการติดจอกับบริษัท สงผลตอความประทับใจเบื้องตนตอบริษัทได ดังนั้น

ผูบริหารจะตองคํานึงถึงความสําคัญของนักทองเที่ยวเปนหลักเสมอ 

-กกการจัดการทรัพยากร หากวัสดุอุปกรณไมพรอมใหบริการ เชน ระบบคอมพิวเตอรใน

การเก็บขอมูลนักทองเที่ยวเพื่อใชในการใหบริการ อาคารสถานที่ รวมถึงเรื่องยวดยานพาหนะใน

การเดินทางที่ไมเพียงพอ ดังนั้นธุรกิจบริการทองเที่ยวจะตองสรรหาสิ่งเหลานี้ใหมีความพรอม มี

ความหลากหลาย เพียงพอ เพื่อใหนักทองเที่ยวรูสึกถึงตัวเลือก และมีความพึงพอใจในการจัดหาสิ่ง

อํานวยความสะดวกเหลานี้ 

(ฉลองศรี พิมลสมพงศ, 2543, หนา15-21) กลาวถึง ตําแหนงหนาที่และความรับผิดชอบ

ของพนักงานในฝายบริการอาหารและเครื่องดื่ม วา  จํานวนพนักงานในฝายบริการอาหารและ

เครื่องดื่มจะมากหรือนอยขึ้นอยูกับขนาด มาตรฐาน การดําเนินกิจการหองอาหารของโรงแรมนั้นๆ 

การจัดตําแหนง หนาที่และความรับผิดชอบของพนักงานจึงมีความสําคัญในการปฏิบัติงานอยาง

ถูกตอง และมีประสิทธิภาพ หนาที่และความรับผิดชอบพนักงานในฝายบริการอาหารและเครื่องดื่ม

ของแตละโรงแรมอาจแตกตางกันออกไปบาง แตหนาที่และความรับผิดชอบหลักโดยทั่วไปมีดังนี้ 
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ผูจัดการฝายบริการอาหารและเครื่องด่ืม (Food and Beverage Manager) 
เนื่องจากฝายบริการอาหารและเครื่องดื่มเปนฝายที่ใหญที่สุดของโรงแรม มีพนักงาน

จํานวนมาก ผูจัดการฝายบริการอาหารและเครื่องดื่มควรเปนผูที่มีความรูความสามารถในงาน

โรงแรมมานาน โดยผานงานในฝายนี้ต้ังแตระดับตํ่าสุดมาแลว จึงมีความรูความเขาใจ สามารถ

มอบหมายงานใหตรงกบัความรูความสามารถและเขาใจความรูสึกของพนักงานทุกคนไดดี มิฉะนั้น

จะมีผลกระทบตองานบริการได ซึ่งผูใหบริการอาหารและเครื่องดื่มจะตองติดตอกับลูกคา

ตลอดเวลาจึงควรเปนผูมีจิตใจและเต็มใจใหการบริการ (Service mind) ดวยบุคลิกภาพดี หนาตา

ยิ้มแยมแจมใสอยูเสมอ 
หนาที่และความรับผิดชอบ 
1.กกการวางแผน (Planning) ศึกษาแนวโนมความนิยมของตลาดและความตองการของ

ลูกคาในแตละชวง วางแผนงานกอนลงมือปฏิบัติงาน โดยอาศัยขอมูลในอดีตและปจจุบันในการ

พิจารณา ตลอดจนการคาดคะเนเหตุการณที่จะเกิดขึ้นในอนาคต การวางแผนกับแผนกครัวในการ

เตรียม คิดคนอาหารแปลกใหม เพื่อใชบริการในแตละหองอาหารและชวงโอกาสพิเศษตางๆ 

2.กกการจัดสายงาน (Organizing) เปนการจัดสรรงานทั้งหมดใหกับแผนกตางๆ ที่

เกี่ยวของ เชน แผนกจัดซื้อ ทําหนาที่จัดซื้อวัตถุดิบเพื่อผลิตอาหารและเครื่องดื่ม รวมทั้งวัสดุ

อุปกรณตางๆ โดยประสานงานกับแผนกครัวดวย ตลอดจนการติดตอประสานงานกับแผนกอื่นๆ

ของโรงแรม เชน แผนกแมบาน แผนกตอนรับ แผนกชางเพื่องานจัดเลี้ยง และแผนกบุคคลในการรับ

บุคคลเขาทํางาน 

3.กกการอํานวยการ (Directing) การดูแลการดําเนินงานของทุกฝายใหเปนไปตามแผนที่

วางไว การใหคําปรึกษาแนะนําแกหนวยงานที่มีปญหา การฝกอบรมพนักงานใหมีความรู

ความสามารถ ทํางานไดอยางถูกตอง มีประสิทธิภาพ และสามารถคงมาตรฐานการดําเนินงานให

อยูในระดับทีนาประทับใจอยูเสมอ การวาจาง การเลิกจางพนักงาน ตลอดจนการตัดสินใจในการ

แกปญหาตางๆ 

4.กกการควบคุม (Controlling) หมายถึง การควบคุมและการตอดตามผลงานที่ปฏิบัติไป

แลวและประเมินวาบรรลุเปาหมายและนโยบายหรือไม เชน การตรวจสอบปริมาณของอาหารให

สมดุลกับราคาขายที่ต้ังไว การจัดสวัสดิการและวันหยุดพนักงาน การแบงหนาที่ตารางการทํางาน 

(เพราะงานบริการอาหารและเครื่องดื่มมีตลอด 24 ชั่วโมง) การจัดประชุมรวมกับผูจัดการ

หองอาหารตางๆ เพื่อทราบถึงปญหาและสรางสัมพันธที่ดี การวิเคราะหสาเหตุของปญหาและ

หาทางปรับปรุงแกไขตอไป 
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สรุปแลว  ผูจัดการฝายบริการอาหารและเครื่องดื่มมีหนาที่ควบคุมดูแล รับผิดชอบ

หองอาหารทุกหองในโรงแรม การบริการและการจัดการทุกสวนที่เกี่ยวขัองกับการใหบริการอาหาร

และเครื่องดื่มตลอดจนการวางแผนงานและมาตรฐานในการใหบริการเพื่อใหหองอาหารสามารถ

ทํายอดขายไดถึงเปาหมายที่มีผูบริหารระดับสูงของโรงแรมไดวางนโยบายไว 
 
ผูชวยผูจัดการฝายบริการอาหารและเครื่องด่ืม (Assistant Food and Beverage Manager) 

หนาที่และความรับผิดชอบ คือ รับผิดชอบงานที่ผูจัดการฝายบริการอาหารและเครื่องดื่ม

มอบหมายให  หรือทําหนาที่เมื่อผูจัดการฝายบริการอาหารและเครื่องดื่มไมอยู 

พนักงานในฝายบริการอาหาร (Food Service Area Staff) ไดแก 

1.กกผูจัดการหองอาหาร (Restaurant Manager) มีหนาที่ดูแลรับผิดชอบเกี่ยวกับงาน

บริหารทั้งหมด ภายในหองอาหารตางๆ ที่รับผิดชอบอยู เชน Specialty Restaurant, Coffee Shop 

กําหนดมาตรฐานการใหบริการ ควบคุมการใหบริการของพนักงาน จัดระบบงาน จัดตารางการ

ทํางาน วันหยุด ฝกอบรมพนักงาน พิจารณารับพนักงานเขาทํางานรวมกับฝายบุคคล การตัดสินใจ

แกปญหาตางๆที่เกิดขึ้นเฉพาะหองอาหาร นั้นๆ ดําเนินงานตามนโยบายที่ผูจัดการฝายอาหารและ

เครื่องดื่มกําหนด 

2.กกผูชวยผูจัดการหองอาหาร (Maitre d’Hotel) รับผิดชอบงานตามที่ผูจัดการ

หองอาหารมอบหมายใหหรือทําหนาที่แทนเมื่อผูจัดการไมอยู ดูแลงานบริการใหดีที่สุด นําปญหา

ตางๆ จากหัวหนาพนักงานบริการเสนอและปรึกษาผูจัดการ ในหลายๆโรงแรม Maitre d’Hotel คือ

ผูจัดการหองอาหารรับผิดชอบหองอาหารทั้งหมด นอกจากนี้ยังทําหนาที่ตอนรับแขกที่มาใชบริการ

ในหองอาหารนั้นดวย มีความสามารถพูดไดหลายภาษา สามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาและจัด

ระเบียบงานไดดี 

3.กกพนักงานตอนรับ (Host, Hostess) ทําหนาที่ตอนรับใหความชวยเหลือพาแขกเขานัง่

โตะอาหาร โดยพยายามกระจายแขกใหนั่งทั่วหอง ไมนั่งอยูมุมใดมุมหนึ่งมากเกินไป การรับจอง

โตะอาหารของแขกในแตละวัน ตลอดจนบันทึกความตองการของแขกและรายละเอียดตางๆ ให

ถูกตอง อาจมีการตอบคําถามหรือใหบริการอื่นๆ ขอบคุณแขกเมื่อกลับ ทําหนาที่ดวยมนุษย

สัมพันธ มารยาท และอัธยาศัยไมตรีอันดี 

4.กกหัวหนาพนักงานบริการ (Head Waiter / Captain/ Supervisor) มีหนาที่ดูแลความ

เรียบรอบของหองอาหารใหพรอมกอนการบริการตั้งแตความสะอาด เครื่องทําความเย็น การถายเท

อากาศ การจัดโตะ เครื่องมือเครื่องใช ดูแลพนักงานในสวนที่ตนรับผิดชอบในดานการแตงกาย 

ซักซอมความเขาใจในการทํางาน ทบทวนเกี่ยวกับรายการอาหาร ทั้งรายการอาหารแบบเลือกสั่ง 
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และรายการอาหารชุด ราคาอาหาร เวลาที่ลูกคาตองรอขณะปรุงอาหาร นอกจากนีห้วัหนาพนกังาน

บริการจะทําหนาที่สงเสริมการขายดวยการเสนอแนะรายการอาหาร แนะนําอาหารพิเศษ เครื่องดื่ม

ประเภทตางๆ เชน เหลากอนอาหาร เครื่องดื่มผสม ควบคุมคุณภาพของอาหารและบริการ เขียน

ใบเสร็จ บางครั้งตองตอนรับแขกสําคัญ สามารถจําแขกและเรียกชื่อได รับคําสั่งจากแขก ตลอดจน

แกไขสถานการณตางๆที่เกิดขึ้นระหวางลูกคาและพนักงาน การสงแขก และรายงานความ

เคลื่อนไหวในแตละวัน และปฏิบัติงานในกรณีที่ผูจัดการและผูชวยผูจัดการหองอาหารไมอยู 

5.กกพนักงานบริการ หรือบริกร (Waiter / Waitress) มีหนาที่ดูแลรับผิดชอบการเสิรฟ

อาหารในเขตที่ตนประจําอยู (station) และ 1 เขตมีประมาณ 4-8 โตะ 2-8 คน พนักงานบริการควร

มีความรูเกี่ยวกับอาหาร วัตถุดิบ การปรุง ระยะเวลา การปรุงเครื่องดื่ม และการเสิรฟอยางถูกตอง 

มีหนาที่โดยรวมตั้งแต การจัดโตะกอนเปดหองอาหาร จัดอุปกรณการรับประทานอาหารเปนชุด 

(Cover) ตามที่นั่งของแขกรับคําสั่งจากแขก รับอาหารจากครัว และเครื่องดื่มจากบารมาเสิรฟ (โดย 

Bus Boys นํามาสงให) สามารถเสิรฟไดอยางถูกตองตามมาตรฐานรูปแบบของการบริการ (แบบ

อังกฤษ ฝร่ังเศส รัสเซีย อเมริกัน) และประเภทของหองอาหาร การเก็บและทําความสะอาดโตะ

ระหวาง และหลังการรับประทานอาหาร การวางบิล รูจักการปองกันอุบัติเหตุตางๆที่เกิดขึ้นระหวาง

การใหบริการ สามารถแกไขปญหาไดรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ พนักงานเปรียบเสมือนตัวแทน

ขายของหองอาหาร มีหนาที่สรางความประทับใจโดยตรงแกแขก แตงกายสะอาด บุคลิกภาพดี 

ตอบปญหาและใหบริการไดอยางนุมนวล 

6.กกผูชวยพนักงานใหบริการ (Bus Boys, Girls/ Commis) มีหนาที่ดูแลรักษาความ

สะอาดในเขตที่ตนประจําอยู ทําความสะอาดขวดซอส เติมเกลือ พริกไทย จัดเครื่องมือเครื่องใชใน

การรับประทานอาหาร รับคําสั่งจากหัวหนาพนักงานบริการ และพนักงานบริการ เอาอาหารจาก

ครัวมาใหพนักงานบริการ เก็บจานไปใหพนักงานลางจาน แตไมตองเสิรฟอาหาร นอกจาก

หองอาหารจะมีงานยุงมาก อาจชวยรินน้ําเย็น เสิรฟขนมปง ชา กาแฟ เก็บอุปกรณที่เกินจํานวน

แขกออก เก็บและทําความสะอาดโตะ จัดอุปกรณการทานอาหารชุดใหม 

7.กกพนักงานทําความสะอาดภาชนะ (Steward) มีหนาที่ทําความสะอาดเครื่องมือ

เครื่องใชในการรับประทานอาหาร เชน สอม มีด จาน ถวยชา กาแฟ ฯลฯ 

นอกจากนี้อาจมีพนักงานอื่นที่อาจพบและไมไดพบในหองอาหารเชน พนักงานตัด หั่น 

แลอาหารชิ้นใหญๆ (Carver) ที่อยูบนรถเข็น (Trolley) เพื่อเสิรฟในปริมาณที่เหมาะสม เทากัน และ

ตกแตงดวยเครื่องปรุงรสตางๆ พนักงานจัดเตรียมอาหารที่ปรุงเสร็จแลวมารอใหบริการ 
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พนักงานในฝายบริการเครื่องด่ืม (Beverage Service Area Staff) 
1.กกผูจัดการแผนกเครื่องดื่ม (Beverage Manager / Head Bartender) ควบคุมดูแล

รับผิดชอบในแผนกหรือในบาร จัดตารางเวลาการทํางานและวันหยุดของพนักงาน มีความรูเร่ือง

เครื่องดื่มทุกชนิดและการดําเนินงานในบารเปนอยางดี 

2.กกพนักงานผสมเครื่องดื่ม (Bartenders) มีหนาที่ผสมเครื่องดื่มตามคําสั่งของแขก 

ใหบริการเครื่องดื่มแกลูกคาที่เคานเตอรบาร ตองมีความรูเกี่ยวกับเคร่ืองดื่มทุกชนิด และมี

ความสามารถในการผสมเครื่องดื่มเปนอยางดี มีหนาที่เตรียมของใชทุกอยางในการผสมเครื่องดื่ม 

เก็บรักษาเครื่องดื่ม รักษาความสะอาดของบาร แกว เครื่องมือเครื่องใช 

3.กกพนักงานผูเชี่ยวชาญดานเครื่องดื่ม (Wine Butler / Wine Waiter / Sommelier) ทํา

หนาที่เสนอแนะและบริการเครื่องดื่มไดทุกชนิดโดยเฉพาะเหลาองุน (Wine) มีความรูเร่ืองเหลาองุน

เปนอยางดี เสนอแนะไดวาเหลาองุนชนิดใดเหมาะแกอาหารประเภทใด บริการขายและเสิรฟเหลา

องุนตามคําสั่ง ดูแลการเก็บรักษาเหลาองุนใหถูกตอง 

4.กกพนักงานเสิรฟเครื่องดื่ม (Bar Boys / Girls) ทําหนาที่เปนผูชวยพนักงานผสม

เครื่องดื่ม เตรียมของใชที่จําเปนในบาร บางครั้งอาจจะผสมและเสิรฟเครื่องดื่มเมื่อมีลูกคารอรับ

บริการเปนจํานวนมาก 
พนักงานแผนกจัดเลี้ยง (Banquet Department Staff) ไดแก 
1.กกผูจัดการแผนกจัดเลี้ยง (Banquet Manager) ดูแลรับผิดชอบเกี่ยวกับการบรากร

อาหารและเครื่องดื่มในงานเลี้ยงที่จัดขึ้นทั้งในและนอกโรงแรม ติดตอการรับจอง และรายละเอียด

ตางๆ ของงานตามความตองการของลูกคา ประสานงานกับหัวหนาพอครัว ผูจัดการแผนก

เครื่องดื่ม และแผนกอื่นๆ ในฝายบริการ อาหารและเครื่องดื่ม วางแผนในการเตรียมการบริการงาน

เลี้ยงทั้งหมดกับแผนกแมบาน แผนกชาง แบงงานและควบคุมดูแลการปฏิบัติงานของพนักงาน 

ฝกอบรม แกไขปรับปรุงมาตรฐานการใหบริการ ดูแลความสะอาด และการปฏิบัติตามนโยบาย

ตางๆ ตลอดจนสงเสริมการขาย 

2.กกหัวหนาพนักงานบริการ (Head Waiter) ทําหนาที่เชนเดียวกับพนักงานของ

หองอาหาร 

3.กกพนักงานบริการ (Waiter / Waitress) ทําหนาที่เชนเดียวกับพนักงานของหองอาหาร 

4.กกผูชวยพนักงานบริการ (Commis) ทําหนาที่เชนเดียวกับพนักงานของหองอาหาร 

ถาโรงแรมขนาดเล็ก มีหองอาหารเพียง 1-2 หอง ก็อาจจะไมมีแผนกจัดเลี้ยง และ

ตําแหนงเหลานี้ แตจะมอบหมายใหผูจัดการหองอาหารดูแลการจัดเลี้ยงเปนครั้งๆ ไป โดยอาศัย

พนักงานจากหองอาหารตางๆมาปฏิบัติงาน หรือจางพนักงานชั่วคราวรายวัน 



  

44 

 

พนักงานในแผนกอื่นๆ ไดแก Coffee Shop, Cocktail Lounge, Room Service 

หองอาหารประจําชาติตางๆ Night Club ก็จะมีผูจัดการ หัวหนาพนักงานบริการ พนักงานบริการ 

ดูแลรับผิดชอบตามสายงานการบังคับบัญชา และหนาที่ของตน และทุกแผนกหรือหองอาหารแลว

ก็มักจะมีพนักงานเก็บเงิน (Cashier) ประจําหองอาหารนั้นๆดวย 
 
คุณสมบัติของพนักงานบริการ 

พนักงานบริการเปนบุคคลสําคัญในการสรางความประทับใจใหแกลูกคาเปนคนแรก 

ต้ังแตการตอนรับ การแนะนําใหความชวยเหลือ การบริการอาหารดวยความสุภาพและเอาใจใส 

ปฏิบัติงานดวยความชํานาญและมีประสิทธิภาพ พนักงานบริการจึงควรมีคุณสมบัติจําเปน

ดังตอไปนี้ 

บุคลิกภาพดี หมายถงึ 

-กกบุคลิกภาพภายนอก สุขภาพอนามัยดี ดูแลรักษาความสะอาดของรางกาย สวม

เครื่องแบบใหถูกตองเรียบรอยขณะปฏิบัติหนาที่  ไมใชน้ําหอมที่กลิ่นรุนแรง หรือเครื่องประดับ

หรูหราเกินไป กิริยาทาทางดีละมุนละไม สายตาดี การไดยินชัดเจน การพูดดี สําเนียงดี ทาทางสงา 

สดชื่น ไมหงุดหงิด มีความมั่นใจในการีเดิน การทํางาน เคลื่อนไหวดวยความกระฉับกระเฉง เก็บ

ความรูสึกไดดี มีความเปนมิตรตอบุคคลทั่วไป 

-กกบุคลิกภาพภายใน ฉลาด มีไหวพริบ ชางสังเกต จดจํามีความสํารวม นอบนอม มี

ความรับผิดชอบ สนใจรักวิชาชีพงานโรงแรมที่ทําอยู มั่นใจตนเอง รูจักกาลเทศะ ปรับปรุงตนเองให

ทันตอเหตุการณ ปรับตัวใหเขากับส่ิงแวดลอมและบุคคลตางๆไดดี รูจักสถานะของตน ไมสุรุยสุราย 

มีความเขมแข็ง อดทนตอเหตุการณตางๆและบุคคล โดยเฉพาะเพื่อนรวมงาน แขก ผูบังคับบัญชา 

พรอมทั้งระลึกอยูเสมอวาแขกเปนผูถูกเสมอ มีความคิดริเร่ิม ความรวมมือ ซื่อสัตยตอหนาที่ ตนเอง 

และบุคคลอื่น รูจักควบคุมอารมณตนเอง ไมโกรธงาย ไมมีความรูสึกไวเกินไป ปรับตัวใหเขากับ

สังคม ไมด้ือร้ัน อวดดี เห็นอกเห็นใจ ชวยเหลือผูอ่ืน รูจักการทํางานเปนทีม และมีทัศนคติทีดี่ในงาน

บริการ 

จรรยา มารยาท และความประพฤติดี หมายถึง 
มารยาทที่ดี ในดาน 
-กกการพูด ไมพูดเสียงดังเกินควร พูดไมสุภาพ ไมโตเถียง ควรพูดเทาที่จําเปนไมพูดเรื่อง

สวนตัว พูดดวยทาทางสํารวม ใชภาษาพูดที่ดี ชัดเจน ในการถาม และทบทวนคําสั่ง ไมพูดสนิท

สนมกับแขก 
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-กกการยืน เดิน ไมยืนพิงโตะ กําแพง เกาอี้ ขวางทาง บังหนา หรือชนแขก ไมเดินนําหนา

แขก พยายามเดินคอนไปขางหลัง หลีกทางใหแขกเดินไปกอน 

-กกการเสิรฟ และการถอนอาหาร การสงของกสรทอนเงิน จะใสถาด ไมถือหรือสงใหดวย

มือเฉยๆ 

-กกการขอบคุณ แสดงความรูสึกขอบคุณเมื่อไดรับเงินทอนหรือทิป 

มารยาทที่ไมดี เปนขอหามหรือส่ิงที่ไมพึงปฏิบัติขณะปฏิบัติหนาที่ไดแก การไอ การจาม

รดแขก ชี้มือไปที่แขก อม เคี้ยวอาหาร สูบบุหร่ีตอหนาแขก เอามือลวงกระเปาเสื้อ กางเกง ดีดนิ้ว

มือ กัดเล็บ ลวงแคะ แกะ เกา สวนตางๆของรางกาย เสยผม ลูบหนาลูบตา เดินแกวงแขน เอามือ

ไขวหลัง จับกลุมคุย หยอกลอกัน ฟงการสนทนาของแขก นินทาแขก ผูรวมงาน และผูบังคับบัญชา 

หยิบฉวยของแขกไปไมวาแขกจะตองการหรือไม ยกเวนเมื่อไดรับอนุญาต 

ความประพฤติเรียบรอย มีระเบียบวินัย ไมมีเร่ืองเสียหายหรือถูกผู อ่ืนกลาวหา 

รองเรียน เคารพตอกฎขอบังคับตางๆที่กําหนดไวอยางเครงครัด 

ความรูในเรื่องอาหารและเครื่องด่ืม พนักงานบริการควรมีความรอบรูเกี่ยวกับรายการ

อาหารและเครื่องดื่มทุกชนิดที่มีขายในสถานบริการของตน เพื่อใหคําแนะนํา เสนอแนะแขกให

ถูกตอง นอกจากนี้ควรรูเกี่ยวกับวัตถุดิบ เครื่องปรุง การปรุง เครื่องมือเครื่องใชในการรับประทาน

อาหาร ประเภท รูปแบบวิธีการบริการ 

ความรูความสามารถในการขายและความรูทั่ วไป  พนักงานบริการควรมี

ความสามารถในการขายดวย หมายถึง การแนะนํา เสนอแนะอาหารและเครื่องดื่มประเภทตางๆที่

มีบริการในหองอาหาร ไมแสดงอาการบังคับ ใหบริการดวยความประทับใจ สามารถเรียกชื่อแขก 

และจดจําความตองการของแขกได แขกจะประทับใจรูสึกวาตนมีความสําคัญ และกลับมาใช

บริการอีก พนักงานที่ดีจึงเปรียบเสมือนตัวแทนการขายของหองอาหารดวย นอกจากนี้พนักงาน

บริการควรมีความรูรอบตัวที่เกี่ยวของกับงานที่ทําอยูดวย เชนประวัติความเปนมาของโรงแรม 

หองอาหาร การบริการอื่นๆภายในโรงแรม แผนกตางๆ เสนทางการจราจร สถานที่จอดรถ สถานที่

ซื้อของ สถานที่ทองเที่ยวและบันเทิงตางๆ 
 
งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

(ธวัชชัย  จุงสุพงษ, 2548) ไดศึกษาความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานระดับ

ปฏิบัติการโรงแรมชั้นหนึ่ง เขตกรุงเทพมหานคร คือ โรงแรมโฟรซีซั่น  โรงแรมเพนนินซูลา และ

โรงแรมแกรนด ไฮแอท เอราวัณ กรุงเทพ ไดทําการเก็บรวบรวมขอมูล พนักงานระดับปฏิบัติการ

โรงแรมทั้ง 3 แหง จํานวน 325 คน เครื่องมือที่ใชเปนแบบสอบถามแบบมาตรฐานสวนประมาณ 
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คาสถิติที่ใชคือ คารอยละ คาเฉลี่ย  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 

การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนคูของเชฟเฟ ผลวิจัยพบวา ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของ

พนักงานระดับปฏิบัติการของโรงแรมชั้นหนึ่ง เขตกรุงเทพมหานคร จํานวนทั้ง 3 แหง มีความพึง

พอใจในการปฏิบัติงานโดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวาดานที่สูงเปน

อันดับแรก คือ ความมั่นคงในงานและอันดับสุดทายคือความกาวหนา และเปรียบทียบความพึง

พอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานระดับปฏิบัติการโรงแรมชั้นหนึ่ง เขตกรุงเทพมหานคร มีความ

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

(สาโรช  บุญบุตร, 2535) ไดศึกษาความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของบุคลากรในสํานัก

ประชาสัมพันธจังหวัด กรมประชาสัมพันธ โดยมีจุดมุงหมายเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจในการ

ปฏิบัติงาน ประชากรในการศึกษา ประกอบดวย ประชาสัมพันธจังหวัด นักประชาสัมพันธ เจา

พนักงานโสตทัศนศึกษา เจาหนาที่ธุรการ และเจาหนาที่พิมพดีด จํานวน 215 คน มีแบบสอบถาม

เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของ

บุคลากรอยูในระดับสูง ในดานความสําเร็จในการทํางาน  การไดรับการยอมรับนับถือ ความพึง

พอใจในตําแหนงงาน ความรูสึกในการรับผิดชอบ และความสัมพันธกับเพื่อนรวมงานและ

ผูบังคับบัญชา มีความพึงพอใจในระดับปานกลางในดานความกาวหนาในตําแหนง ความพึงพอใจ

ในการปกครองของผูบังคับบัญชา ความพึงพอใจในรายได สภาพแวดลอมในการทํางาน และความ

มั่นคงปลอดภัยในการทํางาน 

(ไพศาล  ร้ิวธงชัย, 2538) ไดทําการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจในการปฏิบัติหนาที่ของ

พนักงานโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก” โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาและเปรียบเทียบความพึงพอใจ

ในการปฏิบัติหนาที่ของพนักงานโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกรวม 10 ดาน กลุมตัวอยางที่ใชในการ

วิจัย ไดแก พนักงานโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก 7 แหง จํานวน 265 คน เครื่องมือที่ใชในการเก็บ

รวบรวมขอมูลคือแบบสอบถาม แบบมาตราสวนประมาณ ใชการทดสอบคาเอฟ และการทดสอบ

คาที ผลการวิจัยพบวาระดับความพึงพอใจของพนักงานโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกรวมทุกดานอยู

ในระดับปานกลาง โดยพบวาดานความสําเร็จในการทํางาน มีความพึงพอใจสูงสุด รองลงมาคือ 

ความพึงพอใจในตําแหนงงาน สวนดานที่มีความพึงพอใจต่ําสุด คือ รายได  

ในดานการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการปฏิบัติหนาที่ของพนักงานโรงแรมในจังหวัด

พิษณุโลก 4 ฝาย พบวา ความมั่นคงปลอดภัยในการทํางาน มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ 

คือ ฝายแมบานมีความแตกตางกับฝายตอนรับ และฝายตอนรับมีความแตกตางกับฝายอาหารและ

เครื่องดื่ม สวนการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการปฏิบัติหนาที่ของพนักงานโรงแรมที่ดําเนินงาน
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มาแลวมากกวา 1 ปและนอยกวา 1 ป พบวา ดานการไดรับการยอมรับนับถือ ดานความกาวหนา

ในตําแหนงและดานความพึงพอใจในรายได แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ 

(ณัฐกานต  พันธุเจริญ, 2547) ไดทําการวิจัยเรื่อง “ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการ

ทํางานของพนักงานบริษัทเอกชนในกรุงเทพมหานคร” มีจุดมุงหมายเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจ

ในการปฏิบัติงานของพนักงาน และศึกษาถึงความสัมพันธระหวางลักษณะของพนักงาน 

ผลประโยชนที่ไดรับจากการทํางาน ปจจัยดานงาน และปจจัยดานสิ่งแวดลอมของงานกับความพึง

พอใจในการทํางาน โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล กลุมตัวอยางคือ

พนักงานบริษัทเอกชนในกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน สําหรับการวิเคราะหขอมูลใชการ

คํานวณคาเฉลี่ย รอยละ การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยสําหรับประชากรสองกลุมที่เปนอิสระตอกัน การ

วิเคราะห ความแปรปรวนแบบทางเดียว การวิเคราะหการเปรียบเทียบพหุคูณเพื่อทดสอบความ

แตกตางคาเฉลี่ยรายคู การหาความสัมพันธโดยการหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน และ

การวิเคราะหสมการถดถอยพหุคูณ ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง

มากกวาเพศชาย อายุระหวาง 31 ถึง 40 ป สถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรี สวนใหญมี

สถานภาพเปนพนักงานประจํา และมีอายุในการทํางาน 10 ปข้ึนไป พนักงานสวนใหญเห็นวา

ผลประโยชนที่ไดรับจากการทํางาน ปจจัยดานงาน และปจจัยดานสิ่งแวดลอมของงานอยูในระดับ

ปานกลาง    นอกจากนี้พนักงานมีระดับความพึงพอใจในการทํางานโดยรวมและรายดาน ไดแก 

การไมขาดงานหรือ การไมมาทํางานสาย การไมทํางานเชื่องชา ความผูกพันในงาน และความ

มุงมั่นตั้งใจทํางานอยูในระดับมาก 

(สุพร  เจดีย, 2548) ไดศึกษาถึงเรื่อง “ความพึงพอใจในการทํางานของพนักงานบริษัท 

ทาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน)” และเปรียบเทียบความพึงพอใจในการทํางานของพนักงาน

ตามปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อายุการปฏิบัติงาน รายได

ตอเดือน และหนวยงาน กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา คือ พนักงานของบริษัท จํานวน 301 คน 

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบ

สมมติฐานใชคาที และคาเอฟ    ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจในการทํางานของพนักงาน โดย

ภาพรวมและรายได อยูในระดับมาก สวนดานลักษณะของงานที่ปฏิบัติ ดานนโยบายและการ

บริหารงาน ดานการปกครองบังคับบัญชา ดานความสัมพันธระหวางบุคคล ดานสภาพการทํางาน 

ความมั่นคงในการทํางาน อยูในระดับปานกลาง  เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจในการทํางานของ

พนักงาน  พบวา เพศ สถานภาพสมรส  โดยภาพรวมและรายดาน พนักงานมีความพึงพอใจในการ

ทํางาน ไมแตกตางกัน  
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เมื่อเปรียบเทียบตามอายุ อายุการปฏิบัติงาน พบวา โดยภาพรวมและรายดาน พนักงาน

มีความพึงพอใจในการทํางานไมแตกตางกัน สวนดานคาตอบแทน พนักงานมีความพึงพอใจในการ

ทํางาน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ  เมื่อเปรียบเทียบตามระดับการศึกษา พบวา โดยภาพรวม

และรายดาน พนักงานมีความพึงพอใจในการทํางาน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ  สวนดาน

ความสําเร็จในการปฏิบัติงาน ดานการไดรับการยอมรับนับถือ ดานความรับผิดชอบ ดานนโยบาย

และการบริหารงาน ดานความสัมพันธระหวางบุคคล ดานสภาพการทํางาน ดานความมัน่คงในการ

ทํางาน และดานคาตอบแทน พนักงานมีความพึงพอใจในการทํางาน ไมแตกตางกัน  เมื่อ

เปรียบเทียบตามรายไดตอเดือน พบวา โดยภาพรวมและรายดาน พนักงานมีความพึงพอใจในการ

ทํางาน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ สวนดานความสําเร็จในการปฏิบัติงาน ดานการไดรับการ

ยอมรับนับถือ ดานลักษณะของงานที่ปฏิบัติ ดานการปกครองบังคับบัญชา ดานความสัมพันธ

ระหวางบุคคล และดานสภาพการทํางาน ไมแตกตางกัน   และเมื่อพิจารณาตามหนวยงาน พบวา 

โดยภาพรวมและรายดาน พนักงานมี ความพึงพอใจในการทํางาน ไมแตกตางกัน สวนดาน

ความกาวหนา ดานนโยบายและการบริหารงาน ดานการปกครองบังคับบัญชา พนักงานมีความพึง

พอใจในการทํางาน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

(ปยะ  นิยมวงศ, 2542) ทําการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน 

บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) : กรณีศึกษา พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ฝายมาตรฐานการ

บริการ ซึ่งมีวัตถุประสงคในการวิจัยคือปจจัยใดที่คาดวาจะมีผลกระทบตอภาวะความพึงพอใจใน

การปฏิบัติงาน โดยใชวิธีการวิจัยแบบสํารวจ กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคือ พนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน ฝายมาตรฐานการบริการ จํานวน 352 คน ผลการวิจัยพบวา สภาพภูมิหลังของพนักงาน

ไดแก อายุงาน และตําแหนงปจจุบันที่แตกตางกัน มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการ

ปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ฝายมาตรฐานการบริการ สวนสภาพภูมิหลังอื่นๆ

ไดแก เพศ สถานภาพสมรส อายุ การมีบุตรและเงินเดือนที่แตกตางกัน ไมมีความสัมพันธกับความ

พึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ฝายมาตรฐานการบริการ  ความพึง

พอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ฝายมาตรฐานการบริการ ในภาพรวมอยู

ในระดับคอนขางสูง 

จากผลงานวิจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวของ ผูวิจัยสามารถสรุปไดวา ความพึงพอใจในการ

ปฏิบัติงานมีความสําคัญอยางยิ่งตอพนักงานในโรงแรมและตัวโรงแรมเอง เนื่องจากความพึงพอใจ

ในการปฏิบัติงานเปนสิ่งสําคัญที่ทําใหบุคคลมีความพึงพอใจในชีวิต และยังมีอิทธิพลตอพฤติกรรม

การทํางานของบุคคลนั้น เชน ผูที่มีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานสูงจะมีการทํางานที่มี
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ประสิทธิภาพสูง มีคุณภาพ มีอัตราการขาดงาน ลางาน และมีแนวโนมของการลาออกนอยกวาผูที่

มีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานต่ําบุคคลจะมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานมากนอยตางกัน

ตามความแตกตางระหวางบุคคล เชนเรื่อง เพศ อายุ ระยะเวลาในการทํางาน ตลอดจนความ

แตกตางของสิ่งแวดลอมในการทํางานและปจจัยในดานตางๆ ที่เกี่ยวของไดแก  ลักษณะงาน 

โครงสรางงาน รายได สวัสดิการ ผูบังคับบัญชา เพื่อนรวมงาน  สภาพแวดลอมในการทํางาน ส่ิง

อํานวยความสะดวกเวลาทํางาน ความมั่นคงในการทํางาน และความกาวหนาในการทํางาน 
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บทที่ 3 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 

 การวิจัยครั้งนี้ เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey research) เกี่ยวกับความพึงพอใจในการ

ปฏิบัติงานของพนักงานบริการอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งผูวิจัย

ดําเนินขั้นตอนดังตอไปนี้ 

1. การกําหนดประชากรและกลุมตัวอยาง 

2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการศึกษาคนควา 

3. วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 

4. การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมลู 

5. สถิติที่ใชในการวิจัย 

 
การกาํหนดประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากรที่ใชในการวิจัย ไดแก พนกังานบริการอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขต

กรุงเทพมหานคร 8 แหง  

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจยั ไดแก พนักงานอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขต

กรุงเทพมหานคร 8 แหงจํานวนประชากรโดยไดกําหนดขนาดกลุมตัวอยาง ตามหลกัการ การแปร

ผันรวมระหวางขนาดของกลุมกับความคลาดเคลื่อนทีเ่กดิขึ้นตามสูตรการสุมตัวอยางของ Taro 

Yamane คือ 

 

   n  =     N 

     1 + Ne² 

 

เมื่อ  n  แทน  ขนาดของกลุมตัวอยางตวัอยาง 

 Z  แทน  คามาตรฐานของระดับความเชื่อมั่น 

 E  แทน  คาความคลาดเคลื่อนทีย่อมใหเกดิ 
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การสรางเครื่องมือที่ใชในการศึกษาคนควา 
ลักษณะเครื่องมือที่ใชในการวิจัย ไดแก แบบสอบถาม  ซึ่งแบงออกเปน 2 ตอน ดังนี้ 

ตอนที่ 1กกสภาพภูมิหลังของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 4 ขอ ดังนี้ 

-กกเพศ 

-กกอายุ 

-กกระยะเวลาการทํางาน 

-กกระดับการศึกษาสูงสุด 

ตอนที่ 2กกความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน เปนขอคําถามวัดระดับความ

พึงพอใจ 5 ตัวเลือก คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด ซึ่งมีจํานวนคําถามทั้งหมด 21 

ขอ ประกอบดวย 

-กกความพึงพอใจในตําแหนงงาน จํานวน 4 ขอ 

-กกความกาวหนาในตําแหนงงาน จํานวน 5 ขอ 

-กกความพึงพอใจในรายไดและสวัสดิการ จํานวน 4 ขอ 

-กกความสัมพันธระหวางเพื่อนรวมงานและผูบังคับบัญชา จํานวน 4 ขอ 

-กกสภาพแวดลอมในการทํางาน จํานวน 4 ขอ 

เกณฑการใหคะแนน เปนการกําหนดระดับคะแนนเพื่อใหผูตอบนําไปใชประเมินขอ

คําถามในแตละขอวาตนอยูในระดับใด โดยแบงระดับคะแนนเปน 5 ระดับ ใหแตละชวงมีความหาง

เทาๆ กันคือ 

ระดับเกณฑความพึงพอใจ  โดยบุญชม ศรีสะอาด (2542) แบงไดเปน 5 ระดับ ดังนี้ 

 ระดับคะแนนเฉลี่ย  ระดับความพึงพอใจ 

ระดับคาเฉลี่ย 4.21 – 5.00  มากที่สุด 

ระดับคาเฉลี่ย 3.41 – 4.20  มาก 

ระดับคาเฉลี่ย 2.61 – 3.40  ปานกลาง 

ระดับคาเฉลี่ย 1.81 – 2.60  นอย 

ระดับคาเฉลี่ย 1.00 – 1.80   นอยที่สุด 

 
การทดสอบเครื่องมือ 
การทดสอบเครื่องมือที่ใชในการวิจัย โดยการนําแบบสอบถามที่สรางขึ้นไปทดสอบหา

ความเที่ยงตรงและความเชื่อมั่น ดังนี้ 
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1.กกการหาความเที่ยงตรง (Validity) โดยผูวิจัยนําแบบสอบถามที่สรางขึ้นไปเสนอตอ

อาจารยที่ปรึกษา เพื่อทําการตรวจสอบความถูกตองเชิงเนื้อหา (Content Validity) ของคําถามใน

แตละขอวาตรงตามวัตถุประสงคของการวิจัยครั้งนี้หรือไม แลวนํามาแกไขปรับปรุง กอนนําไปใช

จริง 

2.กกการหาคาความเชื่อมั่น ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลวไปทดสอบนํารอง (Try 

Out) กับกลุมประชากรที่มีลักษณะใกลเคียงหรือเหมือนกับกลุมตัวอยาง จํานวน 30 คน แลว

วิเคราะหหาคา Cronbach’s Alpha ไดเทากับ 0.90 แสดงวาเครื่องมือมีความเชื่อมั่นอยูในระดับสูง 
 
วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 

1.กกผูวิจัยทําการแจกแบบสอบถามออกไปยังกลุมตัวอยางจํานวน 600 ชุด โดยนํา

แบบสอบถามไปสอบถามกับพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขต

กรุงเทพมหานครทั้ง 8 แหง เปนผูอานและตอบแบบสอบถามเอง โดยผูทําวิจัยจะอยูรอรับ

แบบสอบถามกลับคืนโดยทันที กรณีที่ผูตอบแบบสอบถามมีขอสงสัยไมเขาใจผูวิจัยจะคอยชี้แจง

และอธิบายขอสงสัยใหแกผูตอบแบบสอบถาม  

2.กกจัดเก็บรวบรวมแบบสอบถามดวยตนเองภายใน 60 วัน ไดแบบสอบถามกลับคืน 

ทั้งสิ้น 400 ชุด 

3.กกรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามตามที่ไดรับกลับคืนมา แลวประมวลผลขอมูล

ดังกลาวดวยคอมพิวเตอร โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS (Statistical Package for the Social 

Sciences) 

 
การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 

1.กกเมื่อดําเนินการรวบรวมขอมูลครบเรียบรอยแลว ผูวิจัยนําขอมูลที่รวบรวมไดจาก

แบบสอบถามมาแปรเปนสัญลักษณตัวเลขแทนคาตัวแปรตาง ๆ ทําการลงรหัส และนําขอมูลที่ได

ไปประมวลผลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) 

2.กกขอมูลดานตางๆของผูตอบแบบสอบถามในดานเพศ อายุ ระยะเวลาการทํางานของ

พนักงานคิดเปนรอยละ ความถี่ 

3.กกขอมูลในดานความพึงพอใจในการทํางานของผูตอบแบบสอบถาม ลักษณะเปน

แบบสอบถามชนิดปลายปด ซึ่งผูตอบจะแสดงทัศนะ 5 ระดับ 

4.กกทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ย 2 กลุม โดยใช t -test ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 

0.05 
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5.กกทดสอบความสัมพันธของตัวแปรตามทั้ง 5 เพื่อดูวาตัวแปรใดสงผลตอตัวแปรอื่น

เกี่ยวกับความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน จะวิเคราะหดวยคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน

(Pearson’s Correlation Coefficient) ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 
สถิติที่ใชในการวิเคราะห 

สถิติพื้นฐาน ไดแก 

-กกวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลและปจจัยดานการใชบริการของผูตอบ

แบบสอบถาม โดยหาคารอยละ (Percentage) 

-กกการหาคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation, S.D.)  

วิเคราะหความพึงพอใจของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรม ใน

เขตกรุงเทพมหานครโดยหาคาเฉลี่ย ( X  ) คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) จากเกณฑดังกลาว 

สามารถจัดชวงคะแนนเฉลี่ยอยูระหวาง 1-5 คะแนน โดยกําหนดในการแบงชวงคะแนนออกเปน 5 

ชวงไดดังนี้ 

ชวงชั้นคะแนน   =  คะแนนสูงสุด - คะแนนต่ําสุด 

     ระดับการวัด 

  =   5 - 1 

        5 

    =                0.80 

จะไดเกณฑการวัดระดับคะแนนที่แบงเปน 5 ชวง ไดดังนี้ 

 ระดับคะแนนเฉลี่ย  ระดับความพึงพอใจ 

ระดับคาเฉลี่ย 4.21 – 5.00  มากที่สุด 

ระดับคาเฉลี่ย 3.41 – 4.20  มาก 

ระดับคาเฉลี่ย 2.61 – 3.40  ปานกลาง 

ระดับคาเฉลี่ย 1.81 – 2.60  นอย 

ระดับคาเฉลี่ย 1.00 – 1.80   นอยที่สุด 

-กกสถิติที่ใชหาคุณภาพของแบบสอบถาม หาคาความเชื่อมั่นของชุดคําถามในแตละขอ 

โดยใชวิธีสัมประสิทธิ์แอลฟา ( - Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach) 
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-กกสถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน 

คา t-test เพื่อทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ย 2 กลุม กรณีทราบความแปรปรวน

ของกลุมตัวอยางทั้ง 2 กลุม แบบกลุมตัวอยางทั้งสองเปนอิสระตอกัน (Independent Sample) ที่

ระดับนัยสําคัญ .05  

การทดสอบคาเฉลี่ยของตัวแปรอิสระต้ังแต 3 กลุมข้ึนไป โดยใชสถิติ ANOVA ในการ

ทดสอบแลวพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 จึงทดสอบคาเฉลี่ยปนรายคู 

ดวยวิธีตูกี้ (Tukey HSD Method) 
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บทที่ 4 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

ผลการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและ

เครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร  ผูศึกษาไดนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลตามลําดับ 

ดังนี้ 

สวนที่   1กกลักษณะทางประชากรศาสตรของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่ม 

สวนที่  2กกความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและ

เครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 

สวนที่  3กกปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะ 

สวนที่  4กกการทดสอบสมมติฐาน 

 
สวนที่ 1กกลักษณะทางประชากรศาสตร 

การศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตรของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่ม  

ผูศึกษาไดศึกษาเกี่ยวกับเพศ  อายุ  ประสบการณในการทํางาน  และการศึกษา โดยใช

แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูลจากพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรม

ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน ซึ่งผลจากการวิเคราะหขอมูลมีรายละเอียด ดังนี้ 
 

ตาราง 1กกแสดงจํานวนและรอยละของลักษณะทางประชากรศาสตรของพนกังานบริการ 
   แผนกอาหารและเครื่องดื่ม 

 

ลักษณะทางประชากรศาสตร จํานวน (คน) รอยละ 

เพศ   

 ชาย 170   42.5 

 หญิง 230   57.5 

รวม 400 100.0 
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ตาราง 1 (ตอ) 
 

  

ลักษณะทางประชากรศาสตร จํานวน (คน) รอยละ 

อาย ุ   

 ตํ่ากวา 21 ป   49   12.3 

 21-30 ป 169   42.3 

 31-40 ป 100   25.0 

 41- 50 ป   41   10.3 

 51 ปข้ึนไป   41   10.3 

รวม 400 100.0 

ประสบการณในการทํางาน   

 นอยกวา 2 ป 151   37.8 

 3-4 ป 197   49.3 

 5 ปข้ึนไป   52   13.0 

รวม 400 100.0 

การศึกษา   

 มัธยมศึกษาตอนตน-ปลายหรือเทียบเทา   48   12.0 

 ปวช.-ปวส.หรือเทียบเทา 109   27.3 

 ปริญญาตรี  200   50.0 

 สูงกวาปริญญาตรี    43   10.8 

รวม 400 100.0 

 

จากตาราง 1 พบวา ลักษณะทางประชากรศาสตรของพนักงานบริการแผนกอาหารและ

เครื่องดื่ม ไดแก เพศ  อายุ  ประสบการณในการทํางาน  และการศึกษา  มีรายละเอียดดังนี้ 

เพศ พบวา พนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มเปนเพศหญิง จํานวน 230 คน คิด

เปนรอยละ 57.5  และเปนเพศชาย จํานวน 170 คน คิดเปนรอยละ 42.5 

อายุ พบวา พนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มสวนมากมีอายุอยูระหวาง 21-30 

ป จํานวน 169 คน คิดเปนรอยละ 42.3  รองลงมาไดแก กลุมที่มีอายุ 31-40 ป จํานวน 100 คน คิด



  

57 

 

เปนรอยละ 25.0  และกลุมอายุตํ่ากวา 21 ป จํานวน 49 คน คิดเปนรอยละ 12.3  สวนกลุมอายุ41- 

50 ป และกลุมอายุ 51 ปข้ึนไป มีจํานวนเทากัน คือ จํานวน 41 คน คิดเปนรอยละ 10.3 

ประสบการณในการทํางาน พบวา พนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มสวนมากมี

ประสบการณในการทํางาน 3-4 ป จํานวน 197 คน คิดเปนรอยละ 49.3  รองลงมาไดแก กลุมที่มี

ประสบการณในการทํางานนอยกวา 2 ป จํานวน 151 คน คิดเปนรอยละ 37.8  สวนกลุม

ประสบการณในการทํางาน 5 ปข้ึนไป จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 13.0 

การศึกษา พบวา พนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มสวนใหญมีการศึกษาระดับ

ปริญญาตรี จํานวน 200 คน คิดเปนรอยละ 50.0 รองลงมาไดแก ระดับปวช.-ปวส.หรือเทียบเทา 

จํานวน 109 คน คิดเปนรอยละ 27.3 สวนระดับมัธยมศึกษาตอนตน-ปลายหรือเทียบเทา และ

ระดับสูงกวาปริญญาตรี มีจํานวนใกลเคียงกัน คือ จํานวน 48 และ 41 คน คิดเปนรอยละ 12.0 

และ 10.8 ตามลําดับ 
 

สวนที่  2กกความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและ
เครื่องด่ืมของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 

จากการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหาร

และเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแก ดานความพึงพอใจในตําแหนงงาน  ดาน

ความกาวหนาในตําแหนงงาน  ดานความพึงพอใจในรายไดและสวัสดิการ  ดานความสัมพันธ

ระหวางเพื่อนรวมงานและหัวหนางาน  และดานสภาพแวดลอมในการทํางาน โดยใชแบบสอบถาม

ในการเก็บรวบรวมขอมูลจากพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขต

กรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน ซึ่งผลจากการวิเคราะหขอมูลมีรายละเอียด ดังนี้ 
 
ตาราง 2กกแสดงคาเฉลีย่ สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจในการปฏิบัติ 

   งานของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขต 
   กรงุเทพมหานคร  

 

ระดับเกณฑความพึงพอใจ  โดยบุญชม ศรีสะอาด (2542) แบงไดเปน 5 ระดับ ดังนี ้

ระดบัคาเฉลี่ย 4.21 – 5.00 มากที่สุด 

ระดับคาเฉลี่ย 3.41 – 4.20 มาก 

ระดับคาเฉลี่ย 2.61 – 3.40 ปานกลาง 

ระดับคาเฉลี่ย 1.81 – 2.60 นอย 
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ระดับคาเฉลี่ย 1.00 – 1.80  นอยที่สุด 

 
n = 400  

ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 
 Χ  S.D. 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ความพึงพอใจในตําแหนงงาน โดยรวม 3.66 0.42 มาก 

1.  ทานไดรับมอบหมายงานที่มีความสอดคลองกับความรูความสามารถ

ของทาน 

3.62 0.68 มาก 

2.  ทานมีโอกาสไดศึกษาคนควาและเรียนรูส่ิงใหมๆ จากงานที่ปฏิบัติอยู 3.68 0.66 มาก 

3.  ทานไดรับการพัฒนาความรูความสามารถจากการปฏิบัติงานและ

การอบรมงานอยางตอเนื่อง 

3.62 0.59 มาก 

4.  งานที่ทานปฏิบัติอยูทําใหทานมีความสุขและสนุกในการปฏิบัติงาน 3.76 0.67 มาก 

ความกาวหนาในตําแหนงงาน โดยรวม 3.55 0.46 มาก 

5.  หัวหนางานของทานใหการสนับสนุนและใหโอกาสทานพัฒนาตนเอง

อยูตลอดเวลา 

3.53 0.71 มาก 

6.  ทานมีโอกาสกาวหนาในตําแหนงปจจุบันของทาน  3.48 0.68 มาก 

7.  ทานมีโอกาสโยกยายงานไปยังแผนกอื่นๆ ตามความรูความสามารถ

ของทาน 

3.40 0.74 ปานกลาง 

8.  ทานพอใจในการพิจารณาความดีความชอบของหัวหนางาน 3.68 0.69 มาก 

9.  ทานพอใจที่หัวหนางานใหความยุติธรรมแกผูรวมงานทุกคน  3.65 0.73 มาก 

ดานความพึงพอใจในรายไดและสวัสดิการ โดยรวม 3.51 0.48 มาก 

10.  ทานไดรับเงินเดือนเพียงพอกับคาครองชีพในปจจุบัน 3.49 0.68 มาก 

11.  ทานไดรับเงินเดือนเหมาะสมเมื่อเปรียบเทียบกับงานที่ทานปฏิบัติ

อยู 

3.62 0.66 มาก 

12.  ทานพอใจตอสวัสดิการการทํางานที่โรงแรมจัดใหในปจจุบัน 3.56 0.67 มาก 

13.  ทานพอใจตอ เงินบริการพิเศษ (Service Charge) ที่ทานไดรับใน

ปจจุบัน  

3.36 0.68 ปานกลาง 

ดานความสัมพันธระหวางเพ่ือนรวมงานและหัวหนางาน โดยรวม 3.72 0.45 มาก 

14.  ทานไดรับความเปนกันเองจากหัวหนางานในโอกาสตางๆ  3.71 0.72 มาก 

15.  ทานไดรับคําแนะนําและชวยเหลือในการปฏิบัติงานใหประสบ

ผลสําเร็จจากหัวหนางาน 

3.67 0.65 มาก 

16.  ทานมีโอกาสเขารวมกิจกรรมสรางสรรคกับหัวหนางานและเพื่อน

รวมงานในแผนก 

3.68 0.64 มาก 

17.  ทานไดรับการชวยเหลือเกื้อกูลจากเพื่อนรวมงานในการปฏิบัติงาน 3.84 0.66 มาก 
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ตาราง 2 (ตอ) 
 

   

n = 400  
ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 

 Χ  S.D. 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ดานสภาพแวดลอมในการทํางาน โดยรวม 3.68 0.41 มาก 

18.  โรงแรมมีการจัดและการใหบริการเกี่ยวกับวัสดุอุปกรณและ

เครื่องมือเครื่องใชในการปฏิบัติงานอยางเพียงพอ 

3.35 0.66 ปานกลาง 

19.  ทานพอใจตอเพื่อนรวมงานในแผนกงานของทาน 3.82 0.65 มาก 

20.  ทานพอใจในสถานที่ที่ทานปฏิบัติงานอยู 3.76 0.67 มาก 

21.  ทานตองการใหโรงแรมของทานปรับปรุงสภาพแวดลอมในโรงแรม

ใหดีขึ้นกวาเดิม 

3.62 0.71 มาก 

ความพึงพอใจ โดยรวม 3.61 0.32 มาก 

 

จากตาราง 2 แสดงใหเห็นวาความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนก

อาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแก ดานความพึงพอใจในตําแหนงงาน  

ดานความกาวหนาในตําแหนงงาน  ดานความพึงพอใจในรายไดและสวัสดิการ  ดานความสัมพันธ

ระหวางเพื่อนรวมงานและหัวหนางาน  และดานสภาพแวดลอมในการทํางาน โดยรวมอยูในระดับ

มาก (Χ = 3.61)  เมื่อพิจารณารายดานพบวามีรายละเอียด ดังนี้  

ดานความพึงพอใจในตําแหนงงาน พบวา ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน

บริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูในระดับมาก 

(Χ = 3.66)  เมื่อพิจารณารายขอพบวา ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนก

อาหารและเครื่องดื่ม อยูในระดับมากทุกเรื่อง โดยเรื่องที่ไดรับมีความพึงพอใจเปนอันดับแรก คือ 

เร่ืองงานที่ทานปฏิบัติอยูทําใหทานมีความสุขและสนุกในการปฏิบัติงาน (Χ = 3.76)   รองลงมาคือ 

เร่ืองทานมีโอกาสไดศึกษาคนควาและเรียนรูส่ิงใหมๆ จากงานที่ปฏิบัติอยู (Χ = 3.68)  สวนเปน

อันดับสุดทาย คือ เร่ืองทานไดรับมอบหมายงานที่มีความสอดคลองกับความรูความสามารถของ

ทาน  และเรื่องทานไดรับการพัฒนาความรูความสามารถจากการปฏิบัติงานและการอบรมงาน

อยางตอเนื่อง มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากัน (Χ = 3.62)  

ดานความกาวหนาในตําแหนงงาน พบวา ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน

บริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูในระดับมาก 

(Χ = 3.55)  เมื่อพิจารณารายขอพบวา ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนก
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อาหารและเครื่องดื่ม อยูในระดับมากเกือบทุกเรื่อง ไดแก ทานพอใจในการพิจารณาความดี

ความชอบของหัวหนางาน และเรื่องทานพอใจที่หัวหนางานใหความยุติธรรมแกผูรวมงานทุกคน มี

คาเฉลี่ยความพึงพอใจใกลเคียงกัน (Χ = 3.68 และ 3.65 ตามลําดับ)  เร่ืองหัวหนางานของทานให

การสนับสนุนและใหโอกาสทานพัฒนาตนเองอยูตลอดเวลา (Χ = 3.53)  เร่ืองทานมีโอกาส

กาวหนาในตําแหนงปจจุบันของทาน (Χ = 3.48)  สวนเปนอันดับสุดทาย คือ เร่ืองทานมีโอกาส

โยกยายงานไปยังแผนกอื่นๆ ตามความรูความสามารถของทาน (Χ = 3.40) อยูในระดับปานกลาง  

ดานความพึงพอใจในรายไดและสวัสดิการ ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน

บริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูในระดับมาก 

(Χ = 3.51)  เมื่อพิจารณารายขอพบวา ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนก

อาหารและเครื่องดื่ม อยูในระดับมากเกือบทุกเรื่อง โดยเรื่องที่ไดรับมีความพึงพอใจเปนอันดับแรก 

คือ เร่ืองทานไดรับเงินเดือนเหมาะสมเมื่อเปรียบเทียบกับงานที่ทานปฏิบัติอยู (Χ = 3.62)   

รองลงมาคือ เร่ืองทานพอใจตอสวัสดิการการทํางานที่โรงแรมจัดใหในปจจุบัน (Χ = 3.56)  และ

เร่ืองทานไดรับเงินเดือนเพียงพอกับคาครองชีพในปจจุบัน (Χ = 3.49)  สวนเปนอันดับสุดทาย คือ 

เร่ืองทานพอใจตอ เงินบริการพิเศษ (Service Charge) ที่ทานไดรับในปจจุบัน (Χ = 3.36) อยูใน

ระดับปานกลาง 

ดานความสัมพันธระหวางเพื่อนรวมงานและหัวหนางาน พบวา ความพึงพอใจในการ

ปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 

โดยรวมอยูในระดับมาก (Χ = 3.68)  เมื่อพิจารณารายขอพบวา ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน

ของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่ม อยูในระดับมากทุกเรื่อง โดยเรื่องที่ไดรับมีความพึง

พอใจเปนอันดับแรก คือ เร่ืองทานไดรับการชวยเหลือเกื้อกูลจากเพื่อนรวมงานในการปฏิบัติงาน 

(Χ = 3.84)   รองลงมาคือ เร่ืองทานไดรับความเปนกันเองจากหัวหนางานในโอกาสตางๆ (Χ = 

3.71)  สวนเปนอันดับสุดทาย คือ เร่ืองทานมีโอกาสเขารวมกิจกรรมสรางสรรคกับหัวหนางานและ

เพื่อนรวมงานในแผนก  และเรื่องทานไดรับคําแนะนําและชวยเหลือในการปฏิบัติงานใหประสบ

ผลสําเร็จจากหัวหนางาน มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจใกลเคียงกัน (Χ = 3.68 และ 3.67 ตามลําดับ) 

ดานสภาพแวดลอมในการทํางาน พบวา ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน

บริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูในระดับมาก 

(Χ = 3.68)  เมื่อพิจารณารายขอพบวา ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนก

อาหารและเครื่องดื่ม อยูในระดับมากเกือบทุกเรื่อง ไดแก เร่ืองทานพอใจตอเพื่อนรวมงานในแผนก

งานของทาน (Χ = 3.82) มีความพึงพอใจเปนอันดับแรก   รองลงมาคือ เร่ืองทานพอใจในสถานทีท่ี่
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ทานปฏิบัติงานอยู (Χ = 3.76)  เร่ืองทานตองการใหโรงแรมของทานปรับปรุงสภาพแวดลอมใน

โรงแรมใหดีข้ึนกวาเดิม (Χ = 3.62)   สวนเปนอันดับสุดทาย คือ เร่ืองโรงแรมมีการจัดและการ

ใหบริการเกี่ยวกับวัสดุอุปกรณและเครื่องมือเครื่องใชในการปฏิบัติงานอยางเพียงพอ (Χ = 3.35) 

อยูในระดับปานกลาง 
 

ตาราง 3กกแสดงสรปุระดับความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบรกิารแผนก 
    อาหารและเครื่องด่ืมของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร  
 

n = 400  
ความพึงพอใจในการปฏบัิติงาน 

 Χ  S.D. 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ความพึงพอใจในตําแหนงงาน 3.66 0.42 มาก 

ความกาวหนาในตําแหนงงาน  3.55 0.46 มาก 

ดานความพึงพอใจในรายไดและสวัสดิการ  3.51 0.48 มาก 

ดานความสัมพันธระหวางเพื่อนรวมงานและหัวหนางาน  3.72 0.45 มาก 

ดานสภาพแวดลอมในการทาํงาน 3.68 0.41 มาก 

รวม 3.61 0.32 มาก 

 

จากตาราง 3 แสดงใหเห็นวาความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนก

อาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ในภาพรวมอยูในระดับมาก (Χ = 3.61)  

เมื่อพิจารณารายดานพบวา ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและ

เครื่องดื่ม อยูในระดับมากทุกดาน  โดยดานที่ไดรับมีความพึงพอใจเปนอันดับแรก คือ ดานความ

พึงพอใจในตําแหนงงาน (Χ = 3.66)  รองลงมาคือ ดานความสัมพันธระหวางเพื่อนรวมงานและ

หัวหนางาน  และดานสภาพแวดลอมในการทํางาน มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากัน (Χ = 3.68)  

ดานความกาวหนาในตําแหนงงาน (Χ = 3.55)  สวนดานความพึงพอใจในรายไดและสวัสดิการ 

(Χ = 3.51)  เปนอันดับสุดทาย 
 
สวนที่ 3กกปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะ 

จากการศึกษาปญหาและอุปสรรคของการปฏิบัติงานในแผนกบริการอาหารและ

เครื่องดื่มในโรงแรมที่ปฏิบัติงาน  ขอเสนอแนะในการแกปญหา  และขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ

อ่ืนๆ  ซึ่งผลจากการวิเคราะหขอมูลมีรายละเอียด ดังนี้ 
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ปญหาและอุปสรรคของการปฏิบัติงานในแผนกบริการอาหารและเครื่องดื่มในโรงแรมที่

ปฏิบัติงาน พบวา พนักงานบริการอาหารและเครื่องดื่มมีความคิดเห็นวา สวนใหญปญหาและ

อุปสรรคของการปฏิบัติงานจะเปนเรื่องการสื่อสารไมวาจะเปนการสื่อสารกับลูกคาหรือกับพนักงาน

ดวยกันเอง  ซึ่งจากการปฏิบัติงานมักจะเกิดการสื่อสารผิดพลาดเสมอๆ  รองลงมาคือ อุปกรณใน

การทํางานไมเพียงพอกับความตองการในการปฏิบัติงาน   

ขอเสนอแนะในการแกปญหา พบวา พนักงานบริการอาหารและเครื่องดื่มสวนใหญมี

ความคิดเห็นวา ในการแกปญหาเรื่องการสื่อสารผิดพลาดนั้นควรฝกอบรมพนักงานในเรื่องของการ

ส่ือสาร  และกําหนดภาษาหรือสัญลักษณในการสื่อสารเพื่อใหงายตอการสื่อสาร และเกิดความ

เขาใจไมผิดพลาด  สวนปญหาในเรื่องอุปกรณในการทํางานไมเพียงพอนั้นควรมีการจัดอบรม

พนักงานจัดซื้อใหมีทักษะในการจัดซื้อสามารถคํานวณไดวาควรจะสั่งซื้ออุปกรณเขามาในปริมาณ

ที่เพียงพอในแตละวัน  เพื่อปองกันความผิดพลาดไมใหเกิดกรณีอุปกรณไมเพียงพอ 

ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะอื่นๆ พบวา พนักงานบริการอาหารและเครื่องดื่มสวนใหญมี

ความคิดเห็นวา ควรมีการจัดอบรมพนักงานเกี่ยวกับการบริการ  เพื่อเพิ่มพูนความรู  ทักษะและ

ประสบการณในการปฏิบัติงานมากยิ่งขึ้น 
 
สวนที่ 4กกการทดสอบสมมติฐาน 

ผูศึกษาไดต้ังสมมติฐานในการศึกษาไววา พนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มที่มี

เพศ  อายุ  ประสบการณในการทํางาน  และการศึกษา ที่แตกตางกัน จะมีความพึงพอใจในการ

ปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ใน

ดานความพึงพอใจในตําแหนงงาน  ดานความกาวหนาในตําแหนงงาน  ดานความพึงพอใจใน

รายไดและสวัสดิการ  ดานความสัมพันธระหวางเพื่อนรวมงานและหัวหนางาน  และดาน

สภาพแวดลอมในการทํางาน ไมแตกตางกัน 

ในการทดสอบสมมติฐาน  ผูศึกษาเลือกใชสถิติสําหรับการทดสอบสมมุติฐาน คือ การ

ทดสอบสถิติที (t-test), การวิเคราะหความแปรปรวนหนึ่งทาง (One-way ANOVA) เมื่อทําการ

วิเคราะหความแปรปรวนแลวพบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมประชากร ผูศึกษาจะทํา

การทดสอบความแตกตางกันระหวางคาเฉลี่ยเปนรายคูโดยใชวิธี LSD 

ทั้งนี้ การทดสอบสมมุติฐานจะใชนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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สมมติฐานที่ 1กกพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มที่มีเพศตางกัน จะมีความพึง

พอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขต

กรุงเทพมหานคร ในดานความพึงพอใจในตําแหนงงาน  ดานความกาวหนาในตําแหนงงาน  ดาน

ความพึงพอใจในรายไดและสวัสดิการ  ดานความสัมพันธระหวางเพื่อนรวมงานและหัวหนางาน  

และดานสภาพแวดลอมในการทํางาน ไมแตกตางกัน 
 
ตาราง 4กกแสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการปฏบัิติงานของพนักงานบริการ 

 แผนกอาหารและเครื่องด่ืมในดานความพึงพอใจในตําแหนงงานดานความ 
 กาวหนาในตําแหนงงานดานความพึงพอใจในรายไดและสวัสดิการ  ดานความ 
 สัมพันธระหวางเพื่อนรวมงานและหัวหนางาน  และดานสภาพแวดลอมในการ 
 ทํางาน จําแนกตามเพศ   

 
ชาย  

(n=170) 
หญิง 

 (n=230) 
 

ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 

Χ  S.D. Χ  S.D. 

 
t-value 

 
p 

ความพึงพอใจในตําแหนงงาน 3.74 0.47 3.61 0.37 3.066 .002* 

ความกาวหนาในตําแหนงงาน  3.57 0.53 3.53 0.39 .955 .340 

ดานความพึงพอใจในรายไดและสวัสดิการ  3.56 0.47 3.46 0.47 1.968 .050 

ดานความสัมพันธระหวางเพื่อนรวมงานและหัวหนางาน  3.77 0.46 3.69 0.45 1.740 .083 

ดานสภาพแวดลอมในการทํางาน 3.70 0.37 3.59 0.42 3.016 .003* 

รวม 3.67 0.33 3.58 0.31 2.803 .005* 

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

จากตาราง 4 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการ

แผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ในดานความพึงพอใจในตําแหนง

งาน  ดานความกาวหนาในตําแหนงงาน  ดานความพึงพอใจในรายไดและสวัสดิการ  ดาน

ความสัมพันธระหวางเพื่อนรวมงานและหัวหนางาน  และดานสภาพแวดลอมในการทํางาน จําแนก

ตามเพศ พบวา พนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มที่มีเพศตางกัน จะมีความพึงพอใจใน
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การปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 

ในภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

(t= 2.803, p = .005)  เมื่อพิจารณารายดานพบวา พนักงานบริการแผนกอาหารและ

เครื่องดื่มที่มีเพศตางกัน จะมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและ

เครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ในดานความพึงพอใจในตําแหนงงาน  และดาน

สภาพแวดลอมในการทํางาน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  สวนดาน

ความกาวหนาในตําแหนงงาน  ดานความพึงพอใจในรายไดและสวัสดิการ  และดานความสัมพันธ

ระหวางเพื่อนรวมงานและหัวหนางาน มีความพึงพอใจไมแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2กกพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มที่มีอายุตางกัน จะมีความพงึ

พอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขต

กรุงเทพมหานคร ในดานความพึงพอใจในตําแหนงงาน  ดานความกาวหนาในตําแหนงงาน  ดาน

ความพึงพอใจในรายไดและสวัสดิการ  ดานความสัมพันธระหวางเพื่อนรวมงานและหัวหนางาน  

และดานสภาพแวดลอมในการทํางานไมแตกตางกัน 
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ตาราง 5กกแสดงคาเฉลีย่ และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในการปฏิบัติ 
   งานของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขต 

    กรงุเทพมหานคร ในดานความพึงพอใจในตําแหนงงาน  ดานความกาวหนาใน 
    ตําแหนงงาน  ดานความพึงพอใจในรายไดและสวัสดิการ  ดานความสัมพนัธ 
    ระหวางเพือ่นรวมงานและหัวหนางาน  และดานสภาพแวดลอมในการทํางาน 

   จําแนกตามอาย ุ
 

ต่ํากวา 21 
ป (n=49) 

21-30 ป 
(n=169) 

31-40 ป  
(n=100) 

41- 50 ป
(n=41) 

51 ปขึ้นไป 
(n=41) 

 
 

ความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงาน Χ  S.D. Χ  S.D. Χ  S.D. Χ  S.D. Χ  S.D. 

ความพึงพอใจในตําแหนงงาน 3.64 0.54 3.67 0.44 3.63 0.27 3.64 0.45 3.81 0.44 

ความกาวหนาในตําแหนงงาน  3.51 0.44 3.54 0.49 3.58 0.39 3.39 0.56 3.69 0.30 

ดานความพึงพอใจในรายไดและ

สวัสดิการ  

3.43 0.43 3.45 0.51 3.69 0.31 3.35 0.59 3.55 0.47 

ดานความสัมพันธระหวางเพื่อน

รวมงานและหัวหนางาน  

3.69 0.47 3.75 0.51 3.65 0.33 3.73 0.53 3.81 0.40 

ดานสภาพแวดลอมในการทํางาน 3.69 0.49 3.69 0.45 3.64 0.33 3.65 0.40 3.68 0.37 

รวม 3.58 0.34 3.61 0.36 3.63 0.24 3.54 0.37 3.70 0.29 
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ตาราง 6กกแสดงการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียวของความพึงพอใจในการปฏิบัติ 
   งานของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขต 

    กรงุเทพมหานครในดานความพงึพอใจในตําแหนงงาน  ดานความกาวหนาใน 
    ตําแหนงงาน  ดานความพึงพอใจในรายไดและสวัสดิการ ดานความสัมพนัธ 
    ระหวางเพือ่นรวมงานและหัวหนางาน  และดานสภาพแวดลอมในการทํางาน 

   จําแนกตามอาย ุ
 

ความพึงพอใจใน 
การปฏิบัติงาน 

แหลงความ
แปรปรวน 

SS. df. MS. F-
Ratio 

p 

ระหวางกลุม 0.941 4 0.235 1.315 .264 

ภายในกลุม 70.646 395 0.179   

1.  ดานความพึงพอใจใน

ตําแหนงงาน 

รวม 71.587 399    

ระหวางกลุม 1.989 4 0.497 2.420 .048* 

ภายในกลุม 81.188 395 0.206   

2.  ดานความกาวหนาใน

ตําแหนงงาน 

รวม 83.178 399    

ระหวางกลุม 5.241 4 1.310 6.080 .000* 

ภายในกลุม 85.112 395 0.215   

3.  ดานความพึงพอใจใน

รายไดและสวสัดิการ 

รวม 90.352 399    

ระหวางกลุม 1.091 4 0.273 1.305 .268 

ภายในกลุม 82.584 395 0.209   

4.  ดานความสัมพันธ

ระหวางเพื่อนรวมงาน 

รวม 83.675 399    

ระหวางกลุม 0.175 4 0.044 .256 .906 

ภายในกลุม 67.622 395 0.171   

5.  ดานสภาพแวดลอมใน

การทาํงาน 

รวม 67.798 399    

ระหวางกลุม 0.658 4 0.164 1.537 .191 

ภายในกลุม 42.268 395 0.107   

รวม 

   

รวม 42.926 399    

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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จากตาราง 5  แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในการ

ปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ใน

ดานความพึงพอใจในตําแหนงงาน  ดานความกาวหนาในตําแหนงงาน  ดานความพึงพอใจใน

รายไดและสวัสดิการ  ดานความสัมพันธระหวางเพื่อนรวมงานและหัวหนางาน  และดาน

สภาพแวดลอมในการทํางาน จําแนกตามอายุ  และจากตาราง 6 การวิเคราะหความแปรปรวนทาง

เดียว (One–way ANOVA) พบวา พนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มที่มีอายุตางกัน จะมี

ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขต

กรุงเทพมหานคร ในภาพรวมไมแตกตางกัน (F= 1.537, p = .191)  เมื่อพิจารณารายดาน พบวา 

พนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มที่มีอายุตางกัน จะมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของ

พนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร  ในดาน

ความกาวหนาในตําแหนงงาน  และดานความพึงพอใจในรายไดและสวัสดิการ แตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  สวนดานความพึงพอใจในตําแหนงงาน  ดานความสัมพันธระหวาง

เพื่อนรวมงาน  และดานสภาพแวดลอมในการทํางาน มีความคิดเห็นไมแตกตางกัน 

 

ตาราง 7กกแสดงการเปรยีบเทียบความแตกตางของความพงึพอใจในการปฏบัิติงานของ 
    พนกังานบริการแผนกอาหารและเครื่องด่ืมของโรงแรมในเขต 
    กรงุเทพมหานครในดานความกาวหนาในตําแหนงงาน และดานความพึงพอใจ 
    ในรายไดและสวัสดิการจําแนกตามอายุ เปนรายคู โดยวธิี LSD 
 
ความพึงพอใจใน 
การปฏิบัติงาน 

 
อายุ 

ต่ํากวา 21 
ป (n=49) 

21-30 ป 
(n=169) 

31-40 ป  
(n=100) 

41- 50 ป
(n=41) 

51 ปขึ้นไป 
(n=41) 

ตํ่ากวา 21 ป คาเฉลี่ย 3.51 - -.03 -.07 .12 -.17 

21-30 ป คาเฉลี่ย 3.54  - -.04 .15 -.14 

31-40 ป คาเฉลี่ย 3.58   - .19* -.10 

41- 50 ป คาเฉลี่ย 3.39    - -.29* 

ดานความกาวหนา

ในตําแหนงงาน 

51 ปขึ้นไป คาเฉลี่ย 3.68     - 

ตํ่ากวา 21 ป คาเฉลี่ย 3.43 - -.02 -.26* .08 -.12 

21-30 ป คาเฉลี่ย 3.45  - -.24* .10 -.10 

31-40 ป คาเฉลี่ย 3.69   - .34* .14 

41- 50 ป คาเฉลี่ย 3.35    - -.20 

ดานความพึงพอใจ

ในรายไดและ

สวัสดิการ 

51 ปขึ้นไป คาเฉลี่ย 3.55     - 

 

 * มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05
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จากตาราง 7 การเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของ

พนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร  ในดาน

ความกาวหนาในตําแหนงงาน  และดานความพึงพอใจในรายไดและสวัสดิการ จําแนกตามอายุ 

เปนรายคู โดยวิธี LSD ปรากฏวา 

ดานความกาวหนาในตําแหนงงาน พบวา พนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มที่มี

อายุอยูในกลุม 41-50 ป มีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและ

เครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ในดานความกาวหนาในตําแหนงงาน แตกตางจาก

กลุมอายุ 31-40 ป และกลุมอายุ 51 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

ดานความพึงพอใจในรายไดและสวัสดิการ พบวา พนักงานบริการแผนกอาหารและ

เครื่องดื่มที่มีอายุอยูในกลุม 31-40 ป มีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนก

อาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ในดานความกาวหนาในตําแหนงงาน 

แตกตางจากกลุมอายุตํ่ากวา 21 ป  กลุมอายุ 21-30 ป และกลุมอายุ 41-50 ป อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ .05 

สมมติฐานที่ 3กกพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มที่มีประสบการณในการ

ทํางานตางกัน จะมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่ม

ของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ในดานความพึงพอใจในตําแหนงงาน  ดานความกาวหนาใน

ตําแหนงงาน  ดานความพึงพอใจในรายไดและสวัสดิการ  ดานความสัมพันธระหวางเพื่อนรวมงาน

และหัวหนางาน  และดานสภาพแวดลอมในการทํางาน ไมแตกตางกัน 
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ตาราง 8กกแสดงคาเฉลีย่ และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในการปฏิบัติ 
   งานของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขต 
   กรงุเทพมหานครในดานความพงึพอใจในตําแหนงงาน  ดานความกาวหนาใน 
   ตําแหนงงาน  ดานความพึงพอใจในรายไดและสวัสดิการ ดานความสัมพนัธ 
   ระหวางเพือ่นรวมงานและหัวหนางาน และดานสภาพแวดลอมในการทํางาน 
   จําแนกตามประสบการณในการทาํงาน 

 

นอยกวา 2 
ป (n=151) 

3-4 ป 
(n=197) 

5 ปขึ้นไป  
(n=52) 

 
 

ความพึงพอใจในการปฏบัิติงาน 

Χ  S.D. Χ  S.D. Χ  S.D. 

ความพึงพอใจในตําแหนงงาน 3.71 0.54 3.61 0.22 3.73 0.57 

ความกาวหนาในตําแหนงงาน  3.58 0.56 3.52 0.35 3.54 0.46 

ดานความพึงพอใจในรายไดและสวัสดิการ  3.46 0.49 3.50 0.45 3.66 0.50 

ดานความสัมพันธระหวางเพื่อนรวมงานและหัวหนางาน  3.81 0.55 3.64 0.32 3.76 0.52 

ดานสภาพแวดลอมในการทาํงาน 3.75 0.53 3.60 0.24 3.72 0.49 

รวม 3.65 0.42 3.57 0.21 3.67 0.36 
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ตาราง 9กกแสดงการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียวของความพึงพอใจในการปฏิบัติ 
   งานของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขต 
   กรงุเทพมหานครในดานความพงึพอใจในตําแหนงงาน  ดานความกาวหนาใน 
   ตําแหนงงาน  ดานความพึงพอใจในรายไดและสวัสดิการ ดานความสัมพนัธ 
   ระหวางเพือ่นรวมงานและหัวหนางาน  และดานสภาพแวดลอมในการทํางาน 
   จําแนกตามประสบการณในการทาํงาน 

 

ความพึงพอใจใน 
การปฏิบัติงาน 

แหลงความ
แปรปรวน 

SS. df. MS. F-
Ratio 

p 

ระหวางกลุม 1.033 2 0.517 2.907 .056 

ภายในกลุม 70.554 397 0.178   

1.  ดานความพึงพอใจใน

ตําแหนงงาน 

รวม 71.587 399    

ระหวางกลุม 0.258 2 0.129 0.618 .539 

ภายในกลุม 82.919 397 0.209   

2.  ดานความกาวหนาใน

ตําแหนงงาน 

รวม 83.177 399    

ระหวางกลุม 1.651 2 0.825 3.694 .026* 

ภายในกลุม 88.702 397 0.223   

3.  ดานความพึงพอใจใน

รายไดและสวสัดิการ 

รวม 90.352 399    

ระหวางกลุม 2.421 2 1.211 5.915 .003* 

ภายในกลุม 81.253 397 0.205   

4.  ดานความสัมพันธ

ระหวางเพื่อนรวมงาน 

รวม 83.675 399    

ระหวางกลุม 2.019 2 1.009 6.092 .002* 

ภายในกลุม 65.779 397 0.166   

5.  ดานสภาพแวดลอมใน

การทาํงาน 

รวม 67.798 399    

ระหวางกลุม 0.818 2 0.409 3.856 .022* 

ภายในกลุม 42.108 397 0.106   

รวม 

   

รวม 42.926 399    

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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จากตาราง 8 แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในการ

ปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ใน

ดานความพึงพอใจในตําแหนงงาน  ดานความกาวหนาในตําแหนงงาน  ดานความพึงพอใจใน

รายไดและสวัสดิการ  ดานความสัมพันธระหวางเพื่อนรวมงานและหัวหนางาน  และดาน

สภาพแวดลอมในการทํางาน จําแนกตามประสบการณในการทํางาน  และจากตารางที่ 9 การ

วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One–way ANOVA) พบวา พนักงานบริการแผนกอาหารและ

เครื่องดื่มที่มีประสบการณในการทํางานตางกัน จะมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน

บริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ในภาพรวมแตกตางกันอยาง

มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 (F= 3.856, p = .022)  เมื่อพิจารณารายดาน พบวา พนักงาน

บริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มที่มีประสบการณในการทํางานตางกัน จะมีความพึงพอใจในการ

ปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ใน

ดานความพึงพอใจในรายไดและสวัสดิการ  ดานความสัมพันธระหวางเพื่อนรวมงานและหัวหนา

งาน  และดานสภาพแวดลอมในการทํางาน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05  สวน

ดานความพึงพอใจในตําแหนงงาน  และดานความกาวหนาในตําแหนงงาน มีความคิดเห็นไม

แตกตางกัน 

 

ตาราง 10กกแสดงการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของ 
     พนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องด่ืมของโรงแรมในเขต 
     กรุงเทพมหานคร ในดานความพึงพอใจในรายไดและสวัสดิการ  ดาน 
     ความสมัพันธระหวางเพ่ือนรวมงานและหวัหนางาน และดานสภาพแวดลอม 
     ในการทํางาน จําแนกตามประสบการณในการทาํงาน เปนรายคู โดยวิธี LSD 
 
ความพึงพอใจใน 
การปฏิบัติงาน 

 
ประสบการณในการทํางาน 

นอยกวา 2 
ป (n=151) 

3-4 ป 
(n=197) 

5 ปขึ้นไป  
(n=52) 

นอยกวา 2 ป คาเฉลี่ย 3.46 - -.04 -.20* 

3-4 ป คาเฉลี่ย 3.50  - -.16* 

ดานความพึงพอใจ

ในรายไดและ

สวัสดิการ 5 ปขึ้นไป คาเฉลี่ย 3.66   - 

นอยกวา 2 ป คาเฉลี่ย 3.81 - .17* .05 

3-4 ป คาเฉลี่ย 3.64  - -.12 

ดานความสัมพันธ

ระหวางเพื่อนรวม-

งานและหัวหนางาน 5 ปขึ้นไป คาเฉลี่ย 3.76   - 
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ตาราง 10 (ตอ) 
 

     

ความพึงพอใจใน 
การปฏิบัติงาน 

 
ประสบการณในการทํางาน 

นอยกวา 2 
ป (n=151) 

3-4 ป 
(n=197) 

5 ปขึ้นไป  
(n=52) 

นอยกวา 2 ป คาเฉลี่ย 3.75 - .15* .03 

3-4 ป คาเฉลี่ย 3.60  - -.12 

ดานสภาพแวดลอม

ในการทํางาน 

5 ปขึ้นไป คาเฉลี่ย 3.72   - 

นอยกวา 2 ป คาเฉลี่ย 3.65 - .08* -.02 

3-4 ป คาเฉลี่ย 3.57  - -.10* 

รวม 

5 ปขึ้นไป คาเฉลี่ย 3.67   - 

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

 

จากตาราง 10 การเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของ

พนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ในดานความพึง

พอใจในรายไดและสวัสดิการ  ดานความสัมพันธระหวางเพื่อนรวมงานและหัวหนางาน  และดาน

สภาพแวดลอมในการทํางาน จําแนกตามประสบการณในการทํางาน เปนรายคู โดยวิธี LSD พบวา 

ในภาพรวมพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มที่มีประสบการณในการทํางาน 3-4 ป มี

ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขต

กรุงเทพมหานคร แตกตางจากผูที่มีประสบการณในการทํางานนอยกวา 2 ป  และ 5 ปข้ึนไป อยาง

มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

ดานความพึงพอใจในรายไดและสวัสดิการ พบวา ในภาพรวมพนักงานบริการแผนก

อาหารและเครื่องดื่มที่มีประสบการณในการทํางาน 5 ปข้ึนไป มีความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน

ของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตางจากผูที่

มีประสบการณในการทํางานนอยกวา 2 ป  และ 3-4 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

ดานความสัมพันธระหวางเพื่อนรวมงานและหัวหนางาน พบวา ในภาพรวมพนักงาน

บริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มที่มีประสบการณในการทํางาน 3-4 ป มีความพึงพอใจในการ

ปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 

แตกตางจากผูที่มีประสบการณในการทํางานนอยกวา 2 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

ดานสภาพแวดลอมในการทํางาน พบวา ในภาพรวมพนักงานบริการแผนกอาหารและ

เครื่องดื่มที่มีประสบการณในการทํางาน 3-4 ป มีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน
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บริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร  แตกตางจากผูที่มี

ประสบการณในการทํางานนอยกวา 2 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
สมมติฐานที่ 4กกพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มที่มีการศึกษาตางกัน จะมี

ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขต

กรุงเทพมหานคร ในดานความพึงพอใจในตําแหนงงาน  ดานความกาวหนาในตําแหนงงาน  ดาน

ความพึงพอใจในรายไดและสวัสดิการ  ดานความสัมพันธระหวางเพื่อนรวมงานและหัวหนางาน  

และดานสภาพแวดลอมในการทํางาน ไมแตกตางกัน 
 

ตาราง 11กกแสดงคาเฉลีย่ และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในการปฏิบัติ 
     งานของพนักงานบรกิารแผนกอาหารและเครือ่งด่ืมของโรงแรมในเขต 
     กรุงเทพมหานครในดานความพึงพอใจในตําแหนงงาน  ดานความกาวหนา 
     ในตําแหนงงาน  ดานความพึงพอใจในรายไดและสวัสดิการ  ดานความ 
     สัมพันธระหวางเพื่อนรวมงานและหัวหนางาน  และดานสภาพแวดลอมใน 
     การทาํงาน จําแนกตามการศึกษา 

 
ม.ตน-ปลาย

หรือ
เทียบเทา 
(n=48) 

ปวช.-ปวส.
หรือ

เทียบเทา 
(n=109) 

ปริญญาตรี  
(n=200) 

สูงกวา
ปริญญาตรี

(n=43) 

 
 
 

ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 

Χ  S.D. Χ  S.D. Χ  S.D. Χ  S.D. 

ความพึงพอใจในตําแหนงงาน 3.89 0.68 3.68 0.34 3.61 0.36 3.63 0.42 

ความกาวหนาในตําแหนงงาน  3.40 0.66 3.58 0.34 3.59 0.43 3.38 0.48 

ดานความพึงพอใจในรายไดและสวัสดิการ  3.53 0.76 3.61 0.39 3.47 0.40 3.36 0.53 

ดานความสัมพันธระหวางเพื่อนรวมงานและ

หัวหนางาน  

3.95 0.52 3.65 0.31 3.72 0.49 3.64 0.43 

ดานสภาพแวดลอมในการทํางาน 3.99 0.48 3.68 0.33 3.62 0.40 3.56 0.40 

รวม 3.73 0.48 3.63 0.24 3.60 0.30 3.50 0.36 
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ตาราง 12กกแสดงการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียวของความพงึพอใจในการปฏิบัติ 
     งานของพนักงานบรกิารแผนกอาหารและเครือ่งด่ืมของโรงแรมในเขต 
     กรุงเทพมหานครในดานความพึงพอใจในตําแหนงงาน  ดานความกาวหนา 
     ในตําแหนงงาน  ดานความพึงพอใจในรายไดและสวัสดิการ  ดานความ 
     สัมพันธระหวางเพื่อนรวมงานและหัวหนางาน  และดานสภาพแวดลอมใน 
     การทาํงาน จําแนกตามการศึกษา 

 

ความพึงพอใจใน 
การปฏิบัติงาน 

แหลงความ
แปรปรวน 

SS. df. MS. F-
Ratio 

p 

ระหวางกลุม 3.053 3 1.018 5.880 .001* 

ภายในกลุม 68.534 396 0.173   

1.  ดานความพึงพอใจใน

ตําแหนงงาน 

รวม 71.587 399    

ระหวางกลุม 2.654 3 0.885 4.351 .005* 

ภายในกลุม 80.523 396 0.203   

2.  ดานความกาวหนาใน

ตําแหนงงาน 

รวม 83.178 399    

ระหวางกลุม 2.351 3 0.784 3.527 .015* 

ภายในกลุม 88.001 396 0.222   

3.  ดานความพึงพอใจใน

รายไดและสวสัดิการ 

รวม 90.352 399    

ระหวางกลุม 3.441 3 01.147 5.661 .001* 

ภายในกลุม 80.234 396 0.203   

4.  ดานความสัมพันธ

ระหวางเพื่อนรวมงาน 

รวม 83.675 399    

ระหวางกลุม 5.834 3 01.945 12.428 .000* 

ภายในกลุม 61.963 396 0.156   

5.  ดานสภาพแวดลอมใน

การทาํงาน 

รวม 67.797 399    

ระหวางกลุม 1.292 3 0.431 4.097 .007* 

ภายในกลุม 41.634 396 0.105   

รวม 

   

รวม 42.926 399    

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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จากตาราง 11 แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในการ

ปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ใน

ดานความพึงพอใจในตําแหนงงาน  ดานความกาวหนาในตําแหนงงาน  ดานความพึงพอใจใน

รายไดและสวัสดิการ  ดานความสัมพันธระหวางเพื่อนรวมงานและหัวหนางาน  และดาน

สภาพแวดลอมในการทํางาน จําแนกตามการศึกษา  และจากตาราง 12 การวิเคราะหความ

แปรปรวนทางเดียว (One–way ANOVA) พบวา พนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มที่มี

การศึกษาตางกัน จะมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและ

เครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ในภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ .05 (F= 4.097, p = .007)  เมื่อพิจารณารายดาน พบวา พนักงานบริการแผนกอาหารและ

เครื่องดื่มที่มีอายุตางกัน จะมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและ

เครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ในดานความพึงพอใจในตําแหนงงาน  ดาน

ความกาวหนาในตําแหนงงาน  ดานความพึงพอใจในรายไดและสวัสดิการ  ดานความสัมพันธ

ระหวางเพื่อนรวมงานและหัวหนางาน  และดานสภาพแวดลอมในการทํางาน แตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

 

ตาราง 13กกแสดงการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของ 
      พนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องด่ืมของโรงแรมในเขต 
       กรุงเทพมหานคร ในดานความพึงพอใจในตําแหนงงาน  ดานความกาวหนา 
      ในตําแหนงงาน  ดานความพึงพอใจในรายไดและสวัสดิการ  ดานความ 

     สัมพันธระหวางเพื่อนรวมงานและหัวหนางาน  และดานสภาพแวดลอมใน 
     การทาํงาน จําแนกตามการศึกษา เปนรายคู โดยวิธ ีLSD 

 
 

ความพึงพอใจใน 
การปฏิบัติงาน 

 
 

การศึกษา 
ม.ตน-ปลาย 
หรือเทียบเทา  

(n=48) 

ปวช.-ปวส. 
หรือเทียบเทา 

(n=109) 

ปริญญาตรี  
(n=200) 

สูงกวา
ปริญญา
ตร(ีn=43) 

ม.ตน-ปลายหรือเทียบเทา คาเฉลี่ย 3.89 - .21* .28* .26* 

ปวช.-ปวส.หรือเทียบเทา คาเฉลี่ย 3.68  - .07 .05 

ปริญญาตรี คาเฉลี่ย 3.61   - -.02 

ดานความพึงพอใจ

ในตําแหนงงาน 

สูงกวาปริญญาตรี คาเฉลี่ย 3.63    - 

ม.ตน-ปลายหรือเทียบเทา คาเฉลี่ย 3.40 - -.18* -.19* .02 

ปวช.-ปวส.หรือเทียบเทา คาเฉลี่ย 3.58  - -.01 .20* 

ปริญญาตรี คาเฉลี่ย 3.59   - .21* 

ดานความกาวหนา

ในตําแหนงงาน 

สูงกวาปริญญาตรี คาเฉลี่ย 3.38    - 
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ตาราง 13 (ตอ) 
 

 
ความพึงพอใจใน 
การปฏิบัติงาน 

 
 

การศึกษา 
ม.ตน-ปลาย 
หรือเทียบเทา  

(n=48) 

ปวช.-ปวส. 
หรือเทียบเทา 

(n=109) 

ปริญญาตรี  
(n=200) 

สูงกวา
ปริญญา
ตร(ีn=43) 

ม.ตน-ปลายหรือเทียบเทา คาเฉลี่ย 3.53 - -.08 .06 .17 

ปวช.-ปวส.หรือเทียบเทา คาเฉลี่ย 3.61  - .14* .25* 

ปริญญาตรี คาเฉลี่ย 3.47   - .11 

ดานความพึงพอใจ

ในรายไดและ

สวัสดิการ 

สูงกวาปริญญาตรี คาเฉลี่ย 3.36    - 

ม.ตน-ปลายหรือเทียบเทา คาเฉลี่ย 3.95 - .30* .23* .31* 

ปวช.-ปวส.หรือเทียบเทา คาเฉลี่ย 3.65  - -.07 .01 

ปริญญาตรี คาเฉลี่ย 3.72   - .08 

ดานความสัมพันธ

ระหวางเพื่อน

รวมงานและ

หัวหนางาน สูงกวาปริญญาตรี คาเฉลี่ย 3.64    - 

ม.ตน-ปลายหรือเทียบเทา คาเฉลี่ย 3.99 - .31* .37* .43* 

ปวช.-ปวส.หรือเทียบเทา คาเฉลี่ย 3.68  - .06 .12 

ปริญญาตรี คาเฉลี่ย 3.62   - .06 

ดาน

สภาพแวดลอมใน

การทํางาน 

สูงกวาปริญญาตรี คาเฉลี่ย 3.56    - 

ม.ตน-ปลายหรือเทียบเทา คาเฉลี่ย 3.73 - .10 .13* .23* 

ปวช.-ปวส.หรือเทียบเทา คาเฉลี่ย 3.63  - .03 .13* 

ปริญญาตรี คาเฉลี่ย 3.60   - .10 

รวม 

สูงกวาปริญญาตรี คาเฉลี่ย 3.50    - 

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

 

จากตาราง 13 การเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของ

พนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ในดานความพึง

พอใจในตําแหนงงาน  ดานความกาวหนาในตําแหนงงาน  ดานความพึงพอใจในรายไดและ

สวัสดิการ  ดานความสัมพันธระหวางเพื่อนรวมงานและหัวหนางาน  และดานสภาพแวดลอมใน

การทํางาน จําแนกตามการศึกษา เปนรายคู โดยวิธี LSD พบวา ในภาพรวมพนักงานบริการแผนก

อาหารและเครื่องดื่มที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตน-ปลายหรือเทียบเทา มีความพึงพอใจใน

การปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 

แตกตางจากกลุมการศึกษาระดับปริญญาตรี  และระดับสูงกวาปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ .05  นอกจากนี้ยังพบวา กลุมการศึกษาระดับปวช.-ปวส.หรือเทียบเทา มีความพึง

พอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขต
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กรุงเทพมหานคร แตกตางจากกลุมการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ .05 

ดานความพึงพอใจในตําแหนงงาน พบวา พนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มที่มี

การศึกษาระดับมัธยมศึกษาตน-ปลายหรือเทียบเทา มีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของ

พนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตางจากกลุม

การศึกษาระดับปวช.-ปวส.หรือเทียบเทา  ระดับปริญญาตรี  และระดับสูงกวาปริญญาตรี อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

ดานความกาวหนาในตําแหนงงาน พบวา พนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มที่มี

การศึกษาระดับมัธยมศึกษาตน-ปลายหรือเทียบเทา มีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของ

พนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตางจากกลุม

การศึกษาระดับปวช.-ปวส.หรือเทียบเทา  ระดับปริญญาตรี  และระดับสูงกวาปริญญาตรี อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

ดานความพึงพอใจในรายไดและสวัสดิการ พบวา พนักงานบริการแผนกอาหารและ

เครื่องดื่มที่มีกลุมการศึกษาระดับปวช.-ปวส.หรือเทียบเทา มีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของ

พนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตางจากกลุม

การศึกษาระดับปริญญาตรี  และระดับสูงกวาปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   

ดานความสัมพันธระหวางเพื่อนรวมงานและหัวหนางาน พบวา พนักงานบริการแผนก

อาหารและเครื่องดื่มที่มีการศึกษาระดับมธัยมศึกษาตน-ปลายหรือเทยีบเทา มีความพึงพอใจใน

การปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 

แตกตางจากกลุมการศึกษาระดับปวช.-ปวส.หรือเทยีบเทา  ระดับปริญญาตรี  และระดับสูงกวา

ปริญญาตรี อยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ .05   

ดานสภาพแวดลอมในการทํางาน พบวา พนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มที่มี

การศึกษาระดับมัธยมศึกษาตน-ปลายหรือเทียบเทา มีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของ

พนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตางจากกลุม

การศึกษาระดับปวช.-ปวส.หรือเทียบเทา  ระดับปริญญาตรี  และระดับสูงกวาปริญญาตรี อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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บทที่ 5 
 

บทสรุป 
 

จากการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและ

เครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยมีวัตถุประสงคเพื่อ 1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจ

ในการปฏิบัติงานกับโรงแรมของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มในเขตกรุงเทพมหานคร  

2) เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจในการปฏิบัติงานกับโรงแรมของพนักงานบริการแผนกอาหาร 

และเครื่องดื่มในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีความแตกตางกันเรื่องเพศ อายุ  ประสบการณในการ

ทํางาน  และการศึกษา  และ 3) เพื่อศึกษาปญหาและอุปสรรคใดในการปฏิบัติงาน ซึ่งเปนสาเหตุที่

กอใหเกิดความไมพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของ

โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร   

สําหรับการศึกษาครั้งนี้ สามารถนําผลการศึกษาที่ไดจากการศึกษามาใชเปนขอมูลใน

การวางแผนการบริหารงานบุคคลเพื่อที่จะสามารถตอบสนองความตองการของพนักงานไดอยาง

ถูกตองและเหมาะสม  อันจะกอใหเกิดขวัญและกําลังใจในการทํางานและความผูกพันตอองคกร  

โดยมีการสรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะในการศึกษา ดังนี้ 

 
สรุปผลการศึกษา 

ผลการวิเคราะหขอมูลและการแปลผล  แบงออกเปน 2 สวน ดังนี้ 

สวนที่ 1  การวิเคราะหขอมูล 1. ลักษณะทางประชากรศาสตรของพนักงานบริการแผนก

อาหารและเครื่องดื่ม  2. ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและ

เครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร  และ 3. ปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะ  โดยใช

สถิติเชิงพรรณนา ประกอบดวย ความถี่  รอยละ  คาเฉลี่ย  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ซึ่งมี

รายละเอียด ดังนี้ 

1.กกลักษณะทางประชากรศาสตรของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่ม พบวา 

พนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มเปนเพศหญิง (รอยละ 57.5)  มีอายุอยูระหวาง 21-30 ป 

(รอยละ 42.3) มีประสบการณในการทํางาน 3-4 ป (รอยละ 49.3)  และมีการศึกษาระดับปริญญา

ตรี (รอยละ 50.0) 

2.กกความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของ

โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ในภาพรวมอยูในระดับมาก (Χ = 3.61)  เมื่อพิจารณารายดาน
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พบวา ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่ม อยูในระดับ

มากทุกดาน  โดยดานที่ไดรับมีความพึงพอใจเปนอันดับแรก คือ ดานความพึงพอใจในตําแหนงงาน 

(Χ = 3.66)  รองลงมาคือ ดานความสัมพันธระหวางเพื่อนรวมงานและหัวหนางาน  และดาน

สภาพแวดลอมในการทํางาน มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจเทากัน (Χ = 3.68)  ดานความกาวหนาใน

ตําแหนงงาน (Χ = 3.55)  สวนดานความพึงพอใจในรายไดและสวัสดิการ (Χ = 3.51)  เปนอันดับ

สุดทาย 

3.กกปญหาและอุปสรรคของการปฏิบัติงานในแผนกบริการอาหารและเครื่องดื่มใน

โรงแรมที่ปฏิบัติงาน พบวา สวนใหญปญหาและอุปสรรคของการปฏิบัติงานของพนักงานบริการ

อาหารและเครื่องดื่มนั้น สามารถแยกไดดังนี้ 

เร่ืองการสื่อสารไมวาจะเปนการสื่อสารกับลูกคาหรือกับพนักงานดวยกันเอง  ซึ่งจากการ

ปฏิบัติงานมักจะเกิดการสื่อสารผิดพลาดเสมอๆ ดังนั้น ควรฝกอบรมพนักงานในเรื่องของการ

ส่ือสาร  และกําหนดภาษาหรือสัญลักษณในการสื่อสารเพื่อใหงายตอการสื่อสาร และเกิดความ

เขาใจไมผิดพลาด   

รองลงมาคือ อุปกรณในการทํางานไมเพียงพอกับความตองการในการปฏิบัติงาน  ดังนั้น 

ควรมีการจัดอบรมพนักงานจัดซื้อใหมีทักษะในการจัดซื้อสามารถคํานวณไดวาควรจะสั่งซื้อ

อุปกรณเขามาในปริมาณที่เพียงพอในแตละวัน  เพื่อปองกันความผิดพลาดไมใหเกิดกรณีอุปกรณ

ไมเพียงพอ   

นอกจากนี้ พนักงานบริการอาหารและเครื่องดื่มไดขอเสนอแนะวา ควรมีการจัดอบรม

พนักงานเกี่ยวกับการบริการ  เพื่อเพิ่มพูนความรู  ทักษะและประสบการณในการปฏิบัติงานมาก

ยิ่งขึ้น 

สวนที่ 2  การทดสอบสมมติฐาน  ซึ่งการวิเคราะหขอมูลโดยการทดสอบสมมติฐาน โดย

ใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics)  ซึ่งผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา  

1.กกพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มที่มีเพศตางกัน จะมีความพึงพอใจในการ

ปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครใน

ภาพรวมไมแตกตางกัน  เมื่อพิจารณารายดานพบวา พนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มที่มี

เพศตางกัน จะมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่ม

ของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ในดานความพึงพอใจในตําแหนงงาน  และดานสภาพแวดลอม

ในการทํางาน แตกตางกัน  สวนดานความกาวหนาในตําแหนงงาน  ดานความพึงพอใจในรายได
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และสวัสดิการ  และดานความสัมพันธระหวางเพื่อนรวมงานและหัวหนางาน มีความพึงพอใจไม

แตกตางกัน 

2.กกพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มที่มีอายุตางกัน จะมีความพึงพอใจในการ

ปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ใน

ภาพรวมไมแตกตางกัน  เมื่อพิจารณารายดาน พบวา พนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มที่

มีอายุตางกัน จะมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่ม

ของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ในดานความกาวหนาในตําแหนงงาน  และดานความพึงพอใจ

ในรายไดและสวัสดิการ  สวนดานความพึงพอใจในตําแหนงงาน  ดานความสัมพันธระหวางเพื่อน

รวมงาน  และดานสภาพแวดลอมในการทํางาน มีความคิดเห็นไมแตกตางกัน 

3.กกพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มที่มีประสบการณในการทํางานตางกัน 

จะมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมใน

เขตกรุงเทพมหานคร ในภาพรวมแตกตางกัน   เมื่อพิจารณารายดาน พบวา พนักงานบริการแผนก

อาหารและเครื่องดื่มที่มีประสบการณในการทํางานตางกัน จะมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน

ของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ในดานความพึง

พอใจในรายไดและสวัสดิการ  ดานความสัมพันธระหวางเพื่อนรวมงานและหัวหนางาน  และดาน

สภาพแวดลอมในการทํางาน แตกตางกัน  สวนดานความพึงพอใจในตําแหนงงาน  และดาน

ความกาวหนาในตําแหนงงาน มีความคิดเห็นไมแตกตางกัน 

4.กกพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มที่มีการศึกษาตางกัน จะมีความพึงพอใจ

ในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 

ในภาพรวมแตกตางกัน  เมื่อพิจารณารายดาน พบวา พนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มที่

มีอายุตางกัน จะมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่ม

ของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ในดานความพึงพอใจในตําแหนงงาน  ดานความกาวหนาใน

ตําแหนงงาน  ดานความพึงพอใจในรายไดและสวัสดิการ  ดานความสัมพันธระหวางเพื่อนรวมงาน

และหัวหนางาน  และดานสภาพแวดลอมในการทํางาน แตกตางกัน    

 
การอภิปรายผล 

การศึกษาความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่ม

ของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร  ผูศึกษาอภิปรายผลตามวัตถุประสงคของการศึกษาได ดังนี้ 

1.กกในการศึกษาความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและ

เครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ในภาพรวมอยูในระดับมาก   ซึ่งสอดคลองกับ
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งานวิจัยของ (ธวัชชัย  จุงสุพงษ, 2548) ไดศึกษาความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน

ระดับปฏิบัติการโรงแรมชั้นหนึ่ง เขตกรุงเทพมหานคร คือ โรงแรมโฟรซีซั่น  โรงแรมเพนนินซูลา และ

โรงแรมแกรนด ไฮแอท เอราวัณ กรุงเทพ ผลวิจัยพบวา ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของ

พนักงานระดับปฏิบัติการของโรงแรมชั้นหนึ่ง เขตกรุงเทพมหานคร จํานวนทั้ง 3 แหง มีความพึง

พอใจในการปฏิบัติงานโดยรวมอยูในระดับมาก  

2.กกในการศึกษาความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและ

เครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา มีความพึงพอใจดานความพึงพอใจในตําแหนง

งาน (Χ = 3.66)  ดานความกาวหนาในตําแหนงงาน อยูในระดับมาก และดานความสัมพันธ

ระหวางเพื่อนรวมงานและหัวหนางาน   ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ (สาโรช บุญบุตร, 2535) ได

ศึกษาความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของบุคลากรในสํานักประชาสัมพันธจังหวัด กรม

ประชาสัมพันธ ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของบุคลากรอยูในระดับสูง ใน

ดานความพึงพอใจในตําแหนงงาน  และความสัมพันธกับเพื่อนรวมงานและผูบังคับบัญชา 

3.กกความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่ม อยู

ในระดับมากทุกดาน โดยดานที่ไดรับมีความพึงพอใจเปนอันดับสุดทาย คือ ดานความพึงพอใจใน

รายไดและสวัสดิการ ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ (ไพศาล ร้ิวธงชัย, 2538) ไดทําการวิจัยเรื่อง 

ความพึงพอใจในการปฏิบัติหนาที่ของพนักงานโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก ผลการศึกษาพบวา 

กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในการปฏิบัติหนาที่ของพนักงานโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก ดาน

รายไดตํ่าที่สุด 

4.กกในการศึกษาผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา พนักงานบริการแผนกอาหารและ

เครื่องดื่มที่มีประสบการณในการทํางานที่แตกตางกัน จะมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของ

พนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมแตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ 

(ไพศาล ร้ิวธงชัย, 2538) ไดทําการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจในการปฏิบัติหนาที่ของพนักงานโรงแรม

ในจังหวัดพิษณุโลก ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ระยะเวลาในการทํางานตางกัน มีความพึง

พอใจในการปฏิบัติหนาที่ของพนักงานโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกแตกตางกัน 

5.กกในการศึกษาผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา พนักงานบริการแผนกอาหารและ

เครื่องดื่มที่มีการศึกษาที่แตกตางกัน จะมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการ

แผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมแตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ (สุพร เจดีย, 

2548) ไดศึกษาถึงเรื่อง ความพึงพอใจในการทํางานของพนักงานบริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด 
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(มหาชน) ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา การศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจในการทํางานของ

พนักงานบริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) แตกตางกัน 

 
ขอเสนอแนะ 

ขอเสนอแนะจากการศึกษา 
สามารถนําผลการศึกษาที่ไดจากการศึกษามาใชเปนขอมูลในการวางแผนการ

บริหารงานบุคคลเพื่อที่จะสามารถตอบสนองความตองการของพนักงานไดอยางถูกตองและ

เหมาะสม  อันจะกอใหเกิดขวัญและกําลังใจในการทํางานและความผูกพันตอองคกร  ซึ่งผูศึกษามี

ขอเสนอแนะจากผลการศึกษา ดังนี้ 

จากผลการศึกษาจะเห็นไดวา ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนก

อาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ในภาพรวมอยูในระดับมาก (Χ = 3.61)  

เมื่อพิจารณารายดานพบวา ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและ

เครื่องดื่ม ดานความพึงพอใจในรายไดและสวัสดิการ เปนอันดับสุดทาย  ทั้งนี้อาจเนื่องจากเปน

ปจจัยพื้นฐาน มีความเกี่ยวเนื่องโดยตรงกับปจจัยทางเศรษฐกิจของตนเองและครอบครัว นั่น

หมายถึงความอยูรอดของการดําเนินชีวิต  ดังนั้น เงินเดือนมีสวนในการสรางความพึงพอใจในการ

ทํางาน  เพราะถาเงินเดือนมีมากพอแกการดํารงชีพตามสถานภาพ  สงผลใหบุคคลไมตองดิ้นรน

มากนักที่จะไปทํางานเพิ่มนอกเวลาทํางาน  และเงินเดือนยังเกี่ยวของกับการสามารถหาปจจัยอื่นที่

สําคัญแกการดํารงชีวิตอีกดวย  เพราะฉะนั้น หนวยงานจึงควรตระหนักถึงความสําคัญในการ

กําหนดเงินเดือนและคาตอบแทน ใหเหมาะสมเพียงพอกับคาใชจายในสภาวะเศรษฐกิจปจจุบัน 

และเหมาะสมกับตําแหนงและความรับผิดชอบ รวมไปถึงการใหความสําคัญกับสวัสดิการการ

ทํางานที่โรงแรมจัดให  เงินบริการพิเศษ (Service Charge)  และการจัดกิจกรรมพักผอนประจําป

ของหนวยงาน  เพื่อสรางความสมัครสมานสามัคคีในหนวยงาน  ซึ่งจะเปนสิง่จงูใจทีท่าํใหเจาหนาที่

มีขวัญกําลังใจในการปฏิบัติหนาที่สูงขึ้น  อันจะเปนผลดีตอองคการ เพราะอาจกอใหเกิดความ

ผูกพันตอองคการของเจาหนาที่ปฏิบัติงานใหสูงยิ่งขึ้นไปดวย 

 
ขอเสนอแนะสําหรบัการศกึษาครั้งตอไป 

1.กกควรมีการศึกษาขวัญกําลังใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนกอาหารและ

เครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร  เพื่อนําผลจากการศึกษามาเปนวางแผนการ

บริหารงานบุคคลเพื่อที่จะสามารถตอบสนองความตองการของพนักงานไดอยางถูกตองและ

เหมาะสม และใชเปนเครื่องมือในการจูงใจใหพนักงานทํางานใหมีประสิทธิภาพเพิ่มมากขึ้น 
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2.กกควรมีการศึกษาความผูกพันของพนักงานบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของ

โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อใหทราบถึงปจจัยสําคัญที่สงผลตอความพึงพอใจ ขวัญและ

กําลังใจ และความผูกพันของพนักงานที่มีตอหนวยงาน ไดชัดเจนยิ่งขึ้น เพื่อนําผลจากการศึกษา

มาเปนแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงการบริหารจัดการงานบุคลากรได  

3.กกควรมีการศึกษาปญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนก

อาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อนําผลจากการศึกษามาเปนแนวทางใน

การปรับปรุงและพัฒนาการบริการ ใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
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 แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
 

เรื่อง ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานบริการแผนก
อาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
คําชี้แจง แบบสอบถามฉบับนี้แบงออกเปน 2 ตอน คือ 

  ตอนที่ 1  แบบสอบถามเกี่ยวกับสถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม 

ตอนที ่2  แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจในการปฏบัิติงานของพนกังานบริการ 

แผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 

  ตอนที ่3  ปญหา,อุปสรรคและขอเสนอแนะ 
 ตอนที่ 1  แบบสอบถามเกี่ยวกับสถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม 
 คําชี้แจง   โปรดเขียนเครื่องหมาย   ใน (  ) หนาขอที่ตรงกับสถานภาพของทาน 

 1.  เพศ  

1. (  )  ชาย 2. (  ) หญิง 

 

 2.  อายุ 

1. (  )  อายุนอยกวา 20 ป 2. (  ) อายุ 21 - 30 ป  

3. (  ) อายุ 31 - 40 ป 4. (  ) อายุ 41 - 50 ป 

 5. (  ) อายุมากกวา 50 ป  

     

 3. ระยะเวลาการทํางาน 

1. (  ) นอยกวา 1 ป 2. (  )  1 –  2 ป 

 3. (  )  3 – 4 ป 4. (  )  5 –  6 ป 

 5. (  )  7 – 8 ป 6. (  )  9 – 10 ป 

 7. (  )  มากกวา10 ป 

 

4. ระดับการศกึษาสูงสุด 

1. (  ) มัธยมศึกษาตอนตน –ปลาย หรือเทียบเทา  

2. (  ) ปวช.- ปวส.(อนุปริญญา) หรือเทียบเทา 

 3. (  ) ปริญญาตร ี    

4. (  ) สูงกวาปริญญาตร ี  
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ตอนที่ 2  แบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน
บริการแผนกอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

กําหนดให ระดับความพึงพอใจ    1 = นอยที่สุด,  2 = นอย,  3 = ปานกลาง,  4 = มาก,  5  =  มากที่สุด 

ระดับความพึงพอใจ      
ความพึงพอใจในการปฏิบติังานของพนักงาน              1 2 3 4 5 

  

1 

ความพึงพอใจในตําแหนงงาน 
ทานไดรับมอบหมายงานที่มคีวามสอดคลองกับความรูความสามารถ

ของทาน 

     

2 ทานมีโอกาสไดศึกษาคนควาและเรียนรูส่ิงใหมๆ จากงานที่ปฏิบัติอยู      

3 ทานไดรับการพัฒนาความรูความสามารถจากการปฏิบัตงิานและการ 

อบรมงานอยางตอเนื่อง 

     

4 งานที่ทานปฏบัิติอยูทําใหทานมีความสุขและสนุกในการปฏิบัติงาน      

 

5 

ความกาวหนาในตําแหนงงาน 
หัวหนางานของทานใหการสนับสนุนและใหโอกาสทานพัฒนาตนเองอยู

ตลอดเวลา 

     

6 ทานมีโอกาสกาวหนาในตาํแหนงปจจุบันของทาน       

7 ทานมีโอกาสโยกยายงานไปยังแผนกอื่นๆ ตามความรูความสามารถ

ของทาน 

     

8 ทานพอใจในการพิจารณาความดีความชอบของหัวหนางาน      

9 ทานพอใจที่หวัหนางานใหความยุติธรรมแกผูรวมงานทุกคน       

 

10 

ความพึงพอใจในรายไดและสวัสดิการ 
ทานไดรับเงินเดือนเพียงพอกับคาครองชีพในปจจุบัน 

     

11 ทานไดรับเงินเดือนเหมาะสมเมื่อเปรียบเทียบกับงานที่ทานปฏิบัติอยู      

12 ทานพอใจตอสวัสดิการการทาํงานทีโ่รงแรมจัดใหในปจจุบัน      

13 ทานพอใจตอ เงินบริการพิเศษ (Service Charge) ที่ทานไดรับใน

ปจจุบัน  
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  ระดับความพึงพอใจ      การปฏิบัติงาน 

1 2 3 4 5 

  

14 

ความสัมพันธระหวางเพ่ือนรวมงานและหัวหนางาน 
ทานไดรับความเปนกันเองจากหัวหนางานในโอกาสตางๆ  

     

15 ทานไดรับคาํแนะนําและชวยเหลือในการปฏิบัติงานใหประสบ

ผลสําเร็จจากหัวหนางาน 

     

16 ทานมีโอกาสเขารวมกิจกรรมสรางสรรคกับหัวหนางานและเพื่อน

รวมงานในแผนก 

     

17 ทานไดรับการชวยเหลือเกื้อกูลจากเพื่อนรวมงานในการปฏิบัติงาน      

 

18 

สภาพแวดลอมในการทํางาน 
โรงแรมมีการจดัและการใหบริการเกี่ยวกับวัสดุอุปกรณและ

เครื่องมือเครื่องใชในการปฏบัิติงานอยางเพียงพอ 

     

19 ทานพอใจตอเพื่อนรวมงานในแผนกงานของทาน      

20 ทานพอใจในสถานที่ที่ทานปฏิบัติงานอยู      

21 ทานตองการใหโรงแรมของทานปรับปรุงสภาพแวดลอมในโรงแรม

ใหดีขึ้นกวาเดมิ 

     

 
ตอนที่ 3 ปญหา,อุปสรรคและขอเสนอแนะ 
 
1. ปญหาและอุปสรรคของการปฏิบัติงานในแผนกบริการอาหารและเครือ่งดื่มในโรงแรมของทาน 

………………………………………………………………………………………………………….. 

………………………………………………………………………………………………………….. 

………………………………………………………………………………………………………….. 

2. ขอเสนอแนะในการแกปญหา 

………………………………………………………………………………………………………….. 

………………………………………………………………………………………………………….. 

………………………………………………………………………………………………………….. 

3. ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะอื่นๆ 

………………………………………………………………………………………………………….. 

………………………………………………………………………………………………………….. 
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ประวัติผูศึกษาคนควา 
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ประวัติผูศึกษาคนควา 
 
ชื่อ – ชื่อสกลุ   กฤติกา  อุดมทว ี

วัน เดือน ป เกิด  26  มีนาคม  2524 

ที่อยูปจจุบัน   38/12  บานทองไพบูลย  ซอยวัฒนวงศ  ถนนราชปรารภ 

 แขวงมักกะสนั  เขตราชเทว ี กรุงเทพมหานคร 10400 

ที่ทํางานปจจบัุน  โรงแรมแกรนดมิลเลเนียม สุขุมวิท  ถนนสุขุมวิท 21 (อโศก) 

 เขตคลองเตย  กรุงเทพมหานคร 10110 

ตําแหนงหนาที่ปจจุบัน  กัปตันหองอาหาร ATELIER 
ประวัติการศกึษา 
 พ.ศ. 2551  ศศ.ม. (การจัดการโรงแรมและการทองเที่ยว)  

มหาวิทยาลยันเรศวร 

 พ.ศ. 2546  ปริญญาตรีสาขาอุตสาหกรรมทองเที่ยว 

 สถาบนัราชภฏันครราชสีมา 
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