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ABSTRACT

 The research was to study to what extent are the importance and competencies of today’s middle managers 

of five-star hotel business group whose hotels are members of the Hotel Association of Thailand in Eastern Region  

of Thailand. The middle managers were divided into their personal positions, namely administrators, front office  

supervisors, food production supervisors, housekeeping supervisors, food and beverage supervisors. The research was 

also to propose the guidelines to improve the competencies of middle managers of five-star hotel business group whose 

hotels are members of the Hotel Association of Thailand in Eastern Region of Thailand as these competencies were 

required according to the basic competency criteria of the agreement of hotel and tourism professionals of ASEAN  

Economic Community (AEC). The study was a quantitative research and the data were collected from the whole population 

of 15 five-star hotels of hotel business group whose hotels are members of the Hotel Association of Thailand in Eastern 

Region of Thailand. Questionnaires were distributed to 600 middle managers who were the whole population; however, 

only 392 returned questionnaires could be used for data analysis. From the test of hypothesis 1, it was found that there 

were differences in to what extent middle managers, front office supervisors, food production supervisors, housekeeping 

supervisors, and food and beverage supervisors put an emphasis on core competencies, general competencies and job 

competencies. From the test of hypothesis 2, middle managers, front office supervisors, food production supervisors,  

housekeeping supervisors, and food and beverage supervisors who had different education and experience had no  

difference in core competencies, general competencies and functional competencies. In conclusion, the development 

of the competencies of middle managers in various departments did not depend on both education and experience. The 

hotels executives could improve the staff according to their job competencies by providing them with training courses, 

giving them the chance for study tour, or giving advice on competency for each position.
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บทน�า
 การท่องเท่ียวเป็นธุรกิจบริการท่ีมีขนาดใหญ่ ทว่า

อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวมีแนวโน้มการแข่งขันรุนแรง

ขึ้นตามล�าดับ มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว และมีความ

อ่อนไหวง่ายจากปัจจัยลบทั้งภายใน และภายนอกประเทศ

โดยไม่อาจหลีกเล่ียงได้ สถานการณ์ และผลกระทบ 

จากการเปลี่ยนแปลงที่เป็นความท้าทายต่อการท่องเที่ยว

ของประเทศไทย (กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา, 2554) 

จากผลการส�ารวจของ Thai Hotels Association (2015) พบว่า  

ช่วงปี พ.ศ. 2556-2557 มีจ�านวนโรงแรมเพิ่มขึ้น 41% และ

มแีนวโน้มการจองห้องพกัเพิม่ขึน้ 31% อย่างไรกด็เีนือ่งจาก

มีการแข่งขันกันสูงและสภาพเศรษฐกิจที่มีปัญหาท�าให้ 

รายได้ของโรงแรมโดยเฉลี่ยกลับลดลง 13% เพราะต้องมี

การลดราคาห้องพัก 

 เนื่องจากธุรกิจโรงแรมเป็นธุรกิจบริการ ดังนั้น

นอกจากการที่โรงแรมต้องมีห้องพักและสิ่งอ�านวยความ

สะดวกต่าง ๆ  แล้ว บคุลากรเป็นสิง่ทีส่�าคญัต่อการให้บรกิาร

เช่นกนั (Chapman & Lovell, 2006) ผูบ้รหิารของส�านกังาน

รูปแบบการพัฒนาสมรรถนะผู้บริหารระดับกลางธุรกิจโรงแรม
เพื่อเข้าสู่ประชาคมอาเซียน
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บทคัดย่อ

 การวจิยัครัง้นีม้วัีตถปุระสงค์เพือ่ศกึษาระดบัความส�าคญัและระดบัสมรรถนะทีม่ใีนปัจจบุนัของผูบ้รหิารระดบักลาง 

ธุรกิจโรงแรมในปัจจุบันของกลุ่มโรงแรม 5 ดาวท่ีเป็นสมาชิกของสมาคมโรงแรมไทยในภาคตะวันออกของประเทศไทย 

โดยจ�าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของผู้บริหารและหัวหน้างานแผนกส่วนหน้าแผนกแม่บ้านแผนกผลิตอาหาร และ 

แผนกอาหารเครื่องด่ืม และเพ่ือน�าเสนอแนวทางพัฒนาสมรรถนะผู้บริหารระดับกลางของธุรกิจโรงแรมระดับ 5 ดาว 

ที่เป็นสมาชิกสมาคมโรงแรมไทย ในภาคตะวันออกของประเทศไทย ให้ได้สมรรถนะขั้นพ้ืนฐานตามเกณฑ์ที่ก�าหนด 

ของข้อตกลงร่วมผู้ประกอบวิชาชีพโรงแรมและท่องเที่ยว ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC) โดยใช้การวิจัยเชิงปริมาณ 

(Quantitative research)เกบ็แบบสอบถามประชากรทัง้หมดจากผูบ้รหิารระดบักลาง ของโรงแรมระดบั 5 ดาว ทีเ่ป็นสมาชกิ

สมาคมโรงแรมแห่งประเทศไทยในจังหวัดชลบุรี จ�านวน 15โรงแรมในเขตภาคตะวันออก มีจ�านวนประชากรรวมทั้งสิ้น  

600 คน โดยแบบสอบถามที่ได้รับกลับมาสามารถใช้ในการประมวลผลทั้งหมด 392 ชุด ผลการทดสอบสมมติฐาน  

ที ่1 พบว่า การให้ความส�าคญัต่อสมรรถนะหลกั สมรรถนะท่ัวไป สมรรถนะตามหน้าท่ีมใีนปัจจบุนัของผู้บรหิารระดบักลาง 

และหัวหน้างานแผนกส่วนหน้าแผนกแม่บ้านแผนกผลิตอาหาร และแผนกอาหารเครื่องดื่ม มีความแตกต่างกัน แต่ 

ผลการทดสอบสมมติฐาน ที่ 2 ผู้บริหารระดับกลางและหัวหน้างานแผนกส่วนหน้าแผนกแม่บ้านแผนกผลิตอาหาร 

และแผนกอาหารเครื่องดื่มที่มีระดับการศึกษาและประสบการณ์ท�างานแตกต่างกัน มีสมรรถนะหลัก สมรรถนะทั่วไป 

สมรรถนะตามหน้าที่ไม่แตกต่างกัน ดังนั้นรูปแบบพัฒนาสมรรถนะผู้บริหารระดับกลางของธุรกิจโรงแรม คือ การพัฒนา

บุคลากรในแผนกต่าง ๆ นั้นไม่ขึ้นอยู่กับระดับการศึกษาและประสบการณ์ท�างาน ผู้บริหารโรงแรมสามารถจัดการพัฒนา

บคุลากรตามระดบัสมรรถนะทีบ่คุคลากรโดยการฝึกอบรม การดูงาน การให้ค�าแนะน�าตามสมรรถนะในแต่ละต�าแหน่งงาน

ค�าส�าคัญ:  สมรรถนะ; ธุรกิจโรงแรมระดับห้าดาว; ผู้บริหารระดับกลาง
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ปลัดกระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา ได้ตระหนักถึงเรื่อง

ปัญหาของธุรกิจโรงแรมว่ามีความจ�าเป็นต้องเตรียมพร้อม

ในการพัฒนาสมรรถนะความรู้ ความเชี่ยวชาญ ทักษะ

และความสามารถต่าง ๆ ของบุคลากรตามสายงานหน้าที่ 

ในงานบรกิาร และฝึกอบรมบคุลากรให้มมีาตรฐานเดยีวกนั

ภายใต้ข้อตกลงของอาเซียน (ส�านักงานปลัดกระทรวงการ

ท่องเที่ยวและกีฬา, 2554) ผู้บริหารต้องมีความสามารถใน

ด้านการบริหารจัดการ รวมถึงการแก้ปัญหาเฉพาะหน้า

ในช่วงเวลาต่าง ๆ เพ่ือให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ 

(ปรีชา แดงโรจน์, 2552: ธนกฤต ยิ่งยงค์ และ ศรัณยา  

เลิศพุทธรักษ์, 2557) 

 บุคลากรต้องมีทักษะด้านความมีมนุษย์สัมพันธ์  

ให้ความส�าคัญในการมีปฏิสัมพันธ์ การมีส่วนร่วมใน

กิจกรรมต่าง ๆ การสร้างแรงจูงใจ การเพ่ิมทักษะในการ

ปฏบิตังิาน ในการถ่ายทอดงาน รวมถงึการวางแผนสบืทอด

ต�าแหน่งงานในระดับต่างๆ (Brownell, 2008; Cizel et al., 

2007; Kay & Moncarz, 2007) เพื่อเป็นแนวทางในการ

พัฒนาของทรัพยากรมนุษย์ทั้งในระยะสั้นและระยะยาว 

มุ่งสู่การสร้างขีดความสามารถในการแข่งขันเพ่ือความ 

อยู่รอดและยั่งยืนของธุรกิจโรงแรมไทยเพ่ือเตรียมพร้อม

และรับกับประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC) ในปี  

พ.ศ. 2559 (สุรชัย พรหมพันธ์, 2554: อาภรณ์ ภู่วิทยพันธ์, 

2552 และ ชูชัย สมิทธิไกร, 2552 )

 ในการบริหารโรงแรมผู้บริหารระดับต่าง ๆ  มีความ

ส�าคัญโดยเฉพาะผู้บริหารระดับกลางในต�าแหน่งผู้จัดการ

และหัวหน้างาน แต่จากการสัมภาษณ์ผู้บริหารระดับสูง

และผู้ทรงคุณวุฒิของภาคธุรกิจโรงแรมถึงสมรรถนะหลัก 

สมรรถนะทั่วไป และสมรรถนะตามหน้าที่ของผู้บริหาร

ระดับกลางในโรงแรมมาตรฐานระดับ 5 ดาว ที่เป็นสมาชิก

ของสมาคมโรงแรมไทยในภาคตะวันออก ยังไม่พบว่า 

มีรายงานการศึกษาระดับสมรรถนะของผู้บริหารระดับ

กลางในโรงแรมห้าดาว ผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาว่า 

สมรรถนะของผู ้บริหารระดับกลางของธุรกิจโรงแรม 

ในมาตรฐานระดับ 5 ดาว อยู่ในระดับใด และสามารถที่จะ

พัฒนาสมรรถนะให้ถึงเกณฑ์มาตรฐานคุณสมบัติบุคลากร 

วชิาชพีท่องเทีย่ว (ASEAN Mutual Recognition Arrangement 

on Tourism Professional: MRA) เพือ่เตรยีมความพร้อมเข้า

สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนต่อไป

วัตถุประสงค์ของการวิจัย  
 1.  เ พื่ อ ศึ ก ษ า ร ะ ดั บ ค ว า ม ส� า คั ญ แ ล ะ ร ะ ดั บ

สมรรถนะที่มีในปัจจุบันของผู้บริหารระดับกลาง ธุรกิจ

โรงแรม 5 ดาวทีเ่ป็นสมาชกิของสมาคมโรงแรมไทยในภาค

ตะวนัออกของประเทศไทยโดยจ�าแนกตามปัจจยัส่วนบคุคล

ของผูบ้รหิารและหวัหน้างานแผนกส่วนหน้าแผนกแม่บ้าน

แผนกผลิตอาหาร และแผนกอาหารเครื่องดื่ม 

 2. เพื่อน�าเสนอรูปแบบการพัฒนาสมรรถนะ 

ผู้บริหารระดับกลางของธุรกิจโรงแรมระดับ 5 ดาว ท่ีเป็น

สมาชิกสมาคมโรงแรมไทย ในพ้ืนที่ภาคตะวันออก ให้ได้

สมรรถนะขั้นพื้นฐานตามเกณฑ์ที่ก�าหนดของข้อตกลง

ร่วมผู้ประกอบวิชาชีพโรงแรมและท่องเที่ยว ประชาคม

เศรษฐกิจอาเซียน (AEC)

สมมติฐานการวิจัย
 การให้ความส�าคัญต่อสมรรถนะหลัก สมรรถนะ

ทั่วไป สมรรถนะตามหน้ากับระดับสมรรถนะหลัก 

สมรรถนะทัว่ไป สมรรถนะตามหน้าทีม่ขีองผูบ้รหิารระดับ

กลางและหัวหน้างานแผนกส่วนหน้าแผนกแม่บ้านแผนก

ผลิตอาหาร และแผนกอาหารเครื่องดื่ม มีความแตกต่างกัน 

กรอบแนวคิดการวิจัย
 สมรรถนะขัน้พืน้ฐานของผูป้ระกอบวชิาชพีโรงแรม

และท่องเทีย่ว ซึง่สรุปเป็นสมรรถนะหลกั สมรรถนะทัว่ไป 

และสมรรถนะตามหน้าที่
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สมรรถนะหลัก สมรรถนะหลัก

สมรรถนะทั่วไป สมรรถนะทั่วไป

สมรรถนะตามหน้าที่ สมรรถนะตามหน้าที่

การให้ความส�าคัญกับสมรรถนะ

กลุ่มอาชีพแผนกส่วนหน้า

กลุ่มอาชีพแผนกแม่บ้าน

กลุ่มอาชีพแผนกผลิตอาหาร

กลุ่มอาชีพแผนกอาหารเครื่องดื่ม

สมรรถนะที่มีในปัจจุบัน

กลุ่มอาชีพแผนกส่วนหน้า

กลุ่มอาชีพแผนกแม่บ้าน

กลุ่มอาชีพแผนกผลิตอาหาร

กลุ่มอาชีพแผนกอาหารเครื่องดื่ม

ที่มา: กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา 

(2554)

ที่มา: กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา 

(2554)

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้จากการวิจัย
 ผลการวิจัยได้ทราบถึงระดับและความส�าคัญของ

สมรรถนะของผู้บริหารระดับกลางของธุรกิจโรงแรมใน

ระดับ 5 ดาว ท่ีเป็นสมาชิกโรงแรมไทย ภาคตะวันออก 

ของประเทศไทยได ้ เป ็นแนวทางในก�าหนดรูปแบบ 

การพัฒนาสมรรถนะของผู้บริหารระดับกลางของโรงแรม

ระดับ 5 ดาว ซ่ึงงานวิจัยน้ีจะเป็นประโยชน์ต่อฝ่ายพัฒนา

ทรัพยากรมนุษย์ของโรงแรมห้าดาวและเป็นประโยชน์ต่อ

สมาคมโรงแรมไทยในการน�ารูปแบบและผลการประเมิน

สมรรถนะจากงานวิจัยนี้ไปใช้ในการพัฒนาบุคลากร 

ต่อไป

ทบทวนวรรณกรรม
 ทฤษฎีเกี่ยวกับสมรรถนะทางวิชาชีพ 

 สมรรถนะทางวิชาชีพ (Professional competency) 

McClelland (1973) ได้ระบุว่า สมรรถนะทางวิชาชีพคือ

สมรรถนะที่จะท�าให้บุคคลประสบความส�าเร็จในการ

ท�างาน อันเกิดจากความสามารถส่วนบุคคลที่มีพื้นฐาน 

มาจากสติปัญญา ปัจจัยที่ส่งผลต่อความส�าเร็จเกิดจาก

ทัศนคติ การให้ความคิดเชิงเหตุผล และคุณลักษณะส่วน

บุคคล ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Chisholm & Ely, 

(1976) ค้นพบว่าคนจะมีสมรรถนะทางวิชาชีพได้นั้น  

จะต้องประกอบด้วย คณุลักษณะส่วนบคุคล และพฤติกรรม 

ที่เกี่ยวข้องกับ ทักษะ ความรู้ และทัศนคติ นอกจากนี้ยัง

มีงานวิจัยของ Woodall & Winstanley, 1998; Birdir & 

Pearson, 2000) ทีร่ะบเุพิม่เติมว่าการมสีมรรถนะทางวชิาชพี 

ต้องมีองค์ประกอบของการสร้างแรงจูงใจ คุณลักษณะ 

ส่วนบุคคล การตอบสนองของแต่ละบุคคลในการเรียนรู้ 

คุณค่าและความเช่ือของปัจเจกบุคคล ที่จะส่งผลต่อความ

ส�าเร็จในการท�างาน 

 ในบริบทของงานที่แตกต่างกัน คนต้องการ

สมรรถนะทางวชิาชพีทีแ่ตกต่างกนั (Le Deist & Winterton,  

2005) โดยทั่วไปแล้วสมรถนะทางวิชาชีพมี 2 ส่วน คือ 

สมรรถนะโดยทัว่ไป กบัสมรรถนะด้านเทคนิค (Agut, Grau 

& Peiro, 2003; Dimmock, Breen & Walo, 2003) สมรรถนะ

ด้านเทคนคิจะมคีวามจ�าเพาะเจาะจงไปตามลกัษณะของงาน  

ที่เรียกว่า “Work-oritented” ในขณะที่สมรรถนะทั่วไป 

เป็นสมรรถนะท่ีคนความมีเพ่ือให้งานบรรลุเป้าหมาย  

ที่เรียกว่า “Worker-oritented”

 ดังนั้นสรุปว่าการที่บุคลากรจะท�างานได้ส�าเร็จ 

ตามเป้าหมายที่องค์กรต้ังไว้นั้น บุคลากรต้องมีสมรรถนะ 

ทางวิชาชีพที่มาจากทักษะ ความรู ้  ทัศนคติ การให ้

ความคดิเชิงเหตุผล และคณุลกัษณะส่วนบคุคล องค์กรจะต้อง 

มีการพัฒนาคนให้สอดคล้องกับลักษณะงานและค�านึงถึง
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ความเป็นปัจเจกบุคลท่ีส่งผลต่อสมรรถนะท่ัวไปในการ

ท�างานเช่นกัน

 มาตรฐานสมรรถนะผูป้ระกอบวชิาชพีโรงแรมแห่ง

อาเซียน

 มาตรฐานสมรรถนะผูป้ระกอบวชิาชพีโรงแรมแห่ง

อาเซียนกรอบของข้อตกลงยอมรับคุณสมบัตินักวิชาชีพ

อาเซียน (ASEAN Mutual Recognition Arrangement: 

MRA) คือ ข้อตกลงยอมรับร่วมคุณสมบัตินักวิชาชีพ  

ซึ่งเป็นข้อตกลงเก่ียวกับการแสวงหาจุดยอมรับร่วมกัน

เรื่องคุณสมบัติของผู้ท�างานด้านบริการ ข้อตกลงยอมรับ

ร่วมกนัในคณุสมบตับิคุลากรวชิาชพีท่องเทีย่วแห่งอาเซยีน 

(ASEAN Mutual Recognition Arrangement on Tourism 

Professionals: MRA) สาขาที่พักและการเดินทาง และ 

ได้จัดท�าสมรรถนะขั้นพื้นฐานของบุคลากรผู ้ประกอบ

วชิาชพีท่องเทีย่ว (ASEAN Common Competency Standards 

for Tourism Professionals : ACCSTP) ซึง่แบ่งเป็นการศกึษา  

3 กลุม่สมรรถนะ คือ กลุม่สมรรถนะหลกั กลุ่มสมรรถนะทัว่ไป 

และกลุ่มสมรรถนะตามหน้าที่ส�าหรับผู้บริหารระดับกลาง  

ดังต่อไปนี้  (กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา, 2554) 

 กลุ ่มสมรรถนะหลัก (Core Competencies) มี 

สมรรถนะหลัก 5 สมรรถนะร่วมกันทุกกลุ่มอาชีพ ดังนี ้

1)ท�างานร่วมกับผู้ร่วมงานและลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพ  

2) ท�างานในสภาพสังคมท่ีหลากหลายได้ 3) ด�าเนินการ

ตามสุขอนามัยในท่ีท�างานและระเบียบความปลอดภัย  

4) ปฏิบัติตามระเบียบปฏิบัติด้านสุขลักษณะในสถานที่

ท�างาน 5) รักษาและคงความรู้อุตสาหกรรมบริการ 

  กลุ่มสมรรถนะทั่วไป (Generic competencies)

 สมรรถนะทั่วไป ต�าแหน่งที่ 1 ผู ้จัดการแผนก

ส่วนหน้ามีสมรรถนะทั่วไป จ�านวน 9 สมรรถนะ ได้แก่  

1) สื่อสารทางโทรศัพท์ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 2) ส่งเสริม

การบรกิารสนิค้าและการต้อนรบั 3) ปฏบิติังานธรุการท่ัวไป 

4) ใช้เครื่องมือทางธุรกิจและเทคโนโลยีทั่วไป 5) เข้าใช้และ

สบืค้นข้อมลูผ่านคอมพวิเตอร์ 6) พฒันาและแสวงหาความ

รู้ให้ทันสมัยกับการเปลี่ยนแปลง 7) บริหารจัดการและ 

แก้ปัญหาความขดัแย้งในสถานการณ์ต่าง ๆ  8) สือ่สารภาษา

อังกฤษได้ในระดับปฏิบัติการพ้ืนฐาน 9) ปฏิบัติงานด้าน 

การปฐมพยาบาลเบื้องต้น      

 สมรรถนะทัว่ไป ต�าแหน่งที ่2 และ 3 ผูจ้ดัการแผนก 

แม่บ้าน และผู้จัดการแผนกซักรีด มีสมรรถนะทั่วไป  

(Generic Competencies) จ�านวน 6 สมรรถนะ ได้แก่  

1) ส่ือสารทางโทรศัพท์ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 2) ปฏิบัติ

งานธุรการทั่วไป 3) ใช้เครื่องมือทางธุรกิจและเทคโนโลยี

ทั่วไป 4) ส่งเสริมการบริการสินค้าและการต้อนรับ  

5) บริหารจัดการและแก้ปัญหาความขัดแย้งในสถานการณ์

ต่าง ๆ  6) สือ่สารภาษาองักฤษได้ในระดบัปฏบิตักิารพืน้ฐาน

 สมรรถนะทั่วไป ต�าแหน่งที่ 4-5 และ 6 หัวหน้า 

พ่อครัว, รองหัวหน้าพ่อครัวสมรรถนะทั่วไป (Generic 

competencies) จ�านวน 15 สมรรถนะ ได้แก่ 1) สื่อสาร 

ทางโทรศัพท์ได ้อย ่างมี  2) ปฏิบัติงานธุรการทั่วไป  

3) ส่งเสริมสินค้าและบริการด้านการบริการ 4) ท�าความ

สะอาดและรักษาเครื่องใช้ภายในครัว 5) เตรียมอาหาร

และรักษาจัดเก็บอาหารอย่างถูกสุขลักษณะ 6) ใช้เทคนิค

ประกอบอาหารทางการค้าเบื้องต้นได้ 7) ใช้วิธีการรักษา

ความปลอดภยัมาตรฐานในการประกอบอาหาร 8) จดัเตรยีม

อาหาร สินค้าและผลิตภัณฑ์อาหาร 9) น�าเสนอ จัดแสดง

สินค้าและผลิตภัณฑ์อาหาร 10) รับสินค้า จัดเก็บสินค้า 

ตามระเบียบอย่างปลอดภัย 11) รับและจัดเก็บอาหารและ

เครือ่งใช้ในครัว 12) รับค�าร้องเรยีนและแก้ปัญหาค�าร้องเรยีน 

ของลูกค้า 13) อ่านและตีความวิธีใช้ ข้อเสนอแนะแผนผัง

ต่าง ๆ  14) พดูภาษาองักฤษในระดับปฏิบติัการได้ 15) ให้การ

ปฐมพยาบาลเบื้องต้นได้      

 สมรรถนะทัว่ไป ต�าแหน่งที ่7 ผูจ้ดัการบรกิารแผนก

อาหารเครื่องดื่ม สมรรถนะทั่วไป (Generic competencies)

จ�านวน 10 สมรรถนะได้แก่ 1) สื่อสารทางโทรศัพท์ได้อย่าง

มีประสิทธิภาพ 2) ปฏิบัติงานธุรการทั่วไป 3) ส่งเสริมการ

บริการและสินค้าด้านการต้อนรับ 4) รับสินค้าและจัดเก็บ

สินค้าตามระเบียบอย่างปลอดภัย 5) ด�าเนินธุรกรรมทาง

ธุรกิจส�าหรับรายการบริการ 6) ด�าเนินการประสานงาน

ระหว่างห้องครัวและพื้นที่บริการ 7) จัดเตรียมอาหารและ

เคร่ืองดืม่ไว้บรกิาร 8) พฒันาและรกัษาอาหารและเคร่ืองดืม่ 

9) รับและแก้ไขปัญหาค�าติชมของลูกค้า 10) ส่ือสารภาษา

อังกฤษในระดับปฏิบัติการได้ 

  กลุม่สมรรถนะตามหน้าที ่(Functional competencies)

  สมรรถนะตามหน้าที่ 1 ผู้จัดการแผนกส่วนหน้า  
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(Front office manager) สมรรถนะตามหน้าที ่20 สมรรถนะ

ได้แก่ 1) จัดให้มีและรักษาความปลอดภัยและม่ันคงในที่

ท�างาน 2) บริหารจัดการการบริการแขกที่มาพักอย่างม ี

คณุภาพ 3) เตรยีมและตรวจสอบงบประมาณการประกอบการ 

4) จัดการด�าเนินการด้านการเงินภายในวงงบประมาณ  

5) จัดการด้านการซื้อสินค้าคงคลังและตรวจรายการสินค้า 

6) บริหารธุรกิจให้เป็นไปตามข้อก�าหนดของกฎหมาย  

7) สร้างและรักษาความสัมพันธ์ทางธุรกิจ 8) ควบคุม

และบริหารความสัมพันธ์บนความหลากหลายในสถาน

ที่ท�างาน 9) จัดการให้มีการใช้ทรัพยากรมนุษย์อย่างมี 

ประสิทธภิาพ 10) สรรหาและคัดเลอืกพนกังาน 11) ตรวจสอบ 

มาตรฐานการปฏิบัติงานพนักงาน 12) จัดท�าขั้นตอนการ

ประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงาน 13) เตรียมการ 

และจัดฝึกอบรม 14) จัดให้มีการฝึกอบรมกลุ ่มย่อย 

15) ตรวจสอบและประเมินผลประสิทธิภาพของการฝึก

อบรม 16) วางแผนบริหารการจัดการประชุม 17) รักษา

มาตรฐานและข้อมูลทางการเงิน 18) วางแผนและจัดการ

อพยพแขกโรงแรมออกจากอาคาร 9) วางแผนและจดัระบบ

และระเบียบปฏิบตั ิ20) อ่านเขยีนภาษาองักฤษได้ในระดบัสงู  

  สมรรถนะตามหน้าที่ 2 ผู ้จัดการแผนกแม่บ้าน  

(Executive housekeeper) สมรรถนะตามหน้าที่  13 

สมรรถนะได้แก่ 1) บริหารจัดการทรัพย์สินที่เป็นวัตถุ/ 

วสัด/ุ อาคารและโครงสร้างพืน้ฐาน 2) เตรยีมและตรวจสอบ 

งบประมาณการประกอบการ 3) จดัการด�าเนนิการด้านการเงนิ 

ภายในวงงบประมาณ 4) บริหารธุรกิจให้เป็นไปตามข้อ

ก�าหนดของกฎหมาย 5) จดัการให้มกีารใช้ทรพัยากรมนษุย์

อย่างมีประสิทธิภาพ 6) สรรหาและคัดเลือกพนักงาน  

7) ตรวจสอบมาตรฐานการปฏิบัติงานของพนักงาน  

8) จัดเตรียมและฝึกอบรมพนักงาน 9) จัดเตรียมและ

ฝึกอบรมกลุ ่มย่อย 10) ตรวจสอบและประเมินการมี

ประสิทธิภาพของผลการฝึกอบรม 11) เข้าใช้และสืบค้น

ข้อมูลผ่านคอมพิวเตอร์ 12) เริ่มต้นการสนทนาและสร้าง

ความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า 13) อ่านเขียนภาษาอังกฤษ 

ได้ในระดับสูง 

  สมรรถนะตามหน้าที่  3 ผู ้ จัดการแผนกซักรีด  

(Laundry manager) สมรรถนะตามหน้าท่ี 22 สมรรถนะ 

ได้แก่

1) จัดให้มีและรักษาความปลอดภัยและมั่นคงในที่ท�างาน  

2) บริหารจัดการการบริการแขกที่มาพักอย่างมีคุณภาพ 

3) เตรียมและตรวจสอบงบประมาณการประกอบการ  

4) บริหารการจัดซื้อสินค้าคงคลังและตรวจสอบรายการ

สินค้า 5) ดูแลควบคุมและสั่งซื้อสินค้าคงคลังใหม่  

6) รับและจัดเก็บสินค้าที่เข้ามาอย่างถูกต้องตามระเบียบ 

7) บริหารธุรกิจให้เป็นไปตามข้อก�าหนดของกฎหมาย 

8) ดูแลและจัดการความสัมพันธ์และความหลากหลาย

ของพนักงานในที่ 9) จัดการให้มีการใช้ทรัพยากรมนุษย์

อย่างมีประสิทธิภาพ 10) สรรหาและคัดเลือกพนักงาน 

11) จัดตารางท�างานและมอบหมายให้พนักงาน 12) ดูแล

ตรวจสอบการด�าเนินงานประจ�าในที่ท�างาน 13) ดูแลตรวจ

สอบมาตรฐานการปฏิบัติงาน 14) ด�าเนินการประเมินการ

ท�างานของพนักงานตามขั้นตอน 15) จัดเตรียมฝึกอบรม 

พนักงาน 16) ฝ ึกสอนพนักงานให้เกิดทักษะในการ  

17) ด�าเนนิการฝึกอบรมกลุม่ย่อย 18) ตดิตามและประเมนิการ 

ฝึกประสิทธิภาพของการฝึกอบรม 19) เข้าใช้และสืบค้น

ข้อมูลผ่านคอมพิวเตอร์ 20) วางแผนบริหารการจัดการ

ประชมุ 21) มทีกัษะการอ่านเขยีนภาษาองักฤษได้ในระดบัสงู  

22)ปฏิบัติงานด้านการปฐมพยาบาลเบื้องต้น 

  สมรรถนะตามหน้าที่ 4 ผู้จัดการแผนกผลิตอาหาร 

(Executive chef) หัวหน้าพ่อครัว (Head chef) สมรรถนะ

ตามหน้าที่ 29 สมรรถนะ ได้แก่ 1) จัดให้มีและรักษาความ

ปลอดภยัและมัน่คงในทีท่�างาน 2) บรหิารจดัการการบรกิาร 

แขกท่ีมาพักอย่างมีคุณภาพ 3) เตรียมการและดูแลตรวจ

สอบงบประมาณการด�าเนินงาน 4) จัดการด้านการเงิน

ภายในวงเงินงบประมาณ 5) จัดการด้านการซื้อสินค้า

คงคลังและตรวจรายการสินค้า 6) จัดด�าเนินการธุรกิจตาม

ข้อก�าหนดของกฎหมาย 7) ดูแลและจัดการความสัมพันธ์

และความหลากหลายในทีท่�างาน 8) บรหิารจดัการในการใช้ 

ทรัพยากรมนุษย์อย่างมีประสิทธิภาพ 9) สรรหาและ 

คัดเลือกพนักงาน 10) จัดตารางการท�างานและมอบ

หมายแก่พนักงาน 11) ด�าเนินการประเมินการท�างานของ

พนกังาน 12) เตรยีมและด�าเนนิการฝึกอบรม 13) ด�าเนนิการ 

ฝึกอบรมกลุ่มย่อย 14) ดูแลประเมินความส�าเร็จของการ

ฝึกอบรม 15) สามารถใช้หลักและระเบียบการปฏิบัติการ

บริการและควบคุมกิจการอาหาร 16) พัฒนายุทธศาสตร ์
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ด้านการตลาดและการประสานงานกจิกรรมส่งเสริมการขาย  

17) จัดท�าอาหารเพ่ือให้เหมาะสมกับความต้องการด้าน

โภชนาการและวัฒนธรรม 18) ออกแบบเมนูอาหารเพ่ือ

ให้เหมาะสมกับความต้องการของตลาด 19) พัฒนาและ

ควบคุมแนวทางการปฏิบัติงาน 20) จัดให้มีและรักษาการ 

ควบคมุคณุภาพในการผลติอาหาร 21) จดัการดแูลการจดังาน 

พิเศษต่าง ๆ 22) ดูแลตรวจตรารายรับและรายจ ่าย  

23) ดูแลตรวจตราและรักษาระบบคอมพิวเตอร์ส�าหรับ

ธุรกิจ 24) จัดการด�าเนินการด้านการบริการอาหาร  

25) เลือกระบบการบริการอาหาร 26) วางแผนและจัดการ

กิจการอาหารตามเมนู 27) ให้การสนับสนุนด้านวิชาชีพแก่

เพื่อนร่วมงาน 28) อ่านและเขียนภาษาอังกฤษในระดับสูง 

29) ใช้ภาษาอังกฤษเพื่อแลกเปลี่ยนข้อคิดเห็นที่ซับซ้อนได้ 

  สมรรถนะตามหน้าท่ี 5 รองพ่อครัว (Demi Chef) 

สมรรถนะตามหน้าที่ 16 สมรรถนะ ได้แก่ 1) จัดให้มีและ

รักษาสภาวการณ์ท่ีปลอดภัยในที่ท�างาน 2) จัดให้มีและ

รกัษาการควบคมุคณุภาพในการผลติอาหาร 3) ดูแลควบคมุ 

และสัง่วตัถดุบิและสิง่จ�าเป็นในการประกอบอาหาร 4) ดแูล

การปฏิบัติงานประจ�าในที่ท�างาน 5) รักษาวิธีการเก็บรักษา

อาหารปรงุแล้วอย่างปลอดภยั 6) วางแผน เตรยีมการณ์และ 

จัดแสดงการบริการอาหารบุฟเฟต์ 7) จัดเตรียมซุป  

8) จดัเตรยีมอาหารเรยีกน�า้ย่อยและสลดั 9) จดัเตรยีมเนือ้แล่ 

เป็นชิ้นในขนาดท่ีก�าหนด 10) จัดเตรียมและท�าอาหาร

ประเภทไก่และเนือ้ 11) จดัเตรยีมผกั ไข่ และอาหารประเภท

แป้ง 12) จดัเตรยีมแซนวชิประเภทต่าง ๆ  13) จดัเตรยีมและ

ท�าอาหารทะเล 14) จดัเตรยีมขนมหวานประเภทชอ็กโกแลต

และขนมอื่น ๆ 15) จัดเตรียมของหวานท้ังร้อนและเย็น  

16) ฝึกสอนพนักงานให้เกิดทักษะในการท�างาน 

 สมรรถนะตามหน้าที่ 6 พ่อครัวขนมปัง (Pastry 

chef) พ่อครวัขนมปังอบสมรรถนะตามหน้าที ่21 สมรรถนะ 

ได้แก่1) จัดให้มีและรักษาความปลอดภัยและม่ันคงในที่

ท�างาน 2) บริหารจัดการการบริการแขกที่มาพักอย่างม ี

คุณภาพ 3) เตรียมการและดูแลตรวจสอบงบประมาณ

การด�าเนินงาน 4) จัดการด้านการเงินภายในวงเงินงบ

ประมาณ 5) ตรวจสอบ ควบคุมและจัดการซื้อสินค้า

คงคลังและตรวจสอบรายการสินค้า 6) ดูแลควบคุม และ 

สั่ง ซ้ือวัตถุ ดิบและส่ิงจ�าเป ็นในการประกอบอาหาร  

7) รับ เก็บสินค้าและวัตถุดิบส�าหรับประกอบอาหารในที่ที่ 

ปลอดภัย 8) จัดท�าตารางและมอบหมายการท�างานแก่

พนักงาน 9) ดูแลปฏิบัติงานประจ�าในที่ท�างาน 10) ดูแล

มาตรฐานการท�างานของพนักงาน 11) ด�าเนินการประเมิน 

การท�างานของพนักงาน 12) สอนทักษะการท�างานแก่ 

เจ้าหน้าที ่13) เตรียมการและจดัวาง 14) เตรยีมการและจดัวาง 

น�้าตาลปั้นส�าหรับตกแต่ง 15) เตรียมและจัดวางขนมเค้ก

อัลมอนด์ 16) เตรียมการและจัดวางผลิตภัณฑ์ช็อกโกแลต 

17) เตรียมการจัดวางอาหารหวาน 18) เตรียมการและ 

จัดวางขนมหวาน ขนมเค้กหน้าครีม (Torten) และเค้ก  

19) จัดเตรียมท�าเค้ก และขนมปัง 20) จัดเตรียมและผลิต

สินค้าประเภทยีสต์ 21) จัดเตรียมผลิตภัณฑ์ขนมอบ

  สมรรถนะตามหน้าที่ 7 ผู้จัดการแผนกอาหารและ

เครื่องด่ืม (Food and beverage manager) ผู้จัดการห้อง

อาหาร (Restaurant manger) และ ผูจ้ดัการส่งอาหาร (Outlet 

manager) สมรรถนะตามหน้าที่ 29 สมรรถนะ ได้แก่  

1) จดัให้มแีละรกัษาความสภาวการณ์ทีป่ลอดภยัในทีท่�างาน 

2) จดัให้มแีละรกัษาการควบคมุคณุภาพในการประกอบการ 

3) จัดการด้านทรัพย์สินที่เกี่ยวกับวัสดุ/ วัตถุ/ โครงสร้าง

พื้นฐาน 4) เตรียมการและดูแลงบประมาณการด�าเนินการ  

5) จดัด�าเนนิการการเงนิภายในวงเงนิงบประมาณ 6) จดัการ

ด้านการซื้อสินค้าคงคลังและตรวจรายการสินค้า 7) ดูแล

ตรวจตรารายรับและรายจ่าย 8.จัดการเอกสารทางการเงิน

ประจ�าวัน 9) พัฒนาและด�าเนินการวางแผนหรือรณรงค์

ทางธุรกิจ 10) พัฒนายุทธศาสตร์การตลาดและประสาน

งานด้านการขาย 11) สร้างและรักษาความสัมพันธ์ทาง  

12) จัดด�าเนินการประกอบธุรกิจตามข้อก�าหนดของ

กฎหมาย 13) จัดด�าเนินการมุมกาแฟ 14) บริการจัดงานที่

โรงแรมหรือห้องอาหาร 15) ดูแลและจัดการความสัมพันธ์

และความหลากหลายในที่ท�างาน 16) บริหารจัดการในการ

ใช้ทรพัยากรมนษุย์อย่างมปีระสทิธภิาพ 17) จดัการและดแูล

การจัดงานพิเศษต่าง ๆ 18) มีบทบาทน�าและบริหารบุคคล 

19) ฝึกสอนพนักงานให้เกิดทักษะการท�างาน 20) ดูแล 

ตรวจตราการปฏิบัติงานในที่ท�างาน 21) ดูแลมาตรฐาน 

การท�างานของพนกังาน 22) ด�าเนินการประเมนิการท�างาน

ของพนักงาน 23) วางแผนและจัดการอบรมตามล�าดับ  

24) ดแูลตรวจตราและประเมนิผลของการอบรม 25) สรรหา 
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และคัดเลือกพนักงาน 26) จัดท�าตารางและมอบหมายการ

ท�างานแก่พนักงาน 27) สนทนาเป็นภาษาอังกฤษเพื่อแลก

เปลี่ยนความคิดเห็นท่ีซับซ้อนได้ 28) อ่านและเขียนภาษา

องักฤษได้ในระดบัสงู 29) ปฏบัิตงิานด้านการปฐมพยาบาล

เบื้องต้น

วิธีการวิจัย
  การวจิยัครัง้นีเ้ป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative 

research) เกบ็แบบสอบถามประชากรทัง้หมดจากผูบ้รหิาร

ระดับกลาง ของโรงแรมระดับ 5 ดาว ที่เป็นสมาชิกสมาคม

โรงแรมแห่งประเทศไทยในจงัหวัดชลบรุ ีจ�านวน 15 โรงแรม

ในเขตภาคตะวนัออก มจี�านวนประชากรรวมทัง้สิน้ 600 คน 

(มลูนธิพิฒันามาตรฐานบคุลากรและการท่องเทีย่ว สมาคม

โรงแรมไทย และกระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา, 2555)  

ประกอบด้วย Aiyapura Resort & Spa (Trad) Amary 

EmeralCove Resort (Trad) AmaryOrchid PattayaOcean  

Tower (Chonburi) Centara Grand Mirage Beach Resort 

(Chonburi) DusitThani Hotel Pattaya (Chonburi) Hilton  

Hotel Pattaya (Chonburi) Paradee (Rayong) Pattaya Marriott  

Resort & Spa (Chonburi) Pullman Pattaya Hotel (Chonburi)  

Ravinda Beach Resort & Spa (Chonburi) Royal Cliff 

Beach Resort (Chonburi) The Zign (Chonburi) Sea Sand 

Sun Resort & Spa (Chonburi) Sheraton Pattaya Resort 

(Chonburi)Way Hotel (Chonburi) โดยแบบสอบถามที่ได้

รับกลับมาสามารถใช้ในการประมวลผลทั้งหมด 392 ชุด 

 แบบสอบถามได้ประยุกต์ค�าถามจากมาตรฐาน

สมรรถนะผู ้ประกอบวิชาชีพโรงแรมแห ่งอาเซียน 

(กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา, 2554) ในการทดสอบ

ความน่าเชื่อถือของแบบสอบถาม ผู้วิจัยน�าแบบสอบถาม 

ทีร่่างได้มาท�าการทดสอบความเทีย่งตรงเชงิเนือ้หา (Content 

validity) จากผู้เชี่ยวชาญ จ�านวน 5 ท่าน พร้อมทั้งพิจารณา

ตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา ความถูกต้องของการ

ใช้ส�านวนและภาษา ความสอดคล้องระหว่างแบบสอบถาม

และวัตถุประสงค์ในการวิจัย และขอค�าแนะน�าในการ

แก้ไข ปรับปรุง จากนั้นผู้วิจัยจึงน�าแบบสอบถามที่ผ่าน

การประเมินจากผู้เชี่ยวชาญทั้ง 5ท่าน มาใช้ในการปรับปรุง

แก้ไขแบบสอบถาม โดยหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (Index 

of Consistency หรือ IOC) ซึ่งทุกค�าถามได้ค่า IOC เกิน 0.5  

ซึ่งถือว่าแบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือ (Rovienelli & 

Hambleton, 1977) จากนั้นผู้วิจัยน�าแบบสอบถามที่ได้

ท�าการเก็บรวบรวม มาทดสอบความน่าเชื่อถือ (Reliability  

analysis) ที่ตัวแปรจะต้องมีค่า reliability มากกว่าหรือ

เท่ากับ 0.7 (Nunnally, 1978) และน�าเสนอต่อกรรมการ

จริยธรรมเพื่อตรวจสอบความถูกต้องแบบสอบถาม 

ในขั้นตอนสุดท้ายก่อนน�าแบบสอบถามไปเก็บกับกลุ่ม

ตัวอย่าง

ต�าแหน่งงาน สมรรถนะ
Reliability

try-out
Reliability

จากการเก็บแบบสอบถามทั้งหมด

กลุ่มอาชีพแผนกส่วนหน้า:
ผู้จัดการแผนกต้อนรับ

สมรรถนะหลัก .887 .890

สมรรถนะทั่วไป .674 .908

สมรรถนะตามหน้าที่ .888 .969

กลุ่มอาชีพแผนกแม่บ้าน:
ผู้จัดการแผนกแม่บ้าน

สมรรถนะหลัก .834 .957

สมรรถนะทั่วไป .844 .932

สมรรถนะตามหน้าที่ .856 .867

ตารางที่ 1 ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม
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ตารางที่ 1 ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม (ต่อ)

ต�าแหน่งงาน สมรรถนะ
Reliability

try-out
Reliability

จากการเก็บแบบสอบถามทั้งหมด

กลุ่มอาชีพแผนกแม่บ้าน:
ผู้จัดการแผนกซักรีด

สมรรถนะหลัก .838 .967

สมรรถนะทั่วไป .806 .954

สมรรถนะตามหน้าที่ .956 .987

กลุ่มอาชีพผลิตอหาร (แผนกครัว):
ผู้จัดการแผนกครัว/หัวหน้าพ่อครัว

สมรรถนะหลัก .872 .928

สมรรถนะทั่วไป .955 .968

สมรรถนะตามหน้าที่ .948 .979

กลุ่มอาชีพแผนกผลิตอาหาร:
รองพ่อครัว

สมรรถนะหลัก .872 .928

สมรรถนะทั่วไป .955 .968

สมรรถนะตามหน้าที่ .948 .979

กลุ่มอาชีพแผนกผลิตอาหาร:
พ่อครัวขนมปัง

สมรรถนะหลัก .762 .790

สมรรถนะทั่วไป .898 .892

สมรรถนะตามหน้าที่ .921 .913

กลุ่มอาชีพแผนกอาหารเครื่องดื่ม:
ผู้จัดการแผนกอาหารเครื่องดื่ม

สมรรถนะหลัก .881 .884

สมรรถนะทั่วไป .874 .854

สมรรถนะตามหน้าที่ .937 .939

 ใ น ก า ร ท ด ส อ บ ส ม ม ติ ฐ า น ใ ช ้ เ ป รี ย บ เ ที ย บ 

ความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของการให้ความส�าคัญต่อ

สมรรถนะและระดับสมรรถนะที่มีโดยใช้ Paired t- test  

โดยทดสอบที่ระดับนัยส�าคัญ 0.01 และ 0.05

 การวจิยัครัง้นีจ้ะน�าผลการวจิยัทีไ่ด้จากการวเิคราะห์

ข้อมลูของแบบสอบถาม ไปจดัท�าการสมัภาษณ์กลุม่ (Focus 

group) โดยสอบถามความคดิเหน็จากผูบ้รหิารระดบัสูงและ

ผู้บริหารระดับกลางของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออก 

เพื่อวิพากษ์สมรรถนะที่ควรน�ามาพัฒนาบุคลากรแผนก

ส่วนหน้า แผนกแม่บ้าน แผนกผลติอาหาร และแผนกอาหาร

เครื่องดื่มในการหารูปแบบการพัฒนาบุคลากรร่วมกันกับ 

ผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง

ผลการวิจัย
ตอนที่  1  ผลการวิ เคราะห ์ข ้อมูล เกี่ ยวกับลักษณะ

ประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม

 1.  ต�าแหน่งผู้จัดการแผนกส่วนหน้าหรือแผนก 

ต ้อนรับ รองผู ้จัดการ และผู ้ช ่วยผู ้จัดการ จากผล 

การวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า กลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 55 คน  

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุน้อยกว่า 30 ปี มีสถานภาพโสด 
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ระดับการศึกษาปริญญาตรี มีเงินเดือนต�่ากว่า 30,000 บาท 

และมีประสบการณ์ในการท�างานมากกว่า 3 ปี 

 2.  ต�าแหน่งผู ้บริหาร/ ผู ้จัดการแผนกแม่บ้าน  

รองผู้จัดการ และผู้ช่วยผู ้จัดการแผนกแม่บ้าน จากผล 

การวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า กลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 48 คน  

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 31-40 ปี มีสถานภาพ

สมรส ระดับการศึกษาต�่ากว่าปริญญาตรี มีเงินเดือนต�่ากว่า 

30,000 บาท และมีประสบการณ์ในการท�างานมากกว่า 3 ปี

 3. ต�าแหน่งผู ้จัดการแผนกซักรีด รองผู ้จัดการ 

และผู้ช่วยผู้จัดการแผนกซักรีด จากผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

พบว่า กลุ่มตัวอย่างท้ังหมด 54 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 

อายุระหว่าง 31-40 ปี มีสถานภาพสมรส ระดับการศึกษา

ต�่ากว่าปริญญาตรี มีเงินเดือนต�่ากว่า 30,000 บาท และ 

มีประสบการณ์ในการท�างานมากกว่า 3 ปี

 4.  ต�าแหน่งหัวหน้าพ่อครัว จากผลการวิเคราะห์

ข้อมูลพบว่า กลุ่มตัวอย่างท้ังหมด 43 คน ส่วนใหญ่เป็น

เพศชาย อายุระหว่าง 41-50 ปี มีสถานภาพสมรส ระดับ 

การศกึษาต�า่กว่าปริญญาตร ีมเีงนิเดอืน 30,001-50,000 บาท 

และมีประสบการณ์ในการท�างานมากกว่า 3 ปี

 5. ต�าแหน่งรองพ่อครัว และผู้ช่วยรองพ่อครัว  

จากผลการวเิคราะห์ข้อมลู พบว่า กลุม่ตัวอย่างทัง้หมด 52 คน  

ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 31-40 ปี มีสถานภาพ

สมรส ระดับการศึกษาต�่ากว่าปริญญาตรี มีเงินเดือนต�่ากว่า 

30,000 บาท และมีประสบการณ์ในการท�างานมากกว่า 3 ปี

 6.  ต�าแหน่งหัวหน้าพ่อครัวต่าง ๆ ผู้ช่วยพ่อครัว

ต่าง ๆ และรองพ่อครัวต่าง ๆ ได้แก่ พ่อครัวขนมหวาน,  

พ่อครัวขนมปัง จากผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า กลุ่ม

ตัวอย่างทั้งหมด 57 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 

31-40 ปี มีสถานภาพสมรส ระดับการศึกษาต�่ากว่าปริญญา

ตร ีมเีงนิเดอืนต�า่กว่า 30,000 บาท และประสบการณ์ในการ

ท�างานมากกว่า 3 ปี

 7.  ต�าแหน่งผู ้บริหาร/ ผู ้จัดการแผนกอาหาร 

เครื่องดื่ม ผู้จัดการห้องอาหาร รองผู้จัดการ และผู้ช่วยผู้

จัดการ จากผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า กลุ่มตัวอย่าง

ทั้งหมด 83 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุน้อยกว่า 30 ปี 

มีสถานภาพโสด ระดับการศึกษาต�่ากว่าปริญญาตรี มีเงิน

เดอืนต�า่กว่า 30,000 บาท และมปีระสบการณ์ในการท�างาน

มากกว่า 3 ปี

ตารางที่ 3  การเปรียบเทียบค่าสถิติของระดับความส�าคัญและระดับสมรรถนะที่มีในปัจจุบันของสมรรถนะของผู้บริหาร 

  ระดับกลาง

ตอนที่ 2 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน

ต�าแน่งงาน

เปรียบเทียบ
ระดับความส�าคัญ

ของสมรรถนะ และระดับ
สมรรถนะที่มีในปัจจุบัน

ระดับความ
ส�าคัญของ
สมรรถนะ

X

ระดับ
สมรรถนะ

ที่มีในปัจจุบัน
X

t df p-value

สมรรถนะหลัก 4.42 4.19 3.08** 54 0.003

ผู้จัดการแผนกส่วนหน้า
หรือแผนกต้อนรับรอง
ผู้จัดการ และผู้ช่วยผู้จัดการ

สมรรถนะทั่วไป 4.36 4.12 3.08** 54 0.003

สมรรถนะตามหน้าที่ 4.37 4.03 4.01** 54 0.000

สมรรถนะหลัก 4.21 3.84 4.64** 47 0.000

ผู้บริหาร/ ผู้จัดการแผนกแม่บ้าน 
รองผู้จัดการและผู้ช่วยผู้จัดการ
แผนกแม่บ้าน

สมรรถนะทั่วไป 4.12 3.67 4.69** 47 0.000
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ต�าแน่งงาน

เปรียบเทียบ
ระดับความส�าคัญ

ของสมรรถนะ และระดับ
สมรรถนะที่มีในปัจจุบัน

ระดับความ
ส�าคัญของ
สมรรถนะ

X

ระดับ
สมรรถนะ

ที่มีในปัจจุบัน
X

t df p-value

สมรรถนะตามหน้าที่ 4.17 3.75 5.13** 47 0.000

สมรรถนะหลัก 4.09 3.96 2.96** 53 0.005

ผู้จัดการแผนกซักรีด 
รองผู้จัดการ และผู้ช่วยผู้จัดการ
แผนกซักรีด

สมรรถนะทั่วไป
3.85 3.63 3.06** 53 0.003

สมรรถนะตามหน้าที่ 4.05 3.89 2.95** 53 0.005

หัวหน้าพ่อครัว สมรรถนะหลัก 4.38 4.18 2.55* 42 0.014

สมรรถนะทั่วไป 4.20 4.08 1.99 42 0.053

สมรรถนะตามหน้าที่ 4.27 4.05 2.94** 42 0.005

รองพ่อครัว 
และผู้ช่วยรองพ่อครัว

สมรรถนะหลัก 4.14 3.99 3.26** 51 0.002

สมรรถนะทั่วไป 4.10 3.91 2.66* 51 0.010*

สมรรถนะตามหน้าที่ 4.22 4.14 1.81 51 0.076

หัวหน้าพ่อครัวต่าง ๆ ได้แก่ 
พ่อครัวขนมหวาน, พ่อครัวขนมปัง 
ผู้ช่วยและรองพ่อครัวต่าง ๆ 

สมรรถนะหลัก 4.12 4.05 1.60 56 0.114

สมรรถนะทั่วไป 4.16 4.03 2.14* 56 0.037

สมรรถนะตามหน้าที่ 4.07 3.86 3.62** 56 0.001

ผู้บริหาร/ ผู้จัดการแผนกอาหาร
เครื่องดื่ม ผู้จัดการห้องอาหาร 
รองผู้จัดการและผู้ช่วยผู้จัดการ

สมรรถนะหลัก 4.41 4.25 2.85** 82 0.006

สมรรถนะทั่วไป 4.42 4.30 1.62 82 0.110

สมรรถนะตามหน้าที่ 4.33 4.15 2.80** 82 0.006

ตารางที่ 3  (ต่อ)

 การวิจัยสมรรถนะมีสมรรถนะหลัก 5 สมรรถนะ

ร่วมกันทุกกลุ่มอาชีพ สมรรถนะท่ัวไป ผู้จัดการแผนก 

แม่บ้าน และผูจ้ดัการแผนกซักรดี มสีมรรถนะทัว่ไป จ�านวน 

6 สมรรถนะ หวัหน้าพ่อครวั,รองหวัหน้าพ่อครวัสมรรถนะ

ทั่วไป จ�านวน 15 สมรรถนะ ผู้จัดการบริการแผนกอาหาร

เครือ่งดืม่ สมรรถนะทัว่ไป จ�านวน 10 สมรรถนะ สมรรถนะ

*p-value <0.05 ** p-value < 0.01

ตามหน้าที่ ผู้จัดการแผนกส่วนหน้า สมรรถนะตามหน้าที่ 

20 สมรรถนะ ผู้จัดการแผนกแม่บ้าน สมรรถนะตามหน้าที่ 

13 สมรรถนะ ผู้จัดการแผนกซักรีด สมรรถนะตามหน้าท่ี 

22 สมรรถนะ ผู้จัดการแผนกผลิตอาหาร หัวหน้าพ่อครัว 

สมรรถนะตามหน้าที่ 29 สมรรถนะ รองพ่อครัวสมรรถนะ

ตามหน้าที่ 16 สมรรถนะ พ่อครัวขนมปังอบสมรรถนะ 
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ตามหน้าที ่21 สมรรถนะ ผูจ้ดัการห้องอาหาร และ ผูจ้ดัการ

ส่งอาหาร สมรรถนะตามหน้าที่ 29 สมรรถนะ

 ต�าแหน่งผูจ้ดัการแผนกส่วนหน้าหรอืแผนกต้อนรบั

รองผู้จัดการ และผู้ช่วยผู้จัดการ ผลการทดสอบสมมติฐาน

พบว่า ระดบัความส�าคัญและระดบัสมรรถนะทีม่ใีนปัจจุบัน

ของสมรรถนะหลัก สมรรถนะทั่วไป และสมรรถนะตาม

หน้าที่ แตกต่างกันที่ระดับนัยส�าคัญ 0.01 โดยการให้ระดับ

ความส�าคญัมค่ีาเฉลีย่สงูกว่าระดบัสมรรถนะทีม่ใีนปัจจบุนั

 ต� าแหน ่งผู ้บริหาร/  ผู ้ จัดการแผนกแม ่บ ้าน  

รองผู้จดัการ และผูช่้วยผูจ้ดัการแผนกแม่บ้านต�าแหน่งผูจ้ดัการ 

แผนกส่วนหน้าหรือแผนกต้อนรับรองผู้จัดการ และผู้ช่วย 

ผูจ้ดัการ ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า ระดบัความส�าคญั

และระดับสมรรถนะที่มีในปัจจุบันของสมรรถนะหลัก 

สมรรถนะทั่วไป และสมรรถนะตามหน้าที่ แตกต่างกัน 

ที่ระดับนัยส�าคัญ 0.01 โดยการให้ระดับความส�าคัญ 

มีค่าเฉลี่ยสูงกว่าระดับสมรรถนะที่มีในปัจจุบัน

 ต�าแหน่งผู้จัดการแผนกซักรีดรองผู้จัดการ และ 

ผู้ช่วยผู้จัดการแผนกซักรีด สมรรถนะหลักผลการทดสอบ

สมมติฐานพบว่า ระดับความส�าคัญและระดับสมรรถนะ

ที่มีในปัจจุบันของสมรรถนะหลัก สมรรถนะท่ัวไป และ

สมรรถนะตามหน้าท่ี แตกต่างกันท่ีระดับนัยส�าคัญ 0.01  

โดยการให้ระดับความส�าคัญมีค่าเฉลี่ยสูงกว่าระดับ

สมรรถนะที่มีในปัจจุบัน

 ต�าแหน่งหัวหน้าพ่อครัวผลการทดสอบสมมติฐาน

พบว่า ระดบัความส�าคัญและระดบัสมรรถนะทีม่ใีนปัจจุบัน

ของสมรรถนะหลัก แตกต่างกันที่ระดับนัยส�าคัญ 0.01 

สมรรถนะตามหน้าท่ี แตกต่างกันท่ีระดับนัยส�าคัญ 0.05  

โดยการให้ระดับความส�าคัญมีค่าเฉลี่ยสูงกว่าระดับ

สมรรถนะที่มีในปัจจุบันแต่ระดับความส�าคัญและระดับ

สมรรถนะท่ีมใีนปัจจบุนัของสมรรถนะทัว่ไปไม่แตกต่างกนั

 ต�าแหน่งรองพ่อครัว และผู้ช่วยรองพ่อครัว ผลการ 

ทดสอบสมมติฐาน พบว่าระดับความส�าคัญและระดับ

สมรรถนะท่ีมใีนปัจจบุนัของสมรรถนะหลกัและสมรรถนะ

ทั่วไป แตกต่างกันที่ระดับนัยส�าคัญ 0.01 โดยการให้ระดับ

ความส�าคญัมค่ีาเฉลีย่สงูกว่าระดบัสมรรถนะทีม่ใีนปัจจบุนั

แต่ระดับความส�าคัญและระดับสมรรถนะท่ีมีในปัจจุบัน

ของสมรรถนะตามหน้าที่ไม่แตกต่างกัน

 ต�าแหน่งหวัหน้าพ่อครวัต่าง ๆ ได้แก่ พ่อครวัขนมหวาน,  

พ่อครัวขนมปัง ผู ้ช่วยพ่อครัว และรองพ่อครัวต่าง ๆ  

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ระดับความส�าคัญและ

ระดับสมรรถนะที่มีในปัจจุบันของสมรรถนะทั่วไป 

แตกต่างกนัทีร่ะดับนยัส�าคญั 0.01 และสมรรถนะตามหน้าที่ 

แตกต่างกันท่ีระดับนัยส�าคัญ 0.05 โดยการให้ระดับความ

ส�าคัญมีค่าเฉลี่ยสูงกว่าระดับสมรรถนะที่มีในปัจจุบัน  

แต่ระดับความส�าคัญและระดับสมรรถนะที่มีในปัจจุบัน

ของสมรรถนะหลักไม่แตกต่างกัน

 ต�าแหน่งผู้บริหาร/ ผู้จัดการแผนกอาหารเครื่องดื่ม 

ผูจ้ดัการห้องอาหาร รองผูจ้ดัการ และผูช่้วยผูจ้ดัการผูจ้ดัการ 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ระดับความส�าคัญและ

ระดับสมรรถนะที่มีในปัจจุบันของสมรรถนะหลักและ

สมรรถนะตามหน้าที่แตกต่างกันที่ระดับนัยส�าคัญ 0.01  

โดยการให้ระดับความส�าคัญมีค่าเฉลี่ยสูงกว่าระดับ

สมรรถนะที่มีในปัจจุบันแต่ระดับความส�าคัญและระดับ

สมรรถนะทีม่ใีนปัจจบุนัของสมรรถนะทัว่ไปไม่แตกต่างกนั

 ความคิดเห็นของผู้บริหารระดับสูงและผู้บริหาร

ระดับกลางของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกต่อรูปแบบ

การพฒันาสมรรถนะหลัก สมรรถนะทัว่ไป และสมรรถนะ

ตามหน้าที่ของบุคลากรแผนกส่วนหน้า แผนกแม่บ้าน 

แผนกผลิตอาหาร และแผนกอาหารเครื่องดื่ม ต�าแหน่ง

ผู้จัดการแผนกส่วนหน้า ผู้จัดการแผนกแม่บ้าน ผู้จัดการ

แผนกซักรีด ผู้จัดการแผนกผลิต รองพ่อครัวขนมปัง และ

ผู้จัดการแผนกอาหารและเครื่องดื่ม

 นายกสมาคมโรงแรมภาคตะวันออกรวมถึงเป็น

อุปนายกโรงแรมแห่งประเทศไทย กล่าวว่า ส�าหรับรูปแบบ

ในการพัฒนาสมรรถนะหลัก สมรรถนะทั่วไป สมรรถนะ

ตามหน้าที่ของผู้บริหารแผนกต่าง ๆ วัฒนธรรมของคน

รุ ่นใหม่กับคนรุ ่นเก่าเปลี่ยนแปลงแปลงไป การพัฒนา

สมรรถนะต้องควบคู่ไปกับการพัฒนาภาวะทางด้านจิตใจ

หรอืจติส�านกึ รปูแบบในการพฒันาอาจจะต้องเปลีย่นแปลง 

การฝึกอบรม การดูงาน การศึกษาต่อ การสอนงาน จะต้อง

สอดรบักบัธรรมเนยีมวฒันธรรมขององค์กรต้องมรีปูแบบ

ในการพัฒนาสมรรถนะที่หลากหลายมากขึ้นเพ่ือสร้าง

จิตส�านึกการท�างานตามวิชาชีพในงานบริการในส่วนนี ้

เช่นเดียวกัน
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 ผู้บริหารแผนกแม่บ้าน กล่าวว่า รูปแบบในการ

พัฒนาสมรรถนะต้องเป็นการฝึกฝน มีการฝึกสอน มีการ 

พูดคุยที่เป็นตัวอย่าง เริ่มต้นการสนทนา จัดการฝึกอบรม

พนักงาน เพื่อบริหารความขัดแย้งที่อาจเกิดข้ึน โดย 

การใช้ระบบพีเ่ลีย้ง (Buddy) เข้ามามส่ีวนร่วมในการพฒันา 

สมรรถนะการจดัการทรพัยากรมนษุย์อย่างมปีระสทิธภิาพ

 ผู้บริหารแผนกผลิตอาหาร หัวหน้าพ่อครัว ผู้ช่วย 

พ่อครัว ต่างมีความคิดเห็นสอดคล้องกันว่า รูปแบบ 

ในการพัฒนาสมรรถนะต้องมีการฝึกอบรมอยู่ตลอดเวลา  

จะเป็นการฝึกอบรมรายบุคคล (Individual training)  

เพื่อสร้างความเชื่อมั่น กล้าพูดกล้าท�า สร้างสรรค์งานทาง

ด้านการผลิตประกอบอาหารให้มีรูปแบบที่น่าสนใจ 

 ผู้จัดการแผนกซักรีด ระบุว่า รูปแบบในการพัฒนา

สมรรถนะ จะต้องได้รับการการพัฒนาโดยการอบรม 

เพราะบุคลากรยังมีสมรรถนะเหล่านี้น้อย ซึ่งในการพัฒนา

นอกจากการอบรมจากภายในแล้ว จะต้องเป็นไปดูงาน 

ในสถานที่อื่น เพื่อเปรียบเทียบกับโรงแรมที่มีการบริหาร

ดีกว่า ต้องเทียบเคียงกับคู่แข่ง เพ่ือท่ีจะได้น�าความรู ้ 

มาปรับปรุงแก้ไข และพัฒนาองค์กรให้ดีมากขึ้น

 ผูบ้รหิารแผนกต้อนรบั ระบวุ่า รปูแบบในการพฒันา

สมรรถนะควรเน้นในด้านสร้างความเข้าใจในการสื่อสาร 

การใช้เทคโนโลยีที่ท�าให้สื่อสารง่ายขึ้น การสนทนาเน้น 

การใช้ภาษาอังกฤษหรือต่างประเทศ รวมถึงภาษาของ

ประเทศเพื่อนบ้าน ต้องมีการอบรมทั้งภายในองค์กรและ

ภายนอกองค์กร รวมการให้โอกาสศึกษาต่อในระดบัทีสู่งขึน้ 

และน�าความรู้มาถ่ายทอดให้กับบุคลากรอื่น ๆ 

 ผู้บริหารแผนกบริการอาหารและเครื่องดื่ม มีความ

คดิเหน็เกีย่วกบัรูปแบบการพฒันาสมรรถนะ คอื สมรรถนะ

ในแต่ละแผนกมีความแตกต่างกัน ดังน้ันเพ่ือเป็นการ

กระตุ้นให้พนักงานมีการพัฒนาทักษะ อาจมีการจัดการ

แข่งขันที่จะสามารถสร้างเสริมสมรรถนะในการบริการได้ 

เช่น การประกวดผสมเครือ่งดืม่ จดัดอกไม้ ปเูตยีงฯ ของกลุม่

โรงแรมฯ เพือ่สร้างชือ่เสยีงให้กบัโรงแรมและแรงบนัดาลใจ

ให้ผู้เข้าประกวด

อภิปรายผลการวิจัย
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าระดับสมรรถนะ

ที่บุคคลากรให้ความส�าคัญและระดับของสมรรถนะใน

ปัจจุบันของบุคลากรมีความแตกต่างกัน บุคลากรให้ความ

ส�าคัญต่อสมรรถนะหลัก สมรรถนะทั่วไป และสมรรถนะ

ตามหน้าที่สูงกว่าสมรรถนะที่บุคลากรประเมินตนเอง 

ถึงระดับสมรรถนะที่พวกเขามีในปัจจุบัน ดังน้ันทุก

ต�าแหน่งงานต้องได้รับการพัฒนาสมรรถนะอย่างต่อเนื่อง 

ซึ่งผลจากการวิพากษ์ข้อคิดเห็นของผู้บริหารระดับสูงและ 

ผู้บริหารระดับกลางของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออก 

เพื่อวิพากษ์สมรรถนะที่ควรน�ามาพัฒนาบุคลากรแผนก

ส่วนหน้า แผนกแม่บ้าน แผนกผลิตอาหาร และแผนก

อาหารเครื่องดื่ม พบว่าผู้บริหารเห็นด้วยกับการที่โรงแรม

ต้องมกีารพฒันาสมรรถนะต่าง ๆ  จงึร่วมกนัก�าหนดรปูแบบ 

การพฒันาบคุลากร ดงันี ้1) การพฒันาสมรรถนะต้องควบคูไ่ป 

กับการพัฒนาภาวะทางด้านจิตใจหรือจิตส�านึก คือต้อง

มีแรงจูงใจ 2) เน้นพัฒนาจิตใต้ส�านึก ควบคู่ไปกับการใช้

เทคโนโลยี 3) การพัฒนาสรรถนะ ประกอบด้วย การฝึก

อบรม การดงูาน การศกึษาต่อ การสอนงาน จะต้องสอดรบั 

กับธรรมเนียมวัฒนธรรมขององค์กรต้องมีรูปแบบในการ 

พัฒนาสมรรถนะท่ีหลากหลายมากข้ึน การฝึกอบรม 

รายบุคคล (Individual training) ต้องให้มีความสามารถ 

เท่าเทยีมกนั 4)การใช้ระบบพีเ่ลีย้ง (Buddy) เข้ามามส่ีวนร่วม 

ในการพัฒนาสมรรถนะ การสอนงานเน ้นการท�า 

เป็นตัวอย่าง 5) จัดการฝึกอบรมพนักงาน เพื่อบริหาร 

ความขดัแย้งทีอ่าจเกดิขึน้ 6) การไปดงูานในสถานทีอ่ืน่ให้เห็น 

การท�างานของโรงแรมที่ดีกว่า เพื่อที่จะได้น�ามาปรับปรุง

แก้ไข และ พัฒนาองค์กรให้ดีมากขึ้น 7) เน้นในด้านสร้าง

ความเข้าใจในการส่ือสาร การใช้เทคโนโลยีที่ท�าให้ส่ือสาร

ง่ายขึ้น การสนทนา การใช้ภาษาอังกฤษหรือต่างประเทศ

และภาษาของประเทศเพื่อนบ้าน และ 8)การประกวดผสม

เครื่องดื่ม จัดดอกไม้ ปูเตียงฯ ของกลุ่มโรงแรมฯ ที่มีการ

จัดทุกปี เพื่อให้เกิดการแข่งขันและการเปรียบเทียบกับ 

คู่แข่ง เพือ่สร้างชื่อเสียงและแรงบันดาลใจให้ผู้เข้าประกวด

และโรงแรม ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของ Dubois, 

Rothwell, King Stern & Kemp (2004) ที่ได้กล่าวว่า  

ผู้บริหารระดับกลางที่มีประสิทธิภาพควรได้รับการพัฒนา 

สมรรถนะอย่างถูกต้อง และ Ganesh (2004) พบว่า  

ฝ่ายบริหารทรัพยากรมนุษย์ต้องท�างานร่วมกับทีมบริหาร 
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เพือ่จดัการพฒันาทกัษะให้พนกังานเป็นผูท้ีม่คีวามสามารถ

สงูและมศีกัยภาพทีส่งูขึน้ เพือ่ให้ประสบความส�าเรจ็ในการ

ท�างานสามารถท�างานบรรลุเป้าหมายอย่างมีประสิทธิภาพ

และประสิทธิผล สอดคล้องกับ สุจิตรา ธนานันท์ (2550) ที่

พบว่า กระบวนการหรือการกิจกรรมในการอบรมที่จัดขึ้น 

ในระยะสั้นและระยะยาวจะก่อให้เกิดการพัฒนาความรู้

ในการปฏิบัติงาน ประสบการณ์ ความพึงพอใจในระดับ

บุคคลและองค์กร

ข้อเสนอแนะในการวิจัย
 รูปแบบการพัฒนาบุคลากร ควรมีการพัฒนา  

ด้วยการอบรมหรือให้ความรู้โดยวิธีการดูงาน การศึกษา

ต่อ การสอนงาน และการสร้างแรงจูงใจในการท�างาน ดังนี้ 

 สมรรถนะหลกั ควรมรีปูแบบการพฒันาในประเดน็

ที่เกี่ยวข้องกับรายละเอียดในสมรรถนะหลัก 5 สมรรถนะ 

ร่วมกันทุกกลุ่มอาชีพ ประกอบด้วย 1) ท�างานร่วมกับ 

ผู ้ร ่วมงานและลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพ 2) ท�างาน 

ในสภาพสงัคมทีห่ลากหลายได้ 3) ด�าเนนิการตามสขุอนามยั 

ในท่ีท�างานและระเบียบความปลอดภัย 4)  ปฏิบัต ิ

ตามระเบียบปฏิบัติด ้านสุขลักษณะในสถานท่ีท�างาน  

5) รักษาและคงความรู้อุตสาหกรรมบริการ ดังนี้

 1. เพื่อให้เกิดท�างานร่วมกับผู้ร่วมงานและลูกค้า

อย่างมปีระสทิธภิาพ สามารถท�างานในสภาพสงัคมทีห่ลาก

หลายได้ ผูป้ระกอบการธรุกิจโรงแรมควรมกีารปรบัปรงุการ

ท�างานของพนักงานในต�าแหน่งผู้บริหารระดับกลางธุรกิจ

โรงแรมแผนกต่าง ๆ ให้มีความเป็นกลางและมีมาตรฐาน

ส�าหรับการท�างานของผู ้บริหารระดับกลางมากขึ้น  

โดยอาจมีการแต่งต้ังคณะกรรมการตรวจสอบการท�างาน

ของพนักงานแต่ละแผนก เพ่ือประเมินการท�างานของ

พนักงานเกี่ยวกับระดับการท�างานที่มีประสิทธิภาพและ

มีประสิทธิผล ซึ่งต้องมีการก�าหนดเกณฑ์ในการประเมิน

อย่างชัดเจนและเป็นที่สาธารณะ อีกทั้งไม่มีการล�าเอียง 

ในการประเมินการท�างานต่อบุคคล

 2. ผู ้ประกอบการควรมีการก�าหนดมาตรการ

ระเบียบความปลอดภัยของแต่ละแผนกต่างๆ ในธุรกิจ

โรงแรมไทยอย่างชัดเจนและเป็นที่ปรากฏทั่วทั้งองค์กร  

โดยให้พนักงานทุกแผนกมีความรับรู ้กฎระเบียบต่างๆ  

ด้วยการอบรมถึงกฎระเบียบด้านความปลอดภัยภายใน

ธุรกิจโรงแรมที่พึงปฏิบัติกับพนักงานเดือนละ 1-2 ครั้ง 

รวมถึงมีตรวจอนามัยของสถานที่ท�างานของแต่ละแผนก 

และตรวจสภาพร่างกายของพนักงาน เพ่ือแสดงถึงการค�า 

ถึงความปลอดภัยและค�านึงถึงสุขอนามัยของพนักงาน  

น�าไปสู่การเกิดภาพลักษณ์ที่ดีต่อองค์กร  

 ด้านสมรรถนะทัว่ไป ควรมกีารอบรมหรอืให้ความรู้ 

โดยวิธีการดูงาน การศึกษาต่อ การสอนงาน ดังนี้ 

 1.  ผู ้จัดการส่วนหน้า แผนกต้อนรับควรพัฒนา 

เกี่ยวกับการสื่อสารทางโทรศัพท์ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

การส่งเสริมการบริการสินค้าและการต้อนรับ การเข้าใช้

และสบืค้นข้อมลูผ่านคอมพวิเตอร์ การพฒันาและแสวงหา

ความรู้ให้ทันสมัยกับการเปลี่ยนแปลง และการบริหาร

จัดการและแก้ปัญหาความขัดแย้งในสถานการณ์ต่าง ๆ  

 2. ผู ้จัดการแผนกแม่บ้าน และผู ้จัดการแผนก

ซักรีด ควรพัฒนาเกี่ยวกับการสื่อสารทางโทรศัพท์ได ้

อย่างมีประสิทธิภาพ การใช้เครื่องมือทางธุรกิจและ

เทคโนโลยีทั่วไป การส่งเสริมการบริการสินค้าและ 

การต้อนรับ การบริหารจัดการและแก้ปัญหาความขัดแย้ง

ในสถานการณ์ต่าง ๆ 

 3. หัวหน้าพ่อครัวและรองหัวหน้าพ่อครัวควร

พฒันาเกีย่วกบัการสือ่สารทางโทรศพัท์ได้อย่างม ีการเตรยีม 

อาหารและรักษาจัดเก็บอาหารอย ่างถูกสุขลักษณะ  

การใช้วธิกีารรกัษาความปลอดภยัมาตรฐานในการประกอบ

อาหาร การจัดเตรียมอาหาร สินค้าและผลิตภัณฑ์อาหาร 

และการรับและจัดเก็บอาหารและเครื่องใช้ในครัว 

 4. ผู ้ จั ด ก า ร บ ริ ก า ร แ ผ น ก อ า ห า ร เ ค รื่ อ ง ดื่ ม 

ควรพัฒนาเกี่ยวกับการสื่อสารทางโทรศัพท์ได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ การส่งเสริมการบริการและสินค้าด้านการ

ต้อนรับ การด�าเนินการประสานงานระหว่างห้องครัว 

และพื้นที่บริการ และการพัฒนาและรักษาอาหารและ

เครื่องดื่ม

 ด้านสมรรถนะตามหน้าท่ี ควรมีการอบรมหรือให้

ความรู้โดยวิธีการดูงาน การศึกษาต่อ การสอนงาน ดังนี้

 1.  ผูจั้ดการแผนกส่วนหน้า ผูจ้ดัการแผนกแม่บ้าน ผู้

จดัการแผนกซกัรดี ควรพฒันาเกีย่วกบัการเตรยีมและตรวจ

สอบงบประมาณการประกอบการ การจัดการให้มีการใช้ 
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ทรัพยากรมนุษย์อย่างมีประสิทธิภาพ และฝึกทักษะ 

อ่านเขียนภาษาอังกฤษได้ในระดับสูง 

 2.  ผู้จัดการแผนกแม่บ้าน ผู้จัดการแผนกซักรีด  

ควรพัฒนาเกี่ยวกับการเตรียมและตรวจสอบงบประมาณ

การประกอบการ การจัดการให้มีการใช้ทรัพยากรมนุษย์

อย่างมปีระสิทธิภาพ และฝึกทกัษะอ่านเขียนภาษาอังกฤษได้ 

ในระดับสูง 

 3.  ผู ้จัดการแผนกผลิตอาหาร หัวหน้าพ่อครัว 

รองพ่อครัว พ่อครัวขนมปัง ควรพัฒนาเก่ียวกับการ 

เตรียมการและดูแลตรวจสอบงบประมาณการด�าเนินงาน 

การจัดการด้านการซ้ือสินค้าคงคลังและตรวจรายการ

สินค้า การบริหารจัดการในการใช้ทรัพยากรมนุษย์อย่างมี

ประสิทธภิาพ การใช้หลกัและระเบยีบการปฏบิตักิารบรกิาร

และควบคมุกจิการอาหาร การจดัท�าอาหารเพือ่ให้เหมาะสม 

กับความต ้องการด ้ านโภชนาการและวัฒนธรรม  

การออกแบบเมนูอาหารเพ่ือให้เหมาะสมกับความต้องการ

ของตลาด การจัดการด�าเนินการด้านการบริการอาหาร  

การอ่านและเขียนภาษาอังกฤษในระดับสูง 

 4. รองพ่อครัว พ่อครัวขนมปัง ควรพัฒนาเกี่ยวกับ

การจัดให้มีและรักษาสภาวการณ์ที่ปลอดภัยในที่ท�างาน  

การจดัให้มแีละรกัษาการควบคมุคณุภาพในการผลติอาหาร 

การวางแผน เตรียมการณ์และจัดแสดงการบริการอาหาร 

  5. ผู้จัดการแผนกอาหารและเครื่องดื่ม ควรพัฒนา 

เกี่ยวกับการจัดให้มีและรักษาการควบคุมคุณภาพในการ 

ประกอบการ การจัดการด้านทรัพย ์สิน การพัฒนา

ยุทธศาสตร์การตลาดและประสานงานด้านการขาย การใช้ 

ทรัพยากรมนุษย์อย ่างมีประสิทธิภาพ และอ่านและ 

เขียนภาษาอังกฤษได้ในระดับสูง 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป
 ส�าหรับงานวิจัยครั้งต่อไป ควรมีการศึกษาในเชิง

เปรียบเทียบระหว่างรูปแบบสมรรถนะผู ้บริหารระดับ

กลางของธุรกิจโรงแรมไทยกับรูปแบบสมรรถนะผู้บริหาร

ระดับกลางของธุรกิจโรงแรมของต่างประเทศในอาเซียน  

โดยอาจเลือกประเทศในอาเซียนที่มีธุรกิจโรงแรมระดับ  

5 ดาว ที่มีชื่อเสียงในกลุ ่มนักท่องเที่ยวหรือประเทศ 

ที่เป็นคู ่แข่งด้านการท่องเที่ยวกับประเทศไทยส�าหรับ 

การเปรียบเทียบ อย่างเช่น ประเทศสาธารณรัฐสิงคโปร์

สิงคโปร์ ประเทศสาธารณรัฐสิงคโปร์อินโดนีเซีย ประเทศ

สาธารณประชาธิปไตยประชาชนลาว ประเทศมาเลเซีย 

เป็นต้น 
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