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 แนวทางการพัฒนารูปแบบการฝึกอบรมตามมาตรฐานสมรรถนะของพนักงาน  

ต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมระดับ 4-5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 

Guidelines for the Development of a Training Model Based on the Competency 

Standards for Guest Service Agents at Four–Five Star Hotels in Bangkok Metropolis 
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บทคัดย่อ 

 

การวิจยัครัง้นีมี้วตัถุประสงค ์1) เพ่ือศึกษาระดบัความคิดเห็นเก่ียวกับรูปแบบการฝึกอบรมและ

ความตอ้งการพฒันาสมรรถนะของพนกังานตอ้นรบัส่วนหนา้โรงแรมระดบั 4-5 ดาว 2) ศกึษาความสมัพนัธ์

ของปัจจัยส่วนบุคคลและรูปแบบการฝึกอบรมท่ีมีต่อความตอ้งการพัฒนาสมรรถนะ และ 3) นาํเสนอ

แนวทางการพัฒนารูปแบบการฝึกอบรมตามมาตรฐานสมรรถนะของพนกังานตอ้นรบัส่วนหนา้โรงแรม

ระดบั 4-5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร ทาํการวิจยัแบบประสานวิธี โดยการวิจยัเชิงปริมาณ เก็บรวบรวม

ขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม โดยใชวิ้ธีการสุ่มแบบหลายขัน้ตอน วิเคราะหข์อ้มูลดว้ยสถิติเชิงพรรณนา และ 

สถิติเชิงอนุมาน ทาํการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และ 

การวิเคราะห์เชิงถดถอยแบบพหุคูณ ท่ีระดับนัยสาํคัญ 0.05 จากพนักงานต้อนรับส่วนหน้าโรงแรม 

ระดบั 4-5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวน 400 คน และทาํการวิจยัเชิงคณุภาพโดยการสมัภาษณเ์ชิงลึก 

เฉพาะพนกังานระดบัผูจ้ดัการหรือผูช้ว่ย แผนกบรกิารสว่นหนา้ และแผนกทรพัยากรมนษุย ์จาํนวน 7 คน  

ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยอย่างย่ิง กับรูปแบบการฝึกอบรมแบบกลุ่มและ 

แบบรายบุคคล โดยมีความตอ้งการพฒันาสมรรถนะโดยรวมมากท่ีสุด ปัจจยัส่วนบุคคลดา้น เพศ ระดบั

การศึกษา ระดับปฏิบัติงาน และระยะเวลาประสบการณ์ในการปฏิบัติงานโรงแรมมี อิท ธิพล 

ต่อความตอ้งการพัฒนาสมรรถนะ รูปแบบการฝึกอบรมแบบระดมสมอง ฝึกอบรมขณะปฏิบตัิงาน และ 
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การหมุนเวียนงาน มีอิทธิพลต่อความตอ้งการพฒันาสมรรถนะ การฝึกอบรมนอกสถานท่ีจากผูเ้ช่ียวชาญ

เฉพาะดา้น จะทาํใหพ้นกังานสามารถปฎิบตังิานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากขึน้ 

 

คาํสาํคัญ: รูปแบบการฝึกอบรม  มาตรฐานสมรรถนะ  พนักงานต้อนรับส่วนหน้า 

 

ABSTRACT  

 

In this research investigation, the researchers examine (1) the level of opinions related to 

a training model and the need for the competency development of guest service agents at  

four–five star hotels; investigates (2) the relationship of demographic factors and a training model 

with the need for competency development; and propose (3) guidelines for the development of a 

training model based on the competency standards of the service agents under study.  

 In this mixed-methods research, a questionnaire was used to collect data in the 

quantitative research using a multistage sampling. Data were analyzed using descriptive statistics 

and inferential statistics of t test, one-way analysis of variance (ANOVA), and regression analysis 

on the questionnaire responses of 400 guest service agents at four–five star hotels in Bangkok 

Metropolis at the statistically significant level of .05. In the qualitative research, in-depth interviews 

were conducted with seven employees at the level of manager or assistant manager of front offices 

and in the human resource departments.  

 Findings are as follows. The sample population strongly agreed with the group and 

individual training programs. They exhibited the need for competency development overall at the 

highest level. Demographic factors in the aspects of gender, educational level, operational level, 

and hotel work experience period exhibited an influence on the need for competency 

development. Brainstorming the training model, on the job training, and job rotation exhibited an 

influence on the need for competency development. Public training from specialists would 

enhance the efficiency of the employees.  

 

Keywords: Training Model, Competency Standards, Guest Service Agents 
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ความเป็นมาและความสาํคัญของปัญหา  

ปัจจบุนัประเทศไทยถกูจดัอนัดบัใหเ้ป็นจดุหมายปลายทางการท่องเท่ียวท่ีดีท่ีสดุ ในเอเชียแปซิฟิก 

ซึ่ งประกาศโดย Travel Trade Awards 2018 (ทีมข่าวเศรษฐกิจ, 2562) จากรายงานของกระทรวง 

การทอ่งเท่ียวและกีฬา ปี 2561 ไดร้ะบวุา่มีนกัทอ่งเท่ียวชาวตา่งชาตจิาํนวนมากกว่า 38 ลา้นคน ซึ่งขยายตวั

เพิ่มขึ ้นร้อยละ 7.54 เ ม่ือเทียบกับปี 2560 ทําให้มีรายได้สูงถึง 2 ล้านล้านบาท เติบโตเพิ่มขึ ้นถึง 

ร้อยละ 9.63 (กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา, 2562) รายได้มูลค่ามหาศาลนี้ ท ําให้อุตสาหกรรม 

การท่องเ ท่ียวเป็นกําลังสําคัญในการขับเคล่ือนเศรษฐกิจของประเทศ กิจกรรมการท่องเ ท่ียว 

ตอ้งมีการเดินทางจากท่ีหนึ่งไปยังอีกท่ีหนึ่ง ทาํใหเ้กิดการพักคา้งแรมเพ่ือพักผ่อนระหว่างการเดินทาง  

ธุรกิจโรงแรมและท่ีพักจึงเข้ามามีบทบาทโดยตรงในการสนับสนุนกิจกรรมท่องเท่ียว ในขณะท่ีอรุณี  

ลอ้มเศรษฐี (2554) ศกึษาปัจจยัท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการเลือกใชบ้ริการ 

ท่ีพกัในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการ เป็นปัจจยัหนึ่งท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจเลือกใช้

บริการท่ีพักในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งยังชีใ้ห้เห็นว่าผู้ประกอบการธุรกิจท่ีพักแรม มีความจาํเป็นตอ้ง

ปรับเปล่ียนรูปแบบการให้บริการ เพ่ือสรา้งสมดุลของคุณภาพการบริการควบคู่กับการบริหารจัดการ 

ดา้นตน้ทุน ผูบ้ริหารตอ้งตระหนักถึงความสาํคญัของการพฒันาสมรรถนะของพนักงานตอ้นรบัส่วนหน้า 

โดยเริ่มตน้จากการส่งเสริมให้พนักงานมีความตอ้งการพัฒนาศักยภาพตนเอง ซึ่งเป็นปัจจัยสาํคัญใน 

การเพิ่มประสิทธิภาพของพนกังานในการปฏิบตัิงาน คือ กระบวนการฝึกอบรมท่ีถูกสรา้งขึน้อย่างมีระบบ  

เพ่ือเพิ่มพูนความรู้ความสามารถ ทักษะการทํางาน และทัศนคติท่ีดีต่อโรงแรม รวมทั้งยังสามารถ

เปล่ียนแปลงพฤติกรรมของพนกังานไปในทิศทางท่ีโรงแรมตอ้งการ และเป็นการชว่ยเพิ่มประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลของงานบริการ พนักงานท่ีได้เข้ารับการฝึกอบรมท่ีมีประสิทธิภาพ จะปฏิบัติหน้าท่ีด้วย 

ความมั่นใจ และช่วยลดข้อผิดพลาดในทํางานด้วยการส่งมอบบริการท่ีมีมาตรฐาน ให้ลูกค้าเกิด 

ความประทบัใจสงูสดุ 

จากความสาํคญัของการฝึกอบรมขา้งตน้ การศึกษารูปแบบการฝึกอบรมของพนกังานตอ้นรับ 

ส่วนหนา้ในโรงแรมระดบั 4-5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร เพ่ือสาํรวจระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อรูปแบบ 

การฝึกอบรมสัมพนัธก์ับระดบัความตอ้งการฝึกอบรมเพ่ือพฒันาสมรรถนะในการทาํงานตามมาตรฐาน

อาชีพพนกังานตอ้นรบัสว่นหนา้ ผลการศกึษาสามารถนาํเสนอแนวทางการพฒันารูปแบบการฝึกอบรมตาม

มาตรฐานสมรรถนะเพ่ือเพิ่มศักยภาพของบุคคลและองคก์ร ให้สามารถปฏิบัติหน้าท่ีและดาํรงไว้ซึ่ง 

การดาํเนินธุรกิจเพ่ือบรรลเุปา้หมายอย่างยั่งยืน ในภาวะท่ีอตุสาหกรรมการท่องเท่ียวมีแนวโนม้การแข่งขนัท่ี

สงูขึน้อยา่งตอ่เน่ือง 
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วัตถุประสงคก์ารวิจัย  

1. เพ่ือศึกษาระดบัความคิดเห็นเก่ียวกับรูปแบบการฝึกอบรมและความตอ้งการพฒันาสมรรถนะ

ของพนกังานตอ้นรบัสว่นหนา้โรงแรมระดบั 4-5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ของปัจจยัส่วนบุคคลและรูปแบบการฝึกอบรมท่ีมีต่อความตอ้งการ

พฒันาสมรรถนะของพนกังานตอ้นรบัสว่นหนา้โรงแรมระดบั 4-5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร  

3. เพ่ือนาํเสนอแนวทางการพฒันารูปแบบการฝึกอบรมตามมาตรฐานสมรรถนะของพนักงาน

ตอ้นรบัสว่นหนา้โรงแรมระดบั 4-5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร  

 

นิยามศัพท ์ 

1. รูปแบบการฝึกอบรม (Training Model) หมายถึง รูปแบบกิจกรรมท่ีจดัขึน้เพ่ือพฒันาทักษะ

ความรู ้ทศันคติ เพ่ือเปล่ียนแปลงพฤติกรรมในการทาํงานใหมี้ประสิทธิภาพมากขึน้ โดยจาํแนกออกเป็น 

การฝึกอบรมแบบกลุม่และแบบรายบคุคล ตามวตัถปุระสงคแ์ละลกัษณะการเรียนรู ้(ชชูยั สมิทธิไกร, 2558) 

2. มาตรฐานสมรรถนะ (Competency Standard) หมายถึง ขีดความสามารถของบุคคลใน 

การปฏิบตัิงานตามมาตรฐานสมรรถนะวิชาชีพกระทรวงแรงงาน ประกอบดว้ย คุณลักษณะดา้นความรู ้

ทักษะ และทัศนคติท่ีจ ําเป็นต่อการปฏิบัติงาน โดยจําแนกเป็น 3 ประเภท ได้แก่ 1) สมรรถนะหลัก  

2) สมรรถนะทั่วไป และ 3) สมรรถนะตามหนา้ท่ี (กระทรวงแรงงาน, 2563) 

 3. พนักงานต้อนรับส่วนหน้า  (Guest Service Agent) หมายถึง  ผู้ ท่ีปฏิบัติหน้า ท่ีอํานวย 

ความสะดวกต่าง ๆ แก่แขกผูเ้ขา้รบัการบริการ ในโรงแรมระดบั 4–5 ดาว ซึ่งไดร้บัการรบัรองมาตรฐาน 

การบรกิารจากสมาคมโรงแรมไทย (สมาคมโรงแรมไทย, 2563)  

 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง  

การพัฒนาบุคลากรและทรัพยากรมนุษย ์ในความหมายของ กลัยารตัน ์ธีระธนชยักลุ (2557) 

อธิบายนิยามและความสาํคญัของการพฒันาบคุลากร ว่าหมายถึง กระบวนการเพิ่มศกัยภาพของบุคคล

ผา่นกระบวนการใหก้ารศกึษา และการฝึกอบรมใหมี้การเรียนรูอ้ย่างตอ่เน่ือง เพ่ือการปรบัเปล่ียนพฤติกรรม

ให้เป็นประโยชน์ต่อบุคคลและองค์การ สอดคล้องกับ ประเวศน์ มหารัตน์สกุล (2558) กล่าวไว้ว่า 

การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ หมายถึง การให้การศึกษา ฝึกอบรม ฝึกปฏิบัติ การสอนงาน รวมถึง 

การสับเปล่ียนหนา้ท่ี อันเน่ืองมาจากสภาพแวดลอ้มภายนอก ท่ีมีอิทธิพลต่อการดาํเนินงานขององคก์ร 

ซึ่งสาระสาํคญัของการพัฒนาทรพัยากรมนุษยใ์นองคก์ร ตามแนวคิดของ ชุติกาญจน ์ศรีวิบูลย ์(2557) 

หมายถึง การพฒันาความรู ้ทกัษะ และเจตคตขิองมนษุย ์
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การฝึกอบรม เป็นปัจจัยสาํคัญต่อความสาํเร็จของงานบริหารทรัพยากรมนุษย์ โดยมุมมอง 

ของนิติพล ภูตะโชติ (2559) ไดใ้หแ้นวคิดการฝึกอบรมดงันี ้เป็นกระบวนการหลงัจากท่ีแผนกทรพัยากรมนุษย์

คดัเลือกพนักงานเขา้มาทาํงาน ทางโรงแรมจึงมีความจาํเป็นตอ้งฝึกอบรมแก่พนกังานเพ่ือเพิ่มความรู ้

ความชาํนาญ เพ่ือใหพ้นกังานใหม่สามารถปฏิบตัิงานไดด้ว้ยความมั่นใจ ซึ่งมีรูปแบบและวิธีการฝึกอบรม

ตามแนวคิดและทฤษฎีต่าง ๆ ดงันี ้1) จาํแนกโดยแบง่ประเภทของวิธีการฝึกอบรมดว้ย วตัถปุระสงค ์และ

ลกัษณะการเรียนรู ้(ชชูยั สมิทธิไกร, 2558) 2) จาํแนกตามช่วงเวลาปฏิบตัิงาน คือ ในขณะปฏิบตัิงาน และ

นอกเหนือจากการปฏิบัติงาน (สุรชัย  พรหมพันธุ์ , 2554) 3) จําแนกตามศูนย์กลางการเ รียน รู ้

(สมคิด บางโม, 2551) จากการศึกษา สามารถนาํความรูม้าประยุกตใ์ชเ้พ่ือพฒันารูปแบบการฝึกอบรม 

ของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมระดับ 4-5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแบ่งตามลักษณะ 

การเรียนรูไ้ด ้ดงันี ้

 1. การฝึกอบรมแบบกลุ่ม ไดแ้ก่ การระดมความคิด (Brainstorming) การฟังบรรยาย (Lecture) 

การอภิปรายกลุม่ (Group Discussion) และ กรณีศกึษา (Case Studies)  

 2. การฝึกอบรมแบบรายบุคคล ได้แก่ การใช้โปรแกรมการเรียนรู้ด้วยตนเอง (Programmed 

Instruction) การฝึกอบรมในงาน (On the Job Training) การหมนุเวียนหนา้ท่ีในสายงาน (Job Rotation)  

 มาตรฐานสมรรถนะ มีความเก่ียวข้องกับองค์การแต่ละแห่ง มีการกําหนดประเภทของ

สมรรถนะออกเป็น 3 กลุ่ม ได้แก่ 1) สมรรถนะหลัก เป็นสมรรถนะท่ีคาดหวังจากพนักงานทุกคน  

เป็นพฤติกรรมร่วมท่ีพนักงานพึงมี 2) สมรรถนะดา้นการบริหารจัดการ เป็นสมรรถนะท่ีคาดหวังจาก

ผูบ้งัคบับญัชา กาํหนดมาจากภารกิจท่ีองคก์ารคาดหวงั และ 3) สมรรถนะตามลกัษณะงาน เป็นสมรรถนะ

ท่ีคาดหวงัตามลกัษณะงาน และขอบเขตงานท่ีรบัผิดชอบ (อาภรณ ์ภู่วิทยพนัธุ,์ 2559) ในขณะท่ีความหมาย

ของสมรรถนะตามคาํจาํกัดความของ Boyatzis (1982) หมายถึง ความสามารถในงานหรือคุณลกัษณะ

ภายในตัวบุคคลท่ีทําให้การปฏิบัติงานเ กิดประสิท ธิภาพ ขณะท่ี  McClelland (1973) กล่าวว่า 

เป็นคณุลกัษณะท่ีซอ่นอยูภ่ายในบคุคล ซึ่งจะผลกัดนัใหบ้คุคลสามารถสรา้งผลการปฏิบตังิานท่ีดี  

 ตามบนัทึกขอ้ตกลงของ กระทรวงแรงงาน (2563) ว่าดว้ยความรว่มมือดา้นการพฒันาบุคลากร

วิชาชีพดา้นการท่องเท่ียวอาเซียน เม่ือ 29 พฤศจิกายน 2555 ไดก้าํหนดมาตรฐานสมรรถนะวิชาชีพของ

ตาํแหนง่พนกังานตอ้นรบั ดงันี ้1) สมรรถนะหลกั (Core Competencies) หมายถึง ความรูค้วามสามารถใน

การทาํงานท่ีจาํเป็นตอ้งปฏิบัติตาม ประกอบดว้ย 1.1) การทาํงานเป็นทีม 1.2) ความหลากหลายทาง

วัฒนธรรม 1.3) สุขอนามัยและความปลอดภัยในท่ีทํางาน 1.4) สุขลักษณะในสถานท่ีทํางาน และ 

1.5) ความรูด้า้นอุตสาหกรรมการบริการ 2) สมรรถนะทั่วไป (Generic Competencies) หมายถึง ความรู้

ความสามารถในการปฏิบตัิงานท่ีโรงแรมกาํหนดตามหนา้ท่ีดา้นตา่ง ๆ ประกอบดว้ย 2.1) การส่ือสารทาง
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โทรศพัทอ์ย่างมีประสิทธิภาพ 2.2) การส่งเสริมสินคา้และบรกิาร 2.3) งานธุรการทั่วไป 2.4) การใชอ้ปุกรณ์

สาํนกังานและเทคโนโลยี 2.5) การสืบคน้ขอ้มลูผ่านระบบคอมพิวเตอร ์2.6) การพฒันาขอ้มลูในแหล่งท่ีตัง้

เพ่ือการให้บริการท่ีเป็นปัจจุบัน 2.7) การแก้ปัญหาความขัดแย้ง 2.8) การส่ือสารภาษาอังกฤษ และ 

2.9) การปฐมพยาบาล และ 3) สมรรถนะตามหนา้ท่ี (Functional competencies) ความรูค้วามสามารถ 

ในการปฏิบตัิงานตามตาํแหน่งงาน ประกอบดว้ย 3.1) งานสาํนักงานส่วนหนา้ 3.2) งานสาํรองหอ้งพัก 

3.3) ธุรกรรมทางการเงินสาํหรบัการบริการ 3.4) การจัดเก็บรกัษาเอกสาร 3.5) การดแูลขอ้มูลทางการเงิน 

ของลกูคา้ 3.6) การเตรียมหลกัฐานทางการเงินประจาํวนั และ 3.7) การเขียนบนัทกึยอ่ขอ้ความเป็นภาษาองักฤษ  

ธุรกิจโรงแรมและพนักงานต้อนรับส่วนหน้า ตามพระราชบัญญัติโรงแรม พ.ศ. 2547  

ไดบ้ญัญตัวิ่า “โรงแรม” หมายความว่า สถานท่ีพกัท่ีจดัตัง้ขึน้โดยมีวตัถปุระสงคใ์นทางธุรกิจเพ่ือใหบ้ริการท่ี

พกัชั่วคราวสาํหรบัคนเดินทางหรือบคุคลอ่ืนใดโดยมีคา่ตอบแทน ขณะท่ี สิรภิร สวุรรณโชต ิ(2559) ไดน้ิยาม 

ธุรกิจโรงแรม หมายถึง ธุรกิจท่ีมีสถานประกอบการเชิงการคา้ มีลกัษณะเป็นอาคารท่ีมีหอ้งนอน ใหบ้ริการ

แก่ผูท่ี้เขา้พกัและนกัเดินทาง สาํหรบั ขจิต กอบเดช (2559) กล่าวว่า แผนกงานส่วนหนา้โรงแรมเป็นแผนก 

ท่ีสาํคญั ทาํหนา้ท่ีดแูล รบัผิดชอบการขายหอ้ง เป็นจดุสาํคญัจดุแรก สามารถทาํรายไดจ้ากการขายหอ้งพกั 

สอดคลอ้งกบั อรรธิกา พงังา (2553) ท่ีสรุปบทบาทของแผนกบริการส่วนหนา้เพิ่มเติมไวว้่า เป็นศนูยก์ลาง

ขอ้มูลข่าวสาร ศนูยก์ลางการสั่งการ และเป็นตวัแทนของโรงแรม พนกังานตอ้นรบัส่วนหนา้ตอ้งมีความรู้

ความชาํนาญงาน มีความสามารถในการส่ือสารภาษาตา่งประเทศ มีทศันคติท่ีดีตอ่งานบริการ บคุลิกภาพดี 

รวมทัง้การระลกึไวเ้สมอวา่ตนเป็นบคุคลแรกและสดุทา้ยท่ีจะสรา้งความประทบัใจใหเ้กิดแก่ลกูคา้  

สิทธิภทั โพธ์ิสวย (2560) ศกึษารูปแบบการฝึกอบรมและพฒันาบคุลากรของโรงแรมในรฐัเท็กซสั 

ประเทศสหรฐัอเมริกา พบว่า การใชรู้ปแบบการฝึกอบรมท่ีหลากหลาย มีวตัถุประสงคเ์พ่ือใหพ้นักงาน

ทัง้หมด มีความรู ้ทกัษะ และคณุลกัษณะในการทาํงานท่ีมีประสิทธิภาพเพิ่มขึน้ โดยมีรูปแบบการฝึกอบรม

ท่ีประกอบไปดว้ย 1) รูปแบบการเรียนการสอน 2) รูปแบบการฝึกฝนเรียนรูจ้ากการปฏิบตัิงานทัง้ภายใน

แผนกและต่างแผนก 3) รูปแบบเอกสารและส่ือสิ่งพิมพ์ 4) รูปแบบส่ือดิจิตอล 5) รูปแบบกิจกรรม 

6) รูปแบบทศันศกึษา และ 7) รูปแบบการศกึษาโดยการสง่ไปเรียนทกัษะความรูเ้ฉพาะทาง 

สาํหรบั อนุสรณ ์ประยุกตินิวฒัน ์ปภัสสร ผลเพิ่ม และพชันี จนัทรน์อ้ย (2556) ศกึษาศกัยภาพ

หลกัของพนกังานโรงแรมโนโวเทล ท่าอากาศยานสวุรรณภมูิ และเพ่ือศกึษาความตอ้งการในการฝึกอบรม

ศกัยภาพหลกั ผลการวิจยัพบว่า การฝึกอบรมภาษาองักฤษ การฝึกอบรมการใชค้อมพิวเตอร ์การฝึกอบรม

ทักษะการบริการ การฝึกอบรมบุคลิกภาพ การฝึกอบรมความรู้ด้านผลิตภัณฑ์และการติดตามผล  

ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ  
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นอกจากนี ้พิมพช์นก วงษเ์จรญิ (2558) ไดศ้กึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่การพฒันาทรพัยากรมนุษย์

เพ่ือมุ่งสู่องคก์รแห่งการเรียนรู ้กรณีศึกษาโรงพยาบาลบาํรุงราษฎร ์ผลการวิจยัพบว่า รูปแบบการพฒันา

ทรัพยากรมนุษย์มีอิทธิพลในระดับมากต่อการเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ในภาพรวม การสอนงาน  

การฝึกอบรมในขณะทาํงาน การประชมุสมัมนา การศกึษาตอ่ การดงูานนอกสถานท่ี การเรียนรูด้ว้ยตนเอง 

และการมอบหมายงาน มีอิทธิพลตอ่การเป็นองคก์รแหง่การเรียนรูข้องบคุลากรโรงพยาบาลบาํรุงราษฎร ์ 

ในส่วนของ ส ุธาสินี อ ัมพิลาศร ัย ณัฐอร มหาทาํนุโชค ชยน ันท ์จงเจริญช ัยสกุล และ

ประสิทธิ์พร เก่งทอง (2562) ศึกษาความตอ้งการพัฒนาสมรรถนะการทาํงานของพนักงานธุรกิจ

โรงแรมและรีสอรท์ จ ังหวัดเพชรบุรี ผลการวิจ ัยพบว่า แนวทางในการพัฒนาหลักสูตรเสริมสร ้าง

สมรรถนะในการทาํงานท่ีตรงกับความตอ้งการของพนักงาน คือ ควรจัดใหม้ีการอบรมดา้นทักษะใน

แต่ละแผนก จัดกิจกรรมเพื่อใหเ้กิดความสามคัคี มีการสอนงานจากหัวหนา้งานอย่างต่อเน่ือง และ 

มีการประเมินการทาํงานตามระยะเวลาท่ีกาํหนด 

ในขณะท่ี สิริภร สุวรรณโชติ (2559) ศึกษารูปแบบการพัฒนาผู้บริหารระดับกลางของธุรกิจ

โรงแรมเพ่ือเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของกลุ่มโรงแรม 5 ดาว พบว่า แนวทางพัฒนาสมรรถนะผู้บริหาร

ระดบักลางของธุรกิจโรงแรม ควรมีการจดัรูปแบบการพฒันาบุคลากร โดยไม่แบง่กลุ่มบุคลากรตามระดบั

การศึกษาและประสบการณ์ทาํงาน มีความสอดคล้องสมรรถนะหลัก ดา้นจริยธรรม สมรรถนะทั่วไป  

ดา้นประสิทธิภาพในการส่ือสาร และสมรรถนะตามหนา้ท่ี และดา้นการฝึกอบรมและสอนงาน เพ่ือพฒันา

บคุลากรใหส้อดคลอ้งกบัวฒันธรรมองคก์ร ควบคูก่บัการพฒันาจิตใตส้าํนกึและเทคโนโลยี  

 

สมมตฐิานการวิจัย 

1. ปัจจัยส่วนบุคคลท่ีต่างกันของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมระดับ 4-5 ดาว ในเขต

กรุงเทพมหานครจะมีความตอ้งการพฒันาสมรรถนะแตกตา่งกนั 

2. รูปแบบการฝึกอบรมมีอิทธิพลตอ่ความตอ้งการพฒันาสมรรถนะของพนกังานตอ้นรบัส่วนหนา้

โรงแรมระดบั 4-5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย  

 
  

ภาพ 1 กรอบแนวคดิการวิจยั  

 

ระเบียบวิธีวิจัย 

งานวิจยันี ้เป็นการวิจยัแบบประสานวิธี (Mixed Methodology) ดาํเนินการตามลาํดบัดงันี ้ 

1. การวิจัยเชิงปริมาณ ท่ีกาํหนดประชากรในการวิจยั คือ พนกังานตอ้นรบัส่วนหนา้ทุกระดบั

ปฏิบตังิาน ของโรงแรมระดบั 4-5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร กาํหนดขนาดจากสตูรของ Cochran (1963) 

ท่ีระดับความเช่ือมั่นร้อยละ 95 คาํนวนได ้384 ตัวอย่าง ใช้วิธีการสุ่มแบบหลายขั้นตอน (Multi State 

Sampling) โดยกาํหนดตวัอย่างแบบโควตา (Quota Sampling) อย่างนอ้ยโรงแรมละ 10 ชุดจากโรงแรม

ระดบั 4-5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวนทัง้สิน้ 48 โรงแรม (สมาคมโรงแรมไทย, 2563) และสุ่ม

ตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) ในการแจกแบบสอบถาม ไดร้บัการตอบกลับท่ีสมบูรณ์

จาํนวนทัง้สิน้ 400 ชดุ  

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บข้อมูลวิจัย คือ แบบสอบถามโดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ ส่วนท่ี 1 

เ ก่ียวกับลักษณะปัจจัยส่วนบุคคล ส่วนท่ี 2 ระดับความคิดเห็นเ ก่ียวกับการฝึกอบรมแบบกลุ่ม  

และแบบรายบุคคลของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมระดับ 4-5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร  

ต่อรูปแบบวิธีการฝึกอบรม ส่วนท่ี 3 ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกับความตอ้งการในการพฒันาสมรรถนะ  
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โดยใชค้าํถามซึ่งเป็นลักษณะการประเมินค่าตามแบบวัด Likert Scale 5 ระดบั และนาํเสนอผูท้รงคุณวุฒิ 

จาํนวน 3 ท่าน เพ่ือตรวจสอบความเท่ียงตรงของเนือ้หา ไดค้่าสมัประสิทธ์ิความสอดคลอ้ง (IOC) แต่ละขอ้

เท่ากับ 0.67–1.00 จากนัน้นาํเคร่ืองมือไปทดลองใช ้(Try Out) จาํนวน 30 ชุด คาํนวณหาค่าความเช่ือมั่น 

โดยคา่สมัประสิทธ์ิอลัฟ่าครอนบารค์ (Cronbach’s Coefficient Alpha) ของรูปแบบวิธีการฝึกอบรม เท่ากับ 

0.954 และความตอ้งการในการพฒันาสมรรถนะหลกั สมรรถนะทั่วไป และสมรรถนะตามหนา้ท่ี เทา่กบั 0.928 

การวิเคราะห์ข้อมูล ได้แบ่งการวิเคราะห์ข้อมูลออกเป็น 2 ส่วน ได้แก่ 1) สถิติเชิงพรรณนา  

สาํหรบัขอ้มูลเก่ียวกับลักษณะปัจจัยส่วนบุคคล โดยการคาํนวณค่าแจกแจงความถ่ี ค่าเฉล่ีย และรอ้ยละ  

ของความคดิเห็นเก่ียวกบัความตอ้งการพฒันาสมรรถนะของพนกังานตอ้นรบัส่วนหนา้โรงแรมระดบั 4-5 ดาว 

ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยหาค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 2) สถิติเชิงอนุมาน สาํหรบัขอ้มูล

เก่ียวกบัความสมัพนัธข์องตวัแปร ปัจจยัสว่นบคุคล รูปแบบวิธีการฝึกอบรม และ ความตอ้งการในการพฒันา

สมรรถนะ ใช้สถิติ t-test สถิติ One-Way ANOVA และข้อมูลความสัมพันธ์ของรูปแบบการฝึกอบรมท่ีมี

อิทธิพลตอ่ความตอ้งการในการพฒันาสมรรถนะ โดยนาํตวัแปรอิสระทุกตวัท่ีมีความสมัพนัธก์ับตวัแปรตาม

เขา้ไปวิเคราะห ์ดว้ยวิธี Enter Method ในสมการถดถอยพหคุณู (Multiple Regression) 

2. การวิจัยเชิงคุณภาพ ท่ีกาํหนดผูใ้หข้อ้มูลหลกัท่ีสาํคญั (Key Informant) ในการศกึษาครัง้นี ้

ด้วยวิธีสุ่มแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) โดยกําหนดเกณฑ์ตามแนวทางของ นัททาซิ  

และ เฉินซูล (Nastasi and Schensul, 2005 อา้งถึงใน ประไพพิมพ ์สุธีวสินนนท ์และประสพชยั พสุนนท ์

2559) ตามคณุลกัษณะตาํแหน่งอาชีพและความเช่ียวชาญ จากโรงแรมในเครือระดบัโลกท่ีมีสาขาอยู่ใน

ประเทศไทย 7 แห่ง ดงันี ้1) โรงแรม Bangkok Marriott Hotel Sukhumvit 2) โรงแรม Radisson Blu Plaza 

Bangkok 3) โ ร ง แรม  Bangkok Marriott Marquis queen’s park 4) โ ร ง แรม  Hansar Bangkok Hotel  

5) โรงแรม Sofitel Bangkok Sukhumvit 6) โรงแรม JW Marriott Bangkok และ 7) โรงแรม Hyatt Place 

Bangkok Hotel กาํหนดเกณฑใ์นการคัดเลือกผู้ให้ข้อมูลหลัก ดังนี ้1) เป็นผูจ้ัดการหรือผู้ช่วยผู้จัดการ 

แผนกบริการส่วนหน้า และแผนกทรัพยากรมนุษย ์ของธุรกิจโรงแรม 2) มีอายุระหว่าง 30–45 ปี และ 

3) มีระยะเวลาในการปฏิบตัิงานตาํแหน่งผูบ้ริหาร หรือหวัหนา้งาน มาแลว้อย่างนอ้ย 1 ปี ซึ่งประกอบดว้ย 

ผูใ้หข้อ้มูลหลกัทัง้สิน้ จาํนวน 7 คน ไดแ้ก่ ผูจ้ดัการแผนกตอ้นรบัส่วนหนา้ จาํนวน 2 คน ผูจ้ัดการแผนก

บรกิารสว่นหนา้ จาํนวน 2 คน และผูจ้ดัการหรือผูช้ว่ยผูจ้ดัการแผนกทรพัยากรมนษุย ์จาํนวน 3 คน  

ผู้ วิ จัย เ ก็บรวบรวม ข้อมูล  ด้วยการสัม ภ าษณ์เ ชิ ง ลึกจ ากชุดคําถาม ปล าย เ ปิดแบบ 

ก่ึงโครงสร้างตามวัตถุประสงคก์ารวิจัย ในช่วงระหว่างวันท่ี 23 กุมภาพันธ์ – 26 มีนาคม พ.ศ. 2563  

แล้วจึงวิเคราะห์ข้อมูลเชิงเนือ้หา (Content Analysis) โดยนํามาประมวลผล จัดกลุ่มข้อมูลท่ีได้จาก 

การเช่ือมโยงเนือ้หาและสรุปประเด็น หลงัจากไดข้อ้สรุปแลว้ นาํขอ้สรุปดงักลา่วกลบัไปใหผู้ใ้หข้อ้มลูหลกัได้
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ตรวจทานเพ่ือยืนยันความถูกตอ้ง และปรบัขอ้มูลใหต้รงตามสภาพการณจ์ริง ก่อนสรา้งขอ้สรุปในครัง้

สุดทา้ย (โกมาตร จึงเสถียรทรพัย,์ 2553) ใชวิ้ธีตรวจสอบความน่าเช่ือถือของข้อมูลดว้ยการตรวจสอบ 

สามเสา้ดา้นขอ้มลู โดยนาํขอ้มลูท่ีไดจ้ากการสมัภาษณ ์พิจารณาในแหล่งบคุคล เปรียบเทียบมมุมองจาก

คาํถามเร่ืองเดียวกนัท่ีไดจ้ากผูใ้หข้อ้มลูหลกัหลาย ๆ คน เพ่ือยืนยนัความถกูตอ้ง และนาํเสนอผลการวิจยัใน

รูปแบบความเรียง  

 

ผลการวิจัย  

 การวิจัยครั้งนี ้พบว่า กลุ่มตัวอย่าง ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 62.3) มีอายุ 26-30 ปี  

(รอ้ยละ 34.3) มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี (รอ้ยละ 87.8) ปฏิบตัิงานในระดบัปฏิบตัิการ (รอ้ยละ 37.0)  

มีระยะเวลาประสบการณใ์นการปฏิบตังิานโรงแรม 1-5 ปี (รอ้ยละ 40.0) 

 

ตาราง 1 แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นเก่ียวกับการฝึกอบรมแบบกลุ่ม 

และแบบรายบคุคลของพนกังานตอ้นรบัสว่นหนา้โรงแรมระดบั 4-5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร  

ระดับความคดิเหน็เกีย่วกับรูปแบบการฝึกอบรมแบบกลุ่ม

และแบบรายบุคคลเพือ่พัฒนาสมรรถนะของพนักงาน

ต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมระดับ 4-5 ดาว ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

ความคดิเหน็ 

𝑥̅𝑥 SD. แปลความหมาย 

1. รูปแบบการฝึกอบรมแบบกลุ่ม    

1.1 การฝึกอบรมแบบระดมความคิด 4.47 0.63 เห็นดว้ยอย่างย่ิง 

1.2 การฟังบรรยาย 4.31 0.60 เห็นดว้ยอย่างย่ิง 

1.3 การอภิปรายรายกลุม่ 4.32 0.66 เห็นดว้ยอย่างย่ิง 

1.4 การฝึกอบรมดว้ยกรณีศกึษา 4.38 0.67 เห็นดว้ยอย่างย่ิง 

การฝึกอบรมแบบกลุ่มโดยภาพรวม 4.37 0.52 เหน็ด้วยอย่างยิง่ 

2. รูปแบบการฝึกอบรมแบบรายบุคคล    

2.1 การใชโ้ปรแกรมการเรียนรูด้ว้ยตนเอง 3.78 0.88 เห็นดว้ย 

2.2 การฝึกอบรมในขณะปฏิบติังาน 4.49 0.60 เห็นดว้ยอย่างย่ิง 

2.3 การหมนุเวียนหนา้ท่ีในสายงาน 4.45 0.66 เห็นดว้ยอย่างย่ิง 

การฝึกอบรมแบบรายบุคคลโดยภาพรวม 4.24 0.57 เหน็ด้วยอย่างยิง่ 

  

 จากตาราง 1 พบว่า ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัรูปแบบการฝึกอบรมแบบกลุ่มโดยภาพรวม อยู่ใน

ระดบัเห็นดว้ยอย่างย่ิง มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.37 โดยการฝึกอบรมแบบระดมความคิด มีระดบัคา่เฉล่ียสูงสุด
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เท่ากบั 4.47 และการฝึกอบรมแบบรายบุคคลโดยภาพรวม อยู่ในระดบัเห็นดว้ยอย่างย่ิง มีคา่เฉล่ียเท่ากับ 

4.24 และการฝึกอบรมในขณะปฏิบตังิาน  มีระดบัคา่เฉล่ียสงูสดุ มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.49 

 

ตาราง 2 แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นเก่ียวกับความตอ้งการพัฒนา

สมรรถนะของพนกังานตอ้นรบัสว่นหนา้โรงแรมระดบั 4-5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ความต้องการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานต้อนรับส่วน

หน้าโรงแรมระดับ 4-5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ความคดิเหน็ 

𝑿𝑿� SD. แปลความหมาย 

1. สมรรถนะหลกั 4.57 0.51 มากท่ีสดุ 

2. สมรรถนะทั่วไป 4.67 0.52 มากท่ีสดุ 

3. สมรรถนะตามหนา้ท่ี 4.64 0.51 มากท่ีสดุ 

ความต้องการพัฒนาสมรรถนะโดยรวม 4.62 0.47 มากทีสุ่ด 

 

 จากตาราง 2 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความตอ้งการพัฒนาสมรรถนะโดยรวมในระดับมากท่ีสุด  

มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.62 และเม่ือวิเคราะหอ์งคป์ระกอบรายย่อย พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความตอ้งการพฒันา

สมรรถนะทั่วไป มีคา่เฉล่ียมากท่ีสดุเทา่กบั 4.67  

 การทดสอบสมมติฐานที ่1 ปัจจยัสว่นบคุคลท่ีตา่งกนัของพนกังานตอ้นรบัสว่นหนา้โรงแรมระดบั 

4-5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานครจะมีความตอ้งการพฒันาสมรรถนะแตกตา่งกนั 

 

ตาราง 3 ทดสอบความแตกตา่งของขอ้มลูปัจจยัสว่นบคุคลท่ีมีอิทธิพลตอ่ความตอ้งการพฒันาสมรรถนะ 

ปัจจัยส่วนบุคคล t/F Sig ผลการทดสอบสมมตฐิาน 

เพศ 3.43 0.00* แตกตา่งกนั 

อาย ุ 0.78 0.50 ไมแ่ตกตา่งกนั 

ระดบัการศกึษา 15.57 0.00* แตกตา่งกนั 

ระดบัปฏิบติังาน 16.38 0.00* แตกตา่งกนั 

ระยะเวลาประสบการณใ์นการทาํงานโรงแรม 5.86 0.00* แตกตา่งกนั 

*มีนยัสาํคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

  

 จากตาราง 3 พบว่าผลการทดสอบสมมติฐาน ขอ้มูลปัจจัยส่วนบุคคล ดา้น เพศ ระดบัการศึกษา 

ระดับปฏิบัติงาน และระยะเวลาประสบการณ์ในการปฏิบัติงานโรงแรมท่ีแตกต่างกัน มีอิทธิพลต่อ 

ความตอ้งการพัฒนาสมรรถนะท่ีแตกต่างกัน เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ปัจจัยส่วนบุคคล ดา้นระดับ
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การศึกษา พบว่า ผูป้ฏิบตัิงานท่ีมีการศึกษาในระดบัตํ่ากว่าปริญญาตรี มีความตอ้งการพฒันาสมรรถนะ

นอ้ยกว่าผูป้ฏิบตัิงานท่ีมีการศกึษาในระดบัปริญญาตรี และระดบัปริญญาโท ดา้นระดบัปฏิบตัิงาน พบว่า 

ผูป้ฏิบตัิงานในระดบัปฏิบตัิการ มีความตอ้งการพฒันาสมรรถนะท่ีนอ้ยกว่าผูป้ฏิบตัิงานในระดบัหัวหน้า

งานและระดบัผูจ้ดัการ แต่มีความตอ้งการพฒันาสมรรถนะท่ีมากกว่าผูป้ฏิบตัิงานในระดบัผูบ้ริหารขึน้ไป 

และพบวา่ ผูป้ฏิบตังิานในระดบัหวัหนา้งานมีความตอ้งการพฒันาสมรรถนะท่ีมากกวา่ผูป้ฏิบตังิานในระดบั

ผูบ้รหิารขึน้ไป นอกจากนีย้งัพบวา่ ผูป้ฏิบตังิานในระดบัผูจ้ดัการมีความตอ้งการพฒันาสมรรถนะท่ีมากกว่า

ระดับผู้บริหารขึน้ไป ส่วนด้านประสบการณ์ในการทาํงานโรงแรม พบว่า ผู้ปฏิบัติงานท่ีมีระยะเวลา

ประสบการณใ์นการทาํงานโรงแรม 1–5 ปี มีความตอ้งการพัฒนาสมรรถนะท่ีนอ้ยกว่าผูป้ฏิบัติงานท่ีมี

ระยะเวลาประสบการณใ์นการทาํงานโรงแรม 6–10 ปี และผูป้ฏิบตัิงานท่ีมีประสบการณใ์นการทาํงาน

โรงแรม 6–10 ปี มีความตอ้งการพัฒนาสมรรถนะท่ีมากกว่า ผูป้ฏิบตัิงานท่ีมีระยะเวลาประสบการณใ์น 

การทาํงานโรงแรม 10 ปีขึน้ไป 

 การทดสอบสมมตฐิานที ่2 รูปแบบการฝึกอบรม มีอิทธิพลตอ่ความตอ้งการพฒันาสมรรถนะของ

พนกังานตอ้นรบัสว่นหนา้โรงแรมระดบั 4-5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ตาราง 4 การทดสอบสมมตฐิานรูปแบบการฝึกอบรมท่ีมีอิทธิพลตอ่ความตอ้งการพฒันาสมรรถนะ 

ปัจจัย 

ความต้องการพัฒนาสมรรถนะของ

พนักงานต้อนรับส่วนหน้า 

Sig. 

(p) 

B S.E. β t  

    คา่คงท่ี 2.28 0.18  12.36  

1. การฝึกอบรมแบบกลุ่ม      

      1.1 การฝึกอบรมแบบระดมความคิด 0.19 0.04 0.26 4.69 0.00* 

      1.2 การฟังบรรยาย 0.06 0.04 0.08 1.43 0.15 

      1.3 การอภิปรายรายกลุม่ -0.05 0.04 -0.07 -1.27 0.20 

      1.4 การฝึกอบรมดว้ยกรณีศกึษา 0.02 0.04 0.03 0.46 0.63 

 2. การฝึกอบรมแบบรายบุคคล      

      2.1 การใชโ้ปรแกรมการเรียนรูด้ว้ยตนเอง -0.02 0.02 -0.03 -0.76 0.44 

      2.2 การฝึกอบรมในขณะปฏิบติังาน 0.17 0.05 0.21 2.97 0.00* 

      2.3 การหมนุเวียนหนา้ท่ีในสายงาน 0.14 0.03 0.19 3.61 0.00* 

หมายเหตุ: R2 = 0.30, Adjust R2 = 0.29, Standard Error of Estimation = 0.39,  

* มีนยัสาํคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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 จากตาราง 4 พบว่าการทดสอบสมมติฐาน ท่ีแสดงใหท้ราบถึง รูปแบบการฝึกอบรมท่ีมีอิทธิพลต่อ

ความตอ้งการพฒันาสมรรถนะของพนกังานตอ้นรบัส่วนหนา้โรงแรมระดบั 4-5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 

มากท่ีสุด คือ การฝึกอบรมแบบระดมความคิด (β= 0. 0.26)  รองลงมาคือ รูปแบบการฝึกอบรมในขณะ

ปฏิบตัิงาน (β = 0.21) และการหมนุเวียนหนา้ท่ีในสายงาน (β = 0.19) อย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 

0.05 โดยปัจจัยทั้งหมดสามารถอธิบายความผันแปรของความตอ้งการพัฒนาสมรรถนะของพนักงาน

ต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมระดับ 4-5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร ได้ร ้อยละ 30 (R2 = 0.30) และ 

มีความคลาดเคล่ือนมาตรฐานของการพยากรณ ์(SEE) อยูท่ี่ 0.39  

 

ผลการวิเคราะหข้์อมูลเชิงคุณภาพ 

 จากการสัมภาษณข์้อมูลความคิดเห็นเก่ียวกับรูปแบบการฝึกอบรมเพ่ือส่งเสริมสมรรถนะหลัก 

สมรรถนะทั่ วไป และสมรรถนะตามหน้าท่ีของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมระดับ 4-5 ดาว  

ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า กลุ่มผูใ้หข้อ้มูลหลักมีความเห็นว่า ควรมุ่งเนน้รูปแบบการฝึกอบรมแบบ 

รายกลุม่ แบบรายบคุคล และเพิ่มเตมิรูปแบบผสมผสาน โดยพิจารณาจากสมรรถนะดา้นตา่ง ๆ ดงันี ้

 ดา้นสมรรถนะหลัก ผู้ให้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อรูปแบบการฝึกอบรมแบบกลุ่ม  

โดยให้เหตุผลว่า การฝึกอบรมรูปแบบดังกล่าวจะทําให้องค์กรได้รับความคิดเห็นท่ีหลากหลาย 

ประหยัดเวลา และเกิดความเข้าใจแก่คนหมู่มากในทิศทางเดียวกัน ขณะท่ีผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีมี 

ความคิดเห็นต่อวิธีการเรียนรูแ้บบบุคคล ใหเ้หตผุลว่า ดว้ยตาํแหน่งหนา้ท่ี ความรบัผิดชอบ และภารกิจ 

การทํางานในแต่ละวันนั้น ทําให้การเข้ารับการฝึกอบรมแบบกลุ่มร่วมกับแผนกอ่ืนอาจทําได้ยาก  

แต่การสอดแทรกการฝึกอบรมรายบุคคล สามารถทําได้ ณ ขณะกําลังปฏิบัติงาน เกิดการพูดคุย 

อยา่งใกลช้ิด และทราบถึงความตอ้งการท่ีแทจ้รงิในการฝึกอบรม 

 ดา้นสมรรถนะทั่วไป ผูใ้หส้มัภาษณมี์ความคิดเห็นทัง้รูปแบบการฝึกอบรมแบบกลุ่ม การฝึกอบรม

แบบรายบุคคล และรูปแบบการฝึกอบรมแบบผสมผสาน โดยผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีมีความคิดเห็นต่อวิธี 

การเรียนรูแ้บบรายกลุม่ใหเ้หตผุลวา่ สมรรถนะทั่วไป เป็นการอบรมภาพใหญ่ของธุรกิจบริการ เนน้การบรรยาย

ทฤษฎีความรู้ประกอบกับกรณีศึกษาตัวอย่าง ถือได้ว่าเป็นการอบรมท่ีเหมาะสมท่ีสุด ในขณะท่ีผู้ให้

สัมภาษณ์ท่ีมีความคิดเห็นต่อการฝึกอบรมแบบรายบุคคลให้เหตุผลว่า ยุคปัจจุบันเทคโนโลยีได้มี 

การพฒันาอย่างรวดเรว็ พนกังานของทางโรงแรมสามารถท่ีจะคน้ควา้หาขอ้มลูเพ่ือการเรียนรูไ้ดต้ลอดเวลา 

สว่นผูใ้หส้มัภาษณท่ี์มีความคิดเห็นตอ่การฝึกอบรมแบบผสมผสาน ทัง้แบบกลุม่และรายบคุคลใหเ้หตผุลว่า 

สมรรถนะทั่วไป เป็นความรูค้วามสามารถท่ีเก่ียวกับอุตสาหกรรมการบริการของธุรกิจโรงแรม ความรูเ้ร่ือง

สินคา้และบริการ การจดัการความขดัแยง้ การปฐมพยาบาล และทกัษะการส่ือสารภาษาองักฤษ สามารถ
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ฝึกอบรมเป็นหมู่คณะไดด้ว้ยวิธีการบรรยาย ทดลองปฏิบตัิจริง ร่วมกับกรณีศึกษา เป็นตน้ พนักงานยัง

สามารถทบทวนบทเรียนไดด้ว้ยโปรแกรมการเรียนรูด้ว้ยตวัเอง หรือ การใหค้าํแนะนาํจากผูจ้ดัการในขณะ

ปฏิบัติงาน ซึ่ ง เ ม่ือนํามาใช้ผสมผสานกันแล้ว พบว่าทําให้เ กิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลต่อ 

การทาํงานมากขึน้อยา่งเห็นไดช้ดั 

 ดา้นสมรรถนะตามหนา้ท่ี โดยสว่นใหญ่ผูใ้หส้มัภาษณมี์ความคดิเห็นวา่ควรจดัรูปแบบการฝึกอบรม

แบบรายบุคคล เน่ืองจากสมรรถนะตามหน้าท่ีเป็นการทํางานท่ีต้องใช้ความรู้ ความชาํนาญ และ

ความสามารถเฉพาะทาง ช่วยใหผู้เ้ขา้รบัการฝึกอบรมไดฝึ้กอบรมตรงวตัถปุระสงค ์สาํหรบัผูใ้หส้มัภาษณท่ี์

มีความคิดเห็นต่อวิธีการเรียนรูแ้บบผสมทัง้แบบกลุ่มและรายบุคคลใหเ้หตุผลว่า รูปแบบการฝึกอบรม

จะตอ้งขึน้อยู่กับความเหมาะสมในเร่ืองของเวลา และหนา้ท่ีในการปฏิบตัิงานในแตล่ะตาํแหน่ง เน่ืองจาก

สมรรถนะตามหน้าท่ีเป็นเร่ืองของความชาํนาญเฉพาะดา้น ท่ีตอ้งใหผู้เ้ช่ียวชาญในแต่ละส่วนงานเป็น

วิทยากรและขึน้อยูก่บัสถานการณ ์

 ข้อมูลด้านปัจจัยส่วนบุคคล จากผู้ให้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่ พบว่า เพศ ระดับปฏิบัติงาน  

และประสบการณใ์นการทาํงานโรงแรม ไม่มีผลต่อการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานตอ้นรบั พนกังาน

สามารถพัฒนาได้หากมีความกระตือรือร้นท่ีจะเรียนรู้และแสวงหาองค์ความรู้ใหม่อยู่ เสมอ ๆ  

แต่อายุและระดับการศึกษา อาจมีผลต่อการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานเพียงเล็กน้อย ในดา้นของความ

รวดเรว็ และระยะเวลาท่ีใชเ้พ่ือท่ีจะเขา้ใจเนือ้งานบางอยา่ง เชน่ ทกัษะคอมพิวเตอร ์และภาษาองักฤษ 

  

สรุปและอภปิรายผล  

การวิจัยเพ่ือนาํเสนอแนวทางการพัฒนารูปแบบการฝึกอบรมตามมาตรฐานสมรรถนะของ

พนักงานตอ้นรบัส่วนหนา้โรงแรมระดบั 4-5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปและอภิปรายผล  

ไดด้งันี ้ 

1. รูปแบบการฝึกอบรมแบบกลุ่มและแบบรายบุคคล เป็นวิธีการเรียนรูท่ี้เพิ่มพูนความรู ้ทกัษะ 

สมรรถนะ และช่วยเสริมสรา้งความร่วมมือในการทาํงาน สอดคลอ้งกับแนวคิดของ ชุติกาญจน ์ศรีวิบูลย ์

(2557) ท่ีกล่าวถึงสาระสําคัญของการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ในองค์กร เพ่ือพัฒนาความรู้ ทักษะ  

และเจตคติ และสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ สิทธิภัท โพธ์ิสวย (2560) ท่ีศึกษารูปแบบการฝึกอบรมและ

พัฒนาบุคลากรของโรงแรม ในรัฐเท็กซัส ประเทศสหรัฐอเมริกา พบว่า การใช้รูปแบบการฝึกอบรม 

ท่ีหลากหลาย มีวตัถปุระสงคเ์พ่ือใหพ้นกังานมีประสิทธิภาพในการทาํงานเพิ่มขึน้ ประกอบไปดว้ย รูปแบบ

การเรียนการสอน แบบการบรรยาย รูปแบบการฝึกฝนเรียนรูจ้ากการปฏิบตัิงานทัง้ภายในแผนกเดียวกัน

และตา่งแผนก ดา้นความตอ้งการพฒันาสมรรถนะหลกั สมรรถทั่วไป และสมรรถนะตามหนา้ท่ีของพนกังาน
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ตอ้นรบัส่วนหนา้โรงแรมระดบั 4-5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร อยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีความตอ้งการ

พัฒนาบุคลิกภาพ เพิ่มทักษะในการแก้ไขปัญหา และต้องการเพิ่มพูนทักษะด้านการใช้ระบบปฏิบัติ 

การโปรแกรมคอมพิวเตอร ์นอกจากนั้นยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ อนุสรณ์ ประยุกตินิวัฒน ์ปภัสสร ผลเพิ่ม 

และพชันี จนัทรน์อ้ย (2556) ท่ีศกึษาศกัยภาพหลกัของพนกังานโรงแรมโนโวเทล ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

พบว่า พนกังาน มีความตอ้งการการเติมเต็มศกัยภาพในหลักสูตรฝึกอบรมทัง้ 5 ดา้น ไดแ้ก่ การฝึกอบรม

ภาษาองักฤษ การใชค้อมพิวเตอร ์ทกัษะการบรกิาร บคุลิกภาพ และความรูด้า้นผลิตภณัฑ ์ในระดบัมากท่ีสดุ  

2. การศกึษาความสมัพนัธปั์จจยัส่วนบคุคลและรูปแบบการฝึกอบรมท่ีมีตอ่ความตอ้งการพฒันา

สมรรถนะของพนกังานตอ้นรบัส่วนหนา้โรงแรมระดบั 4-5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจยัส่วน

บุคคล ด้านเพศ ระดับการศึกษา ระดับปฏิบัติงาน และประสบการณ์ในการปฏิบัติงานโรงแรม  

มีผลตอ่ความตอ้งการพฒันาสมรรถนะ ดา้นรูปแบบการฝึกอบรมแบบระดมความคิด การฝึกอบรมในขณะ

ปฏิบตัิงาน และการหมนุเวียนหนา้ท่ีในสายงาน มีอิทธิพลตอ่ความตอ้งการพฒันาสมรรถนะ สอดคลอ้งกับ

พิมพช์นก วงษเ์จริญ (2558) ท่ีศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่การพฒันาทรพัยากรมนษุยเ์พ่ือมุ่งสูอ่งคก์รแห่งการเรียนรู ้

กรณีศกึษาโรงพยาบาลบาํรุงราษฎร ์พบว่า การฝึกอบรมในขณะทาํงานมีอิทธิพลต่อการเป็นองคก์รแห่งการเรียนรู ้ 

ซึ่งปัจจัยสําคัญท่ีแท้จริงของการพัฒนาสมรรถนะของ พนักงานทุกเพศ ทุกระดับอายุ ทุกระดับการศึกษา  

รวมถึงประสบการณก์ารทาํงาน คือ ความเขา้ใจในความรบัผิดชอบของตนเอง ท่ีมีต่อหนา้ท่ีในการปฎิบตัิงานและ 

เพ่ือนรว่มงาน  

 

ข้อเสนอแนะ  

 ข้อเสนอแนะการวิจัย 

1. รูปแบบการฝึกอบรมเพ่ือพัฒนาสมรรถนะหลัก พบว่า การฝึกอบรมแบบระดมความคิด  

ช่วยส่งเสริมทกัษะการทาํงานรว่มกนั และทาํใหเ้กิดความเขา้ใจบทบาทหนา้ท่ีของตนเองไดดี้ย่ิงขึน้ จึงควร

มุง่เนน้การจดักิจกรรมการฝึกอบรมทัง้ภายในและภายนอกองคก์ร  

 2. รูปแบบการฝึกอบรมเพ่ือพัฒนาสมรรถนะทั่ วไป ควรมีการจัดรูปแบบการพัฒนาบุคลากร 

ในรูปแบบต่าง ๆ ใหส้อดคลอ้งกับสมรรถนะหลัก เร่ืองจริยธรรม สมรรถนะทั่วไป เนน้เร่ืองประสิทธิภาพ 

ในการส่ือสาร และสมรรถนะตามหน้าท่ี เน้นการฝึกอบรม และการสอนงาน เพ่ือพัฒนาบุคลากร 

ใหส้อดคลอ้งกบัวฒันธรรมองคก์ร ควบคูก่บัการพฒันาจิตใตส้าํนกึ  

 3. รูปแบบการฝึกอบรมเพ่ือพัฒนาสมรรถนะตามหนา้ท่ี พบว่า ควรมุ่งเนน้การฝึกอบรมในขณะ

ปฏิบตัิงาน และการหมนุเวียนหนา้ท่ีในสายงาน ผ่านการถ่ายทอดองคค์วามรูเ้ฉพาะทาง ดว้ยการฝึกอบรม
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แบบรายบุคคล ซึ่งจะช่วยใหพ้นกังานตอ้นรบัส่วนหนา้เขา้ใจมาตรฐานการบริการ และทกัษะงานบริการ 

ท่ีหลากหลายไดม้ากย่ิงขึน้  

 4. ผูท่ี้มีส่วนสนบัสนนุและเก่ียวขอ้งกับการปฏิบตัิงานของพนกังานตอ้นรบัส่วนหนา้ ควรตระหนัก

ถึงรูปแบบการฝึกอบรมท่ีมุ่งพัฒนาสมรรถนะด้านต่าง ๆ อย่างต่อเน่ือง โดยคาํนึงถึงความต้องการ  

และความเหมาะสม ดา้นเวลา รูปแบบ วิธีการ รวมถึงหลักสูตรท่ีสัมพันธ์สอดคลอ้งกับประสิทธิภาพใน 

การทาํงานของพนักงานและองคก์ร อีกทัง้ควรส่งเสริมนโยบายการฝึกอบรมนอกสถานท่ี และสนับสนุน

เสน้ทางความกา้วหนา้ในสายอาชีพควบคูก่นัไป 

 ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 

1. ศกึษาปัจจยัอ่ืนของการจดัการฝึกอบรมท่ีมีประสิทธิภาพ นอกจากรูปแบบการฝึกอบรมแบบกลุ่ม 

และแบบรายบุคคล เช่น ประเภทของส่ือการสอนหรือกิจกรรมสาํหรบัแลกเปล่ียนเรียนรู ้คณุลกัษณะของ

ผูด้าํเนินการฝึกอบรม รวมถึงความกา้วหนา้ในสายอาชีพ ท่ีมีอิทธิพลตอ่ความตอ้งการพฒันาสมรรถนะของ

พนกังานโรงแรม  

 2. ศกึษาความตอ้งการการพฒันาสมรรถนะในการทาํงานของพนกังานบริการแผนกอ่ืนเพิ่มเติม 

ไดแ้ก่ แผนกแม่บา้น แผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม รวมถึง ธุรกิจบริการประเภทอ่ืน ๆ เช่น ธุรกิจการบิน  

ธุรกิจสปาความงาม และธุรกิจรา้นอาหาร เป็นตน้ ในการนาํไปวางแผนกลยทุธเ์พ่ือพฒันาขีดความสามารถ

ของบคุลากรในองคก์รใหมี้ประสิทธิภาพในการทาํงานท่ีสงูขึน้ 
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