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บทคัดย่อ

	 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อภาวะความเครียดในการท�ำงานของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าของ

โรงแรม ในเขตเมืองพทัยา ชลบรุ ีโดยใช้แบบสอบถามเป็นเครือ่งมอืในการเก็บรวบรวมข้อมลูจากพนักงานต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม 

ระดับ 3-5 ดาวในเขตเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี จ�ำนวน 234 คน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยง

เบนมาตรฐาน t-test และ F-test (ANOVA) ผลการวิจัยพบว่า พนักงานต้อนรับส่วนหน้า ยอมรับว่าในการท�ำงานแต่ละวันมีภาวะ

เครียดปานกลาง ซึ่งปัจจัยที่มีผลต่อภาวะความเครียดเกิดจากหลากหลายปัจจัยแต่ ปัจจัยที่มีผลต่อความเครียดมากที่สุด คือ ด้าน

ครอบครัว การวิจัยครั้งนี้ยังพบว่าความแตกต่างท่ีเกี่ยวข้องปัจจัยส่วนบุคลได้แก่ เพศ อายุ ประสบการณ์การท�ำงาน และระดับ

มาตรฐานโรงแรมมีอิทธิพลต่อระดับภาวะความเครียดของพนักงานแต่ละคนอีกด้วย

	 ค�ำส�ำคัญ: 	ความเครียด, พนักงานต้อนรับส่วนหน้า, ธุรกิจโรงแรม

Abstract

	 The aims of the research were to study investigated factors affecting job stress of hotel staff.  

Specifically, the study sought to identify factors affecting job stress among front office staff of 3 – 5 star hotels 

in Pataya of Chonburi Province, one of the well-known tourism destinations in Thailand. The study collected 

relevant data by using questionnaire survey. The questionnaires were distributed to front office staff of 3-5 star 

hotels in Pataya. There were 234 questionnaires returned and used for the data analysis. The analysis reveals 

that the front office staff agreed that there were a number of factors affecting their job stress. However,  

family factor was seen to have significant impact on their behavior at work. This research also found that the 

different related personal factors, including gender, age, work experience and hotel star standard has an  

influence on the stress level of the employee.

	 Keywords: Stress, Front Office Staff, Hotel Business
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บทน�ำ

	 ธุรกิจโรงแรม (Hotel Business) เป็นหนึ่งในธุรกิจ

ท่ีมีความส�ำคัญต่อการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม โดยเฉพาะ

อย่างยิ่งบทบาทในการส่งเสริมภาคอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว

ซึง่เป็นหนึง่ในภาคอตุสาหกรรมหลักของประเทศไทย เนือ่งจาก

การท่องเที่ยวก่อให้เกิดการหมุนเวียนของกระแสเงินภายใน

ประเทศอันเกิดจากการใช้จ่ายของนักท่องเที่ยว กระตุ้นให้เกิด

การลงทุนเพ่ือการผลิตในการตอบสนองความต้องการของนัก

ท่องเทีย่ว และส่งต่อสู่การขยายตัวภาคแรงงานเพือ่ส่งเสรมิการ

ผลิตและบริการทางการท่องท่องเที่ยว แม้ธุรกิจโรงแรมอาจถูก

มองว่ามีบทบาทในการอ�ำนวยความสะดวกสบายด้านที่พักแก่

นกัท่องเทีย่วและผูม้าเยอืน ธุรกิจโรงแรมยงัมีความส�ำคัญต่อการ

พัฒนาเศรษฐกิจและคุณภาพชีวิตของคนในท้องถิ่นอีกด้วย 

เน่ืองจากธุรกจิโรงแรมยงัต้องพึง่พาแรงงานมนษุย์ในกระบวนการ 

บริการเป็นหลัก อีกทั้งมีต�ำแหน่งงานที่หลากหลายจึงส่งผลให้

เกิดความต้องการด้านแรงงานทั้งในและนอกท้องถิ่น นอกจาก

นีธ้รุกจิโรงแรมยงัต้องพึง่พาธรุกจิอืน่ ๆ  ในกระบวนการผลิต เช่น 

วัตถุดิบทางอาหาร เครื่องดื่ม รวมทั้งสิ่งอุปโภคบริโภคอื่น ๆ ดัง

นัน้ในแต่ละวนัโรงแรมจะต้องซือ้สนิค้าเหล่านีจ้ากผู้ผลติรายย่อย

ในท้องถิ่น เช่น ชาวสวนชาวประมง ผู้ขายอาหารและเครื่องดื่ม 

ซ้ือแก๊ส เป็นต้น ดังน้ันธุรกิจจงึมคีวามส�ำคญัต่อการกระจายราย

ได้ผ่านไปยังชุมชนทั้งทางตรงและทางอ้อม (Medlik, 1990, p. 

4-5)

	 ความส�ำเร็จของการด�ำเนินงานธุรกิจโรงแรมขึ้นอยู่

กับหลากหลายปัจจัย หนึ่งในปัจจัยส�ำคัญคือ การสร้างความ

ประทับใจให้แก่ผู ้มาใช้บริการ ซ่ึงต้องอาศัยผู้ปฏิบัติงานที่

สามารถท�ำงานดรีวดเรว็และมปีระสิทธิภาพ ผู้มาใช้บรกิารย่อม

เกดิความประทบัใจและมแีรงจงูใจทีจ่ะกลบัมาใช้บรกิารอกีครัง้ 

ดังนั้นการบริการที่มีประสิทธิภาพจึงหมายถึงพนักงานจะต้องมี

ประสิทธิภาพการท�ำงานตามมาตรฐานตามท่ีองค์กรก�ำหนด  

ซึง่จะเป็นการสร้างคณุค่าให้กบัทางธรุกจิ เม่ือมผีูม้าใช้บริการใช้

บริการมากขึ้นจะส่งผลให้เกิดรายได้มีชื่อเสียงส่งผลให้ธุรกิจ

สามารถบรรลุเป้าหมายและอยู่รอดได้อย่างยั่งยืน (พัชราภรณ์

ฟองเงิน, 2553, เว็บไซต์) แต่ในความเป็นจริงแล้วนอกจากการ

ปฏบิตัหิน้าทีห่ลกัและหน้าท่ีอืน่ ๆ  ภายใต้ข้อก�ำหนดกฎระเบยีบ

ข้อบงัคบัและนโยบายของบรษัิทแล้วการปฏิบตังิานของพนกังาน

โรงแรมยังถูกจ�ำกัดด้วยเงื่อนไขต่าง ๆ กล่าวคือต้องท�ำงานเป็น

ผลัด เช่น พนักงานต้อนรับส่วนหน้า และพนักงานแผนกอาหาร

และเครื่องดื่ม บางครั้งต้องท�ำงานล่วงเวลาและเร่งด่วน เช่น

พนักงานแผนกบัญชีที่ต้องท�ำงานล่วงเวลาในช่วงสิ้นเดือนหรือ

ใกล้ปิดงบประมาณและการท�ำงานของพนักงานบางแผนกยัง

ต้องเผชญิกบัปัญหาโดยตรงและต้องแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้ทนั

ท่วงที ซึ่งการท�ำงานที่ต้องเผชิญสภาวะความกดดันก่อให้เกิด

ความเหนือ่ยล้าและความเครยีดในการท�ำงานซึง่ พนกังานเหล่า

นี้มีแนวโน้มที่จะแสดงความวิตกกังวลออกมา หรือมีพฤติกรรม

ที่เปลี่ยนแปลงเช่นปวดศีรษะขาดสมาธิมีความบกพร่องในการ

รับรู้และตดัสนิใจ บางคนมอีารมณ์แปรปรวน เป็นต้น ซึง่อาการ

เหล่านี้อาจเป็นสาเหตุของความเครียดในการท�ำงาน (อัครินทร์ 

พาฬเสวต, 2546, น. 45)

	 งานวิจยัน้ีมีเป้าหมายส�ำคญัเพือ่ศกึษาถงึปัจจยัต่าง ๆ   

ที่มีผลต่อภาวะความเครียดของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าของ

โรงแรม ในเขตเมืองพัทยา ชลบุรี ซึ่งเมืองพัทยาเป็นเมือง

ศูนย์กลางด้านการบริการและท่องเที่ยวสําหรับโครงการพัฒนา

พื้นที่บริเวณชายฝั่งทะเลตะวันออก (Eastern Seaboard) รวม

ถึงมีศูนย์กีฬาและศูนย์การแข่งขันกีฬาทางน�้ำทั้งในระดับ

ประเทศและระดับโลก และที่สําคัญคือเป็นเมืองศูนย์กลาง

ทางการคมนาคมและโทรคมนาคมระดับภาค ซ่ึงคุณลักษณะ

พิเศษเหล่าน้ีทําให้เมืองพัทยาเป็นเมืองท่องเที่ยวที่ได้รับความ

นิยมทั้งนักท่องเที่ยวชาวไทยและต่างประเทศผลที่ได้จากงาน

วิจัยนอกจากจะช่วยสร้างความเข้าใจเกี่ยวกับปัจจัยต่าง ๆ  ที่ส่ง

ผลต่อภาวะความเครียดของพนักงานส่วนหน้าของโรงแรมแล้ว 

ยงัเป็นประโยชน์ต่อการบริหารงานของธรุกจิโรงแรมอันจะน�ำไป

สูก่ารปรบัปรงุคณุภาพชีวติการท�ำงานของพนกังานในองค์กร ให้

พนักงานเหล่านี้สามารถท�ำงานได้อย่างเต็มศักยภาพและให้

บริการที่มีคุณภาพแก่ลูกค้าต่อไป

วัตถุประสงค์

	 1. 	 เพือ่ระบุถงึปัจจยัทีมี่อทิธพิลต่อภาวะความเครยีด 

ในการท�ำงานของพนักงานส่วนหน้าโรงแรมในเขตเมืองพัทยา 

จังหวัดชลบุรี

	 2. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ของความแตกต่างด้าน

ปัจจยัส่วนบคุล ได้แก่ อายเุปรยีบเทยีบปัจจยัทีม่ผีลต่อความเครยีด 

ของพนกังานต้อนรับส่วนหน้าโรงแรม ในเขตเมอืงพัทยา จงัหวดั

ชลบุรี ที่มีเพศ อายุ สถานภาพสมรส ประสบการณ์การท�ำงาน 

และปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับสิ่งแวดล้อมในการท�ำงาน ต่อระดับ

ความเครียดของพนักงาน

แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง

	 ความเครยีดในการท�ำงาน (Job stress) เป็นอารมณ์

ที่เกิดขึ้นกับบุคคลซึ่งสามารถท�ำลายสุขภาพและประสิทธิภาพ

การท�ำงานของบคุคล เช่น ความกงัวลว่าจะไม่สามารถท�ำงานที่

รบัผดิชอบอยูน่ัน้ได้ส�ำเรจ็ เพราะงานทีท่�ำนัน้มากเกนิก�ำลงั การ

ถูกประเมินค่าของการกระท�ำ การเปลี่ยนแปลงทางสภาพ

แวดล้อมที่ไม่รู้ว่าจะเป็นผลดีหรือผลเสีย หรือมีความสับสนขัด



50
วารสารช่อพะยอม ปีที่ 28 ฉบับที่ 2 (มิถุนายน - ตุลาคม) พ.ศ. 2560
CHOPHAYOM JOURNAL Vol.28 No.2 (June - October) 2017

แย้งในบทบาทที่จะต้องท�ำ ไม่สามารถตัดสินใจว่าจะต้องท�ำ

อย่างไรจึงจะถูกต้องเป็นผลดี (สิริอร วิชชาวุธ, 2554, น. 87) 

หรือแม้แต่ปัจจัยส่วนบุคคล เช่น ด้านครอบครัว และด้าน

บคุลิกภาพ บางครัง้ปัญหาครอบครวักม็อีทิธิพลต่อการปฏบิตังิาน 

อาจส่งผลต่อบคุลกิภาพและพฤตกิรรมของผูป้ฏบิตังิาน (รงัสรรค์ 

ประเสริฐศรี, 2548, น. 318-319) ในบางครั้งความเครียดเพียง

เลก็น้อยอาจจะกระตุน้ให้บุคคลมีความต้ังใจท่ีจะท�ำงานให้ดีมาก

ขึ้น แต่เม่ือความเครียดสูงมากเกินไปและเกิดขึ้นอย่างต่อเนื่อง

ย่อมจะน�ำไปสู่ความผิดปกติทางร่างกายได้ เช่น ความผิดปกติ

ของหัวใจ ความดันโลหิตสูง และมะเร็ง เป็นต้น นอกจากจะมี

สภาวะผิดปกติทางกายแล้ว ความเครียดยังน�ำไปสู่ปัญหาทาง

อารมณ์ เช่น หงดุหงดิ อารมณ์เสยีง่าย ก้าวร้าว เกดิการทะเลาะ

วิวาทกับผู้อ่ืนได้ง่ายข้ึน ท�ำให้มีปัญหาทางด้านสัมพันธภาพกับ 

ผู้อ่ืน ทั้งในบ้าน และในที่ท�ำงาน ส่งผลให้เกิดความเบื่อหน่าย 

เฉื่อยชาในการท�ำงาน คิดอะไรไม่ออก ท�ำงานไม่ส�ำเร็จ ท�ำงาน

ผดิพลาดหรอืการหลบเลีย่งงาน ซึง่ส่งผลให้องค์กรเกดิความเสยี

หายได้ (Gillespie and Bechtel, 1986, p. 3)

	 จากทีก่ล่าวมาข้างต้นจะพบว่ามหีลากหลายปัจจยัที่

สามารถส่งผลให้เกิดความเครียดต่อผู้ปฏิบัติงานในแต่ละวัน  

ดงันัน้ผูว้จัิยด�ำเนนิการศกึษาปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อภาวะความเครยีด 

ของพนักงานส่วนหน้าโรงแรม โดยแบ่งปัจจัยออกเป็น 2 กลุ่ม 

(รังสรรค์ ประเสริฐศรี, 2548, p. 318-319) คือ 1. ปัจจัยด้าน

บุคล และ 2. ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อภาวะความเครียด ดังแสดง

ตามภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย

1. 	ปัจจัยด้านบุคคล

	 (Individual Factors affecting job stress)

1. 	เพศ (Gender)

2. 	อายุ (Age)

3. 	ประสบการณ์ท�ำงาน (Work experience)

4. ระดับมาตรฐานของโรงแรม 

	 (Hotel Star Standard)

2. 	ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อภาวะความเครียด

	 (Factors affecting job stress)

2.1	ความเครียดที่เกิดจากการท�ำงาน 

	 (Work-related stressors)

1.1	 ความต้องการจากงาน (Task demand) 

1.2 	 ความคลุมเครือในบทบาท 

	 (Role ambiguities) 

1.3 	 ความขัดแย้งในบทบาท (Role conflicts) 

1.4 	 ประเด็นด้านจริยธรรม 

	 (Ethical dilemmas) 

1.5 	 ปัญหาระหว่างบุคคล 

	 (Interpersonal problems)   

1.6 	 การพฒันาอาชพี (Career development) 

1.7 	 การก�ำหนดสภาพแวดล้อม

	 (Physical setting)

2.2	ความเครียดที่เกิดจากตัวบุคคล 

	 (Personal stressors)

2.1 	 ปัญหาเกี่ยวกับครอบครัว 

	 (Family problems)

2.2 	 ปัญหาทางด้านเศรษฐกิจ

	 (Economic problems) 

2.3 	 ปัญหาด้านบุคลิกภาพ 

	 (Behavior symptoms)

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย
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วิธีด�ำเนินการวิจัย	

	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

	 จากจ�ำนวนประชากรส�ำหรับการศึกษาครั้งนี้ได้แก่ 

พนักงานต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมระดับ 3-5 ดาว ในเขตเมือง

พัทยา จังหวัดชลบุรี ซึ่งมีจ�ำนวน 600 คน (สมาคมโรงแรมไทย, 

2550, เว็บไซต์) ในการก�ำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการ

ศึกษา ผู ้วิจัยก�ำหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยเปิดตาราง 

Krejcieและ Morgan (เทพศักดิ์ บุณยรัตพันธุ์, 2553, เว็บไซต์) 

จากตารางขนาดกลุม่ตวัอย่างเป้าหมายคือจ�ำนวน 234 คน จาก

นัน้ผูว้จิยัน�ำแบบสอบถามไปแจกให้กบัพนกังานต้อนรบัส่วนหน้า

โรงแรมระดบั 3-5 ดาว ในเขตเมืองพทัยา จังหวัดชลบุร ีจ�ำนวน 

300 ชดุ เม่ือสิน้สดุระยะเวลาเกบ็ข้อมูลมีผูส่้งแบบสอบถามกลบั 

จ�ำนวน 234 ชุด ซึ่งคิดเป็นร้อยละ 78%.

เครื่องมือในการวิจัย

	 การวจิยัในคร้ังนีผู้ว้จัิยได้แบบสอบถาม (Question-

naire) เป็นเครื่องมือโดยแบ่งสอบถามออกเป็น 3 ส่วน คือ (1) 

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (2) ความคิดเห็นเกี่ยวกับ

ปัจจัยที่มีผลต่อความเครียดในการท�ำงาน โดยลักษณะของ

ค�ำถามเป็นมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั ซึง่จะมใีห้เลอืกตอบ

ได้เพียงค�ำตอบเดียว และค�ำนวณหาค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐานของแต่ละข้อ โดยใช้เกณฑ์ของบุญชม ศรีสะอาด 

(2545) ตัดสินว่าค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.51-5.00 หมายถึงมากที่สุด 

3.51-4.50 หมายถึงมาก 2.51-3.50 หมายถึงปานกลาง 1.51-

2.50 หมายถึงน้อย และ 1.00-150 หมายถึงน้อยที่สุด

	 การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ

	 1. 	 การหาค่าอ�ำนาจจ�ำแนกของแบบ สอบถามเป็น

รายข้อ (Discriminant Power) โดยใช้เทคนิค Item-total 

Correlation ซึง่ปัจจยัทีม่ผีลต่อความเครยีดในการท�ำงาน ได้ค่า

อ�ำนาจจ�ำแนก (r) อยู่ระหว่าง 0.187-0.758 

	 2. 	 การหาค่าความเชือ่มัน่รายด้านของแบบสอบถาม 

(Reliability) โดยใช้ ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha Coeffi-

cient) ตามวิธีของครอนบาค (Cronbach) พบว่าค่าความเชื่อ

มั่นของปัจจัยที่มีผลต่อความเครียดในการท�ำงานอยู่ที่0.89	

	

การวิเคราะห์ข้อมูล	

	 1. 	 การวิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไปของพนักงานต้อนรับ

ส่วนหน้า โรงแรมระดบั 3-5 ดาว ในเขตเมอืงพทัยา จงัหวดัชลบรุี 

โดยการหาค่าความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ (Percent-

age)

	 2.	 การวเิคราะห์ความคดิเห็นเกีย่วกับปัจจยัทีม่ผีล

ต่อความเครียดในการท�ำงาน ของพนักงานต้อนรับส่วนหน้า

โรงแรมระดับ 3-5 ดาว ในเขตเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี โดยใช้

สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่ ค่าเฉลี่ย 

(Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (StandardDeviation)

	 3. 	 การวเิคราะห์ความคดิเห็นเกีย่วกับปัจจยัทีม่ผีล

ต่อความเครียดในการท�ำงาน โดยจ�ำแนกความคิดเห็นของกลุ่ม

ตัวอย่างที่มีเพศ อายุ ประสบการณ์ท�ำงาน และระดับมาตรฐาน

โรงแรมที่แตกต่างกันโดยใช้สถิติ t-test และ F-test (ANOVA)

ผลการวิจัย 

	 1. 	 ข้อมลูทัว่ไปของพนกังานต้อนรบัส่วนหน้าผูต้อบ

แบบสอบถามจ�ำนวน 234 คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

(ร้อยละ 59.80) อายุอยู่ระหว่าง 30-40 ปี (ร้อยละ 57.30) 

สถานภาพ สมรส (ร้อยละ 52.10) จบการศึกษาระดับปริญญา

ตรีหรือต�ำ่กว่า (ร้อยละ 99.10) มีประสบการณ์การท�ำงาน 5-10 ปี 

(ร้อยละ 72.60) มีรายได้สุทธิเฉล่ียต่อเดือน 15,000-25,000 

บาท (ร้อยละ 86.30) 

	 2. ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อภาวะความเครียดในการ

ท�ำงานของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมในเขตเมืองพัทยา 

จังหวัดชลบุรี

		  จากการส�ำรวจถึงปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อภาวะ

ความเครียดในการท�ำงานของพนักงานส่วนหน้าโรงแรม (n = 

234) ซึ่งมีทั้งหมด 10 ปัจจัย (ดังแสดงใน ตาราง 1) พบว่าทั้ง 

10 ปัจจัยมีอิทธิพลผลต่อภาวะความเครียดของพนักงานส่วน

หน้ามีค่าเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในระดับ ปานกลาง ( = 3.44) โดย

ปัจจัยที่มีอิทธิพลผลต่อภาวะความเครียดในการท�ำงานของ

พนักงานต้อนรับส่วนหน้ามากที่สุด คือ 1. ด้านครอบครัว ( = 

3.82) ซึ่งจากการส�ำรวจพบว่า สาเหตุของการลางานหรือขาด

งานของพนกังานเกีย่วข้องกบัในครอบครวั ( = 3.89) และมกัมี

เรื่องกังวลใจเกี่ยวกับครอบครัว ( = 3.75) 2.ด้านเศรษฐกิจ (

= 3.49) ซึ่งพบว่าพนักงานให้ความส�ำคัญเกี่ยวกับประเด็น

สถานะเงนิออม ( = 3.65) และมคีวามกงัวลในการบริหารค่าใช้

จ่ายให้เหมาะสมกับรายรบัในแต่ละเดอืน ( = 3.35) และ 3. ด้าน

บุคลิกภาพ ( = 3.49) ซึ่งพบว่า พนักงานยอมรับว่าตนเองมัก

แสดงอารมณ์หงุดหงิดเสมอเมื่อเกิดความไม่พอใจ ( = 3.67) 

และยอมรับว่า เพ่ือนร่วมงานหรือหัวหน้างานมักแนะน�ำให้

ปฏิบัติงานอย่างใจเย็นเสมอ ( = 3.42)
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ตาราง 1	 สรุปปัจจัยที่มีผลต่อความเครียดในการท�ำงานของพนักงานต้อนรับส่วนหน้า

ปัจจัยที่มีผลต่อความเครียดในการท�ำงาน S.D ระดับความเห็น

1. 	ด้านความต้องการจากงาน 

2. 	ด้านความคลุมเครือในบทบาท 

3. 	ด้านความขัดแย้งในบทบาท 

4. 	ด้านจริยธรรม 

5. 	ด้านปัญหาระหว่างบุคคล 

6. 	ด้านการพัฒนาอาชีพ 

7. 	ด้านการก�ำหนดสภาพแวดล้อม

8. 	ด้านปัญหาเกี่ยวกับครอบครัว

9. 	ด้านปัญหาทางด้านเศรษฐกิจ 

10.	 ด้านปัญหาด้านบุคลิกภาพ 

3.32

3.29

3.44

3.26

3.46

3.43

3.38

3.82

3.49

3.49

0.81

1.05

0.87

0.73

0.76

0.79

0.94

0.82

0.74

0.77

ปานกลาง

ปานกลาง

ปานกลาง

ปานกลาง

ปานกลาง

ปานกลาง

ปานกลาง

มาก

ปานกลาง

ปานกลาง

โดยรวม 3.44 0.64 ปานกลาง

	 3. 	 ความสมัพนัธ์ของความแตกต่างด้านปัจจัยส่วน

บุคล ได้แก่ อายุเปรียบเทียบปัจจัยที่มีผลต่อความเครียดของ

พนักงานต้อนรับส่วนหน้าโรงแรม ในเขตเมืองพัทยา จังหวัด

ชลบุรี ที่มีเพศ อายุ สถานภาพสมรส ประสบการณ์การท�ำงาน 

และปัจจัยท่ีเก่ียวข้องกับสิ่งแวดล้อมในการท�ำงาน ต่อระดับ

ความเครยีดของพนกังาน ผู้วิจัยได้ท�ำการศึกษาถงึความแตกต่าง

ของปัจจยัด้านบคุคล ได้แก่ เพศ อาย ุประสบการณ์ท�ำงาน และ

สถานที่ท�ำงาน (ระดับมาตรฐานของโรงแรม) ว่ามีความสัมพันธ์

กับภาวะความเครียดของพนักงานส่วนหน้าโรงแรม หรือไม่

		  3.1 	ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านเพศ และ 

ภาวะความเครียด

			   ตาราง 2 พนกังานต้อนรบัส่วนหน้า ทีม่เีพศ

แตกต่างกนั มคีวามคดิเหน็เกีย่วกับปัจจยัทีม่ผีลตอ่ความเครยีด

ในการท�ำงานไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 (p< 0.05) โดยตาราง 2 แสดงให้เห็นว่าทั้งเพศชาย และ 

หญิงมีภาวะเครียดในการท�ำงานอยู่ในระดับเฉลี่ยท่ีไม่แตกต่าง

กนั คอื ระดบัปานกลาง อกีทัง้ปัจจยัทีม่ผีลต่อภาวะความเครยีด

ของทัง้เพศชายและเพศหญงิคอืด้านครอบครวั แต่เพศชายจะมี

ภาวะเครียดเกิดจากครอบครัวน้อยกว่าเพศหญิง

ตาราง 2 	 การเปรยีบเทยีบความคดิเหน็เก่ียวกบัปัจจยัทีม่ผีลต่อความเครียดในการท�ำงานโดยรวม ของพนกังานต้อนรบัส่วนหน้าที่

มีเพศแตกต่างกัน (t-test)

ปัจจัยที่มีผลต่อความเครียด

ในการท�ำงาน

ชาย หญิง
t p-value

S.D. S.D.

1. ด้านความต้องการจากงาน 3.41 0.89 3.26 0.76 1.323 0.187

2. ด้านความคลุมเครือในบทบาท 3.28 0.91 3.30 1.14 -0.133 0.895

3. ด้านความขัดแย้งในบทบาท 3.56 0.86 3.35 0.86 1.841 0.067

4. ด้านจริยธรรม 3.34 0.75 3.20 0.71 1.489 0.138

5. ด้านปัญหาระหว่างบุคคล 3.53 0.75 3.42 0.76 1.157 0.249

6. ด้านการพัฒนาอาชีพ 3.52 0.82 3.37 0.76 1.492 0.137

7. ด้านการก�ำหนดสภาพแวดล้อม 3.46 0.94 3.34 0.94 0.975 0.330

8. ด้านครอบครัว 3.77 0.83 3.85 0.82 -0.764 0.446

9. ด้านเศรษฐกิจ 3.55 0.74 3.45 0.74 0.981 0.328

10. ด้านบุคลิกภาพ 3.56 0.77 3.45 0.76 1.081 0.281

โดยรวม 3.50 0.67 3.40 0.61 1.185 0.237

*มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
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		  3.2 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านอายุ และ

ภาวะความเครียด

			   ตาราง 3 พนกังานต้อนรบัส่วนหน้า ท่ีมีอายุ

ต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อความเครียดใน

การท�ำงานโดยรวมแตกต่างกนัอย่างมนียัส�ำคัญทางสถติทิีร่ะดบั 

0.05 (p<0.05) เพื่อให้เข้าใจความแตกต่างนี้ จึงท�ำการเปรียบ

เทียบรายคู่และพบว่าพนักงานต้อนรับส่วนหน้า ที่มีกลุ่มอายุ 

20-29 ปี มีความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อความเครียดใน

การท�ำงานแตกต่างกับกลุ่มอายุ 30-39 ปี ส่วนกลุ่มอายุ 40 ปี

ขึ้นไป มีความคิดเห็นที่ไม่แตกต่างจากกลุ่มอายุ 20-29 ปี และ 

30-39 ปี

ตาราง 3 	 การเปรยีบเทยีบความคดิเหน็เก่ียวกบัปัจจัยท่ีมผีลต่อความเครียดในการท�ำงานโดยรวมของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าท่ี

มีอายุแตกต่างกัน (ANOVA)

ปัจจัยที่มีผลต่อความเครียด

ในการท�ำงาน  

แหล่งของความ

แปรปรวน

df SS MS F p-value

โดยรวม

ระหว่างกลุ่ม 2 5.796 2.898 7.594 0.001*

ภายในกลุ่ม 231 88.156 0.382

รวม 233 93.953

*มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

		  3.3	 ความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านประสบการณ์ 

ท�ำงาน และภาวะความเครียด

			   ตาราง 4 พนักงานต้อนรับส่วนหน้า ที่มี

ประสบการณ์การท�ำงานแตกต่างกันมีความคิดเห็นเก่ียวกับ

ปัจจยัท่ีมผีลต่อความเครียดในการท�ำงานแตกต่างกนัอย่างมนัีย

ส�ำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (p<0.05) โดยแสดงการเปรียบ

เทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ ดังตาราง 5

ตาราง 4 	 การเปรยีบเทยีบความคดิเหน็เกีย่วกับปัจจยัทีม่ผีลต่อความเครียดในการท�ำงานโดยรวมของพนกังานต้อนรับส่วนหน้าท่ี

มีประสบการณ์การท�ำงานแตกต่างกัน (ANOVA)

ปัจจัยที่มีผลต่อความเครียด

ในการท�ำงาน

แหล่งของความ

แปรปรวน

df SS MS F p-value

โดยรวม

ระหว่างกลุ่ม 2 20.351 10.175 31.935 0.000*

ภายในกลุ่ม 231 73.602 0.319

รวม 233 94.953

*มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

ตาราง 5 	 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ของปัจจัยที่มีผลต่อความเครียดในการท�ำงานโดยรวมของพนักงานต้อนรับส่วน

หน้าที่มีประสบการณ์การท�ำงานแตกต่างกัน

ปัจจัยที่มีผลต่อความเครียด

ในการท�ำงาน

แหล่งของความ

แปรปรวน

df SS MS F p-value

โดยรวม ระหว่างกลุ่ม 2 5.796 2.898 7.594 0.001*

ภายในกลุ่ม 231 88.156 0.382

รวม 233 93.953

* มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
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			   จากตาราง 5 พบว่า พนักงานต้อนรับส่วน

หน้า ท่ีมีประสบการณ์ในการท�ำงานน้อยกว่า 5 ปี มีความคิด

เห็นเกี่ยวกับปัจจัยท่ีมีผลต่อความเครียดในการท�ำงานแตกต่าง

กลุ่มท่ีมีประสบการณ์ในการท�ำงาน 5-10 ปี ส่วนพนักงานที่มี

ประสบการณ์ในการท�ำงาน 11-15 ปี มีความคิดเห็นท่ีไม่แตก

ต่างจากพนักงานที่มีประสบการณ์ในการท�ำงานน้อยกว่า 5 ปี 

และ 11-15 ปี

		  3.4	ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านระดับ

มาตรฐานโรงแรมและภาวะความเครียดตาราง 6 พนักงาน

ต้อนรบัส่วนหน้า ทีป่ฏิบตังิานในระดบัมาตรฐานโรงแรมแตกต่าง

กันมีความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยที่มีผลต่อความเครียดในการ

ท�ำงานแตกต่างกนัอย่างมนียัส�ำคญัทางสถติริะดบั 0.05 (p<0.05) 

โดยแสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ ดังตาราง 7

ตาราง 6 	 การเปรยีบเทยีบความคดิเหน็เกีย่วกับปัจจยัทีม่ผีลต่อความเครียดในการท�ำงานโดยรวมของพนกังานต้อนรับส่วนหน้าท่ี

มีระดับมาตรฐานโรงแรมแตกต่างกัน (ANOVA)

ปัจจัยที่มีผลต่อความเครียด

ในการท�ำงาน

แหล่งของความ

แปรปรวน

df SS MS F p-value

โดยรวม ระหว่างกลุ่ม 2 43.155 21.577 98.122 0.000*

ภายในกลุ่ม 231 50.798 0.220

รวม 233 93.953

*มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

ตาราง 7 	 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ของปัจจัยที่มีผลต่อความเครียดในการท�ำงานโดยรวมของพนักงานต้อนรับส่วน

หน้าที่มีระดับมาตรฐานโรงแรมแตกต่างกัน

ระดับมาตรฐานโรงแรม ระดับ 3 ดาว ระดับ 4 ดาว ระดับ 5 ดาว

x̄ 3.721 3.767 2.857

ระดับ 3 ดาว 3.721 - 0.874 0.000(*)

ระดับ 4 ดาว 3.767 - 0.000(*)

ระดับ 5 ดาว 2.857 -

			   จากตาราง 7 พบว่า พนักงานต้อนรับส่วน

หน้า ที่ปฏิบัติงานในโรงแรมระดับ 3 ดาว และระดับ 4 ดาว มี

ความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยที่มีผลต่อความเครียดในการท�ำงาน 

แตกต่างกับพนักงานที่ปฏิบัติงานในโรงแรมระดับ 5 ดาว 

อภิปรายผล

	 จากการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อภาวะความเครียดใน

การท�ำงานของพนักงานโรงแรมในเขตเมืองพัทยาจังหวัดชลบุรี 

สามารถอภิปรายผลการวิจัย ได้ดังนี้

	 1. 	 ปัจจัยด้านครอบครัวเป็นปัจจัยส�ำคัญมีอิทธิพล

ต่อภาวะความเครียดของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าโรงแรม ใน

เขตเมอืงพทัยา จงัหวดัชลบุรเีป็นอย่างมาก เนือ่งจากครอบครวั

มีอิทธิพลต่อตัวบุคคล ซึ่งอาจเป็นสาเหตุที่ก่อให้เกิดความกังวล

ใจและก่อให้เกิดความเครียดได้ เช่น ปัญหาการหย่าร้าง ปัญหา

เกี่ยวกับบุตร ธิดา หรือครอบครัวที่ไม่สนับสนุนให้เป็นพนักงาน

โรงแรม ซึ่งในการปฏิบัติงานบางต�ำแหน่งของโรงแรมจะมีเวลา

การท�ำงานที่ไม่เป็นเวลา เช่น พนักงานที่ปฏิบัติงานในแผนก

บริการส่วนหน้า หรือห้องอาหารที่เปิดบริการ 24 ชั่วโมง (All 

Day Dinning) จึงท�ำให้ไม่มีเวลาให้ครอบครัวเท่าที่ควรและส่ง

ผลให้เกิดปัญหาได้

	 2. 	 ปัจจัยด้านเพศที่แตกต่างกันของพนักงาน

ต้อนรบัส่วนหน้าโรงแรม ในเขตเมอืงพทัยา จงัหวดัชลบรุ ีมคีวาม

คดิเหน็เกีย่วกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อความเครียดในการท�ำงานไม่แตก

ต่างกนั กล่าวคือท้ังเพศหญงิและเพศชายมภีาวะเครียดจากการ

ท�ำงานได้เท่าเทียมกัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ (ชินานนท์ 

ชูสกุล, 2549: บทคัดย่อ) ได้ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความเครียด

ของพนักงานบริการลูกค้าของธนาคารออมสิน พบว่า พนักงาน

บรกิารลกูค้าธนาคารออมสนิมเีพศต่างกนัมคีวามเครียดโดยรวม

ที่ไม่แตกต่างกัน 

	 3. 	 ปัจจยัด้านอายแุละประสบการณ์การท�ำงานของ
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พนักงานต้อนรับส่วนหน้าโรงแรม ในเขตเมืองพัทยา จังหวัด

ชลบุรท่ีีแตกต่างกันมีผลให้ระดบัภาวะความเครียดของพนกังาน

แต่ละคนแตกต่างกนัไปด้วย กล่าวคอื จากการวจิยัพบว่ามีความ

แตกต่างของพนักงานที่มีอายุในช่วงอายุ 20-29 ปี และอายุ 

30-39 ปี ซึ่งอาจจะวิเคราะห์ได้ว่า พนักงานช่วงอายุ 20-29 ปี 

ซึ่งส่วนมากมีอายุงานน้อยกว่า 5 ปี ยังเป็นวัยเริ่มท�ำงานมักไม่มี

ครอบครัว จึงท�ำให้มีปัจจัยส่งผลต่อภาวะความเครียดน้อยกว่า 

แต่ด้วยประสบการณ์ท�ำงานที่ยังน้อยจึงอาจจะมีความเครียด

จากประสทิธภิาพในการท�ำงานและความสามารถในการจดัการ

ภาวะเครียดจากการท�ำงาน ซึ่งแตกต่างจากกลุ่มพนักงานอายุ 

30-39 ปีมีประสบการณ์การท�ำงาน 5-10 ปีขึ้นไป ซึ่งเป็นวัยใน

ช่วงพฒันาความก้าวหน้ามัน่คงทางอาชพีและมักมีครอบครัวแล้ว 

ดังน้ันพนักงานกลุ่มนี้จึงมีปัจจัยที่ส่งผลต่อภาวะความเครียด

มากกว่ากลุ ่มอายุ 20-29 ปี แต่ในขณะเดียวกันเนื่องจาก

พนกังานอาย ุ30-39 ปีมปีระสบการณ์ในการท�ำงานมากกว่า มกั

สามารถจัดการกับปัญหาที่ท�ำให้เกิดความเครียดในการท�ำงาน

ได้ดีกว่ากลุ่มอายุ 20-29 ปี ซึ่งปัจจัยความแตกต่างด้านอายุที่มี

ผลต่อภาวะความเครยีดในการศกึษาครัง้นีส้นบัสนนุงานวจิยัของ 

Segedin (1993, p. 3110) ได้ศึกษาถึงความเหมาะสมของ

บุคคลกับสิ่งแวดล้อม และลักษณะของประชากรในสังคมคน

ท�ำงานซ่ึงเป็นตัวแปรในการท�ำนายความเครียดในการท�ำงาน 

จากกลุม่ตวัอย่างครอบครวัของคนงานในรฐั Wyoming ประเทศ

สหรัฐอเมริกา พบว่า อายุและ ประสบการณ์ในการท�ำงานมีผล

ต่อภาวะความเครียดของบุคลทั้งต่อด้านการท�ำงานและภาวะ

เครียดภายในจิตใจของบุคลนั้น ส่วนผลการศึกษาครั้งนี้พบว่า

ความแตกต่างด้านประสบการณ์ท�ำงานทีม่ต่ีอภาวะความเครียด

นั้นยังสอดคล้องกับแนวคิดที่ได้จากการศึกษาของของ Smith 

(1993, p. 187-189) พบว่า พนกังานทีม่ปีระสบการณ์ท�ำงานมาก 

มีแนวโน้มที่จะมีประสิทธิภาพในการจัดการปริมาณมากไปด้วย

	 4. 	 พนักงานต้อนรับส่วนหน้าโรงแรม ในเขตเมือง

พทัยา จงัหวดัชลบุร ีทีป่ฏิบตังิานในระดบัมาตรฐานโรงแรมแตก

ต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อความเครียดใน

การท�ำงานโดยรวมแตกต่างกัน เนื่องจากการปฏิบัติงานใน

โรงแรมระดับ 3-5 ดาว ในเขตเมืองพัทยา จะต้องมีการก�ำหนด

บทบาทหน้าท่ีความรับผิดชอบที่แตกต่างกันตามมาตรฐานการ

ให้บริการที่ทางโรงแรมก�ำหนดไว้ ซึ่งโรงแรม 5 ดาว จะมีการ

ก�ำหนดมาตรฐานการให้บริการไว้สูง ส่งผลให้ปริมาณงานและ

หนา้ทีค่วามรบัผิดชอบเพิม่มากขึน้ ซึง่สอดคล้องกบัแนวคดิของ 

Smith (1993, p. 187-189) กล่าวไว้ว่า ความรบัผดิชอบในการ

ท�ำงาน ได้แก่ บทบาทและหน้าที่ในการท�ำงานที่คลุมเครือ จาก

การก�ำหนดขอบเขตความรับผิดชอบที่ไม่ชัดเจน หรืองานที่ท�ำ

บางอย่างมีความขัดแย้งในบทบาท หรือความถนดัส่วนตัว ความ

รบัผดิชอบทีม่ากหรอืน้อยส�ำหรบับางคนกเ็ป็นปัจจยัทีท่�ำให้เกดิ

ความเครยีดในการท�ำงานได้ เช่น การประเมนิผลงาน การเล่ือนขัน้ 

ขึ้นเงินเดือน การไล่ออก หรือการจัดการปัญหาเกี่ยวกับคนงาน 

เป็นต้น

ข้อเสนอแนะ

	 1. ผลจากการวิจัยแสดงให้เห็นว่าความเครียดเกิด

จากหลายปัจจยัทีเ่กดิจากการท�ำงาน และแต่ละปัจจยัเกีย่วข้อง

กับตัวแปรส่วนบุคล และแต่ละปัจจัยเกี่ยวข้องกับตัวแปรส่วน

บคุคลทีม่คีวามแตกต่างอย่างเด่นชดั คอื อาย ุประสบการณ์การ

ท�ำงาน และการปฏบิตังิานในระดบัมาตรฐานโรงแรมแตกต่างกัน 

โดยการท�ำงานในธุรกิจโรงแรมจะต้องมีไหวพริบ และทักษะใน

การแก้ปัญหาเฉพาะหน้าจึงต้องอาศัยประสบการณ์เป็นอย่าง

มาก ซึ่งพนักงานที่มีอายุในช่วง 30-39 ปี เป็นช่วงอายุที่อยู่ใน

วัยท�ำงาน โดยส่วนใหญ่แล้วจะสามารถจัดการกับปัญหาได้ดี 

และจากผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อความเครียดมากใน

การท�ำงานมากที่สุด คือ ปัจจัยด้านครอบครัว ดังนั้นบุคลากร

ควรให้ความส�ำคัญกับบุคคลในครอบครัว ควรแบ่งเวลาและหา

โอกาสท�ำกจิกรรมรวมกนัเพือ่กระชบัความสมัพันธ์ให้มากขึน้ ใน

ส่วนขององค์กรควรส่งเสริมให้พนักงานได้ท�ำกิจกรรมร่วมกับ

ครอบครวั เสรมิสร้างความผูกพันในองค์กรและครอบครวั สร้าง

ความเป็นอันหนึ่งอันเดียวกันขององค์กร เช่น การแข่งขันกีฬา

ภายในองค์กร เป็นต้น	

	 2. 	 ข้อเสนอแนะส�ำหรับการศึกษาครั้งต่อไป

		  2.1 	องค์กรธุรกิจโรงแรม ควรให้ความส�ำคัญ

และมีการศึกษาเพิ่มเติมเกี่ยวกับความสัมพันธ์และผลกระทบ

ของปัจจัยที่มีผลต่อความเครียด การศึกษาปัญหาและอุปสรรค

ของการปฏิบัติงาน ที่ส่งผลต่อผลการปฏิบัติงาน ครอบคลุมถึง

สภาพแวดล้อมในการท�ำงาน อาชวีอนามยัในการท�ำงาน รวมถงึ

การจัดสวสัดกิารทีส่อดคล้องกบัความต้องการและความคาดหวงั

ของพนักงาน เพื่อลดภาวะเครียดของพนักงาน ซึ่งอาจส่งผลต่อ

ประสิทธิภาพการบริการผู้ใช้บริการในที่สุด

		  2.2 	องค์กรธรุกจิโรงแรมควรส่งเสริมการมส่ีวน

ร่วมในการปฏิบัติงาน การพัฒนาขีดความสามารถ การจัดการ

ความรู้ในองค์กร เพ่ือส่งเสริมให้พนักงานได้ใช้ศักยภาพในการ

ให้บริการได้อย่างเต็มท่ีเป็นการช่วยลดภาวะความเครียดของ

พนักงานอันเกิดจากปัจจัยด้านการท�ำงาน

		  2.3 	ในการวิจัยครั้งต่อไปควรท�ำการศึกษาเพิ่ม

เตมิให้ครอบคลมุกลุม่ตัวอย่างทีเ่ป็นธรุกจิโรงแรมในประเทศไทย 

โดยมีการศึกษากลุ ่มตัวอย่างที่เจาะจงมากขึ้น เพื่อให้เกิด

ประโยชน์สูงสุด และสามารถน�ำผลการวิจัยที่ได้ไปใช้ในการ

พัฒนาบุคลากรในธุรกิจโรงแรมต่อไป
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