
การพฒันาบุคลากรในธุรกจิที่พกั 

 
งานโรงแรมปัจจุบนัโรงแรมได้เกิดขึ้นมากมาย แต่ละท่ีมีการแข่งขนักนัเพื่อให้ก่อเกิดรายได้และ

ก าไร การท างานจะต้องใช้บุคลากรเพื่อรองรับการบริการของแขกท่ีเข้ามาพกั เพื่อให้แขกเกิดความพึง
พอใจในการบริการ บุคลากรจึงเป็นตน้ทุนท่ีส าคญั การวางแผนเพื่อพฒันาบุคลากรและความส าคัญของ
บุคลากรในการท างาน รวมทั้ งการดูแลรักษาบุคลากรให้ท างานอย่างมีความสุข ถา้พนักงานปฏิบติังาน
ไดดี้และมีความสุข ลูกคา้จะเกิดความพึงพอใจและประทบัใจ ท าให้แขกกลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง จะส่งผล
ท าให้องค์กร เกิด รายได้และก าไร ดังนั้นโรงแรมจึงต้องมีพฒันาบุคลากรโดยการฝึกอบรมเพื่อพฒันา
ความรู้ความสามารถของพนักงานเป็นประจ าเป็นหน้าท่ีของพนักงานท่ีจะต้องเข้ารับการฝึกอบรมตาม
ก าหนด ดงันั้นจึงตอ้งมีการพฒันาบุคลากรเพื่อใหพ้นกังานสามารถปฏิบติังานไดดี้มีประสิทธิภาพ  
 

ความหมายการพฒันาบุคลากร 
 

การพัฒนาบุคลากร (Personnel Development) หมายถึง กรรมวิธีต่าง ๆ ท่ีมุ่งจะเพิ่มพูนความรู้ ความ
ช านาญและประสบการณ์ เพื่อให้ทุกคนในหน่วยงานหน่ึงสามารถปฏิบติัหน้าท่ีในความรับผิดชอบไดดี้ยิ่งขึ้น 
นอกจากน้ี ยงัมีความมุ่งหมายท่ีจะพฒันาทศันคติของผูป้ฏิบติังานให้เป็นไปในทางท่ีดี ให้มีก าลงัใจ รักงาน 
และใหมี้ความคิดท่ีจะหาทางปรับปรุงการปฏิบติังานใหดี้ยิง่ขึ้น 

การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ (Human Resource Development: HRD) ประสบการณ์ของการเรียนรู้ท่ี
เกิดขึ้นภายในช่วงเวลาท่ีแน่นอน มีวตัถุประสงคเ์พื่อเพิ่มความเป็นไปไดใ้นการปรับปรุงและส่งเสริมให้เกิด
ความเจริญกา้วหนา้ในหนา้ท่ีการงาน (อาภรณ์ ภู่วิทยพนัธุ์, 2553, หนา้ 17) 

D. Smith (1990) การพฒันาทรัพยากรมนุษย ์หมายถึง กระบวนการในการก าหนดวิธีการท่ีดีท่ีสุดท่ีจะ
ปรับปรุงและพฒันาทรัพยากรมนุษยใ์นองค์การ รวมถึงเพื่อปรับปรุงผลการด าเนินงานและผลผลิตต่าง  ๆ 
ของพนกังานอย่างเป็นระบบขึ้นโดยผา่นกระบวนการของการฝึกอบรม การศึกษาและการพฒันา อนัน าไปสู่
เป้าหมายท่ีมีต่อองคก์ารและตวัพนกังานเอง 

การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ เป็นการพัฒนาสมรรถนะการท างานของบุคลากรเพื่อให้สามารถ
ปฏิบติังานในต าแหน่งท่ีไดรั้บมอบหมายไดดี้ขึ้นและมีโอกาสเจริญกา้วหนา้ในหนา้ท่ีการงานของตนต่อไป 
การพฒันาทรัพยากรมนุษยมี์ความส าคญัต่อบุคลากร เน่ืองจากช่วยเพิ่มระดบัความพึงพอใจในการท างาน ท า
ให้มีคุณภาพชีวิตการท างานท่ีดี มีขวญัและก าลงัใจในการท างานและมีการเรียนรู้อย่างต่อเน่ือง (ราณี อิสิ
ชยักุล, 2547, หนา้ 4-42) 

สรุปได้ว่าการพัฒนาบุคลากรในธุรกิจท่ีพัก คือ การด าเนินการเพื่อเสริมสร้างศกัยภาพการท างาน
ของบุคลากรทุกระดบัในธุรกิจท่ีพกัให้มีความรู้ ทกัษะ เพิ่มพูนศกัยภาพและประสิทธิภาพ มีทศันคติท่ีดีและ



มีพฤติกรรมท่ีเหมาะสมในการปฏิบติังาน น าไปสู่คุณภาพชีวิตท่ีดีของบุคลากรและความส าเร็จของกิจการ
ในธุรกิจท่ีพกั 

การพัฒนาบุคลากรในธุรกิจท่ีพักเพื่อสร้างความรู้และประสิทธิภาพในการท างานจึงต้องมี
ความสัมพนัธ์กบัแผนกบุคคลและการฝึกอบรมในการด าเนินงานดงัต่อไป 

แผนกบุคคลและการฝึกอบรม (Human Resource and Training) 
พนกังานท่ีดีเป็นทรัพยากรท่ีหาค่ามิไดส้ าหรับหน่วยงานดา้นบริการและการท่ีจะให้ไดพ้นกังานท่ีดี

นั้น งานส าคญัอยู่ท่ีแผนกบุคคลและฝึกอบรม ถา้เป็นโรงแรมเล็ก ๆ ตวัผูจ้ดัการโรงแรมจะตอ้งดูแลเร่ือง
เหล่าน้ีดว้ยตนเอง แต่ในกรณีของโรงแรมใหญ่ จะมีเจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความช านาญเฉพาะมาดูแลเร่ืองน้ี โดย
ท างานขึ้นตรงต่อผูจ้ดัการ 

ความส าคญัของฝ่ายทรัพยากรบุคคล 
1. ธุรกิจท่ีพกัเป็นธุรกิจท่ีตอ้งใชแ้รงงานคนในการท างานเพื่อความส าเร็จของธุรกิจ 
2. ค่าใชจ่้ายส่วนใหญ่ของโรงแรมมาจากค่าใชจ่้ายเก่ียวกบับุคลากร 
3. การลาออก การเปล่ียนงาน การเล่ือนต าแหน่งท าให้ค่าใชจ่้ายตามมา เช่นจากการฝึกอบรม ค่าจา้ง

พนกังานรายวนั 
4. การขาดแคลนบุคลากรในการท างานเน่ืองจากการท างานโรงแรมเป็นงานท่ีหนกัและตอ้งมีความ

อดทนสูง 
 
หน้าท่ีการบริหารงานบุคคล ประกอบด้วยหน้าท่ีต่าง ๆ ท่ีส าคัญ 12 หน้าที่ดังนี ้
1. การวางแผน (Planning) การก าหนดและพยากรณ์ความต้องการบุคลากรขององค์กรว่า มี

ต าแหน่งใด ระดบัใด จ านวนเท่าไรและตอ้งการเม่ือใด ก าหนดนโยบายและระเบียบวิธีปฏิบติัต่าง ๆ 
2. การสรรหา (Recruitment) การแส วงห าห รือดึงบุค คล ที่มีค ว ามส าม ารถ เหมาะสมกับ

ต าแหน่งท่ีวา่งเขา้สู่หน่วยงานหรือองคก์าร ซ่ึงอาจสรรหาจากภายในและภายนอกองคก์ร 
3. การคัดเลือก (Selection) การคัดเลือกผูส้มัครจากผูส้มัครทั้ งหมดเพื่อให้ได้คนท่ีดีท่ีสุด ท่ีมี

คุณสมบติัตรงตามความตอ้งการท่ีก าหนด การคดัเลือกอาจกระท าโดยการสอบขอ้เขียน การสอบสัมภาษณ์
หรือทดสอบทกัษะ 

4. การบรรจุ (Placement) การรับผูส้มคัรท่ีผ่านการคดัเลือกเขา้มาท างาน หลงัจากท่ีบุคคลนั้นผ่าน
ขั้นตอนของการทดลองงานตามท่ีองคก์ารก าหนด 

5. การปฐมนิเทศ (Orientation) กิจกรรมท่ีองคก์รหรือหน่วยงานจดัท าขึ้นเพื่อตอ้นรับบุคลากรใหม่
ในการเขา้ร่วมเป็นสมาชิกในองคก์ร 

6. การฝึกอบรม (Training)  กิจกรรมที่ท าให้บุคลากรในหน่วยงานมีความรู้และทกัษะในการ
ท างาน โดยการเรียนรู้และฝึกฝนเพื่อใหส้ามารถปฏิบติังานไดมี้ประสิทธิภาพ 



7. การพฒันา (Development) กิจกรรมท่ีท าใหบุ้คลากรในองคก์รมีความรู้ ความสามารถและทกัษะ
ใหม่เพื่อใหส้ามารถเจริญกา้วหนา้และเพื่อเตรียมใหมี้โอกาสในการเล่ือนขั้น เล่ือนต าแหน่ง 

8. การประเมินผลการปฏิบติังาน (Performance Appraisal) การประเมินความรู้ความสามารถของ
บุคลากรแต่ละรายวา่สามารถปฏิบติังานไดใ้นระดบัใด และมีโอกาสท่ีจะพฒันาผลการปฏิบติังานใหดี้ขึ้น 

9. การบริหารค่าตอบแทน (Compensation Administration) การก าหนดและจ่ายค่าตอบแทนให้กบั
บุคลากรในการท างาน เช่น เงินเดือน ค่าจา้งและค่าตอบแทนพิเศษ 

10. การบริหารประโยชน์และบริการ (Benefit Administration) การก าหนดใหผ้ลตอบแทนทางออ้ม
นอกจากค่าตอบแทน เพื่อสร้างขวญัและก าลงัใจในการท างาน ลดอัตราการเขา้-ออกของบุคลากร ก่อให้เกิด
ความสัมพนัธ์อนัดีระหวา่งองคก์รและพนกังาน เช่นการรักษาพยาบาล การลาพกัผอ่น การประกนัชีวิต  

11. สุขภาพและความปลอดภยั (Health and Safety) การจดัการให้บุคลากรท างานอย่างมีสุขภาพ
กายและจิตใจท่ีดี และมีความปลอดภยัในการท างาน  

12. แรงงานสัมพนัธ์  (Labor Relations) การสร้างความสัมพนัธ์ระหว่างนายจ้างหรือองค์กรกับ
ลูกจา้งหรือพนักงาน การปฏิบติัตามกฎหมายแรงงานสัมพนัธ์ เร่ืองการก าหนดขอ้ตกลงเก่ียวกบัการจา้งงานใน
องคก์ร (ราณี อิสิชยักุล, 2547, หนา้ 4-5) 

 

ความส าคญัของการพฒันาบุคลากรในธุรกจิท่ีพกั 
 

บุคลากรเป็นทรัพยากรท่ีมีคุณค่ายิ่งในการด าเนินธุรกิจให้ประสบความส าเร็จแสดงให้เห็นถึงขอ้
ไดเ้ปรียบทางธุรกิจเหนือคู่แข่งขนั การพฒันาบุคลากรให้เป็นผูมี้ความรู้ ความสามารถและเจคติท่ีดีในการ
ท างาน งานโรงแรมเป็นกิจการท่ีตอ้งใช้บุคลากรจ านวนมากในต าแหน่งหน้าท่ีต่าง ๆ และมีลกัษณะงานท่ี
ตอ้งติดต่อกบัลูกคา้เพื่อตอบสนองความตอ้งการใหไ้ดรั้บความพึงพอใจสูงสุด 

1. ความส าคัญต่อลูกค้าในการให้บริการ กิจการโรงแรมเป็นธุรกิจการบริการท่ีเนน้ความส าคญัของ
ลูกคา้เป็นอนัดบัแรก  

• การได้รับความพึงพอใจต่อการบริการ พนักงานบริการท่ีเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้และ
ปฏิบติัต่อลูกคา้ไดต้รงตามความตอ้งการ โดยเรียนรู้พฤติกรรมของลูกคา้และเทคนิคการบริการท่ีเหมาะสม
ยอ่มสร้างความประทบัใจใหแ้ก่ลูกคา้ 

• การได้รับคุณภาพของการบริการท่ีดี ลูกคา้ย่อมคาดหวงัการบริการท่ีมีคุณภาพจากพนักงาน 
พนักงานท่ีมีเจคติท่ีดีในการท างาน มีท่าทีเป็นมิตรเห็นคุณค่าของการบริการท่ีดี ปฏิบัติงานด้วยความ
รับผิดชอบ จิตใจของการใหบ้ริการ (Service mind)  

• การได้รับบริการท่ีน่าเช่ือถือ บุคลากรที่ รู้ความต้องการของลูกค้าและ รู้สถานการณ์การ
บริการ จะสามารถน าเสนอการบริการท่ีไม่ท าให้ลูกค่าผิดหวงั ท าใหลู้กคา้มัน่ใจและเกิดความเช่ือมัน่ในบริการ
ท่ีไดรั้บ 



2. ความส าคัญต่อบุคลากรผู้ปฏิบัติงาน บุคลากรในงานโรงแรมมีหลายระดับเร่ิมตั้ งแต่ผูบ้ริหาร
ระดบัสูงจนถึงระดบัปฏิบติัการ บุคลากรแต่ละระดบัมีบทบาทหน้าท่ีแตกต่างกนัและลว้นมีความส าคญัต่อ
กิจการโรงแรมทั้งส้ิน 

• การเพิ่มพูนศักยภาพส่วนบุคคล การมีโอกาสได้เรียนรู้ส่ิงใหม่ ๆ เป็นการเพิ่มพูนความรู้
ความสามารถให้บุคคลสามารถปฏิบติังานและเสริมสร้างศกัยภาพปรับตวัให้ทนัโลก ปรับปรุงการท างานให้ดี
ขึ้น 

• การเพิ่มคุณค่าในตัวบุคคล ลกัษณะการท างานโรงแรมตอ้งไดรั้บการฝึกฝนทกัษะเฉพาะดา้นตาม
หนา้ท่ีความรับผิดชอบ  

• การเพิ่มโอกาสความก้าวหน้าของท างาน  น าทักษะความรู้ความสามารถมาประยุกต์และ
สร้างสรรคง์านใหมี้คุณภาพ 

• การสร้างความสัมพันธ์ท่ีดีในงาน การพฒันาบุคลากรช่วยให้บุคลากรเขา้ใจบทบาทหนา้ท่ีของ
ตน การติดต่อส่ือสารกบัผูอ่ื้น  การพฒันาบุคลิกภาพ การมีมนุษยส์ัมพนัธ์ การท างานร่วมกบัผูอ่ื้น 

กลยทุธ์ในการบริการลูกคา้ท่ีดีท่ีสุดท่ีใชก้นัอยูใ่นโลกน้ี ก็คือ การท่ีมีบุคลากรท่ีมีความสามารถ 
และปรารถนาท่ีจะให้บริการนั่นเอง บุคลากรจึงเป็นหัวใจของงานบริการ บุคลากรเป็นผูจ้ดัการเร่ืองต่างๆ ในช่วง
เวลาท่ีอยูต่่อหนา้ลูกคา้และบุคลากรจะเป็นผูส้านต่อความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ดงันั้นการพฒันาผูใ้หบ้ริการใหเ้ป็นผูท่ี้มี
จิตสานึกในการบริการนั้นจึงเป็นเร่ืองท่ีจ าเป็นและส าคญัมากในยุคปัจจุบนั องค์ประกอบท่ีจะช่วยเสริมสร้างให้
พนกังานเกิดจิตสานึกในการใหบ้ริการนั้นมีหลายประการ เช่น การสร้างบรรยากาศในการท างาน การฝึกอบรม การ
ให้รางวลั การส่ือสารจากผูบ้ริหาร การมอบหมายอ านาจ เป็นตน้ ในปัจจุบนัเห็นไดช้ดัเจนวา่องคก์รทั้งหลายมีการ
ต่ืนตวัอยา่งกวา้งขวางในการสร้างสรรคว์ิธีการและเทคนิคการให้บริการและกลยทุธ์ใหม่ โดยเฉพาะการนาเอาหลกั
ของการเป็น “ผูใ้หบ้ริการท่ีดีต่อผูใ้ชบ้ริการทุกคน” โดยการปลูกฝังให้ทุกคนในองคก์รเกิดความตระหนกัให้เกิดขึ้น
ในจิตใจว่าปัจจยัแห่งความส าเร็จในการบริการและถือเป็นคุณสมบติัของทุกคน คือ Service Mind หมายถึง จิต
บริการ ซ่ึงนักวิชาการบางท่านให้ความหมายไวว้่า หัวใจบริการ หรือการให้บริการด้วยใจ (อริสรา อภิชาตและ
ประสงค,์2557, หนา้ 1085 อา้งถึงจาก พณัณ์อร ธรปัณณะ-เศรษฐ์, 2552) 
 

ความส าคญัของการวางแผนในการพฒันาบุคลากรในธุรกจิท่ีพัก 
 

ปัจจุบันการวางแผนในการพัฒนาบุคคลในธุรกิจท่ีพักส่ิงท่ีส าคัญคือมีการใช้แผนการจ่าย
ค่าตอบแทนเนน้ท่ีตวับุคคล โดยมีการก าหนดโครงสร้างค่าตอบแทนแบบช่วงกวา้งและน าไปใชม้ากขึ้นใน
กลุ่มธุรกิจอุตสาหกรรมและการบริการเพื่อใหไ้ดบุ้คลากรท่ีมีความเหมาะสมกบัองคก์ร 

มอนด้ีและเอ็มโน  R. Wayne Mondy And Robert M. Noe (อา้งถึงใน สุนันทา เลาหนันทน์ , 2549, 
หนา้ 86) ไดอ้ธิบายว่าการวางแผนทรัพยากรมนุษยเ์ป็นกระบวนการทบทวนความตอ้งการทรัพยากรมนุษย์
ขององคก์ารอย่างเป็นระบบ เพื่อให้มัน่ใจว่าจานวนบุคลากรท่ีมีคุณสมบติัและทกัษะท่ีจ า เ ป็นสาหรับการ



ปฏิบัติงานมีเพียงพอเมื่อถึง เวลาที่องค์การต้องการ  กระบวนการน้ีจึงเป็นการคาดคะเนความตอ้งการ
บุคลากรกบัจานวนต าแหน่งงานท่ีจะเปิดรับพนกังานในระยะเวลาท่ีระบุไวใ้นอนาคต  

โรเบิร์ต ครีทเนอร์  (Robert Kreitner อา้งถึงใน สุนนัทา เลาหนันทน์, 2549, หนา้ 86) ไดนิ้ยามอย่าง
สั้ น ๆ ว่าการวางแผนทรัพยากรมนุษยเ์ป็นการพฒันากลยุทธ์ด้านบุคลากรอย่างครอบคลุมเพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการดา้นทรัพยากรมนุษยใ์นอนาคตขององคก์ารในลกัษณะความหมายท่ีคลา้ยคลึงกนั 
 

ความส าคัญของการวางแผนพฒันาบุคลากร 
การวางแผนพัฒนาบุคลากรเป็นการเต รียมวางแผน เพื่อพฒันาอตัราก าลงัท่ีมีอยู่ให้มีความ

สอดคลอ้งเหมาะสมกบัโครงสร้างขององค์กรและการขยายงานในแต่ละส่วนขององค์กรในอนาคตเป็น
การพัฒนาปรับปรุงบุคลากรให้มีคุณภาพและความสามารถท่ีจะปฏิบติังานในหนา้ท่ี ท่ีไดรั้บมอบหมาย
ใหดี้ขึ้นเพื่อเตรียมการพฒันาบุคลากรเขา้มารองรับงานในดา้นต่าง ๆ เพื่อให้หน่วยงานมีคนเพียงพอท่ีจะใชใ้น
การด าเนินธุรกิจ ทั้ งในด้านปริมาณ คุณภาพ และความสามารถท่ีสอดคลอ้งกับความตอ้งการเพื่อให้งาน
สัมฤทธ์ิผลตามวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายท่ีก าหนดไว้ โดยความส าคญัของการวางแผนพฒันาบุคลากร มี
ดงัน้ี 

1. ท าให้องคก์รมีแผนพฒันาบุคลากรในระดบัต่าง ๆ และแผนพฒันาบุคลากรน้ีจะท าให้องคก์ารมี
ความพร้อมในดา้นบุคลากรท่ีจะด าเนินการตามแผนงานต่าง ๆ ท่ีวางไว ้ท าให้องค์กรมีบุคลากรท่ีมีคุณสมบติั
และคุณภาพตามท่ีตอ้งการเพื่อปฏิบติังานในหนา้ท่ีต่าง ๆ ซ่ึงจะส่งผลต่อความส าเร็จและความเจริญกา้วหนา้
ขององคก์ร 

2. ท าให้องค์กรสามารถตอบรับและสนองตอบต่อการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดล้อมท่ี
เปล่ียนแปลงไปในปัจจุบัน ดังนั้ นองค์กรต้องมีบุคลากรท่ีมีความรู้มีความสามารถและมีคุณสมบัติท่ี
สอดคล้องกับการ เป ลี่ยนแปลงที่ เกิดขึ้น เพื่อท าให้องค์กรสามารถท่ีจะด าเนินการได้อย่างราบร่ืน มี
ความมัน่คงและสามารถแข่งขนักบัองคก์รอ่ืน ๆ ได ้

3.  การวางแผนอย่างมีระบบท าให้องค์กรสามารถด า เนินงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ มีการ
ท างานตามขั้นตอนท่ีก าหนด จึงท าใหก้ารด าเนินงานมีความราบร่ืนและไม่มีปัญหาในการท างาน 

4. องค์กรสามารถก าหนดและปรับปรุงต าแหน่ง งานในฝ่ายต่าง ๆ เพื่อการท างานท่ีมีความ
เหมาะสม การว างแผนพ ัฒน าบุค ล าก รจะท า ให้ม อ ง เห็นภ าพ รวมความต ้อ งก าร บุคลากรใน
หน่วยงานนั้น ๆ (วิเชียร เลิศโภคานนท,์2551,หนา้ 75-76) 

การท่ีจะพฒันาบุคลากรส่ิงท่ีส าคญัตอ้งเร่ิมจากเร่ืองคนและกระบวนการในการพฒันาคน ส่ิงท่ีขาด
ไม่ได้คือการว ัดผลลัพธ์ที่ เกิดขึ้ นจากการพัฒนาคนนัน่ก็คือเป็นผลลพัธ์ท่ีเกิดขึ้นจริง ทั้งจากตวับุคคล
และตวัเคร่ืองมือท่ีถูกน ามาใชด้ว้ยการพยายามหาค าตอบท่ีวา่ 

1. คนในองคก์รมีความสามารถและศกัยภาพเพิ่มขึ้นหรือไม่ 



2. ความสามารถของบุคลากร เพิ่มขึ้นสามารถส่งผลต่อความส าเร็จของทีมงาน หน่วยงานและ
องคก์รหรือไม่ 

3. เคร่ืองมือท่ีถูกน ามาใชดี้และเหมาะสมกบัองคก์รหรือไม่ องคก์รควรมีวิธีการใดท่ีจะส่งผลต่อการ
พฒันาและเพิ่มศกัยภาพของบุคลากรใหดี้ขึ้น (อาภรณ์ ภู่วิทยพนัธุ์, 2553, หนา้ 20) 

การพฒันาทรัพยากรมนุษยจ์ะท าให้เกิดการเปล่ียนแปลงประสิทธิภาพการท างานของทรัพยากร
มนุษย ์ดงัน้ี 

1. ประสิทธิภาพการท างานของพนกังาน เป็นการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการท างานเพื่อให้สามารถ
ส่งมอบผลงานท่ีมีคุณภาพและไดป้ริมาณงานท่ีมีคุณภาพเกินกวา่ท่ีก าหนดหรือการคาดหวงั 

2. ประสิทธิภาพการท างานขององค์กร คือก าไร รายได้ ผลประกอบการ ส่วนแบ่งทางการตลาด 
ยอดขาย ทั้งหมดน้ีย่อมมาจากความสามารถในการสร้างและรักษาฐานลูกคา้ ส่ิงท่ีส าคญัของประสิทธิภาพ
การท างานขององค์กร ย่อมเกิดจากตวัพนักงานเป็นหลัก ดังนั้นเราควรส่งเสริม สนับสุนนให้ผลงานของ
องคก์รดีขึ้น สามารถแข่งขนักบัตลาดหรือคู่แข่งไดแ้ละท าใหอ้งคก์รเติบโตอยา่งย ัง่ยนืต่อไป 
 

การพฒันาบุคลากรจึงมีวตัถุประสงคข์องการจดัการทรัพยากรมนุษย ์ดงัน้ี 
1. ด้านสังคม เพื ่อ ให้พนัก ง านมีหน้า ที ่แล ะความ รับผิดชอบ ใน การท างาน มีคุณธรรม 

จริยธรรมอนัดีในการปฏิบติัหนา้ท่ี  
2. ดา้นองค์กร เพื่อ ให้องค์กรสาม ารถจัดการงานต่ าง ๆ ของบุคลากรให้ท างานได้ตรงตาม

เป้าหมายท่ีองคก์รก าหนดและการใชท้รัพยากรต่าง ๆ ใหเ้กิดประโยชน์มากท่ีสุด  
บุคลากรมีความรู้ความสามารถในการท างานไดต้ามท่ีองคก์รก าหนด  
1. ดา้นหน้าท่ี บุคลากรปฏิบัติงานได้อย่างถูกต้อ ง เหมาะสม ผูบ้ริหารมีความยุติธรรมในการ

บริหารงาน บุคลากรมีคุณสมบติัเหมาะสมกบัการปฏิบติังาน 
2. ดา้นบุคคล บุคลากรสามารถท างานไดบ้รรลุเป้าหมายและท าใหบุ้คลากรท างานกบัองคก์รอยา่งมี

ความสุข เช่น มีค่าตอบแทนท่ีเหมาะสม สวสัดิการ การเล่ือนต าแหน่งการฝึกอบรม การท าให้บุคลากรมี
ความพึงพอใจและมีความสุขกบัการท างานก็จะส่งผลให้บุคลากรบริการลูกคา้ไดดี้และเกิดความพึงพอใจใน
การบริการ 

การจดัการทรัพยากรมนุษยป์ระกอบดว้ย 4 ขั้นตอน 
1. การวางแผน สรรหาและคดัเลือกทรัพยากรมนุษย ์กระบวนการแรก ๆ ท่ีมีการจดัการทรัพยากร

มนุษยท่ี์ก าหนดความตอ้งการทรัพยากรมนุษยข์ององค์กรในดา้นจ านวนและคุณสมบติัท่ีมีการสรรหาและ
คดัเลือก 

2. การฝึกอบรมและพฒันาทรัพยากรมนุษย ์หลงัจากไดค้ดัเลือกบุคลากรมาปฏิบติัหนา้ท่ีในองคก์ร 
จึงตอ้งมีการพฒันาบุคลากรให้มีความรู้ ความสามารถ ทกัษะ บุคลิกภาพและสมรรถนะต่าง ๆในการท างาน 
เพื่อใหมี้ขวญัก าลงัใจในการท างานและสภาพความเป็นอยูท่ี่ดี  



3. การบริหารค่าตอบแทน บุคลากรจะท างานให้องค์กรอย่างเต็มความสามารถ ถา้องค์กรมีการ
จ่ายค่าตอบแทนท่ีเหมาะสมและควรมีค่าตอบแทนอ่ืน ๆ เพื่อเป็นการจูงใจในการท างาน  

4. การบ ารุงรักษาบุคลากร การดูแลด้านความปลอดภัยในการท างานและการดูแลสุขภาพของ
พนกังานใหมี้จิตใจท่ีดี การสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งพนกังานในองคก์ร 
 

การฝึกอบรมเพื่อพฒันาบุคลากร  
1. ฝ่ายบุคคลตอ้งจดัท าแผนการฝึกอบรมเป็นรายปี เพื่อใหมี้การพิจารณาล่วงหนา้ 
2. ตอ้งประสานกบัหวัหนา้ฝ่ายต่าง ๆ เพื่อศึกษาถึงความจ าเป็นดา้นการฝึกอบรมของพนกังานแต่ละ

ฝ่าย 
3. วางแผนและจดัให้มีการปฐมนิเทศพนักงานท่ีเขา้ใหม่ เพื่อให้เกิดความคุน้เคยกบัโรงแรมและ

งานท่ีท า 
4. ด าเนินการสอบภาษาองักฤษแก่พนกังานกลุ่มต่าง ๆ ท่ีมีความจ าเป็นตอ้งรู้และใชภ้าษาองักฤษใน

การท างาน 
5. จดัท าวีดีโอแสดงวิธีการท างานของนักงานของพนักงานบางต าแหน่ง เพื่อความสะดวกในการ

ฝึกอบรมโดยประสานงานกับหัวหน้าฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง  (ฝ่ายวิชาการ บริษทัฮิวแมน เฮอริเทจ จ ากัด , 2547, 
หนา้ 30) 

ประเภทของพนกังานในธุรกิจโรงแรม 
ธุรกิจโรงแรมจะประกอบดว้ยพนกังาน 5 ประเภทดงัต่อไปน้ี 
1. พนักงานฝึกงาน (Trainee) เ ป็นพนักงานที่โรงแรมตอบรับให้ฝึกงาน ในแผนกต่าง ๆ ซ่ึง

พนักงานเหล่าน้ี อาจสมัครเข้ามา ฝึกงานด้วยตนเอง หรืออาจถูก ส่งมาจากหน่วยงานต่าง ๆ เพื่อการ
เรียนรู้งานในดา้นต่าง ๆ และถา้หากพนกังานฝึกงานคนใดมีผลการปฏิบติังานเป็นท่ีน่าพอใจหากทางโรงแรม
มีต าแหน่งงานวา่งก็อาจจะไดรั้บการพิจารณาคดัเลือกให้เป็นพนกังานในขั้นทดลองงาน และเขา้รับบรรจุใหเ้ป็น
พนกังานประจ าในระดบัต่อไป 

2. พนักงานรายวนั (Day-labor) พนักงานโรงแรมท่ีจา้งให้มาท างานเป็นรายวนั เพื่อมาท างานแทน
หรือช่วยพนกังานประจ าของทางโรงแรม ซ่ึงอาจจะจา้งในช่วงท่ีมีลูกคา้มาก ในฤดูกาลท่องเท่ียว ซ่ึงจะไดรั้บ
ค่าจา้งในการท างานเป็นรายวนัเป็นไปตามอตัราท่ีทางโรงแรมก าหนดให้ แต่จะไม่ไดรั้บค่าสวสัดิการต่าง ๆ 
เหมือนกบัพนกังานประจ า 

3. พนักงานลูกจ้างชั่วคราว (Temporary Staff) เป็นพนักงานท่ีทางโรงแรมจ้างไวช้ั่วคราวตาม
ฤดูกาล หรือจา้งมาท างานแทนพนักงานท่ีลาป่วย ลาคลอด หรือในกรณีอ่ืน ๆ โดยจะมีก าหนดระยะเวลา
การจา้งงาน มีอตัราค่าจา้งท่ีแน่นอน แต่ก็จะไม่ไดรั้บค่าบริการและสวสัดิการต่าง ๆ เหมือนพนกังานประจ า 
ส่วนมากจะมีระยะเวลาตามสัญญาจา้งไม่เกิน 2 ปี 



4. พนักงานตามสัญญาจ้าง (Permanent Staff) คือ เป็นพนักงานท่ีได้ผ่านการทดลองงานมาแล้วและ
ไดรั้บการบรรจุให้เป็นพนักงานประจ า พนกังานเหล่าน้ีจะไดรั้บค่าตอบแทนเป็นรายเดือนตามอตัราของแต่
ละต าแหน่งงาน และสวสัดิการต่าง ๆ จากทางโรงแรมอีกดว้ยซ่ึงปกติจะตอ้งท างานให้กบัทางโรงแรมตาม
ก าหนดสัญญาจา้ง 

5. พนักงานระดับผู ้บังคับบัญชา ร ะ ด ับ บ ริ ห า ร แ ล ะ ผู ้ช า น าญ ก า ร  (Supervisory level / 
Management or Executive level / specialists) พ น ัก ง า น เห ล ่า น้ี ป ร ะ ก อบ ด ้ว ย พ น ัก ง าน ใ น ระดับ
ผูบ้งัคบับญัชาทุกระดบั รวมถึงผูบ้ริหารหน่วยงานต่าง ๆ ของโรงแรมซ่ึงท าหน้าท่ีตดัสินใจและสั่งการใน
เร่ืองเก่ียวกบัพนักงานและการด าเนินงานดา้นต่าง ๆ ของโรงแรม รวมไปถึงพนกังานท่ีเป็นผูช้  านาญและอยู่
ในระดบัเทียบเท่าผูบ้งัคบับญัชาและ/หรือผูบ้ริหาร ทั้งน้ีโรงแรมจะว่าจา้งพนักงานดงักล่าวขา้งตน้เป็นราย
เดือน รายวนั หรือสัญญาจา้ง ขึ้นอยู่กับความเหมาะสม ลกัษณะงาน นโยบายของโรงแรม (สุพตัรา สร้อย
เพช็ร์, 2553, หนา้ 52) 

 

ข้อควรรู้ส าหรับบุคลากรในธุรกจิท่ีพัก 
 

1. สุภาพอ่อนน้อม  
 ก่อนอ่ืนเร่ิมตน้จากสามส่ิง อนัไดแ้ก่ การโค้งค านับให้ถูกต้องการกล่าวค าทักทาย และการ

แสดงความขอบคุณต่อแขกพนักงานท่ีเพิ่งเขา้ท างานใหม่ควรจะให้ความเคารพพนักงานทุกคนในโรงแรม
เสมือนรุ่นพี่ ไม่ว่าจะพบใครก็ตามควรกล่าวค าว่า “สวสัดีค่ะ (ครับ)” เสมอ แมว้่าอีกฝ่ายหน่ึงจะ เป็นเพียง
พนักงานท าความสะอาด ก็ควรทกัทายเหมือนกบัท่ีทกัทายกบัคนอ่ืน ไม่ตอ้งล าบากใจแต่อยา่งใด 

2. ยิม้แย้มแจ่มใส 
 “ดวงตาเป็นหนา้ต่างของหัวใจ” พนกังานบางคนเม่ือไม่พอใจแขกท่ีมาพกัก็จะแสดงออกมาทาง

สีหน้าอย่างเห็นได้ชัด แต่ เ มื ่อ ค านึ ง คว ามรับผิดชอบต่อหน้า ที ่ แล้วในการต้อนรับแขกมากหลาย
ประเภทซ่ึงไม่วา่จะเป็นคนแบบไหนพนกังานโรงแรมจะตอ้งยิม้แยม้อยู่เสมอ แมว้่าบางคร้ังแขกจะปฏิบติัต่อ
ตนไม่ดี ทั้งน้ีเพื่อใหแ้ขกเกิดความประทบัใจต่อโรงแรม 

3. บริการให้ดีท่ีสุด 
 การเลือกปฏิบัติต่อแขกจึงเป็นการกระท าท่ีไม่ถูกตอ้ง พนักงานบริการไม่ควรเลือกเอาใจใส่

เฉพาะแขกสาวสวยแต่ละเลยคนแก่หรือเอาใจใส่แต่ฝร่ังไม่ใส่ใจคนไทยท่ีนัง่อยูใ่นร้านเดียวกนั พนกังานตอ้ง
ยดึหลกัการท างานท่ีวา่ “ผูท่ี้มาก่อนไดรั้บบริการก่อน” First come First serviced basis (จุดเร่ิมต้น) 

4.  ให้บริการท่ีรวดเร็วและแม่นย า 
 พนกังานบริการควรจ าเป็นตอ้งรู้วา่แขกสั่งอาหารอะไรและตอ้งการอะไรเพิ่มเติม พยายามบริการ

อยา่งรวดเร็ว ถา้มีเหตุจ าเป็นท่ีจะท าใหแ้ขกตอ้งรอก็ควรอธิบายใหแ้ขกเขา้ใจอยา่งชดัเจน 
 



  
5. รักษาทรัพย์สินของโรงแรม 
 อุปกรณ์ เฟอร์นิเจอร์และของใช้ประจ าวนั การรักษาทรัพยสิ์นเหล่าน้ีไม่ใช่เพียงเพื่อโรงแรม

เท่านั้น ยงัหมายถึงผลประโยชน์ของพนกังานทุกคนดว้ย 
 


