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บทคัดย่อ 
การวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค์เพื่อสังเคราะห์สมรรถนะจิตบริการแบบไทยท่ี

โดดเด่นเพื่อการพัฒนาบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวและจิตบริการ โดยใช้
วิธีวิจัยเชิงคุณภาพด้วยการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นผู้ประกอบการ ใน
อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวและจิตบริการ จ านวน 40 คน และน าผลไปประชุมกลุ่ม
ย่อยเพื่อรับรองความเห็นกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในอุตสาหกรรมดังกล่าว จ านวน 
176 คน ผลการวิจัยพบรายการสมรรถนะจิตบริการแบบไทยท่ีโดดเด่นสามกลุ่ม
สมรรถนะได้แก่ 1) สมรรถนะเกี่ยวกับการปฏิบัติงานและการสร้างก าไรแก่องค์กร 
2) สมรรถนะเกี่ยวกับการติดต่อสื่อสารระหว่างบุคคล 3) สมรรถนะทัศนคติท่ี
เกี่ยวกับตนเอง  ในท่ีน้ี สมรรถนะด้านความซ่ือสัตย์และมีจริยธรรม ซ่ึงเป็น
สมรรถนะในกลุ่มท่ี 3 ถูกยกย่องให้เป็นสมรรถนะท่ีส าคัญท่ีสุด รองลงมาคือ 
สมรรถนะในการสื่อสารกับแขก และสมรรถนะการแก้ไขปัญหาให้แขก ซ่ึงเป็น
สมรรถนะในกลุ่มท่ี 2 ในอนาคต มีแนวโน้มว่า สมรรถนะในกลุ่มท่ี 2 และ 3 จะทวี
ความส าคัญจนกลายเป็นสมรรถนะเฉพาะอุตสาหกรรมในท่ีสุด  

ค าส าคัญ: สมรรถนะท่ีโดดเด่น  สมรรถนะจิตบริการแบบไทย  การพัฒนาบุคลากร 
อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวและจิตบริการ 

 
Abstract 

This research synthesized distinctive Thai hospitality 
competencies to develop tourism and hospitality industry personnel. 
Adopted qualitative research methods, an in- depth interview with 40 
entrepreneurs in the tourism and hospitality industry is the primary 
tool.  Results from the interview were discussed further in the group 
meeting with 176 tourism and hospitality stakeholders.  Research 
results revealed three groups of essential and critical distinctive Thai 
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hospitality competencies.  They wish to embed in tourism and 
hospitality people.  The first group was operation and profit- oriented 
competency.  The second group was communication- oriented 
competency, and the third group was self-perception competency.  It 
was found that honesty and ethical competency were mainly 
discussed as the most important.  Guest- oriented communication 
competency and problem- solving competency were considered the 
second most important.  There was a trend that the second and third 
competency groups were more likely to be industrial- specific 
competency. 

 

Keywords: Distinctive competency, Thai hospitality competency, 
    Personnel development, Tourism and hospitality industry 

 
1. บทน า 

ในรายงานของ World Tourism Organization and International 
Labour Organization (2014) กล่าวว่า อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวและจิตบริการ 
(Tourism and Hospitality Industry) ถือว่าเป็นอุตสาหกรรมท่ีมีแรงงานบุคคล
เป็นจ านวนมาก (Labor-Intensive Industry) โดยแรงงานถือเป็นทรัพยากรมนุษย์ 
ท่ีขับเคลื่อนอุตสาหกรรมทุก ๆ ส่วน ส าหรับการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ใน
อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวและจิตบริการของประเทศไทยน้ัน ได้รับอิทธิพลจาก
มาตรฐานวิชาชีพท้ังในระดับภูมิภาค เช่น มาตรฐานวิชาชีพการท่องเท่ียวจาก
ข้อตกลงยอมรับร่ วมคุณสมบัติ นักวิชาชีพการท่องเ ท่ียว  ASEAN Mutual 
Recognition Arrangement on Tourism Professionals ( ใน ท่ี น้ี  จะ เรี ยกว่ า 
ASEAN MRA-TP ) ซ่ึงเป็นมาตรฐานแนวทางในการก าหนดมาตรฐานขั้นต่ า เพื่อ
ยกระดับสมรรถนะของบุคลากรในอุตสาหกรรมดังกล่าวในระดับอาเซียน ให้มี
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คุณสมบัติท่ีเป็นท่ียอมรับร่วมกัน อีกท้ังเป็นการพัฒนาความสามารถในการแข่งขัน
กับภูมิภาคอื่น ๆ โดยมีกรมการท่องเท่ียว กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา รับ
หน้าท่ีในการพัฒนาและถ่ายทอดรายละเอียดของสมรรถนะ (Fukunaka, 2015, 
p.3) ซ่ึงในทางปฏิบัติ การน ามาตรฐานวิชาชีพดังกล่าวมาใช้ในการพัฒนาบุคลากร
ของประเทศไทยน้ัน เป็นเพียงกรอบกว้าง ๆ ท่ีท าให้เห็นแนวทาง และท าให้
ประ เทศไทย ได้ มีบุ คลากร ท่ีถึ งพร้ อมด้ วย สมรรถนะขั้ นต้ น  (Minimum 
competencies) ของบุคลากรการท่องเท่ียวในประเทศ และพร้อมท่ีจะแข่งขันกับ
ประเทศต่าง ๆ โดยผู้ประกอบการและสถาบันการศึกษาสามารถน าเอารายละเอียด
ดังกล่าวไปใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาบุคลากรหรือบัณฑิต ท่ีพึงประสงค์ได้  
(Department of Investment Coordination, 2013; Fukunaka, 2015, p.28)  

อย่างไรก็ตาม จากการสัมภาษณ์เบื้องต้น (Preliminary Interview) กับ
ผู้ประกอบการในระหว่างพัฒนาโจทย์วิจัย พบว่า ในขณะน้ี มาตรฐานวิชาชีพการ
ท่องเท่ียวประเทศไทยค่อนข้างมีความทันสมัยและก้าวหน้าไปกว่ามาตรฐาน
ดังกล่าวมาก หากจะส่งเสริมสมรรถนะวิชาชีพ ต้องร่วมกันวิเคราะห์สมรรถนะ
วิชาชีพท่ีน าไปสู่การสร้างความแตกต่าง (De-Differentiation) ของการให้บริการ
แบบไทยในสังคมโลก และสอดคล้องกับการส่งเสริมอัตลักษณ์การบริการบน
พื้นฐานของค่านิยมวัฒนธรรมของประเทศไทย ซ่ึงเป็นการบริการท่ีลึกซ้ึงและมา
จากจิตวิญญาณ (Spirit) ของการเป็นผู้ให้บริการ  

ดังน้ันงานวิจัยน้ี จึงมุ่งศึกษาและค้นพบสมรรถนะท่ีโดดเด่นท่ีเป็นกลไก
ส าคัญในการสร้างอัตลักษณ์การให้บริการแบบไทย (Thainess-Oriented 
Hospitality) ซ่ึงเป็นสิ่งท่ีถูกเน้นย้ าในยุทธศาสตร์การพัฒนาอุตสาหกรรมการ
ท่องเท่ียวและจิตบริการไทยให้ทุกภาคส่วนต้องพัฒนาให้เกิดในบุคลากรเสมอมา 
(Tourism Authority of Thailand, 2015) การศึกษาน้ี จะมาจากความคิดเห็น
จากสามภาคส่วนคือ 1) ผู้รับผิดชอบในแผนกพัฒนาบุคคลของภาคเอกชน  
2) ผู้รับผิดชอบหลักสูตรด้านการจัดการการท่องเท่ียวและธุรกิจจิตบริการ และ  
3) ผู้เชี่ยวชาญในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวและจิตบริการ ซ่ึงน ามาวิเคราะห์และ
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เผยให้เห็นว่า สมรรถนะใดบ้างท่ีบุคลากรจะพึงมีและส่งผลต่อการสร้างความ
แตกต่างของการบริการผู้มาเยี่ยมเยือน สร้างความประทับใจและยากท่ีจะเกิดการ
เลียนแบบได้ (Eden & Ackermann, 1998) โดยรายการสมรรถนะดังกล่าว จะ
เป็นฐานคิดในการน ามาสร้างการยกระดับความสามารถทรัพยากรมนุษย์ในการ
แข่งขันของอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวและจิตบริการไทยต่อไป  

 
2. วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

เพื่อสังเคราะห์สมรรถนะท่ีโดดเด่นของจิตบริการแบบไทยท่ีใช้ในการ
พัฒนาบุคลากรทางการท่องเท่ียวของไทย เป็นกรอบสมรรถนะและแนวทางในการ
สร้างจิตบริการแบบไทย (Thai Hospitality) ให้เกิดแก่บุคลากรในองค์กรของ
อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวและการบริการของไทย 

 
3. ทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวข้อง 

วรรณกรรมและเอกสารท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อพัฒนาเป็นกรอบแนวคิดการวิจัย 
โดยมีรายละเอียดดังนี้  

1.แนวคิดเรื่องสมรรถนะ  
แนวคิดท่ีส าคัญท่ีสุดและเป็นองค์ประกอบหลักของการศึกษาในงานวิจัย

น้ี ก็คือ แนวคิดเรื่องสมรรถนะ หรือ Competency แนวคิดเรื่องสมรรรถนะ 
มีพ้ืนฐานมาจากแนวคิดเชิงจิตวิทยาสังคม เป็นแนวคิดท่ีน าเสนอครั้งแรกในฐานะท่ี
จะเป็นแนวคิดในการพัฒนาศักยภาพของทรัพยากรมนุษย์ โดย McClelland 
( 1973)  ใ นบทคว า ม ท่ี ชื่ อ ว่ า  “ Testing for competence rather than for 
intelligence” McClelland ได้น าเสนอข้อถกเถียงความยาว 14 หน้า และต่อมา
กลายเป็นต้นแบบของแนวคิดเรื่อง สมรรถนะ ท่ีถูกอ้างอิงโดยงานวิจัยระดับ
นานาชาติด้านการจัดการธุรกิจ การศึกษา สังคมศาสตร์และจิตวิทยา ในเวลาต่อมา
เป็นจ านวนกว่า 1000 ชิ้นจนถึงปัจจุบัน  
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ในความเห็นของ McClelland ความสามารถทางสติปัญญา ไม่ใช่สิ่ง
เดียวท่ีจะชี้วัดความส าเร็จในการท างานท้ังหมด แต่สมรรถนะมีลักษณะเป็นองค์
รวม ก็คือทักษะ ความรู้ ทัศนคติและทุกสิ่งทุกอย่างท่ีคนท่ีจะประสบความส าเร็จใน
การท างานน้ันปฏิบัติและแสดงออก McClelland ยังได้เสนออีกว่า สมรรถนะเป็น
สิ่งท่ีวัดและมองเห็นได้โดยธรรมชาติ เสมือนกับการท่ีลูกค้าสามารถรู้สึกได้ว่า 
พนักงานบริการคนไหนบริการแก่พวกเขาได้ดี และท าให้พึงพอใจสูงสุด หรือ
พนักงานคนไหนท่ีบริการได้ไม่ดี ไมม่ีมาตรฐานในการให้บริการ McClelland กล่าว
ว่า คุณสมบัติหรือลักษณะท่ีท าให้งาน “ดี มีคุณภาพ” ดังกล่าว จะเรียกว่า 
“สมรรถนะ” หลังจากน้ัน ค าว่าสมรรถนะได้ถูกน ามาใช้อย่างหลากหลาย 
โดยเฉพาะในการศึกษาวิจัยสองสาขา ได้แก่ สาขาการจัดการศึกษา และสาขาการ
บริหารธุรกิจ  

มีนักวิชาการร่วมให้นิยามค าว่าสมรรถนะเป็นจ านวนมาก เช่น Gonczi 
and Hager (2010,p. 405) ท่ีกล่าวว่าสมรรถนะ เกี่ยวข้องกับความสามารถท่ีติด
ตัวมาแต่ก าเนิด และความสามารถท่ีสามารถฝึกฝนได้ (Ability and Capability) 
ความสามารถดังกล่าวเชื่อมโยงกับความส าเร็จในการท างาน Prahalad and 
Hamel (1990) มีความเห็นไปในทางเดียวกันว่าสมรรถนะเกี่ยวข้องกับกรอบการ
ท างานทางพฤติกรรม (Behavioral framework) เป็นแนวทางให้ผู้ปฏิบัติงาน 
(practitioner) และนักการศึกษา (Education) มีกรอบการท างานในการพัฒนา
บุคคลากรอย่างชัดเจน สามารถน าไปใช้ในการวิเคราะห์ต าแหน่งงาน  (Job 
analysis) การคัดเลือกเข้าท างาน (Recruitment) การอบรม (training) และ 
การพัฒนาอาชีพ (Career Development) เป็นต้น  

แนวคิดเรื่ององค์ประกอบของสมรรถนะท่ีถูกอ้างอิงมากท่ีสุดเป็นของ 
McClelland ซ่ึงได้แบ่งสมรรถนะออกเป็น ห้าองค์ประกอบ ได้แก่  

1) ทักษะ (Skills) คือสิ่งท่ีบุคคลท าได้อย่างช านาญ ทักษะสามารถ
ฝึกฝน เพิ่มพูนความช านาญได้  

2) ความรู้ (Knowledge) คือความรู้เฉพาะด้านของบุคคล  
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3) ทัศนคติ ค่านิยมและความคิดเกี่ยวกับตนเอง (Attitude, Values 
and Self-Concept) คือกระบวนการคิดของบุคคลท่ีมีต่อตนเอง ผู้อื่น และสังคม
รอบข้าง  

4) นิสัยหรือบุคลิกในตน (Trait) เป็นลักษณะนิสัยของแต่ละบุคคล 
5) แรงขับภายใน (Motive) คือความรู้สึกมุ่งหวังภายใน ท่ีแต่ละ

บุคคลมีเพื่อก้าวไปสู่เป้าหมาย  
MacClelland เห็นว่าสามองค์ประกอบแรก ทักษะ ความรู้ และทัศนคติ

น้ัน เป็นสิ่งท่ีองค์กรสามารถฝึกฝนหรืออบรมให้เกิดแก่บุคลากรได้ แต่ทัศนคติ  
จะเป็นเรื่องท่ีลึกซ้ึงท่ีซ่อนเร้นอยู่ในตน ขึ้นอยู่กับปัจจัยแวดล้อมหลายอย่าง เช่น 
การเลี้ยงดูของครอบครัว สังคม และภูมิหลังทางวัฒนธรรม ปัจจัยท้ังสามปัจจัยน้ี
ส่งผลโดยตรงต่อคุณภาพของการท างาน โดยเฉพาะผู้ท่ีท างานด้านการบริการ ท่ี
จะต้องบูรณาการทักษะ ความรู้ และทัศนคติต่อตนเอง พร้อมท่ีจะให้บริการแก่ผู้อื่น
ด้วยความรักในงานและภาคภูมิใจ ส าหรับนิสัยส่วนบุคคล (Trait) และ แรงขับ
มุ่งหวังภายใน (Motive) น้ัน ในทางจิตวิทยาสองสิ่งน้ีเป็นสิ่งท่ียากแก่การศึกษา 
เพราะเกิดจากการหล่อหลอมด้วยปัจจัยหลายอย่างและคาดเดาได้ค่อนข้างยาก ว่า
บุคคลจะมีนิสัยและมีแรงขับภายในไปในทิศทางใด  สถานประกอบการบางท่ีอาจ
ต้องใช้เวลาในการพิจารณา โดยใช้ระบบการทดลองงาน สามเดือน หรือหกเดือน 
เป็นอย่างน้อยในการพิจารณาด้านน้ี  

2. แนวคิดเรื่องสมรรถนะที่โดดเด่นในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและ 
จิตบริการ  

สมรรถนะที่โดดเด่น  ต้องเป็นสมรรถนะบุคคลหรือองค์กร ท่ีคู่แข่งขันจะ
ไม่สามารถเลียนแบบได้ หรือท่ีเรียกว่า สมรรถนะท่ีสร้างความได้เปรียบทางการ
แข่งขัน (Competitive advantage competency) (Eden & Ackermann, 1998) 
โดยสมรรถนะท่ีโดดเด่น ควรจะต้องมีลักษณะดังน้ี 1) มีเพียงหน่ึงเดียวและมีสิ่งใด
มาแทนไม่ได ้2) หาได้ยากในหมู่ผู้แข่งขัน 3) ยากที่จะเลียนแบบ 4) เป็นโอกาสท่ีหา
ได้ยากท่ีจะได้สัมผัส 5) ท าให้เกิดความได้เปรียบในการแข่งขัน (Barney, 1991) 
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สมรรถนะที่โดดเด่นน้ันสามารถสร้างได้ โดยการก าหนดรายการสมรรถนะ และให้มี
การพัฒนาโดยก าหนดไว้ในเป้าหมายพันธกิจขององค์กร การสอดแทรกไว้ในการท า
แผนกลยุทธ์องค์กร หรือแม้แต่การใช้กลไกการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ โดยจากการ
ทบทวนวรรณกรรมพบว่า กลุ่มธุรกิจท่ีแตกต่างกัน จะมีสมรรถนะท่ีโดดเด่นทาง
ธุรกิจท่ีแตกต่างกันไป ดังเช่นท่ี Bouzdine-Chaneeva (2006) พบว่า ธุรกิจไวน์ 
(Wine industry) น้ันมีองค์ประกอบของสมรรถนะท่ีโดดเด่น 8 ด้าน ได้แก่ ด้าน
การผลิต ด้านแรงงาน ด้านต้นทุนราคา ด้านคุณภาพ ด้านการลงทุน ด้านตลาด 
ด้านการแข่งขันและด้านความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้ากับตัวแทนขาย ดังน้ัน หากค าว่า 
สมรรถนะท่ีโดดเด่น ถูกน ามาใช้ในบริบทของการท่องเท่ียวและจิตบริการ จะ
หมายถึ ง  “… those that are unique to the destination”  หรื อ สิ่ ง ท่ี เ ป็ น
เอกลักษณ์ในจุดหมายปลายน้ันๆ  ซ่ึงในท่ีน้ี หมายถึงจุดหมายปลายทางโดย
ภาพรวม เช่น ประเทศไทย ประเทศมาเลเซีย หรือ จังหวัดภูเก็ต เป็นต้น (Godfrey 
& Clarke, 2000, p. 131)  

Jauhari (2006) กล่าวว่า อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวและจิตบริการเป็น
อุตสาหกรรมท่ีต้องใช้บุคลากรเพื่อสร้างคุณค่า (Value) ซ่ึงเป็นผู้ ท่ีใกล้ชิดกับ
นักทอ่งเท่ียวมากที่สุด อาจกล่าวได้ว่า บุคลากรขององค์กรมีสมรรถนะสูงสุดท่ีจะท า
ให้ผู้รับบริการรับรู้มีความพึงพอใจและประทับใจ (Harrell-Cook, 2002) โดย 
สมรรถนะถูกแบ่งออกเป็นสองประเภทหลัก คือ 1) สมรรถนะตามประเภทอาชีพ 
เช่น สมรรถนะของพ่อครัว สมรรถนะของพนักงานฝ่ายเครื่องดื่ม และ 2) สมรรถนะ
ตามบริบทท่ีบุคลากรน้ันอยู่ เช่น สมรรถนะของพนักงานบริการในประเทศไทย บน
เครื่องบิน หรือในโรงแรม เป็นต้น นอกจากนี้ สมรรถนะยังมีความหลากหลาย เช่น 
สมรรถนะของผู้ประกอบอาหาร (เชฟ) (Zopiatis, 2010)   

Testa and Sipe (2012) ได้วิเคราะห์สมรรถนะในอุตสาหกรรมการการ
ท่องเท่ียวและบริการ และพบว่า ในท้ายท่ีสุด ไม่ว่าจะมีมากหรือน้อยเพียงใด 
สมรรถนะของอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวและการบริการจะต้องน าไปสู่การสร้าง
ความพึงพอใจแก่ลูกค้า (Testa and Sipe,2012) ซ่ึงสอดคล้องกับการท่ี Kay & 
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Russette (2000) และ Groonroos (1983) เสนอว่า สมรรถนะของบุคลากรใน
การให้บริการ ควรมีลักษณะท่ี “ให้ความส าคัญมุ่งเน้นต่อลูกค้า” (Guest-oriented 
competency) หรือ “มีลูกค้าเป็นศูนย์กลาง” (Guest-Centered Competency) 
เพราะว่าในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวและบริการน้ัน พนักงานมีโอกาสในการ
ติดต่อระหว่างบุคคล ได้พบปะกับผู้ใช้บริการอย่างใกล้ชิดกว่าอุตสาหกรรมอื่น ๆ 
(Singal, 2015, p. 118) 

Testa และ Sipe (2012) ได้ เสนอรายการสมรรถนะผู้น าบริการ 
(Service Leader competency) ซ่ึงเป็นตัวอย่างของสมรรถนะท่ีตอบสนองต่อ
แขกที่มาเยือน (Guest-Centered Competency Framework)  ในสามกลุ่มหลัก
ได้แก่ 1)  สมรรถนะท่ีเกี่ยวข้องการปฏิบัติงานท่ีมีประสิทธิภาพและสร้างผลก าไร
ของธุรกิจ 2)สมรรถนะท่ีเกี่ยวกับปฏิสัมพันธ์กับผู้อื่นและการพัฒนาความสัมพันธ์
ระหว่างบุคคล  3) สมรรถนะที่เกี่ยวกับการจัดการและการพัฒนาตนเอง นอกจากนี้ 
ยังพบกลุ่มวรรณกรรมท่ีอธิบายรายละเอียดของสมรรถนะท่ีมุ่งบริการต่อแขกผู้มา
เยือน (Tas, 1988; Baum, 1990; Christou and Eaton, 2000; Tsai et al, 2006; 
Lin, 2002) ซ่ึงมักเป็นสมรรถนะท่ีเกี่ยวข้องกับการปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคล เช่น 
สมรรถนะในการแก้ไขปัญหา (Problem Solving Competency)  สมรรถนะใน
การสื่อสารระหว่างบุคคล (Interpersonal Communication Competency)   

ในการวิจัยครั้งน้ี ได้พัฒนารายการสมรรถนะดังกล่าวเพื่อเป็นกรอบ
แนวคิดทฤษฎีในการวิเคราะห์บทสัมภาษณ์เชิงลึกจ านวน 44 รายการ ซ่ึงรายการ
สมรรถนะท้ัง 44 รายการน้ีได้ปรับเพิ่มรายละเอียดให้สอดคล้องกับข้อมูลเชิงทุติย
ภูมิ 3 แหล่ง ได้แก่ สมรรถนะจากมาตรฐานวิชาชีพการท่องเท่ียวในระดับอาเซียน
จากข้อตกลงร่วมกันว่าด้วยการยอมรับคุณสมบัติบุคลากรวิชาชีพด้านการท่องเท่ียว
อาเซียน (ASEAN Mutual Recognition Arrangement on Tourism Professionals) 
ท้ังสาขาการโรงแรมและสาขาการท่องเท่ียว สาระจากคุณลักษณะของบัณฑิตท่ีพึง
ประสงค์ 6 คุณลักษณะ ควบคู่ไปกับ มาตรฐานผลการเรียนรู้อีก 16 รายการ  
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ในมาตรฐานคุณวุฒิระดับปริญญาตรี ของสาขาการท่องเท่ียวและการโรงแรม 
(มคอ.1) ได้แก่ 

 
Table  1 รายการสมรรถนะท่ีสังเคราะห์จากวรรณกรรม2 
กลุ่มสมรรถนะ รายการสมรรถนะ 
สมรรถนะ
เกี่ยวกับการ
ปฏิบัติงานและ
การสร้างก าไร
แก่องค์กร  

1. ความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการด้านการท่องเท่ียว
และการบริการ   
2. ความรู้เกี่ยวกับจริยธรรมอาชีพ  
3.ความรู้เกี่ยวกับกฎระเบียบและกฎหมายท่ีเกี่ยวข้องกับ
วิชาชีพ  
4.ความสามารถในการใช้ภาษาไทย  
5.ความสามารถในการใช้ภาษาต่างประเทศ  
6.ความสามารถในการใช้เครื่องมือธุรกิจ  
7.ความสามารถในการใช้ความรู้สหวิทยาการ  
8.ความสามารถในการใช้ข้อมูล แผนภาพและตัวเลข  
9.ความสามารถในการปฏิบัติงานด้านธุรกรรมการเงิน  
10.ความสามารถในการคิดเป็นระบบ  
11.ความสามารถในการตัดสินใจเชิงกลยุทธ์  
12.ความสามารถในการคิดเชิงวิพากษ์และเชิงวิเคราะห์  
13.ความสามารถในการวางแผน  
14.ความสามารถในการปฏิบัติงานส านักงาน  

สมรรถนะ
เกีย่วกับการ

สมรรถนะด้านการสื่อสารระหว่างบุคคล 
1.สื่อสารกับแขกอย่างมีประสิทธิภาพ  

                                                           
2 ป ระ ยุ ก ต์ จ า ก  Testa and Sipe,2012; Tas, 1988; Baum, 1990; Christou and 
Eaton, 2000; Tsai et al, 2006; Lin, 2002 
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กลุ่มสมรรถนะ รายการสมรรถนะ 
ติดต่อสื่อสาร
ระหว่างบุคคล  

2.สื่อสารกับเพื่อนร่วมงานอย่างมีประสิทธิภาพ  
3.สื่อสารกับคู่ค้าอย่างมีประสิทธิภาพ  
4.มีทักษะการฟังอย่างมีประสิทธิภาพ  
5.มีการแสดงออกซ่ึงความเอาใจใส่ในระหว่างการสื่อสาร  
6.มีความเข้าใจและตระหนักรู้ความแตกต่างทางวัฒนธรรม
ท่ีแตกต่าง  
สมรรถนะในการแก้ไขปัญหา 
7.มีความสามารถในการรับรู้ค าต าหนิของแขก  
8.มีความสามารถในการวิเคราะห์จ าแนกปัญหาของแขก  
9.มีความสามารถในการแก้ไขปัญหาอย่างมีประสิทธิภาพ  
10.มีความสามารถในการแก้ไขปัญหาอย่างสุภาพ  
11.มีความสามารถในการแก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็ว  
12 .มีความสามารถในการแก้ ไขปัญหาด้ วยความ
ละเอียดอ่อน  
สมรรถนะให้บริการคุณภาพแก่แขก 
13.มีความสามารถในการให้บริการตามกระบวนการ
มาตรฐาน  
14.มีความสามารถในการประยุกต์การบริการให้เหมาะสม
กับความต้องการของแขก  
15.มีความสามารถในการวางแผนการปฏิบัติงานให้
สอดคล้องกับความต้องการของแขก  
16.ความสามารถในการให้บริการคุณภาพตามท่ีเสนอไว้   
17.ความสามารถในการให้บริการท่ีมีคุณภาพอย่างเสมอ
ต้นเสมอปลาย 

 สมรรถนะที่ส่งผลต่อผู้ร่วมงาน 
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กลุ่มสมรรถนะ รายการสมรรถนะ 
18.ท างานเป็นทีมได้  
19.มีความเป็นผู้น า   
20.สามารถสอนงานและถ่ายทอดความรู้ได้ 
21.สามารถสร้างแรงบันดาลใจแก่ผู้คน  
22.มีความสามารถในการสร้างเครือข่าย   

สมรรถนะ
ทัศนคติที่
เกี่ยวกับตนเอง 

1.มีความน่าเชื่อถือ ไว้ใจได้     
2.มีความเป็นมืออาชีพ    
3.มีความต้องการพัฒนาตนเองตลอดเวลา  
4.สามารถจัดการเวลาได้  
5.มีความสามารถในการปรับตัว   
6.มีความซ่ือสัตย์และมีจริยธรรม 
7.มีวินัย   
8.มีความคิดบวก มองโลกในแง่ดี   

 
4. วิธีด าเนินการวิจยั  

เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์การวิจัย งานวิจัยน้ีใช้วิธีการเชิงคุณภาพ โดยมี
การสัมภาษณ์กึ่งมีโครงสร้าง (Semi-Structured Interview) เป็นเครื่องมือวิจัย
หลัก เป็นการสัมภาษณ์เชิงลึกกับผู้ประกอบการ โดยเป็นผู้รับผิดชอบด้านการ
พัฒนาทรัพยากรบุคคลในสถานประกอบการหลักของอุตสาหกรรมบริการ ไม่ว่าจะ
เป็นเจ้าของธุรกิจหรือผู้จัดการฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ จ านวน 40 คน จากสี่ธุรกิจ 
ได้แก่ ท่ีพักแรม ร้านอาหาร/ภัตตาคาร สปาและนวดเพื่อสุขภาพ และบริษัททัวร์ 
ซ่ึงเป็นสี่ธุรกิจหลักท่ีสร้างรายได้สูงในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว โดยมีการสุ่มแบบ
ลูกบอลหิมะ (snowball sampling) แล้วท าการวิเคราะห์เ น้ือหา (Content 
Analysis) เพื่อเป็นการทวนสอบผลการวิจัยและสร้างความน่าเชื่อถือของข้อมูล 
(trustworthiness) จึงได้เพิ่มวิธีวิจัยเป็นการทวนสอบแบบสามเส้า (triangulation) 
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จึงได้จัดประชุมกลุ่มย่อยเฉพาะประเด็นร่วมกับภาครัฐ ภาคเอกชน และภาค
การศึกษา โดยประชุมกลุ่มย่อยในพื้นท่ีต่าง ๆ ท่ัวประเทศสี่ครั้ง เพื่อขอความเห็น
รับรองเครื่องมือและผลการศึกษา ในรายการสมรรถนะจิตบริการแบบไทยท่ีโดด
เด่นท่ีได้สังเคราะห์มาจากการสัมภาษณ์ โดยมีผู้เข้าร่วมประชุมกลุ่มย่อย 176 คน   
 
5. ผลการวิจัย 

ผลการวิจัยพบว่า ผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวและจิต
บริการน้ัน ให้ความเห็นเกี่ยวกับสมรรถนะท่ีโดดเด่นท่ีต้องการให้เกิดแก่บุคลากรท่ี
สอดคล้องกันกับสมรรถนะท่ีได้ตามกรอบการวิเคราะห์ อีกท้ังได้เพิ่มอีก 2 รายการ
สมรรถนะ คือ สมรรถนะด้านเทคโนโลยี กับด้านศิลปหัตถกรรม เน่ืองด้วยมีผู้ท่ี
กล่าวถึงสองด้านน้ีเป็นจ านวนมาก แต่ไม่ได้อยู่ในกรอบการวิเคราะห์ท่ีสกัดจาก
วรรณกรรม โดยรายการสมรรถนะแต่ละรายการถูกกล่าวถึงในบทสัมภาษณ์มาก
น้อยต่างกันไป ในบางสมรรถนะถูกเน้นย้ ามากโดยผู้ให้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่ ในขณะ
ท่ีบางสมรรถนะมีการกล่าวถึงน้อย ดังรายละเอียดต่อไปน้ี  

กลุ่มที่ 1 สมรรถนะที่เกี่ยวกับการปฏิบัติงานและการสร้างผลก าไรแก่
องค์กร  

สมรรถนะในกลุ่มน้ี คือ ความรู้ (Knowledge) และทักษะ (Skill) ท่ี
เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงานและผลส าเร็จของการให้บริการ ผลจากการสัมภาษณ์
ตัวแทนจากฝั่งสถานประกอบการ พบรายการสมรรถนะท่ีเป็นสมรรถนะท่ีโดดเด่น 
โดยได้รับการอภิปรายอย่างกว้างขวางถึงมากกว่ากึ่งหน่ึงของผู้ให้สัมภาษณ์ มีท้ังสิ้น 
9 รายการจาก 14 รายการได้แก่  

1) มีความรู้เกี่ยวกับสินค้าด้านการท่องเที่ยวและการบริการ  ซ่ึง
ผู้ให้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นว่า สมรรถนะดังกล่าว เป็นพื้นฐานขั้นต้นในการ
ให้บริการ เป็นเสมือนมาตรฐานท่ีพนักงานบริการทุกคนต้องมีความรู้ท่ีเกี่ยวข้องกับ
ต าแหน่งงานของตน หรือความรู้เฉพาะแผนก เฉพาะต าแหน่ง โดยเฉพาะความรู้



วารสารมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี 
ปีท่ี 14 ฉบับท่ี 1 มกราคม-มิถุนายน 2566 

293 

สินค้าในเชิงลึก เช่น ต าแหน่ง Therapist ต้องรู้จักส่วนประกอบลูกประคบสมุนไพร
และความรู้ทางกายวิภาค เป็นต้น  

2) มีความรู้เกี่ยวกับจรรยาบรรณวิชาชีพ โดยผู้ให้บริการจะต้องมี
มาตรฐานจรรยาบรรณในการปฏิบัติตนกับแขกอยู่เสมอ  

3) มีความรู้เก่ียวกับกฏระเบียบและกฏหมายในงานอาชีพ ซ่ึงเป็น
สิ่งท่ีจ าเป็นต่อการท างานบริการในทุก ๆ ธุรกิจ โดยเฉพาะ ในสถานบริการสปา ซ่ึง
กล่าวถึงสมรรถนะของพนักงานในระดับหัวหน้างานหรือระดับผู้จัดการ ว่าต้องมี
ความรู้เรื่องการให้บริการตามหลักการท่ีก าหนดโดยกระทรวงสาธารณสุข เป็นต้น  

4) มีความสามารถในการใช้ภาษาไทย ซ่ึงผู้สัมภาษณ์ให้ข้อมูลว่า 
สมรรถนะการใช้ภาษาไทย เป็นสิ่งท่ีผู้ประกอบการต้องการมากเทียบเท่ากับ
ความสามารถในการใช้ภาษาต่างประเทศ โดยเฉพาะกลุ่มบริษัททัวร์ ท่ีให้
ความส าคัญมากเป็นพิเศษ(TA01)  

5) มีความสามารถในการใช้ภาษาต่างประเทศ เป็นสิ่งท่ีส าคัญมาก
ท่ีสถานประกอบการทุกสถานประกอบการระบุไว้ และใช้เป็นเกณฑ์ในการรับเข้า
ท างานขั้นต่ า  

6) มีความสามารถในการใช้เครื่องมือทางธุรกิจ หรือ Business 
Tools อาทิ เช่น การวางแผนเชิงกลยุทธ์ การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ความ
เข้าใจในการท า Balance Scorecard ความเข้าใจเรื่องส่วนแบ่งตลาด เป็นต้น   

7) ความสามารถในการตัดสินใจเชิงกลยุทธ์ คือความสามารถท่ี
พนักงานจะต้องสามารถตัดสินใจเบื้องต้น โดยคิดถึงผลประโยชน์ของผู้รับบริการ
เป็นท่ีตั้ง ซ่ึงผู้ให้สัมภาษณ์บางคนได้กล่าวว่า สมรรถนะในข้อน้ี จะเกิดได้ก็ต่อเมื่อ 
ผู้บริหาร หรือเจ้าของสถานประกอบการได้ให้อ านาจแก่พนักงานเพื่อตัดสินใจ 
(Empowerment)  

8) ความสามารถในการคิดเชิงวิพากษ์และวิเคราะห์  เป็นอีก
สมรรถนะหน่ึงท่ีผู้ให้สัมภาษณ์กล่าวว่า การท างานบริการ ต้องใช้การคิดวิเคราะห์ 
เช่นวิเคราะห์ลูกค้า ว่า ลูกค้าเป็นใคร กลุ่มไหน ต้องการและคาดหวังอะไร 
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นอกจากน้ี มีผู้ให้สัมภาษณ์สามท่าน ท่ีกล่าวว่า ความคิดสร้างสรรค์เป็นสิ่งส าคัญ 
เพราะท าให้ผู้ให้บริการสามารถน าเอาความคิดเชิงวิพากษ์และวิเคราะห์มาต่อยอด
ให้เกิดการบริการท่ีดีหรือสร้างความประทับใจท่ีเป็นรูปธรรม  

9) ความสามารถในการวางแผน ผู้ให้สัมภาษณ์บางท่าน กล่าวว่า 
สมรรถนะความสามารถในการวางแผนส าหรับพนักงานในระดับท่ีเป็นระดับ
ผู้จัดการ หรือผู้สอนงานแล้ว อาจกล่าวได้ว่า มีความส าคัญมาก เช่น การวางแผน
ปฏิบัติการระยะสั้นและระยะกลางในแผนก เป็นต้น  

ผลจากการวิเคราะห์พบว่า ผู้ให้สัมภาษณ์กล่าวถึงเป็นจ านวนมาก ไดข้อ
เพิ่มเติมรายการสมรรถนะอีกสองรายการท่ีสัมพันธ์กันโดยตรงกับ ความสามารถ
ในการท างานด้านงานศิลปะหัตถกรรม ว่าเป็นสมรรถนะส าคัญของการท างานใน
หลายต าแหน่ง เช่น การเย็บปักถักร้อย การแกะสลัก การร้อยมาลัย ซ่ึงส่งผลมาก
ต่อการสร้างความประทับใจให้แก่ลูกค้า และสมรรถนะอีกประการหน่ึง ท่ีผู้ให้
สัมภาษณ์ได้อภิปรายเสริมอย่างกว้างขวาง ว่าควรก าหนดไว้ในรายการสมรรถนะ
หลัก ก็คือ สมรรถนะความสามารถในการใช้เทคโนโลยี ซ่ึงส่วนใหญ่หมายถึงการ
ใช้โปรแกรมส าเร็จรูปในคอมพิวเตอร์ หรือการใช้สื่อสังคมออนไลน์ต่าง ๆ น่ันเอง  

กลุ่มที่ 2 สมรรถนะที่เกี่ยวกับการปฏิสัมพันธ์กับผู้อื่นและสังคมและ
การติดต่อสื่อสารระหว่างบุคคล  

สมรรถนะนี้มีท้ังหมด สี่กลุ่มรายการสมรรถนะย่อยด้วยกัน สี่กลุ่มดังนี ้
1. กลุ่มสมรรถนะการสื่อสารระหว่างบุคคล สมรรถนะกลุ่มน้ี

ประกอบด้วย หกความสามารถย่อยได้แก่   
1.1 สื่อสารกับแขกอย่างมีประสิทธิภาพ คือความสามารถของ

พนักงานในการสื่อสารท่ีชัดเจนแก่ลูกค้า การสื่อสารให้ลูกค้าเข้าใจและนัยยะของ
การสื่อสารต้องค านึงถึงประโยชน์แก่ลูกค้า  

1.2 สื่อสารกับเพื่อนร่วมงานอย่างมีประสิทธิภาพ ซ่ึงมีผลต่อ
การท างาน เช่นเดียวกันกับการสื่อสารกับลูกค้า   
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1.3 สื่อสารกับผู้ผลิตหรือคู่ค้าอย่างมีประสิทธิภาพ ซ่ึงผู้ให้
สัมภาษณ์ท่านหน่ึง กล่าวไว้อย่างน่าสนใจว่า การท างานบริษัททัวร์ ต้องการการ
ประสานท่ีสื่อสารได้เป็นอย่างดีในการส่งต่อข้อมูล ระหว่งลูกค้า ตัวแทนและผู้
จ าหน่ายทัวร์เหมา เป็นต้น  

1.4 มีทักษะการฟังอย่างมีประสิทธิภาพ คือการฟังแล้วจับ
ใจความส าคัญได้  

1.5 มีการแสดงออกซึ่งการเอาใจใส่ในระหว่างการสื่อสาร 
เช่นการท่ีพนักงานรับฟังแขก คอยเอาใส่ใจถึงความชอบและไม่ชอบของแขก  

1.6 มีความเข้าใจและตระหนักในความหลากหลายทาง
วัฒนธรรม ผู้ให้สัมภาษณ์หลายคนระบุว่า สิ่งท่ีส าคัญท่ีสุดในการสื่อสารคือ
พนักงานต้องมีพื้นฐานความเข้าใจหรือความตระหนักในความหลากหลายทาง
วัฒนธรรม 

2. กลุ่มสมรรถนะในการแก้ไขปัญหาให้กับแขก กลุ่มสมรรถนะน้ี
เน้นความสามารถในการแก้ไขปัญหาให้กับแขก โดยมีท้ังหมด 6 ความสามารถย่อย 
ได้แก่  

2.1 ความสามารถในการรับรู้ค าต าหนิของแขก การรับรู้ค า
ต าหนิของแขกถือว่าเป็นด่านแรกในจัดการค าต าหนิหรือค าบ่น หากพนักงานไม่
สามารถสังเกตได้ว่า แขกก าลังไม่พอใจ และแม้แต่เมื่อแขกต าหนิแล้วก็ยังไม่
สามารถตระหนักถึงความส าคัญของค าต าหนิได้   

2.2 ความสามารถในการวิเคราะห์แยกแยะปัญหาของแขก 
นอกจากนี้เมื่อแขกเข้ามาต าหนิ ก็ให้รับฟังอย่างตั้งใจ ว่าแขกก าลังต าหนิสิ่งใด ต้อง
สามารถวิเคราะห์ปัญหาของแขก แก้ไขปัญหาแขกให้ตรงประเด็น และน าไปสู่
สมรรถนะต่อมา  

2.3 ความสามารถในการแก้ไขปัญหาอย่างมีประสิทธิภาพ คือ 
การลงมือแก้ไขปัญหาทันที ตามมาตรฐานและประสบความส าเร็จในการแก้ไข
ปัญหา  
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2.4 ความสามารถในการแก้ไขปัญหาอย่างสุภาพ  
2.5 ความสามารถในการแก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็ว  
2.6 ความสามารถในการแก้ไขปัญหาโดยค านึงถึงผลกระทบ 

ซ่ึงผู้ให้สัมภาษณ์หลายท่านเห็นว่า ต้องผสานสมดุล ความละมุนละม่อมอ่อนโยน มี
มารยาทแบบไทยกับการแก้ไขปัญหาแบบทันท่วงทีและมีมาตรฐานจึงจะเกิดสมดุล   

3. กลุ่มสมรรถนะการให้บริการคุณภาพแก่ลูกค้า เป็นกลุ่ม
สมรรถนะท่ีกล่าวถึงความสามารถในการท างานเพื่อคุณภาพการบริการ ท่ีสร้าง
ความพึงพอใจในขณะท่ีให้บริการแก่แขก มีท้ังหมดห้าความสามารถย่อยได้แก่  

3.1 ความสามารถในการให้บริการตามกระบวนการ
มาตรฐาน สถานประกอบการส่วนใหญ่ กล่าวถึงการท างานให้ได้ตามกระบวนการ
ให้บริการมาตรฐานตาม Standard Operational Procedures และให้ความส าคัญ
กับการผ่านงานตามมาตรฐานท่ีรัฐบาลก าหนด  

3.2 ความสามารถในการประยุกต์การบริการให้เหมาะสมกับ
ความต้องการแขก เช่น จดจ าความต้องการของลูกค้า และน ามาปรับใช้ในการ
ให้บริการเพื่อสร้างการบริการเฉพาะบุคคล ท าให้ลูกค้าแปลกใจ (Surprise หรือ 
WOW service)  

3.3 ความสามารถในการวางแผนปฏิบัติงานตามความ
ต้องการของแขก ซ่ึงหมายถึงการที่ พนักงานต้องมีความยืดหยุ่นในเรื่องท่ีเกี่ยวกับ
ผู้อื่น เช่น ตารางการท างาน จะปรับตามความต้องการหรือสถานการณ์ของลูกค้า 
ไม่ว่าจะเป็นเรื่องการจัดวันหยุด หรือการจัดเวลาในการท างาน  

3.4 ความสามารถในการให้บริการคุณภาพตามที่เสนอไว้ ซ่ึง
เป็นสมรรถนะท่ีพนักงานจะต้องสามารถส่งมอบ (Deliver) สิ่งท่ีสถานประกอบการ
ได้สัญญาไว ้โดย  

3.5 มีความสามารถในการให้บริการที่มีคุณภาพอย่างเสมอ
ต้นเสมอปลาย เป็นความสม่ าเสมอของคุณภาพในการให้บริการ  
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4. กลุ่มสมรรถนะความคิดที่เกี่ยวข้องกับเพื่อนร่วมงาน ผู้ให้
สัมภาษณ์มากกว่ากึ่งหน่ึง เห็นว่าสมรรถนะในกลุ่มน้ีส าคัญมาก คือวิธีการปฏิบัติ
หรือความคิดท่ีพนักงานมีต่อพนักงานด้วยกัน ได้แก่  

4.1 ความสามารถในการท างานเป็นทีมได้  
4.2 มีความเป็นผู้น า ท้ังสองสมรรถนะ คือความสามารถในการ

เป็นผู้ท่ีสามารถตัดสินใจในเรื่องส าคัญ ๆ และสามารถเป็นผู้น าพาให้ทีม หรือ
พนักงานในระดับท่ีเป็นผู้ท างานรองลงมา (subordinate) สามารถท างานได้อย่าง
ส าเร็จ และหากเมื่อต้องอยู่ในบทบาทของผู้ตาม ก็เป็นผู้ท าตามท่ีดีท่ีท าประโยชน์
แก่ทีมได้   

4.3 สามารถสอนงานและถ่ายทอดความรู้ได้ โดยเฉพาะ
พนักงานในระดับหัวหน้างาน ท่ีจะต้องสามารถวิเคราะห์ประสบการณ์ในการ
ท างานของตนและสกัดออกมาเป็นบทเรียนสอนการท างานแก่ผู้ใต้บังคับบัญชาท า
ให้พนักงานรู้สึกว่าตนเองมีคุณค่า และส าหรับผู้บริหารแล้ว สมรรถนะน้ีจะเป็น
คุณสมบัติเบื้องต้นในการพิจารณาเพ่ือเลื่อนต าแหน่งวิชาชีพอีกด้วย  

4.4 สามารถสร้างแรงบันดาลใจแก่ผู้คน สมรรถนะในข้อน้ี มัก
เป็นท่ีกล่าวอภิปรายมากท่ีสุดในกลุ่มธุรกิจท่ีท าหน้าท่ีให้ความสนุกแก่นักท่องเท่ียว 
ว่าพนักงานจะต้องมีความสามารถในการสร้างแรงบันดาลใจแก่ทีมงาน เพื่อส่ง
พลังงานบวกไปสู่แขก  

4.5 สามารถสร้างเครือข่าย ค าว่า “เครือข่าย” หรือ Network 
น้ี มีหลายระดับ เช่น ระหว่างเจ้าของกิจการด้วยกัน และระหว่างพนักงานในสถาน
ประกอบการต่าง ๆ เช่น การส่งเสริมให้พนักงานเข้าร่วม Familiarization Trip ก็
จะท าให้พนักงานท่ีมาจากต่างบริษัทกัน ได้ท าความรู้จักกัน และสามารถ
ประสานกันในฐานะคู่ค้าหรือผู้ท่ีอยู่ในอุตสาหกรรมเดียวกันได้อย่างดียิ่งขึ้น  
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กลุ่มที่ 3 สมรรถนะทัศนคติเก่ียวกับตนเอง  
สมรรถนะทัศนคติเกี่ยวกับตนเอง จากการสัมภาษณ์ พบว่า สมรรถนะใน

กลุ่มน้ีเป็นสมรรถนะในอุดมคติ ท่ีผู้ให้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่ในสถานประกอบการเห็น
ว่า หาได้ยาก (Rare to find) สมรรถนะในกลุ่มน้ี ได้แก่  

1. มีความน่าเชื่อถือไว้ใจได้ (Accountability)ซ่ึงในสมรรถนะข้อ
น้ี ผู้ให้สัมภาษณ์ทุกคนกล่าวว่า พนักงานต้องมีความส านึกรู้ตลอดเวลา ว่าตนมี
ความรับผิดชอบต่องานท่ีตนก าลังกระท าอยู่หรือได้รับมอบหมาย  

 2. มีความเป็นมืออาชีพ (Professionalism) โดยสมรรถนะในข้อ
น้ี ผู้ให้สัมภาษณ์อธิบายว่า เป็นการแสดงออกซ่ึงการมีใจรักในสิ่งท่ีท ามีความ
ต้องการท างานให้ส าเร็จและสมบูรณ์ตามท่ีได้ออกแบบบริการไว้มากที่สุด   

3. มีความต้องการพัฒนาตนเอง คือมีจิตใจท่ีพร้อมเปิดรับการ
เรียนรู้ ในบางองค์กร จะระบุเลยว่า พนักงานท่ีเข้ามาท างานต้องท าสัญญาเข้ารับ
การอบรมขั้นพ้ืนฐานเกี่ยวกับองค์กร หากไม่สามารถเข้าอบรมได้ครบตามเวลา ก็จะ
ส่งผลต่อการพิจารณาให้ผ่านงาน เป็นต้น   

4. สามารถจัดการเวลาได้ สร้างแนวคิดเรื่องการจัดการเวลาของตน
ให้สอดคล้องกับการบริการ ท างานได้ตามท่ีมอบหมายตรงต่อเวลา ทุ่มเททางเวลา 
(Dedication of Time) และยืดหยุ่นทางเวลาไปพร้อม ๆกัน ดังท่ีผู้ให้สัมภาษณ์
ท่านหน่ึง กล่าวว่า “ถ้าเป็น Back Office ไม่เป็นไร ...ถึงเวลาเลิก...กลับบ้านได้...
แต่ว่างานบริการ เราจะต้องอยู่กับลูกค้า...”  

5. มีความสามารถในการปรับตัว สถานประกอบการส่วนใหญ่จะ
คาดหวังให้พนักงาน สามารถปรับตัวกับความเปลี่ยนแปลงท่ีเกิดขึ้นกับองค์กร กับ
ตนเอง แสดงออกซ่ึงวุฒิภาวะในการปรับตัวรับมือกับปัญหาชีวิต และปรับตัวให้เข้า
กับการเปลี่ยนแปลงของพฤติกรรมและความต้องการของนักท่องเที่ยว  

6. มีความซื่อสัตย์และมีจริยธรรม ซ่ึงได้รับการอภิปราย มากท่ีสุด
โดยผู้ให้สัมภาษณ์ ผู้ให้สัมภาษณ์หลายคนกล่าวว่า เป็นสมรรถนะท่ีเป็น “เน้ือแท้” 
ของพนักงาน “...พนักงานต้องมีความซ่ือสัตย์ ต้องซื่อสัตย์ พี่จะเน้นย ้ามาก...”  
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7. มีวินัย ปัจจุบันสถานประกอบการต้องการ พนักงานท่ีมีวินัย มี
ความอดทนท าในสิ่งท่ีถูกต้องตามหลักการ ตามกฎระเบียบ ตลอดจนวัฒนธรรม
ขององค์กรและไม่ย่อท้อต่อความล าบาก วินัยในการท างานเป็นพื้นฐานส าคัญท้ัง
ความคิดและการกระท าของพนักงานท่ีส าคัญต่อเจ้าของกิจการมากที่สุด  

8. มีความคิดบวก มองโลกในแง่ดี ผู้ประกอบการทุกท่าน เห็น
อย่างพร้อมเพรียงกันว่า ทัศนคติท่ีดีต่อตนเองจะท าให้เกิดทัศนคติท่ีดีต่องาน หาก
พนักงานมีความคิดบวกต่อชีวิตของเขาก็จะมีทัศนคติบวกต่อแขก ผู้ให้สัมภาษณ์
บางคนระบุว่า ในการท างาน พนักงานจะต้องมีภูมิใจในตนเอง เราคือเจ้าบ้านท่ีดี 
ซ่ึงผู้ให้สัมภาษณ์ท่านหน่ึงได้กล่าวเสริมถึงความส าคัญของทัศนคติท่ีดี ไว้อย่าง
น่าสนใจว่า “…ขอ Right attitude ก่อน เรื่อง Skill สอนกันได้...” 
 

6. สรุปผลการวิจัย  
สมรรถนะจิตบริการแบบไทย อยู่บนพื้นฐานของการปฏิสัมพันธ์ระหว่าง 

เจ้าบ้าน (พนักงานบริการไทย) และแขกผู้มาเยี่ยมเยือน (guest) ซ่ึงสมรรถนะจิต
บริการ จะหมายถึงความสามารถทั้งความรู้ ทักษะและทัศนคติ ท่ีท าให้เจ้าบ้านหรือ
พนักงานบริการไทย ท าให้ผู้มาเยี่ยมเยือนเกิดความประทับใจและเกิดประสบการณ์
การท่องเท่ียวและบริการท่ีดี ผู้วิจัยได้ใช้แนวคิดของ Testa and Sipe (2012) 
ร่วมกับการทบทวนวรรณกรรมอื่น ๆ พบสมรถนะจิตบริการแบบไทยท่ีโดดเด่น 46 
รายการด้วยกัน แบ่งออกเป็นสามกลุ่ม  

กลุ่มที่ 1 14 รายการ เป็นสมรรถนะเกี่ยวกับการปฏิบัติงานและการ
สร้างก าไรแก่องค์กร  

กลุ่มที่ 2  เป็นสมรรถนะเกี่ยวกับการติดต่อสื่อสารระหว่างบุคคล มี 
4 กลุ่มสมรรถนะย่อย 22 รายการสมรรถนะ ได้แก่ สมรรถนะด้านการสื่อสาร
ระหว่างบุคคล (Iinterpersonal Communication competency) สมรรถนะใน
การแก้ไขปัญหา (Problem solving competency) สมรรถนะในการให้บริการ
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คุณภาพแก่แขก (quality guest service competency) และ สมรรถนะท่ีส่งผล
ต่อผู้ร่วมงาน (colleague-related competency)   

กลุ่มที่ 3 คือสมรรถนะทัศนคติท่ีเกี่ยวกับตนเอง ซ่ึงบูรณาการ
ทัศนคติ นิสัย ค่านิยมส่วนตัว ท่ีพนักงานบริการควรจะต้องมี  

ผลการวิจัยเชิงคุณภาพด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึกและการประชุมกลุ่ม ท า
ให้เห็นว่า รายการสมรรถนะท้ัง 46 เป็นสมรรถนะตรงตามความต้องการของสถาน
ประกอบการ มีความส าคัญและจ าเป็นต่อการให้บริการ หากจะมีการพัฒนา
แนวทางในการสร้างสมรรถนะ สามารถพัฒนาได้ท้ัง 46 รายการ ดังท่ีได้เสนอ
ข้างต้น แต่อย่างไรก็ดี หากการองค์กรหรือสถานประกอบการต้องการพัฒนา
สมรรถนะโดยเร่งด่วน หรือมีงบประมาณในการจัดพัฒนาทรัพยากรบุคคลจ ากัด ผล
การพัฒนาท่ีคาดหมายในล าดับต้นๆ ได้แก่ 1) การสร้างความซ่ือสัตย์ มีจริยธรรมให้
เกิดแก่พนักงาน 2) การพัฒนาทักษะการสื่อสาร 3) การพัฒนาทักษะการแก้ไข
ปัญหา 4) การพัฒนาวิธีคิดและภาพลักษณ์ความเป็นมืออาชีพ 5) หลักการท างาน
เป็นทีม  
 

7. อภิปรายผลการวิจัย  
การวิจัยน้ี ได้เสนอ รายการสมรรถนะท่ีโดดเด่นของอุตสาหกรรมการ

ท่องเท่ียวและจิตบริการไทย จ านวนท้ังสิ้น 46 รายการ ซ่ึงชี้ให้เห็นว่า ในขณะน้ี 
ตลาดแรงงานของอุตสาหกรรมดังกล่าว ต้องการส่งเสริมสมรรถนะใดให้แก่พนักงาน
บริการท่ีเป็นสมรรถนะส าคัญและจ าเป็นต่อการให้บริการ โดยพบว่า สมรรรถนะใน
กลุ่มท่ี 3 ด้านความซ่ือสัตย์และมีจริยธรรม เป็นสมรรถนะท่ีผู้ประกอบการทุกคน
ยกให้เป็นสมรรถนะท่ีส าคัญเป็นอันดับแรก นอกจากน้ีพบว่า สถานประกอบการท่ี
แตกต่างกัน จะให้ความส าคัญต่อสมรรถนะแต่ละสมรรถนะไม่เท่ากัน  ความ
แตกต่างของธุรกิจ จะส่งผลต่อความต้องการให้บุคลากรมีสมรรถนะบางประการ
แ ต ก ต่ า ง กั น อ อ ก ไ ป  ส ม ร ร ถ น ะ ยั ง ส า ม า ร ถ แ ป ร เ ป ลี่ ย น ไ ป ไ ด้ ต า ม 
อัตลักษณ์ขององค์กร หรือของสถาบัน สมรรถนะท่ีได้รับอิทธิพลจากอัตลักษณ์ 
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เป็นอัตลักษณ์ที่มีรูปแบบไม่ตายตัว และสามารถปรับเปลี่ยนไปได้ตามแต่บริบทของ
สถานประกอบการ เช่น ผู้บริหารบริษัทน าเท่ียวจะให้ความส าคัญกับสมรรถนะด้าน
การแก้ไขปัญหา การใช้ภาษาไทยในการสื่อสาร อีกท้ังต้องการความสามารถของ
พนักงานในด้านสหวิทยาการ รวมถึง การใช้เครื่องมือธุรกิจ เช่น ใช้ Social Media 
ในการท างานอย่างมีประสิทธิภาพ เป็นอย่างสูง  นอกจากน้ี สมรรถนะในกลุ่มท่ี 2 
ด้านสมรรถนะในการสื่อสารกับแขก และสมรรถนะการแก้ไขปัญหา น้ัน มีการ
อภิปรายโดยผู้ประกอบการทุกคนว่ามีความส าคัญมากในระดับรองลงมา ซ่ึงแสดง
ให้เห็นถึงความส าคัญของสมรรถนะ ว่าต้องเป็นสมรรถนะท่ีเกี่ยวข้องกับลูกค้า 
มากกว่าสมรรถนะเชิงเทคนิค  

เมื่อมาพิจารณาสมรรถนะท่ีได้รับการอภิปรายน้อยท่ีสุด จากรายการ
สมรรถนะ 46 รายการ ก็ คือ ความสามารถในการใช้ความรู้สหวิทยาการ, 
ความสามารถในการใช้ข้อมูล แผนภาพ ตัวเลข, ความสามารถในการปฏิบัติงาน
ด้านธุรกรรมการเงิน, ความสามารถในการปฏิบัติงานส านักงาน, ความสามารถใน
เชิงศิลปะหัตถกรรม  ท้ังห้ารายการสมรรถนะน้ี ล้วนแล้วอยู่ในสมรรถนะเกี่ยวกับ
การปฏิบัติงานและการสร้างผลก าไรแก่องค์กร ท้ังสิ้น แสดงให้เห็นถึงการลด
ความส าคัญลงของสมรรถนะท่ีสัมพันธ์ต่อความรู้และทักษะในการให้บริการ แต่จะ
ไปเน้นท่ีสมรรถนะด้านการปฏิสัมพันธ์กับผู้อื่นและสังคมและการติดต่อสื่อสาร
ระหว่างบุคคล และสมรรถนะทัศนคติเกี่ยวกับตนเอง มากกว่า และเมื่อน าผลการ
สัมภาษณ์ไปน าเสนอในการประชุมกลุ่มย่อยกับผู้ประกอบการและตัวแทน
สถาบันการศึกษาผู้ผลิตบัณฑิตในอุตสาหกรรมท่องเท่ียวและจิตบริการจ านวน 176 
คน พบว่า ความซ่ือสัตย์และจริยธรรม ซ่ึงอยู่ในกลุ่มสมรรถนะท่ี 3 ได้รับการ
อภิปรายจากท้ังฝั่งสถานประกอบการและฝั่งสถาบันการศึกษาว่าเป็นสมรรถนะ
ส าคัญอันดับหน่ึง ท าให้สะท้อนให้เห็นเห็นถึงความต้องการคุณธรรมจริยธรรม
ระดับสูงในตัวตนของพนักงานบริการเป็นอย่างมาก หากพนักงานคนใดมีสิ่งน้ี ก็จะ
กลายเป็นทรัพยากรมนุษย์ท่ีมีคุณค่า ส าหรับสถานประกอบการ ผลของการประชุม
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กลุ่มย่อย คือเห็นด้วยท่ีจะน ากรอบสมรรถนะท้ัง 46 รายการข้างต้น ไปเป็นกรอบ
ในการพัฒนาบทเรียนเพื่อพัฒนาบุคลากรในองค์กร  

ส าหรับการอภิปรายผลในเชิงทฤษฎีน้ัน พบว่าธรรมชาติของสมรรถนะ
วิชาชีพ (Nature of Professional Competency) มีลักษณะท่ียืดหยุ่น (Flexible) 
เป็นสิ่งท่ีอยู่ภายใน (Inner) ผลการวิจัยท่ีท าให้เห็นว่า แม้ว่าความส าคัญของ
สมรรถนะในเชิงการปฏิบัติงานและการสร้างก าไรให้องค์กร ยังคงมีความส าคัญ แต่
อย่างไรก็ดี ความส าคัญของการพัฒนาสมรรถนะในเชิงทักษะการติดต่อสื่อสารกับ
ผู้อื่นก็ทวีความส าคัญมากขึ้นเป็นอย่างมาก ซ่ึงสอดคล้องกับงานของ Wang et al. 
(2017)  ท่ีกล่าวถึงว่า สมรรถนะท่ีส าคัญท่ีสุดในการให้บริการก็คือทักษะต่อบุคคล 
หรือ People Skill อีกท้ังสอดคล้องกับท่ี Bharwani and Jauhari (2013) เสนอ
ว่า ความฉลาดทางจิตบริการ (Hospitality Intelligence) ต้องมีท้ังทักษะภายใน
ตนและระหว่างบุคคล  (Inter personal and Intra personal intelligence   

นอกจากน้ี ยังพบว่า สมรรถนะกลุ่มท่ี 3 ก็คือทัศนคติเกี่ยวกับตนเอง 
ได้รับการกล่าวถึงในแง่ท่ีมีความส าคัญและเป็นสมรรถนะท่ีสถานประกอบการ
ต้องการมากท่ีสุด สอดคล้องกับการน าเสนอของ Baum (2006) ท่ีกล่าวถึง
ความส าคัญของสมรรถนะดังกล่าว ต่อการบริการโดยรวม โดยเฉพาะ มิติทาง
อารมณ์ในเชิงบวก ซ่ึงต่อมาสอดคล้องกับงานของ Hosie และ คณะ (Hosie et al, 
2016) ท่ีน าเสนอในปี 2016 ว่าในปัจจุบันน้ีความฉลาดทางอารมณ์ ทวีความส าคัญ
มากขึ้น  
 
8. ข้อเสนอแนะจากการวิจัย  

อาจกล่าวได้ว่า สมรรถนะจิตบริการแบบไทยท่ีโดดเด่น เป็นสมรรถนะท่ี
ส าคัญท่ีหากน าไปเป็นกรอบในการพัฒนาความสามารถของผู้ให้บริการแล้วจะ
สามารถท าหน้าท่ีเป็นเจ้าบ้านท่ีดี สร้างความสามารถในการแข่งขันทางการ
ท่องเท่ียวได้เป็นอย่างดี โดยสามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้ท้ังในเชิงทฤษฎีและเชิง
ปฏิบัติ  
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องค์กรภาครัฐท่ีเกี่ยวข้องและสามารถขับเคลื่อนพัฒนาสมรรถนะจิต
บริการแบบไทย ในประเทศไทย มีหลายองค์กรด้วยกัน โดยมีข้อเสนอแนะต่อ
กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา และการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย ซ่ึงรับผิดชอบ
ในการพัฒนามาตรฐานการท่องเท่ียวในมิติต่าง ๆ โดยเฉพาะการพัฒนาบุคลากร
ด้านการท่องเท่ียว และ การส่งเสริมการตลาดการท่องเท่ียว ท้ังสององค์กรสามารถ
น าเน้ือหาจากงานวิจัยน้ี ไปปรับประยุกต์เป็นแผนการพัฒนาบุคลากรเชิงรุกเพื่ อ
สร้างสมรรถนะโดดเด่นจิตบริการแบบไทย โดยเผยแพร่ทั้งเนื้อหาสมรรถนะ และท้ัง
วิธีการในการถ่ายทอด ในรูปแบบต่าง  ๆ นอกจากน้ี กระทรวงแรงงานและ
สวัสดิการสังคม ควรน าประเด็นน้ี มาเป็นส่วนหน่ึงชองยุทธศาสตร์การพัฒนาฝีมือ
แรงงานประเทศ ในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวและจิตบริการ  

ส าหรับผู้ประกอบการน้ัน ผลการวิจัยสามารถน าไปพัฒนาเป็นแนวทาง
ให้สถานประกอบการปรับเป็นกรอบการก าหนดวิสัยทัศน์และนโยบายการพัฒนา
ทรัพยากรมนุษย์ได้ เช่น ใข้ในการคัดเลือกพนักงานเข้าท างาน หรือใช้เป็นเน้ือหา 
พัฒนาทรัพยากรมนุษย์ในองค์กรต่อไป  
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