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บทความวจิยันีม้วีตัถปุระสงคเพือ่ (1) ศกึษาสภาพและความตองการพฒันาสมรรถนะในการปฏบิตังิาน
ของบุคลากร (2) สรางรูปแบบการพัฒนาสมรรถนะในการปฏิบัติงานของบุคลากร และ (3) ประเมิน

รูปแบบการพัฒนาสมรรถนะในการปฏิบัติงานของบุคลากร การวิจัยมี 3 ขั้นตอน ดังนี้ ขั้นที่ 1 เก็บขอมูลจาก
หัวหนาแผนกของโรงแรม โดยการสัมภาษณ จํานวน 24 คน และเก็บขอมูลโดยแจกแบบสอบถามกับพนักงาน 
จํานวน 692 คน เพื่อศึกษาสภาพและความตองการพัฒนาสมรรถนะในการปฏิบัติงาน ขั้นที่ 2 สรางรูปแบบ
การพัฒนาสมรรถนะในการปฏิบัติงานของบุคลากร โดยใชสถิติวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจ (exploratory 
factor analysis) หมุนแกนดวยวิธี Equamax ขั้นที่ 3 ประเมินรูปแบบการพัฒนาสมรรถนะในการปฏิบัติงาน
ของบุคลากร โดยผูทรงคุณวุฒิ จํานวน 9 คน

ผลการวิจัยพบวา (1) โรงแรมมีความตองการพัฒนาบุคลากรโดยมีการวางแผนพัฒนาความรู ทักษะในการ
ปฏิบัติงาน จัดฝกอบรมภายในองคกร เพื่อใหบุคลากรเกิดการเรียนรูอยูเสมอ สามารถปฏิบัติงานไดหลายหนาที่ 
และมีการติดตามประเมินผล เพื่อนําผลไปปรับปรุงแกไข และพัฒนาศักยภาพของบุคลากรตอไป (2) รูปแบบการ
พฒันาสมรรถนะในการปฏบิติังานทีส่รางขึน้จากการวเิคราะหองคประกอบ ได 4 ทักษะ คอื ทกัษะดานมนษุยสมัพนัธ 
ทักษะดานความคิด ทักษะดานเทคนิคการปฏิบัติงาน และทักษะดานบุคลิกภาพ นําขอมูลที่ไดไปออกแบบพัฒนา
โครงการฝกอบรม และ (3) ผูทรงคณุวฒุปิระเมนิวารปูแบบทีส่รางข้ึนมีความเหมาะสม และใหเพิม่เตมิวา ควรตดิตาม
ผลการปฏิบัติงานของบุคลากร เพื่อใหเกิดผลการปฏิบัติงานที่เปนเลิศ ลูกคาเกิดความพึงพอใจในการรับบริการ
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A Competency Development Model for Hotel Personnel:
A Case Study of the Zign Hotel Chain

Abstract

The research article objectives were (1) to study the conditions and needs for developing 

performance competency of the staff of the Zign Hotel Group, (2) to create a model for 

performance competency development, and (3) to assess the model of the performance com-

petency development. The research consisted of 3 steps.  Step 1 fulfilled the first objective 

through conducting in-depth interviews with 24 hotel department heads.  Questionnaires were 

also used to collect data from 692 employees. Step 2 was the development of a performance 

competency model via Exploratory Factor Analysis (EFA) with Equamax rotation to extract the 

related factors.  Step 3 was conducted with nine experts recruited to assess the created model.

The research findings were threefold. The first finding revealed that the hotel considered 

personal development as a necessity, and thus set a plan to uplift operational knowledge and 

skills among the staff by organizing internal trainings.  The training plan aimed at promoting the 

staff’s continuous learning and multi-task ability.  Monitoring and evaluation were also 

continuously conducted to yield feedbacks for further personnel improvement and development.  

The second finding indicated four skills derived from the factor analysis: Human relations skills, 

cognitive skills, operational technical skills, and personality skills. The finding in this step was used 

to develop the competency development model.
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ที่สําคัญขององคกร เปนปจจัยท่ีสงผลตอประสิทธิผล

ในการทํางาน หากองคกรใดมกีาํลังคนท่ีมคีณุภาพ ยอม

ประสบความสาํเรจ็ในการดําเนนิงาน ดังนัน้ การพฒันา

ทรพัยากรมนษุยและบํารงุรกัษาไวซึง่กาํลงัคนท่ีดแีละมี

ประสทิธภิาพ จงึถอืเปนแนวทางการพฒันาองคกรใหมี

ประสิทธิภาพสูงสุด (Sivalai & Sonsuphap, 2014)

โรงแรม The Zign เปนโรงแรมระดับหาดาว

ท่ีมีการเติบโตอยางรวดเร็ว โดยในปจจุบันมีโรงแรม

ในเครือท้ังสิ้น 9 แหง ซึ่งผูวิจัยเลือกศึกษา 3 แหง 

คือ โรงแรม The Zign โรงแรม Garden Seaview 

และ โรงแรม 365 เนื่องจากเปนโรงแรมที่สรางใหม 

มีโครงสรางการบริหารจัดการที่ใกลเคียงกัน และมี

ผูบริหารทีมเดียวกัน อยางไรก็ตาม โรงแรมท้ังสาม

แหงประสบปญหาพนักงานมีอัตราการลาออกจาก

งานสูง จึงสงผลกระทบตอการใหบริการลูกคาที่มาใช

บริการของโรงแรม โดยอาจทําใหจํานวนลูกคาที่มาใช

บริการของโรงแรมลดลง ซ่ึงผูวิจัยเห็นถึงความสําคัญ

ของการพัฒนาทรัพยากรมนุษยใหมีศักยภาพในการ

ปฏบิตังิานทีม่ปีระสทิธภิาพ เพือ่ใหบรกิารมคีณุภาพแก

ลูกคาท่ีรวมถึงสรางความประทับใจใหกับผูรับบริการ 

โดยการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรในดานตางๆ ท่ี

จําเปนตอการใหบริการที่ดี เชน การมีจิตใจในการให

บริการ มีความอดทน เขาใจผูมาใชบริการ ตลอดจนมี

ความรูและทักษะเฉพาะในแตละดาน ดังนั้น ผูวิจัยจึง

มวีตัถปุระสงค เพือ่พฒันารปูแบบการพฒันาสมรรถนะ

ในการปฏบัิตงิานของบุคลากรโรงแรมในเครอืเดอะซายน 

เพื่อจะไดนําไปพัฒนาบุคลากรของโรงแรมไดอยางมี

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลตอไป

วัตถุประสงคของการวิจัย
1.  เพื่อศึกษาสภาพและความตองการพัฒนา

สมรรถนะในการปฏิบัติงานของบุคลากรโรงแรมใน

เครือเดอะซายน

2.  เพื่อสรางรูปแบบการพัฒนาสมรรถนะในการ

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา
อุตสาหกรรมการทองเที่ยวเปนอุตสาหกรรม

บริการที่มีขนาดใหญและเติบโตอยางรวดเร็ว โดย

อุตสาหกรรมนี้เกิดจากความรวมมือจากหลากหลาย

ธุรกิจ เชน ธุรกิจอาหารและเครื่องด่ืม ธุรกิจขนสง 

ธุรกิจนําเที่ยว และธุรกิจที่พักแรม ซึ่งธุรกิจเหลานี้

เกิดขึ้นเพ่ือรองรับการเดินทางเขามาของนักทองเที่ยว

ทั้งในประเทศและตางประเทศ ทั้งนี้ อุตสาหกรรมการ

ทองเท่ียวมบีทบาทสําคญัตอเศรษฐกจิทกุประเภท โดย

สามารถสรางงานและสรางอาชีพใหกับประชาชนของ

ประเทศอยางทั่วถึง โดยธุรกิจสําคัญของอุตสาหกรรม

การทองเที่ยวคือธุรกิจโรงแรมซึ่งมีการสรางอาชีพให

กับพนักงานที่เกี่ยวของจํานวนมาก

หวัใจหลกัของการดําเนินธรุกจิโรงแรมคือคุณภาพ

การใหบริการ ซึ่งเปนอาวุธสําคัญในการสรางความ

ไดเปรียบในการแขงขัน (competitive advantage) 

เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ เพราะนอกจากจะ

ชวยสรางภาพลักษณที่ดีแลว ยังเปนการโฆษณาให

ลูกคาใหมๆ เขามาใชบริการดวยการบอกตอ (word 

of mouth) ดังนั้น การใหบริการที่เปนเลิศเปนปจจัย

สําคัญในการสรางภาพลักษณที่ดีใหกับธุรกิจโรงแรม

และ การทองเทีย่ว ตลอดจนสรางรายไดใหกบัประเทศ 

“การบริการ” จึงเปนกิจกรรมที่ผูใหบริการจัดทําขึ้น

ตามความตองการของลูกคา และสรางความพึงพอใจ

ใหแกผูรับบริการอยางทันทีทันใด

ธุ รกิจโรงแรมมีความสําคัญกับการพัฒนา

เศรษฐกิจของประเทศเปนอยางมาก เนื่องจากมีสวน

ชวยเสริมสรางระบบเศรษฐกิจและการคาระหวาง

ประเทศใหแข็งแกรงขึ้น และยังเปนธุรกิจที่สําคัญ

ในการสรางงาน ทั้งนี้ งานโรงแรมเปนงานบริการ

ที่มีความละเอียดออน ซ่ึงแตละหนวยงานมีความ

สําคัญเกี่ยวของกันเปนลูกโซ โดยงานบริการมีความ

สัมพันธโดยตรงกับหนาที่ของบุคลากรซึ่งเปนพนักงาน

โรงแรม คุณภาพของบุคลากรถือเปนทรัพยากรมนุษย
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ปฏิบัติงานของบุคลากรโรงแรมในเครือเดอะซายน

3.  เพ่ือประเมินรูปแบบการพัฒนาสมรรถนะใน

การปฏบิตังิานของบคุลากรโรงแรมในเครอืเดอะซายน

ขอบเขตของการวิจัย
1. ขอบเขตประชากร/ผูใหขอมูลหลัก

 1.1 ผูใหขอมูลหลักในการศึกษาสภาพและ

ความตองการพัฒนาสมรรถนะในการปฏิบัติงาน

ของบุคลากร โรงแรมในเครือเดอะซายน แบงเปน 2 

กลุม คือ กลุมที่ 1 ผูใหขอมูลหลัก คือ หัวหนาแผนก

ทุกแผนก จํานวน 8 แผนก จากโรงแรมในเครือ 3 

โรงแรม รวมทั้งสิ้นเปน 24 คน โดยคัดเลือกแบบ

เจาะจงตามวัตถุประสงคในการวิจัยที่มีประสบการณ

ในการบริหารและดํารงตําแหนงผูบริหารไมตํ่ากวา 10 

ป ที่ยินดีใหความรวมมือในการวิจัย และกลุมที่ 2 คือ 

บุคลากรโรงแรมในเครือเดอะซายน โดยการสุมแบบ

งาย ดวยการนําชื่อของบุคลากรที่ทํางานอยู ณ วันที่ 

20 กันยายน พ.ศ. 2562 มาทําการจับสลากจํานวน

ตัวอยางไดจากการเปดตารางของ Krejcie and 

Morgan (1970) ไดจํานวนทั้งสิ้น 692 คน

 1.2 การประเมินรูปแบบสมรรถนะในการ

ปฏบิตังิานของบคุลากร โรงแรมในเครอืเดอะซายน คอื 

ผูทรงคุณวุฒิ จํานวน 9 ทาน แบงเปน 2 กลุม ไดแก 

(1) กลุมผูบริหารที่มีวุฒิการศึกษาตั้งแตระดับปริญญา

ตรี/โทขึ้นไป มีประสบการณการในการบริหารงาน

ธุรกิจโฮสเทล หรือโรงแรม ตั้งแต 10 ปขึ้นไป ที่ยินดี

ใหความรวมมือในการวิจัย และ (2) กลุมนักวิชาการ 

ที่มีวุฒิการศึกษาตั้งแตระดับปริญญาโทขึ้นไป เปนผูท่ี

มีคุณสมบัติในการใหความรู มีความเชี่ยวชาญดานการ

บริหารการจดัการการโรงแรมและการทองเทีย่ว และมี

ความเขาใจในเรื่องการบริหารจัดการโรงแรมหรือการ

บรกิารเปนอยางด ีและยนิดใีหความรวมมอืในการวจิยั 

โดยการนํารปูแบบไปใหผูทรงคุณวุฒติรวจสอบ โดยการ

สนทนากลุ ม (focus group) เพื่อประเมินความ

เหมาะสมและความเปนไปไดของรูปแบบการพัฒนา

สมรรถนะในการปฏิบัติงาน

2.  ขอบเขตเนื้อหาเพื่อสรางรูปแบบ ผูวิจัยศึกษา

แนวคิดการบริหารจัดการธุรกิจ และแนวคิดคุณภาพ

การใหบริการธุรกิจโรงแรม โดยบูรณาการแนวคิด

จากนักวิชาการและสังเคราะหเปนองคประกอบของ

รูปแบบการพัฒนาสมรรถนะในการปฏิบัติงานของ

บุคลากร โรงแรมในเครือเดอะซายน นํามาเปนกรอบ

ในการศึกษาโดยใชวิธีการวิเคราะหองคประกอบเชิง

สํารวจ

ประโยชนที่ไดรับจากการวิจัย
1.  ไดรูปแบบการพัฒนาสมรรถนะในการปฏิบัติ

งานของบคุลากร โรงแรมในเครือเดอะซายน เพือ่ใชเปน

แนวทางการพัฒนาสมรรถนะบุคลากรอยางเปนระบบ

2.  เปนขอมลูสาํหรบัผูบรหิารและผูเกีย่วของทีจ่ะ

นําไปเปนแนวทางในการกําหนดนโยบายและวางแผน

พัฒนาทรัพยากรมนุษย ที่ตรงกับความตองการของ

บุคลากรและเปาหมายของโรงแรมตอไป

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ
การพัฒนาทรัพยากรมนุษย

เปนการนําศักยภาพของแตละบุคคลมาใชใน

การปฏิบัติงานใหเกิดประโยชนสูงสุด และสรางให

แตละบุคคลเกิดทัศนคติที่ดีตอองคกรตลอดจนเกิด

ความตระหนักในคุณคาของตนเอง เพื่อนรวมงานและ

องคกร สาํหรบับุคลากรในองคกรยอมแตกตางกนั ตาม

ลักษณะ เพศ อายุ วัย ลักษณะนิสัย ความมุงมั่นในการ

ทาํงานและความสามารถในการปฏิบตังิาน ซึง่ลักษณะ

ดังกลาวจะเปนปจจัยท่ีจะตองพิจารณาใหรอบคอบ

วาองคกรจะใชวิธีการพัฒนาทรัพยากรมนุษยอยางไร 

จึงจะมีประสิทธิภาพสูงสุด และคุมคาที่สุด ซึ่งแนวคิด

ของ Werner and DeSimone (2006, pp. 15-16) 

ไดอธิบายวา แนวคิดของการพัฒนาทรัพยากรมนุษย 
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แบงออกเปน 4 ดาน ดังนี้ (1) การพัฒนารายบุคคล 

(individual development) เปนการพัฒนาใหไดมา

ซึ่งความรู ทักษะ และการปรับเปลี่ยนพฤติกรรม เพื่อ

ใหเกิดผลในการปฏิบัติงานท่ีดีขึ้น เปนการพัฒนา

รายบุคคล และสามารถเห็นผลไดในระยะสั้น กิจกรรม

พัฒนาบุคคลจะชวยแกไขในเรื่องจุดออนของพนักงาน 

สรางศักยภาพเพื่อประโยชนในการสรางประสิทธิผล

ขององคกร (2) การพัฒนาอาชีพ (career devel-

opment) เปนกระบวนการวางแผน และการกําหนด

ทิศทางการทํางานกับเปาหมายในชีวิตของบุคคล ซึ่ง

การพัฒนานั้น หมายถึง การเติบโตอยางตอเนื่องการ

ไดรับทักษะ การไดรับโอกาสจากการจัดสรรตําแหนง

ขององคกร ซึ่งเปนกระบวนการที่เกี่ยวของกับความ

กาวหนาในหนาที่การงานของพนักงาน โดยผานชุด

ขัน้ตอนทีม่ลีกัษณะทีแ่ตกตางกัน (3) การพฒันาองคกร 

(organization development) กิจกรรมการพัฒนา

องคกร เปนกระบวนการทีมี่วตัถปุระสงค เพือ่ปรบัปรงุ

คณุภาพโดยทัว่ไปและตอเนือ่ง โดยตระหนกัอยูบนการ

เรียนรู การพัฒนาความรู การแลกเปลี่ยนความรูของ

ทุกคนในองคกร และ (4) การบริหารผลการปฏิบัติงาน 

(performance management) การประเมินผลการ

ปฏิบัติงานตองยุติธรรม โปรงใส สามารถอธิบายใหแก

ผูถกูประเมนิได เพ่ือสรางใหเกิดการยอมรบัและศรทัธา 

การทบทวนผลการปฏิบัติงาน ทุกคนในองคกรจะตอง

มกีารคดิทบทวนผลการปฏบิตังิานและหาแนวทางรวม

กันในการทํางานในอนาคต

กระบวนการพัฒนาทรัพยากรมนุษย

Swanson and Holton (2009, p. 25) กลาววา 

การพัฒนาทรัพยากรมนุษยพิจารณาไดหลายแงมุม

แตกตางกันออกไป ตามสายงานหรือหนาที่ ควบคู

ไปกับบริบทที่เปลี่ยนแปลงไปตลอดเวลา การพัฒนา

ทรพัยากรมนษุยเปนกระบวนการทีท่ําใหสามารถตอบ

สนองความจําเปนขององคกรไดเปนอยางดี ประกอบ

กับการมองการพัฒนาทรัพยากรมนุษยแบบทฤษฎี

ระบบ คือ กระบวนการที่นําทรัพยากรปอนเขาไป ใน

กระบวนการแลวไดรับผลผลิตออกมา และมีการปอน

ขอมูลกลับคืนไปยังสวนตางๆ ของระบบ จะทําให

ปฏิบัติงานการพัฒนาทรัพยากรมนุษยไดดีขึ้น การ

ปฏิบัติงานโดยท่ัวไปของพนักงานมีความจําเปนตอง

อาศัย 3 ทักษะ ดังนี้ (1) ทักษะทางดานเทคนิค เปน

ทักษะที่ใชความชํานาญ ความรู ความสามารถ เพื่อ

ปฏิบัติงานนั้นๆ โดยเฉพาะ ผูปฏิบัติงานตองมีความ

ชํานาญในการใชเครื่องมือ อุปกรณทางเทคโนโลยี 

รวมไปถึงเทคนิค วิธีการในการปฏิบัติงาน (2) ทักษะ

ดานความคิด Khammani (2011, pp. 118-224) 

กลาววา การคิดเปนกระบวนการทางสมองในการนํา

ขอมูลหรือสิ่งเราท่ีไดรับไปเชื่อมโยงกับขอมูลหรือ

ประสบการณเดิม เพื่อสรางความหมายใหแกตน 

เกิดเปนความรู ความเขาใจที่สามารถนําไปใชใน

สถานการณตางๆ การคิดเปนงานเฉพาะตน เปน

กระบวนการภายในที่แตละบุคคลตองดําเนินการเอง 

ไมมีผูใดทําแทนไดแตบุคคลอื่น รวมทั้งสภาพแวดลอม

และประสบการณตางๆ สามารถกระตุ นใหบุคคล

เกิดการคิดได (3) ทักษะทางดานมนุษยสัมพันธ 

Wonganutrohd (2008, pp. 235-236) ใหความ

หมายมนุษยสัมพันธวา เปนความสัมพันธระหวาง

บุคคลในการปฏิบัติงาน เราไมสามารถจะทํางานคน

เดียว เปนงานที่ทําในลักษณะกลุมหรือตองติดตอกับ

บุคคลอื่น การทํางานหลายอยาง เราใชเวลาในการ

ตดิตอกบัผูอืน่หรอืท่ีเรยีกวา การตดิตอสือ่สารคอนขาง

มาก มนษุยสมัพนัธในการทาํงาน จงึเปนวธิกีารจูงใจให

คนทํางานตามจุดมุงหมาย เพื่อทําใหมนุษยเกิดความ

พงึพอใจ และชวยใหงานขององคกรสาํเรจ็ลลุวงตามจดุ

มุงหมาย มีการทํางานเปนทีม โดยมีความพอใจทั้งทาง

ดานเศรษฐกิจ จิตใจ และสังคม
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รูปแบบการพัฒนา

Keeves (1988) กลาววา รูปแบบจะตองมีองค

ประกอบที่สําคัญ ดังนี้ (1) รูปแบบจะตองนําไปสูการ

ทํานายได (prediction) และสามารถนําไปสราง

เครื่องมือเพ่ือไปพิสูจนทดสอบได (2) โครงสราง

ของรูปแบบจะตองประกอบดวย ความสัมพันธเชิง

สาเหตุ (causal relationship) ซึ่งสามารถใชอธิบาย

ปรากฏการณของเรื่องน้ันๆ ได (3) รูปแบบจะตอง

สามารถสรางจนิตนาการ (imagination) ความคดิรวบ

ยอด (concept) และความสัมพันธ (interrelation) 

รวมทั้งชวยขยายขอบเขตการสืบเสาะความรู และ 

(4) รูปแบบควรประกอบดวย ความสัมพันธเชิง

โครงสราง (structural relationship) มากกวาความ

สัมพันธเชิงเช่ือมโยง (associative relationship) 

นอกจากนั้น Phrommani, Eiamsa-Ard, and 

Grasung (2017) ไดกลาววา การสรางและพัฒนา

รูปแบบ มีขั้นตอนสําคัญ ดังนี้ (1) ศึกษาคนควาขอมูล

พื้นฐาน เพื่อการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และขอคนพบ

จากการวิจัยที่เกี่ยวของ ตลอดจนการศึกษาขอมูล

เกี่ยวกับสภาพปจจุบัน หรือปญหาจากเอกสารผล

การวิจัยหรือจากการสังเกต สอบถามผูที่เกี่ยวของ 

(2) กําหนดหลักการ เปาหมาย และองคประกอบอื่นๆ 

ของรปูแบบใหสอดคลองกบัขอมลูพืน้ฐานและสมัพนัธ

กันอยางเปนระเบียบ การกําหนดเปาหมายของรูป

แบบจะชวยใหผูปฏิบัติงานสามารถเลือกรูปแบบไปใช

ใหตรงจุดมุงหมาย เพื่อใหการดําเนินงานไดผลสูงสุด 

(3) กําหนดแนวทางการนํารูปแบบไปใช ประกอบดวย

รายละเอียดของวิธกีารและเงือ่นไขตางๆ เชน ใชดําเนนิ

งานกับกลุมใหญหรือกลุมยอย เพื่อใหการใชรูปแบบ

เปนไปอยางมีประสิทธิภาพ เปนตน (4) การประเมิน

รูปแบบเป นการประเมิน เพื่ อทดสอบความมี

ประสิทธิภาพของรูปแบบที่สรางขึ้น (5) การพัฒนา

และปรับปรุงรูปแบบ เมื่อพบขอบกพรองแลวตอง

นํามาปรับปรุงใหสมบูรณยิ่งขึ้น

แนวคิดเกี่ยวกับสมรรถนะ

สมรรถนะ หมายถึง คณุลกัษณะสวนบุคคลท่ีแสดง

ใหเห็นถึงทักษะ ความรู ความสามารถ และทัศนคติ

ท่ีบุคคลแสดงออกมาในรูปแบบของพฤติกรรมในการ

ปฏิบัติงาน โดยในแตละบุคคลนั้นก็จะมีพฤติกรรมท่ี

แสดงออกมาแตกตางกันตามบทบาทหนาท่ีของแตละ

บุคคล หรือแตละตําแหนงงานของแตละบุคคล ซึ่ง 

Saentong (2017, pp. 24-26) ไดแบงประเภท

ของ Competency ไว 3 ประเภท ดังนี้ (1) Core 

Competency คอื ความสามารถหลกัขององคกร หรอื

คุณคาขององคกรที่เกิดจากบุคลากรในองคกร อธิบาย

งายๆ วา นสิยัของคนในบรษิทัเปนอยางไร กจ็ะสะทอน

ไปยังผู เก่ียวของผานชองทางตางๆ ผานตัวสินคา 

ระบบงาน และวัฒนธรรมองคกร (2) Managerial 

Competency คือ สมรรถนะทางการบริหารท่ีเปน

ความรู ทักษะ และคณุลักษณะดานการบรหิารจดัการท่ี

ผูบรหิารควรมหีรอืควรเปน เพือ่ใหบรรลเุปาหมายท่ีวาง

ไว เชน ความสามารถในการวางกลยุทธ การตัดสินใจ 

และการสรางความเช่ือใจ และ (3) Functional 

Competency คอื ความรูและทักษะในการทํางานของ

แตละหนวยงานหรือตําแหนงงาน เชน ความรูเกี่ยวกับ

กระบวนการผลิต ความรูเก่ียวกับวัตถุดิบ ทักษะการ

ควบคุมเครื่องจักร ทักษะการตรวจสอบคุณภาพสินคา 

ซ่ึงสามารถแบงไดเปน 2 รูปแบบ ไดแก รูปแบบของ

สายงาน คือ ความรูทักษะท่ีควรจะมีของแตละสาย

งาน และรูปแบบที่ทุกหนวยงานควรจะมีความรูทักษะ 

เพราะในงานสามารถแยกออกมาเปน General Skill 

ซึ่งแบงเปน Hard Skill และ Soft Skill อันเปน 

Personal Attitude เชน ไอควิ อคีวิ แรงจงูใจ ความเช่ือ 

และทัศนคติ

จากการศึกษางานวิจัยท่ีเก่ียวของกับการพัฒนา

ทรพัยากรมนษุย และการพฒันาสมรรถนะนัน้ ประกอบ

ดวย ทักษะดานความคิด ทักษะดานเทคนิคการ

ปฏิบัติงาน ทักษะดานมนุษยสัมพันธ และทักษะดาน
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บุคลิกภาพ สวนกิจกรรมการพัฒนาสมรรถนะ ไดแก 

การฝกอบรม การศึกษาตอ การพัฒนาการเรียนรู  

การจัดการความรู โดยนํามาประยุกตใชใหเหมาะสม

กับสภาพขององคกรแตละองคกร ใหมีประสิทธิภาพ

ตามเปาหมายขององคกร ดังน้ัน ผู วิจัยตองการ

ศึกษารูปแบบการพัฒนาสมรรถนะในการปฏิบัติ

งานของบุคลากรโรงแรม กรณีศึกษาโรงแรมในเครือ

เดอะซายน เพื่อนําผลการวิจัยไปเปนตนแบบในการ

พัฒนาสมรรถนะของบุคลากรอยางเปนระบบ

7

หน่วยงานควรจะมีความรู้ทักษะ เพราะในงานสามารถ
แยกออกมาเป็น General Skill ซึ่งแบ่งเป็น Hard 
Skill และ  Soft Skill อั น เป็ น  Personal Attitude 
เช่น ไอคิว  อีคิว แรงจูงใจ ความเชื่อ และทัศนคติ

จากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการ
พัฒนาทรัพยากรมนุษย์ และการพัฒนาสมรรถนะน้ัน 
ประกอบด้วย ทักษะด้านความคิด ทักษะด้านเทคนิค
การปฏิบัติงาน ทักษะด้านมนุษยสัมพันธ์ และทักษะ
ด้านบุคลิกภาพ ส่วนกิจกรรมการพัฒนาสมรรถนะ 

ได้แก่ การฝึกอบรม การศึกษาต่อ การพัฒนาการ
เรียนรู้ การจัดการความรู้ โดยน ามาประยุกต์ใช้ให้
เหมาะสมกับสภาพขององค์กรแต่ละองค์กร ให้มี
ประสิทธิภาพตามเป้าหมายขององค์กร ดังนั้น ผู้วิจัย
ต้องการศึกษารูปแบบการพัฒนาสมรรถนะในการ
ปฏิบัติงานของบุคลากรโรงแรม กรณีศึกษาโรงแรมใน
เครือเดอะซายน์ เพื่อน าผลการวิจัยไปเป็นต้นแบบใน
การพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรอย่างเป็นระบบ

ภาพ 1  กรอบแนวความคิดที่ใช้ในการวิจัย

ระเบียบวิธีวิจัย
1. ผู้ วิจัยด า เนินการวิจัยโดยแบ่งเป็น 3 

ขั้นตอน ดังนี้
ขั้ นตอนที่  1  ศึกษาสภาพและความ

ต้องการพัฒนาสมรรถนะในการปฏิบัติงานของ
บุคลากร โรงแรมในเครือเดอะซายน์ ผู้ให้ข้อมูลหลัก 
แบ่งเป็น 2 กลุ่ม คือ กลุ่มที่ 1 ประกอบด้วยหัวหน้า
แผนกทุกแผนกจากโรงแรมในเครือเดอะซายน์ จ านวน
3 โรงแรม รวมทั้งสิ้น 24 คน เครื่องมือท่ีใช้ คือ แบบ
สัมภาษณ์แบบมีโครงสร้างเกี่ยวกับสภาพและความ
ต้องการพัฒนาสมรรถนะในการปฏิบัติงานของ
บุคลากร จ านวน 6 ข้อ กลุ่มที่  2 ประกอบด้วย
บุคลากรที่ปฏิบัติงานในโรงแรมในเครือเดอะซายน์ 

จ านวน 692 คน เครื่องมือที่ใช้ คือ แบบสอบถาม
เกี่ ยวกับความต้องการพัฒนาสมรรถนะในการ
ปฏิบัติงานของบุคลากร จ านวน 42 ข้อ

ขั้ นตอนที่  2  น าข้ อมู ลที่ ได้ จากการ
สัมภาษณ์หัวหน้าแผนกในขั้นตอนที่ 1 มาสรุปผล และ
น าแบบสอบถามความต้องการพัฒนาสมรรถนะในการ
ปฏิบัติงานของบุคลากรในขั้นตอนที่ 1 มาวิเคราะห์
อ ง ค์ ป ร ะกอบ เ ชิ ง ส า ร ว จ  ( Exploratory Factor 
Analysis--EFA) หมุนแกนด้วยวิธี Equamax เพื่อจัด
กลุ่มตัวแปรในแต่ละองค์ประกอบให้ชัดเจนขึ้น และ
เป็นตัวแทนที่ แท้จริ ง ในแต่ละองค์ประกอบ จึ ง
ก าหนดให้ต้องมีค่าน้ าหนักของแต่ละองค์ประกอบแต่
ละตัวตั้งแต่ 0.30 ขึ้นไป และมีค่าความแปรปรวนของ

Input

1. ศึกษาสภาพ
และปัญหา         
ขององค์กร

2. ศึกษาความ
ต้องการของ
บุคลากร

Analysis

1. ทักษะ
ด้านมนุษยสัมพันธ์

2. ทักษะด้านความคิด

3. ทักษะด้านเทคนิค
การปฏิบัติงาน

4. ทักษะ
ด้านบุคลิกภาพ

Process

Design + Develop
- ออกแบบโครงการ

ฝึกอบรม
- การพัฒนาโครงการ

ฝึกอบรม

ภาพ 1  กรอบแนวความคิดที่ใชในการวิจัย

ระเบียบวิธีวิจัย
1.  ผูวิจัยดําเนินการวิจัยโดยแบงเปน 3 ขั้นตอน 

ดังนี้

ขัน้ตอนที ่1 ศกึษาสภาพและความตองการพฒันา

สมรรถนะในการปฏิบัติงานของบุคลากร โรงแรมใน

เครือเดอะซายน ผูใหขอมูลหลัก แบงเปน 2 กลุม คือ 

กลุมที่ 1 ประกอบดวยหัวหนาแผนกทุกแผนกจาก

โรงแรมในเครือเดอะซายน จํานวน 3 โรงแรม รวม

ทั้งสิ้น 24 คน เครื่องมือที่ใช คือ แบบสัมภาษณแบบ

มีโครงสรางเก่ียวกับสภาพและความตองการพัฒนา

สมรรถนะในการปฏิบัติงานของบุคลากร จํานวน 6 ขอ 

กลุมที่ 2 ประกอบดวยบุคลากรที่ปฏิบัติงานในโรงแรม

ในเครือเดอะซายน จํานวน 692 คน เครื่องมือที่ใช คือ 

แบบสอบถามเกี่ยวกับความตองการพัฒนาสมรรถนะ

ในการปฏิบัติงานของบุคลากร จํานวน 42 ขอ

ขั้นตอนที่ 2 นําขอมูลท่ีไดจากการสัมภาษณ

หัวหนาแผนกในข้ันตอนท่ี 1 มาสรุปผล และนํา

แบบสอบถามความตองการพัฒนาสมรรถนะในการ

ปฏิบัติงานของบุคลากรในข้ันตอนท่ี 1 มาวิเคราะห

องคประกอบเชิงสาํรวจ (Exploratory Factor Analysis

--EFA) หมนุแกนดวยวธิ ีEquamax เพือ่จดักลุมตวัแปร

ในแตละองคประกอบใหชัดเจนขึ้น และเปนตัวแทน

ที่แทจริงในแตละองคประกอบ จึงกําหนดใหตองมีคา

นํ้าหนักของแตละองคประกอบแตละตัวตั้งแต 0.30 

ขึ้นไป และมีคาความแปรปรวนขององคประกอบ

ไมนอยกวา 0.50 คาไอเกน (Eigenvalues) หรือคา

ความผนัแปรของตวัแปรทัง้หมดในแตละองคประกอบ 

ตองไมตํ่ากวา 1.00 และคานํ้าหนักองคประกอบ 

(factor loadings) ซ่ึงเปนคาความสัมพันธระหวาง

ตัวแปรกับองคประกอบ ควรสูงกวา 0.30 จากนั้น

จึงนําคําตอบท้ังหมด มาสรางเปนรูปแบบการพัฒนา

สมรรถนะในการปฏิบัติงานของบุคลากร
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ขัน้ตอนที ่3 ประเมนิรปูแบบการพัฒนาสมรรถนะ

ในการปฏิบัติงานของบุคลากรโรงแรมในเครือเดอะ

ซายน โดยวิธีการสนทนากลุม (focus group) กับ

ผูทรงคุณวุฒิ จํานวน 9 คน เพื่อทําการอภิปรายตาม

ประเด็นในแตละองคประกอบของรูปแบบ จากนั้นจึง

ปรับปรุงรูปแบบและสงเอกสารประกอบการประเมิน

รูปแบบใหผูทรงคุณวุฒิประเมินความเหมาะสมและ

ความเปนไปได

2.  การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ ผู วิจัยนํา

แบบสอบถามทีส่รางขึน้ไปใหผูเชีย่วชาญ จาํนวน 5 คน 

พิจารณาตรวจสอบความเทีย่งตรงเชงิเนือ้หา (content 

validity) และความครอบคลมุประเด็นทีศ่กึษาเปนการ

ตรวจสอบความถูกตอง ความชัดเจนของการใชภาษา 

และความครอบคลมุของเนือ้หา นาํผลมาคาํนวณหาคา

ดชันคีวามสอดคลองระหวางขอคาํถามกบัวตัถุประสงค

หรือนิยามตัวแปร (Index of Item Objective 

Congruence--IOC) โดยนําคําตอบของผูเชี่ยวชาญ

แตละคน แปลงคาเปนคะแนนไดค า IOC ของ

แบบสอบถามมีคาอยูระหวาง 0.67-1.00

ผลการวิจัย
จากการศกึษาสภาพและความตองการท่ีเกีย่วของ

กบักระบวนการพฒันาสมรรถนะในการปฏบิตังิานของ

บุคลากร โรงแรมในเครือเดอะซายน และผลการศึกษา

ความตองการพัฒนาสมรรถนะในการปฏิบัติงานของ

บุคลากร โดยใชวธิกีารวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจ 

(Exploratory Factor Analysis---EFA) (ดูตาราง 1)

ตาราง 1

การตรวจสอบความเหมาะสมของขอมูลความตองการพัฒนาสมรรถนะในการปฏิบัติงานของบุคลากรโรงแรมใน

เครือเดอะซายน เพื่อวิเคราะหองคประกอบ

ความตองการพัฒนาสมรรถนะ

ในการปฏิบัติงานของบุคลากร 42 .982 22946.379 861 .000

จํานวน

ขอคําถาม

(ตัวแปร)

KMOแบบสอบถาม  Approx.  df Sig.

 Chi-Square (χ2) 

จากการวิเคราะหองคประกอบ พบวา การตรวจ

สอบความเหมาะสมของขอมูลเกี่ยวความตองการ

พฒันาสมรรถนะในการปฏบิติังานของบคุลากร โรงแรม

ในเครอืเดอะซายน มีคาไคเซอร-ไมเยอร-โอลคิน (KMO) 

มีคาเทากับ .982 ผลการทดสอบดวย Bartlett’s Test 

of Sphericity พบวา มีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ .00 เปนคาที่นอยกวา .00 แสดงวา 

ขอมลูมคีวามสมัพันธระหวางตวัแปรทีเ่หมาะสมตอการ

วเิคราะหองคประกอบ ซึง่ผลการวเิคราะหองคประกอบ

แสดงตัวแปรท่ีถูกจัดอยูในแตละองคประกอบแสดง

ตวัแปรทีถ่กูจดัในแตละองคประกอบหลงัการหมนุแกน

ดวยวิธี Equamax
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ตาราง 2

ผลการวิเคราะหองคประกอบของตัวแปรความตองการพัฒนาสมรรถนะในการปฏิบัติงานของบุคลากรโรงแรม

ในเครือเดอะซายน

 องคประกอบที่ คาไอเกน คารอยละของ คารอยละสะสม จํานวน นํ้าหนัก

  (eigan value) ความแปรปรวน ของความแปรปรวน ตัวแปร ตัวประกอบ

 1 22.620 53.858 53.858 12 .509-.680

 2 1.700 4.048 57.906 10 .518-.745

 3 1.182 2.815 60.721 10 .536-.655

 4 1.040 2.477 63.198 04 .516-.808

รวมคาแปรปรวนสะสม = 63.198

จากผลการวิเคราะหองคประกอบ พบวา องค

ประกอบของการพัฒนาสมรรถนะในการปฏิบัติงาน

ของบุคลากรโรงแรมเครือเดอะซายน มีคาไอแกน

มากกวา 1 ขึ้นไปมีจํานวน 4 องคประกอบ ดังนี้ องค

ประกอบที ่1 ทกัษะมนษุยสมัพนัธ มคีาไอแกน 22.620 

อธิบายความแปรปรวนไดรอยละ 53.858 องคประกอบ

ที่ 2 ทักษะดานความคิด มีคาไอแกน 1.700 อธิบาย

ความแปรปรวนไดรอยละ 4.048 องคประกอบที่ 3 

ทักษะดานเทคนิคการปฏิบัติงาน มีคาไอแกน 1.182 

อธิบายความแปรปรวนไดรอยละ 2.815 องคประกอบ

ที่ 4 ทักษะดานบุคลิกภาพ มีคาไอแกน 1.040 อธิบาย

ความแปรปรวนไดรอยละ 2.477 ซึง่ทัง้ 4 องคประกอบ

มีความแปรปรวนสะสมรอยละ 63.198 ซึ่งมากกวา

รอยละ 60 สามารถอธิบายไดวา องคประกอบที่สกัด

ไดครอบคลมุประเดน็ท่ีศึกษา และประกอบดวยตัวแปร

หรือขอคําถามไมนอยกวา 3 ตัวแปร ที่มีนํ้าหนักปจจัย 

.50 ขึ้นไป

ทั้งนี้ ผู วิจัยนําขอมูลที่ไดรับจากการวิเคราะห

องคประกอบไปสรางรูปแบบการพัฒนาสมรรถนะใน

การปฏิบัติงานของบุคลากร และนําเสนอรูปแบบการ

พฒันาสมรรถนะในการปฏบิติังานของบคุลากร โรงแรม

ในเครือเดอะซายนใหผูทรงคุณวุฒิพิจารณา จากนั้น

จึงปรับปรุงรูปแบบตามคําเสนอแนะของผูทรงคุณวุฒิ

ในการนี้ รูปแบบการพัฒนาสมรรถนะในการปฏิบัติ

งานของบุคลากรแสดงใหเห็นถึงระบบของการพัฒนา

บุคลากร โดยมีขั้นตอนดังนี้

1.  Input คือ ขอมูลสภาพและปญหาในการ

พัฒนาสมรรถนะของบุคลากรในองคกร และความ

ตองการขององคกร

2.  Analysis คือ การสังเคราะหสภาพปญหาและ

ความตองการของบุคลากรในองคกร โดยวิธีวิเคราะห

องคประกอบเชิงสาํรวจ (exploratory factor analysis) 

หมุนแกนดวยวิธี Equamax และพบองคประกอบ

ของทักษะ 4 กลุม คือ (1) ทักษะดานมนุษยสัมพันธ 

(2) ทักษะดานความคิด (3) ทักษะดานเทคนิคการ

ปฏิบัติงาน และ (4) ทักษะดานบุคลิกภาพ

3.  Process นํารูปแบบการพัฒนาสมรรถนะไป

ออกแบบโครงการฝกอบรม พัฒนาโครงการฝกอบรม 

การดาํเนนิการฝกอบรม โดยวธิกีารสอนงาน/เรยีนรูใน

งานการหมนุเวยีนงาน การเรยีนรูดวยตนเอง การจดัฝก

อบรมภายในและภายนอกองคกร และการศกึษาดงูาน

4.  Output ประเมนิพฤตกิรรมและตดิตามผลการ

ปฏบิตังิานของบคุลากรทีไ่ดรบัการพฒันาและปรบัปรงุ

ทักษะในการปฏิบัติงาน
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5.  Outcome องคกรที่มีขีดสมรรถนะ High 

Performance Organization (HPO) โดยบุคลากร

มีทักษะการปฏิบัติงานที่เปนเลิศ และลูกคาเกิดความ

พึงพอใจในการรับบริการ

รูปแบบการพัฒนาสมรรถนะในการปฏิบัติงาน

ของบคุลากร โรงแรมในเครอืเดอะซายน มีการประเมนิ

ผลทุกๆ 6 เดือน เพื่อนําขอมูล ยอนกลับมาพิจารณา

ปรับปรุง แผนการพัฒนาบุคลากรตอไป ดังแสดงใน

ภาพ 2

10

ทักษะการปฏิบัติงานที่เป็นเลิศ และลูกค้าเกิดความพึง
พอใจในการรับบริการ

รู ป แบบกา รพัฒนาสมร รถนะ ในก า ร
ปฏิบัติงานของบุคลากร โรงแรมในเครือเดอะซายน์ มี

การประเมินผลทุก ๆ 6 เดือน เพื่อน าข้อมูล ย้อนกลับ
มาพิจารณาปรับปรุง แผนการพัฒนาบุคลากรต่อไป 
ดังแสดงในภาพ 2

.

ภาพ 2 รูปแบบการพัฒนาสมรรถนะในการปฏิบัติงานของบุคลากร โรงแรมในเครือเดอะซายน์

การอภิปรายผล
จากผลการศึกษาวิจัยเรื่อง รูปแบบการ

พัฒนาสมรรถนะในการปฏิบัติงานของบุคลากร 
โรงแรมในเครือเดอะซายน์ ได้รูปแบบการพัฒนา
สมรรถนะ น ามาอภิปรายผลได้ดังนี้

1. การศึกษาสภาพและความต้องการพัฒนา
สมรรถนะในการปฏิบัติงานของบุคลากร โรงแรมใน
เครือ เดอะซายน์  จ าแนกตามความคิดเห็นของ
ผู้เชี่ยวชาญ สรุปได้ดังนี้

1 . 1  ก า ร พั ฒ น า ส ม ร ร ถ น ะ ใ น ก า ร
ปฏิบัติงานของบุคลากร พบว่า โรงแรมมีความต้องการ
พัฒนาสมรรถนะในด้านทักษะการบริการ ให้บุคลากร
เกิดการเรียนรู้อยู่ เสมอ เพื่อให้ทันต่อสถานการณ์
ปัจจุบัน และปฏิบัติงานที่ตรงกับความถนัดของตนเอง 
ท้ังนี้เนื่องจากโรงแรมให้ความส าคัญกับเรื่องของการ
บริการลูกค้าเป็นหลัก พนักงานต้องมีการเรียนรู้อยู่
เสมอ เพื่อน าทักษะด้านการบริการมาใช้ในการบริการ

ลูก ค้า ให้ ไ ด้ รับความพึงพอใจในการรับบริการ 
สอดคล้องกับแนวคิดของ Ammuang (2014) ที่กล่าว
ว่า การบริการที่เป็นเลิศ ผู้ให้บริการต้องมีความรู้ใน
งานที่ ให้บริการ (knowledge) ผู้ ให้บริการต้องมี
ความรู้ในงานที่ตนรับผิดชอบ ที่สามารถตอบข้อ
ซักถามจากผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องและแม่นย า มี
ความคิดใหม่ ๆ ไม่ควรยึดติดกับประสบการณ์หรือ
บริการที่ท าอยู่ เคยปฏิบัติมาอย่างไรก็ท าไปอย่างนั้น
ไม่มีการปรับเปลี่ยนวิธีการให้บริการ จึงควรมีความคิด
ใหม่  ๆ ในการปฏิรูปงานบริการได้ดี ย่ิ ง ข้ึน และ
ส อ ด ค ล้ อ ง กั บ ง า น วิ จั ย ข อ ง  Thavichip, 
Keerativinitkul, and Chatuchai (2011) ที่พบว่า ใน
การพัฒนาศักยภาพของบุคลากรธุรกิจโรงแรม ควรจัด
ให้บุคลากรเรียนรู้ การให้บริการที่ ดี โดย จัดหา
วิทยากร/ผู้ทรงคุณวุฒิเฉพาะด้านมาให้ความรู้แก่
พนักงานในโรงแรม

Outcome
Input

1. ศึกษาสภาพและปัญหาของ
องค์กร

2. ศึกษาความต้องการของบุคลากร
+

Analysis (A)
1. ทักษะด้านมนุษยสัมพันธ์
2. ทักษะด้านความคิด
3. ทักษะด้านเทคนคิการปฏิบัติงาน
4. ทักษะด้านบุคลิกภาพ

Process

Design + Develop
- ออกแบบโครงการฝึกอบรม (D)
- การพัฒนาโครงการฝกึอบรม (D) 

โดยวิธีการสอนงาน/เรยีนรู้ในงาน
การหมุนเวียนงาน
การเรียนรู้ด้วยตนเอง
การจัดฝึกอบรมภายในและภายนอกองค์กร
การศึกษาดูงาน

Output

Evaluate (E) &
Follow Up

ประเมินพฤติกรรม
และติดตาม

ผลการปฏิบัติงาน
ของบุคลากรที่ได้รับ

การพัฒนาและ
ปรับปรุงทักษะ

ในการปฏิบัติงาน

องค์กรที่มีขีดสมรรถนะสูง 
High Performance Organization (HPO)

Feedback
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การอภิปรายผล
จากผลการศึกษาวิจัยเรื่อง รูปแบบการพัฒนา

สมรรถนะในการปฏิบัติงานของบุคลากร โรงแรมใน

เครือเดอะซายน ไดรปูแบบการพฒันาสมรรถนะ นาํมา

อภิปรายผลไดดังนี้

1.  การศึกษาสภาพและความตองการพัฒนา

สมรรถนะในการปฏิบัติงานของบุคลากร โรงแรม

ในเครือเดอะซายน จําแนกตามความคิดเห็นของ

ผูเชี่ยวชาญ สรุปไดดังนี้

 1.1 การพัฒนาสมรรถนะในการปฏิบัติงาน

ของบุคลากร พบวา โรงแรมมีความตองการพัฒนา

สมรรถนะในดานทักษะการบริการ ใหบุคลากรเกิด

การเรียนรูอยูเสมอ เพ่ือใหทันตอสถานการณปจจุบัน 

และปฏิบัติงานที่ตรงกับความถนัดของตนเอง ทั้งนี้

เน่ืองจากโรงแรมใหความสาํคัญกบัเรือ่งของการบรกิาร

ลูกคาเปนหลัก พนักงานตองมีการเรียนรูอยูเสมอ เพื่อ

นําทักษะดานการบริการมาใชในการบริการลูกคา ให

ไดรับความพึงพอใจในการรับบริการ สอดคลองกับ

แนวคดิของ Ammuang (2014) ทีก่ลาววา การบรกิาร

ท่ีเปนเลิศ ผูใหบริการตองมีความรูในงานท่ีใหบริการ 

(knowledge) ผูใหบริการตองมีความรูในงานที่ตน

รับผิดชอบ ที่สามารถตอบขอซักถามจากผูรับบริการ

ไดอยางถูกตองและแมนยํา มีความคิดใหมๆ ไมควร

ยึดติดกับประสบการณหรือบริการที่ทําอยู เคยปฏิบัติ

มาอยางไรก็ทําไปอยางนั้น ไมมีการปรับเปลี่ยนวิธี

การใหบริการ จึงควรมีความคิดใหมๆ ในการปฏิรูป

งานบริการไดดียิ่งขึ้น และสอดคลองกับงานวิจัยของ 

Thavichip, Keerativinitkul, and Chatuchai (2011) 

ที่พบวา ในการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรธุรกิจ

โรงแรม ควรจัดใหบุคลากรเรียนรูการใหบริการที่ดี 
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โดยจัดหาวิทยากร/ผู ทรงคุณวุฒิเฉพาะดานมาให

ความรูแกพนักงานในโรงแรม

 1.2 การวางแผนการพัฒนาทรัพยากรมนุษย 

พบวา โรงแรมใหความสาํคัญกบัการพฒันาบคุลากร จึง

มีการวางแผนพัฒนาทักษะการปฏิบัติงาน และพัฒนา

ความรูใหเทาทันตอการเปลี่ยนแปลงในปจจุบัน โดย

จัดฝกอบรมภายในองคกรอยูเสมอ ทั้งนี้เนื่องจากการ

วางแผนพัฒนาทักษะการใหบริการในดานตางๆ ยอม

สงผลตอการใหบริการลูกคา ทําใหลูกคาเกิดความ

ประทับใจและกลับมาใชบริการอีกครั้ง สอดคลองกับ

แนวคดิของ Harrison and Kessels (2004) ทีก่ลาววา 

การพัฒนาทรัพยากรมนุษยเปนกระบวนการอยาง

หนึ่งในองคกร ซึ่งประกอบดวย การวางแผน และการ

สนับสนุนอยางชํานิชํานาญ เพื่อจัดใหมีการเรียนรูทั้ง

รูปแบบ ทีเ่ปนทางการและไมเปนทางการ กระบวนการ

สรางความรูและจัดประสบการณใหมๆ ทั้งในสถานที่

ปฏิบัติงานและที่อื่นๆ เพ่ือความเติบโตกาวหนาของ

องคกร และเพิ่มศักยภาพของบุคลากร โดยผานการ

พัฒนาความสามารถ การปรับตัว การรวมแรงรวมใจ 

และกิจกรรมทีก่อใหเกิดความรูใหมของทกุคนทีท่าํงาน 

เพื่อองคกร สอดคลองกับงานวิจัยของ Thavichip 

et al. (2011) ที่พบวา ในการพัฒนาศักยภาพของ

บุคลากรธุรกิจโรงแรม ควรจัดใหบุคลากรไดรับการ

อบรมท้ังระยะส้ันและระยะยาว จดัใหมกีาร ไปสมัมนา

ทุก 3-6 เดือน เพื่อเพิ่มพูนความรูเกี่ยวกับสายงาน

ที่ปฏิบัติ จัดใหเรียนภาษาอังกฤษอยางตอเนื่อง การ

ใชเทคโนโลยีสารสนเทศ และการติดตอสื่อสารอยาง

มีประสิทธิภาพ หรือจัดใหพนักงานรวมคิด รวมจัด

กิจกรรมตามความถนัดของตน และมีการจัดสงไป

ศึกษาดูงานเพิ่มเติม ทั้งในประเทศและตางประเทศ 

รวมถึง มีการติดตามประเมินผลหลังจากที่สงไปอบรม

หรือสัมมนาอยางตอเนื่อง

 1.3 ความตองการพัฒนาสมรรถนะในการ

ปฏิบัติงานของพนักงาน พบวา โรงแรมตองการพัฒนา

ความรูอยูเสมอ รวมถึงปลูกฝงทัศนคติที่ดีตอองคกร 

และพัฒนาทักษะการทํางาน การสื่อสาร สรางทัศนคติ

ทีด่ตีอเพือ่นรวมงาน พฒันาความเชีย่วชาญเฉพาะดาน

ใหทันสมัยอยูเสมอ เปดโอกาสใหบุคลากรแสดงความ

สามารถ และศักยภาพ ท้ังนี้เนื่องจากการเสริมสราง

และปลูกฝงทัศนคติเชิงบวกใหกับบุคลากร จะทําให

บุคลากรเกิดความรูสึกท่ีดีกับเพื่อนรวมงาน ใหความ

ชวยเหลือซึ่งกันและกัน สงผลใหการดําเนินการเปนไป

ในทิศทางเดียวกัน เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล

สูงสุด สอดคลองกับงานวิจัยของ Ko (2009) ที่พบวา 

ทัศนคติเชิงรุกมีอิทธิพลอยางมากตอวัฒนธรรมองคกร 

สงผลตอพฤติกรรมของพนักงาน โดยทําใหการดําเนิน

งานของโรงแรมมีประสิทธิภาพมากขึ้น นอกจากนี้ ใน

การพฒันาพนกังานทีม่คีณุภาพ การฝกอบรมพนกังาน

และการเพิ่มขีดความสามารถใหกับพนักงาน จะทําให

เกิดประสิทธิภาพการดําเนินงาน โดยคุณภาพการ

บริการจะใหความพึงพอใจของลูกคาเพิ่มขึ้น สงผล

กระทบชื่อเสียงเชิงบวกของโรงแรม

 1.4 การพัฒนาบุคลากรในหนวยงาน พบวา 

โรงแรมควรมีการจัดฝกอบรมอยางตอเนื่อง เชน การ

ศกึษาดงูานนอกสถานที ่มกีารหมนุเวยีนงาน เพ่ือทาํให

พนักงานสามารถปฏิบัติงานไดมากกวาหนึ่งตําแหนง 

และมีการสอนงานแบบ On-the-Job Training ทั้งนี้

เนื่องจากการเพิ่มศักยภาพของบุคลากร โดยวิธีการ

ฝกอบรม การศึกษาดูงาน การหมุนเวียนงาน หรือการ

สอนงานนั้น จะทําใหบุคลากรเขาใจงานที่ปฏิบัติ และ

สามารถปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพมากขึ้น 

ผลวิจัยดังกลาวสอดคลองกับแนวคิดของ Dessler 

(2008) ที่กลาววา การฝกอบรมและพัฒนาเปนการ

สรางความเช่ือมั่นใหกับบุคลากร และเปนการกระตุน

ใหเกิดการเรียนรูอยูตลอดเวลา ดังนั้น องคการควร

จัดฝกอบรมและพัฒนาในกรณีท่ี (1) เมื่อมีการรับ

พนักงานใหม (2) เมื่อมีการโยกยายงาน (3) เมื่อมีการ

ปรับเปลี่ยนโครงสรางการบริหาร และ (4) เมื่อเกิดการ
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แขงขนัทางธรุกจิ เพือ่ใหเกดิความเขาใจในกระบวนการ

ทํางานตรงตามวตัถปุระสงคทีอ่งคกรตองการ อกีทัง้ยงั

สอดคลองกับงานวิจัยของ Thavichip et al. (2011) 

ที่พบวา แนวทางในการพัฒนาศักยภาพของบุคลากร

ธรุกจิโรงแรม โดยการจดัใหบคุลากรไดรบัการอบรมท้ัง

ระยะสั้นและระยะยาว มีการไปสัมมนาทุก 3-6 เดือน 

เพื่อเพิ่มพูนความรูใหกับบุคลากร

 1.5 การนําผลการประเมนิไปใช พบวา โรงแรม

มกีารนาํผลการปฏบัิติงานของบคุลากรไปวเิคราะหเพือ่

แกไขปญหา และพัฒนาประสิทธิภาพในการปฏิบัติ

งานใหดียิ่งขึ้น โดยการนําผลการประเมินไปปรับปรุง

และวางแผนพัฒนาศักยภาพของบุคลากรตอไป ทั้งนี้

เน่ืองจากการประเมนิผลการปฏิบติังานพนกังาน ทาํให

พนกังานรูจดุออนของตนเอง และตองการพฒันาตนเอง

ดีขึ้น เพื่อใหสามารถบริการลูกคาไดตรงตามที่ลูกคา

ตองการ สอดคลองกับแนวคิดของ Mondy, Noe, 

and Premeaux (1999) ที่ระบุวา การประเมินผลการ

ปฏิบัติงานเปนการวัดผลการปฏิบัติงานของบุคลากร 

ทําใหทราบผลการปฏิบัติงาน และจุดเดนจุดดอยของ

ตนเอง เปนการหาแนวทางแกไขปรับปรุงการทํางาน

อยูเสมอ และทําใหองคการมีความตื่นตัวที่จะพัฒนา

บุคลากรใหมีกําลังใจในการปฏิบัติงาน โดยองคการจะ

นาํผลการประเมนิมาพจิารณาในการปรบัตาํแหนงงาน 

การขึ้นเงินเดือน และสวัสดิการใหกับบุคลากร กอให

เกิดขวัญและกําลังใจในการปฏิบัติงาน และสอดคลอง

กับงานวิจัยของ Thavichip et al. (2011) ที่พบวา 

โรงแรมควรจัดใหบุคลากรไดรับการอบรมท้ังระยะสั้น

และระยะยาว เพื่อเพิ่มพูนความรูเกี่ยวกับสายงานที่

ปฏิบัติ และมีการติดตามประเมินผลหลังจากที่สงไป

อบรมหรือสัมมนาอยางตอเนื่อง

2.  การสรางรูปแบบการพัฒนาสมรรถนะในการ

ปฏิบัติงานของบุคลากร โรงแรมในเครือเดอะซายน 

พบวา การสรางรูปแบบการพัฒนาสมรรถนะในการ

ปฏิบัติงาน จําแนกได 4 องคประกอบ ดังนี้

 2.1 ดานมนษุยสมัพนัธ พบวา พนักงานมคีวาม

ตองการพัฒนาทักษะการสื่อสาร การสรางทัศนคติที่

ดี เทคนิคการทํางานเปนทีม การสรางแรงจูงใจในการ

ทํางาน และตองการพัฒนาทักษะการควบคุมอารมณ

ของตนเองท่ีเหมาะสม ท้ังนี้ เนื่องจากบุคลากรเห็น

วาการสรางความสัมพันธท่ีดีระหวางบุคลากรในการ

ปฏิบัติงานนั้น จะทําใหบุคลากรเกิดความรัก รูจักชวย

เหลอืซึง่กนัและกนั เห็นอกเหน็ใจกนั ชวยใหงานสาํเรจ็

ลลุวงตามจดุมุงหมายท่ีกาํหนดไว สอดคลองกบัแนวคดิ

ของ Wonganutrohd (2008) ท่ีกลาววา มนษุยสมัพนัธ

เปนความสัมพันธระหวางบุคคลในการปฏิบัติงาน 

การสรางมนุษยสัมพันธในการทํางานจึงเปนวิธีการ

จูงใจใหคนทํางานตามจุดมุงหมาย เพื่อทําใหมนุษย

เกิดความพึงพอใจ และชวยใหงานขององคกรสําเร็จ

ลุลวงตามจุดมุงหมายที่ตั้งไว สอดคลองกับแนวคิด

ของ Janyam (2013) กลาววา มนุษยสัมพันธเปนวิธี

การกอใหเกิดวัตถุประสงค และแรงกระตุนรวมกันใน

กลุมคนใหทํางานรวมกันใหไดผล ทั้งนี้ มนุษยสัมพันธ

ชวยใหบุคคลทํางานรวมกันอยางมีประสิทธิภาพ และ

รวมมือกันโดยไดรับความพึงพอใจทั้งในดานเศรษฐกิจ 

จิตใจ และสังคม ผลวิจัยยังสอดคลองกับงานวิจัยของ 

Boonpektrakul (2014) ผลการวิจัยพบวา พนักงาน

ตองการพฒันาสมรรถนะดานทักษะการทาํงานเปนทมี 

การติดตอสื่อสาร การแกไขปญหา และการใหบริการ

 2.2 ดานความคิด พบวา พนักงานมีความ

ตองการพัฒนาความคิดในการวิเคราะหหาสาเหตุ

ของปญหา และการแกไขปญหาเฉพาะหนาอยางเปน

ระบบ เพื่อแกไขปญหาในการปฏิบัติงานไดเปนอยางดี 

ตองการพัฒนาความคิดริเริ่มสรางสรรค เพื่อเพิ่มพูน

ประสิทธิภาพในการใหบริการแกลูกคา และแนวทาง

ในการตัดสินใจท่ีเหมาะสม ตองการพัฒนาการเรียนรู 

การวเิคราะหกระบวนการทาํงาน และการใหบรกิารทีม่ี

ประสิทธิภาพ ทั้งนี้เนื่องจาก ทักษะดานความคิดเปนก

ระบวนการที่ทําใหเขาใจเกี่ยวกับประสบการณตางๆ 
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การคิดที่มีคุณภาพจะชวยใหเกิดการเรียนรู ที่ดีจาก

ประสบการณและยงัสามารถพฒันาสติปญญาใหดียิง่ขึน้ 

สอดคลองกบัแนวคดิของ Kammanee (2011) กลาววา 

การคิดเปนกระบวนการทางสมองในการนําขอมูลหรือ

สิ่งเราที่ไดรับไปเชื่อมโยงกับขอมูลหรือประสบการณ

เดมิเพือ่สรางความหมายใหแกตน เกดิเปนความรูความ

เขาใจที่สามารถนําไปใชในสถานการณตางๆ การคิด

เปนงาน เฉพาะตน เปนกระบวนการภายในที่แตละ

บุคคลตองดําเนินการเอง ไมมีผูใดทําแทนได รวมทั้ง

สภาพแวดลอมและประสบการณตางๆ สามารถกระตุน

ใหบุคคลเกิดการคิดได และสอดคลองกับงานวิจัย

ของ Valdez, Alcantara, Pamintuan, Relos, and 

Castillo (2015) ที่พบวา ทักษะที่นักศึกษาควรจะตอง

ไดรับการฝกอบรมกอนที่จะสําเร็จการศึกษาและกลาย

เปนแรงงานในอตุสาหกรรมการทองเทีย่ว ไดแก ทกัษะ

ดานการแกไขปญหาเฉพาะหนา และทักษะดานการ

ติดตอสื่อสารโดยเฉพาะกับบุคคลที่ไมรูจักมากอน

 2.3 ดานเทคนิคการปฏิบติังาน พบวา พนกังาน

มีความตองการพัฒนาเทคนิคการปฏิบัติงาน ความ

ชํานาญในการทํางานและการใหบริการไดอยางมี

ประสิทธิภาพ ความรูเก่ียวกับวิธีการปฏิบัติงานตาม

ท่ีไดรับมอบหมายอยางมีประสิทธิภาพ และทันสมัย 

ตองการพัฒนาทักษะดานการปฏิบัติงานของตนเอง

ไดอยางเหมาะสม ตองการพัฒนาความคิดสรางสรรค 

เพื่อการพัฒนาและปรับปรุงการทํางาน และการให

บริการ ท้ังนี้เนื่องจาก ในการปฏิบัติงานของบุคลากร

นั้นอาจเกิดความผิดพลาดในการทํางานได พนักงาน

จึงใหความสําคัญในเรื่องทักษะในการปฏิบัติงานที่มี

ประสิทธิภาพ และทันสมัย สอดคลองกับแนวคิดของ 

Torchoo (2016) ที่กลาววา การวางแผนกอนลงมือ

ทํางานจะชวยใหเราทํางานไดเร็วขึ้น เพราะเราจะรูวา

เราตองทาํงานอะไรบาง หากมขีอผดิพลาดเรากส็ามารถ

ตรวจสอบไดงาย และแกปญหาไดตรงจุด การวางแผน 

(plan) การทํางานเราตองรูวา เราจะใหใครทํา (who) 

ทําอะไร (what) ทําท่ีไหน (where) ทําเมื่อไหรและ

มีเวลาเทาไหร (when) ทําอยางไร (how) ภายใต

งบประมาณเทาไหร (how much) ใหไดตามเปาหมายที่

ตัง้ไว (purpose) การวางแผนชวยใหงานบรรลผุลสาํเรจ็

ไดอยางมีประสิทธิภาพ อีกทั้ง ยังชวยลดเวลาและการ

ใชทรพัยากรในการทาํงาน การทาํงานทีม่ปีระสทิธภิาพ 

ดังน้ัน การวางแผนถือเปนองคประกอบหนึ่งที่มีความ

สําคัญตอการทํางานใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น

 2.4 ดานบุคลิกภาพ พบวา พนักงานมีความ

ตองการพัฒนาบุคลิกภาพใหเหมาะสมกับตําแหนง

หนาที่การงาน การพูดโนมนาวใจ การนําเสนอ

บริการ เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจในบริการ 

ทั้งนี้ เนื่องจาก พนักงานที่มีบุคลิกภาพที่ดี จะทําให

ผูพบเห็นเกิดความประทับใจท้ังในดานบวกหรือดาน

ลบ ซึ่งบุคลิกภาพเปนสิ่งที่สามารถพัฒนาได หากไดรับ

ฝกฝนอยางถูกตอง สอดคลองกบัแนวคดิของ Torchoo 

(2016) ท่ีกลาววา บุคลิกภาพเปนเรื่องของภาพรวมท่ี

ตัวเราแสดงออกไป ทั้งที่รูตัวและไมรูตัว โดยมีคนอื่น

มองอยูหรือรูสึกกับส่ิงท่ีเราแสดงออก ดังนั้น จึงตองมี

การระมัดระวังและตกแตงเสริมเติมใหบุคลิกภาพ

นามอง และเปนที่ประทับใจของคนรอบตัว และ

สอดคลองกบังานวจิยัของ Laoharawe (2010) ท่ีพบวา 

พนกังานนวดเดยสปา ควรพฒันาตวัเองดานการควบคมุ

อารมณ หม่ันเรียนรู และฝกฝนใหเกิดความชํานาญ 

เพื่อใหบริการที่ดีและสรางความประทับใจใหกับลูกคา

3. รูปแบบการพัฒนาสมรรถนะในการปฏิบัติงาน

ของบคุลากร โรงแรมในเครอืเดอะซายน พบวา รปูแบบ

การพัฒนาสมรรถนะในการปฏิบัติงาน จําแนกได 4 

ดาน ดังนี้

 3.1 ดานความรู พบวา โรงแรมมีการทดสอบ

ความรูความสามารถในแตละแผนก เปนระยะๆ ตาม

ความเหมาะสม ทั้งนี้เนื่องจาก การทดสอบความรู

พนักงานในเรื่องตางๆ เปนการสงเสริมใหพนักงานเกิด

การเรียนรูอยูตลอดเวลา โดยจัดฝกอบรม การใหทุน
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การศึกษาแกพนักงาน เพื่อใหพนักงานมีความรูความ

สามารถเพิ่มขึ้น สงผลใหสามารถปฏิบัติงานไดอยาง

มีประสิทธิภาพ สอดคลองกับแนวคิดของ Torchoo 

(2016) กลาววา การใฝหาความรูเพิ่มเติมจะชวยให

สมองไดรับการพัฒนาอยูตลอดเวลา ซ่ึงการหาความ

รูไมจําเปนจะตองเปนความรูที่เกี่ยวกับงานที่ทําอยู

เทานั้น อาจเปนความรูในดานอื่นๆ เชน ความรูดาน

งานชาง ดานการตลาด เศรษฐกิจ การเมือง ซึ่งความ

รู เหลานี้สามารถนํามาแกไขปญหาเฉพาะหนาได 

สอดคลองกับงานวิจัยของ Thavichip et al. (2011) 

ที่พบวา แนวทางในการพัฒนาศักยภาพของบุคลากร

ธุรกิจโรงแรม โรงแรม ควรจัดใหบุคลากรไดรับการ

อบรมทั้งระยะสั้นและระยะยาว เพ่ือเพิ่มพูนความรู

เกี่ยวกับสายงานที่ปฏิบัติ

 3.2 ดานทักษะ พบวา โรงแรมตองการให

บุคลากรมีทักษะในการติดตอสื่อสาร การประสาน

งานกับแผนกอื่นๆ มีทักษะการใชอาน พูด ฟง เขียน

ภาษาอังกฤษได ทั้งนี้เนื่องจาก การจัดการฝกอบรม

ภาษาอังกฤษโดยเจาของภาษา จัดอบรมการใช

เครื่องมือ อุปกรณสํานักงาน การแกไขปญหาอุปกรณ

ตางๆ เบื้องตน โดยเชิญวิทยากรภายนอกมาบรรยาย 

นอกเหนือจากการใหหัวหนางานสอนงานเพียงอยาง

เดียว จะทําใหบุคลากร ไดรับความรู และทักษะการ

ปฏิบัติงานที่ดีขึ้น ทักษะที่จําเปนในการปฏิบัติงาน 

ประกอบดวย ทักษะในดานการสื่อสาร และทักษะ

ความสามารถทางดานภาษา จะชวยทําใหการทํางาน

มีประสิทธิภาพมากขึ้น สอดคลองกับงานวิจัยของ 

Luka (2015) ที่พบวา ทักษะและสมรรถนะที่จําเปนที่

ไดมาจากผูประกอบการ ที่พักและธุรกิจอาหาร ไดแก 

ทักษะดานการติดตอสื่อสาร ทักษะดานการพูด การ

เขียน การอาน และการฟงที่มีประสิทธิภาพมากที่จะ

สื่อสารใจความได

 3.3 ดานทักษะความคิดเห็นเกี่ยวกับตนเอง 

พบวา บุคลากรมีทัศนคติที่ดี มีการปกปององคกร

หากผูอื่นพูดถึงองคกรในทางที่เสียหาย มีความภาค

ภูมิใจในงานปฏิบัติงานดวยความซ่ือสัตยสุจริต ท้ังนี้

เนื่องจาก โรงแรมมีการปลูกฝงใหบุคลากร มีความ

ภาคภูมิใจ และรักในงาน มีความรูสึกเปนสวนหนึ่งของ

องคกร สอดคลองกับแนวคิดของ Novicevic, Hayek, 

and Fang (2011, p. 126) กลาววา การจัดการ

ทรัพยากรมนุษย เปนการทําใหแตละบุคคลสามารถ

ทํางานรวมกันและใหความรวมมือกันอยางเต็มความ

สามารถ และองคการมีการพัฒนา และวางแผนอาชีพ

ในการทาํงานของบคุลากร ในองคการ เพือ่ใหบคุลากร

เกิดความจงรักภักดีและมีความสุขในการทํางาน เกิด

ความ-ผูกพันตอองคการ และสอดคลองกับงานวิจัย

ของ Ko (2009) ที่พบวา ปจจัยสําคัญที่สงผลตอการ

ทองเที่ยวโรงแรมในไตหวัน ที่ทําใหผลประกอบการดี 

ไดแก วฒันธรรมองคกรและสภาพแวดลอมการทาํงาน 

นอกจากนี้ ทัศนคติเชิงรุกยังมีอิทธิพลอยางมากตอ

วัฒนธรรมองคกรของโรงแรมและวัฒนธรรมองคกรนี้

จะสงผลตอพฤติกรรมของพนักงาน จะทําใหการ

ดําเนินงานของโรงแรมมีประสิทธิภาพมากขึ้น

 3.4 ดานบุคลิกลักษณะประจําตัว พบวา 

บุคลากรมีความสามารถในการใหบริการแกลูกคา

ที่มีความแตกตาง สามารถควบคุมอารมณ เมื่อถูก

ลกูคาตาํหน ิและมคีวามกระตอืรอืรนในการปฏบิตังิาน 

ท้ังนี้เนื่องจาก โรงแรมใหความสําคัญในเรื่อง การ

ใหบริการกับลูกคาเปนหลัก สอดคลองกับแนวคิด

ของ Ammuang (2014) กลาววา การบริการท่ีเปน

เลิศ ผูใหบริการตองมีความรูในงานที่ตนรับผิดชอบ

ท่ีสามารถตอบขอซักถามจากผูรับบริการไดอยางถูก

ตองและแมนยํามีลักษณะเฉพาะตัว เปนคนมีความ

ชางสงัเกต มีความกระตอืรอืรนในการตอนรบั ใหความ

ชวยเหลือ ผูรับบริการ สามารถควบคุมอารมณไดเปน

อยางดี มีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผูรับบริการ 

และสอดคลองกับงานวิจัยของ Shahrabni, Goziker, 

and Teitler-Regev (2015) ผลการวิจยัพบวา ทกัษะที่
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จาํเปนของบคุลากร ทีต่องใชในการทาํงานน้ัน ประกอบ

ดวย (1) การเอาใจใสลูกคา (2) ทักษะดานการติดตอ

สื่อสาร และ (3) ทักษะความสัมพันธระหวางบุคคล

 3.5 ดานแรงจงูใจในการทาํงาน พบวา โรงแรม

มีการกําหนดคาตอบแทนและโอกาสความกาวหนา

ในอาชีพตามความสามารถ และความรับผิดชอบของ

แตละบุคคล โดยมีระบบการพิจารณาเลื่อนขั้น เลื่อน

ตําแหนง เลื่อนเงินเดือนที่เปนธรรม เพื่อใหบุคลากร

เกดิขวญักาํลงัใจในการปฏบิติังาน สอดคลองกบัแนวคิด

ของ Ivancevich and Matteson (2001) กลาววา 

การบริหารคาตอบแทน เปนเครื่องมือในการจาง

งานที่จะกระตุนใหบุคคลปฏิบัติงานตามเปาหมายที่

องคการกําหนดไดอยางมีประสิทธิภาพ และเปนการ

สรางแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน เพื่อใหไดรางวัลและ

ผลตอบแทนจากการปฏิบัติงานและสอดคลองกับงาน

วิจัยของ Shahrabni et al. (2015) ผลการวิจัยพบวา 

การทาํงานในโรงแรมทีม่เีครอืขายมากๆ จะชวยในการ

เลื่อนขั้นและเงินเดือน โดยผลการวิจัยน้ี จะชวยให

โรงแรมทราบถึงทัศนคติของบุคลากรและนํามาใชใน

การปรับปรุงการบริการจัดการในดานตางๆ

ขอเสนอแนะ
1.  ขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย พบวา โรงแรม

ควรศึกษาปจจัยอื่น เชน ปจจัยดานสังคม สภาพ

แวดลอมภายนอก คณุภาพชีวติการทํางาน การคาดหวงั

ความสําเร็จ เพื่อพิจารณาตัวแปรอื่นๆ ที่อาจสงผลตอ

การพัฒนาสมรรถนะของพนักงานโรงแรม และควร

ใชวิธีการเก็บขอมูลแบบอื่น เชน การสัมภาษณเชิงลึก 

เพื่อใหตัวอยางสามารถแสดงความคิดเห็นไดอยางเต็ม

ที่ ทําใหไดขอมูลที่สมบูรณ เพื่อที่ทางโรงแรมจะไดนํา

ขอมูลดังกลาวมาพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรตอไป

2.  โรงแรมควรที่จะศึกษาเรื่องความสามารถรอง 

และมกีารวเิคราะหถึงความสามารถทีจ่าํเปนในอนาคต 

เพ่ือที่จะไดนํามาวางแผนการพัฒนาสมรรถภาพ

ของบุคลากรตอไป

3. ควรมีการทําวิจัยเรื่องนี้กับโรงแรมในระดับท่ี

แตกตางกัน และกับพนักงานในสวนอื่นๆ ดวย เชน 

โรงแรมที่มีจํานวนหองพัก นอยกวา 60 หอง รีสอรท 

อพาทเมนท เพราะโรงแรมในแตละระดบัและพนกังาน

ในแตละตําแหนงก็อาจมีความคิดเห็น ความตองการ 

และความสามารถแตกตางกัน อาจจะไดผลของความ

สัมพันธปจจัยดานตางๆ มาทําการวิเคราะหและ

เปรียบเทียบ
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