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Abstract 

To study the competencies of service personnel that affect work efficiency, and 2) To develop 

strategies for developing the competencies of service personnel to increase efficiency and create 

competitive advantage.  This research is a combined method of research. Two sample groups were 

used: 1. A group of 400 hotel employees who were responsible for providing direct service to 

customers. The sample was randomly selected using a chain selection method. The instrument used 

to collect data was a questionnaire. Data were analyzed using percentage, mean, and standard 

deviation analysis. 2. A group of experts working in hotels who are responsible for setting strategies 

for developing the competencies of service personnel within the organization, totaling 8 people, a 

random sample group that does not use probability and uses specific selection methods. Data were 

collected by organizing small group discussions. The data were analyzed by content analysis. The 

research results found that: 1) The results of the competency of service personnel that affect work 

efficiency in all 5 areas are: "Knowledge" has an average of 3.28, which is at a moderate level. 

"Skill" has an average of 3.59, which is at a high level. "Self-concept" has an average of 3.63, 

which is at a high level. "Traits" has an average of 3.65, at a high level, and "Attitude" has an 
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average of 3.48, at a moderate level.  2) Strategies for developing the competency of service 

personnel to increase efficiency and create a competitive advantage It can be divided into two levels: 

Level 1 is the strategy that arises from the process of working together in the organization, and 

Level 2 is the strategy that arises from the organization. 

Keywords: strategy; competency development; capability; competitive advantages; hotel 
 

บทคัดย่อ 
การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาสมรรถนะของบุคลากรด้านงานบริการที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพ  

ในการทำงาน และพัฒนากลยุทธ์ในการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรด้านงานบริการเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและ  

สร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยแบบผสานวิธี โดยใช้กลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม ได้แก่  

1. กลุ่มพนักงานของโรงแรมที่มีหน้าที่ให้บริการกับลูกค้าโดยตรง จำนวน 400 คน สุ่มกลุ่มตัวอย่างใช้วิธีการคัดเลือก

แบบลูกโซ่ เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย  

และการวิเคราะห์ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 2.กลุ่มผู้เชี่ยวชาญที่ปฏิบัติงานในโรงแรมที่มีหน้าที่เกี่ยวกับการกำหนด  

กลยุทธ์เพื่อการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรด้านงานบริการภายในองค์กร จำนวน 8 คน สุ่มกลุ่มตัวอย่างที่ไม่ใช้

ความน่าจะเป็น และใช้วิธีการคัดเลือกแบบเฉพาะเจาะจง เก็บรวบรวมข้อมูลโดยการจัดสนทนากลุ่มย่อย ทำการ

วเิคราะห์ข้อมูลโดยการวิเคราะห์เนื้อหา ผลการวจิัยพบว่า 1) ผลของสมรรถนะของบุคลากรด้านงานบริการท่ีส่งผลต่อ

ประสิทธิภาพในการทำงาน ได้แก่ “ดา้นความรู้” มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.28 อยู่ในระดับปานกลาง “ดา้นทักษะ” มีค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 3.59 อยู ่ในระดับมาก “ด้านความคิดเห็นเกี ่ยวกับตนเอง” มีค่าเฉลี ่ยเท่ากับ 3.63 อยู ่ในระดับมาก  

“ด้านบุคลิกลักษณะประจำตัวบุคคล” มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.65 อยู่ในระดับมาก และ “ด้านแรงจูงใจและทัศนคติ”  

มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.48 อยู่ในระดับปานกลาง 2) กลยุทธ์ในการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรด้านงานบริการ  เพื่อ 

เพิ่มประสิทธิภาพและสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน แบ่งออกได้เป็น 2 ระดับ คือระดับที่ 1 เป็นกลยุทธ์ที่เกิดขึ้น

จากกระบวนการปฏบัิตงิานร่วมกันในองค์กร และ ระดับท่ี 2 เป็นกลยุทธ์ท่ีเกิดจากองค์กร 
คำสำคัญ : กลยุทธ์; การพัฒนาสมรรถนะ; ประสิทธิภาพ; ความได้เปรียบในการแข่งขัน; โรงแรม 

 

บทนำ  
 “บุคลากร” ถือเป็นทรัพยากรที่มีความสำคัญเป็นอย่างมากต่อธุรกิจบริการ และเป็นเสมือนกลไกลสำคัญ  

ในการสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้าผู้มารับบริการ และนำไปสู่การประสบความสำเร็จในการดำเนินธุรกิจ ดังนั้นการ  

มี “บุคลากร” ที่มีคุณภาพร่วมงานอยู่ในองค์กรจึงเป็นเรื่องสำคัญ แต่ทั ้งนี้ขึ ้นอยู่ กับปัจจัยต่าง ๆ ของธุรกิจว่า 

จะมกีำลังในการให้ผลตอบแทนมากนอ้ยเพียงใดเพื่อแลกกับการได้มาซึ่งบุคลากรท่ีมีคุณภาพดังกล่าว อกีหนทางหนึ่ง

ที่องค์กรส่วนใหญ่เลือกใช้คือการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรที่มีอยู่ภายในองค์กรให้มีความพร้อมทั้งด้านความรู้ 

ความสามารถ ตลอดจนด้านทักษะ ให้สามารถปฏิบัติงานได้ตามเป้าหมายขององค์กรได้อย่างมีประสิทธิภาพ  

เพื่อนำมาสู่ความสำเร็จขององค์กร (Prachumthong & Wongrat, 2017) ซึ่ง Mcclelland (1973) ได้กล่าวถึง สมรรถนะ

ว่า คือสิ่งที่ซ่อนอยู่ในตัวบุคคล แล้วส่งผลให้เกิดแรงผลักดันให้บุคคลสามารถปฏิบัติงานให้แก่องค์กรได้อย่างมี
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ประสิทธิภาพ โดยประกอบไปด้วย 5 ประเด็นสำคัญ ได้แก่ 1) ความรู้ (Knowledge) 2) ทักษะ (Skill) 3) ความรู้สึก

เกี ่ยวกับตนเอง (Self-Concept) ด้านบุคลิกลักษณะประจำตัวบุคคล (Traits) และ 5) ด้านแรงจูงใจและทัศนคติ 

(Attitude) ซึ่งผู้บริหารภายในองค์กรมีความจำเป็นต้องทราบว่าบุคลากรภายในองค์กรของตนเอง มีความสามารถใน

การปฏิบัติงานตามความรับผิดชอบได้บรรลุตามเป้าหมายที่วางไว้ขององค์กรได้มากน้อยเพียง ใด พร้อมทั้งต้องหา

แนวทางเพ่ือการพัฒนาแก่บุคลากรในองค์กรอย่างสม่ำเสมอและเกิดประสิทธิภาพสูงสุด 

 ธุรกิจโรงแรม (โรงแรม รีสอร์ท และเกสต์เฮ้าส์) เป็นธุรกิจเกี่ยวเนื่องกับภาคการท่องเที่ยว ผลิตภัณฑ์มวล

รวมในประเทศ (GDP) หมวดที่พักแรมและบริการด้านอาหาร (Accommodation and food service activities) ปี 2562 

มมีูลค่า 1.03 ล้านล้านบาท คิดเป็นสัดส่วน 6.1% ของ GDP ท้ังประเทศ โดยสถานการณ์ธุรกิจโรงแรมของไทยคาดว่า

จะทยอยฟื้นตัวในปี 2565-2566 โดยคาดว่าต้องใช้เวลาอย่างน้อย 4 ปี จำนวนนักท่องเที่ยวต่างชาติจึงจะฟื้นตัว

กลับมาเท่ากับระดับช่วงก่อน COVID-19 ขณะที่จำนวนนักท่องเที่ยวไทยจะฟื้นตัวเร็วกว่า จากมาตรการกระตุ้นการ

ท่องเที่ยวในประเทศอย่างต่อเนื่อง อย่างไรก็ตาม ภายใต้ฐานวิถีชีวิตใหม่หลังวิกฤต COVID-19 ผู้ประกอบการธุรกิจ

ท่องเที่ยวและโรงแรมควรเร่งปรับตัวเพื่อให้สามารถดำเนินธุรกิจต่อไปได้อย่างยั่งยืน อาทิ การนำเทคโนโลยีสมยัใหม่

มาใช้งานมากขึ้น เน้นการวิเคราะห์ความต้องการของนักท่องเที่ยวที่แตกต่างและหลากหลายเพื่อเสนอบริการที่ตอบ

โจทย์รายบุคคล และการให้ความสำคัญกับความปลอดภัยด้านสุขภาพและอนามัยมากขึ้น (Lunkam, 2021) ตลอดจน

การเตรียมความพร้อมด้านบุคลากรผู้ให้บริการท่ีจะเป็นกลไกสำคัญในการสร้างความพงึพอใจแก่ผู้มารับบริการ และ

นำไปสู่การสร้างภาพลักษณ์และจุดเด่นให้แก่โรงแรม 

 จังหวัดนครปฐมเป็นจังหวัดที่มีศักยภาพในด้านการท่องเที่ยว ซึ่งจากสถิติที ่ผ่านมาพบว่าสถิติจำนวน

นักท่องเที่ยวและผู้เยี่ยมเยือนทั้งชาวไทยและชาวต่างประเทศที่มาเที่ยวในจังหวัดนครปฐม จำนวน 3,557,491 คน 

(Ministry of Tourism and Sports, 2017) ซึ่งมรูีปแบบการท่องเท่ียวท่ีหลากหลาย ท้ังการท่องเท่ียวทางวัฒนธรรม การ

ท่องเที่ยวชาติพันธุ์ การท่องเที่ยวเชิงอาหาร และการท่องเที่ยวเชิงเกษตร ซึ่งคนในชุมชนได้มีการพัฒนารูปแบบการ

ท่องเที่ยวตามหลักปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียง ให้น่าสนใจและสอดคล้องกับความต้องการของนักท่อ งเที่ยว  

(Rungmanee et al., 2018) และจากสถิตท่ีิผ่านมาธุรกิจโรงแรมและร้านอาหารของจังหวัดนครปฐมสามารถทำรายได้

เป็นอันดับหนึ่งของกลุ่มจังหวัดภาคกลางตอนล่าง (Nakhon Pathom Province, 2017) ประกอบกับ ยุทธศาสตร์การ

พัฒนากลุ่มจังหวัดภาคกลางปริมณฑล พ.ศ. 2562 – 2564 ที่มีวัตถุประสงค์เพื่อเพิ่มจำนวนนักท่องเที่ยวและนำไปสู่

การสร้างรายได้หมุนเวียนในแต่ละพื้นที่ (Ministry of Industry of Nakhon Pathom, 2022) โดยธุรกิจโรงแรมถือเป็น

อุตสาหกรรมการให้บริการที่เป็นส่วนหนึ่งในการเดินทางท่องเที่ยว ที่อำนวยความสะดวกและให้บริการด้านต่างๆ แก่

นักท่องเที่ยว ธุรกิจโรงแรมจึงมีความสำคัญและจำเป็นอย่างยิ่ง ความสำเร็จของธุรกิจ คือเป้าหมายในการบริหาร

กิจการโรงแรม โดยให้เป็นท่ียอมรับของลูกค้า และสามารถสร้างความประทับใจ ทำให้ลูกค้าเกิดความพงึพอใจในการ

บริการ ตลอดจนการบอกต่อ และกลับมาใช้บริการซ้ำอีก ทำให้มาตรฐานการบริการของโรงแรมต้องมีการพัฒนา

ปรับปรุงให้มีความทันสมัยและสนองตอบความต้องการของลูกค้าได้อย่างดีที่สุด ซึ่งถือว่าเป็นเป้าหมายสูงสุดสู่

ความสำเร็จในการบริหารกิจการโรงแรม อีกทั้งการกลับใช้บริการซ้ำถือเป็นสิ่งสำคัญในแง่การสร้างผลกำไรอย่าง

ต่อเนื่องจากการประกอบธุรกิจ และการขึ้นเป็นผู้ครองส่วนแบ่งทางการ ตลาดในธุรกิจซึ่งถือเป็นการสร้างความ

แข็งแกร่งแก่องค์กร (Bolton et al., 2000) 

 ดังนั ้นผู ้ว ิจ ัยจึงเห็นถึงความสำคัญในการศึกษา สมรรถนะของบุคลากรด้านงานบริการที ่ส ่งผลต่อ

ประสิทธิภาพในการทำงานของพนักงานในโรงแรมระดับ 3-5 ดาว ในจังหวัดนครปฐม เพื่อประโยชน์ต่อผู้บริหารใน
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การออกแบบวางแผนเพื่อการพัฒนาบุคลากรด้านงานบริการที่มีอยู่ในองค์กรให้แสดงศักยภาพของตนเองได้เต็ม

ความสามารถและสอดคล้องกับเป้าหมายขององค์กร อีกทั้งนำไปสู่การกำหนดกลยุทธ์การพัฒนาสมรรถนะบุคลากร

ด้านงานบริการเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน: โรงแรมระดับ 3-5 ดาว ในจังหวัด

นครปฐม   

 

วัตถุประสงค์การวิจัย  
 1. เพื่อศึกษาสมรรถนะของบุคลากรด้านงานบริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการทำงาน  

 2. เพื่อพัฒนากลยุทธ์ในการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรด้านงานบริการเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและสร้าง

ความได้เปรียบในการแข่งขัน 

 

ขอบเขตการวิจัย  
 ขอบเขตด้านเนื้อหา การศึกษาในครั้งนี้เน้นการศึกษาสมรรถนะทั้ง 5 ด้าน ของบุคลากรด้านงานบริการ 

ท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการทำงานในโรงแรม ได้แก่ ด้านความรู้ (Knowledge) ด้านทักษะ (Skills) ด้านความคิดเห็น

เกี่ยวกับตนเอง (Self-Concept) ด้านบุคลิกลักษณะประจำตัวบุคคล (Traits) และ ด้านแรงจูงใจและทัศนคติ (Attitude) 

ท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพของการปฏบัิตงิานดา้นการให้บริการ   

 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  

 ประชากร คือ พนักงานโรงแรมใน 7 อำเภอ ของจังหวัดนครปฐม ได้แก่ อำเภอเมือง อำเภอพุทธมณฑล 

อำเภอสามพราน อำเภอบางเลน อำเภอนครชัยศร อำเภอดอนตูม อำเภอกำแพงแสน 

 กลุ่มตัวอย่างที่ 1 คือ กลุ่มพนักงานของโรงแรม 3 – 5  ดาว ในจังหวัดนครปฐม ที่มีหน้าที่ความรับผิดชอบ 

ให้ในการให้บริการกับลูกค้าโดยตรง จำนวน 400 คน ซึ่งกำหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างตามสูตรของ Yamane (1973)  

ใชว้ธีิการคัดเลอืกแบบลูกโซ่ (Snowball Selection)  

 กลุ่มตัวอย่างที่ 2 คือ กลุ่มผู้เชี่ยวชาญที่ปฏิบัติงานในโรงแรม 3-5 ดาว ในจังหวัดนครปฐม ที่มีตำแหน่ง 

หน้าที่ หรือ ความรับผิดชอบโดยตรงเกี่ยวกับการกำหนดกลยุทธ์เพื่อการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรด้านงาน

บริการภายในองค์กรจำนวน 8 คน (Nastasi & Schensul, 2005)  ใชว้ธีิการคัดเลอืกแบบเฉพาะเจาะจง  

 ขอบเขตด้านพื้นที่ การศึกษาครั้งนี้กำหนดพื้นที่ศึกษาคือจังหวัดนครปฐม ครอบคลุมโรงแรมใน 7 อำเภอ 

ได้แก่ อำเภอเมือง อำเภอพุทธมณฑล อำเภอสามพราน อำเภอบางเลน อำเภอนครชัยศรี อำเภอดอนตูม อำเภอ

กำแพงแสน 

 ขอบเขตด้านเวลา ผู้วิจัยทำการเก็บรวบรวมข้อมูล ณ พื้นที่ที่กำหนดไว้ เริ่มตั้งแต่ 7 กุมภาพันธ์ 2566 ถึง 

31 มกราคม 2567 
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ทบทวนวรรณกรรม   
 ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับสมรรถนะ  

 สมรรถนะเป็นเสมือนตัวชี้วัดความสามารถของบุคคล ว่ามีความเหมาะสมเพียงใดที่องค์กรจะคัดเลือกเพื่อ

เข้ามาปฏิบัติงาน หรือ เป็นเครื่องมือที่จะบ่งบอกได้ว่าองค์กรควรพัฒนาบุคคลนั้นในทิศทางใดเพื่อที่จะสามารถ

ปฏิบัติงานได้อย่างประสิทธิภาพและเป็นไปตามเป้าหมายขององค์กร โดย McClelland (1973) ได้ให้ความหมายว่า 

สมรรถนะเป็นเสมือนสิ ่งที ่ซ่อนอยู่ในตัวบุคคล และจะเป็นตัวกำหนดประสิทธิภาพในการทำงานของบุคคลนั ้น 

สอดคล้องกับ Spencer and Spencer (1993) กล่าวว่า สมรรถนะเป็นการแสดงลักษณะของบุคคลและบ่งบอกว่าบุคคล

นั้นจะสามารถปฏิบัติงานได้มีประสิทธิภาพเพียงใด และสอดคล้องกับที่ Richard (1982) ได้กล่าวว่า สมรรถนะเป็น

เร่ืองท่ีเกี่ยวกับความรู้ แรงจูงใจ คุณลักษณะของบุคคล การยอมรับในตนเองของบทบาททางสังคมของบุคคลนั้น  

 McClelland (1973) ได้แบ่งองค์ประกอบของสมรรถนะเป็น 5 ส่วน คือ ด้านความรู้ คือ ความรู้เฉพาะในเร่ือง

ที่ต้องรู ้ ที ่เป็นสาระสำคัญสามารถอธิบายและมีความเชี่ยวชาญ ด้านทักษะ คือ สิ่งที่ต้องการให้ทำได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ โดยทักษะเกิดขึ้นมาจากพื้นฐานทางความรู้ และสามารถปฏิบัติได้อย่างชำนาญ ด้านความคิดส่วนตัว 

คือ เจตคติ ค่านิยม และความคิดเห็นเกี ่ยวกับภาพลักษณ์ของตนเอง หรือสิ ่งที ่คนอื ่นเชื ่อว่าเป็นตนเอง ด้าน

บุคลิกลักษณะประจำตัวของแต่ละบุคคล เป็นเสมือนภาพที่แสดงออกแก่สายตาผู้อื ่น ถึงสิ ่งที ่ตนเองเป็น  เช่น 

คุณลักษณะความเป็นผู้นำ ความน่าเชื่อถือ เป็นต้น ด้านแรงจูงใจ เจตคติ เป็นแรงจูงใจหรือแรงขับภายในทำใหบุ้คคล

แสดงพฤติกรรมที่มุ ่งไปสู่เป้าหมาย หรือมุ่งสู ่ความสำเร็จ เป็นต้น องค์ประกอบทั้ง 5 ประการรวมกันเป็นคุณ

ลักษณะเฉพาะของบุคคลและก่อให้เกิดสมรรถนะเป็นสิ่งที่ซ่อนอยู่ภายใน จะเห็นได้เฉพาะพฤติกรรมที่แสดงให้เห็น

เท่านั้น  

 แนวความคดิด้านกลยุทธ์  

 ผู้บริหารมีหน้าที่ในการบริหารองค์กรให้ประสบความสำเร็จ บรรลุเป้าหมายตามที่ได้วางไว้ โดยผู้บริหาร

จำเป็นต้องมีทักษะในการบริหารจัดการบุคลากรในองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพโดยสามารถออกแบบแนวทางการ

พัฒนาความรู้ ทักษะ และความพร้อมในทุกด้าน (Rattanapaiboonwattana & Tiacharoen, 2022) เพื่อให้องค์กรมี

ความเข้มแข็งและพร้อมก้าวผ่านทุกอุปสรรคที่อาจเกิดขึน้ได้ในอนาคตด้วยการประเมินสถานการณ์ จากนั้นออกแบบ 

วางแผน ให้สามารถจัดสรรทรัพยากรท่ีมีอยู่ในองค์กรให้เกิดประโยชน์สูงสุดได้ (Tayida, 2023) 

 นักวิชาการได้กล่าวไว้เกี่ยวกับความสำคัญและประโยชน์จากการการบริหารงานด้วยกลยุทธ์ไว้อย่าง

หลากหลาย เช่น Thompson and Strickland (1999) กล่าวว่า กลยุทธ์เปรียบเสมือนแผนการที่ทุกคนในองค์กรต้อง

พยายามเพื่อทำให้ประสบความสำเร็จ โดยเนน้ให้หัวหน้างานมคีวามตื่นตัวและหาทางรับมอืกับความเปลี่ยนแปลงท่ีจะ

เกิดขึ้น ซึ่งบุคลากรในองค์กรตอ้งร่วมมอืร่วมใจเพื่อการดำเนนิงานไปในทิศทางเดียวกันและเกิดผลสำเร็จในระยะยาว 

สอดคล้องกับ Pearce and Robinson (2000) ได้กล่าวถึง ความสำคัญและประโยชน์ของการบริหารเชิงกลยุทธ์ไว้ว่า

เป็นสิ่งทำให้ทุกฝ่ายในองค์กรหันหน้าเข้ามาสามัคคีและร่วมมือร่วมใจกันเพื่อเกิดประโยชน์สูงสุดต่อองค์กร โดยมุ่งหวัง

ให้ทุกคนในองค์กรมีความเข้าใจในทิศทางขององค์กร พร้อมปฏิบัติตามแผนกลยุทธ์ที่ได้ออกแบบ และยอมรับสภาพ

ความเปลี่ยนแปลงท่ีอาจเกิดขึ้น  
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 แนวความคดิด้านความได้เปรียบในการแข่งขัน 

 ความได้เปรียบในการแข่งขัน หมายถึง การดำเนินงานด้วยกลยุทธ์ที่วางไว้และคาดหวังผลลัพธ์เหนือกว่า

คู่แข่งคือการได้เปรียบในเชิงการแข่งขันกับคู่แข่งในอุตสาหกรรมประเภทเดียวกัน (Porter, 1980) ซึ่งคู่แข่งไม่สามารถ

ล่วงรู้กลยุทธ์และไม่สามารถลอกเลียนแบบหรือดำเนินการในแบบเดียวกันได้ (Barney, 1991) ดังนั้นการจะเป็นผู้

ได้เปรียบในการแข่งขัน จะตอ้งมีการคดิ วิเคราะห์ ออกแบบ วางแผน จนนำไปสู่การสร้างเป็นกลยุทธ์ท่ีมีประสิทธิภาพ

และสามารถสร้างผลกำไรทางธุรกิจได้   

 Porter (1980) กล่าวว่า ธุรกิจจะมีความสามารถในการเอาชนะคู่แข่งได้ดีกว่าประกอบไปด้วย 1) การสร้าง

ความแตกต่าง (Differentiation) คือการสร้างความแตกต่างให้เกิดขึ้นกับสินค้า หรือ บริการ ให้เป็นที่จดจำ เป็นที่

ตอ้งการของผู้บริโภค 2) การเป็นผู้นำดา้นตน้ทุน (Cost Leadership) แสวงหาวธีิการเพื่อการลดต้นทุนเพื่อสร้างให้เป็น

จุดต่างเปรียบเทียบกับธุรกิจคู่แข่งอื่นเพื่อการลดราคา 3) การมุ่งตลาดเฉพาะส่วน (Focus) การกำหนดกลุ่มลูกค้าที่

เป็นเป้าหมายให้ชัดเจนเพื่อการทำการตลาดท่ีเจาะลึกถึงกลุ่มเป้าหมายอย่างแทจ้รงิ  

 จากการทบทวนทฤษฎีและแนวความคดิ  

 สรุปได้ว่า ผู้บริหารองค์กรเป็นบุคคลสำคัญในการกำหนดทิศทางการดำเนินธุรกิจขององค์กรให้เป็นไปตาม

วัตถุประสงค์ที่วางไว้ ซึ่งอาจเป็นแผนปฏิบัติงานหรือเป็นในรูปแบบแนวทางการดำเนินธุรกิจ ที่อาจไม่เพียงพอต่อการ

เผชญิกับสภาวะการแข่งขันทางธุรกิจหรือไม่เพยีงพอต่อการนำพาองค์กรให้ผ่านพ้นวิกฤตไปได้  “กลยุทธ์” จึงถือเป็น

เครื่องมือสำคัญท่ีผู้บริหารสามารถใช้เพื่อการออกแบบแนวทางการดำเนนิงานในอนาคต ท้ังนี้ต้องคำนึงถึงสมรรถนะ

ของบุคลากรในองค์กรเป็นสำคัญว่ามีศักยภาพ และมีความพร้อมมากน้อยเพียงใด ทั้งนี้ก็เพื่อการได้มาซึ่งความ

ได้เปรียบทางการดำเนนิธุรกิจที่มท้ัีงอุปสรรคและคู่แข่งทางธุรกิจ  

 

วธิีดำเนินการวจิัย  
 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเรื่องกลยุทธ์การพัฒนาสมรรถนะบุคลากรด้านงานบริการเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ

และสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน: โรงแรมระดับ 3-5 ดาว ในจังหวัดนครปฐม : โดยใช้วิธีการวิจัยแบบผสานวิธี 

(Mixed method) ด้วยการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research) และการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative research) 

โดยการจัดสนทนากลุ่ม (Focus group) ซึ่งแบ่งเป็น 2 ขั้นตอนดังน้ี  

 1) การศกึษาสมรรถนะของบุคลากรด้านงานบริการท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการทำงาน ผู้วิจัยใชว้ธีิวจิัยเชิง

ปริมาณ เพื่อศึกษาการประเมินระดับสมรรถนะของบุคลากรด้านงานบริการของโรงแรมระดับ 3-5 ดาว ใน จังหวัด

นครปฐม โดยมีขัน้ตอนการวจิัยดังนี ้                                              

       (1) ผู้วิจัยทบทวนเอกสารและงานวจิัยท่ีเกี่ยวข้องเพื่อระบุประเภทของสมรรถนะท้ัง 5 ด้านท่ีจำเป็นต่องาน

ด้านการบริการ 

      (2) ผู้วิจัยสร้างแบบสอบถามสำหรับการวัดระดับสมรรถนะของบุคลากรด้านงานบริการของโรงแรมระดับ 

3-5 ดาว ในจังหวัดนครปฐม จากนั้นนำเครื่องมือดังกล่าวผ่านการประเมินโดยผู้เชี่ยวชาญ 3 ท่าน  

      (3) นำเครื่องมือที่ได้ไปใช้เก็บข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างคือ กลุ่มพนักงานของโรงแรม 3 – 5 ดาว ในจังหวัด

นครปฐม ท่ีมีหน้าท่ีความรับผิดชอบให้ในการให้บริการกับลูกค้าโดยตรง จำนวน 400 คน 
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 2) การพัฒนากลยุทธ์ในการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรด้านงานบริการเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและสร้าง

ความได้เปรียบในการแข่งขัน ผู้วิจัยใช้วิธีวิจัยเชิงคุณภาพโดยการการจัดสนทนากลุ่ม เพื่อทราบถึงสภาพปัญหา 

ข้อเท็จจริง แนวทาง ความคิดเห็น และ ทิศทางเพื่อการพัฒนาเป็นกลยุทธ์ในการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรด้าน

งานบริการเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน   

       (1)  จัดการสนทนากลุ่มโดยเชิญกลุ่มผู้เชี่ยวชาญที่ปฏิบัติงานในโรงแรม 3-5 ดาว ในจังหวัดนครปฐม ที่มี

ตำแหน่ง หนา้ที่ หรือ ความรับผิดชอบโดยตรงเกี่ยวกับการกำหนดกลยุทธ์เพื่อการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรด้าน

งานบริการภายในองค์กรจำนวน 8 คน 

       (2) รวบรวมขอ้มูลจากการจัดสนทนากลุ่ม  

       (3) นำข้อมูลท่ีได้มาวเิคราะห์ และ สรุปผล  

 เครื่องมอืที่ใช้ในการศึกษา  

    1) ผู้วิจัยสร้างเครื่องมือเป็นแบบสอบถามแบ่งข้อคำถามออกเป็น 5 ด้าน ๆ ละ 10 ข้อ รวมทั้งสิ้น 50  เพื่อ

การศึกษาสมรรถนะของบุคลากรด้านงานบริการที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพในการให้บริการ โดยเครื่องมือได้ผ่านการ

ตรวจสอบคุณภาพจากผู้เชี่ยวชาญ และมคี่าความสอดคล้องของเนื้อหาอยู่ระหว่าง 0.60-1.00  

    2) การจัดประชุมกลุ่มย่อย (Focus group) เพื่อทราบถึง สภาพปัญหา ข้อเท็จจริง แนวทาง ความคิดเห็น และ 

ทิศทางเพ่ือการพัฒนาเป็นกลยุทธ์ในการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรด้านงานบริการเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและสร้าง

ความได้เปรียบในการแข่งขัน   

 การเก็บรวบรวมข้อมูล  

 ผู้วิจัยได้ใช้วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลที่หลากหลาย เพื่อให้ได้ข้อมูลตามวัตถุประสงค์ของการศึกษา โดยมี

วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล ดังนี้  

    (1) การลงพืน้ท่ีในประเทศ เพื่อรวบรวมขอ้มูล 

    (2) การประชุมกลุ่มย่อย (Focus Group) ผู้วิจัยดำเนนิการเก็บรวบรวมข้อมูลจากการสนทนากลุ่มผู้เชี่ยวชาญ

จำนวน 8 คน 

 การวิเคราะห์ข้อมูล 

    (1) วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และการวิเคราะห์ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยกำหนดช่วงหา่ง

ของคะแนนระดับสูงสุดท่ี 5 คะแนน และ คะแนนต่ำสุดท่ี 1 คะแนน จึงสามารถคำนวนเป็นช้ันความห่างของคะแนนได้

ดังนี้ 

  4.21 – 5.00  หมายถงึ   มรีะดับความคดิเห็นมากที่สุด 

  3.41 – 4.20  หมายถงึ  มรีะดับความคดิเห็นมาก 

  .61 – 3.40  หมายถงึ  มรีะดับความคดิเห็นปานกลาง 

  1.81 – 2.60  หมายถงึ  มรีะดับความคดิเห็นน้อย 

  1.00 – 1.80  หมายถงึ  ระดับความคดิเห็นน้อยท่ีสุด  

    (2) ผู้วิจัยวิเคราะห์ข้อมูลเชงิเนื้อหา (Content Analysis)  
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ผลการวจิัย  
 วัตถุประสงค์ที่ 1 เพื่อศึกษาสมรรถนะของบุคลากรด้านงานบริการที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพในการทำงาน 

เพื ่อศึกษาผลการวิจัยพบว่า พนักงานของโรงแรม 3–5  ดาว ในจังหวัดนครปฐม ที ่มีหน้าที ่ความรับผิดชอบ 

ในการให้บริการกับลูกค้าประเมินระดับสมรรถนะ ท้ัง 5 ด้านของตนเอง ท่ีใชใ้นการปฏบัิตงิานโดยมรีายละเอยีดดังนี้  

 

ตารางท่ี 1 แสดงค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความคิดเห็นที่มีต่อสมรรถนะของบุคลากรด้านงานบริการ ทีส่งผลต่อ

ประสิทธิภาพในการทำงาน “ด้านความรู้ (Knowledge)” 

Table 1 Show average and standard deviation of the level of opinions towards the competency of service personnel That affects 

work efficiency in the "Knowledge" 

  

Knowledge 𝒙̅ S.D. Level 

1. You have knowledge of various information about the hotel.   3.32 0.89 Meets expectations 

2. You have knowledge in the art of hospitality and service.  3.44 0.90 Meets expectations 

3. You have knowledge of the rules and regulations of hotel operations 3.50 0.93 Meets expectations 

4. You have the ability to communicate and coordinate. 3.34 0.90 Meets expectations 

5. You have the ability to solve immediate problems that arise.  2.62 1.12 Meets expectations 

6. You have the ability to use a computer for work.  3.17 0.92 Meets expectations 

7. You are skilled in using office equipment. 3.31 0.94 Meets expectations 

8. You have the ability to provide full customer service. 3.56 1.02 Exceeds expectations 

9. You can communicate in foreign languages.  3.18 0.96            Meets expectations 

10. You have knowledge about tourist attractions near your hotel in order to 

provide information to customers.          

3.32 0.92 Meets expectations 

Total 3.28 0.95       Meets expectations 

 

 จากตารางที่ 1 ระดับความคิดเห็นที่มีต่อสมรรถนะของบุคลากรด้านงานบริการ ทีส่งผลต่อประสิทธิภาพ 

ในการทำงาน “ดา้นความรู้ (Knowledge)” โดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง (𝑥̅= 3.28 และ S.D. = 0.95) เมื่อ

พจิารณาเป็นรายข้อเรียงตามลำดับคะแนน พบว่า ท่านมคีวามสามารถในการให้บริการลูกค้าได้อย่างเต็มท่ี (You have 

the ability to provide full customer service) มคี่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (𝑥̅= 3.56 และ SD = 1.02) รองลงมาคือ ท่าน

มีความรู้ด้านกฎ ระเบียบ ของการปฏิบัติงานในโรงแรม (You have knowledge of the rules and regulations of hotel 

operations) มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง (𝑥̅= 3.50 และ SD = 0.93) และข้อที่มีค่าเฉลี ่ยน้อยที ่สุดคือท่านมี

ความสามารถในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าที่เกิดขึ้น (You have the ability to solve immediate problems that arise) 

มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง (𝑥̅= 2.62 และ SD =1.12)   
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ตารางท่ี 2 แสดงค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความคิดเห็นที่มีต่อสมรรถนะของบคุลากรด้านงานบริการ ทีส่งผลต่อ

ประสิทธิภาพในการทำงาน “ด้านทักษะ” (Skill) 

Table 2 Show average and standard deviation of the level of opinions towards the competency of service personnel That affects 

work efficiency in the " Skill" 

         

Skill 𝒙̅ S.D. Level 

1. You can use Thai to communicate correctly. 3.65 1.02 Exceeds expectations 

2. You have a way of communicating that makes it easy for listeners to understand. 3.66 0.97 Exceeds expectations 

3. You can communicate well with body language. 3.49 0.95   Meets expectations 

4. You can work well with others. 3.67 0.96 Exceeds expectations 

5. You can give advice and help co-workers. 3.63 0.94 Exceeds expectations 

6. You have the ability to influence others. 3.61 0.97 Exceeds expectations 

7. You have the ability to adapt to solve problems.  3.54 0.95 Exceeds expectations 

8. You are skilled in using office equipment. 3.51 1.00 Exceeds expectations 

9. You strictly follow the hotel's regulations. 3.62 1.03 Exceeds expectations 

10. You can apply knowledge in carrying out your responsible work 3.54 0.97 Exceeds expectations 

Total 3.59 0.97 Exceeds expectations 

 

 จากตารางที่ 2 ระดับความคิดเห็นที่มีต่อสมรรถนะของบุคลากรด้านงานบริการ ทีส่งผลต่อประสิทธิภาพ  

ในการทำงาน “ดา้นทักษะ (Skill)”  โดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (𝑥̅ = 3.59 และ S.D. = 0.97) เมื่อพิจารณาเป็น

รายข้อเรียงตามลำดับคะแนนพบว่า ท่านสามารถทำงานร่วมกับผู้อื่นได้เป็นอย่างดี (You can work well with others) 

มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (𝑥̅= 3.67 และ SD = 0.96) รองลงมาคือ ท่านมีวิธีการสื่อสารที่ทำให้ผู้ฟังเข้าใจได้ง่าย 

(You have a way of communicating that makes it easy for listeners to understand) ม ีค ่าเฉล ี ่ยอย ู ่ ในระด ับมาก 

(𝑥̅= 3.66 และ SD = 0.97) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือท่านสามารถสื่อสารด้วยภาษากายได้อย่างดี (You can 

communicate well with body language) มคี่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง (𝑥̅= 3.49 และ SD =0.95)  
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ตารางท่ี 3 แสดงค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความคิดเห็นที่มีต่อสมรรถนะของบุคลากรด้านงานบริการ ทีส่งผลต่อ

ประสิทธิภาพในการทำงาน “ด้านความคิดเห็นเกี่ยวกับตนเอง” (Self-Concept) 

Table 3 Show average and standard deviation of the level of opinions towards the competency of service personnel That affects 

work efficiency in the " Self-Concept " 

         

Self-Concept 𝒙̅ S.D. Level 

1. You have determination and determination in your work. 3.74 1.03 Exceeds expectations 

2. You are responsible. 3.68 1.03 Exceeds expectations 

3. You are a punctual person. 3.65 1.07 Exceeds expectations 

4. You have honesty and integrity. 3.72 1.10 Exceeds expectations 

5. You are patient and tolerant.  3.63 1.03 Exceeds expectations 

6. You can work well under pressure. 3.54 1.02 Exceeds expectations 

7. You are a person with good relations.  3.57 1.02 Exceeds expectations 

8. You are part of the good image of the hotel.  3.56 1.01 Exceeds expectations 

9. You have a passion for service 3.59 1.07 Exceeds expectations 

10. You are strives for constant self-improvement. 3.57 1.03 Exceeds expectations 

Total 3.63 1.04 Exceeds expectations 

 

 จากตารางที่ 3 ระดับความคิดเห็นที่มีต่อสมรรถนะของบุคลากรด้านงานบริการ ทีส่งผลต่อประสิทธิภาพ  

ในการทำงาน “ดา้นความคิดเห็นเกี่ยวกับตนเอง (Self-Concept )” โดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (𝑥̅ = 3.63 และ 

S.D. = 1.04) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อเรียงตามลำดับคะแนนพบว่า ท่านมคีวามมุ่งมั่น ตัง้ใจ ในการทำงาน (You have 

determination and determination in your work) มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (𝑥̅= 3.74 และ SD = 1.03) รองลงมาคือ 

ท่านมีความซื่อสัตย์สุจริต (You have honesty and integrity) มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (𝑥̅= 3.72 และ SD = 1.10) 

และข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ ท่านสามารถปฏิบัติงานภายใต้แรงกดดันได้ดี (You can work well under pressure)  

มคี่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง (𝑥̅= 3.54 และ SD =1.02 )   
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ตารางท่ี 4 แสดงค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความคิดเห็นที่มีต่อสมรรถนะของบุคลากรด้านงานบริการ ทีส่งผลต่อ

ประสิทธิภาพในการทำงาน “ด้านบุคลิกลักษณะประจำตัวบุคคล” (Traits) 

Table 4 Show average and standard deviation of the level of opinions towards the competency of service personnel That affects 

work efficiency in the " Traits " 

 

Traits 𝒙̅ S.D. Level 

1. You have a polite and polite manner. 3.66 1.03 Exceeds expectations 

2. You are a smiling, cheerful person. 3.71 1.05 Exceeds expectations 

3. You dress cleanly and neatly. 3.68 1.02 Exceeds expectations 

4. You have a healthy, strong body. 3.61 1.04 Exceeds expectations 

5. You are energetic in your work.  3.66 1.04 Exceeds expectations 

6. You are a person with a good mood. 3.66 1.01 Exceeds expectations 

7. You can position yourself appropriately.  3.64 1.00 Exceeds expectations 

8. You are a humble person.  3.63 1.07 Exceeds expectations 

9. You can provide friendly service. 3.60 1.10 Exceeds expectations 

10. He places great importance on having a good personality.  3.64 1.05 Exceeds expectations 

Total 3.65 1.04 Exceeds expectations 

 

 จากตารางที่ 4 ระดับความคิดเห็นที่มีต่อสมรรถนะของบุคลากรด้านงานบริการ ทีส่งผลต่อประสิทธิภาพใน

การทำงาน “ด้านบุคลิกลักษณะประจำตัวบุคคล (Traits)” โดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (𝑥̅ = 3.65 และ S.D. = 

1.04) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อเรียงตามลำดับคะแนนพบว่า ท่านเป็นคนยิ้มแย้ม แจ่มใส (You are a smiling, cheerful 

person) มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (𝑥̅= 3.71 และ SD = 1.05) รองลงมาคือ ท่านแต่งกายสะอาด เรียบร้อย (You 

dress cleanly and neatly) มคี่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (𝑥̅= 3.68 และ SD = 1.02) และข้อท่ีมีค่าเฉลี่ยนอ้ยท่ีสุดคือ ท่าน

มสีุขภาพ ร่างกาย แข็งแรง (You have a healthy, strong body) มคี่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (𝑥̅= 3.61 และ SD =1.04)   
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ตารางท่ี 5 แสดงค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความคิดเห็นที่มีต่อสมรรถนะของบุคลากรด้านงานบริการ ทีส่งผลต่อ

ประสิทธิภาพในการทำงาน “ด้านแรงจูงใจและทัศนคติ” (Attitude) 

Table 5 Show average and standard deviation of the level of opinions towards the competency of service personnel That affects 

work efficiency in the " Attitude " 

 

Attitude 𝒙̅ S.D. Level 

1. You feel proud to work in this organization. 3.64 1.04 Exceeds expectations 

2. You feel proud to work in this organization.  3.62 1.00 Exceeds expectations 

3. Training helps employees perform their jobs better.  3.60 1.03 Exceeds expectations 

4. You are given the opportunity to offer opinions for work   

    performance. 

3.48 1.01 Meets expectations 

5. Personnel in the organization are united.  3.45 1.01 Meets expectations 

6. You have confidence in the knowledge and abilities of the  

    organization's executives. 

3.55 1.03 Exceeds expectations 

7. Your supervisor gives you good advice on how to do your job. 3.57 0.97 Exceeds expectations 

8. Your workplace is safe for your life and property. 3.55 1.03 Exceeds expectations 

9. The amount of work under your responsibility is appropriate.  3.57 0.97 Exceeds expectations 

10. You received great help from your co-workers.  3.57 0.98 Exceeds expectations 

Total 3.48 0.97 Meets expectations 

 

         จากตารางที่ 5 ระดับความคิดเห็นที่มีต่อสมรรถนะของบุคลากรด้านงานบริการ ทีส่งผลต่อประสิทธิภาพ  

ในการทำงาน “ดา้นแรงจูงใจและทัศนคต ิ(Attitude)” โดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (𝑥̅ = 3.48 และ S.D. = 0.97) 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อเรียงตามลำดับคะแนนพบว่า ท่านรู้สึกภูมิใจที่ได้ปฏิบัติงานในองค์กรนี้ (You feel proud to 

work in this organization) มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (𝑥̅= 3.64 และ SD = 1.04) รองลงมาคือ ท่านรู้สึกภูมิใจที่ได้

ปฏิบัติงานในองค์กรนี้ (You feel proud to work in this organization) มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (𝑥̅= 3.62 และ SD = 

1.00) และข้อที ่มีค่าเฉลี ่ยน้อยที ่สุดคือ บุคลากรในองค์กรมีความสามัคคีกัน (Personnel in the organization are 

united) มคี่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง (𝑥̅= 3.45 และ SD =1.01)   

 วัตถุประสงค์ที่ 2 กลยุทธ์ในการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรด้านงานบริการเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและ

สร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน แบ่งออกได้เป็น 2 ระดับ โดยระดับที่ 1 เป็นกลยุทธ์ที่เกิดขึ้นจากกระบวนการ

ปฏบัิตงิานร่วมกันในองค์กร ซึ่งแบ่งออกเป็น 12 ประเด็นย่อย ได้แก่  การใชร้ะบบพี่เลีย้ง การฝึกปฏบัิตดิ้วยการทำงาน

จริง  การพัฒนานอกสถานที่ การพัฒนาด้วยหลักสูตรระยะสั้น การให้ความเป็นกันเองจากผู้บริหาร การสร้างความ

ภูมิใจในงานที่รับผิดชอบ การส่งเสริมบรรยากาศในการพัฒนาบุคลิกภาพ การใช้ระบบเพื่อนช่วยเพื่อน การใช้คำพูด

เชงิบวก การเปิดโอกาสเพื่อการแสดงออกและแสดงความเห็น การสร้างความผูกพันธ์ด้วยการสื่อสาร และการฝึกงาน

ข้ามแผนก ระดับท่ี 2 เป็นกลยุทธ์ท่ีเกิดจากองค์กร ซึ่งแบ่งออกเป็น 4 ประเด็นย่อย ได้แก่ ทำให้พนักงานเห็นความสุข

ในการทำงาน ทำให้พนักงานเห็นอนาคต ทำให้พนักงานเห็นคุณค่าตนเอง และ ทำให้พนักงานเห็นเป้าหมายของตนเอง 
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อภิปรายผล  
 ผลจากการวิจัยวัตถุประสงค์ที่ 1 สมรรถนะของบุคลากรด้านงานบริการที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพในการ

ทำงานทัง้ 5 ด้าน ด้านความรู้ (Knowledge) มคี่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.28 อยู่ในระดับปานกลาง ด้านทักษะ (Skills) มคี่าเฉลี่ย

เท่ากับ 3.59 อยู่ในระดับมาก ด้านความคิดเห็นเกี่ยวกับตนเอง (Self-Concept) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.63 อยู่ในระดับ

มาก ด้านบุคลิกลักษณะประจำตัวบุคคล (Traits) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.65 อยู่ในระดับมาก และด้านแรงจูงใจและ

ทัศนคติ (Attitude) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.48 อยู่ในระดับปานกลาง โดยผลทีได้ขัดแย้งกับสมรรถนะที่พึงประสงค์ของ

บุคลากรด้านงานบริการที่ต้องมีสมรรถนะที่อยู ่ในระดับดี- ดีมากในทุกด้าน ทั้งนี้อาจเป็นเพราะเหตุผลข้อจำกัด 

ด้านพืน้ท่ีของสถานประกอบการท่ีต้ังอยู่ในจังหวัดนครปฐมอีกท้ังนครปฐม ไม่ใช่จังหวัดท่องเท่ียวหลัก ท่ีจะมีอัตราการ

เข้าพักสูง จึงทำให้โอกาสในการได้มาซึ่งบุคลากรที่มีประสิทธิภาพสูงเป็นไปด้วยความยากลำบาก  ซึ่งสอดคล้องกับ 

McClelland (1973) ที่ได้กล่าวถึงสมรรถทั้ง 5 ด้าน ว่ามีความสำคัญและยังเป็นแรงผลักดันให้ บุคคลสามารถแสดง

สมรรถนะในการปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ และสอดคล้องกับ Insorn et al. (n.d.) ได้กล่าวถึงเรื ่องของ

สมรรถนะด้านความรู ้ (Knowledge) ด้านทักษะ (Skill) และคุณลักษณะส่วนบุคคล (Personal Characteristic of 

Attributes) เป็นส่วนแสดงออกของพฤติกรรมบุคคลและส่งผลให้บุคคลมีความรับผิดชอบ และสามารถปฏิบัติงานได้

อย่างมีประสิทธิภาพมากกว่าบุคคลอื่น 

 ผลจากการวิจัยวัตถุประสงค์ที ่ 2 แบ่งออกได้เป็น 2 ระดับ โดยระดับที ่ 1 เป็นกลยุทธ์ที ่เกิดขึ ้นจาก

กระบวนการปฏิบัติงานร่วมกันในองค์กร ซึ่งแบ่งออกเป็น 12 ประเด็นย่อย ได้แก่ การใช้ระบบพี่เลี้ยง การฝึกปฏิบัติ

ด้วยการทำงานจริง การพัฒนานอกสถานที่ การพัฒนาด้วยหลักสูตรระยะสั้น การให้ความเป็นกันเองจากผู้บริหาร 

การสร้างความภูมิใจในงานที่รับผิดชอบ การส่งเสริมบรรยากาศในการพัฒนาบุคลิกภาพ การใช้ระบบเพื่อช่วยเพื่อน 

การใช้คำพูดเชิงบวก การเปิดโอกาสเพื่อการแสดงออกและแสดงความเห็น การสร้างความผูกพันธ์ด้วยการสื่อสาร 

และการฝึกงานข้ามแผนก ระดับที่ 2 เป็นกลยุทธ์ที่เกิดจากองค์กร ซึ่งแบ่งออกเป็น 4 ประเด็นย่อย ได้แก่ ทำให้

พนักงานเห็นความสุขในการทำงาน ทำให้พนักงานเห็นอนาคต ทำให้พนักงานเห็นคุณค่าตนเอง และ ทำให้พนักงาน

เห็นเป้าหมายของตนเอง สอดคล้องกับผลการวิจัยของ Baisuwan (2022) ศึกษาปัจจัยการพัฒนาองค์กรอย่างยั่งยืน 

ภายหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเชื้อโคโรนาไวรัส 2019 ในประเทศไทย ตามแนวคิด Sustainable Leadership

กรณศีกึษาอุตสาหกรรมโรงแรม ว่า ปัจจัยท่ีมีผลต่อความสำเร็จขององค์กรท่ีพนักงานรับรู้ได้ ได้แก่ การให้คุณค่ากับ

พนักงานในองค์กร และ ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของพนักงาน ได้แก่ การสร้างเครือข่ายในองค์กร วัฒนธรรม

องค์กร การพัฒนาบุคลากร ความสัมพันธ์กับพนักงาน และความผูกพันในองค์กร และสอดคล้องกับงานวิจัยของ 

Feldman and Maitreesophon (2023), and Marium (2022) ที่พบว่าการฝึกอบรมของพนักงานต้องมีการสาธิตและ

ลองฝึกปฏิบัติด้วยตนเอง จึงจะทำให้ผู้เข้ารับการ ฝึกอบรมมีความรู้ได้อย่างแท้จริง และสอดคล้องกับการศึกษาของ 

Wu et al. (2021) ท่ีผลการศึกษาพบว่าระบบการสื่อสาร และ วัฒนธรรมในการปฏิบัตงิานและอยู่ร่วมกันมีส่วนในการ

เพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการ   
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สรุปผล  
 1. ผลของสมรรถนะของบุคลากรด้านงานบริการที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพ ในการทำงานทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ 

ด้านความรู้ (Knowledge) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.28 อยู่ในระดับปานกลาง ด้านทักษะ (Skills) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.59  

อยู ่ในระดับมาก ด้านความคิดเห็นเกี ่ยวกับตนเอง (Self-Concept) มีค่าเฉลี ่ยเท่ากับ 3.63 อยู ่ในระดับมาก  

ด้านบุคลิกลักษณะประจำตัวบุคคล (Traits) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.65 อยู่ในระดับมาก และ ด้านแรงจูงใจและทัศนคติ 

(Attitude) มคี่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.48 อยู่ในระดับปานกลาง  

 2. กลยุทธ์ในการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรด้านงานบริการเพื ่อเพิ ่มประสิทธิภาพและสร้างความ

ได้เปรียบในการแข่งขัน แบ่งออกได้เป็น 2 ระดับ โดยระดับท่ี 1 เป็นกลยุทธ์ท่ีเกิดขึ้นจากกระบวนการปฏบัิตงิานร่วมกัน

ในองค์กร ซึ่งแบ่งออกเป็น 12 ประเด็นย่อย ได้แก่ การใช้ระบบพี่เลี้ยง การฝึกปฏิบัติด้วยการทำงานจริง การพัฒนา

นอกสถานที่ การพัฒนาด้วยหลักสูตรระยะสั้น การให้ความเป็นกันเองจากผู้บริหาร การสร้างความภูมิใจในงาน  

ที่รับผิดชอบ การส่งเสริมบรรยากาศในการพัฒนาบุคลิกภาพ การใช้ระบบเพื่อช่วยเพื่อน การใช้คำพูดเชิงบวก  

การเปิดโอกาสเพื่อการแสดงออกและแสดงความเห็น การสร้างความผูกพันธ์ด้วยการสื่อสาร และการฝึกงาน 

ข้ามแผนก ระดับที่ 2 เป็นกลยุทธ์ที่เกิดจากองค์กร ซึ่งแบ่งออกเป็น 4 ประเด็นย่อย ได้แก่ ทำให้พนักงานเห็นความสุข

ในการทำงาน ทำให้พนักงานเห็นอนาคต ทำให้พนักงานเห็นคุณค่าตนเอง และ ทำให้พนักงานเห็นเป้าหมายของตนเอง 

 

ข้อเสนอแนะ  
 จากผลการวจิัย ผู้วิจัยมีขอ้เสนอแนะ ดังนี้ 

 1. ข้อเสนอแนะจากการวิจัย  

 ผลจากการวจิัยวัตถุประสงค์ท่ี 1 พบว่า ผลของระดับสมรรถนะท่ีได้อาจมคีวามสัมพันธ์กับประเด็นของพื้นท่ี

ที่ผู้วิจัยทำการศึกษาเนื่องจากเป็นโรงแรมในพื้นที่เขตจังหวัดนครปฐม ที่ไม่ได้เป็นเมืองท่องเที่ยวหลัก รวมถึงมีอัตรา

การเข้าใช้บริการไม่สูงมาก ทำให้โรงแรมอาจไม่มคีวามสามารถในการให้ขอ้เสนอท่ีดี เพื่อแลกกับได้มาซึ่งพนักงานท่ีมี

ศักยภาพสูงในการทำงาน ดังนั้นหน่วยงานที่เกี่ยวข้องควรมีมาตรการอย่างจริงจัง ออกแบบ วางแผน และดำเนินการ

อย่างรอบด้าน เพื่อการพัฒนาศักยภาพแก่พนักงานด้านงานบริการท่ีมีอยู่ในองค์กรให้เกิดประสิทธิภาพ มีความพร้อม

เพื่อสร้างความพงึพอใจแก่ผู้มารับบริการ  

 ผลจากการวิจัยวัตถุประสงค์ที่ 2 พบว่า คุณสมบัติหรือประสบการณ์ตรงในสายงานธุรกิจโรงแรมที่ต่างกัน 

อาจมีผลต่อทัศนคติ ความคิดเห็น ความรู้สกึ ตลอดจนมุมมองเพื่อการวางแผนในการพัฒนาบุคลากรในองค์กร ดังนั้น

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายในองค์กร ควรให้ความสำคัญกับการพัฒนาบุคลากรในองค์กรในทุกระดับชั้น แต่อาจเป็น

การพัฒนาศักยภาพในระดับที่แตกต่างกันออกไปตามขอบเขตความรับผิดชอบของแต่ละตำแหน่งงาน ให้ทุกตำแหน่ง

งานเกิดความเชี่ยวชาญในหนา้ที่ความรับผิดชอบของตนเอง 

 2. ข้อเสนอแนะในการทำวิจัยครั้งต่อไป  

 1.ควรมกีารศึกษาวิจัยใจในประเด็นเดียวกัน ในพืน้ท่ีท่ีเป็นเมอืงท่องเท่ียวหลักและประกอบไปด้วยโรงแรมท่ีมี

อัตราการเข้าพักสูง จากนำผลที่ได้เปรียบเทียบเพื่อหาความแตกต่างและตลอดจนเพื่อการสร้างแนวทางการพัฒนา

บุคลากรด้านงานบริการให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  
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 2.การวิจัยคร้ังน้ีในขัน้ตอนการสนทนากลุ่ม ผู้วิจัยกำหนดกลุ่มผู้เชี่ยวชาญเป็นคนในพื้นท่ีซึ่งอาจมคีวามคุ้นชิน

กับบริบทของพื้นที่และสภาพการทำงาน ในการศึกษาครั้งต่อไปอาจกำหนดกลุ่มผู้เชี่ยวชาญนอกพื้นที่เข้าร่วมด้วย

เพราะอาจเป็นการเพิ่มมุมมองจากคนนอกพื้นท่ีและอาจนำไปสู่แนวทางการพัฒนาใหม่ท่ีมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นได้  

 

องค์ความรู้ใหม่  
 จากการวิจัยครั ้งนี ้ได้เกิดองค์ความรู ้ใหม่เพื ่อการพัฒนาสมรรถนะบุคลากรด้านงานบริการเพื ่อเพิ่ม

ประสิทธิภาพและสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน : โรงแรมระดับ 3-5 ดาว ใน จังหวัดนครปฐม ดังนี้ 

 

 
 

ภาพที่ 1 องค์ประกอบเพื่อกลยุทธ์การพัฒนาสมรรถนะบุคลากรด้านงานบริการเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและสร้างความได้เปรียบในการ

แข่งขัน: โรงแรมระดับ 3-5 ดาว ใน จังหวัดนครปฐม 

Figure 1 Compositions to create strategy to develop & enhance the capability of the hospitality personnel and create competitive 

advantages: 3-5 stars hotel within Nakhon Pathom Province. 

 

 จากโมเดลดังกล่าวชี้ให้เห็นว่า การพัฒนาบุคลาการด้านงานบริการให้สามารถปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพ

ได้อย่างดีและสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ ไม่ได้มีเพียงแค่ความพยายามในการเพิ่มความรู้ ความ 

สามารถ และการเพิ่มทักษะในการทำงานแก่พนักงานในองค์กรเท่านัน้ หากแต่ยังมีประเด็นสำคัญในมติอิื่นๆ ท่ีองค์กร

เองต้องให้หันมาให้ความสำคัญ พร้อมทั้งให้การสนับสนุน และต้องช่วยรณรงค์ส่งเสริม เพื่อส่งผลให้การพัฒนา
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สมรรถนะบุคลากรด้านงานบริการเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันเกิดขึ้นได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ 
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