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ABSTRACT 

 The objectives of this study were to identify types of work stress that 

front-line employees of five-star hotels encounter, how work stress affects front-line 

employees’ job performance, how front-line employees evaluate stress management 

programs of their hotels if applicable, and how front-line employees cope with work 

stress. Data were collected through 58 questionnaires and 15 key informant’s 

interviews from five five-star hotels in Bangkok. The results showed that the major 

work stress reported in hotels was related to the job and the guest. Moreover, most of 

hotel staffs stated that work stress negatively influenced their job performance in both 

task and contextual ways, such as inability to perform the job well and being 

unmotivated to work. On the other hand, there was no report of stress management 

programs in these hotels, however, there were activities like staff events and 

knowledge/skill trainings provided to employees which were perceived to be effective 

in reducing employees’ stress. Nonetheless, the highest scored practices were related 

to work condition policies. Thus, it is suggested that hotel management should focus 

on work stress caused by work characteristics. Furthermore, the implementation of 

actual stress management programs should be carried out as well as skill/knowledge 

trainings in order to reduce employees’ stress effectively. 
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บทคดัยอ่  

     งานวิจยัช้ินน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาชนิดของความเครียดเก่ียวกบังานท่ีพนกังานส่วนหนา้
ของโรงแรมหา้ดาวประสบ อีกทั้งเพ่ือศึกษาผลกระทบของความเครียดเก่ียวกบังานต่อผลการปฎิบติังาน
ของพนกังานส่วนหนา้ วิธีประเมินการจดัการความเครียดของโรงแรม และวิธีจดัการความเครียดเก่ียวกบั
งานของพนกังานส่วนหนา้ โดยเกบ็ขอ้มูลจากการเกบ็แบบสอบถาม 58 ชุด และการสมัภาษณ์เชิงลึก 15 คน 
จากพนกังานส่วนหนา้ของโรงแรมหา้ดาวจ านวนหา้โรงแรมในกรุงเทพฯ จากผลการวิจยัพบวา่ความเครียด
เก่ียวกบังานส่วนใหญ่มาจากตวังานและผูใ้ชบ้ริการโรงแรม อีกทั้งพนกังานส่วนมากรายงานวา่ความเครียด
เก่ียวกบังานมีผลในทางลบต่อการปฎิบติังานของพวกเขาทั้งในดา้นตวังานและสภาพแวดลอ้มของงาน เช่น 
การท่ีไม่สามารถปฎิบติังานไดดี้ หรือรู้สึกไม่มีแรงจูงใจในการท างาน ในทางกลบักนั ไม่มีการรายงานวา่
โรงแรมไหนมีมาตรการจดัการความเครียดอยา่งแทจ้ริง อยา่งไรกต็าม โรงแรมเหล่าน้ีก็มีกิจกรรมต่างๆเช่น 
การจดังานสงัสรรคใ์หพ้นกังาน และการฝึกอบรมทกัษะความรู้ ซ่ึงไดรั้บการประเมินจากพนกังานวา่มี
ประสิทธิภาพในการความลดความเครียด แมก้ระนั้น ผลจากขอ้มลูเชิงปริมาณไดช้ี้ใหพ้บวา่นโยบายท่ีมี
ประสิทธิในการลดความเครียดมากท่ีสุดคือนโยบายท่ีเก่ียวกบัสภาพแวดลอ้มของงาน ดงันั้น จากผลงาน
การวิจยัคร้ังน้ีมีขอ้เสนอแนะวา่ ทางโรงแรมควรเนน้จดัการลกัษณะของตวังานท่ีก่อใหเ้กิดความเครียดแก่
พนกังาน นอกจากน้ี ทางโรงแรมควรจะมีมาตรการจดัการความเครียดท่ีมีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะนโน
บายท่ีช่วยส่งเสริมสภาวะงานใหดี้ข้ึน รวมถึง การฝึกอบรมต่างๆกค็วรมีการจดัอยา่งต่อเน่ือง เพราะมีผลต่อ
ระดบัความเครียดท่ีลดลง รวมถึงการปฎิบติังานของพนกังานท่ีดีข้ึนดว้ย  
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