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บทคัดย่อ
 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพด้วยวิธีปรากฏการณ์วิทยา มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา 1) สมรรถนะของผู้พิการ 
ในการปฏิบัติงานบริการส่วนหน้า โดยเปรียบเทียบมุมมองของผู้ประกอบการในประเทศประเทศไทยและเวียดนาม และ 
2) เพื่อศึกษาทัศนคติต่อผู้พิการในการปฏิบัติงานบริการส่วนหน้าของผู้ประกอบการและพนักงานคนปกติในธุรกิจโรงแรมที่จ้าง
งานผู้พิการ ด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึกจากผู้ประกอบการ ผู้พิการต�าแหน่งงานบริการส่วนหน้า และพนักงานคนปกติของธุรกิจ
โรงแรมในประเทศไทยและเวียดนาม จ�านวนประเทศละ 10 แห่ง วิเคราะห์ข้อมูลด้วยการจ�าแนกหมวดหมู่ตามประเด็น 
สร้างข้อสรุป และน�าเสนอด้วยการพรรณนาเชิงวิเคราะห์ ผลการวิจัยพบว่า 1) สมรรถนะหลักและสมรรถนะตามบทบาทหน้าที่
ของผูพ้กิารในมมุมองของผูป้ระกอบการธรุกจิโรงแรมในประเทศไทยและเวยีดนามส่วนมากไม่แตกต่างกนั โดยประเทศไทยมกีาร
ระบคุวามซ่ือสตัย์และทกัษะด้านภาษาองักฤษเพิม่เตมิขึน้มา และ 2) ทัศนคตขิองผูป้ระกอบการของธรุกจิโรงแรมในประเทศไทย
และเวียดนามส่วนมากมมีมุมองไม่แตกต่างกนั คอื มทีศันคตเิชงิบวก มคีวามพงึพอใจในผลการปฏบิติังานของผูพ้กิาร หากมโีอกาส
จะจ้างผู้พิการปฏิบัติงานเพิ่มเติม และพนักงานคนปกติในธุรกิจโรงแรมที่ได้ปฏิบัติงานร่วมกับผู้พิการทั้งโรงแรมในประเทศไทย
และเวยีดนามส่วนมากมมีมุมองไม่แตกต่างกนั คือ มทีศันคตเิชงิบวก โดยในประเทศเวยีดนามพนกังานคนปกตมิมีมุมองต่อผูพ้กิาร
ไม่แตกต่างจากคนปกติมากกว่าพนักงานคนปกติในประเทศไทย ทั้งนี้ผลการวิจัยอาจเป็นข้อมูลพื้นฐานให้หน่วยงานภาครัฐ 
ภาคเอกชน หรอืหน่วยงานภาคสงัคมทีเ่กีย่วข้องในการพฒันาแนวทางการเตรยีมความพร้อมและสนบัสนนุการพฒันาสมรรถนะ
ผู้พิการให้สอดคล้องกับลักษณะความพิการและลักษณะของงานที่เหมาะสมต่อไป

ค�าส�าคัญ: ผู้พิการ สมรรถนะ งานบริการส่วนหน้า

Abstract
 This research was qualitative research with phenomenological approach which aims to study 
1) competencies of disabilities people in front office service in hotel industry and 2) attitude of front office 
hospitality organization toward disabilities people from entrepreneur’s aspect in Thailand and Vietnam. 
The result will compare the aspect of hospitality organization in Thailand and Vietnam by in-depth interviews 
of human resource managers, employees with disabilities at front desk, Thai and Vietnamese normal 
employees from 10 hotels of each country. We analyzed data by classification categories based on issues, 
making conclusions and presenting them with descriptive analytic method. The results of the study revealed 
that: 1) main competencies, performance roles and responsibilities of employees with disabilities from the 
point of view of hotel managers in Thailand and Vietnam were not significantly different, Thailand has 
identified more English skills. 2) the hospitality organization attitude toward employees with disabilities from 
2 countries are positive and satisfy with their performance and willing to hire more disabilities people in the 
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future. Comparing between Vietnamese normal staffs likely thought disabilities people tend to have same 
ability as normal person than Thailand. This research could be beneficial to governments and organizations 
for basic information to develop and supports on each condition of people with disabilities for recruitment 
around their countries.
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บทน�า
 “ผู้พิการ” ในความเข้าใจของคนทั่วไปถูกระบุไว้
ในเอกสารทางวชิาการ และเอกสารส�าคญัทางราชการต่างๆ 
มากมาย โดยนักวิชาการ นักวิจัย นักการศึกษา หรือผู้ที่
เก่ียวข้องได้ให้ความหมายผู ้พิการไว้ว่า เป็นบุคคลที่มี
ลักษณะความไม่สมบูรณ์ด้านทางร่างกาย การเคลื่อนไหว 
อวัยวะที่เกี่ยวข้องกับประสาทสัมผัสต่างๆ ด้านสติปัญญา 
จิตใจ และการเรียนรู้ ด้านการสื่อสาร หรือความไม่สมบูรณ์
ด้านต่างๆ ทีส่่งผลต่อการใช้ชวีติประจ�าวนั หรอืกจิกรรมอืน่ๆ 
ทางสงัคม โดยบางครัง้อาจจะต้องอาศยัความช่วยเหลอืจาก
บุคคลอื่น (พระราชบัญญัติส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิต
คนพกิาร 2550; อานนท์ วนัลา 2553; ทวศีกัดิ ์สริริตัน์เลขา 
2554; World Health Organization 2011) โดย 
ความไม่สมบูรณ์นั้นเกิดจากสาเหตุต่างๆ ได้หลายสาเหตุ 
ซึ่งสามารถแบ่งได้เป็น 2 ประเด็นส�าคัญ (ฐิติวัจน์ ทองแก้ว 
และพิทกัษ์ ศริิวงศ์ 2559) คอื 1) ความไม่สมบรูณ์แต่ก�าเนดิ 
ซึง่อาจเกดิจากความไม่สมบรูณ์หรอืผดิปกติของมารดา หรอื
ลักษณะการคลอด และ 2) ความไม่สมบูรณ์ที่เกิดในภาย
หลัง เช่น จากอุบัติเหตุ การเจ็บป่วยทางกายหรือทางจิต 
ภาวะทพุโภชนา เป็นต้น โดยการแบ่งประเภทผูพ้กิารนัน้จะ
แบ่งตามลกัษณะความไม่สมบรูณ์ต่างๆ ทีป่รากฏชดัเจน เช่น 
ผู้พิการทางการมองเห็น ผู้พิการทางการได้ยิน ผู้พิการทาง
ร่ายกายและการเคลื่อนไหว ผู้พิการทางการเรียนรู้ ผู้พิการ
ทางจิตใจ ผู้พิการทางพฤติกรรมหรืออารมณ์ หรือผู้พิการ 
ซ�้าซ้อน เป็นต้น (พระราชบัญญัติการฟื้นฟูสมรรถภาพคน
พิการ 2534; ประกาศกระทรวงศึกษาธิการ 2552) 
 ทัง้นี ้สถานการณ์ผูพ้กิารในประเทศไทย จากการ
ส�ารวจของกรมส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิตคนพิการ 
(2560) พบว่า มีผู้พิการที่ลงทะเบียนบัตรประจ�าตัวผู้พิการ 
จ�านวน 1,802,375 คน คิดเป็นร้อยละ 2.72 ของประชากร
ทั้งหมด โดยส่วนมากมีสาเหตุความพิการจากภาวะความ
เจบ็ป่วยและโรคต่างๆ ในภายหลงั ร้อยละ 34.24 รองลงมา
คอื ความไม่สมบูรณ์แต่ก�าเนดิ ร้อยละ 18.71 ซึง่จะตรงข้าม
กับความเข้าใจของคนทั่วไปที่มองว่าผู้พิการมักจะเกิดจาก 

ความไม่สมบูรณ์แต่ก�าเนิด และผู้พิการส่วนมาก มีปัญหา
ทางการเคลื่อนไหวหรือทางร่างกาย ร้อยละ 48.76 รองลง
มาคอื ทางการได้ยนิหรอืสือ่ความหมาย ร้อยละ 18.28 ทัง้นี้ 
สถิติที่น่าสนใจและสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการวิจัย 
คือ ด้านการประกอบอาชีพของผู้พิการ พบว่า มีผู้พิการอยู่
ในวัยท�างาน 802,058 คน โดยมีผู้ท่ีประกอบอาชีพเพียง 
จ�านวน 227,924 คน ซึ่งผู้พิการที่สามารถประกอบอาชีพ
ได้ แต่ยังไม่มีอาชีพ มีจ�านวนถึง 455,990 คน คิดเป็นร้อย
ละ 56.85 ของผู้พิการที่อยู่ในวันท�างานทั้งหมด จ�านวนที่
เหลือนัน้คอืผู้พกิารทีไ่ม่สามารถประกอบอาชพีได้เนือ่งจาก
ไม่สามารถช่วยเหลือตนเองได้ โดยมากผู้พิการประกอบ
อาชพีรบัจ้างทัว่ไป ร้อยละ 39.28 รองลงมาคอื เกษตรกรรม 
ร้อยละ 39.04 ซึ่งสถิติดังกล่าวแสดงให้เห็นว่าภาครัฐและ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องควรเข้ามามีส่วนช่วยและผลักดันให้ผู้
พิการที่มีศักยภาพได้รับการจ้างงานหรือประกอบอาชีพที่
เหมาะสม
 จากประเด็นที่น่าสนใจข้างต้น จะพบว่าภาครัฐ 
มีการผลักดันให้ผู ้พิการได้รับการจ้างงานหรือประกอบ
อาชพี โดยการระบไุว้ในกฎหมายและพระราชบญัญตัต่ิางๆ 
โดยก�าหนดเป็นสทิธขิัน้พืน้ฐานให้ได้รบัการส่งเสรมิการจ้าง
งานและการประกอบชีพ เป็นหนึ่งในประเด็นส�าคัญเพื่อ
สร้างความเท่าเทยีมในสงัคมตามกฎหมาย (ฐติวิจัน์ ทองแก้ว 
และพิทักษ์ ศิริวงศ์ 2559) ท้ังน้ี หากกล่าวถึงกฎหมาย
เกีย่วข้องกบัการประกอบอาชพีของผูพ้กิาร ทีถ่กูหยบิยกมา
พูดถึงในงานวิชาการและงานวิจัยหลายชิ้น คือ พระราช
บัญญัติส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิตคนพิการ (2550; 
2556) ซึ่งได้ระบุประเด็นเกี่ยวกับการส่งเสริมการจ้างงาน
จากสถานประกอบการและหน่วยงานภาครัฐที่ส�าคัญ 
3 มาตรา คือ มาตราที่ 33 ให้นายจ้างหรือเจ้าของสถาน
ประกอบการ และหน่วยงานของรัฐ รับผู้พิการเข้าท�างาน
ตามลักษณะประเภทงานที่เหมาะสม ในอัตราส่วนลูกจ้าง
คนปกติ 100 คน ต่อการจ้างงานผู้พิการ 1 คน กรณีที่มี
ส�านักงานสาขาให้นับลูกจ้างทุกสาขารวมกัน (ส�านักงาน 
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ส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิตคนพิการแห่งชาติ 2557) 
โดยอัตราค่าจ้างต้องเป็นไปตามค่าแรงขั้นต�่า และต้องจ้าง
งานผู้พิการไม่ต�า่กว่า 1 ปี โดยได้ก�าหนดทางเลือกส�าหรับ
นายจ้างหรือสถานประกอบการทีไ่ม่ประสงค์จะจ้างผูพ้กิาร
เข้าท�างาน ในมาตราที่ 34 ให้ส่งเงินเข้ากองทุนส่งเสริมและ
พัฒนาคุณภาพชีวิตคนพิการ หากส่งล่าช้าหรือไม่ครบถ้วน
จะต้องเสยีดอกเบีย้ในอตัราร้อยละเจด็ครึง่ต่อปีตามจ�านวน
เงินที่ไม่ได้ส่งเข้ากองทุนดังกล่าว โดยจะได้รับยกเว้นภาษี
ตามร้อยละของจ�านวนเงินค่าจ้างที่จ่ายให้แก่ผู้พิการหรือ
จ�านวนเงินที่ส่งเข้ากองทุนฯ และมาตราที่ 35 ในกรณีที่
นายจ้าง สถานประกอบการ หรือหน่วยงานของรัฐไม่
ประสงค์รับผู้พิการเข้าท�างาน และไม่ประสงค์จะส่งเงินเข้า
กองทุนฯ ตามมาตราที่ 34 สามารถให้สัมปทานจัดสถานที่
ประกอบอาชีพ เช่น ขายสินค้า หรือจัดให้มีอุปกรณ์สิ่ง
อ�านวยความสะดวกภายใต้หลักเกณฑ์ วิธีและเงื่อนไขที่
ก�าหนด
 แม้ว่าประเทศไทยจะมีการก�าหนดกฎหมายเพื่อ
สนบัสนนุการจ้างงานผูพ้กิารในสถานประกอบการประเภท
ต่างๆ ข้างต้น กลบัพบปัญหาท่ีเกดิจากช่องว่างของกฎหมาย
ดังกล ่าวนอกเหนือจากป ัญหาการจ ้างงานผู ้พิการ 
ซึ่งกระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์ 
(พ.ม.) ได ้ตรวจสอบผู ้พิการและสถานประกอบการ 
(กรมส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิตคนพิการ 2560) 
พบลักษณะปัญหาที่เกิดขึ้น 3 ประเภท คือ 1) การจ้างงาน
ปลอม 2) การจ้างไม่ครบระยะเวลา 1 ปี และ 3) การจ้าง
งานซ�้าซ้อน คือ ผู้พิการ 1 คน มีชื่อถูกจ้างงานมากกว่า 1 
สถานประกอบการ ซึ่ งเฉพาะเขตกรุงเทพมหานคร 
พบปัญหาลักษณะดังกล่าว จ�านวน 300 ราย ซึ่งส่วนมาก
เป็นปัญหาด้านการจ้างงานซ�้าซ้อน ในทางตรงกันข้ามกลับ
พบปัญหาอกีลกัษณะหนึง่ของช่องว่างทางกฎหมายในแง่มมุ
ของผู้ประกอบการ ซึ่งนายทวีกิจ จตุรเจริญคุณ ประธาน
สภาอุตสาหกรรมจังหวัดตาก สภาอุตสาหกรรมแห่ง
ประเทศไทย เปิดเผยข้อเท็จจริงว่า ผู้ประกอบการมีความ
ต้องการจ้างงานผู้พิการแต่ไม่สามารถหาผู้พิการได้ จึงต้อง
ใช้วิธีการส่งเงินเข้ากองทุนส่งเสริมคนพิการ อันสร้างความ
ไม่เป็นธรรมกับผู้ประกอบการหลายราย (ไทยโพสต์ 2559) 
จากรายละเอียดข้างต้น จะพบความขัดแย้งของข้อมูลซ่ึง
กลายเป็นช่องว่างส�าคญัของปัญหาท่ีเกดิขึน้ซึง่อาจส่งผลให้
สถานประกอบการหลายแห่งตัดสินใจกระท�าการผิด
กฎหมายเพื่อลดค่าใช้จ่ายที่เกิดขึ้น ทั้งนี้ ในอีกแง่มุมหนึ่ง 
ผู้วิจัยเล็งเห็นว่าช่องว่างดังกล่าวสามารถน�ากลับมาสร้าง

โอกาสในการพัฒนาสมรรถนะของผู้พิการให้ตอบสนองกับ
ลักษณะงานของสถานประกอบการต่างๆ โดยอาจด�าเนิน
การในลกัษณะการสร้างข้อตกลงความร่วมมอืในการพฒันา
สมรรถนะผู้พิการร่วมกับสถานประกอบการต่างๆ เพื่อให้
กฎหมายสนับสนุนการจ้างงานผู้พิการเกิดประสิทธิภาพ
สูงสุด และเกิดประโยชน์กับทุกฝ่ายอย่างแท้จริง 
 เมื่อกล่าวถึงสมาชิกในกลุ่มประเทศอาเซียนที่มี
การด�าเนินการอย่างโดดเด่นในเรื่องผู ้พิการ ประเทศ
เวียดนามนับว่าเป็นหนึ่งในประเทศที่ให้ความส�าคัญกับ
ประเด็นดังกล่าวอย่างเด่นชัด โดยประเทศเวียดนามเริ่ม
ด�าเนินการเกี่ยวกับสิทธิของผู ้พิการอย่างชัดเจนในปี 
2535 ด้วยการประกาศสิทธิที่ผู้พิการพึงได้รับ และได้มีการ
อย่างต่อเนื่อง ในปี 2553 ได้มีกฎหมายแห่งชาติเกี่ยวกับผู้
พิการ ในปี 2555 ได้จัดท�าแผนปฏิบัติการเกี่ยวกับการให้
อบรมด้านอาชพีและจ้างงานผูพ้กิารในต�าแหน่งงานทีเ่หมาะ
กว่า 250,000 คน และยังให้ความส�าคัญกับการเข้าถึง
บริการของรัฐทั้ง อาคาร ระบบขนส่ง การศึกษา การรักษา
พยาบาลและบริการทางกฎหมายอีกด้วย (International 
Labour Organization 2013) ทั้งนี้ ประเทศเวียดนามยัง
ให้ความส�าคัญกับการสร้างความร่วมมือในการแก้ปัญหา
และพฒันาคุณภาพชวีติผูพ้กิารโดยเป็นหนึง่ในประเทศกลุม่
อาเซียนที่ร่วมลงนามในอนุสัญญาว่าด้วยสิทธิ ผู้พิการเพื่อ
แก้ไขปัญหาและพัฒนาชีวิตผู้พิการในสังคม การท�าความ
ร่วมมืออาเซียนด้านผู้พิการ ในปฏิญญา ว่าด้วยการส่งเสริม
บทบาทและการมีส่วนร่วมของ ผู ้พิการ ในประชาคม
อาเซียน รวมถงึปฏญิญาอาเซียน ว่าด้วยการเสรมิสร้างความ
เข้มแข็งทางมาตรการคุ้มครองทางสังคม ซึ่งเป็นข้อตกลง
เพื่อแก้ปัญหา ความไม่เท่าเทียมกันในกลุ่มต่างๆ รวมถึงผู้
พกิาร (กระทรวงการพฒันาสงัคมและความมัน่คงของมนษุย์ 
2558) เมื่อพิจารณาสถิติที่น่าสนใจระบุว่า ผู ้พิการใน
ประเทศเวียดนาม มีจ�านวนมากที่สุดในกลุ ่มประเทศ
อาเซียน คือ มีจ�านวน ประมาณ 6,000,000 กว่าคน 
ซึ่ งสา เหตุของความพิการส ่วนมากนั้น เกิดจากผล 
ของสงคราม (ปัทมาพร งึ้มนันใจ 2560) ทั้งนี้ สถิติเกี่ยวกับ
ผู้พิการในประเทศเวียดนามที่น่าสนใจ คือ 1) ประเด็นด้าน
การศึกษา พบว่า ผู้พิการได้รับการศึกษา จ�านวน 2.7 ล้าน
คน คิดเป็นร้อยละ 52 ของผู้พิการทั้งหมด ซึ่งในปี 2558 
เวียดนามได้เริ่มจัดการศึกษาให้แก่เด็กผู้พิการทุกคนอย่าง
เป็นรูปธรรม และ 2) ประเด็นด้านการจ้างงาน พบว่า 
ผู้พิการได้รับการจ้างงานกว่า 4.47 ล้านคน ร้อยละ 86 
ของผู้พิการทั้งหมด (globaldisabilityrightsnow 2015) 
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ซึ่งเป็นตัวเลขที่เพ่ิมขึ้นอย่างรวดเร็วเมื่อเทียบกับอัตราการ
จ้างงานผู้พิการในช่วงปี 2554 ซึ่งมีผู้พิการที่ได้รับการจ้าง
งาน คิดเป็นร้อยละ 50 ของผู้พิการทั้งหมด (Ministry of 
Health Labour and Welfare 2011) โดยประเทศ
เวียดนามได้ก�าหนดสิทธิของผู้พิการในการประกอบอาชีพ
อย่างชัดเจนนอกจาก สิทธิในการศึกษา การอบรมและการ
จ้างงานข้างต้น ประเทศเวียดนามได้ก�าหนดสวัสดิการ
ส�าหรับแรงงานทั่วของประเทศเวียดนาม ตามกฎหมาย 
Labour Code ซึ่งระบุการคุ้มครองผู้พิการในการท�างาน 
ดังนี้ 1) รัฐบาลมีนโยบายในการปกป้องสิทธิในการท�างาน 
และการท�าอาชีพอิสระของผู้พิการ และมีนโยบายส่งเสริม
ให้นายจ้างได้ว่าจ้างผู้พิการเข้าท�างาน 2) นายจ้างที่จ้าง 
ผูพ้กิารต้องจดัให้มสีภาพการท�างาน เครือ่งมอืในการท�างาน 
สขุภาพและ ความปลอดภยัทีเ่หมาะสมกบัผูพ้กิารและมกีาร
ตรวจสุขภาพผู้พิการสม�า่เสมอ 3) ห้ามนายจ้างให้ผู้พิการที่
มีความสามารถในการท�างานลดลงตั้งแต่ร้อยละ 51 ขึ้นไป 
ท�างานล่วงเวลา หรือท�างานกลางคืน และ 4) ห้ามนายจ้าง
ให้ผู้พิการท�างานหนัก งานเสี่ยงอันตราย งานเกี่ยวกับการ
ระเบดิหรอื สารเป็นพษิตามประกาศของกระทรวงแรงงานฯ
 ดังนั้น หากพิจารณาข้อมูลข้างต้นจะพบว่า 
ประเทศไทยและประเทศเวียดนามต่างมีนโยบายและ
กฎหมายท่ีช่วยผลกัดนัการจ้างงานและส่งเสรมิการประกอบ
อาชีพให ้ กับผู ้พิการอย ่างเป ็นรูปธรรมเช ่นเดียวกัน 
แต ่ประเทศเวียดนามซึ่ งมีจ� านวนผู ้พิการมากกว ่า
ประเทศไทย ประมาณ 3 เท่า กลับมีอัตราการจ้างงาน 
คนพิการมากถึง ร้อยละ 86.0 นับว่าเป็นจ�านวนที่ค่อนข้าง
สูงเมื่อเทียบกับอัตราการจ้างงานคนพิการในประเทศไทย 
ร้อยละ 22.67 แสดงให้เหน็ว่าประเทศเวยีดนามเป็นตวัแบบ
ที่ดีในการศึกษาประเด็นการจ้างงานผู้พิการอย่างชัดเจน 
ดงันัน้ งานวจัิยนีจ้งึศกึษาการจ้างงานผูพิ้การในประเทศไทย
ควบคูก่บัประเทศเวยีดนาม โดยมุง่เน้นการศกึษาในขอบเขต
ของธรุกจิโรงแรมซึง่เป็นหนึง่ในอุตสาหกรรมงานบรหิารและ
การท่องเทีย่วทีเ่ป็นองค์ประกอบส�าคญัทีส่่งผลต่ออตัราการ
เตบิโตอย่างต่อเนือ่งทางเศรษฐกจิ และส่งผลกระทบเชงิบวก
ต่อการเปลี่ยนแปลงทางสังคมทั้งในปัจจุบันและอนาคต 
โดยมีแนวโน้มส่งผลให้เกิดการจ้างงานมากกว่า 70 ล้าน
ต�าแหน่งในอีก 10 ปีข้างหน้า และมีบทบาทส�าคัญในการ
ขับเคลื่อนเศรษฐกิจทั้งในอดีต ปัจจุบันและอนาคต จากผล
การศกึษาขององค์การ การท่องเทีย่วโลกแห่งสหประชาชาติ 
พบว่า ในช่วงปี 1993 – 2014 ภาคบรกิารและการท่องเทีย่ว
ได้สร้างมูลค่าเพิ่มให้กับเศรษฐกิจของประเทศไทย เฉลี่ย 

ร้อยละ 7 ของ GDP (เสาวณี จันทพงษ์ และกัมพล 
พรพัฒนไพศาลกุล 2558) โดยเฉพาะธุรกิจโรงแรมซึ่ง 
ขึ้นมามีบทบาทส�าคัญแม้เปรียบเทียบกับธุรกิจอื่นๆ 
ในอุตสาหกรรมเดยีวกนั จากข้อมลูสถานการณ์ธรุกจิโรงแรม
ปี พ.ศ. 2559 พบว่า ภาพรวมธรุกจิโรงแรมทัว่ประเทศเตบิโต
ขึ้นจากปีที่ผ่านมา ทั้งด้านจ�านวนห้องพัก อัตราการเข้าพัก 
และค่าห้องพักเฉลี่ย ซึ่งได้รับปัจจัยหนุนส�าคัญจากจ�านวน
นกัท่องเท่ียวทีเ่พิม่ขึน้อย่างต่อเนือ่ง โดยพบว่ามีชาวต่างชาติ
เดินทางเข้ามาท่องเที่ยวประมาณ 32.58 ล้านคน เพิ่มขึ้น
ร้อยละ 8.91 เมื่อเทียบกับปีที่ผ่านมา และชาวไทย จ�านวน 
145 ล้านคน เพิ่มขึ้นร้อยละ 4.32 เมื่อเทียบกับปีที่ผ่านมา 
นอกจากนี้ ยังมีแนวโน้มที่น่าสนใจว่า ธุรกิจโรงแรมในป ี
พ.ศ. 2560 จะมีรายได้เพิ่มขึ้นร้อยละ 10 และอัตราการเข้า
พักเฉลี่ยเพิ่มขึ้น ร ้อยละ 67 ซึ่งเป ็นผลจากจ�านวน 
นักท่องเที่ยวที่คาดว่าจะเพิ่มสูงขึ้น ดังนั้น จากสถิติดังกล่าว
ธรุกจิโรงแรมจงึเป็นธรุกจิในภาคบรกิารและการท่องเทีย่วท่ี
มีความส�าคัญต่อการขับเคลื่อนเศรษฐกิจของประเทศไทย
อย่างมีนัยส�าคัญ ทั้งนี้ ธุรกิจโรงแรมจะประกอบด้วย
ต�าแหน่งงานต่างๆ มากมาย และหนึ่งในแผนกที่ส�าคัญและ
มีความเกี่ยวข้องกับลูกค้าโดยตรง คือ แผนกงานบริการ 
ส่วนหน้า ลกูค้าหรอืผูใ้ช้บรกิาร คอื ปัจจยัส�าคญัในการสร้าง
ความได้เปรยีบทางการแข่งขันให้กบัธรุกิจโรงแรม การสร้าง
ความพึงพอใจจนกระทั่งลูกค้ากลับมาใช้บริการอีก เป็นตัว
ชี้วัดความส�าเร็จของงานบริการในธุรกิจโรงแรม ดังนั้น 
แผนกบริการส่วนหน้า จึงเป็นประตูบานแรกในการสร้าง
ความประทบัใจให้กบัลกูค้าหรอืผูใ้ช้บรกิาร ไม่ว่าจะเป็นการ
รับรู้ผ่านการมองเห็น การพูดคุย หรือการปฏิสัมพันธ์ใน
ลักษณะต่างๆ โดยต�าแหน่งต่างๆ ในงานบริการส่วนหน้า
ของโรงแรมแต่ละแห่งนั้น จะมีลักษณะประเภทงานที่ใกล้
เคียงกันซึ่งอาจจะถูกเรียกชื่อต�าแหน่งหรือก�าหนดขอบเขต
งานทีต่่างกนัได้ขึน้อยูก่บัโครงสร้างและนโยบายของโรงแรม 
และส่วนมากจะเป็นต�าแหน่งงานที่เกี่ยวข้องกับการให้
บรกิารลกูค้าโดยตรง โดยผูว้จิยัก�าหนดขอบเขตต�าแหน่งของ
งานบรกิารส่วนหน้าในงานวิจยัครัง้นี ้ตามการแยกประเภท
ของถิตรัตน์ พิมพาภรณ์ (2557) ประกอบด้วย 1) พนักงาน
ให้บริการติดต่อสื่อสารทางโทรศัพท์ 2) พนักงานส�ารอง 
ห้องพัก 3) พนักงานต้อนรับส่วนหน้า 4) พนักงาน 
ขนสัมภาระ และ 5) พนักงานเก็บเงินส่วนหน้า ทั้งนี้ ผู้วิจัย
จะใช้การแบ่งประเภทต�าแหน่งดังกล่าวเป็นแนวทางในการ
ก�าหนดประเด็นค�าถามอย่างหลวมๆ เท่านั้นและประเด็น
ส�าคัญที่เกี่ยวข้องกับการจ้างงานผู้พิการ คือ หลายโรงแรม
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ในประเทศไทย ได้เริ่มจ้างงานผู้พิการเข้ามาปฏิบัติงาน 
ในต�าแหน่งพนักงานบริการส่วนหน้าดังกล่าว ดังนั้นจึงเป็น
โอกาสดีที่หน่วยงานภาครัฐและองค์การที่เกี่ยวข้องจะเข้า
มามีส่วนร่วมในการพัฒนาสมรรถนะ ทักษะ และความ
สามารถของผู ้พิการให้มีความเหมาะสมในการปฏิบัติ
ต�าแหน่งต่างๆ ไม่เพยีงแต่ต�าแหน่งพนกังานบรกิารส่วนหน้า 
หรือในธุรกิจโรงแรมเท่านั้น
  จากหลักการและเหตุผล รวมถึงแนวคิดต่างๆ 
ที่ได้น�าเสนอพอสังเขปข้างต้น ผู้วิจัยมีวัตถุประสงค์เพื่อ 
ส่งเสริมนโยบายระดับประเทศ และผลักดันให้ผู ้พิการ
สามารถพึ่งพาตนเองได้อย่างยั่งยืนด้วยการประกอบอาชีพ
ที่เหมาะสม ปัจจัยส�าคัญล�าดับต้นๆ คือ การท�าความเข้าใจ
สมรรถนะหลกัและสมรรถนะประจ�าต�าแหน่งหน้าทีส่�าหรบั
ผู้พิการในมุมมองของนายจ้าง โดยศึกษาบนพื้นฐานของ
แนวคิดด้านสมรรถนะของ McClelland (เสาวลักษณ์ 
ฉายรุง้ 2557) ประกอบด้วย 1) ความรู ้2) ทกัษะ 3) ค่านยิม
หรอื เจตคต ิ4) บคุลกิประจ�าตวัของบคุคล และ 5) แรงจงูใจ
หรือเจตคติ ทั้งนี้ นอกจากประเด็นด้านสมรรถนะของ 
ผู้พิการในการปฏิบัติงานในต�าแหน่งดังกล่าว ผู้วิจัย ยังพบ
ปัญหาทีเ่กดิขึน้ควบคูก่บัการจ้างงานของผูพ้กิาร คอื ปัญหา
ด้านด้านทัศนคติ เจตคติ หรือค่านิยมภายในองค์การทีส่ง
ผลกระทบต่อการปฏิบัติของผู้พิการ (Schur et al. 2009) 
ปัญหาจากการไม่เข้าใจบริบทหรือข้อจ�ากัดของผู้พิการใน
การปฏบิตังิาน ในเรือ่งการเข้าถงึสิง่อ�านวยความสะดวกหรอื
สิ่งอ�านวยความสะดวกต่างๆ ที่ไม่ได้รับการปรับปรุงให้
เหมาะสม จนส่งผลให้ผู้พิการไม่สามารถปฏิบัติงานได้อย่าง
เต็มประสิทธิภาพ และส่งผลต่อการรับรู้ของนายจ้างและ
เพื่อนร่วมงานว่าผู ้พิการไม่สามารถปฏิบัติงานได้บรรล ุ
เป้าหมาย ดังนั้น ผู้วิจัยจึงเห็นความส�าคัญของปัญหาดัง
กล่าวและก�าหนดประเด็นการศึกษาทัศนคติผู้พิการในการ
ปฏบิตังิานบรกิารส่วนหน้าของผูป้ระกอบการและพนกังาน
คนปกติในธรุกจิโรงแรมทีจ้่างงานผูพ้กิารควบคูก่บัการศกึษา
สมรรถนะของผู้พิการ เพื่อเป็นข้อมูลพื้นฐานและจุดเริ่มต้น
ในการเตรียมความพร้อมการพัฒนาสมรรถนะและทักษะ
ของผู ้พิการให้เหมาะสมต่อลักษณะเฉพาะของแต่ละ
ต�าแหน่งงาน ซึ่งจะส่งผลให้ผู้พิการสามารถปฏิบัติงานได้
อย่างเตม็ศักยภาพ และได้รบัการยอมรบัจากผูป้ระกอบการ 
ทัง้นี ้ผลลพัธ์ส�าคญัทีต่ามมาคือการเปลีย่นแปลงความหมาย
ของความพิการที่ผู้พิการมีต่อตนเอง (กมลพรรณ พันพึ่ง 
2553) ให้มีพลัง มีความกล้าที่จะเข้าร่วมเป็นส่วนหนึ่งของ
สงัคมอย่างเตม็ภาคภมูใินการร่วมกนัพฒันาประเทศร่วมกบั

คนทั่วไปในสังคม เพราะผู้พิการไม่ใช่เพียงผู้พิการแต่เป็น
ประชาชนส่วนหนึ่งของประเทศไทย การขับเคลื่อน
ประเทศไทยสู่ประเทศไทย 4.0 (Thailand 4.0) ประชาชน
ทุกคน ทุกประเภท ทุกส่วนของสังคมจะต้องร่วมมือกัน 
ให้ประเทศชาติเกิดการพัฒนาอย่างมั่นคง มั่งคั่ง และยั่งยืน
ต่อไป

วัตถุประสงค์ของการวิจัย

 1. เพ่ือศึกษาสมรรถนะของผู้พิการในการปฏิบัติ
งานบรกิารส่วนหน้า โดยเปรยีบเทยีบมมุมองของผูป้ระกอบ
การในประเทศไทยและเวียดนาม
 2. เพือ่ศกึษาทศันคตต่ิอผูพ้กิารในการปฏบิตังิาน
บริการส่วนหน้าของผู้ประกอบการและพนักงานคนปกติ 
ในธุรกิจโรงแรมที่จ ้างงานผู ้พิการในประเทศไทยและ
เวียดนาม

วิธีด�าเนินการวิจัย 

 การวิจัยครั้งนี้ เป ็นการวิจัยเชิงคุณภาพด้วย 
วิธีปรากฏการณ์วิทยา เพื่ออธิบายสมรรถนะของผู้พิการ 
ในการปฏิบัติงานบริการส่วนหน้าในธุรกิจโรงแรม รวมถึง
ทัศนคติของผู้ประกอบการและพนักงานคนปกติของธุรกิจ
โรงแรมในประเทศไทยและประเทศเวียดนาม โดยมีวิธีการ
ด�าเนินการวิจัยดังนี้
 1. ก�าหนดขอบเขตการวิจัย
  1) ขอบเขตด้านประชากร ผู้วิจัยคัดเลือก 
ผู้ให้ข้อมูลหลักที่สอดคล้องกับวัตถุประสงค์การวิจัยแบบ
เฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) โดยก�าหนด
คณุสมบตั ิคอื เป็นผูบ้รหิารระดบัสงูหรอืผูจ้ดัการทีเ่กีย่วข้อง
การจดัการทรัพยากรมนษุย์ของธรุกจิโรงแรมในประเทศไทย 
10 แห่ง และในประเทศเวียดนาม 10 แห่ง นอกจากนี ้
ผู้วิจัยได้เก็บข้อมูลจากผู้ที่เกี่ยวข้องเพื่อตรวจสอบคุณภาพ
แล้วความถูกต้องของข้อมูล ประกอบด้วย 1) ผู ้พิการ 
ที่ปฏิบัติงานในโรงแรม และ 2) พนักงานทั่วไปในโรงแรม 
โดยผู้วิจัยจะไม่เปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ให้ข้อมูล 
ทุกคน
 2) ขอบเขตด้านเนื้อหา หลักเกณฑ์การคัดเลือก
ธุรกิจโรงแรม ประกอบด้วย 1) เป็นธุรกิจโรงแรมที่เป็นแนว
ปฏิบัติที่ดีด้านการบริการ 2) ธุรกิจโรงแรมที่มีจ�านวน
พนกังานตัง้แต่ 100 คนขึน้ไป สอดคล้องกับพระราชบญัญตัิ
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ส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิตคนพิการ พ.ศ.2550 
มาตรา 33 ก�าหนดให้สถานประกอบการที่มีพนักงาน 
100 คน จ้างผู้พิการ 1 คน (อัตรา 100:1) และ 3) มีการ
จ้างงานผู ้พิการอย่างต่อเนื่อง ขั้นต�่าไม่น้อยกว่า 1 ปี 
สอดคล้องกับหลักเกณฑ์ในพระราชบัญญัติส่งเสริมและ
พัฒนาคุณภาพชีวิตคนพิการ พ.ศ. 2550 
  3) ขอบเขตด้านเวลา ระยะเวลาในการวิจัย 
คือ ระหว่างเดือนพฤษภาคม ถึงกรกฎาคม 2560
 2. เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา
 ผูว้จัิยใช้แบบสมัภาษณ์แบบกึง่โครงสร้าง (Semi- 
structured Interview) ที่ก�าหนดแนวค�าถามที่เชื่อมโยง 
กับวัตถุประสงค์และประเด็นส�าคัญที่ต้องการ 
 3. การเก็บรวบรวมข้อมูล
 ผูว้จิยัใช้การเกบ็รวบรวมข้อมลูด้วยการสมัภาษณ์
เชิงลึกโดยแบบสัมภาษณ์แบบก่ึงโครงสร้าง โดยระบุค�า
ส�าคญัและขอบเขตไว้พอประมาณแบบหลวมการเกบ็ข้อมลู
จะด�าเนินการจนข ้อมูลมีลักษณะอิ่มตัว นอกจากนี ้
การบันทึกข ้อมูลเสียง บันทึกภาพ หรือบันทึกภาพ
เคลื่อนไหวผู ้วิจัยจะสอบถามความสมัครใจของผู ้ ให  ้

ข้อมูลหลักทุกครั้ง
  4. การวิเคราะห์ข้อมูล
 ผู ้วิจัยวิเคราะห์ข ้อมูลด้วยการตีความหมาย 
จ�าแนกหมวดหมู่ตามประเด็นเพื่ออธิบายปรากฏการณ์ 
ทีส่อดคล้องกับวตัถุประสงค์ของการวิจยั โดยใช้แนวทางของ 
Strauss and Corbin (1990) สร้างข้อสรุปโดยใช้รูปแบบ
การวเิคราะห์ข้อมลูเชงิเนือ้หาตามแนวทางของแวน มาเนน
(Van Manen 1990 อ้างถึงใน ไข่มุกต์ วิกรัยศักดา 
และพิทักษ์ ศิริวงศ์ 2556) ตรวจสอบความครบถ้วนและ 
ถูกต้องของข้อมูล และน�าเสนอด้วยการพรรณนาเชิง
วิเคราะห์ (Descriptive Analysis) 

การวิเคราะห์ข้อมูล

 จ ากกา ร สั มภาษณ ์ เ ชิ ง ลึ ก ธุ ร กิ จ โร ง แรม 
ในประเทศไทยและประเทศเวียดนาม สามารถสรุปผล 
การวจิยัทีส่�าคญัเกีย่วกบัสมรรถนะของผูพ้กิารในการปฏบิตัิ
งานบริการส่วนหน้าในมุมมองของผู้ประกอบการได้ดังนี้
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โรงแรมท่ีเป็นแนวปฏิบัติท่ีดีด้านการบริการ 2) ธุรกิจ
โรงแรมท่ีมีจ�านวนพนักงานตั้ งแต่  100 คนข้ึนไป 
สอดคล้องกับพระราชบัญญัติส่ง เสริมและพัฒนา
คุณภาพชีวิตคนพิการ พ.ศ.2550 มาตรา 33 ก�าหนดให้
สถานประกอบการท่ีมีพนักงาน 100 คน จ้างผู้พิการ             
1 คน (อัตรา 100:1) และ 3) มีการจ้างงานผู้พิการ
อย่างต่อเน่ือง ข้ันต่�าไม่น้อยกว่า 1 ปี สอดคล้องกับ
หลักเกณฑ์ในพระราชบัญญัติส่งเสริมและพัฒนา
คุณภาพชีวิตคนพิการ พ.ศ. 2550  
            3) ขอบเขตด้านเวลา ระยะเวลาในการ
วิจัย คือ ระหว่างเดือนพฤษภาคม ถึงกรกฎาคม 2560 
 2. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษา ผู้วิจัยใช้แบบ
สั มภาษณ์ แบบ ก่ึ ง โคร งสร้ า ง  (Semi-structured 
Interview)  ท่ีก� าหนดแนวค� าถาม ท่ี เ ช่ือม โยง กับ
วัตถุประสงค์และประเด็นส�าคัญท่ีต้องการ   
 3. การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยใช้การเก็บ
รวบรวมข้อมูลด้วยการสัมภาษณ์เ ชิงลึกโดยแบบ
สัมภาษณ์แบบก่ึงโครงสร้าง โดยระบุค�าส�าคัญและ
ขอบเขตไว้พอประมาณแบบหลวม การเก็บข้อมูลจะ
ด�าเนินการจนข้อมูลมีลักษณะอ่ิมตัว นอกจากน้ี การ
บันทึกข้อมู ล เสี ยง  บันทึกภาพ หรือ บัน ทึกภาพ

เคลื่อนไหวผู้วิจัยจะสอบถามความสมัครใจของผู้ให้
ข้อมูลหลักทุกครั้ง 
       4. การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้ วิจัยวิเคราะห์
ข้อมูลด้วยการตีความหมาย จ�าแนกหมวดหมู่ตาม
ประเด็นเพ่ืออธิบายปรากฏการณ์ท่ีสอดคล้องกับ
วัตถุประสงค์ของการวิจัย โดยใช้แนวทางของ Strauss 
and Corbin (1990) สร้างข้อสรุปโดยใช้รูปแบบการ
วิเคราะห์ข้อมูลเชิงเน้ือหาตามแนวทางของแวน มาเนน
(Van Manen 1990 อ้างถึงใน ไข่มุกต์  วิกรัยศักดา 
และพิทักษ์  ศิริวงศ์ 2556) ตรวจสอบความครบถ้วน
และถูกต้องของข้อมูล และน�าเสนอด้วยการพรรณนา
เชิงวิเคราะห์ (Descriptive Analysis)  
 
การวิเคราะห์ขอ้มูล 
 

จากการสัมภาษณ์เชิงลึกธุรกิจโรงแรมใน
ประเทศไทยและประเทศเวียดนาม สามารถสรุป
ผลการวิจัยท่ีส�าคัญเก่ียวกับสมรรถนะของผู้พิการใน
การปฏิ บั ติ ง านบริ ก ารส่ วนห น้ า ในมุมมองของ
ผู้ประกอบการได้ดังน้ี 

 
ตารางท่ี 1 ผลการวิจัยเปรียบเทียบระหว่างธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยและประเทศเวียดนาม 

 

ประเด็นส�าคัญ 
ผลการวิจัย 

ประเทศไทย ประเทศเวียดนาม 

1. ลักษณะความพิการท่ีพบ 1. ผู้พิการทางร่างกายและการเคลือ่นไหว 
2. ผู้พิการทางการสื่อสาร 

1. ผู้พิการทางร่างกายและการ
เคลื่อนไหว 
2. ผู้พิการทางการสื่อสาร 

2. ต�าแหน่งท่ีมีผู้พิการ
ปฏิบัติงาน 

1. พนักงานขนสัมภาระ 
2. พนักงานให้บริการติดต่อสื่อสารทาง
โทรศัพท์  
3. พนักงานส�ารองห้องพัก 
4. ปฏิบัติงานมากกว่า 1 หน้าท่ี 

1. พนักงานขนสัมภาระ 
2. พนักงานให้บริการติดต่อสื่อสาร
ทางโทรศัพท์ 
3. พนักงานส�ารองห้องพัก 
4. พนักงานต้อนรับ 
5. ปฏิบัติงานมากกว่า 1 หน้าท่ี 

3. สมรรถนะหลัก 1. มีจิตวิญญาณการให้บริการ 
2. มีมนุษยสัมพันธ์ท่ีด ี
3. มีความอดทน สู้งาน 
4. มีความซื่อสัตย์ต่อองค์กร  
5. มีความเคารพตนเอง 

1. มีจิตวิญญาณการให้บริการ 
2. มีมนุษยสัมพันธ์ท่ีด ี
3. มีความอดทน สู้งาน 

 

4. สมรรถนะตามบทบาท
หน้าท่ี 

1. มีทักษะด้านภาษาอังกฤษ 
2. มีความสามารถในการใช้อุปกรณ์ IT 
3. มีความสามารถในการให้ข้อมลูท่ีถูกต้อง 
4. มีความสามารถในการรับมือผูร้บับรกิาร 

1. มีความสามารถในการใช้อุปกรณ์ IT 
2. มีความสามารถในการให้ข้อมลูท่ี
ถูกตอ้ง 
3. มีความสามารถในการรับมือ
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โรงแรมท่ีเป็นแนวปฏิบัติท่ีดีด้านการบริการ 2) ธุรกิจ
โรงแรมท่ีมีจ�านวนพนักงานตั้ งแต่  100 คนข้ึนไป 
สอดคล้องกับพระราชบัญญัติส่ง เสริมและพัฒนา
คุณภาพชีวิตคนพิการ พ.ศ.2550 มาตรา 33 ก�าหนดให้
สถานประกอบการท่ีมีพนักงาน 100 คน จ้างผู้พิการ             
1 คน (อัตรา 100:1) และ 3) มีการจ้างงานผู้พิการ
อย่างต่อเน่ือง ข้ันต่�าไม่น้อยกว่า 1 ปี สอดคล้องกับ
หลักเกณฑ์ในพระราชบัญญัติส่งเสริมและพัฒนา
คุณภาพชีวิตคนพิการ พ.ศ. 2550  
            3) ขอบเขตด้านเวลา ระยะเวลาในการ
วิจัย คือ ระหว่างเดือนพฤษภาคม ถึงกรกฎาคม 2560 
 2. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษา ผู้วิจัยใช้แบบ
สั มภาษณ์ แบบ ก่ึ ง โคร งสร้ า ง  (Semi-structured 
Interview)  ท่ีก� าหนดแนวค� าถาม ท่ี เ ช่ือม โยง กับ
วัตถุประสงค์และประเด็นส�าคัญท่ีต้องการ   
 3. การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยใช้การเก็บ
รวบรวมข้อมูลด้วยการสัมภาษณ์เ ชิงลึกโดยแบบ
สัมภาษณ์แบบก่ึงโครงสร้าง โดยระบุค�าส�าคัญและ
ขอบเขตไว้พอประมาณแบบหลวม การเก็บข้อมูลจะ
ด�าเนินการจนข้อมูลมีลักษณะอ่ิมตัว นอกจากน้ี การ
บันทึกข้อมู ล เสี ยง  บันทึกภาพ หรือ บัน ทึกภาพ

เคลื่อนไหวผู้วิจัยจะสอบถามความสมัครใจของผู้ให้
ข้อมูลหลักทุกครั้ง 
       4. การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้ วิจัยวิเคราะห์
ข้อมูลด้วยการตีความหมาย จ�าแนกหมวดหมู่ตาม
ประเด็นเพ่ืออธิบายปรากฏการณ์ท่ีสอดคล้องกับ
วัตถุประสงค์ของการวิจัย โดยใช้แนวทางของ Strauss 
and Corbin (1990) สร้างข้อสรุปโดยใช้รูปแบบการ
วิเคราะห์ข้อมูลเชิงเน้ือหาตามแนวทางของแวน มาเนน
(Van Manen 1990 อ้างถึงใน ไข่มุกต์  วิกรัยศักดา 
และพิทักษ์  ศิริวงศ์ 2556) ตรวจสอบความครบถ้วน
และถูกต้องของข้อมูล และน�าเสนอด้วยการพรรณนา
เชิงวิเคราะห์ (Descriptive Analysis)  
 
การวิเคราะห์ขอ้มูล 
 

จากการสัมภาษณ์เชิงลึกธุรกิจโรงแรมใน
ประเทศไทยและประเทศเวียดนาม สามารถสรุป
ผลการวิจัยท่ีส�าคัญเก่ียวกับสมรรถนะของผู้พิการใน
การปฏิ บั ติ ง านบริ ก ารส่ วนห น้ า ในมุมมองของ
ผู้ประกอบการได้ดังน้ี 

 
ตารางท่ี 1 ผลการวิจัยเปรียบเทียบระหว่างธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยและประเทศเวียดนาม 

 

ประเด็นส�าคัญ 
ผลการวิจัย 

ประเทศไทย ประเทศเวียดนาม 

1. ลักษณะความพิการท่ีพบ 1. ผู้พิการทางร่างกายและการเคลือ่นไหว 
2. ผู้พิการทางการสื่อสาร 

1. ผู้พิการทางร่างกายและการ
เคลื่อนไหว 
2. ผู้พิการทางการสื่อสาร 

2. ต�าแหน่งท่ีมีผู้พิการ
ปฏิบัติงาน 

1. พนักงานขนสัมภาระ 
2. พนักงานให้บริการติดต่อสื่อสารทาง
โทรศัพท์  
3. พนักงานส�ารองห้องพัก 
4. ปฏิบัติงานมากกว่า 1 หน้าท่ี 

1. พนักงานขนสัมภาระ 
2. พนักงานให้บริการติดต่อสื่อสาร
ทางโทรศัพท์ 
3. พนักงานส�ารองห้องพัก 
4. พนักงานต้อนรับ 
5. ปฏิบัติงานมากกว่า 1 หน้าท่ี 

3. สมรรถนะหลัก 1. มีจิตวิญญาณการให้บริการ 
2. มีมนุษยสัมพันธ์ท่ีด ี
3. มีความอดทน สู้งาน 
4. มีความซื่อสัตย์ต่อองค์กร  
5. มีความเคารพตนเอง 

1. มีจิตวิญญาณการให้บริการ 
2. มีมนุษยสัมพันธ์ท่ีด ี
3. มีความอดทน สู้งาน 

 

4. สมรรถนะตามบทบาท
หน้าท่ี 

1. มีทักษะด้านภาษาอังกฤษ 
2. มีความสามารถในการใช้อุปกรณ์ IT 
3. มีความสามารถในการให้ข้อมลูท่ีถูกต้อง 
4. มีความสามารถในการรับมือผูร้บับรกิาร 

1. มีความสามารถในการใช้อุปกรณ์ IT 
2. มีความสามารถในการให้ข้อมลูท่ี
ถูกตอ้ง 
3. มีความสามารถในการรับมือ
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 จากตารางที่ 1 พบว่า ผลการวิจัยระหว่าง
ประเทศไทยและประเทศเวียดนามส่วนมากมีประเด็นที่
คล้ายคลึงกัน และมีจุดแตกต่างกันเพียงเล็กน้อย กล่าวโดย
สรปุ คอื 1) ลกัษณะของความพกิารทีพ่บในผูพ้กิารท่ีปฏบิตัิ
งานในงานบรกิารส่วนหน้าทีพ่บ คอื ผูพ้กิารทางร่างกายและ
การเคลื่อนไหว และผู้พิการทางการสื่อสาร 2) ต�าแหน่งที ่
ผู ้พิการปฏิบัติงานมีความคล้ายคลึงกัน แตกต่างกันที่
ประเทศเวียดนามพบผู้พิการปฏิบัติหน้าที่พนักงานต้อนรับ 
3) สมรรถนะหลัก พบว่าประเทศไทยมีการระบุเร่ืองของ
ความซื่อสัตย์ และการเคารพต่อตนเองเพิ่มขึ้นมา และ 
4) สมรรถนะตามบทบาทหน้าที่ พบว่าประเทศไทยมีการ
ระบทุกัษะด้านภาษาองักฤษเป็นสมรรถนะทีส่�าคัญแตกต่าง
จากในประเทศเวียดนาม
 ทั้งนี้ ผู ้วิจัยได้ศึกษาทัศนคติต่อผู้พิการในการ
ปฏบิตังิานบรกิารส่วนหน้าของผูป้ระกอบการและพนกังาน
คนปกติในธุรกิจโรงแรมที่จ้างงานผู้พิการ ผลการวิจัยพบว่า 
1) ทศันคตใินการปฏบิตังิานของผูพ้กิารในประเทศไทยและ

ประเทศเวียดนามนั้นเป็นไปในทิศทางเชิงบวกเช่นเดียวกัน 
โดยในประเทศเวียดนามผู้พิการจะมีคุณลักษณะความเช่ือ
มั่นใจตนเองชัดเจนกว่าผู้พิการในประเทศไทย ซึ่งผู้พิการ 
ในประเทศเวียดนามส่วนมากให้ความหมายต่อตนเองไม่
แตกต่างจากคนปกติ ส่วนผู้พิการในประเทศไทยแม้จะมี
ความรูส้กึเชงิบวกแต่ยงัมคีวามต้องการทางความรูส้กึในการ
ได้รับการยอมรับมากกว่า ทั้งนี้ ผู้พิการในประเทศไทยและ
ประเทศเวยีดนามรบัรูว่้าองค์กรให้การสนบัสนนุการจ้างงาน
ผู้พิการและได้รับการสนับสนุนจากภาครัฐ โดยผู้พิการ 
ในเวียดนามมีข้อเสนอเชิงนโยบายให้สนับสนุนการจ้างงาน
ผู้พิการในต�าแหน่งที่สูงขึ้น เช่น ระดับบริหาร เป็นต้น 
นอกจากนี้ พบว่าผู ้พิการในประเทศไทยและประเทศ
เวียดนาม ไม่ทราบว่าองค์กรที่ปฏิบัติงานมีการจัดสิ่ง
สนับสนุนในการท�างานโดยเฉพาะให้กับผู ้พิการหรือไม ่
เนือ่งจากไม่พบความแตกต่างกบัพนกังานคนปกต ิซึง่แม้ว่า
การท�างานอาจจะไม่สะดวกเท่าที่ควร แต่ก็ไม่พบว่าเป็น
อุปสรรคหรือปัญหาในการปฏิบัติงานใดๆ
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โรงแรมท่ีเป็นแนวปฏิบัติท่ีดีด้านการบริการ 2) ธุรกิจ
โรงแรมท่ีมีจ�านวนพนักงานตั้ งแต่  100 คนข้ึนไป 
สอดคล้องกับพระราชบัญญัติส่ง เสริมและพัฒนา
คุณภาพชีวิตคนพิการ พ.ศ.2550 มาตรา 33 ก�าหนดให้
สถานประกอบการท่ีมีพนักงาน 100 คน จ้างผู้พิการ             
1 คน (อัตรา 100:1) และ 3) มีการจ้างงานผู้พิการ
อย่างต่อเน่ือง ข้ันต่�าไม่น้อยกว่า 1 ปี สอดคล้องกับ
หลักเกณฑ์ในพระราชบัญญัติส่งเสริมและพัฒนา
คุณภาพชีวิตคนพิการ พ.ศ. 2550  
            3) ขอบเขตด้านเวลา ระยะเวลาในการ
วิจัย คือ ระหว่างเดือนพฤษภาคม ถึงกรกฎาคม 2560 
 2. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษา ผู้วิจัยใช้แบบ
สั มภาษณ์ แบบ ก่ึ ง โคร งสร้ า ง  (Semi-structured 
Interview)  ท่ีก� าหนดแนวค� าถาม ท่ี เ ช่ือม โยง กับ
วัตถุประสงค์และประเด็นส�าคัญท่ีต้องการ   
 3. การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยใช้การเก็บ
รวบรวมข้อมูลด้วยการสัมภาษณ์เ ชิงลึกโดยแบบ
สัมภาษณ์แบบก่ึงโครงสร้าง โดยระบุค�าส�าคัญและ
ขอบเขตไว้พอประมาณแบบหลวม การเก็บข้อมูลจะ
ด�าเนินการจนข้อมูลมีลักษณะอ่ิมตัว นอกจากน้ี การ
บันทึกข้อมู ล เสี ยง  บันทึกภาพ หรือ บัน ทึกภาพ

เคลื่อนไหวผู้วิจัยจะสอบถามความสมัครใจของผู้ให้
ข้อมูลหลักทุกครั้ง 
       4. การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้ วิจัยวิเคราะห์
ข้อมูลด้วยการตีความหมาย จ�าแนกหมวดหมู่ตาม
ประเด็นเพ่ืออธิบายปรากฏการณ์ท่ีสอดคล้องกับ
วัตถุประสงค์ของการวิจัย โดยใช้แนวทางของ Strauss 
and Corbin (1990) สร้างข้อสรุปโดยใช้รูปแบบการ
วิเคราะห์ข้อมูลเชิงเน้ือหาตามแนวทางของแวน มาเนน
(Van Manen 1990 อ้างถึงใน ไข่มุกต์  วิกรัยศักดา 
และพิทักษ์  ศิริวงศ์ 2556) ตรวจสอบความครบถ้วน
และถูกต้องของข้อมูล และน�าเสนอด้วยการพรรณนา
เชิงวิเคราะห์ (Descriptive Analysis)  
 
การวิเคราะห์ขอ้มูล 
 

จากการสัมภาษณ์เชิงลึกธุรกิจโรงแรมใน
ประเทศไทยและประเทศเวียดนาม สามารถสรุป
ผลการวิจัยท่ีส�าคัญเก่ียวกับสมรรถนะของผู้พิการใน
การปฏิ บั ติ ง านบริ ก ารส่ วนห น้ า ในมุมมองของ
ผู้ประกอบการได้ดังน้ี 

 
ตารางท่ี 1 ผลการวิจัยเปรียบเทียบระหว่างธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยและประเทศเวียดนาม 

 

ประเด็นส�าคัญ 
ผลการวิจัย 

ประเทศไทย ประเทศเวียดนาม 

1. ลักษณะความพิการท่ีพบ 1. ผู้พิการทางร่างกายและการเคลือ่นไหว 
2. ผู้พิการทางการสื่อสาร 

1. ผู้พิการทางร่างกายและการ
เคลื่อนไหว 
2. ผู้พิการทางการสื่อสาร 

2. ต�าแหน่งท่ีมีผู้พิการ
ปฏิบัติงาน 

1. พนักงานขนสัมภาระ 
2. พนักงานให้บริการติดต่อสื่อสารทาง
โทรศัพท์  
3. พนักงานส�ารองห้องพัก 
4. ปฏิบัติงานมากกว่า 1 หน้าท่ี 

1. พนักงานขนสัมภาระ 
2. พนักงานให้บริการติดต่อสื่อสาร
ทางโทรศัพท์ 
3. พนักงานส�ารองห้องพัก 
4. พนักงานต้อนรับ 
5. ปฏิบัติงานมากกว่า 1 หน้าท่ี 

3. สมรรถนะหลัก 1. มีจิตวิญญาณการให้บริการ 
2. มีมนุษยสัมพันธ์ท่ีด ี
3. มีความอดทน สู้งาน 
4. มีความซื่อสัตย์ต่อองค์กร  
5. มีความเคารพตนเอง 

1. มีจิตวิญญาณการให้บริการ 
2. มีมนุษยสัมพันธ์ท่ีด ี
3. มีความอดทน สู้งาน 

 

4. สมรรถนะตามบทบาท
หน้าท่ี 

1. มีทักษะด้านภาษาอังกฤษ 
2. มีความสามารถในการใช้อุปกรณ์ IT 
3. มีความสามารถในการให้ข้อมลูท่ีถูกต้อง 
4. มีความสามารถในการรับมือผูร้บับรกิาร 

1. มีความสามารถในการใช้อุปกรณ์ IT 
2. มีความสามารถในการให้ข้อมลูท่ี
ถูกตอ้ง 
3. มีความสามารถในการรับมือ
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5. ความสามารถในการจูงใจหรือเจรจา
ต่อรอง 

ผู้รับบริการ 
4. มีความสามารถในการจูงใจหรอื
เจรจาต่อรอง 

5. ทัศนคติต่อพนักงานผู้พิการ 1. มีทัศนคติท่ีเปลีย่นไป 
2. มีความพึงพอใจในระดับมาก และเหนือ
ความคาดหมาย 
3. หากมีโอกาส มีความประสงค์จะจ้างงาน
ผู้พิการเพ่ิม 
4. การจ้างงานเกิดข้ึนจากการปฏบัิติตาม
กฎหมาย และนโยบายส่งเสริมสนับสนุน
การพัฒนาสังคม 

1. เช่ือมั่นว่าผู้พิการสามารถ
ปฏิบัติงานในต�าแหน่งได ้
2. มีความพึงพอใจในระดับมาก 
3. หากมีโอกาส มีความประสงค์จะ
จ้างงานผู้พิการเพ่ิม 
4. การจ้างงานผู้พิการเป็นนโยบาย
ปกติขององค์กร และสนับสนุน
นโยบายภาครัฐ 

 จากตารางท่ี 1 พบว่า ผลการวิจัยระหว่าง
ประเทศไทยและประเทศเวียดนามส่วนมากมีประเด็นท่ี
คล้ายคลึงกัน และมีจุดแตกต่างกันเพียงเล็กน้อย กล่าว
โดยสรุป คือ 1) ลักษณะของความพิการท่ีพบในผู้พิการ
ท่ีปฏิบัติงานในงานบริการส่วนหน้าท่ีพบ คือ ผู้พิการ
ทางร่างกายและการเคลื่อนไหว และผู้พิการทางการ
สื่อสาร 2) ต�าแหน่ง ท่ีผู้ พิการปฏิ บัติ งานมีความ
คล้ายคลึงกัน แตกต่างกันท่ีประเทศเวียดนามพบผู้
พิการปฏิบัติหน้าท่ีพนักงานต้อนรับ 3) สมรรถนะหลัก 
พบว่าประเทศไทยมีการระบุเรื่องของความซื่อสัตย์ 
และการเคารพต่อตนเองเพ่ิมข้ึนมา และ 4) สมรรถนะ
ตามบทบาทหน้าท่ี พบว่าประเทศไทยมีการระบุทักษะ
ด้านภาษาอังกฤษเป็นสมรรถนะท่ีส�าคัญแตกต่างจากใน
ประเทศเวียดนาม 
 ท้ังน้ี ผู้วิจัยได้ศึกษาทัศนคติต่อผู้พิการในการ
ปฏิบัติงานบริการส่วนหน้าของผู้ประกอบการและ
พนักงานคนปกติในธุรกิจโรงแรมท่ีจ้างงานผู้ พิการ 
ผลการวิจัยพบว่า 1) ทัศนคติในการปฏิบัติงานของผู้
พิการในประเทศไทยและประเทศเวียดนามน้ันเป็นไป

ในทิศทางเชิงบวกเช่นเดียวกัน โดยในประเทศเวียดนาม
ผู้พิการจะมีคุณลักษณะความเช่ือมั่นใจตนเองชัดเจน
กว่าผู้ พิการในประเทศไทย ซึ่งผู้ พิการในประเทศ
เวียดนามส่วนมากให้ความหมายต่อตนเองไม่แตกต่าง
จากคนปกติ  ส่วนผู้ พิการในประเทศไทยแม้จะมี
ความรู้สึกเชิงบวกแต่ยังมีความต้องการทางความรู้สกึใน
การได้รับการยอมรับมากกว่า ท้ังน้ี ผู้พิการในประเทศ
ไทยและประเทศเวียดนามรับรู้ ว่ าองค์กรให้การ
สนับสนุนการจ้างงานผู้พิการและได้รับการสนับสนุน
จากภาครัฐ โดยผู้ พิการในเวียดนามมีข้อเสนอเชิง
นโยบายให้สนับสนุนการจ้างงานผู้พิการในต�าแหน่งท่ี
สูงข้ึน เช่น ระดับบริหาร เป็นต้น นอกจากน้ี พบว่าผู้
พิการในประเทศไทยและประเทศเวียดนาม ไม่ทราบว่า
องค์กรท่ีปฏิบัติงานมีการจัดสิ่งสนับสนุนในการท�างาน
โดยเฉพาะให้กับผู้พิการหรือไม่ เน่ืองจากไม่พบความ
แตกต่างกับพนักงานคนปกติ ซึ่งแม้ ว่าการท�างาน
อาจจะไม่สะดวกเท่าท่ีควร แต่ก็ไม่พบว่าเป็นอุปสรรค
หรือปัญหาในการปฏิบัติงานใดๆ 
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ตารางท่ี 2 ทัศนคติของผูพิ้การและพนักงานคนปกติในธุรกิจโรงแรม 
 

ประเด็นส�าคัญ 
ผลการวิจัย 

ประเทศไทย ประเทศเวียดนาม 

ทัศนคติของผู้พิการ 
1. ทัศนคติท่ีมีต่อ
การท�างาน 

พบว่าพนักงานผู้พิการส่วนมาก 
1. มีความภาคภูมิใจในตนเอง 
2. มีทัศนคติเชิงบวกต่อตนเองเพ่ิมมากข้ึน 
3. อยากมโีอกาสได้พัฒนาตนเอง 
4. อยากมีความก้าวหน้าในการปฏิบัติงาน 
 

พบว่าพนักงานผู้พิการส่วนมาก 
1. ไม่รูส้ึกว่าตนเองแตกตา่งจากคนปกต ิ
2. เช่ือมั่นว่าตนเองสามารถปฏิบัตงิานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 
3. อยากมีโอกาสได้พัฒนาตนเอง 
4. อยากปฏิบัติงานท่ีมีความท้าทายมากยิ่งข้ึน 
5. อยากมีความก้าวหน้าในการปฏิบัติงาน 

2. ทัศนคติท่ีมีต่อ
เพ่ือนร่วมงาน 

พบว่าพนักงานผู้พิการส่วนมาก 
1. ต้องการให้เพ่ือนร่วมงานยอมรบัใน
ความสามารถ 
2. มีความรู้สึกเชิงบวกต่อเพ่ือนร่วมงาน ซึ่งเป็น
ผลจากการปฏิบัติเชิงบวกจากเพ่ือนร่วมงาน 
3. ไม่เคยมีประสบการณไ์ดร้ับการปฏิบัติเชิงลบ
จากผู้ร่วมงาน 

พบว่าพนักงานผู้พิการส่วนมาก 
1. รู้สึกมีความเท่าเทียมกัน ไมรู่้สกึแตกต่าง 
2. มีความรู้สึกเชิงบวกต่อเพ่ือนร่วมงาน ซึ่งเป็น
ผลจากการปฏิบัติเชิงบวกจากเพ่ือนร่วมงาน 
3. ไม่เคยมีประสบการณไ์ดร้ับการปฏิบัติเชิงลบ
จากผู้ร่วมงาน 

3. การรับรู้
นโยบายของ
องค์กรต่อการจ้าง
งานผู้พิการ 

พบว่าพนักงานผู้พิการส่วนมาก 
1. รับรู้ว่าองค์กรมีนโยบายในการรับผู้พิการเข้า
ท�างานตามกฏหมาย 
2. ได้รับการสนับสนุนเชิงนโยบายในสิทธิท่ีควร
ได้รับอย่างเหมาะสม และยังไม่มคีวามต้องการ
เรียกร้องสิทธิใดๆ เพ่ิมเติม 

พบว่าพนักงานผู้พิการส่วนมาก 
1. มองว่าการรับผู้พิการเข้าท�างาน องค์กร
พิจารณาตามความสามารถมากกว่าการปฏิบัติ
ตามกฏหมาย 
2. รับรู้ว่าภาครัฐมีข้อก�าหนดสนับสนุนให้จ้าง
งานผู้พิการ 
3. มีความต้องการให้องค์กรมีนโยบายสนับสนุน
การจ้างงานผู้พิการในต�าแหน่งท่ีสงูข้ึน 

4. การรับรู้สิ่ง
สนับสนุนการ
ปฏิบัติงาน 

พบว่าพนักงานผู้พิการส่วนมาก 
1. ไม่แน่ใจว่าองค์กรมีการปรับปรงุพ้ืนท่ีเพ่ือการ
จ้างงานคนพิการหรือไม่ แต่ไม่ประสบปัญหาใน
การปฏิบัติงานและการท�าธุระส่วนตัวในพ้ืนท่ี
ปฏิบัติงาน  
2. สิ่งอ�านวยความสะดวกในการปฏิบัติงานยังไม่
ตอบสนองและสอดคล้องกับลักษณะความพิการ 
เน่ืองจากใช้วัสดุ อุปกรณ์ ครุภัณฑร์่วมกับ
พนักงานคนปกติ 

พบว่าพนักงานผู้พิการส่วนมาก 
1. ไม่แน่ใจว่าองค์กรมีการปรับปรงุพ้ืนท่ีเพ่ือการ
จ้างงานคนพิการหรือไม่ แต่ไม่ประสบปัญหาใน
การปฏิบัติงาน และการท�าธุระส่วนตัวในพ้ืนท่ี
ปฏิบัติงาน 
2. สิ่งอ�านวยความสะดวกในการปฏิบัติงานยังไม่
ตอบสนองและสอดคล้องกับลักษณะความพิการ 
เน่ืองจากใช้วัสดุ อุปกรณ์ ครุภัณฑร์่วมกับ
พนักงานคนปกติ 

ทัศนคติของพนักงานคนปกติ 
1. ทัศนคติท่ีมีต่อ
การท�างาน
ร่วมกับผู้พิการ 

พบว่าพนักงานคนปกติส่วนมาก 
1. เคารพและใหเ้กียรติผู้พิการเหมอืนเพ่ือน
ร่วมงานปกต ิ
2. มองว่าผู้พิการมคีวามอดทน และสามารถ
ปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ บางครั้ง

พบว่าพนักงานคนปกตสิว่นมาก 
1. เคารพและใหเ้กียรติผู้พิการเหมอืนเพ่ือน
ร่วมงานปกต ิ
2. ไม่รูส้ึกถึงความแตกต่างระหว่างเพ่ือนร่วมงาน
ผู้พิการกับคนปกต ิ

(ต่อ)
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4. การรับรู้สิ่ง
สนับสนุนการ
ปฏิบัติงาน 

พบว่าพนักงานผู้พิการส่วนมาก 
1. ไม่แน่ใจว่าองค์กรมีการปรับปรงุพ้ืนท่ีเพ่ือการ
จ้างงานคนพิการหรือไม่ แต่ไม่ประสบปัญหาใน
การปฏิบัติงานและการท�าธุระส่วนตัวในพ้ืนท่ี
ปฏิบัติงาน  
2. สิ่งอ�านวยความสะดวกในการปฏิบัติงานยังไม่
ตอบสนองและสอดคล้องกับลักษณะความพิการ 
เน่ืองจากใช้วัสดุ อุปกรณ์ ครุภัณฑร์่วมกับ
พนักงานคนปกติ 

พบว่าพนักงานผู้พิการส่วนมาก 
1. ไม่แน่ใจว่าองค์กรมีการปรับปรงุพ้ืนท่ีเพ่ือการ
จ้างงานคนพิการหรือไม่ แต่ไม่ประสบปัญหาใน
การปฏิบัติงาน และการท�าธุระส่วนตัวในพ้ืนท่ี
ปฏิบัติงาน 
2. สิ่งอ�านวยความสะดวกในการปฏิบัติงานยังไม่
ตอบสนองและสอดคล้องกับลักษณะความพิการ 
เน่ืองจากใช้วัสดุ อุปกรณ์ ครุภัณฑร์่วมกับ
พนักงานคนปกติ 

ทัศนคติของพนักงานคนปกติ 
1. ทัศนคติท่ีมีต่อ
การท�างาน
ร่วมกับผู้พิการ 

พบว่าพนักงานคนปกติส่วนมาก 
1. เคารพและใหเ้กียรติผู้พิการเหมอืนเพ่ือน
ร่วมงานปกต ิ
2. มองว่าผู้พิการมคีวามอดทน และสามารถ
ปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ บางครั้ง

พบว่าพนักงานคนปกตสิว่นมาก 
1. เคารพและใหเ้กียรติผู้พิการเหมอืนเพ่ือน
ร่วมงานปกต ิ
2. ไม่รูส้ึกถึงความแตกต่างระหว่างเพ่ือนร่วมงาน
ผู้พิการกับคนปกต ิ
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ประเด็นส�าคัญ 
ผลการวิจัย 

ประเทศไทย ประเทศเวียดนาม 

สามารถปฏิบัติงานได้เรียบร้อยกว่าพนักงานคน
ปกติ 
3. ยินดีช่วยเหลือในระหว่างการปฏิบัติงาน 
4. ผู้พิการไม่ใช่ภาระของเพ่ือนร่วมงานและ
องค์กร 
5. สนับสนุนให้มีการจ้างงานผู้พิการเพ่ิมข้ึน 

3. ยินดีช่วยเหลือในระหว่างการปฏิบัติงาน 
4. ผู้พิการไม่ใช่ภาระของเพ่ือนร่วมงานและ
องค์กร 
5. สนับสนุนให้มีการจ้างงานผู้พิการเพ่ิมข้ึน 

2. การรับรู้
นโยบายของ
องค์กรต่อการจ้าง
งานผู้พิการ 

พบว่าพนักงานคนปกติส่วนมาก 
1. ทราบว่ามีการจ้างผู้พิการเข้าท�างาน แต่ไม่
ทราบรายละเอียดของนโยบายท่ีชัดเจน 
2. ไม่ทราบว่ามกีฎหมายด้านการจ้างงานผู้พิการ  
3. ส่วนมากเข้าใจว่าองค์กรจ้างผู้พิการเข้ามาใน
ลักษณะของการสนับสนุนท่ีเกิดจากองค์กรเอง 

พบว่าพนักงานคนปกติส่วนมาก 
1. มองว่าการจ้างงานผู้พิการเป็นเรื่องปกติของ
ธุรกิจ ไมไ่ด้มองว่าเป็นเรื่องของนโยบายใน
องค์กร 
2. ทราบว่ารัฐบาลมีการสนับสนุนการจ้างงานผู้
พิการและมีข้อบังคับบางประการเพ่ือปกป้องผู้
พิการในการท�างาน เช่น ไม่ให้ท�างานล่วงเวลา 
ไม่ให้ท�างานบางประเภท 

3. การรับรู้สิ่ง
สนับสนุนการ
ปฏิบัติงานส�าหรับ
ผู้พิการ 

พบว่าพนักงานคนปกติส่วนมากไมท่ราบว่า
องค์กรมีการปรบัพ้ืนท่ี เตรียมความพร้อม หรือ
จัดหาสิ่งสนับสนุนการปฏิบัติงานส�าหรับผู้พิการ
หรือไม ่

พบว่าพนักงานคนปกติส่วนมากไมแ่น่ใจว่า
องคก์รมีการปรบัพ้ืนท่ี เตรียมความพร้อม หรือ
จัดหาสิ่งสนับสนุนการปฏิบัติงานส�าหรับผู้พิการ
หรือไม่   

 
 จากผลการสัมภาษณ์พนักงานคนปกติ ท่ี
ปฏิบัติงานร่วมกับผู้พิการในธุรกิจโรงแรมท้ังในประเทศ
ไทยและประเทศเวียดนามส่วนมากมีทัศนคติเชิงบวกต่อ
ผู้พิการ คือ ให้เกียรติและมองว่าผู้ พิการเป็นเพ่ือน
ร่วมงานมากกว่าการเป็นภาระ และส่วนมากยอมรับใน
ความสามารถ ความขยันและอดทน รวมถึงสนับสนุนให้
มีการจ้างงานผู้พิการเพ่ิมเติมในต�าแหน่งอ่ืนๆ โดยไม่มอง
ว่าเป็นการแย่งงานของคนปกติ สิ่ งท่ีหน้าสนใจคือ 
พนักงานคนปกติไม่ทราบเก่ียวกับนโยบายการจ้างงานผู้
พิการท่ีชัดเจน โดยพนักงานคนปกติในประเทศไทย
เข้าใจว่าเป็นการด�าเนินงานในลักษณะความรับผิดชอบ
ต่อสังคมขององค์กรเอง ไม่ใช่ข้อบังคับตามกฎหมาย           
ในประเทศเวียดนามมองว่าเป็นเรื่องปกติในการจ้างงาน
ผู้พิการไม่ใช่เรื่องของนโยบายหรือกฎหมาย นอกจากน้ี 
พนักงานคนปกติ ท้ัง ในประเทศไทยและประเทศ
เวียดนามไม่ทราบว่าองค์กรมีการปรับพ้ืนท่ี เตรียมความ
พร้อม หรือจัดหาสิ่งสนับสนุนการปฏิบัติงานส�าหรับผู้
พิการหรือไม่ ส่วนมากสามารถระบุได้เพียงว่ามีการ
จัดเตรียมห้องน้�าส�าหรับผู้พิการท่ีเคลื่อนไหวไม่สะดวก
เท่าน้ัน 
สรุปผลการวิจัย 
 

ผลการวิจัย พบว่า สมรรถนะของผู้พิการใน
การปฏิบัติงานส่วนหน้าของผู้พิการน้ันจะแบ่งออกเป็น 2 
ประเภท ประกอบดว้ย 1) สมรรถนะหลัก คือ สมรรถนะ
ท่ีพนักงานทุกคนในองค์กรพึงมี  โดยมุมมองของ
ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยและประเทศ
เวียดนามให้ข้อมูลท่ีคล้ายคลึงกัน คือ ควรมีจิตวิญญาณ
การให้บริการ มีมนุษยสัมพันธ์ท่ีดี และมีความอดทน            
สู้งาน เป็นสมรรถนะหลัก ซึ่งมุมมองของธุรกิจโรงแรมใน
ประเทศไทยได้ระบุสมรรถนะการมีความซื่อสัตย์ต่อ
องค์กร และมีความเคารพต่อตนเองเพ่ิมข้ึนมา และ             
2) สมรรถนะตามบทบาทหน้าท่ีหรือต�าแหน่งงานน้ัน 
พบว่ามุมมองของผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมในประเทศ
ไทยและประเทศเวียดนามให้ข้อมูลท่ีคล้ายคลึงกัน
เช่นเดียวกัน แต่ประเทศไทยน้ันได้ระบุทักษะในด้านการ
ใช้ภาษาอังกฤษ ในขณะท่ีธุรกิจโรงแรมในประเทศ
เวียดนามน้ัน ไม่ได้มีการกล่าวถึงอย่างชัดเจน  

นอกจากน้ี ผลการวิจัยด้านทัศนคติของผู้พิการ 
พบว่า ส่วนมากผู้พิการท่ีปฏิบัติงานในต�าแหน่งงาน
บริการส่วนหน้ามีทัศนคติเชิงบวกต่อตนเอง ต่อเพ่ือน
ร่วมงาน และต่อองค์กร โดยผู้พิการในประเทศเวียดนาม
จะมีความเช่ือมั่นในตนเองมากกว่า และมีเจตจ�านงใน
การพัฒนาตนเองมากกว่าผู้พิการในประเทศไทย โดยผู้
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ประเด็นส�าคัญ 
ผลการวิจัย 

ประเทศไทย ประเทศเวียดนาม 

สามารถปฏิบัติงานได้เรียบร้อยกว่าพนักงานคน
ปกติ 
3. ยินดีช่วยเหลือในระหว่างการปฏิบัติงาน 
4. ผู้พิการไม่ใช่ภาระของเพ่ือนร่วมงานและ
องค์กร 
5. สนับสนุนให้มีการจ้างงานผู้พิการเพ่ิมข้ึน 

3. ยินดีช่วยเหลือในระหว่างการปฏิบัติงาน 
4. ผู้พิการไม่ใช่ภาระของเพ่ือนร่วมงานและ
องค์กร 
5. สนับสนุนให้มีการจ้างงานผู้พิการเพ่ิมข้ึน 

2. การรับรู้
นโยบายของ
องค์กรต่อการจ้าง
งานผู้พิการ 

พบว่าพนักงานคนปกติส่วนมาก 
1. ทราบว่ามีการจ้างผู้พิการเข้าท�างาน แต่ไม่
ทราบรายละเอียดของนโยบายท่ีชัดเจน 
2. ไม่ทราบว่ามกีฎหมายด้านการจ้างงานผู้พิการ  
3. ส่วนมากเข้าใจว่าองค์กรจ้างผู้พิการเข้ามาใน
ลักษณะของการสนับสนุนท่ีเกิดจากองค์กรเอง 

พบว่าพนักงานคนปกติส่วนมาก 
1. มองว่าการจ้างงานผู้พิการเป็นเรื่องปกติของ
ธุรกิจ ไมไ่ด้มองว่าเป็นเรื่องของนโยบายใน
องค์กร 
2. ทราบว่ารัฐบาลมีการสนับสนุนการจ้างงานผู้
พิการและมีข้อบังคับบางประการเพ่ือปกป้องผู้
พิการในการท�างาน เช่น ไม่ให้ท�างานล่วงเวลา 
ไม่ให้ท�างานบางประเภท 

3. การรับรู้สิ่ง
สนับสนุนการ
ปฏิบัติงานส�าหรับ
ผู้พิการ 

พบว่าพนักงานคนปกติส่วนมากไมท่ราบว่า
องค์กรมีการปรบัพ้ืนท่ี เตรียมความพร้อม หรือ
จัดหาสิ่งสนับสนุนการปฏิบัติงานส�าหรับผู้พิการ
หรือไม ่

พบว่าพนักงานคนปกติส่วนมากไมแ่น่ใจว่า
องคก์รมีการปรบัพ้ืนท่ี เตรียมความพร้อม หรือ
จัดหาสิ่งสนับสนุนการปฏิบัติงานส�าหรับผู้พิการ
หรือไม่   

 
 จากผลการสัมภาษณ์พนักงานคนปกติ ท่ี
ปฏิบัติงานร่วมกับผู้พิการในธุรกิจโรงแรมท้ังในประเทศ
ไทยและประเทศเวียดนามส่วนมากมีทัศนคติเชิงบวกต่อ
ผู้พิการ คือ ให้เกียรติและมองว่าผู้ พิการเป็นเพ่ือน
ร่วมงานมากกว่าการเป็นภาระ และส่วนมากยอมรับใน
ความสามารถ ความขยันและอดทน รวมถึงสนับสนุนให้
มีการจ้างงานผู้พิการเพ่ิมเติมในต�าแหน่งอ่ืนๆ โดยไม่มอง
ว่าเป็นการแย่งงานของคนปกติ สิ่ งท่ีหน้าสนใจคือ 
พนักงานคนปกติไม่ทราบเก่ียวกับนโยบายการจ้างงานผู้
พิการท่ีชัดเจน โดยพนักงานคนปกติในประเทศไทย
เข้าใจว่าเป็นการด�าเนินงานในลักษณะความรับผิดชอบ
ต่อสังคมขององค์กรเอง ไม่ใช่ข้อบังคับตามกฎหมาย           
ในประเทศเวียดนามมองว่าเป็นเรื่องปกติในการจ้างงาน
ผู้พิการไม่ใช่เรื่องของนโยบายหรือกฎหมาย นอกจากน้ี 
พนักงานคนปกติ ท้ัง ในประเทศไทยและประเทศ
เวียดนามไม่ทราบว่าองค์กรมีการปรับพ้ืนท่ี เตรียมความ
พร้อม หรือจัดหาสิ่งสนับสนุนการปฏิบัติงานส�าหรับผู้
พิการหรือไม่ ส่วนมากสามารถระบุได้เพียงว่ามีการ
จัดเตรียมห้องน้�าส�าหรับผู้พิการท่ีเคลื่อนไหวไม่สะดวก
เท่าน้ัน 
สรุปผลการวิจัย 
 

ผลการวิจัย พบว่า สมรรถนะของผู้พิการใน
การปฏิบัติงานส่วนหน้าของผู้พิการน้ันจะแบ่งออกเป็น 2 
ประเภท ประกอบดว้ย 1) สมรรถนะหลัก คือ สมรรถนะ
ท่ีพนักงานทุกคนในองค์กรพึงมี  โดยมุมมองของ
ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยและประเทศ
เวียดนามให้ข้อมูลท่ีคล้ายคลึงกัน คือ ควรมีจิตวิญญาณ
การให้บริการ มีมนุษยสัมพันธ์ท่ีดี และมีความอดทน            
สู้งาน เป็นสมรรถนะหลัก ซึ่งมุมมองของธุรกิจโรงแรมใน
ประเทศไทยได้ระบุสมรรถนะการมีความซื่อสัตย์ต่อ
องค์กร และมีความเคารพต่อตนเองเพ่ิมข้ึนมา และ             
2) สมรรถนะตามบทบาทหน้าท่ีหรือต�าแหน่งงานน้ัน 
พบว่ามุมมองของผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมในประเทศ
ไทยและประเทศเวียดนามให้ข้อมูลท่ีคล้ายคลึงกัน
เช่นเดียวกัน แต่ประเทศไทยน้ันได้ระบุทักษะในด้านการ
ใช้ภาษาอังกฤษ ในขณะท่ีธุรกิจโรงแรมในประเทศ
เวียดนามน้ัน ไม่ได้มีการกล่าวถึงอย่างชัดเจน  

นอกจากน้ี ผลการวิจัยด้านทัศนคติของผู้พิการ 
พบว่า ส่วนมากผู้พิการท่ีปฏิบัติงานในต�าแหน่งงาน
บริการส่วนหน้ามีทัศนคติเชิงบวกต่อตนเอง ต่อเพ่ือน
ร่วมงาน และต่อองค์กร โดยผู้พิการในประเทศเวียดนาม
จะมีความเช่ือมั่นในตนเองมากกว่า และมีเจตจ�านงใน
การพัฒนาตนเองมากกว่าผู้พิการในประเทศไทย โดยผู้
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ประเด็นส�าคัญ 
ผลการวิจัย 

ประเทศไทย ประเทศเวียดนาม 

สามารถปฏิบัติงานได้เรียบร้อยกว่าพนักงานคน
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ทราบรายละเอียดของนโยบายท่ีชัดเจน 
2. ไม่ทราบว่ามกีฎหมายด้านการจ้างงานผู้พิการ  
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พิการในการท�างาน เช่น ไม่ให้ท�างานล่วงเวลา 
ไม่ให้ท�างานบางประเภท 
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หรือไม ่

พบว่าพนักงานคนปกติส่วนมากไมแ่น่ใจว่า
องคก์รมีการปรบัพ้ืนท่ี เตรียมความพร้อม หรือ
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นอกจากน้ี ผลการวิจัยด้านทัศนคติของผู้พิการ 
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ตารางท่ี 2 ทัศนคติของผูพิ้การและพนักงานคนปกติในธุรกิจโรงแรม 
 

ประเด็นส�าคัญ 
ผลการวิจัย 

ประเทศไทย ประเทศเวียดนาม 

ทัศนคติของผู้พิการ 
1. ทัศนคติท่ีมีต่อ
การท�างาน 

พบว่าพนักงานผู้พิการส่วนมาก 
1. มีความภาคภูมิใจในตนเอง 
2. มีทัศนคติเชิงบวกต่อตนเองเพ่ิมมากข้ึน 
3. อยากมโีอกาสได้พัฒนาตนเอง 
4. อยากมีความก้าวหน้าในการปฏิบัติงาน 
 

พบว่าพนักงานผู้พิการส่วนมาก 
1. ไม่รูส้ึกว่าตนเองแตกตา่งจากคนปกต ิ
2. เช่ือมั่นว่าตนเองสามารถปฏิบัตงิานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 
3. อยากมีโอกาสได้พัฒนาตนเอง 
4. อยากปฏิบัติงานท่ีมีความท้าทายมากยิ่งข้ึน 
5. อยากมีความก้าวหน้าในการปฏิบัติงาน 

2. ทัศนคติท่ีมีต่อ
เพ่ือนร่วมงาน 

พบว่าพนักงานผู้พิการส่วนมาก 
1. ต้องการให้เพ่ือนร่วมงานยอมรบัใน
ความสามารถ 
2. มีความรู้สึกเชิงบวกต่อเพ่ือนร่วมงาน ซึ่งเป็น
ผลจากการปฏิบัติเชิงบวกจากเพ่ือนร่วมงาน 
3. ไม่เคยมีประสบการณไ์ดร้ับการปฏิบัติเชิงลบ
จากผู้ร่วมงาน 

พบว่าพนักงานผู้พิการส่วนมาก 
1. รู้สึกมีความเท่าเทียมกัน ไมรู่้สกึแตกต่าง 
2. มีความรู้สึกเชิงบวกต่อเพ่ือนร่วมงาน ซึ่งเป็น
ผลจากการปฏิบัติเชิงบวกจากเพ่ือนร่วมงาน 
3. ไม่เคยมีประสบการณไ์ดร้ับการปฏิบัติเชิงลบ
จากผู้ร่วมงาน 

3. การรับรู้
นโยบายของ
องค์กรต่อการจ้าง
งานผู้พิการ 

พบว่าพนักงานผู้พิการส่วนมาก 
1. รับรู้ว่าองค์กรมีนโยบายในการรับผู้พิการเข้า
ท�างานตามกฏหมาย 
2. ได้รับการสนับสนุนเชิงนโยบายในสิทธิท่ีควร
ได้รับอย่างเหมาะสม และยังไม่มคีวามต้องการ
เรียกร้องสิทธิใดๆ เพ่ิมเติม 

พบว่าพนักงานผู้พิการส่วนมาก 
1. มองว่าการรับผู้พิการเข้าท�างาน องค์กร
พิจารณาตามความสามารถมากกว่าการปฏิบัติ
ตามกฏหมาย 
2. รับรู้ว่าภาครัฐมีข้อก�าหนดสนับสนุนให้จ้าง
งานผู้พิการ 
3. มีความต้องการให้องค์กรมีนโยบายสนับสนุน
การจ้างงานผู้พิการในต�าแหน่งท่ีสงูข้ึน 

4. การรับรู้สิ่ง
สนับสนุนการ
ปฏิบัติงาน 

พบว่าพนักงานผู้พิการส่วนมาก 
1. ไม่แน่ใจว่าองค์กรมีการปรับปรงุพ้ืนท่ีเพ่ือการ
จ้างงานคนพิการหรือไม่ แต่ไม่ประสบปัญหาใน
การปฏิบัติงานและการท�าธุระส่วนตัวในพ้ืนท่ี
ปฏิบัติงาน  
2. สิ่งอ�านวยความสะดวกในการปฏิบัติงานยังไม่
ตอบสนองและสอดคล้องกับลักษณะความพิการ 
เน่ืองจากใช้วัสดุ อุปกรณ์ ครุภัณฑร์่วมกับ
พนักงานคนปกติ 

พบว่าพนักงานผู้พิการส่วนมาก 
1. ไม่แน่ใจว่าองค์กรมีการปรับปรงุพ้ืนท่ีเพ่ือการ
จ้างงานคนพิการหรือไม่ แต่ไม่ประสบปัญหาใน
การปฏิบัติงาน และการท�าธุระส่วนตัวในพ้ืนท่ี
ปฏิบัติงาน 
2. สิ่งอ�านวยความสะดวกในการปฏิบัติงานยังไม่
ตอบสนองและสอดคล้องกับลักษณะความพิการ 
เน่ืองจากใช้วัสดุ อุปกรณ์ ครุภัณฑร์่วมกับ
พนักงานคนปกติ 

ทัศนคติของพนักงานคนปกติ 
1. ทัศนคติท่ีมีต่อ
การท�างาน
ร่วมกับผู้พิการ 

พบว่าพนักงานคนปกติส่วนมาก 
1. เคารพและใหเ้กียรติผู้พิการเหมอืนเพ่ือน
ร่วมงานปกต ิ
2. มองว่าผู้พิการมคีวามอดทน และสามารถ
ปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ บางครั้ง

พบว่าพนักงานคนปกตสิว่นมาก 
1. เคารพและใหเ้กียรติผู้พิการเหมอืนเพ่ือน
ร่วมงานปกต ิ
2. ไม่รูส้ึกถึงความแตกต่างระหว่างเพ่ือนร่วมงาน
ผู้พิการกับคนปกต ิ
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1. ต้องการให้เพ่ือนร่วมงานยอมรบัใน
ความสามารถ 
2. มีความรู้สึกเชิงบวกต่อเพ่ือนร่วมงาน ซึ่งเป็น
ผลจากการปฏิบัติเชิงบวกจากเพ่ือนร่วมงาน 
3. ไม่เคยมีประสบการณไ์ดร้ับการปฏิบัติเชิงลบ
จากผู้ร่วมงาน 

พบว่าพนักงานผู้พิการส่วนมาก 
1. รู้สึกมีความเท่าเทียมกัน ไมรู่้สกึแตกต่าง 
2. มีความรู้สึกเชิงบวกต่อเพ่ือนร่วมงาน ซึ่งเป็น
ผลจากการปฏิบัติเชิงบวกจากเพ่ือนร่วมงาน 
3. ไม่เคยมีประสบการณไ์ดร้ับการปฏิบัติเชิงลบ
จากผู้ร่วมงาน 

3. การรับรู้
นโยบายของ
องค์กรต่อการจ้าง
งานผู้พิการ 

พบว่าพนักงานผู้พิการส่วนมาก 
1. รับรู้ว่าองค์กรมีนโยบายในการรับผู้พิการเข้า
ท�างานตามกฏหมาย 
2. ได้รับการสนับสนุนเชิงนโยบายในสิทธิท่ีควร
ได้รับอย่างเหมาะสม และยังไม่มคีวามต้องการ
เรียกร้องสิทธิใดๆ เพ่ิมเติม 

พบว่าพนักงานผู้พิการส่วนมาก 
1. มองว่าการรับผู้พิการเข้าท�างาน องค์กร
พิจารณาตามความสามารถมากกว่าการปฏิบัติ
ตามกฏหมาย 
2. รับรู้ว่าภาครัฐมีข้อก�าหนดสนับสนุนให้จ้าง
งานผู้พิการ 
3. มีความต้องการให้องค์กรมีนโยบายสนับสนุน
การจ้างงานผู้พิการในต�าแหน่งท่ีสงูข้ึน 

4. การรับรู้สิ่ง
สนับสนุนการ
ปฏิบัติงาน 

พบว่าพนักงานผู้พิการส่วนมาก 
1. ไม่แน่ใจว่าองค์กรมีการปรับปรงุพ้ืนท่ีเพ่ือการ
จ้างงานคนพิการหรือไม่ แต่ไม่ประสบปัญหาใน
การปฏิบัติงานและการท�าธุระส่วนตัวในพ้ืนท่ี
ปฏิบัติงาน  
2. สิ่งอ�านวยความสะดวกในการปฏิบัติงานยังไม่
ตอบสนองและสอดคล้องกับลักษณะความพิการ 
เน่ืองจากใช้วัสดุ อุปกรณ์ ครุภัณฑร์่วมกับ
พนักงานคนปกติ 

พบว่าพนักงานผู้พิการส่วนมาก 
1. ไม่แน่ใจว่าองค์กรมีการปรับปรงุพ้ืนท่ีเพ่ือการ
จ้างงานคนพิการหรือไม่ แต่ไม่ประสบปัญหาใน
การปฏิบัติงาน และการท�าธุระส่วนตัวในพ้ืนท่ี
ปฏิบัติงาน 
2. สิ่งอ�านวยความสะดวกในการปฏิบัติงานยังไม่
ตอบสนองและสอดคล้องกับลักษณะความพิการ 
เน่ืองจากใช้วัสดุ อุปกรณ์ ครุภัณฑร์่วมกับ
พนักงานคนปกติ 

ทัศนคติของพนักงานคนปกติ 
1. ทัศนคติท่ีมีต่อ
การท�างาน
ร่วมกับผู้พิการ 

พบว่าพนักงานคนปกติส่วนมาก 
1. เคารพและใหเ้กียรติผู้พิการเหมอืนเพ่ือน
ร่วมงานปกต ิ
2. มองว่าผู้พิการมคีวามอดทน และสามารถ
ปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ บางครั้ง

พบว่าพนักงานคนปกตสิว่นมาก 
1. เคารพและใหเ้กียรติผู้พิการเหมอืนเพ่ือน
ร่วมงานปกต ิ
2. ไม่รูส้ึกถึงความแตกต่างระหว่างเพ่ือนร่วมงาน
ผู้พิการกับคนปกต ิ

(ต่อ)
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 จากผลการสัมภาษณ์พนักงานคนปกติที่ปฏิบัติ
งานร่วมกับผู้พิการในธุรกิจโรงแรมทั้งในประเทศไทยและ
ประเทศเวียดนามส่วนมากมีทัศนคติเชิงบวกต่อผู้พิการ 
คือ ให้เกียรติและมองว่าผู้พิการเป็นเพื่อนร่วมงานมากกว่า
การเป็นภาระ และส่วนมากยอมรับในความสามารถ 
ความขยันและอดทน รวมถึงสนับสนุนให้มีการจ้างงาน 
ผู้พิการเพิ่มเติมในต�าแหน่งอื่นๆ โดยไม่มองว่าเป็นการ 
แย่งงานของคนปกติ สิ่งที่หน้าสนใจคือ พนักงานคนปกติ 
ไม่ทราบเกี่ยวกับนโยบายการจ้างงานผู ้พิการท่ีชัดเจน 
โดยพนกังานคนปกตใินประเทศไทยเข้าใจว่าเป็นการด�าเนนิ
งานในลักษณะความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กรเอง 
ไม่ใช่ข้อบงัคบัตามกฎหมาย ในประเทศเวยีดนามมองว่าเป็น
เรื่องปกติในการจ้างงานผู้พิการไม่ใช่เรื่องของนโยบายหรือ
กฎหมาย นอกจากนี้ พนักงานคนปกติทั้งในประเทศไทย
และประเทศเวียดนามไม่ทราบว่าองค์กรมีการปรับพื้นที่ 
เตรียมความพร้อม หรือจัดหาสิ่งสนับสนุนการปฏิบัติงาน
ส�าหรบัผูพ้กิารหรือไม่ ส่วนมากสามารถระบไุด้เพียงว่ามกีาร
จัดเตรียมห้องน�้าส�าหรับผู ้พิการที่เคลื่อนไหวไม่สะดวก
เท่านั้น

สรุปผลการวิจัย

 ผลการวิจัย พบว่า สมรรถนะของผู้พิการในการ
ปฏิบัติงานส่วนหน้าของผู ้พิการนั้นจะแบ่งออกเป็น 2 
ประเภท ประกอบด้วย 1) สมรรถนะหลัก คือ สมรรถนะ 

ที่พนักงานทุกคนในองค์กรพึงมี โดยมุมมองของผู้ประกอบ
การธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยและประเทศเวียดนาม 
ให้ข้อมลูทีค่ล้ายคลงึกนั คอื ควรมจีติวญิญาณการให้บรกิาร 
มมีนษุยสมัพนัธ์ทีด่ ีและมีความอดทน สูง้าน เป็นสมรรถนะ
หลัก ซึ่งมุมมองของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยได้ระบุ
สมรรถนะการมีความซื่อสัตย์ต่อองค์กร และมีความเคารพ
ต่อตนเองเพิ่มขึ้นมา และ 2) สมรรถนะตามบทบาทหน้าที่
หรือต�าแหน่งงานนัน้ พบว่ามมุมองของผูป้ระกอบการธรุกจิ
โรงแรมในประเทศไทยและประเทศเวียดนามให้ข้อมูล 
ทีค่ล้ายคลงึกนัเช่นเดยีวกนั แต่ประเทศไทยนัน้ได้ระบทุกัษะ
ในด้านการใช ้ภาษาอังกฤษ ในขณะที่ธุรกิจโรงแรม 
ในประเทศเวียดนามนั้น ไม่ได้มีการกล่าวถึงอย่างชัดเจน 
 นอกจากน้ี ผลการวิจัยด้านทัศนคติของผู้พิการ 
พบว่าส่วนมากผู้พิการที่ปฏิบัติงานในต�าแหน่งงานบริการ
ส่วนหน้ามีทัศนคติเชิงบวกต่อตนเอง ต่อเพื่อนร่วมงาน 
และต่อองค์กร โดยผู้พิการในประเทศเวียดนามจะมีความ
เช่ือมั่นในตนเองมากกว่า และมีเจตจ�านงในการพัฒนา
ตนเองมากกว่าผู้พิการในประเทศไทย โดยผู้พิการทั้ง 2 
ประเทศ รับรู้การสนับสนุนการจ้างงานของผู้พิการจาก
องค์กรและภาครฐั ซึง่ผูพ้กิารในประเทศเวยีดนามมมีมุมอง
ว่าการจ้างงานผู้พิการเป็นเรื่องที่เกิดขึ้นเป็นปกติมากกว่า
การปฏิบัติตามกฎหมาย ทั้งนี้ ปัญหาที่พบคล้ายคลึงกัน 
คือผู ้พิการไม่ทราบว่าองค์กรมีการเตรียมความพร้อม 
ปรบัพืน้ทีห่รอืจดัเตรยีมสิง่อ�านวยความสะดวกให้กบัผูพ้กิาร
เพิ่มขึ้นจากปกติหรือไม่ เนื่องจากการท�างานใช้ทรัพยากร

9 
 

ประเด็นส�าคัญ 
ผลการวิจัย 

ประเทศไทย ประเทศเวียดนาม 

สามารถปฏิบัติงานได้เรียบร้อยกว่าพนักงานคน
ปกติ 
3. ยินดีช่วยเหลือในระหว่างการปฏิบัติงาน 
4. ผู้พิการไม่ใช่ภาระของเพ่ือนร่วมงานและ
องค์กร 
5. สนับสนุนให้มีการจ้างงานผู้พิการเพ่ิมข้ึน 

3. ยินดีช่วยเหลือในระหว่างการปฏิบัติงาน 
4. ผู้พิการไม่ใช่ภาระของเพ่ือนร่วมงานและ
องค์กร 
5. สนับสนุนให้มีการจ้างงานผู้พิการเพ่ิมข้ึน 

2. การรับรู้
นโยบายของ
องค์กรต่อการจ้าง
งานผู้พิการ 

พบว่าพนักงานคนปกติส่วนมาก 
1. ทราบว่ามีการจ้างผู้พิการเข้าท�างาน แต่ไม่
ทราบรายละเอียดของนโยบายท่ีชัดเจน 
2. ไม่ทราบว่ามกีฎหมายด้านการจ้างงานผู้พิการ  
3. ส่วนมากเข้าใจว่าองค์กรจ้างผู้พิการเข้ามาใน
ลักษณะของการสนับสนุนท่ีเกิดจากองค์กรเอง 

พบว่าพนักงานคนปกติส่วนมาก 
1. มองว่าการจ้างงานผู้พิการเป็นเรื่องปกติของ
ธุรกิจ ไมไ่ด้มองว่าเป็นเรื่องของนโยบายใน
องค์กร 
2. ทราบว่ารัฐบาลมีการสนับสนุนการจ้างงานผู้
พิการและมีข้อบังคับบางประการเพ่ือปกป้องผู้
พิการในการท�างาน เช่น ไม่ให้ท�างานล่วงเวลา 
ไม่ให้ท�างานบางประเภท 

3. การรับรู้สิ่ง
สนับสนุนการ
ปฏิบัติงานส�าหรับ
ผู้พิการ 

พบว่าพนักงานคนปกติส่วนมากไมท่ราบว่า
องค์กรมีการปรบัพ้ืนท่ี เตรียมความพร้อม หรือ
จัดหาสิ่งสนับสนุนการปฏิบัติงานส�าหรับผู้พิการ
หรือไม ่

พบว่าพนักงานคนปกติส่วนมากไมแ่น่ใจว่า
องคก์รมีการปรบัพ้ืนท่ี เตรียมความพร้อม หรือ
จัดหาสิ่งสนับสนุนการปฏิบัติงานส�าหรับผู้พิการ
หรือไม่   

 
 จากผลการสัมภาษณ์พนักงานคนปกติ ท่ี
ปฏิบัติงานร่วมกับผู้พิการในธุรกิจโรงแรมท้ังในประเทศ
ไทยและประเทศเวียดนามส่วนมากมีทัศนคติเชิงบวกต่อ
ผู้พิการ คือ ให้เกียรติและมองว่าผู้ พิการเป็นเพ่ือน
ร่วมงานมากกว่าการเป็นภาระ และส่วนมากยอมรับใน
ความสามารถ ความขยันและอดทน รวมถึงสนับสนุนให้
มีการจ้างงานผู้พิการเพ่ิมเติมในต�าแหน่งอ่ืนๆ โดยไม่มอง
ว่าเป็นการแย่งงานของคนปกติ สิ่ งท่ีหน้าสนใจคือ 
พนักงานคนปกติไม่ทราบเก่ียวกับนโยบายการจ้างงานผู้
พิการท่ีชัดเจน โดยพนักงานคนปกติในประเทศไทย
เข้าใจว่าเป็นการด�าเนินงานในลักษณะความรับผิดชอบ
ต่อสังคมขององค์กรเอง ไม่ใช่ข้อบังคับตามกฎหมาย           
ในประเทศเวียดนามมองว่าเป็นเรื่องปกติในการจ้างงาน
ผู้พิการไม่ใช่เรื่องของนโยบายหรือกฎหมาย นอกจากน้ี 
พนักงานคนปกติ ท้ัง ในประเทศไทยและประเทศ
เวียดนามไม่ทราบว่าองค์กรมีการปรับพ้ืนท่ี เตรียมความ
พร้อม หรือจัดหาสิ่งสนับสนุนการปฏิบัติงานส�าหรับผู้
พิการหรือไม่ ส่วนมากสามารถระบุได้เพียงว่ามีการ
จัดเตรียมห้องน้�าส�าหรับผู้พิการท่ีเคลื่อนไหวไม่สะดวก
เท่าน้ัน 
สรุปผลการวิจัย 
 

ผลการวิจัย พบว่า สมรรถนะของผู้พิการใน
การปฏิบัติงานส่วนหน้าของผู้พิการน้ันจะแบ่งออกเป็น 2 
ประเภท ประกอบดว้ย 1) สมรรถนะหลัก คือ สมรรถนะ
ท่ีพนักงานทุกคนในองค์กรพึงมี  โดยมุมมองของ
ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยและประเทศ
เวียดนามให้ข้อมูลท่ีคล้ายคลึงกัน คือ ควรมีจิตวิญญาณ
การให้บริการ มีมนุษยสัมพันธ์ท่ีดี และมีความอดทน            
สู้งาน เป็นสมรรถนะหลัก ซึ่งมุมมองของธุรกิจโรงแรมใน
ประเทศไทยได้ระบุสมรรถนะการมีความซื่อสัตย์ต่อ
องค์กร และมีความเคารพต่อตนเองเพ่ิมข้ึนมา และ             
2) สมรรถนะตามบทบาทหน้าท่ีหรือต�าแหน่งงานน้ัน 
พบว่ามุมมองของผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมในประเทศ
ไทยและประเทศเวียดนามให้ข้อมูลท่ีคล้ายคลึงกัน
เช่นเดียวกัน แต่ประเทศไทยน้ันได้ระบุทักษะในด้านการ
ใช้ภาษาอังกฤษ ในขณะท่ีธุรกิจโรงแรมในประเทศ
เวียดนามน้ัน ไม่ได้มีการกล่าวถึงอย่างชัดเจน  

นอกจากน้ี ผลการวิจัยด้านทัศนคติของผู้พิการ 
พบว่า ส่วนมากผู้พิการท่ีปฏิบัติงานในต�าแหน่งงาน
บริการส่วนหน้ามีทัศนคติเชิงบวกต่อตนเอง ต่อเพ่ือน
ร่วมงาน และต่อองค์กร โดยผู้พิการในประเทศเวียดนาม
จะมีความเช่ือมั่นในตนเองมากกว่า และมีเจตจ�านงใน
การพัฒนาตนเองมากกว่าผู้พิการในประเทศไทย โดยผู้
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ประเด็นส�าคัญ 
ผลการวิจัย 

ประเทศไทย ประเทศเวียดนาม 

สามารถปฏิบัติงานได้เรียบร้อยกว่าพนักงานคน
ปกติ 
3. ยินดีช่วยเหลือในระหว่างการปฏิบัติงาน 
4. ผู้พิการไม่ใช่ภาระของเพ่ือนร่วมงานและ
องค์กร 
5. สนับสนุนให้มีการจ้างงานผู้พิการเพ่ิมข้ึน 

3. ยินดีช่วยเหลือในระหว่างการปฏิบัติงาน 
4. ผู้พิการไม่ใช่ภาระของเพ่ือนร่วมงานและ
องค์กร 
5. สนับสนุนให้มีการจ้างงานผู้พิการเพ่ิมข้ึน 

2. การรับรู้
นโยบายของ
องค์กรต่อการจ้าง
งานผู้พิการ 

พบว่าพนักงานคนปกติส่วนมาก 
1. ทราบว่ามีการจ้างผู้พิการเข้าท�างาน แต่ไม่
ทราบรายละเอียดของนโยบายท่ีชัดเจน 
2. ไม่ทราบว่ามกีฎหมายด้านการจ้างงานผู้พิการ  
3. ส่วนมากเข้าใจว่าองค์กรจ้างผู้พิการเข้ามาใน
ลักษณะของการสนับสนุนท่ีเกิดจากองค์กรเอง 

พบว่าพนักงานคนปกติส่วนมาก 
1. มองว่าการจ้างงานผู้พิการเป็นเรื่องปกติของ
ธุรกิจ ไมไ่ด้มองว่าเป็นเรื่องของนโยบายใน
องค์กร 
2. ทราบว่ารัฐบาลมีการสนับสนุนการจ้างงานผู้
พิการและมีข้อบังคับบางประการเพ่ือปกป้องผู้
พิการในการท�างาน เช่น ไม่ให้ท�างานล่วงเวลา 
ไม่ให้ท�างานบางประเภท 

3. การรับรู้สิ่ง
สนับสนุนการ
ปฏิบัติงานส�าหรับ
ผู้พิการ 

พบว่าพนักงานคนปกติส่วนมากไมท่ราบว่า
องค์กรมีการปรบัพ้ืนท่ี เตรียมความพร้อม หรือ
จัดหาสิ่งสนับสนุนการปฏิบัติงานส�าหรับผู้พิการ
หรือไม ่

พบว่าพนักงานคนปกติส่วนมากไมแ่น่ใจว่า
องคก์รมีการปรบัพ้ืนท่ี เตรียมความพร้อม หรือ
จัดหาสิ่งสนับสนุนการปฏิบัติงานส�าหรับผู้พิการ
หรือไม่   

 
 จากผลการสัมภาษณ์พนักงานคนปกติ ท่ี
ปฏิบัติงานร่วมกับผู้พิการในธุรกิจโรงแรมท้ังในประเทศ
ไทยและประเทศเวียดนามส่วนมากมีทัศนคติเชิงบวกต่อ
ผู้พิการ คือ ให้เกียรติและมองว่าผู้ พิการเป็นเพ่ือน
ร่วมงานมากกว่าการเป็นภาระ และส่วนมากยอมรับใน
ความสามารถ ความขยันและอดทน รวมถึงสนับสนุนให้
มีการจ้างงานผู้พิการเพ่ิมเติมในต�าแหน่งอ่ืนๆ โดยไม่มอง
ว่าเป็นการแย่งงานของคนปกติ สิ่ งท่ีหน้าสนใจคือ 
พนักงานคนปกติไม่ทราบเก่ียวกับนโยบายการจ้างงานผู้
พิการท่ีชัดเจน โดยพนักงานคนปกติในประเทศไทย
เข้าใจว่าเป็นการด�าเนินงานในลักษณะความรับผิดชอบ
ต่อสังคมขององค์กรเอง ไม่ใช่ข้อบังคับตามกฎหมาย           
ในประเทศเวียดนามมองว่าเป็นเรื่องปกติในการจ้างงาน
ผู้พิการไม่ใช่เรื่องของนโยบายหรือกฎหมาย นอกจากน้ี 
พนักงานคนปกติ ท้ัง ในประเทศไทยและประเทศ
เวียดนามไม่ทราบว่าองค์กรมีการปรับพ้ืนท่ี เตรียมความ
พร้อม หรือจัดหาสิ่งสนับสนุนการปฏิบัติงานส�าหรับผู้
พิการหรือไม่ ส่วนมากสามารถระบุได้เพียงว่ามีการ
จัดเตรียมห้องน้�าส�าหรับผู้พิการท่ีเคลื่อนไหวไม่สะดวก
เท่าน้ัน 
สรุปผลการวิจัย 
 

ผลการวิจัย พบว่า สมรรถนะของผู้พิการใน
การปฏิบัติงานส่วนหน้าของผู้พิการน้ันจะแบ่งออกเป็น 2 
ประเภท ประกอบดว้ย 1) สมรรถนะหลัก คือ สมรรถนะ
ท่ีพนักงานทุกคนในองค์กรพึงมี  โดยมุมมองของ
ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยและประเทศ
เวียดนามให้ข้อมูลท่ีคล้ายคลึงกัน คือ ควรมีจิตวิญญาณ
การให้บริการ มีมนุษยสัมพันธ์ท่ีดี และมีความอดทน            
สู้งาน เป็นสมรรถนะหลัก ซึ่งมุมมองของธุรกิจโรงแรมใน
ประเทศไทยได้ระบุสมรรถนะการมีความซื่อสัตย์ต่อ
องค์กร และมีความเคารพต่อตนเองเพ่ิมข้ึนมา และ             
2) สมรรถนะตามบทบาทหน้าท่ีหรือต�าแหน่งงานน้ัน 
พบว่ามุมมองของผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมในประเทศ
ไทยและประเทศเวียดนามให้ข้อมูลท่ีคล้ายคลึงกัน
เช่นเดียวกัน แต่ประเทศไทยน้ันได้ระบุทักษะในด้านการ
ใช้ภาษาอังกฤษ ในขณะท่ีธุรกิจโรงแรมในประเทศ
เวียดนามน้ัน ไม่ได้มีการกล่าวถึงอย่างชัดเจน  

นอกจากน้ี ผลการวิจัยด้านทัศนคติของผู้พิการ 
พบว่า ส่วนมากผู้พิการท่ีปฏิบัติงานในต�าแหน่งงาน
บริการส่วนหน้ามีทัศนคติเชิงบวกต่อตนเอง ต่อเพ่ือน
ร่วมงาน และต่อองค์กร โดยผู้พิการในประเทศเวียดนาม
จะมีความเช่ือมั่นในตนเองมากกว่า และมีเจตจ�านงใน
การพัฒนาตนเองมากกว่าผู้พิการในประเทศไทย โดยผู้
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ตารางท่ี 2 ทัศนคติของผูพิ้การและพนักงานคนปกติในธุรกิจโรงแรม 
 

ประเด็นส�าคัญ 
ผลการวิจัย 

ประเทศไทย ประเทศเวียดนาม 

ทัศนคติของผู้พิการ 
1. ทัศนคติท่ีมีต่อ
การท�างาน 

พบว่าพนักงานผู้พิการส่วนมาก 
1. มีความภาคภูมิใจในตนเอง 
2. มีทัศนคติเชิงบวกต่อตนเองเพ่ิมมากข้ึน 
3. อยากมโีอกาสได้พัฒนาตนเอง 
4. อยากมีความก้าวหน้าในการปฏิบัติงาน 
 

พบว่าพนักงานผู้พิการส่วนมาก 
1. ไม่รูส้ึกว่าตนเองแตกตา่งจากคนปกต ิ
2. เช่ือมั่นว่าตนเองสามารถปฏิบัตงิานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 
3. อยากมีโอกาสได้พัฒนาตนเอง 
4. อยากปฏิบัติงานท่ีมีความท้าทายมากยิ่งข้ึน 
5. อยากมีความก้าวหน้าในการปฏิบัติงาน 

2. ทัศนคติท่ีมีต่อ
เพ่ือนร่วมงาน 

พบว่าพนักงานผู้พิการส่วนมาก 
1. ต้องการให้เพ่ือนร่วมงานยอมรบัใน
ความสามารถ 
2. มีความรู้สึกเชิงบวกต่อเพ่ือนร่วมงาน ซึ่งเป็น
ผลจากการปฏิบัติเชิงบวกจากเพ่ือนร่วมงาน 
3. ไม่เคยมีประสบการณไ์ดร้ับการปฏิบัติเชิงลบ
จากผู้ร่วมงาน 

พบว่าพนักงานผู้พิการส่วนมาก 
1. รู้สึกมีความเท่าเทียมกัน ไมรู่้สกึแตกต่าง 
2. มีความรู้สึกเชิงบวกต่อเพ่ือนร่วมงาน ซึ่งเป็น
ผลจากการปฏิบัติเชิงบวกจากเพ่ือนร่วมงาน 
3. ไม่เคยมีประสบการณไ์ดร้ับการปฏิบัติเชิงลบ
จากผู้ร่วมงาน 

3. การรับรู้
นโยบายของ
องค์กรต่อการจ้าง
งานผู้พิการ 

พบว่าพนักงานผู้พิการส่วนมาก 
1. รับรู้ว่าองค์กรมีนโยบายในการรับผู้พิการเข้า
ท�างานตามกฏหมาย 
2. ได้รับการสนับสนุนเชิงนโยบายในสิทธิท่ีควร
ได้รับอย่างเหมาะสม และยังไม่มคีวามต้องการ
เรียกร้องสิทธิใดๆ เพ่ิมเติม 

พบว่าพนักงานผู้พิการส่วนมาก 
1. มองว่าการรับผู้พิการเข้าท�างาน องค์กร
พิจารณาตามความสามารถมากกว่าการปฏิบัติ
ตามกฏหมาย 
2. รับรู้ว่าภาครัฐมีข้อก�าหนดสนับสนุนให้จ้าง
งานผู้พิการ 
3. มีความต้องการให้องค์กรมีนโยบายสนับสนุน
การจ้างงานผู้พิการในต�าแหน่งท่ีสงูข้ึน 

4. การรับรู้สิ่ง
สนับสนุนการ
ปฏิบัติงาน 

พบว่าพนักงานผู้พิการส่วนมาก 
1. ไม่แน่ใจว่าองค์กรมีการปรับปรงุพ้ืนท่ีเพ่ือการ
จ้างงานคนพิการหรือไม่ แต่ไม่ประสบปัญหาใน
การปฏิบัติงานและการท�าธุระส่วนตัวในพ้ืนท่ี
ปฏิบัติงาน  
2. สิ่งอ�านวยความสะดวกในการปฏิบัติงานยังไม่
ตอบสนองและสอดคล้องกับลักษณะความพิการ 
เน่ืองจากใช้วัสดุ อุปกรณ์ ครุภัณฑร์่วมกับ
พนักงานคนปกติ 

พบว่าพนักงานผู้พิการส่วนมาก 
1. ไม่แน่ใจว่าองค์กรมีการปรับปรงุพ้ืนท่ีเพ่ือการ
จ้างงานคนพิการหรือไม่ แต่ไม่ประสบปัญหาใน
การปฏิบัติงาน และการท�าธุระส่วนตัวในพ้ืนท่ี
ปฏิบัติงาน 
2. สิ่งอ�านวยความสะดวกในการปฏิบัติงานยังไม่
ตอบสนองและสอดคล้องกับลักษณะความพิการ 
เน่ืองจากใช้วัสดุ อุปกรณ์ ครุภัณฑร์่วมกับ
พนักงานคนปกติ 

ทัศนคติของพนักงานคนปกติ 
1. ทัศนคติท่ีมีต่อ
การท�างาน
ร่วมกับผู้พิการ 

พบว่าพนักงานคนปกติส่วนมาก 
1. เคารพและใหเ้กียรติผู้พิการเหมอืนเพ่ือน
ร่วมงานปกต ิ
2. มองว่าผู้พิการมคีวามอดทน และสามารถ
ปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ บางครั้ง

พบว่าพนักงานคนปกตสิว่นมาก 
1. เคารพและใหเ้กียรติผู้พิการเหมอืนเพ่ือน
ร่วมงานปกต ิ
2. ไม่รูส้ึกถึงความแตกต่างระหว่างเพ่ือนร่วมงาน
ผู้พิการกับคนปกต ิ

(ต่อ)
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ประเด็นส�าคัญ 
ผลการวิจัย 

ประเทศไทย ประเทศเวียดนาม 

สามารถปฏิบัติงานได้เรียบร้อยกว่าพนักงานคน
ปกต ิ
3. ยินดีช่วยเหลือในระหว่างการปฏิบัติงาน 
4. ผู้พิการไม่ใช่ภาระของเพ่ือนร่วมงานและ
องค์กร 
5. สนับสนุนให้มีการจ้างงานผู้พิการเพ่ิมข้ึน 

3. ยินดีช่วยเหลือในระหว่างการปฏิบัติงาน 
4. ผู้พิการไม่ใช่ภาระของเพ่ือนร่วมงานและ
องค์กร 
5. สนับสนุนให้มีการจ้างงานผู้พิการเพ่ิมข้ึน 

2. การรับรู้
นโยบายของ
องค์กรต่อการจ้าง
งานผู้พิการ 

พบว่าพนักงานคนปกติส่วนมาก 
1. ทราบว่ามีการจ้างผู้พิการเข้าท�างาน แต่ไม่
ทราบรายละเอียดของนโยบายท่ีชัดเจน 
2. ไม่ทราบว่ามกีฎหมายด้านการจ้างงานผู้พิการ  
3. ส่วนมากเข้าใจว่าองค์กรจ้างผู้พิการเข้ามาใน
ลักษณะของการสนับสนุนท่ีเกิดจากองค์กรเอง 

พบว่าพนักงานคนปกติส่วนมาก 
1. มองว่าการจ้างงานผู้พิการเป็นเรื่องปกติของ
ธุรกิจ ไมไ่ด้มองว่าเป็นเรื่องของนโยบายใน
องค์กร 
2. ทราบว่ารัฐบาลมีการสนับสนุนการจ้างงานผู้
พิการและมีข้อบังคับบางประการเพ่ือปกป้องผู้
พิการในการท�างาน เช่น ไม่ให้ท�างานล่วงเวลา 
ไม่ให้ท�างานบางประเภท 

3. การรับรู้สิ่ง
สนับสนุนการ
ปฏิบัติงานส�าหรับ
ผู้พิการ 

พบว่าพนักงานคนปกติส่วนมากไมท่ราบว่า
องค์กรมีการปรบัพ้ืนท่ี เตรียมความพร้อม หรือ
จัดหาสิ่งสนับสนุนการปฏิบัติงานส�าหรับผู้พิการ
หรือไม ่

พบว่าพนักงานคนปกติส่วนมากไมแ่น่ใจว่า
องคก์รมีการปรบัพ้ืนท่ี เตรียมความพร้อม หรือ
จัดหาสิ่งสนับสนุนการปฏิบัติงานส�าหรับผู้พิการ
หรือไม่   

 
 จากผลการสัมภาษณ์พนักงานคนปกติ ท่ี
ปฏิบัติงานร่วมกับผู้พิการในธุรกิจโรงแรมท้ังในประเทศ
ไทยและประเทศเวียดนามส่วนมากมีทัศนคติเชิงบวกต่อ
ผู้พิการ คือ ให้เกียรติและมองว่าผู้ พิการเป็นเพ่ือน
ร่วมงานมากกว่าการเป็นภาระ และส่วนมากยอมรับใน
ความสามารถ ความขยันและอดทน รวมถึงสนับสนุนให้
มีการจ้างงานผู้พิการเพ่ิมเติมในต�าแหน่งอ่ืนๆ โดยไม่มอง
ว่าเป็นการแย่งงานของคนปกติ สิ่ งท่ีหน้าสนใจคือ 
พนักงานคนปกติไม่ทราบเก่ียวกับนโยบายการจ้างงานผู้
พิการท่ีชัดเจน โดยพนักงานคนปกติในประเทศไทย
เข้าใจว่าเป็นการด�าเนินงานในลักษณะความรับผิดชอบ
ต่อสังคมขององค์กรเอง ไม่ใช่ข้อบังคับตามกฎหมาย           
ในประเทศเวียดนามมองว่าเป็นเรื่องปกติในการจ้างงาน
ผู้พิการไม่ใช่เรื่องของนโยบายหรือกฎหมาย นอกจากน้ี 
พนักงานคนปกติ ท้ัง ในประเทศไทยและประเทศ
เวียดนามไม่ทราบว่าองค์กรมีการปรับพ้ืนท่ี เตรียมความ
พร้อม หรือจัดหาสิ่งสนับสนุนการปฏิบัติงานส�าหรับผู้
พิการหรือไม่ ส่วนมากสามารถระบุได้เพียงว่ามีการ
จัดเตรียมห้องน้�าส�าหรับผู้พิการท่ีเคลื่อนไหวไม่สะดวก
เท่าน้ัน 
สรุปผลการวิจัย 
 

ผลการวิจัย พบว่า สมรรถนะของผู้พิการใน
การปฏิบัติงานส่วนหน้าของผู้พิการน้ันจะแบ่งออกเป็น 2 
ประเภท ประกอบดว้ย 1) สมรรถนะหลัก คือ สมรรถนะ
ท่ีพนักงานทุกคนในองค์กรพึงมี  โดยมุมมองของ
ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยและประเทศ
เวียดนามให้ข้อมูลท่ีคล้ายคลึงกัน คือ ควรมีจิตวิญญาณ
การให้บริการ มีมนุษยสัมพันธ์ท่ีดี และมีความอดทน            
สู้งาน เป็นสมรรถนะหลัก ซึ่งมุมมองของธุรกิจโรงแรมใน
ประเทศไทยได้ระบุสมรรถนะการมีความซื่อสัตย์ต่อ
องค์กร และมีความเคารพต่อตนเองเพ่ิมข้ึนมา และ             
2) สมรรถนะตามบทบาทหน้าท่ีหรือต�าแหน่งงานน้ัน 
พบว่ามุมมองของผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมในประเทศ
ไทยและประเทศเวียดนามให้ข้อมูลท่ีคล้ายคลึงกัน
เช่นเดียวกัน แต่ประเทศไทยน้ันได้ระบุทักษะในด้านการ
ใช้ภาษาอังกฤษ ในขณะท่ีธุรกิจโรงแรมในประเทศ
เวียดนามน้ัน ไม่ได้มีการกล่าวถึงอย่างชัดเจน  

นอกจากน้ี ผลการวิจัยด้านทัศนคติของผู้พิการ 
พบว่า ส่วนมากผู้พิการท่ีปฏิบัติงานในต�าแหน่งงาน
บริการส่วนหน้ามีทัศนคติเชิงบวกต่อตนเอง ต่อเพ่ือน
ร่วมงาน และต่อองค์กร โดยผู้พิการในประเทศเวียดนาม
จะมีความเช่ือมั่นในตนเองมากกว่า และมีเจตจ�านงใน
การพัฒนาตนเองมากกว่าผู้พิการในประเทศไทย โดยผู้
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ประเด็นส�าคัญ 
ผลการวิจัย 

ประเทศไทย ประเทศเวียดนาม 

สามารถปฏิบัติงานได้เรียบร้อยกว่าพนักงานคน
ปกต ิ
3. ยินดีช่วยเหลือในระหว่างการปฏิบัติงาน 
4. ผู้พิการไม่ใช่ภาระของเพ่ือนร่วมงานและ
องค์กร 
5. สนับสนุนให้มีการจ้างงานผู้พิการเพ่ิมข้ึน 
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5. สนับสนุนให้มีการจ้างงานผู้พิการเพ่ิมข้ึน 

2. การรับรู้
นโยบายของ
องค์กรต่อการจ้าง
งานผู้พิการ 

พบว่าพนักงานคนปกติส่วนมาก 
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พบว่าพนักงานคนปกติส่วนมากไมแ่น่ใจว่า
องคก์รมีการปรบัพ้ืนท่ี เตรียมความพร้อม หรือ
จัดหาสิ่งสนับสนุนการปฏิบัติงานส�าหรับผู้พิการ
หรือไม่   

 
 จากผลการสัมภาษณ์พนักงานคนปกติ ท่ี
ปฏิบัติงานร่วมกับผู้พิการในธุรกิจโรงแรมท้ังในประเทศ
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สรุปผลการวิจัย 
 

ผลการวิจัย พบว่า สมรรถนะของผู้พิการใน
การปฏิบัติงานส่วนหน้าของผู้พิการน้ันจะแบ่งออกเป็น 2 
ประเภท ประกอบดว้ย 1) สมรรถนะหลัก คือ สมรรถนะ
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ใช้ภาษาอังกฤษ ในขณะท่ีธุรกิจโรงแรมในประเทศ
เวียดนามน้ัน ไม่ได้มีการกล่าวถึงอย่างชัดเจน  

นอกจากน้ี ผลการวิจัยด้านทัศนคติของผู้พิการ 
พบว่า ส่วนมากผู้พิการท่ีปฏิบัติงานในต�าแหน่งงาน
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จะมีความเช่ือมั่นในตนเองมากกว่า และมีเจตจ�านงใน
การพัฒนาตนเองมากกว่าผู้พิการในประเทศไทย โดยผู้

9 
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ประเทศไทย ประเทศเวียดนาม 

สามารถปฏิบัติงานได้เรียบร้อยกว่าพนักงานคน
ปกต ิ
3. ยินดีช่วยเหลือในระหว่างการปฏิบัติงาน 
4. ผู้พิการไม่ใช่ภาระของเพ่ือนร่วมงานและ
องค์กร 
5. สนับสนุนให้มีการจ้างงานผู้พิการเพ่ิมข้ึน 
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5. สนับสนุนให้มีการจ้างงานผู้พิการเพ่ิมข้ึน 

2. การรับรู้
นโยบายของ
องค์กรต่อการจ้าง
งานผู้พิการ 

พบว่าพนักงานคนปกติส่วนมาก 
1. ทราบว่ามีการจ้างผู้พิการเข้าท�างาน แต่ไม่
ทราบรายละเอียดของนโยบายท่ีชัดเจน 
2. ไม่ทราบว่ามกีฎหมายด้านการจ้างงานผู้พิการ  
3. ส่วนมากเข้าใจว่าองค์กรจ้างผู้พิการเข้ามาใน
ลักษณะของการสนับสนุนท่ีเกิดจากองค์กรเอง 
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ธุรกิจ ไมไ่ด้มองว่าเป็นเรื่องของนโยบายใน
องค์กร 
2. ทราบว่ารัฐบาลมีการสนับสนุนการจ้างงานผู้
พิการและมีข้อบังคับบางประการเพ่ือปกป้องผู้
พิการในการท�างาน เช่น ไม่ให้ท�างานล่วงเวลา 
ไม่ให้ท�างานบางประเภท 

3. การรับรู้สิ่ง
สนับสนุนการ
ปฏิบัติงานส�าหรับ
ผู้พิการ 
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พนักงานคนปกติไม่ทราบเก่ียวกับนโยบายการจ้างงานผู้
พิการท่ีชัดเจน โดยพนักงานคนปกติในประเทศไทย
เข้าใจว่าเป็นการด�าเนินงานในลักษณะความรับผิดชอบ
ต่อสังคมขององค์กรเอง ไม่ใช่ข้อบังคับตามกฎหมาย           
ในประเทศเวียดนามมองว่าเป็นเรื่องปกติในการจ้างงาน
ผู้พิการไม่ใช่เรื่องของนโยบายหรือกฎหมาย นอกจากน้ี 
พนักงานคนปกติ ท้ัง ในประเทศไทยและประเทศ
เวียดนามไม่ทราบว่าองค์กรมีการปรับพ้ืนท่ี เตรียมความ
พร้อม หรือจัดหาสิ่งสนับสนุนการปฏิบัติงานส�าหรับผู้
พิการหรือไม่ ส่วนมากสามารถระบุได้เพียงว่ามีการ
จัดเตรียมห้องน้�าส�าหรับผู้พิการท่ีเคลื่อนไหวไม่สะดวก
เท่าน้ัน 
สรุปผลการวิจัย 
 

ผลการวิจัย พบว่า สมรรถนะของผู้พิการใน
การปฏิบัติงานส่วนหน้าของผู้พิการน้ันจะแบ่งออกเป็น 2 
ประเภท ประกอบดว้ย 1) สมรรถนะหลัก คือ สมรรถนะ
ท่ีพนักงานทุกคนในองค์กรพึงมี  โดยมุมมองของ
ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยและประเทศ
เวียดนามให้ข้อมูลท่ีคล้ายคลึงกัน คือ ควรมีจิตวิญญาณ
การให้บริการ มีมนุษยสัมพันธ์ท่ีดี และมีความอดทน            
สู้งาน เป็นสมรรถนะหลัก ซึ่งมุมมองของธุรกิจโรงแรมใน
ประเทศไทยได้ระบุสมรรถนะการมีความซื่อสัตย์ต่อ
องค์กร และมีความเคารพต่อตนเองเพ่ิมข้ึนมา และ             
2) สมรรถนะตามบทบาทหน้าท่ีหรือต�าแหน่งงานน้ัน 
พบว่ามุมมองของผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมในประเทศ
ไทยและประเทศเวียดนามให้ข้อมูลท่ีคล้ายคลึงกัน
เช่นเดียวกัน แต่ประเทศไทยน้ันได้ระบุทักษะในด้านการ
ใช้ภาษาอังกฤษ ในขณะท่ีธุรกิจโรงแรมในประเทศ
เวียดนามน้ัน ไม่ได้มีการกล่าวถึงอย่างชัดเจน  

นอกจากน้ี ผลการวิจัยด้านทัศนคติของผู้พิการ 
พบว่า ส่วนมากผู้พิการท่ีปฏิบัติงานในต�าแหน่งงาน
บริการส่วนหน้ามีทัศนคติเชิงบวกต่อตนเอง ต่อเพ่ือน
ร่วมงาน และต่อองค์กร โดยผู้พิการในประเทศเวียดนาม
จะมีความเช่ือมั่นในตนเองมากกว่า และมีเจตจ�านงใน
การพัฒนาตนเองมากกว่าผู้พิการในประเทศไทย โดยผู้
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ร่วมกับพนักงานปกติ ถึงแม้จะรู้สึกไม่สะดวกในบางครั้ง 
แต่ก็ไม่เป็นปัญหาในการปฏิบัติงานของผู้พิการ สามารถ
ปฏิบัติงานตามหน้าที่ได้ตามปกติ

อภิปรายผลการวิจัย

 จากผลการวิจัยพบว่าในต�าแหน่งงานบริการ 
ส่วนหน้านั้น มีข้อจ�ากัดในคุณลักษณะของความพิการโดย
ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยและประเทศเวียดนามนั้น 
ไม่แตกต่างกัน คือ เป็นผู้พิการทางร่างกายและเคลื่อนไหว 
และผู้พิการทางการสื่อสาร ซึ่งผู้พิการทางร่างกายและการ
เคลื่อนไหวปฏิบัติงานในต�าแหน่งที่ให้บริการติดต่อสื่อสาร 
ปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า ผู้พิการทางการสื่อสารพบว่าปฏิบัติ
งานการขนส่งสัมภาระ และพบว่าในธุรกิจโรงแรมผู้พิการ
ส่วนมากจะปฏิบัติงานในต�าแหน่งอื่นๆ ที่ไม่ใช้พนักงาน
บริการส่วนหน้า เช่น แม่บ้าน พนักงานขนของ พนักงานขับ
รถ เป็นต้น ในส่วนของสมรรถนะในมุมมองของผู้ประกอบ
การนั้น มีความคล้ายคลึงกันระหว่างธุรกิจโรงแรมใน
ประเทศไทยและประเทศเวียดนาม ซึ่งสมรรถนะหลักที่พบ
จะคล้ายคลึงกับสมรรถนะหลักของงานบริการทั่วไป 
แต่ในประเทศไทยจะมเีรือ่งความรูสึ้ก คอื ความซือ่สตัย์และ
ความเคารพตนเอง ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัยของ
เสาวลักษณ์ ฉายรุ้ง (2557) ซึ่งในเบื้องต้นอาจพิจารณาได้
ว่าผู้ประกอบการในประเทศไทยประสบปัญหาด้านความ
ซื่อสัตย์ของพนักงาน จึงก�าหนดประเด็นดังกล่าวเป็น
สมรรถนะหลักอีกประการหนึ่ง ซึ่งหากผู้เกี่ยวข้องสามารถ
ผลักดันคุณลักษณะความซื่อสัตย์ให้เด่นชัดในผู้พิการอาจ
เป็นอัตลักษณ์ส�าคัญที่จะกลายเป็นจุดเด่นในการจ้างงาน 
ผูพ้กิารได้อกีทางหนึง่ นอกจากนีสิ้ง่ทีน่่าสนใจ คอื สมรรถนะ
ตามบทบาทหน้าที่ ซ่ึงส่วนมากคล้ายคลึงกัน แต่ประเทศ
เวียดนามไม ่ได ้ระบุทักษะด ้านภาษาอังกฤษเหมือน
ประเทศไทย โดยอาจพิจารณาใน 2 แง่มุม คือ 1) มองใน
เชิงบวก คือ ผู้ประกอบการอาจมองว่าทักษะด้านภาษา
องักฤษเป็นทกัษะทีต่ดิตวัพนกังานทกุคนอยูแ่ล้ว ไม่ใช่ทกัษะ
ที่จะส่งเสริมการปฏิบัติงานตามหน้าที่ และ 2) มองใน 
เชิงลบ คือ ผู้ประกอบการอาจมองว่าผู้พิการไม่มีความ
จ�าเป็นในการติดต่อประสานงานกับลูกค้าคนต่างชาติ 
เนื่องจากในการสัมภาษณ์นั้นพบว่าผู ้พิการส่วนมากไม่
สามารถติดต ่อ ส่ือสารด ้วยภาษาอังกฤษได ้อย ่างมี
ประสทิธิภาพ แม้จะท�างานในต�าแหน่งทีต่ดิต่อประสานงาน
กบัลกูค้ากต็าม ในทางกลบักนัผูป้ระกอบการในประเทศไทย

ส่วนมากระบุทักษะทางด้านภาษาอังกฤษอย่างชัดเจน
 ผลการวิจัยทางด้านทัศนคตินั้นพบว่าผู ้พิการ 
ทีป่ระกอบอาชพีจะมคีวามภาคภมูใิจและความรูส้กึเชงิบวก
ต่อตนเอง (ฐิติวัจน์ ทองแก้ว และพิทักษ์ ศิริวงศ์ 2559) 
รวมถงึการวจิยัทศันคตขิองพนกังานคนปกตทิีไ่ด้ปฏบิตังิาน
ร่วมกบัผู้พกิาร พนกังานคนปกตใินประเทศไทยจะมีทศันคติ
ในแนวโน้มเชิงบวกต่อผู้พิการ เมื่อได้มีปฏิสัมพันธ์ทางการ
ท�างานร่วมกัน (พรพรรณ จีระวงศ์ศิริ 2547) ส่วนพนักงาน
คนปกตใินประเทศเวยีดนาม มผีลการวจิยัสอดคล้องกบังาน
วิจัยของ อังกูร ทองสุนทร (2555) ซึ่งมองว่าผู้พิการไม่แตก
ต่างจากคนปกติ หรือมองว่าผู้พิการสามารถใช้ชีวิตและ
ท�างานร่วมกับคนปกตไิด้ ประเด็นการท�างานร่วมกนัจงึไม่ใช่
ปัจจัยส�าคัญที่ส่งผลต่อทัศนคติที่มีต่อผู้พิการ ทั้งนี้ ผลการ
วจัิยดงักล่าวสะท้อนให้เป็นว่าในประเทศเวยีดนามมมีมุมอง
ต่อคนพิการว่ามีความเท่าเทียมกับคนปกติมากกว่าใน
ประเทศไทย ทั้งนี้ ปัญหาที่พบในเรื่องของการรับรู้นโยบาย
และการจัดสิ่งสนับสนุนให้ผู้พิการ ซึ่งจากผลการสัมภาษณ์
ผู้บริหารพบว่าองค์กรมีการจัดพื้นที่และสิ่งสนับสนุนให้แก่
ผู้พิการ แต่ผู้พิการและพนักงานคนปกติไม่สามารถรับรู้ได้
อย่างชัดเจน ดังนั้น องค์กรจึงควรน�าประเด็นดังกล่าวไป
สร้างแนวทางการถ่ายทอดนโยบาย สร้างความเข้าใจและ
การรับรู้ที่ชัดเจนในองค์กร เพื่อให้พนักงานคนปกติทุกคน
ได้มส่ีวนร่วมในการส่งเสรมิผูพ้กิารให้สามารถปฏบิตังิานได้
อย่างเต็มประสิทธิภาพ รวมถึงผู้พิการจะเกิดความรู้สึกเชิง
บวกต่อองค์กรเพิ่มมากขึ้น ซ่ึงจะส่งผลให้ผู ้พิการเกิด
คุณลักษณะการจงรักภักดีและความซื่อสัตย์ขององค์กรได้

ข้อเสนอแนะ

 จากผลการวิจัย ผู ้วิจัยมีข้อเสนอแนะที่ส�าคัญ 
ซึ่งนักวิจัย นักวิชาการ หรือผู้สนใจท่านอื่นๆ อาจพิจารณา
เพื่อศึกษาหรือน�าไปขับเคลื่อนให้เกิดประโยชน์ต่อผู้พิการ
ในอนาคตต่อไป ดังนี้
 1. หน่วยงานภาครัฐที่เกี่ยวข้องควรเตรียมความ
พร ้อมผู ้พิการในการปฏิบัติงานตามต�าแหน ่งต ่างๆ 
โดยวิเคราะห์สมรรถนะหลักและสมรรถนะตามบทบาท
หน้าทีใ่นต�าแหน่งนัน้ๆ หรอืขอความร่วมมอืสถานประกอบ
การร่วมกันวิเคราะห์ต�าแหน่งงานที่ผู้พิการสามารถปฏิบัติ
งานได้ สอดคล้องกับลักษณะความพิการ และก�าหนด
สมรรถนะที่จ�าเป็น เพื่อให้สามารถพัฒนาและเตรียมความ
พร้อมผู้พิการได้ตรงตามที่องค์กรต่างๆ ต้องการ
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 2. สถานประกอบการหรือหน่วยงานภาครัฐ 
ที่สนับสนุนการจ้างงานผู้พิการ ควรถ่ายทอดนโยบายหรือ
แนวปฏิบัติที่เกี่ยวข้องกับการสนับสนุนการจ้างงานผู้พิการ
ให้ชัดเจน เพื่อให้พนักงานคนปกติได้รับรู้ เข้าใจ และมี
พฤติกรรมเชิงบวกท่ีสนับสนุนผู้พิการ รวมถึงการสร้างการ
รับรู ้ ให ้กับผู ้พิการทราบถึงการสนับสนุนขององค์กร 
อันจะส่งผลต่อทัศนคติและพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดี 
ในองค์กรของผู้พิการต่อไปได้
 3. ขยายขอบเขตการวิจัยในการวิเคราะห์
สมรรถนะของผูพ้กิารในต�าแหน่งงานต่างๆ เพือ่สร้างโอกาส
ให้ผู้พิการมีความพร้อมต่อการปฏิบัติงานในต�าแหน่งต่างๆ 
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งจะส่งผลต่อการยอมรับผู้พิการ 
ในภาพรวมต่อไป

กิตติกรรมประกาศ

 ขอขอบคณุสถานประกอบการ ผูบ้รหิาร ผูจ้ดัการ
ฝ่ายบุคคล พนักงานผู้พิการ พนักงานคนปกติทุกท่านที่
กรณุาให้ข้อมลูทีเ่ป็นประโยชน์ต่อการวจิยั รวมถงึนกัศกึษา
ทกุท่านทีม่ส่ีวนช่วยในการเกบ็ข้อมลูและท�าหน้าทีเ่ป็นล่าม
แปลภาษาเวยีดนาม รวมถงึขอขอบคณุผูเ้กีย่วข้องทกุๆ ท่าน
ที่ท�าให้งานวิจัยชิ้นนี้บรรลุวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้ 
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