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บทคัดย่อ

	 บทความนี้ศึกษาการเปรียบเทียบการสร้างแรงจูงใจการทำ�งานของพนักงานใน 
อุตสาหกรรมโรงแรมระหว่างไทยและต่างประเทศ โดยการรวบรวม วิเคราะห์ และสังเคราะห์ 
งานวิจัยท่ีเก่ียวข้องในระยะเวลา 10 ปี ท่ีผ่านมา เพ่ือเสนอการสร้างแรงจูงใจให้ตรงตามความ 
ต้องการของพนักงานในอุตสาหกรรมโรงแรมตามทฤษฎีแรงจูงใจอีอาร์จี ของ แอลเดอร์เฟอร์  
ซึ่งได้แก่ 1) ความต้องการที่จะดำ�รงอยู่ 2) ความสัมพันธ์กับบุคลอื่น และ 3) ความเจริญ 
ก้าวหน้า 	
	 ผลการศึกษาพบว่า ตัวแปรในการสร้างแรงจูงใจบางประเด็นยังไม่สามารถจัดรวม 
เข้ากลุ่มปัจจัยตามทฤษฎีแรงจูงใจอีอาร์จี ซ่ึงตัวแปรดังกล่าวมีความสอดคล้องกับปัจจัยที่ 
เก่ียวข้องกับงาน ดังน้ัน กรอบแนวคิดการสร้างแรงจูงใจแบบ “อีอาร์จีดับเบ้ิลยู” โดยประกอบ 
ด้วยตัวแปร 4 ตัว คือ ความต้องการดำ�รงอยู่ ความสัมพันธ์กับบุคคลอ่ืน ความเจริญก้าวหน้า 
และงาน อย่างไรก็ตาม ผลการศึกษาคร้ังน้ีจำ�เป็นต้องมีกระบวนการทดสอบตัวแปรทางสถิติ 
เพื่อยืนยันความถูกต้องและความเช่ือมั่นของกรอบแนวคิดการสร้างแรงจูงใจการทำ�งานของ 
พนักงานโรงแรมแบบอีอาร์จีดับเบิ้ลยูในอนาคตต่อไป
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Abstract

	 This article comparison of hotel employee’s work between Thailand 
and other countries by gathering, analyzing, and synthesizing relevant 
researches over the past 10 years, in order to generate the motivation as 
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required of employees in the hotel industry using Alderfer’s ERG theory that consists of: 1) Existence Needs,  
2) Relatedness Needs, and 3) Growth Needs. The study found that some work-related motivational variables  
cannot be integrated into the aforesaid group of factors based on the ERG theory. Therefore, the researcher  
has set an ERGW motivation model, in which those work-related factors were added to the original ERG  
model. However, this study requires a variable testing process to confirm the validity and reliability of the  
ERGW conceptual framework of hotel employees’ motivation in the future.

Keywords:  Motivation, Hotel Industry 

บทนำ�

	 ปัจจุบัน ธุรกิจโรงแรมเป็นธุรกิจบริการที่สร้างชื่อเสียง 
ให้กับประเทศไทย เนื่องด้วยกระแสนิยมที่มากขึ้นเป็นโอกาส 
ให้ผู ้ประกอบการที่สนใจธุรกิจนี้เพิ ่มมากขึ้น ทำ�ให้ธุรกิจ 
โรงแรมมีการแข่งขันที่สูง โดยมีอัตราการเข้าพักโดยรวม 
ทั้งประเทศร้อยละ 69.46 (เพิ่มขึ้นร้อยละ 7.72) โดยภาคใต้ 
มีอัตราการเข้าพักมากถึงร้อยละ 81.74 รองลงมา คือ  
กรุงเทพมหานคร ภาคเหนือ ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ และ 
ภาคตะวนัตก ตามลำ�ดบั โดยเฉพาะกลุม่โรงแรม 4–5 ดาว มกีาร 
ขยายตัวเล็กน้อย เนื่องจากจำ�นวนห้องพักที่มีอยู่จำ�นวนมาก 
(ATTA Thailand (Non-profit organization), 2018)  
เห็นได้จากการขยายตัวเพิ่มมากขึ้นทุกปี ทั้งด้านจำ�นวนที่พัก 
ที่เพิ่มขึ้นจากปี พ.ศ. 2559 จำ�นวน 16,933 ที่พักแรม ในปี  
พ.ศ. 2560 เพิ่มเป็น 18,213 ที่พักแรม คิดเป็นร้อยละ 7.56  
และในปี พ.ศ. 2561 เพิ่มขึ ้น 18,780 ที่พักแรม คิดเป็น 
ร้อยละ 3.11 พร้อมทั้งจำ�นวนห้องพัก ก็มีจำ�นวนเพิ่มขึ้น  
ปี พ.ศ. 2559 จำ�นวนห้องพัก 680,757 ห้อง เพิ่มขึ้นในปี  
พ.ศ. 2560 เป็น 727,167 ห้อง คิดเป็นร้อยละ 6.82 และ 
ในปี พ.ศ. 2561 เพิ่มขึ้นเป็น 740,603 ห้อง คิดเป็นร้อยละ 
1.85 (TAT Intelligence Center, 2015) นอกจากนั้น  
ธุรกิจโรงแรมยังเป็นอุตสาหกรรมการบริการที่ขึ้นอยู่กับ 
อุตสาหกรรมท่องเที่ยวที่มีความสำ�คัญต่อภาคเศรษฐกิจไทย 
อย่างมาก เพราะเป็นแหล่งท่ีมาของการสร้างรายได้ของประเทศ 
จากการสำ�รวจสถิติตั้งแต่ปี พ.ศ. 2558 พบว่า มีอัตราการ 
เข้าพักของสถานพักแรมรวมทั้งประเทศ ร้อยละ 65.10 และ 
ในปี พ.ศ. 2559 เพิ่มเป็นร้อยละ 66.99 และในปี พ.ศ. 2560  
เพิ่มเป็นร้อยละ 70.58 และนอกจากนี้ ยังพบว่าอัตราการ 
จองห้องพักล่วงหน้า 3 เดือนของสถานที่พักแรม ค่าห้องพัก 
ที่ขาย (เฉลี่ย) ของสถานพักแรม และสัดส่วนรายได้จากการ 
จัดประชุม/สัมมนาของสถานพักแรม ก็มีอัตราการขยาย 
เพิ่มขึ้นของรายได้อย่างชัดเจน (Bank of Thailand, 2018) 
และเป็นอุตสาหกรรมที่มีความต้องการแรงงานด้าน 

ที่พักแรมและการบริการติด 1 ใน 5 มากถึง 2.68 ล้านคน 
(Department of Employment, 2018)
	 ธุรกิจโรงแรม เป็นธุรกิจบริการรูปแบบหนึ ่ง ซึ ่ง 
ประกอบไปด้วยส่วนของโครงสร้างโรงแรมและส่วนที่ 
เกีย่วขอ้งกบัการบรกิารและการบรหิารจดัการ ซึง่ทัง้สองสว่น 
จะต้องมีความสอดคล้องควบคู่กันไปกับธุรกิจจึงจะสามารถ 
ประสบความสำ�เร็จได้ ซึ่งในปัจจุบัน ผู้บริหารโรงแรมได้เน้น 
กลยุทธ์การสร้างความเช่ือมั่นด้านคุณภาพการให้บริการเพิ่ม 
มากขึ้น เนื่องจากเป็นสิ่งสำ�คัญและเป็นจุดเด่นที่สามารถ 
ดึงดูดผู้ใช้บริการได้อย่างยั่งยืนมากที่สุด (Tespong, 2017)  
ดังนั้น การบริหารงานจึงเน้นท่ีการสร้างบุคลากรท่ีมีคุณภาพ 
เพื่อสามารถส่งมอบการบริการท่ีมีคุณภาพและสร้างความ 
ประทับใจให้กับลูกค้าผู้มาใช้บริการ อย่างไรก็ตาม งานวิจัย 
ที่ผ่านมาพบว่า คุณภาพการทำ�งานและการบริการเพื่อให้ 
ลูกค้าเกิดความพึงพอใจนั้น จะขึ้นอยู่กับแรงจูงใจในการ 
ทำ�งานของพนกังานผูใ้ห้บรกิารเปน็สำ�คญั (Ahmad, Wasay, 
& Malik, 2012)
	 แรงจูงใจในการทำ�งานมีความสำ�คัญสำ�หรับคนทำ�งาน 
ในธุรกิจโรงแรม เพราะนอกจากทำ�ให้พนักงานมีความ 
กระตือรือร้น เกิดความตั้งใจในการทำ�งานแล้ว ยังทำ�ให ้
พนักงานมีความสุขในการทำ�งาน รู ้สึกรักและผูกพันต่อ 
องค์กรอีกด้วย หากพนักงานขาดแรงจูงใจในการทำ�งาน 
ย่อมจะส่งผลให้พนักงานมีทัศนคติด้านลบกับองค์กร และ 
อาจจะแสดงพฤติกรรมที่ไม่เหมาะสม เช่น มาทำ�งานสาย  
ขาดงานบ่อย หรือแม้กระทั่งทำ�งานผิดพลาดซึ่งพฤติกรรม
เหล่านี้ล้วนส่งผลต่อองค์กรเป็นอย่างมาก Samuel and 
Chipunza (2009) ได้ระบุว่าพนักงานที่ขาดแรงจูงใจจะไมมี่ 
ชวิีตชวีาไมส่ดใสรา่เรงิ เกิดอาการหดหูเ่ศรา้หมอง ไรซ้ึง่พลังงาน 
ในการทำ�งาน ไม่มีความตั้งอกตั้งใจในการทำ�งานหรอืทำ�งาน 
ให้ผ่านพ้นไปแต่ละวัน โดยพฤติกรรมเหล่านี้จะส่งผลต่อ
ประสิทธิผลและประสิทธิภาพของงาน นอกจากนี้แล้ว 
ธุรกิจโรงแรมยังประสบปัญหาอัตราการเข้า–ออกของ 
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พนักงานสูง (Lakkhanaadisorn, 2007) ส่งผลต่อคุณภาพ 
การบริการลูกค้ารวมไปถึงความต่อเนื่องของการบริการ  
ตลอดจนต้นทุนในการบริหารจัดการพนักงานใหม่ตั้งแต่การ 
สรรหา คัดเลือก ฝึกอบรม และต้นทุนด้านเวลาที่ไม่สามารถ 
ประมาณมูลค่าได้ การสร้างแรงจูงใจในการทำ�งานให้กับ 
พนักงานจึงเป็นอีกปัจจัยหนึ่งที่จะช่วยเพิ่มขีดความสามารถ 
ทางการแข่งขันให้กับองค์กรได้เป็นอย่างดี อย่างไรก็ดี ธุรกิจ 
โรงแรมเป็นธุรกิจที่มีความหลากหลายทางวัฒนธรรมสูง  
(Ayega & Muathe, 2018) อันเกิดจากความหลากหลาย 
ทางเชื้อชาติของพนักงานและลูกค้า การศึกษาแรงจูงใจจึง 
ควรครอบคลุมในทั้งไทยและต่างประเทศ
	 บทความนี้จึงเกิดข้ึนเพื่อศึกษาการสร้างแรงจูงใจให้
กับพนักงานจากงานวิจัยที่ผ่านมาทั้งในไทยและต่างประเทศ 
เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความเหมือนและแตกต่างนำ�ไปสู่
การสกัดและสังเคราะห์ตัวแปรเพื่อเสนอกรอบแนวคิดการ
สร้างแรงจูงใจที่เหมาะสมกับพนักงานโรงแรมในประเทศไทย 
ต่อไป

ความหมายของแรงจูงใจ

	 แรงจูงใจ (motivation) เป็นปัจจัยทางจิตวิทยาเพื่อ 
ให้เกิดกระบวนการกระตุ้นให้บุคคลอื่นเกิดการเคล่ือนไหว 
หรือแสดงพฤติกรรมของบุคคลโดยตรงไปยังเป้าหมาย 
หรือจุดมุ่งหมายที่กำ�หนดไว้ พฤติกรรมในการทำ�งานของ 
พนักงานจะมีความสำ�คัญทั้งต่อการเพิ่มและการลดลงของ 
ผลการดำ�เนินงานในองค์กร และหากเป็นพฤติกรรมที  ่
พึงประสงค์ต่อองค์กร บุคลากรคนนั้นจะมุ่งมั่นใส่ใจต่องาน 
ที่รับผิดชอบ ส่วนพฤติกรรมที่ไม่พึงประสงค์จะแสดงออกมา 
ในหลายลักษณะขึ้นอยู่กับแต่ละบุคคล ดังนั้น ผู้บริหารจึง 
ต้องมุ่งเน้นสร้างพฤติกรรมที่พึงประสงค์ต่อบุคลากร อันจะ 
ส่งผลให้บุคลากรในองค์กรทุ่มเทการทำ�งานเพื่อให้บรรลุ 
เป้าหมายขององค์กร (Kreitner, 2009; Slocum, Jackson,  
& Hellriegel, 2008) โดยมีแรงจูงใจเป็นตัวผลักดัน และ 
มีความต้องการ (needs) สิ่งจูงใจ (incentive) และแรงขับ 
(drive) เข้ามาเกี่ยวข้อง ทั้งนี้ กระบวนการเกิดแรงจูงใจ 
อย่างเป็นขั้นตอน โดยมีองค์ประกอบที่สำ�คัญซึ่งเกิดจาก 
ความเครียดทางร่างกายและจิตใจที่ต้องการอยากได้บางสิ่ง 
ดังนั้น แรงขับจะมากหรือน้อยขึ้นอยู่กับหลายปัจจัย คือ  
ความต้องการเกี ่ยวกับการดำ�รงชีพ ความต้องการเพื ่อ 
ตอบสนองความเป็นตัวตน เจตคติ ผลตอบแทน ความชอบ  
อารมณ์ จุดมุ่งหมาย การรับรู้ และสิ่งแวดล้อมทางสังคม  
(Aamodt, 2013) อีกทั้งแรงจูงใจเป็นแรงขับเคลื่อนเพื่อให ้

บุคคลนั้นๆ เกิดพฤติกรรมแบบถาวรหรือปัจจัยที่ผลักดันให ้
สามารถทำ�งานได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยที่ปัจจัยต่างๆ  
จะแตกต่างกันขึ้นอยู่กับแต่ละตัวบุคคล จึงทำ�ให้ไม่สามารถ 
วัดและสังเกตได้ด้วยวิธีใดวิธีหนึ่งเพียงอย่างเดียว (Steer &  
Porter, 1991; Thanomkaew, Sutthaphong, & Leeben,  
2016) นอกจากน้ี แรงจูงใจถือว่าเป็นแรงกระตุ้นหรือแรงแห่ง 
ความพยายาม (intensity) ความไม่ย่อท้อ (persistence)  
และทิศทาง (direction) โดยที่แรงจูงใจจะเป็นกระบวนการ 
ภายในจิตใจที่ก่อให้เกิดพลังและทิศทาง เพื่อให้สามารถทำ� 
สิ่งใดสิ่งหนึ่ง อย่างตั้งใจเพื่อให้ได้ตามเป้าหมายที่ตนกำ�หนด  
(Robbins, 2003)

ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับแรงจูงใจและแนวคิด

	 ทฤษฎีแรงจูงใจเป็นเครื่องมือสำ�หรับผู้บริหารเพ่ือนำ� 
มาวิเคราะห์เก่ียวกับแรงจูงใจของพนักงาน และเพ่ือวิเคราะห์ 
ระบบของโครงสร้างองค์กรที่เป็นอยู่ ณ ปัจจุบันของแต่ละ 
สถานประกอบการ ว่ามีความเหมาะสมกับความต้องการ 
ของพนักงานหรือไม่ ซึ่งแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม คือ กลุ่มทฤษฎ ี
ความต้องการ และกลุ่มทฤษฎีเชิงแนวคิดและกระบวนการ 
	 1.	 กลุ ่มทฤษฎีความต้องการ เน้นศึกษาความ 
ต้องการของบุคคลที่ทำ�ให้เกิดแรงจูงใจและพฤติกรรมท่ี 
แสดงออก อาทิ 
	 	 -	 ทฤษฎีเกี่ยวกับแรงจูงใจของ Maslow (1970)  
เชื่อว่าพนักงานจะมีแรงจูงใจและมีความพึงพอใจในงานได้ 
ก็ต่อเมื่องานที่ได้รับตรงกับความต้องการ และความต้องการ 
จะมีลักษณะเป็นลำ�ดับขั้น โดยลำ�ดับขั้นด้านล่างต้องได้รับ 
ความพึงพอใจเสียก่อน จึงจะก้าวไปสู่ความต้องการลำ�ดับ 
ถัดไป เปรียบเสมือนการเดินขึ้นบันไดทีละก้าวเพื่อไปสู่จุด 
มุ่งหมาย ดังนี้ ขั้นที่ 1 ความต้องการทางชีวภาพ (basic  
biological needs) คำ�นึงถึงการอยู่รอดหรือความต้องการ 
ข้ันพืน้ฐาน ไดแ้ก่ ความตอ้งการอาหาร น้ำ� อากาศ และท่ีพกัอาศัย 
ข้ันท่ี 2 ความตอ้งการความปลอดภยั (safety needs) ซึง่คำ�นงึ 
เกี่ยวกับความต้องการความมั่นคงความปลอดภัยต่างๆ ได้แก่
ความมั่นคงของชีวิต ไม่ว่าจะเป็นอาชีพ หรือการทำ�งาน 
เป็นความต้องการที่จะทำ�ให้รู้สึกถึงความปลอดภัยในชีวิต 
ขั้นที่ 3 ความต้องการทางสังคม (social needs) คำ�นึงถึง 
การมีปฏิสัมพันธ์กับคนอื่น เมื่อความต้องการสองขั้นแรก 
ได้รับการตอบสนองจนเป็นที่พอใจแล้ว พนักงานยังคงมี 
แรงจูงใจในการทำ�งานก็ต่อเมื่องานดังกล่าวตอบสนอง 
ความตอ้งการทางสงัคม หมายรวมถงึ การทำ�งานรว่มกบัผูอ้ืน่ 
การพัฒนาความสัมพันธ์และความรู้สึกเป็นที่ต้องการ ซึ่ง 
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องค์กรสามารถสร้างความพึงพอใจด้านสังคมของพนักงาน 
ได้หลายวิธีเพื่อให้พนักงานได้มีโอกาสทำ�กิจกรรมร่วมกัน  
ข้ันท่ี 4 ความต้องการเป็นท่ียอมรับและได้รับการนับถือ (ego 
needs) เมื่อมีความพึงพอใจต่อความต้องการทางสังคมแล้ว  
ขั้นต่อมา คือ ความต้องการการยอมรับจากบุคคลอื่น การ 
มีเกียรติ มีชื ่อเสียงในสังคม การเลื ่อนตำ�แหน่ง การขึ้น 
เงินเดือน เป็นต้น และขั้นที่ 5 ความต้องการความสำ�เร็จ 
ในชีวิต (self-actualization needs) ซึ่งเป็นความต้องการ 
ขั้นสูงสุดของแต่ละบุคคล 
	 	 -	 ทฤษฎีแรงจูงใจ อี-อาร์-จี (ERG theory) โดย  
Alderfer (1972) ได้ศึกษาแนวคิดเนื่องจากมีข้อขัดแย้งใน 
ทฤษฎีลำ�ดับขั้นความต้องการของมาสโลว์ จึงได้พัฒนาทฤษฎ ี
ความต้องการของคนในรูปแบบใหม่โดยแบ่งเป็น 3 กลุ่ม  
ได้แก่ 1) ความต้องการดำ�รงชีวิตอยู่ (existence needs)  
เป็นความต้องการทางร่างกายและความปลอดภัยในชีวิต  
2) ความต้องการความสัมพันธ์ (relatedness needs) เป็น 
ความต้องการต่างๆ ที่เกี่ยวเนื่องกับความสัมพันธ์ระหว่าง 
บุคคล ทั้งในที่ทำ�งานและสภาพแวดล้อมอื่นๆ 3) ความ 
ต้องการความเจริญก้าวหน้า (growth needs) เป็นความ 
ต้องการภายใน เพื่อการพัฒนาเพื่อความเจริญเติบโต พัฒนา 
และใช้ความสามารถของตัวเองได้เต็มที่ แสวงหาโอกาสใน 
การเอาชนะความท้าทายใหม่ๆ 
	 	 -	 ทฤษฎีในกลุ่มแรกยังมีทฤษฎีสองปัจจัย (two  
factors theory) ของ Herzberg, Mausnard, & Snyderman  
(1959) ปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการทำ�งานเป็น 2 ปัจจัย ได้แก่  
1) ปัจจัยค้ำ�จุนหรือปัจจัยอนามัย (hygiene factors) เป็น 
ปัจจัยที่มีผลต่อการปฏิบัติงาน แต่ไม่ได้มีส่วนในภารกิจและ 
หน้าที่ความรับผิดชอบของพนักงานโดยตรง เช่น เงินเดือน 
หรือสิทธิประโยชน์ที่ได้รับจากงาน แต่ไม่เกี่ยวข้องกับตัวงาน 
โดยตรง 2) ตัวจูงใจ (motivators) เป็นปัจจัยที่เกี่ยวข้อง 
กับภารกิจและหน้าที่ความรับผิดชอบ ตัวอย่างของตัวจูงใจ  
ได้แก่ ระดับความรับผิดชอบ ปริมาณของงานที่อยู่ภายใต ้
การดูแล และความดึงดูดของงาน เป็นต้น 
	 2.	 กลุ่มทฤษฎีแรงจูงใจกลุ่มที่สอง คือ กลุ่มทฤษฎ ี
เชิงแนวคิดและกระบวนการ ซ่ึงถือว่าเป็นแนวคิดท่ีสนับสนุน 
ความทุ่มเทในการทำ�งาน ประกอบด้วยทฤษฎีความคาดหวัง 

(expectancy) ของ Vroom (1964) โดยกล่าวว่า แรงจูงใจ 
ในการทำ�งานจะเกิดขึ้นเมื่อบุคคลมีความคาดหวัง ส่งผลต่อ 
พฤติกรรมในการแสดงออก เช่น หากบุคคลใดมีความคาดหวัง 
ต่อตำ�แหน่งงานที่เหมาะสมต่อตนเอง จะแสดงพฤติกรรม
ในการทำ�งานที่มีความกระตือรือร้น และรับผิดชอบ 
ต่องานต่างๆ ท่ีได้รับมอบหมาย เพ่ือสร้างโอกาสในการก้าวสู่
ตำ�แหน่งที ่ ได้ตั ้งเป้าหมายไว้ นอกจากนี ้  ทฤษฎีความ 
เสมอภาค (equity theory) พัฒนาโดย Adams (1965) 
ที่กล่าวว่า บุคคลย่อมแสวงหาความเสมอภาคทางสังคม 
โดยพิจารณาเปรียบเทียบสิ่งที ่เราให้กับองค์กร (input) 
กับผลลัพธ์ที ่องค์กรให้กับเรา (output) ถ้ารู้สึกถึงความ 
ไม่เสมอภาคหรือเกิดความไม่เป็นธรรม เราจะขาดแรงจูงใจ
ในการทำ�งานและเกิดภาวะความเครียด และต้องหาวิธีกำ�จัด 
ความเครียด โดยเฉพาะอย่างยิ่งถ้าเป็นบุคคลที่มีความรู้ 
ความสามารถสูง

การเปรียบเทียบการสร้างแรงจูงใจในการทำ�งานธุรกิจ

โรงแรมระหว่างไทยและต่างประเทศ

	 การทบทวนวรรณกรรมงานวิจัย จะเลือกใช้ทฤษฎ ี
ที่อยู่ในกลุ่มของความต้องการ โดยการนำ�ทฤษฎีแรงจูงใจ  
ERG เข้ามาวิเคราะห์หาข้อมูลการสร้างแรงจูงใจให้แก  ่
พนักงานโรงแรมของประเทศไทยและต่างประเทศ ภายใต ้
สถานการณ์ต่างๆ ทั้งนี้ ความต้องการในแต่ละลำ�ดับขั้นตอน 
ตามแนวความคิดทฤษฎี ERG จะเกิดขึ้นได้โดยไม่ต้องมีการ 
เรียงลำ�ดับก่อนหลัง หรือสามารถเกิดขึ้นพร้อมๆ กัน โดย 
บุคคลอาจยังไม่ได้รับการตอบสนองความต้องการปัจจัย 
ขั ้นพื ้นฐานหรือความต้องการดำ�รงอยู ่ (existence) ได ้
ทั ้งหมด แต่กลับมีความต้องการด้านความเจริญเติบโต  
(growth) ขึ้นมาแทน และหากความต้องการนั้นยังไม่ได้รับ 
การตอบสนองอย่างเต็มที่ (Saithong & Chansom, 2014)  
คนเราก็จะเกิดความสับสน (frustration) แล้วก็จะหันกลับไป 
ที่ความต้องการลำ�ดับขั ้นต้นแทน เช่น หากไม่ได้รับการ 
ตอบสนองในส่วนของการเจริญก้าวหน้า/การเติบโต (growth) 
อย่างเพียงพอ ก็จะมีความต้องการการยอมรับนับถือ
จากคนอื่นๆ การได้มีความสัมพันธ์กับบุคคลอื่นแทน 
(relatedness) ดังภาพท่ี 1
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ภาพที่ 1 รูปแบบความต้องการตามทฤษฎี ERG
ที่มา: Khongdet (2009)

การเปรียบเทียบปัจจัยการสร้างแรงจูงใจการทำ�งาน

	 ผู้วิจัยได้ทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกับปัจจัยการสร้าง 
แรงจูงใจในการทำ�งานของพนักงานในอุตสาหกรรมโรงแรม 
ระหว่างไทยและต่างประเทศ โดยมีการสังเคราะห์ตัวแปรที ่

เกี่ยวข้องกับปัจจัยแรงจูงใจในการทำ�งานของนักวิจัยต่างๆ  
พบว่า มีตัวแปรที่น่าสนใจในการศึกษาพฤติกรรมและความ 
ต้องการของบุคคลที่มีความแตกต่างกันออกไป ดังตารางที่ 1
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	 จากตารางที่ 1 การทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกับการ 
สร้างแรงจูงใจในการทำ�งานในช่วง 10 ปีที่ผ่านมาทั้งของ 
ไทยและต่างประเทศ สามารถสรุปเปรียบเทียบประเด็นที่พบ 

มากที ่ส ุด 10 ประเด็นในการสร้างแรงจูงใจในไทยและ 
ต่างประเทศได้ดังตารางที่ 2

ตารางที่ 2 เปรียบเทียบ 10 อันดับประเด็นแรงจูงใจในการทำ�งานในไทยและต่างประเทศ

ประเทศไทย ต่างประเทศ

ประเด็น ความถี่ 
(ร้อยละ)

ประเด็น ความถี่ 
(ร้อยละ)

1. ด้านค่าตอบแทนและสวัสดิการ 12
(85.71)

1. ด้านค่าตอบแทนและสวัสดิการ 11
(78.57)

2. ด้านความก้าวหน้า/ในตำ�แหน่งงาน 8
(57.14)

2. ด้านความก้าวหน้า/ในตำ�แหน่งงาน 8
(57.14)

3. ด้านบรรยากาศในที่ทำ�งาน/สภาพ
    การทำ�งาน

7
(50.00)

3. ด้านความปลอดภัยและเงื่อนไขทางกายภาพ
    ในการทำ�งาน

8
(57.14)

4. ด้านความรับผิดชอบ 7
(50.00)

4. ด้านบรรยากาศในที่ทำ�งาน/สภาพการทำ�งาน 7
(50.00)

5. ด้านการได้รับการยอมรับนับถือ 7
(50.00)

5. ด้านลักษณะของงานที่ปฏิบัติมีความน่าสนใจ 6
(42.85)

6. ด้านลักษณะของงานที่ปฏิบัติมีความ
   น่าสนใจ

6
(42.85)

6. ด้านการชื่นชม 6
(42.85)

7. ด้านความสำ�เร็จในการทำ�งาน 5
(35.71)

7. การมีโอกาสฝึกอบรมศึกษาต่อและดูงาน/
   พัฒนาศักยภาพของพนักงาน

6
(42.85)

8. ด้านความสัมพันธ์กับเพื่อนร่วมงาน 5
(35.71)

8. ความช่วยเหลือและเข้าใจเกี่ยวกับปัญหา
   ส่วนตัวจากหัวหน้า

5
(35.71)

9. ด้านความมั่นคงในงาน/องค์กร 5
(35.71)

9. ระเบียบวินัย 5
(35.71)

10. ด้านการมีส่วนร่วมในงาน 4
(28.57)

10. ความยุติธรรมของระบบการพิจารณาผล
     การปฏิบัติงาน

4
(28.57)

ที่มา: จากการทบทวนวรรณกรรมของนักวิจัย

	 จากตารางที่ 2 การเปรียบเทียบปัจจัยที่ใช้ในการ 
สร้างแรงจูงใจในไทยและต่างประเทศ พบว่า อันดับแรก 
ทั้งของไทยและต่างประเทศ ยังคงให้ความสำ�คัญประเด็น 
ค่าตอบแทน สวัสดิการ และความก้าวหน้าในตำ�แหน่งงาน  
อย่างไรก็ตาม ในประเด็นอื ่นๆ ของไทยจะเน้นการสร้าง 
บรรยากาศการทำ�งาน การยอมรับนับถือ ความสัมพันธ์  
และความมั ่นคงในงาน ในขณะที่การสร้างแรงจูงใจของ 

งานวิจัยต่างประเทศให้ความสำ�คัญกับงาน การพัฒนางาน 
และพัฒนาพนักงาน ซึ่งอาจเป็นผลมาจากปัจจัยด้านความ 
แตกต่างทางวัฒนธรรม ตามทฤษฎีของ Hofstede and  
Hofstede (2005) ซึ่งอาจอธิบายว่าพนักงานในไทยค่อนข้าง 
ให้ความสำ�คัญกับความสัมพันธ์ ระบบพรรคพวกมีระยะห่าง 
เชิงอำ�นาจสูง ความยอมรับนับถือ และมักจะหลีกเลี ่ยง 
ความเสี ่ยง ในขณะที ่ประเทศฝั ่งตะวันตกค่อนข้างให  ้
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ความสำ �คัญกั บ เป็ นปั จ เจกนิ ยมและ เผชิญหน้ ากั บ 
ความเสี่ยง จึงเน้นการพัฒนาตนเอง การมีระเบียบวินัย และ 
ความยุติธรรม
	 จากตารางท่ี 1 ประเด็นการสร้างแรงจูงใจจากงานวิจัย 
ในประเทศและต่างประเทศเมื่อวิเคราะห์ประเด็นตามทฤษฎี  
ERG 1) ความต้องการดำ�รงอยู่ (E) จำ�นวน 11 ประเด็น  
2) ความสัมพันธ์กับบุคคลอื่น (R) จำ�นวน 15 ประเด็น และ  
3) ความเจริญก้าวหน้า (G) จำ�นวน 10 ประเด็น นอกจากนี ้
ยังพบว่า มีประเด็นที่ไม่สามารถรวมอยู่ในปัจจัยตามทฤษฎ ี
ของ ERG ได้ จำ�นวน 11 ประเด็น โดยเมื่อพิจารณาประเด็น 
เหล่านั้นแล้วพบว่าเกี่ยวข้องกับงาน เช่น ความเป็นอิสระใน 

การปฏิบัติงาน คุณค่าของงาน คุณภาพของงาน ฯลฯ จึงได้ 
เกิดตัวแปรขึ้นใหม่ คือ “ปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับงาน คือ work- 
related” ดังนั้น กรอบแนวคิดการสร้างแรงจูงใจพนักงาน 
โรงแรมของประเทศไทย จึงประกอบด้วย 4 ตัวแปร คือ  
1) ความต้องการท่ีจะดำ�รงอยู่ (E) จำ�นวน 9 ประเด็น 2) ความ 
สัมพันธ์กับบุคคลอื่น (R) จำ�นวน 12 ประเด็น 3) ความเจริญ 
ก้าวหน้า (G) จำ�นวน 10 ประเด็น และ 4) งาน (W) จำ�นวน  
11 ประเด็น หรือเรียกว่า การสร้างแรงจูงใจ แบบ ERGW  
ซึ่งจากการทบทวนวรรณกรรมที่ผ่านมาพบว่า ลักษณะของ 
งานและความพึงพอใจของงาน มีผลต่อการสร้างแรงจูงใจ 
ในการทำ�งาน (Singh & Tiwari, 2011) ดังภาพที่ 2

ภาพที่ 2 กรอบแนวคิดการสร้างแรงจูงใจการทำ�งานของพนักงานโรงแรม แบบ ERGW
ที่มา: จากการทบทวนวรรณกรรมของนักวิจัย



46 วารสารนักบริหาร  
Executive Journal  

	 จากภาพที ่ 2 สามารถอธิบายการสร้างแรงจูงใจ 
ในการทำ�งานของพนักงานในโรงแรมตามแบบ ERGW ได้ 
ดังรายละเอียดดังต่อไปนี้  
	 ปัจจัยที่ 1 ความต้องการที่จะดำ�รงอยู่ (Existence  
needs: E) พบว่า ด้านค่าตอบแทนและสวัสดิการ และ 
ด้านบรรยากาศในที่ทำ�งาน/สภาพการทำ�งาน เป็นด้านที ่
พนักงานโรงแรมต้องการและทำ�ให้เกิดแรงจูงใจในการ 
ทำ�งานมากที่สุดทั้งในประเทศไทยและต่างประเทศ ซึ่งเป็น 
ความต้องการสำ�หรับการดำ�รงชีพของพนักงาน ส่วนด้าน 
ความปลอดภัยและเงื่อนไขทางกายภาพในการทำ�งาน  
และด้านการช่วยเหลือและเข้าใจเกี่ยวกับปัญหาส่วนตัว  
ต่างประเทศให้ความสำ�คัญเป็นอันมากเช่นกัน ในขณะที ่
ประเทศไทยไม่ได้มองเห็นความสำ�คัญในด้านนี้ แสดงให ้
เห็นว่าพนักงานโรงแรมต่างประเทศ ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความ 
ไม่ประมาท สุขภาพร่างกายจะต้องพร้อม รวมไปถึงสภาพ 
จิตใจด้วย ซึ่งจะต้องมีสติอยู่เสมอขณะที่ทำ�งาน และในส่วน 
ของเงินโบนัส เงินรางวัล และการให้รางวัล ประเด็นนี้ใน 
ต่างประเทศยังถือว่าสามารถสร้างแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน 
ของพนักงานในโรงแรมได้ ซึ่งประเทศไทยจากอดีตพบว่า  
ก็ยังให้ความสนใจในด้านนี้ แต่ในปัจจุบันอาจจะกลับมามอง 
เรื่องคุณภาพชีวิตการทำ�งานและความมั่นคงมากกว่า ทำ�ให ้
ส่วนของเงินรางวัลลดลง
	 ปัจจัยที่ 2 ความสัมพันธ์กับบุคคล (Relatedness  
needs: R) พนักงานในโรงแรมของประเทศไทยให้ความสำ�คัญ 
ความต้องการได้รับการยอมรับนับถือเป็นอันดับต้นๆ อาจ 
ถือได้ว่า ประเทศไทยมีวิธีการปกครองบังคับบัญชาที่เป็น 
ลำ�ดับขั้น ความสัมพันธ์กับผู้บังคับบัญชาและเพื่อนร่วมงาน 
จึงทำ�ให้มีการแสดงความยินดี การให้กำ�ลังใจ หรือการ 
แสดงออกอื่นใดถึงการยอมรับในความสามารถเมื่อได้ทำ�งาน 
อย่างหนึ่งอย่างใดบรรลุผลสำ�เร็จ การยอมรับนับถือก็จะ 
แฝงอยู่กับความสำ�เร็จด้วย และสังคมไทยจะสนใจกับการ 
รวมกลุ่ม หรือชุมชนนิยมมากกว่าเน้นความเป็นปัจเจกนิยม  
จึงสนใจความสัมพันธ์ระหว่างพวกพ้อง ความมั่นใจในความ 
คิดเห็นของผู้อื ่นมากกว่าของตนเอง และการแบ่งปันการ 
ช่วยเหลือซึ ่งกันและกัน (Ruangchoengchum, 2013)  
ในขณะที่ต่างประเทศ พนักงานให้ความสำ�คัญกับการชื่นชม 
ความมีระเบียบวินัย หรือแม้กระทั่งความยุติธรรมของระบบ 
การพิจารณาผลการปฏิบัติงาน ซึ่งนำ�ไปสู่ความจงรักภักด ี
ที่พนักงานมีต่อองค์กร โดยที่พนักงานมีความผูกพันจะม ี
ความรู้สึกความเป็นเจ้าของ หรือความต้องการเป็นส่วนหนึ่ง 
 

ขององค์กร และเต็มใจปฏิบัติงานและอุทิศตนต่อองค์กรนั้น 
ตลอดไป
	 ปัจจัยที่ 3 ความเจริญก้าวหน้า (Growth needs: G) 
แรงจูงใจในการปฏิบัติงานที่สำ�คัญทั้งประเทศไทยและ 
ต่างประเทศ คือ ความก้าวหน้าในตำ�แหน่งหน้าที่การงาน  
และความสำ�เร็จในการทำ�งาน พนักงานจะใช้ความรู้ ความ 
สามารถ รวมถึงทักษะอย่างเต็มที่มาใช้ในการปฏิบัติงานเพื่อ 
ให้งานเกิดประสิทธิภาพสูงสุดท้ังต่อองค์กรและตัวพนักงาน  
เนื่องด้วยพนักงานอาจจะได้รับมอบหมายงานที่มีความ 
น่าสนใจและมีความท้าทายมากขึ้น จึงทำ�ให้พนักงานสามารถ 
ทำ�งานตามเป้าหมายได้ ส่วนการฝึกอบรม ศึกษาดูงาน/การ 
พัฒนาศักยภาพของพนักงาน ในต่างประเทศจะเพิ่มเติม 
การฝึกฝนทักษะที่มีอยู่หรือนอกเหนือจากสิ่งที่ปฏิบัติให้มี 
ความเชี่ยวชาญเพิ่มมากขึ้นเพ่ือที่จะนำ�ไปสู่การบริการที่มี 
คุณภาพมากยิ่งขึ้นต่อไป 
	 ปัจจัยที ่ 4 งาน (Work-related: W) หน้าที ่งาน  
ความรับผิดชอบในตำ�แหน่งงาน เพื่อบ่งบอกถึงลักษณะงาน 
(job duties) ถือได้ว่าเป็นหัวใจพื ้นฐานของระบบการ 
บริหารงาน เพราะสามารถเชื่อมโยงไปสู่กระบวนการอื่นๆ  
ทีเ่กีย่วขอ้ง เชน่ การมอบหมายงาน การกำ�หนดสมรรถนะของ
ตำ�แหน่งที่เกิดจากการวิเคราะห์งาน การประเมินคุณภาพ
ของงานเพื่อยึดหลักความถูกต้องและเป็นธรรม ซึ่งนำ�ไปสู ่
ความพึงพอใจในงานและยังสามารถลดความขัดแย้งในการ
ทำ�งานของพนักงานได้อีกด้วย

บทสรุป

	 ปัจจบุนันี ้อตุสาหกรรมโรงแรมมกีารแข่งขนัอย่างรุนแรง 
อัน เนื่ อ งมาจากจ�ำ นวนธุ ร กิจ โรงแรม ท่ี เพิ่ มมากขึ้ น  
อุตสาหกรรมโรงแรมจึงจ�ำเป็นต้องสร้างความประทับใจใน 
การบริการ การบอกต่อ การกลับมาใช้บริการซ�้ำของลูกค้า 
หรือผู้ใช้บริการของโรงแรม ซึ่งสิ่งเหล่านี้จะสามารถเกิดขึ้น 
ได้จาก “พนักงาน” ในโรงแรมเป็นหลัก ดังนั้น การสร้าง 
แรงจูงใจให้กับพนักงานในโรงแรมจึงเป็นสิ่งส�ำคัญอย่างยิ่ง  
เพื่อท่ีจะน�ำไปสู่กระบวนการให้บริการท่ีมีคุณภาพ ลดอัตรา 
เข้า-ออกของพนักงาน ตลอดจนการลดต้นทุนหรือเพิ่มก�ำไร 
ให้กับโรงแรม ดังนั้น ผู้บริหารโรงแรมควรให้ความส�ำคัญกับ  
4 ปัจจัยในการสร้างแรงจูงใจตามแบบ ERGW ซึ่งประกอบ 
ด้วย 1) ความต้องการที่จะด�ำรงอยู่ 2) ความสัมพันธ์กับ 
บุคคลอื่น 3) ความเจริญก้าวหน้า และ 4) งาน 
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