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บทความวจิยันีม้วีตัถปุระสงคเพือ่ (1) ศกึษาสภาพและความตองการพฒันาสมรรถนะในการปฏบิตังิาน
ของบุคลากร (2) สรางรูปแบบการพัฒนาสมรรถนะในการปฏิบัติงานของบุคลากร และ (3) ประเมิน

รูปแบบการพัฒนาสมรรถนะในการปฏิบัติงานของบุคลากร การวิจัยมี 3 ขั้นตอน ดังนี้ ขั้นที่ 1 เก็บขอมูลจาก
หัวหนาแผนกของโรงแรม โดยการสัมภาษณ จํานวน 24 คน และเก็บขอมูลโดยแจกแบบสอบถามกับพนักงาน 
จํานวน 692 คน เพื่อศึกษาสภาพและความตองการพัฒนาสมรรถนะในการปฏิบัติงาน ขั้นที่ 2 สรางรูปแบบ
การพัฒนาสมรรถนะในการปฏิบัติงานของบุคลากร โดยใชสถิติวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจ (exploratory 
factor analysis) หมุนแกนดวยวิธี Equamax ขั้นที่ 3 ประเมินรูปแบบการพัฒนาสมรรถนะในการปฏิบัติงาน
ของบุคลากร โดยผูทรงคุณวุฒิ จํานวน 9 คน

ผลการวิจัยพบวา (1) โรงแรมมีความตองการพัฒนาบุคลากรโดยมีการวางแผนพัฒนาความรู ทักษะในการ
ปฏิบัติงาน จัดฝกอบรมภายในองคกร เพื่อใหบุคลากรเกิดการเรียนรูอยูเสมอ สามารถปฏิบัติงานไดหลายหนาที่ 
และมีการติดตามประเมินผล เพื่อนําผลไปปรับปรุงแกไข และพัฒนาศักยภาพของบุคลากรตอไป (2) รูปแบบการ
พฒันาสมรรถนะในการปฏบิติังานทีส่รางขึน้จากการวเิคราะหองคประกอบ ได 4 ทักษะ คอื ทกัษะดานมนษุยสมัพนัธ 
ทักษะดานความคิด ทักษะดานเทคนิคการปฏิบัติงาน และทักษะดานบุคลิกภาพ นําขอมูลที่ไดไปออกแบบพัฒนา
โครงการฝกอบรม และ (3) ผูทรงคณุวฒุปิระเมนิวารปูแบบทีส่รางข้ึนมีความเหมาะสม และใหเพิม่เตมิวา ควรตดิตาม
ผลการปฏิบัติงานของบุคลากร เพื่อใหเกิดผลการปฏิบัติงานที่เปนเลิศ ลูกคาเกิดความพึงพอใจในการรับบริการ
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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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ที่สําคัญขององคกร เปนปจจัยท่ีสงผลตอประสิทธิผล

ในการทํางาน หากองคกรใดมกีาํลังคนท่ีมคีณุภาพ ยอม

ประสบความสาํเรจ็ในการดําเนนิงาน ดังนัน้ การพฒันา

ทรพัยากรมนษุยและบํารงุรกัษาไวซึง่กาํลงัคนท่ีดแีละมี

ประสทิธภิาพ จงึถอืเปนแนวทางการพฒันาองคกรใหมี

ประสิทธิภาพสูงสุด (Sivalai & Sonsuphap, 2014)

โรงแรม The Zign เปนโรงแรมระดับหาดาว

ท่ีมีการเติบโตอยางรวดเร็ว โดยในปจจุบันมีโรงแรม

ในเครือท้ังสิ้น 9 แหง ซึ่งผูวิจัยเลือกศึกษา 3 แหง 

คือ โรงแรม The Zign โรงแรม Garden Seaview 

และ โรงแรม 365 เนื่องจากเปนโรงแรมที่สรางใหม 

มีโครงสรางการบริหารจัดการที่ใกลเคียงกัน และมี

ผูบริหารทีมเดียวกัน อยางไรก็ตาม โรงแรมท้ังสาม

แหงประสบปญหาพนักงานมีอัตราการลาออกจาก

งานสูง จึงสงผลกระทบตอการใหบริการลูกคาที่มาใช

บริการของโรงแรม โดยอาจทําใหจํานวนลูกคาที่มาใช

บริการของโรงแรมลดลง ซ่ึงผูวิจัยเห็นถึงความสําคัญ

ของการพัฒนาทรัพยากรมนุษยใหมีศักยภาพในการ

ปฏบิตังิานทีม่ปีระสทิธภิาพ เพือ่ใหบรกิารมคีณุภาพแก

ลูกคาท่ีรวมถึงสรางความประทับใจใหกับผูรับบริการ 

โดยการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรในดานตางๆ ท่ี

จําเปนตอการใหบริการที่ดี เชน การมีจิตใจในการให

บริการ มีความอดทน เขาใจผูมาใชบริการ ตลอดจนมี

ความรูและทักษะเฉพาะในแตละดาน ดังนั้น ผูวิจัยจึง

มวีตัถปุระสงค เพือ่พฒันารปูแบบการพฒันาสมรรถนะ

ในการปฏบัิตงิานของบุคลากรโรงแรมในเครอืเดอะซายน 

เพื่อจะไดนําไปพัฒนาบุคลากรของโรงแรมไดอยางมี

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลตอไป

วัตถุประสงคของการวิจัย
1.  เพื่อศึกษาสภาพและความตองการพัฒนา

สมรรถนะในการปฏิบัติงานของบุคลากรโรงแรมใน

เครือเดอะซายน

2.  เพื่อสรางรูปแบบการพัฒนาสมรรถนะในการ

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา
อุตสาหกรรมการทองเที่ยวเปนอุตสาหกรรม

บริการที่มีขนาดใหญและเติบโตอยางรวดเร็ว โดย

อุตสาหกรรมนี้เกิดจากความรวมมือจากหลากหลาย

ธุรกิจ เชน ธุรกิจอาหารและเครื่องด่ืม ธุรกิจขนสง 

ธุรกิจนําเที่ยว และธุรกิจที่พักแรม ซึ่งธุรกิจเหลานี้

เกิดขึ้นเพ่ือรองรับการเดินทางเขามาของนักทองเที่ยว

ทั้งในประเทศและตางประเทศ ทั้งนี้ อุตสาหกรรมการ

ทองเท่ียวมบีทบาทสําคญัตอเศรษฐกจิทกุประเภท โดย

สามารถสรางงานและสรางอาชีพใหกับประชาชนของ

ประเทศอยางทั่วถึง โดยธุรกิจสําคัญของอุตสาหกรรม

การทองเที่ยวคือธุรกิจโรงแรมซึ่งมีการสรางอาชีพให

กับพนักงานที่เกี่ยวของจํานวนมาก

หวัใจหลกัของการดําเนินธรุกจิโรงแรมคือคุณภาพ

การใหบริการ ซึ่งเปนอาวุธสําคัญในการสรางความ

ไดเปรียบในการแขงขัน (competitive advantage) 

เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ เพราะนอกจากจะ

ชวยสรางภาพลักษณที่ดีแลว ยังเปนการโฆษณาให

ลูกคาใหมๆ เขามาใชบริการดวยการบอกตอ (word 

of mouth) ดังนั้น การใหบริการที่เปนเลิศเปนปจจัย

สําคัญในการสรางภาพลักษณที่ดีใหกับธุรกิจโรงแรม

และ การทองเทีย่ว ตลอดจนสรางรายไดใหกบัประเทศ 

“การบริการ” จึงเปนกิจกรรมที่ผูใหบริการจัดทําขึ้น

ตามความตองการของลูกคา และสรางความพึงพอใจ

ใหแกผูรับบริการอยางทันทีทันใด

ธุ รกิจโรงแรมมีความสําคัญกับการพัฒนา

เศรษฐกิจของประเทศเปนอยางมาก เนื่องจากมีสวน

ชวยเสริมสรางระบบเศรษฐกิจและการคาระหวาง

ประเทศใหแข็งแกรงขึ้น และยังเปนธุรกิจที่สําคัญ

ในการสรางงาน ทั้งนี้ งานโรงแรมเปนงานบริการ

ที่มีความละเอียดออน ซ่ึงแตละหนวยงานมีความ

สําคัญเกี่ยวของกันเปนลูกโซ โดยงานบริการมีความ

สัมพันธโดยตรงกับหนาที่ของบุคลากรซึ่งเปนพนักงาน

โรงแรม คุณภาพของบุคลากรถือเปนทรัพยากรมนุษย
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ปฏิบัติงานของบุคลากรโรงแรมในเครือเดอะซายน

3.  เพ่ือประเมินรูปแบบการพัฒนาสมรรถนะใน

การปฏบิตังิานของบคุลากรโรงแรมในเครอืเดอะซายน

ขอบเขตของการวิจัย
1. ขอบเขตประชากร/ผูใหขอมูลหลัก

 1.1 ผูใหขอมูลหลักในการศึกษาสภาพและ

ความตองการพัฒนาสมรรถนะในการปฏิบัติงาน

ของบุคลากร โรงแรมในเครือเดอะซายน แบงเปน 2 

กลุม คือ กลุมที่ 1 ผูใหขอมูลหลัก คือ หัวหนาแผนก

ทุกแผนก จํานวน 8 แผนก จากโรงแรมในเครือ 3 

โรงแรม รวมทั้งสิ้นเปน 24 คน โดยคัดเลือกแบบ

เจาะจงตามวัตถุประสงคในการวิจัยที่มีประสบการณ

ในการบริหารและดํารงตําแหนงผูบริหารไมตํ่ากวา 10 

ป ที่ยินดีใหความรวมมือในการวิจัย และกลุมที่ 2 คือ 

บุคลากรโรงแรมในเครือเดอะซายน โดยการสุมแบบ

งาย ดวยการนําชื่อของบุคลากรที่ทํางานอยู ณ วันที่ 

20 กันยายน พ.ศ. 2562 มาทําการจับสลากจํานวน

ตัวอยางไดจากการเปดตารางของ Krejcie and 

Morgan (1970) ไดจํานวนทั้งสิ้น 692 คน

 1.2 การประเมินรูปแบบสมรรถนะในการ

ปฏบิตังิานของบคุลากร โรงแรมในเครอืเดอะซายน คอื 

ผูทรงคุณวุฒิ จํานวน 9 ทาน แบงเปน 2 กลุม ไดแก 

(1) กลุมผูบริหารที่มีวุฒิการศึกษาตั้งแตระดับปริญญา

ตรี/โทขึ้นไป มีประสบการณการในการบริหารงาน

ธุรกิจโฮสเทล หรือโรงแรม ตั้งแต 10 ปขึ้นไป ที่ยินดี

ใหความรวมมือในการวิจัย และ (2) กลุมนักวิชาการ 

ที่มีวุฒิการศึกษาตั้งแตระดับปริญญาโทขึ้นไป เปนผูท่ี

มีคุณสมบัติในการใหความรู มีความเชี่ยวชาญดานการ

บริหารการจดัการการโรงแรมและการทองเทีย่ว และมี

ความเขาใจในเรื่องการบริหารจัดการโรงแรมหรือการ

บรกิารเปนอยางด ีและยนิดใีหความรวมมอืในการวจิยั 

โดยการนํารปูแบบไปใหผูทรงคุณวุฒติรวจสอบ โดยการ

สนทนากลุ ม (focus group) เพื่อประเมินความ

เหมาะสมและความเปนไปไดของรูปแบบการพัฒนา

สมรรถนะในการปฏิบัติงาน

2.  ขอบเขตเนื้อหาเพื่อสรางรูปแบบ ผูวิจัยศึกษา

แนวคิดการบริหารจัดการธุรกิจ และแนวคิดคุณภาพ

การใหบริการธุรกิจโรงแรม โดยบูรณาการแนวคิด

จากนักวิชาการและสังเคราะหเปนองคประกอบของ

รูปแบบการพัฒนาสมรรถนะในการปฏิบัติงานของ

บุคลากร โรงแรมในเครือเดอะซายน นํามาเปนกรอบ

ในการศึกษาโดยใชวิธีการวิเคราะหองคประกอบเชิง

สํารวจ

ประโยชนที่ไดรับจากการวิจัย
1.  ไดรูปแบบการพัฒนาสมรรถนะในการปฏิบัติ

งานของบคุลากร โรงแรมในเครือเดอะซายน เพือ่ใชเปน

แนวทางการพัฒนาสมรรถนะบุคลากรอยางเปนระบบ

2.  เปนขอมลูสาํหรบัผูบรหิารและผูเกีย่วของทีจ่ะ

นําไปเปนแนวทางในการกําหนดนโยบายและวางแผน

พัฒนาทรัพยากรมนุษย ที่ตรงกับความตองการของ

บุคลากรและเปาหมายของโรงแรมตอไป

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ
การพัฒนาทรัพยากรมนุษย

เปนการนําศักยภาพของแตละบุคคลมาใชใน

การปฏิบัติงานใหเกิดประโยชนสูงสุด และสรางให

แตละบุคคลเกิดทัศนคติที่ดีตอองคกรตลอดจนเกิด

ความตระหนักในคุณคาของตนเอง เพื่อนรวมงานและ

องคกร สาํหรบับุคลากรในองคกรยอมแตกตางกนั ตาม

ลักษณะ เพศ อายุ วัย ลักษณะนิสัย ความมุงมั่นในการ

ทาํงานและความสามารถในการปฏิบตังิาน ซึง่ลักษณะ

ดังกลาวจะเปนปจจัยท่ีจะตองพิจารณาใหรอบคอบ

วาองคกรจะใชวิธีการพัฒนาทรัพยากรมนุษยอยางไร 

จึงจะมีประสิทธิภาพสูงสุด และคุมคาที่สุด ซึ่งแนวคิด

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

ไดอธิบายวา แนวคิดของการพัฒนาทรัพยากรมนุษย 
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แบงออกเปน 4 ดาน ดังนี้ (1) การพัฒนารายบุคคล 

(individual development) เปนการพัฒนาใหไดมา

ซึ่งความรู ทักษะ และการปรับเปลี่ยนพฤติกรรม เพื่อ

ใหเกิดผลในการปฏิบัติงานท่ีดีขึ้น เปนการพัฒนา

รายบุคคล และสามารถเห็นผลไดในระยะสั้น กิจกรรม

พัฒนาบุคคลจะชวยแกไขในเรื่องจุดออนของพนักงาน 

สรางศักยภาพเพื่อประโยชนในการสรางประสิทธิผล

ขององคกร (2) การพัฒนาอาชีพ (career devel-

opment) เปนกระบวนการวางแผน และการกําหนด

ทิศทางการทํางานกับเปาหมายในชีวิตของบุคคล ซึ่ง

การพัฒนานั้น หมายถึง การเติบโตอยางตอเนื่องการ

ไดรับทักษะ การไดรับโอกาสจากการจัดสรรตําแหนง

ขององคกร ซึ่งเปนกระบวนการที่เกี่ยวของกับความ

กาวหนาในหนาที่การงานของพนักงาน โดยผานชุด

ขัน้ตอนทีม่ลีกัษณะทีแ่ตกตางกัน (3) การพฒันาองคกร 

(organization development) กิจกรรมการพัฒนา

องคกร เปนกระบวนการทีมี่วตัถปุระสงค เพือ่ปรบัปรงุ

คณุภาพโดยทัว่ไปและตอเนือ่ง โดยตระหนกัอยูบนการ

เรียนรู การพัฒนาความรู การแลกเปลี่ยนความรูของ

ทุกคนในองคกร และ (4) การบริหารผลการปฏิบัติงาน 

(performance management) การประเมินผลการ

ปฏิบัติงานตองยุติธรรม โปรงใส สามารถอธิบายใหแก

ผูถกูประเมนิได เพ่ือสรางใหเกิดการยอมรบัและศรทัธา 

การทบทวนผลการปฏิบัติงาน ทุกคนในองคกรจะตอง

มกีารคดิทบทวนผลการปฏบิตังิานและหาแนวทางรวม

กันในการทํางานในอนาคต

กระบวนการพัฒนาทรัพยากรมนุษย

Swanson and Holton (2009, p. 25) กลาววา 

การพัฒนาทรัพยากรมนุษยพิจารณาไดหลายแงมุม

แตกตางกันออกไป ตามสายงานหรือหนาที่ ควบคู

ไปกับบริบทที่เปลี่ยนแปลงไปตลอดเวลา การพัฒนา

ทรพัยากรมนษุยเปนกระบวนการทีท่ําใหสามารถตอบ

สนองความจําเปนขององคกรไดเปนอยางดี ประกอบ

กับการมองการพัฒนาทรัพยากรมนุษยแบบทฤษฎี

ระบบ คือ กระบวนการที่นําทรัพยากรปอนเขาไป ใน

กระบวนการแลวไดรับผลผลิตออกมา และมีการปอน

ขอมูลกลับคืนไปยังสวนตางๆ ของระบบ จะทําให

ปฏิบัติงานการพัฒนาทรัพยากรมนุษยไดดีขึ้น การ

ปฏิบัติงานโดยท่ัวไปของพนักงานมีความจําเปนตอง

อาศัย 3 ทักษะ ดังนี้ (1) ทักษะทางดานเทคนิค เปน

ทักษะที่ใชความชํานาญ ความรู ความสามารถ เพื่อ

ปฏิบัติงานนั้นๆ โดยเฉพาะ ผูปฏิบัติงานตองมีความ

ชํานาญในการใชเครื่องมือ อุปกรณทางเทคโนโลยี 

รวมไปถึงเทคนิค วิธีการในการปฏิบัติงาน (2) ทักษะ

ดานความคิด Khammani (2011, pp. 118-224) 

กลาววา การคิดเปนกระบวนการทางสมองในการนํา

ขอมูลหรือสิ่งเราท่ีไดรับไปเชื่อมโยงกับขอมูลหรือ

ประสบการณเดิม เพื่อสรางความหมายใหแกตน 

เกิดเปนความรู ความเขาใจที่สามารถนําไปใชใน

สถานการณตางๆ การคิดเปนงานเฉพาะตน เปน

กระบวนการภายในที่แตละบุคคลตองดําเนินการเอง 

ไมมีผูใดทําแทนไดแตบุคคลอื่น รวมทั้งสภาพแวดลอม

และประสบการณตางๆ สามารถกระตุ นใหบุคคล

เกิดการคิดได (3) ทักษะทางดานมนุษยสัมพันธ 

Wonganutrohd (2008, pp. 235-236) ใหความ

หมายมนุษยสัมพันธวา เปนความสัมพันธระหวาง

บุคคลในการปฏิบัติงาน เราไมสามารถจะทํางานคน

เดียว เปนงานที่ทําในลักษณะกลุมหรือตองติดตอกับ

บุคคลอื่น การทํางานหลายอยาง เราใชเวลาในการ

ตดิตอกบัผูอืน่หรอืท่ีเรยีกวา การตดิตอสือ่สารคอนขาง

มาก มนษุยสมัพนัธในการทาํงาน จงึเปนวธิกีารจูงใจให

คนทํางานตามจุดมุงหมาย เพื่อทําใหมนุษยเกิดความ

พงึพอใจ และชวยใหงานขององคกรสาํเรจ็ลลุวงตามจดุ

มุงหมาย มีการทํางานเปนทีม โดยมีความพอใจทั้งทาง

ดานเศรษฐกิจ จิตใจ และสังคม
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รูปแบบการพัฒนา

Keeves (1988) กลาววา รูปแบบจะตองมีองค

ประกอบที่สําคัญ ดังนี้ (1) รูปแบบจะตองนําไปสูการ

ทํานายได (prediction) และสามารถนําไปสราง

เครื่องมือเพ่ือไปพิสูจนทดสอบได (2) โครงสราง

ของรูปแบบจะตองประกอบดวย ความสัมพันธเชิง

สาเหตุ (causal relationship) ซึ่งสามารถใชอธิบาย

ปรากฏการณของเรื่องน้ันๆ ได (3) รูปแบบจะตอง

สามารถสรางจนิตนาการ (imagination) ความคดิรวบ

ยอด (concept) และความสัมพันธ (interrelation) 

รวมทั้งชวยขยายขอบเขตการสืบเสาะความรู และ 

(4) รูปแบบควรประกอบดวย ความสัมพันธเชิง

โครงสราง (structural relationship) มากกวาความ

สัมพันธเชิงเช่ือมโยง (associative relationship) 

นอกจากนั้น Phrommani, Eiamsa-Ard, and 

Grasung (2017) ไดกลาววา การสรางและพัฒนา

รูปแบบ มีขั้นตอนสําคัญ ดังนี้ (1) ศึกษาคนควาขอมูล

พื้นฐาน เพื่อการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และขอคนพบ

จากการวิจัยที่เกี่ยวของ ตลอดจนการศึกษาขอมูล

เกี่ยวกับสภาพปจจุบัน หรือปญหาจากเอกสารผล

การวิจัยหรือจากการสังเกต สอบถามผูที่เกี่ยวของ 

(2) กําหนดหลักการ เปาหมาย และองคประกอบอื่นๆ 

ของรปูแบบใหสอดคลองกบัขอมลูพืน้ฐานและสมัพนัธ

กันอยางเปนระเบียบ การกําหนดเปาหมายของรูป

แบบจะชวยใหผูปฏิบัติงานสามารถเลือกรูปแบบไปใช

ใหตรงจุดมุงหมาย เพื่อใหการดําเนินงานไดผลสูงสุด 

(3) กําหนดแนวทางการนํารูปแบบไปใช ประกอบดวย

รายละเอียดของวิธกีารและเงือ่นไขตางๆ เชน ใชดําเนนิ

งานกับกลุมใหญหรือกลุมยอย เพื่อใหการใชรูปแบบ

เปนไปอยางมีประสิทธิภาพ เปนตน (4) การประเมิน

รูปแบบเป นการประเมิน เพื่ อทดสอบความมี

ประสิทธิภาพของรูปแบบที่สรางขึ้น (5) การพัฒนา

และปรับปรุงรูปแบบ เมื่อพบขอบกพรองแลวตอง

นํามาปรับปรุงใหสมบูรณยิ่งขึ้น

แนวคิดเกี่ยวกับสมรรถนะ

สมรรถนะ หมายถึง คณุลกัษณะสวนบุคคลท่ีแสดง

ใหเห็นถึงทักษะ ความรู ความสามารถ และทัศนคติ

ท่ีบุคคลแสดงออกมาในรูปแบบของพฤติกรรมในการ

ปฏิบัติงาน โดยในแตละบุคคลนั้นก็จะมีพฤติกรรมท่ี

แสดงออกมาแตกตางกันตามบทบาทหนาท่ีของแตละ

บุคคล หรือแตละตําแหนงงานของแตละบุคคล ซึ่ง 

Saentong (2017, pp. 24-26) ไดแบงประเภท

ของ Competency ไว 3 ประเภท ดังนี้ (1) Core 

Competency คอื ความสามารถหลกัขององคกร หรอื

คุณคาขององคกรที่เกิดจากบุคลากรในองคกร อธิบาย

งายๆ วา นสิยัของคนในบรษิทัเปนอยางไร กจ็ะสะทอน

ไปยังผู เก่ียวของผานชองทางตางๆ ผานตัวสินคา 

ระบบงาน และวัฒนธรรมองคกร (2) Managerial 

Competency คือ สมรรถนะทางการบริหารท่ีเปน

ความรู ทักษะ และคณุลักษณะดานการบรหิารจดัการท่ี

ผูบรหิารควรมหีรอืควรเปน เพือ่ใหบรรลเุปาหมายท่ีวาง

ไว เชน ความสามารถในการวางกลยุทธ การตัดสินใจ 

และการสรางความเช่ือใจ และ (3) Functional 

Competency คอื ความรูและทักษะในการทํางานของ

แตละหนวยงานหรือตําแหนงงาน เชน ความรูเกี่ยวกับ

กระบวนการผลิต ความรูเก่ียวกับวัตถุดิบ ทักษะการ

ควบคุมเครื่องจักร ทักษะการตรวจสอบคุณภาพสินคา 

ซ่ึงสามารถแบงไดเปน 2 รูปแบบ ไดแก รูปแบบของ

สายงาน คือ ความรูทักษะท่ีควรจะมีของแตละสาย

งาน และรูปแบบที่ทุกหนวยงานควรจะมีความรูทักษะ 

เพราะในงานสามารถแยกออกมาเปน General Skill 

ซึ่งแบงเปน Hard Skill และ Soft Skill อันเปน 

Personal Attitude เชน ไอควิ อคีวิ แรงจงูใจ ความเช่ือ 

และทัศนคติ

จากการศึกษางานวิจัยท่ีเก่ียวของกับการพัฒนา

ทรพัยากรมนษุย และการพฒันาสมรรถนะนัน้ ประกอบ

ดวย ทักษะดานความคิด ทักษะดานเทคนิคการ

ปฏิบัติงาน ทักษะดานมนุษยสัมพันธ และทักษะดาน
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บุคลิกภาพ สวนกิจกรรมการพัฒนาสมรรถนะ ไดแก 

การฝกอบรม การศึกษาตอ การพัฒนาการเรียนรู  

การจัดการความรู โดยนํามาประยุกตใชใหเหมาะสม

กับสภาพขององคกรแตละองคกร ใหมีประสิทธิภาพ

ตามเปาหมายขององคกร ดังน้ัน ผู วิจัยตองการ

ศึกษารูปแบบการพัฒนาสมรรถนะในการปฏิบัติ

งานของบุคลากรโรงแรม กรณีศึกษาโรงแรมในเครือ

เดอะซายน เพื่อนําผลการวิจัยไปเปนตนแบบในการ

พัฒนาสมรรถนะของบุคลากรอยางเปนระบบ

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  กรอบแนวความคิดที่ใชในการวิจัย

ระเบียบวิธีวิจัย
1.  ผูวิจัยดําเนินการวิจัยโดยแบงเปน 3 ขั้นตอน 

ดังนี้

ขัน้ตอนที ่1 ศกึษาสภาพและความตองการพฒันา

สมรรถนะในการปฏิบัติงานของบุคลากร โรงแรมใน

เครือเดอะซายน ผูใหขอมูลหลัก แบงเปน 2 กลุม คือ 

กลุมที่ 1 ประกอบดวยหัวหนาแผนกทุกแผนกจาก

โรงแรมในเครือเดอะซายน จํานวน 3 โรงแรม รวม

ทั้งสิ้น 24 คน เครื่องมือที่ใช คือ แบบสัมภาษณแบบ

มีโครงสรางเก่ียวกับสภาพและความตองการพัฒนา

สมรรถนะในการปฏิบัติงานของบุคลากร จํานวน 6 ขอ 

กลุมที่ 2 ประกอบดวยบุคลากรที่ปฏิบัติงานในโรงแรม

ในเครือเดอะซายน จํานวน 692 คน เครื่องมือที่ใช คือ 

แบบสอบถามเกี่ยวกับความตองการพัฒนาสมรรถนะ

ในการปฏิบัติงานของบุคลากร จํานวน 42 ขอ

ขั้นตอนที่ 2 นําขอมูลท่ีไดจากการสัมภาษณ

หัวหนาแผนกในข้ันตอนท่ี 1 มาสรุปผล และนํา

แบบสอบถามความตองการพัฒนาสมรรถนะในการ

ปฏิบัติงานของบุคลากรในข้ันตอนท่ี 1 มาวิเคราะห

องคประกอบเชิงสาํรวจ (Exploratory Factor Analysis

--EFA) หมนุแกนดวยวธิ ีEquamax เพือ่จดักลุมตวัแปร

ในแตละองคประกอบใหชัดเจนขึ้น และเปนตัวแทน

ที่แทจริงในแตละองคประกอบ จึงกําหนดใหตองมีคา

นํ้าหนักของแตละองคประกอบแตละตัวตั้งแต 0.30 

ขึ้นไป และมีคาความแปรปรวนขององคประกอบ

ไมนอยกวา 0.50 คาไอเกน (Eigenvalues) หรือคา

ความผนัแปรของตวัแปรทัง้หมดในแตละองคประกอบ 

ตองไมตํ่ากวา 1.00 และคานํ้าหนักองคประกอบ 

(factor loadings) ซ่ึงเปนคาความสัมพันธระหวาง

ตัวแปรกับองคประกอบ ควรสูงกวา 0.30 จากนั้น

จึงนําคําตอบท้ังหมด มาสรางเปนรูปแบบการพัฒนา

สมรรถนะในการปฏิบัติงานของบุคลากร
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ขัน้ตอนที ่3 ประเมนิรปูแบบการพัฒนาสมรรถนะ

ในการปฏิบัติงานของบุคลากรโรงแรมในเครือเดอะ

ซายน โดยวิธีการสนทนากลุม (focus group) กับ

ผูทรงคุณวุฒิ จํานวน 9 คน เพื่อทําการอภิปรายตาม

ประเด็นในแตละองคประกอบของรูปแบบ จากนั้นจึง

ปรับปรุงรูปแบบและสงเอกสารประกอบการประเมิน

รูปแบบใหผูทรงคุณวุฒิประเมินความเหมาะสมและ

ความเปนไปได

2.  การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ ผู วิจัยนํา

แบบสอบถามทีส่รางขึน้ไปใหผูเชีย่วชาญ จาํนวน 5 คน 

พิจารณาตรวจสอบความเทีย่งตรงเชงิเนือ้หา (content 

validity) และความครอบคลมุประเด็นทีศ่กึษาเปนการ

ตรวจสอบความถูกตอง ความชัดเจนของการใชภาษา 

และความครอบคลมุของเนือ้หา นาํผลมาคาํนวณหาคา

ดชันคีวามสอดคลองระหวางขอคาํถามกบัวตัถุประสงค

หรือนิยามตัวแปร (Index of Item Objective 

Congruence--IOC) โดยนําคําตอบของผูเชี่ยวชาญ

แตละคน แปลงคาเปนคะแนนไดค า IOC ของ

แบบสอบถามมีคาอยูระหวาง 0.67-1.00

ผลการวิจัย
จากการศกึษาสภาพและความตองการท่ีเกีย่วของ

กบักระบวนการพฒันาสมรรถนะในการปฏบิตังิานของ

บุคลากร โรงแรมในเครือเดอะซายน และผลการศึกษา

ความตองการพัฒนาสมรรถนะในการปฏิบัติงานของ

บุคลากร โดยใชวธิกีารวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจ 

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

ตาราง 1

การตรวจสอบความเหมาะสมของขอมูลความตองการพัฒนาสมรรถนะในการปฏิบัติงานของบุคลากรโรงแรมใน

เครือเดอะซายน เพื่อวิเคราะหองคประกอบ

ความตองการพัฒนาสมรรถนะ

ในการปฏิบัติงานของบุคลากร 42 .982 22946.379 861 .000

จํานวน

ขอคําถาม

(ตัวแปร)

KMOแบบสอบถาม  Approx.  df Sig.

 Chi-Square (χ2) 

จากการวิเคราะหองคประกอบ พบวา การตรวจ

สอบความเหมาะสมของขอมูลเกี่ยวความตองการ

พฒันาสมรรถนะในการปฏบิติังานของบคุลากร โรงแรม

ในเครอืเดอะซายน มีคาไคเซอร-ไมเยอร-โอลคิน (KMO) 

มีคาเทากับ .982 ผลการทดสอบดวย Bartlett’s Test 

of Sphericity พบวา มีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ .00 เปนคาที่นอยกวา .00 แสดงวา 

ขอมลูมคีวามสมัพันธระหวางตวัแปรทีเ่หมาะสมตอการ

วเิคราะหองคประกอบ ซึง่ผลการวเิคราะหองคประกอบ

แสดงตัวแปรท่ีถูกจัดอยูในแตละองคประกอบแสดง

ตวัแปรทีถ่กูจดัในแตละองคประกอบหลงัการหมนุแกน

ดวยวิธี Equamax
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ตาราง 2

ผลการวิเคราะหองคประกอบของตัวแปรความตองการพัฒนาสมรรถนะในการปฏิบัติงานของบุคลากรโรงแรม

ในเครือเดอะซายน

 องคประกอบที่ คาไอเกน คารอยละของ คารอยละสะสม 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

รวมคาแปรปรวนสะสม = 63.198

จากผลการวิเคราะหองคประกอบ พบวา องค

ประกอบของการพัฒนาสมรรถนะในการปฏิบัติงาน

ของบุคลากรโรงแรมเครือเดอะซายน มีคาไอแกน

มากกวา 1 ขึ้นไปมีจํานวน 4 องคประกอบ ดังนี้ องค

ประกอบที ่1 ทกัษะมนษุยสมัพนัธ มคีาไอแกน 22.620 

อธิบายความแปรปรวนไดรอยละ 53.858 องคประกอบ

ที่ 2 ทักษะดานความคิด มีคาไอแกน 1.700 อธิบาย

ความแปรปรวนไดรอยละ 4.048 องคประกอบที่ 3 

ทักษะดานเทคนิคการปฏิบัติงาน มีคาไอแกน 1.182 

อธิบายความแปรปรวนไดรอยละ 2.815 องคประกอบ

ที่ 4 ทักษะดานบุคลิกภาพ มีคาไอแกน 1.040 อธิบาย

ความแปรปรวนไดรอยละ 2.477 ซึง่ทัง้ 4 องคประกอบ

มีความแปรปรวนสะสมรอยละ 63.198 ซึ่งมากกวา

รอยละ 60 สามารถอธิบายไดวา องคประกอบที่สกัด

ไดครอบคลมุประเดน็ท่ีศึกษา และประกอบดวยตัวแปร

หรือขอคําถามไมนอยกวา 3 ตัวแปร ที่มีนํ้าหนักปจจัย 

.50 ขึ้นไป

ทั้งนี้ ผู วิจัยนําขอมูลที่ไดรับจากการวิเคราะห

องคประกอบไปสรางรูปแบบการพัฒนาสมรรถนะใน

การปฏิบัติงานของบุคลากร และนําเสนอรูปแบบการ

พฒันาสมรรถนะในการปฏบิติังานของบคุลากร โรงแรม

ในเครือเดอะซายนใหผูทรงคุณวุฒิพิจารณา จากนั้น

จึงปรับปรุงรูปแบบตามคําเสนอแนะของผูทรงคุณวุฒิ

ในการนี้ รูปแบบการพัฒนาสมรรถนะในการปฏิบัติ

งานของบุคลากรแสดงใหเห็นถึงระบบของการพัฒนา

บุคลากร โดยมีขั้นตอนดังนี้

1.  Input คือ ขอมูลสภาพและปญหาในการ

พัฒนาสมรรถนะของบุคลากรในองคกร และความ

ตองการขององคกร

2.  Analysis คือ การสังเคราะหสภาพปญหาและ

ความตองการของบุคลากรในองคกร โดยวิธีวิเคราะห

องคประกอบเชิงสาํรวจ (exploratory factor analysis) 

หมุนแกนดวยวิธี Equamax และพบองคประกอบ

ของทักษะ 4 กลุม คือ (1) ทักษะดานมนุษยสัมพันธ 

(2) ทักษะดานความคิด (3) ทักษะดานเทคนิคการ

ปฏิบัติงาน และ (4) ทักษะดานบุคลิกภาพ

3.  Process นํารูปแบบการพัฒนาสมรรถนะไป

ออกแบบโครงการฝกอบรม พัฒนาโครงการฝกอบรม 

การดาํเนนิการฝกอบรม โดยวธิกีารสอนงาน/เรยีนรูใน

งานการหมนุเวยีนงาน การเรยีนรูดวยตนเอง การจดัฝก

อบรมภายในและภายนอกองคกร และการศกึษาดงูาน

4.  Output ประเมนิพฤตกิรรมและตดิตามผลการ

ปฏบิตังิานของบคุลากรทีไ่ดรบัการพฒันาและปรบัปรงุ

ทักษะในการปฏิบัติงาน
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5.  Outcome องคกรที่มีขีดสมรรถนะ High 

Performance Organization (HPO) โดยบุคลากร

มีทักษะการปฏิบัติงานที่เปนเลิศ และลูกคาเกิดความ

พึงพอใจในการรับบริการ

รูปแบบการพัฒนาสมรรถนะในการปฏิบัติงาน

ของบคุลากร โรงแรมในเครอืเดอะซายน มีการประเมนิ

ผลทุกๆ 6 เดือน เพื่อนําขอมูล ยอนกลับมาพิจารณา

ปรับปรุง แผนการพัฒนาบุคลากรตอไป 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

ภาพ 2  รูปแบบการพัฒนาสมรรถนะในการปฏิบัติงานของบุคลากร โรงแรมในเครือเดอะซายน

การอภิปรายผล
จากผลการศึกษาวิจัยเรื่อง รูปแบบการพัฒนา

สมรรถนะในการปฏิบัติงานของบุคลากร โรงแรมใน

เครือเดอะซายน ไดรปูแบบการพฒันาสมรรถนะ นาํมา

อภิปรายผลไดดังนี้

1.  การศึกษาสภาพและความตองการพัฒนา

สมรรถนะในการปฏิบัติงานของบุคลากร โรงแรม

ในเครือเดอะซายน จําแนกตามความคิดเห็นของ

ผูเชี่ยวชาญ สรุปไดดังนี้

 1.1 การพัฒนาสมรรถนะในการปฏิบัติงาน

ของบุคลากร พบวา โรงแรมมีความตองการพัฒนา

สมรรถนะในดานทักษะการบริการ ใหบุคลากรเกิด

การเรียนรูอยูเสมอ เพ่ือใหทันตอสถานการณปจจุบัน 

และปฏิบัติงานที่ตรงกับความถนัดของตนเอง ทั้งนี้

เน่ืองจากโรงแรมใหความสาํคัญกบัเรือ่งของการบรกิาร

ลูกคาเปนหลัก พนักงานตองมีการเรียนรูอยูเสมอ เพื่อ

นําทักษะดานการบริการมาใชในการบริการลูกคา ให

ไดรับความพึงพอใจในการรับบริการ สอดคลองกับ

แนวคดิของ Ammuang (2014) ทีก่ลาววา การบรกิาร

ท่ีเปนเลิศ ผูใหบริการตองมีความรูในงานท่ีใหบริการ 

(knowledge) ผูใหบริการตองมีความรูในงานที่ตน

รับผิดชอบ ที่สามารถตอบขอซักถามจากผูรับบริการ

ไดอยางถูกตองและแมนยํา มีความคิดใหมๆ ไมควร

ยึดติดกับประสบการณหรือบริการที่ทําอยู เคยปฏิบัติ

มาอยางไรก็ทําไปอยางนั้น ไมมีการปรับเปลี่ยนวิธี

การใหบริการ จึงควรมีความคิดใหมๆ ในการปฏิรูป

งานบริการไดดียิ่งขึ้น และสอดคลองกับงานวิจัยของ 

Thavichip, Keerativinitkul, and Chatuchai (2011) 

ที่พบวา ในการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรธุรกิจ

โรงแรม ควรจัดใหบุคลากรเรียนรูการใหบริการที่ดี 
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โดยจัดหาวิทยากร/ผู ทรงคุณวุฒิเฉพาะดานมาให

ความรูแกพนักงานในโรงแรม

 1.2 การวางแผนการพัฒนาทรัพยากรมนุษย 

พบวา โรงแรมใหความสาํคัญกบัการพฒันาบคุลากร จึง

มีการวางแผนพัฒนาทักษะการปฏิบัติงาน และพัฒนา

ความรูใหเทาทันตอการเปลี่ยนแปลงในปจจุบัน โดย

จัดฝกอบรมภายในองคกรอยูเสมอ ทั้งนี้เนื่องจากการ

วางแผนพัฒนาทักษะการใหบริการในดานตางๆ ยอม

สงผลตอการใหบริการลูกคา ทําใหลูกคาเกิดความ

ประทับใจและกลับมาใชบริการอีกครั้ง สอดคลองกับ

แนวคดิของ Harrison and Kessels (2004) ทีก่ลาววา 

การพัฒนาทรัพยากรมนุษยเปนกระบวนการอยาง

หนึ่งในองคกร ซึ่งประกอบดวย การวางแผน และการ

สนับสนุนอยางชํานิชํานาญ เพื่อจัดใหมีการเรียนรูทั้ง

รูปแบบ ทีเ่ปนทางการและไมเปนทางการ กระบวนการ

สรางความรูและจัดประสบการณใหมๆ ทั้งในสถานที่

ปฏิบัติงานและที่อื่นๆ เพ่ือความเติบโตกาวหนาของ

องคกร และเพิ่มศักยภาพของบุคลากร โดยผานการ

พัฒนาความสามารถ การปรับตัว การรวมแรงรวมใจ 

และกิจกรรมทีก่อใหเกิดความรูใหมของทกุคนทีท่าํงาน 

เพื่อองคกร สอดคลองกับงานวิจัยของ Thavichip 

et al. (2011) ที่พบวา ในการพัฒนาศักยภาพของ

บุคลากรธุรกิจโรงแรม ควรจัดใหบุคลากรไดรับการ

อบรมท้ังระยะส้ันและระยะยาว จดัใหมกีาร ไปสมัมนา

ทุก 3-6 เดือน เพื่อเพิ่มพูนความรูเกี่ยวกับสายงาน

ที่ปฏิบัติ จัดใหเรียนภาษาอังกฤษอยางตอเนื่อง การ

ใชเทคโนโลยีสารสนเทศ และการติดตอสื่อสารอยาง

มีประสิทธิภาพ หรือจัดใหพนักงานรวมคิด รวมจัด

กิจกรรมตามความถนัดของตน และมีการจัดสงไป

ศึกษาดูงานเพิ่มเติม ทั้งในประเทศและตางประเทศ 

รวมถึง มีการติดตามประเมินผลหลังจากที่สงไปอบรม

หรือสัมมนาอยางตอเนื่อง

 1.3 ความตองการพัฒนาสมรรถนะในการ

ปฏิบัติงานของพนักงาน พบวา โรงแรมตองการพัฒนา

ความรูอยูเสมอ รวมถึงปลูกฝงทัศนคติที่ดีตอองคกร 

และพัฒนาทักษะการทํางาน การสื่อสาร สรางทัศนคติ

ทีด่ตีอเพือ่นรวมงาน พฒันาความเชีย่วชาญเฉพาะดาน

ใหทันสมัยอยูเสมอ เปดโอกาสใหบุคลากรแสดงความ

สามารถ และศักยภาพ ท้ังนี้เนื่องจากการเสริมสราง

และปลูกฝงทัศนคติเชิงบวกใหกับบุคลากร จะทําให

บุคลากรเกิดความรูสึกท่ีดีกับเพื่อนรวมงาน ใหความ

ชวยเหลือซึ่งกันและกัน สงผลใหการดําเนินการเปนไป

ในทิศทางเดียวกัน เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล

สูงสุด สอดคลองกับงานวิจัยของ Ko (2009) ที่พบวา 

ทัศนคติเชิงรุกมีอิทธิพลอยางมากตอวัฒนธรรมองคกร 

สงผลตอพฤติกรรมของพนักงาน โดยทําใหการดําเนิน

งานของโรงแรมมีประสิทธิภาพมากขึ้น นอกจากนี้ ใน

การพฒันาพนกังานทีม่คีณุภาพ การฝกอบรมพนกังาน

และการเพิ่มขีดความสามารถใหกับพนักงาน จะทําให

เกิดประสิทธิภาพการดําเนินงาน โดยคุณภาพการ

บริการจะใหความพึงพอใจของลูกคาเพิ่มขึ้น สงผล

กระทบชื่อเสียงเชิงบวกของโรงแรม

 1.4 การพัฒนาบุคลากรในหนวยงาน พบวา 

โรงแรมควรมีการจัดฝกอบรมอยางตอเนื่อง เชน การ

ศกึษาดงูานนอกสถานที ่มกีารหมนุเวยีนงาน เพ่ือทาํให

พนักงานสามารถปฏิบัติงานไดมากกวาหนึ่งตําแหนง 

และมีการสอนงานแบบ On-the-Job Training ทั้งนี้

เนื่องจากการเพิ่มศักยภาพของบุคลากร โดยวิธีการ

ฝกอบรม การศึกษาดูงาน การหมุนเวียนงาน หรือการ

สอนงานนั้น จะทําใหบุคลากรเขาใจงานที่ปฏิบัติ และ

สามารถปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพมากขึ้น 

ผลวิจัยดังกลาวสอดคลองกับแนวคิดของ Dessler 

(2008) ที่กลาววา การฝกอบรมและพัฒนาเปนการ

สรางความเช่ือมั่นใหกับบุคลากร และเปนการกระตุน

ใหเกิดการเรียนรูอยูตลอดเวลา ดังนั้น องคการควร

จัดฝกอบรมและพัฒนาในกรณีท่ี (1) เมื่อมีการรับ

พนักงานใหม (2) เมื่อมีการโยกยายงาน (3) เมื่อมีการ

ปรับเปลี่ยนโครงสรางการบริหาร และ (4) เมื่อเกิดการ
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แขงขนัทางธรุกจิ เพือ่ใหเกดิความเขาใจในกระบวนการ

ทํางานตรงตามวตัถปุระสงคทีอ่งคกรตองการ อกีทัง้ยงั

สอดคลองกับงานวิจัยของ Thavichip et al. (2011) 

ที่พบวา แนวทางในการพัฒนาศักยภาพของบุคลากร

ธรุกจิโรงแรม โดยการจดัใหบคุลากรไดรบัการอบรมท้ัง

ระยะสั้นและระยะยาว มีการไปสัมมนาทุก 3-6 เดือน 

เพื่อเพิ่มพูนความรูใหกับบุคลากร

 1.5 การนําผลการประเมนิไปใช พบวา โรงแรม

มกีารนาํผลการปฏบัิติงานของบคุลากรไปวเิคราะหเพือ่

แกไขปญหา และพัฒนาประสิทธิภาพในการปฏิบัติ

งานใหดียิ่งขึ้น โดยการนําผลการประเมินไปปรับปรุง

และวางแผนพัฒนาศักยภาพของบุคลากรตอไป ทั้งนี้

เน่ืองจากการประเมนิผลการปฏิบติังานพนกังาน ทาํให

พนกังานรูจดุออนของตนเอง และตองการพฒันาตนเอง

ดีขึ้น เพื่อใหสามารถบริการลูกคาไดตรงตามที่ลูกคา

ตองการ สอดคลองกับแนวคิดของ Mondy, Noe, 

and Premeaux (1999) ที่ระบุวา การประเมินผลการ

ปฏิบัติงานเปนการวัดผลการปฏิบัติงานของบุคลากร 

ทําใหทราบผลการปฏิบัติงาน และจุดเดนจุดดอยของ

ตนเอง เปนการหาแนวทางแกไขปรับปรุงการทํางาน

อยูเสมอ และทําใหองคการมีความตื่นตัวที่จะพัฒนา

บุคลากรใหมีกําลังใจในการปฏิบัติงาน โดยองคการจะ

นาํผลการประเมนิมาพจิารณาในการปรบัตาํแหนงงาน 

การขึ้นเงินเดือน และสวัสดิการใหกับบุคลากร กอให

เกิดขวัญและกําลังใจในการปฏิบัติงาน และสอดคลอง

กับงานวิจัยของ Thavichip et al. (2011) ที่พบวา 

โรงแรมควรจัดใหบุคลากรไดรับการอบรมท้ังระยะสั้น

และระยะยาว เพื่อเพิ่มพูนความรูเกี่ยวกับสายงานที่

ปฏิบัติ และมีการติดตามประเมินผลหลังจากที่สงไป

อบรมหรือสัมมนาอยางตอเนื่อง

2.  การสรางรูปแบบการพัฒนาสมรรถนะในการ

ปฏิบัติงานของบุคลากร โรงแรมในเครือเดอะซายน 

พบวา การสรางรูปแบบการพัฒนาสมรรถนะในการ

ปฏิบัติงาน จําแนกได 4 องคประกอบ ดังนี้

 2.1 ดานมนษุยสมัพนัธ พบวา พนักงานมคีวาม

ตองการพัฒนาทักษะการสื่อสาร การสรางทัศนคติที่

ดี เทคนิคการทํางานเปนทีม การสรางแรงจูงใจในการ

ทํางาน และตองการพัฒนาทักษะการควบคุมอารมณ

ของตนเองท่ีเหมาะสม ท้ังนี้ เนื่องจากบุคลากรเห็น

วาการสรางความสัมพันธท่ีดีระหวางบุคลากรในการ

ปฏิบัติงานนั้น จะทําใหบุคลากรเกิดความรัก รูจักชวย

เหลอืซึง่กนัและกนั เห็นอกเหน็ใจกนั ชวยใหงานสาํเรจ็

ลลุวงตามจดุมุงหมายท่ีกาํหนดไว สอดคลองกบัแนวคดิ

ของ Wonganutrohd (2008) ท่ีกลาววา มนษุยสมัพนัธ

เปนความสัมพันธระหวางบุคคลในการปฏิบัติงาน 

การสรางมนุษยสัมพันธในการทํางานจึงเปนวิธีการ

จูงใจใหคนทํางานตามจุดมุงหมาย เพื่อทําใหมนุษย

เกิดความพึงพอใจ และชวยใหงานขององคกรสําเร็จ

ลุลวงตามจุดมุงหมายที่ตั้งไว สอดคลองกับแนวคิด

ของ Janyam (2013) กลาววา มนุษยสัมพันธเปนวิธี

การกอใหเกิดวัตถุประสงค และแรงกระตุนรวมกันใน

กลุมคนใหทํางานรวมกันใหไดผล ทั้งนี้ มนุษยสัมพันธ

ชวยใหบุคคลทํางานรวมกันอยางมีประสิทธิภาพ และ

รวมมือกันโดยไดรับความพึงพอใจทั้งในดานเศรษฐกิจ 

จิตใจ และสังคม ผลวิจัยยังสอดคลองกับงานวิจัยของ 

Boonpektrakul (2014) ผลการวิจัยพบวา พนักงาน

ตองการพฒันาสมรรถนะดานทักษะการทาํงานเปนทมี 

การติดตอสื่อสาร การแกไขปญหา และการใหบริการ

 2.2 ดานความคิด พบวา พนักงานมีความ

ตองการพัฒนาความคิดในการวิเคราะหหาสาเหตุ

ของปญหา และการแกไขปญหาเฉพาะหนาอยางเปน

ระบบ เพื่อแกไขปญหาในการปฏิบัติงานไดเปนอยางดี 

ตองการพัฒนาความคิดริเริ่มสรางสรรค เพื่อเพิ่มพูน

ประสิทธิภาพในการใหบริการแกลูกคา และแนวทาง

ในการตัดสินใจท่ีเหมาะสม ตองการพัฒนาการเรียนรู 

การวเิคราะหกระบวนการทาํงาน และการใหบรกิารทีม่ี

ประสิทธิภาพ ทั้งนี้เนื่องจาก ทักษะดานความคิดเปนก

ระบวนการที่ทําใหเขาใจเกี่ยวกับประสบการณตางๆ 
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การคิดที่มีคุณภาพจะชวยใหเกิดการเรียนรู ที่ดีจาก

ประสบการณและยงัสามารถพฒันาสติปญญาใหดียิง่ขึน้ 

สอดคลองกบัแนวคดิของ Kammanee (2011) กลาววา 

การคิดเปนกระบวนการทางสมองในการนําขอมูลหรือ

สิ่งเราที่ไดรับไปเชื่อมโยงกับขอมูลหรือประสบการณ

เดมิเพือ่สรางความหมายใหแกตน เกดิเปนความรูความ

เขาใจที่สามารถนําไปใชในสถานการณตางๆ การคิด

เปนงาน เฉพาะตน เปนกระบวนการภายในที่แตละ

บุคคลตองดําเนินการเอง ไมมีผูใดทําแทนได รวมทั้ง

สภาพแวดลอมและประสบการณตางๆ สามารถกระตุน

ใหบุคคลเกิดการคิดได และสอดคลองกับงานวิจัย

ของ Valdez, Alcantara, Pamintuan, Relos, and 

Castillo (2015) ที่พบวา ทักษะที่นักศึกษาควรจะตอง

ไดรับการฝกอบรมกอนที่จะสําเร็จการศึกษาและกลาย

เปนแรงงานในอตุสาหกรรมการทองเทีย่ว ไดแก ทกัษะ

ดานการแกไขปญหาเฉพาะหนา และทักษะดานการ

ติดตอสื่อสารโดยเฉพาะกับบุคคลที่ไมรูจักมากอน

 2.3 ดานเทคนิคการปฏิบติังาน พบวา พนกังาน

มีความตองการพัฒนาเทคนิคการปฏิบัติงาน ความ

ชํานาญในการทํางานและการใหบริการไดอยางมี

ประสิทธิภาพ ความรูเก่ียวกับวิธีการปฏิบัติงานตาม

ท่ีไดรับมอบหมายอยางมีประสิทธิภาพ และทันสมัย 

ตองการพัฒนาทักษะดานการปฏิบัติงานของตนเอง

ไดอยางเหมาะสม ตองการพัฒนาความคิดสรางสรรค 

เพื่อการพัฒนาและปรับปรุงการทํางาน และการให

บริการ ท้ังนี้เนื่องจาก ในการปฏิบัติงานของบุคลากร

นั้นอาจเกิดความผิดพลาดในการทํางานได พนักงาน

จึงใหความสําคัญในเรื่องทักษะในการปฏิบัติงานที่มี

ประสิทธิภาพ และทันสมัย สอดคลองกับแนวคิดของ 

Torchoo (2016) ที่กลาววา การวางแผนกอนลงมือ

ทํางานจะชวยใหเราทํางานไดเร็วขึ้น เพราะเราจะรูวา

เราตองทาํงานอะไรบาง หากมขีอผดิพลาดเรากส็ามารถ

ตรวจสอบไดงาย และแกปญหาไดตรงจุด การวางแผน 

(plan) การทํางานเราตองรูวา เราจะใหใครทํา (who) 

ทําอะไร (what) ทําท่ีไหน (where) ทําเมื่อไหรและ

มีเวลาเทาไหร (when) ทําอยางไร (how) ภายใต

งบประมาณเทาไหร (how much) ใหไดตามเปาหมายที่

ตัง้ไว (purpose) การวางแผนชวยใหงานบรรลผุลสาํเรจ็

ไดอยางมีประสิทธิภาพ อีกทั้ง ยังชวยลดเวลาและการ

ใชทรพัยากรในการทาํงาน การทาํงานทีม่ปีระสทิธภิาพ 

ดังน้ัน การวางแผนถือเปนองคประกอบหนึ่งที่มีความ

สําคัญตอการทํางานใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น

 2.4 ดานบุคลิกภาพ พบวา พนักงานมีความ

ตองการพัฒนาบุคลิกภาพใหเหมาะสมกับตําแหนง

หนาที่การงาน การพูดโนมนาวใจ การนําเสนอ

บริการ เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจในบริการ 

ทั้งนี้ เนื่องจาก พนักงานที่มีบุคลิกภาพที่ดี จะทําให

ผูพบเห็นเกิดความประทับใจท้ังในดานบวกหรือดาน

ลบ ซึ่งบุคลิกภาพเปนสิ่งที่สามารถพัฒนาได หากไดรับ

ฝกฝนอยางถูกตอง สอดคลองกบัแนวคดิของ Torchoo 

(2016) ท่ีกลาววา บุคลิกภาพเปนเรื่องของภาพรวมท่ี

ตัวเราแสดงออกไป ทั้งที่รูตัวและไมรูตัว โดยมีคนอื่น

มองอยูหรือรูสึกกับส่ิงท่ีเราแสดงออก ดังนั้น จึงตองมี

การระมัดระวังและตกแตงเสริมเติมใหบุคลิกภาพ

นามอง และเปนที่ประทับใจของคนรอบตัว และ

สอดคลองกบังานวจิยัของ Laoharawe (2010) ท่ีพบวา 

พนกังานนวดเดยสปา ควรพฒันาตวัเองดานการควบคมุ

อารมณ หม่ันเรียนรู และฝกฝนใหเกิดความชํานาญ 

เพื่อใหบริการที่ดีและสรางความประทับใจใหกับลูกคา

3. รูปแบบการพัฒนาสมรรถนะในการปฏิบัติงาน

ของบคุลากร โรงแรมในเครอืเดอะซายน พบวา รปูแบบ

การพัฒนาสมรรถนะในการปฏิบัติงาน จําแนกได 4 

ดาน ดังนี้

 3.1 ดานความรู พบวา โรงแรมมีการทดสอบ

ความรูความสามารถในแตละแผนก เปนระยะๆ ตาม

ความเหมาะสม ทั้งนี้เนื่องจาก การทดสอบความรู

พนักงานในเรื่องตางๆ เปนการสงเสริมใหพนักงานเกิด

การเรียนรูอยูตลอดเวลา โดยจัดฝกอบรม การใหทุน
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การศึกษาแกพนักงาน เพื่อใหพนักงานมีความรูความ

สามารถเพิ่มขึ้น สงผลใหสามารถปฏิบัติงานไดอยาง

มีประสิทธิภาพ สอดคลองกับแนวคิดของ Torchoo 

(2016) กลาววา การใฝหาความรูเพิ่มเติมจะชวยให

สมองไดรับการพัฒนาอยูตลอดเวลา ซ่ึงการหาความ

รูไมจําเปนจะตองเปนความรูที่เกี่ยวกับงานที่ทําอยู

เทานั้น อาจเปนความรูในดานอื่นๆ เชน ความรูดาน

งานชาง ดานการตลาด เศรษฐกิจ การเมือง ซึ่งความ

รู เหลานี้สามารถนํามาแกไขปญหาเฉพาะหนาได 

สอดคลองกับงานวิจัยของ Thavichip et al. (2011) 

ที่พบวา แนวทางในการพัฒนาศักยภาพของบุคลากร

ธุรกิจโรงแรม โรงแรม ควรจัดใหบุคลากรไดรับการ

อบรมทั้งระยะสั้นและระยะยาว เพ่ือเพิ่มพูนความรู

เกี่ยวกับสายงานที่ปฏิบัติ

 3.2 ดานทักษะ พบวา โรงแรมตองการให

บุคลากรมีทักษะในการติดตอสื่อสาร การประสาน

งานกับแผนกอื่นๆ มีทักษะการใชอาน พูด ฟง เขียน

ภาษาอังกฤษได ทั้งนี้เนื่องจาก การจัดการฝกอบรม

ภาษาอังกฤษโดยเจาของภาษา จัดอบรมการใช

เครื่องมือ อุปกรณสํานักงาน การแกไขปญหาอุปกรณ

ตางๆ เบื้องตน โดยเชิญวิทยากรภายนอกมาบรรยาย 

นอกเหนือจากการใหหัวหนางานสอนงานเพียงอยาง

เดียว จะทําใหบุคลากร ไดรับความรู และทักษะการ

ปฏิบัติงานที่ดีขึ้น ทักษะที่จําเปนในการปฏิบัติงาน 

ประกอบดวย ทักษะในดานการสื่อสาร และทักษะ

ความสามารถทางดานภาษา จะชวยทําใหการทํางาน

มีประสิทธิภาพมากขึ้น สอดคลองกับงานวิจัยของ 

Luka (2015) ที่พบวา ทักษะและสมรรถนะที่จําเปนที่

ไดมาจากผูประกอบการ ที่พักและธุรกิจอาหาร ไดแก 

ทักษะดานการติดตอสื่อสาร ทักษะดานการพูด การ

เขียน การอาน และการฟงที่มีประสิทธิภาพมากที่จะ

สื่อสารใจความได

 3.3 ดานทักษะความคิดเห็นเกี่ยวกับตนเอง 

พบวา บุคลากรมีทัศนคติที่ดี มีการปกปององคกร

หากผูอื่นพูดถึงองคกรในทางที่เสียหาย มีความภาค

ภูมิใจในงานปฏิบัติงานดวยความซ่ือสัตยสุจริต ท้ังนี้

เนื่องจาก โรงแรมมีการปลูกฝงใหบุคลากร มีความ

ภาคภูมิใจ และรักในงาน มีความรูสึกเปนสวนหนึ่งของ

องคกร สอดคลองกับแนวคิดของ Novicevic, Hayek, 

and Fang (2011, p. 126) กลาววา การจัดการ

ทรัพยากรมนุษย เปนการทําใหแตละบุคคลสามารถ

ทํางานรวมกันและใหความรวมมือกันอยางเต็มความ

สามารถ และองคการมีการพัฒนา และวางแผนอาชีพ

ในการทาํงานของบคุลากร ในองคการ เพือ่ใหบคุลากร

เกิดความจงรักภักดีและมีความสุขในการทํางาน เกิด

ความ-ผูกพันตอองคการ และสอดคลองกับงานวิจัย

ของ Ko (2009) ที่พบวา ปจจัยสําคัญที่สงผลตอการ

ทองเที่ยวโรงแรมในไตหวัน ที่ทําใหผลประกอบการดี 

ไดแก วฒันธรรมองคกรและสภาพแวดลอมการทาํงาน 

นอกจากนี้ ทัศนคติเชิงรุกยังมีอิทธิพลอยางมากตอ

วัฒนธรรมองคกรของโรงแรมและวัฒนธรรมองคกรนี้

จะสงผลตอพฤติกรรมของพนักงาน จะทําใหการ

ดําเนินงานของโรงแรมมีประสิทธิภาพมากขึ้น

 3.4 ดานบุคลิกลักษณะประจําตัว พบวา 

บุคลากรมีความสามารถในการใหบริการแกลูกคา

ที่มีความแตกตาง สามารถควบคุมอารมณ เมื่อถูก

ลกูคาตาํหน ิและมคีวามกระตอืรอืรนในการปฏบิตังิาน 

ท้ังนี้เนื่องจาก โรงแรมใหความสําคัญในเรื่อง การ

ใหบริการกับลูกคาเปนหลัก สอดคลองกับแนวคิด

ของ Ammuang (2014) กลาววา การบริการท่ีเปน

เลิศ ผูใหบริการตองมีความรูในงานที่ตนรับผิดชอบ

ท่ีสามารถตอบขอซักถามจากผูรับบริการไดอยางถูก

ตองและแมนยํามีลักษณะเฉพาะตัว เปนคนมีความ

ชางสงัเกต มีความกระตอืรอืรนในการตอนรบั ใหความ

ชวยเหลือ ผูรับบริการ สามารถควบคุมอารมณไดเปน

อยางดี มีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผูรับบริการ 

และสอดคลองกับงานวิจัยของ Shahrabni, Goziker, 

and Teitler-Regev (2015) ผลการวิจยัพบวา ทกัษะที่
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จาํเปนของบคุลากร ทีต่องใชในการทาํงานน้ัน ประกอบ

ดวย (1) การเอาใจใสลูกคา (2) ทักษะดานการติดตอ

สื่อสาร และ (3) ทักษะความสัมพันธระหวางบุคคล

 3.5 ดานแรงจงูใจในการทาํงาน พบวา โรงแรม

มีการกําหนดคาตอบแทนและโอกาสความกาวหนา

ในอาชีพตามความสามารถ และความรับผิดชอบของ

แตละบุคคล โดยมีระบบการพิจารณาเลื่อนขั้น เลื่อน

ตําแหนง เลื่อนเงินเดือนที่เปนธรรม เพื่อใหบุคลากร

เกดิขวญักาํลงัใจในการปฏบิติังาน สอดคลองกบัแนวคิด

ของ Ivancevich and Matteson (2001) กลาววา 

การบริหารคาตอบแทน เปนเครื่องมือในการจาง

งานที่จะกระตุนใหบุคคลปฏิบัติงานตามเปาหมายที่

องคการกําหนดไดอยางมีประสิทธิภาพ และเปนการ

สรางแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน เพื่อใหไดรางวัลและ

ผลตอบแทนจากการปฏิบัติงานและสอดคลองกับงาน

วิจัยของ Shahrabni et al. (2015) ผลการวิจัยพบวา 

การทาํงานในโรงแรมทีม่เีครอืขายมากๆ จะชวยในการ

เลื่อนขั้นและเงินเดือน โดยผลการวิจัยน้ี จะชวยให

โรงแรมทราบถึงทัศนคติของบุคลากรและนํามาใชใน

การปรับปรุงการบริการจัดการในดานตางๆ

ขอเสนอแนะ
1.  ขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย พบวา โรงแรม

ควรศึกษาปจจัยอื่น เชน ปจจัยดานสังคม สภาพ

แวดลอมภายนอก คณุภาพชีวติการทํางาน การคาดหวงั

ความสําเร็จ เพื่อพิจารณาตัวแปรอื่นๆ ที่อาจสงผลตอ

การพัฒนาสมรรถนะของพนักงานโรงแรม และควร

ใชวิธีการเก็บขอมูลแบบอื่น เชน การสัมภาษณเชิงลึก 

เพื่อใหตัวอยางสามารถแสดงความคิดเห็นไดอยางเต็ม

ที่ ทําใหไดขอมูลที่สมบูรณ เพื่อที่ทางโรงแรมจะไดนํา

ขอมูลดังกลาวมาพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรตอไป

2.  โรงแรมควรที่จะศึกษาเรื่องความสามารถรอง 

และมกีารวเิคราะหถึงความสามารถทีจ่าํเปนในอนาคต 

เพ่ือที่จะไดนํามาวางแผนการพัฒนาสมรรถภาพ

ของบุคลากรตอไป

3. ควรมีการทําวิจัยเรื่องนี้กับโรงแรมในระดับท่ี

แตกตางกัน และกับพนักงานในสวนอื่นๆ ดวย เชน 

โรงแรมที่มีจํานวนหองพัก นอยกวา 60 หอง รีสอรท 

อพาทเมนท เพราะโรงแรมในแตละระดบัและพนกังาน

ในแตละตําแหนงก็อาจมีความคิดเห็น ความตองการ 

และความสามารถแตกตางกัน อาจจะไดผลของความ

สัมพันธปจจัยดานตางๆ มาทําการวิเคราะหและ

เปรียบเทียบ
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