
บทคัดย่อ 

งานวิจัยนี้มีที่มาจากความกังวลต่ออิทธิพลจากข้อตกลงยอมรับร่วมคุณสมบัติบุคลากรวิชาชีพอาเซียน

ด้านการท่องเที่ยว ที่อาจส่งผลให้ประเทศไทยลดทอนความแตกต่างในการส่งมอบบริการในอุตสาหกรรมการ

ท่องเที่ยวและจิตบริการ ดังนั้น วัตถุประสงค์โดยองค์รวมของงานวิจัยนี้ ก็เพ่ือวิเคราะห์ สังเคราะห์สมรรถนะ

โดดเด่นจิตบริการแบบไทยเพ่ือการพัฒนาบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและจิตบริการ การวิจัยนี้ใช้

การวิจัยแบบผสานวิธีกับกลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้ประกอบการและผู้สอนด้านท่องเที่ยวและจิตบริการ  รวมถึง

ผู้ทรงคุณวุฒิผู้เชี่ยวชาญด้านการจัดการทรัพยากรมนุษย์ โดยการสัมภาษณ์เชิงลึกกับกลุ่มตัวอย่างจ านวน 80 

คน การส ารวจความคิดเห็นกับกลุ่มตัวอย่างจ านวน 196 คน และการประชุมกลุ่มย่อยสี่ครั้งที่มีกลุ่มตัวอย่าง

รวมกัน 176 คน งานวิจัยนี้ใช้วิธีการวิเคราะห์เนื้อหา การวิเคราะห์ค า การพัฒนาธีม และวิธีการทางสถิติเชิง

พรรณนา ในการวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัย  

ผลการวิจัยพบสมรรถนะจิตบริการแบบไทย 46 รายการ แบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม ได้แก่ สมรรถนะ

เกี่ยวกับการปฏิบัติงานและการสร้างก าไรแก่องค์กร สมรรถนะเกี่ยวกับการติดต่อสื่อสารระหว่างบุคคล 

สมรรถนะทัศนคติที่เกี่ยวกับตนเอง โดยรายการสมรรถนะที่มีความส าคัญอันดับหนึ่งถึงห้าในการรับรู้ท าให้เห็น

ความต้องการเสริมสร้าง ความซื่อสัตย์ มีจริยธรรมให้เกิดแก่พนักงาน พัฒนาทักษะการสื่อสาร พัฒนาทักษะ

การแก้ไขปัญหา การพัฒนาวิธีคิดและภาพลักษณ์ความเป็นมืออาชีพ และหลักการท างานเป็นทีม  โดยใน

ความเห็นของกลุ่มตัวอย่างพบว่า ทัศนคติต่อตนเองของบุคลากร คือสิ่งที่ส าคัญอันดับหนึ่ง ที่ต้องการการ

พัฒนา รองลงมาคือ ทักษะปฏิบัติ และน้อยที่สุด คือ ความรู้ทางทฤษฏี นอกจากนี้ ผลการวิจัยยังพบสมรรถนะ

เชิงจิตวิญญาณการบริการแบบไทย 9 ด้าน ซึ่งอยู่บนพ้ืนฐานของค่านิยมวัฒนธรรมไทย  ได้แก่ ร่าเริงใจ 

มารยาทไทย  มีน้ าใจ เกรงใจ เชื่อฟัง ใส่ใจ ไม่เป็นไร ใจซื่อ และ ใจรัก ผลจากการวิจัยยังแสดงให้เห็นรูปแบบ

ของวิธีการสร้างหรือถ่ายทอดสมรรถนะจิตบริการแบบไทยในสองระยะ คือระยะก่อนการเข้าสู่สถาน

ประกอบการได้แก่ การพัฒนาจิตบริการแบบไทยในระดับครอบครัว ระดับการเรียนรู้เยาวชน และภายใน

สถาบันอุดมศึกษา รวมถึง การคัดเลือกก่อนเข้าสถานประกอบการ กับระยะกระบวนการหลักในสถาน

ประกอบการ ได้แก่ การถ่ายทอดขั้นต้น (Elementary Transfer of competency) คือ การอบรม การ

ถ่ายทอดขั้นกลาง คือ การสั่งสอน และการถ่ายทอดขั้นสูง (Advanced transfer of competency) คือ การ

ปลูกฝัง ซึ่งในขั้นสูงนี้ ประกอบด้วย กิจกรรมห้าแนวทางด้วยกัน ได้แก่  ความเป็นบุคคลต้นแบบของเจ้าของ

กิจการ, การพัฒนาผู้น าด้านจิตบริการ, การใช้แนวคิดห่วงโซ่บริการและก าไรพร้อมความสุข, การสร้าง

วัฒนธรรมองค์กรด้วยจิตวิญญาณในการให้บริการ และการใช้โครงการทางศาสนาและความรับผิดชอบต่อ

สังคมเพ่ือการพัฒนาความเป็นผู้ให้บริการ 

ค ำส ำคัญ สมรรถนะจิตบริการ การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ ค่านิยมวัฒนธรรมไทย  



Abstract 

This research based on the concerns that the ASEAN Mutual Recognition Arrangement 
on Tourism Professionals  may de-differentiate the service delivery in the tourism and 
hospitality, Thailand. Therefore, the holistic aim of this research is to analyze and synthesize 
the distinctive hospitality competency for development of tourism and hospitality personnel 
in Thailand.  This research adopted the mix methods as the major research approach. The 
samples are tourism and hospitality entrepreneur and instructor and experts in human 
resource development. The researcher conducted in-depth interview with 80 informants, 
opinion survey with 196 informants and 4 times of focus group discussion with 176 participants.  
This research’s data analysis process used content analysis, word analysis, thematic 
development, descriptive analysis statistics.  
 

The results from this research identified 46 Thai hospitality competencies which can 
be divided into three groups: biz savvy, people savvy and self savvy. The first five most 
important competencies ranked by the research informants could imply the needs of tourism 
and hospitality entrepreneur in developing the honesty and ethic, communication skills, 
problem solving skills, image and mentality of professionals, and working as a team skills for 
their employee. According to the informants in this research, attitude toward oneself is the 
most important basis for competency, followed by practice skills and the least important to 
them is knowledge of theory.  Besides, this research reveals spiritual Thai Hospitality 
competency in 9 terms based on Thai cultural value which are delightful mind, Thai courtesy, 
generous, considerate, respectful, empathy, never mind, honest and sincere, passionate.  
Results also show how to transfer or create hospitality competencies in two phases. First 
phase is the phase prior to workplace including family based, juvenile based and bachelor 
based level of transfer and also the recruitment of employee. The second phase is in the 
workplace. There are three levels including the elementary transfer of competency or the 
training, the intermediate transfer of competency or the coaching, and the advanced transfer 
of competency or immersion. The latter one consists of five approaches which are the owner 
as the role mode, the hospitality leader development, the service-profit and happiness chain, 
the organizational culture and the religious based and CSR activities.   
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บทสรุปผู้บริหาร  
 เมื่อประเทศไทยเข้าร่วมประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน การประกาศข้อตกลงยอมรับร่วมกัน
คุณสมบัติบุคลากรวิชาชีพด้านการท่องเที่ยวอาเซียน หรือ ASEAN Mutual Recognition Arrangement on 
Tourism Professionals (ASEAN MRA-TP) ท าให้เกิดการเคลื่อนย้ายบุคลากรวิชาชีพการท่องเที่ยวและการ
บริการในอาเซียนอย่างเสรีโดยหลักการ ข้อตกลงดังกล่าวท าให้ประเทศไทย ต้องทบทวนว่าประเทศไทยจะ
สามารถพัฒนามาตรฐานวิชาชีพให้ถึงพร้อมด้วยข้อก าหนดขั้นต่ าของภูมิภาคอาเซียน และสร้างสมรรถนะการ
ท างานของบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและจิตบริการ ที่มีพ้ืนฐานมาค่านิยมวัฒนธรรมไทย อันเป็น
ส่วนหนึ่งของอัตลักษณ์ความเป็นไทย ท าอย่างไรจะสร้างสมดุลในสถานการณ์ทีท้าทายและน ามาปรับประยุกต์
ในยุทธศาสตร์การพัฒนาอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการไทยโดยเฉพาะ การพัฒนามาตรฐานวิชาชีพ
บุคลากรการท่องเที่ยวของประเทศไทย  งานวิจัยนี้ จึงต้องการสังเคราะห์สมรรถนะจิตบริการแบบไทยที่โดด
เด่น และ สังเคราะห์แนวทางเบื้องต้น เป็นต้นแบบในการพัฒนาสมรรถนะดังกล่าว  สร้างความแตกต่างทาง
สมรรถนะบุคคลที่ให้บริการต้อนรับแก่ผู้มาเยี่ยมเยือน ดังนั้น วัตถุประสงค์ของงานวิจัยนี้คือ 1. เพ่ือวิเคราะห์
สมรรถนะวิชาชีพการท่องเที่ยวจากข้อตกลงยอมรับร่วมกันคุณสมบัติบุคลากรวิชาชีพอาเซียนและหลักสูตรการ
เรียนการสอนระดับอุดมศึกษาของไทย 2. เพ่ือวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างสมรรถนะวิชาชีพของ
อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการ กับ คุณลักษณะจิตบริการแบบไทย  3. เพ่ือสังเคราะห์สมรรถนะที่
โดดเด่นของจิตบริการแบบไทยที่ใช้ในการพัฒนาบุคลากรทางการท่องเที่ยวของไทย และ 4.เพ่ือเสนอต้นแบบ
การพัฒนาและฝึกอบรมเพ่ือสร้างจิตบริการแบบไทยให้เป็นสมรรถนะที่โดดเด่นในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว
และการบริการของไทย โดยงานวิจัยนี้ ได้พัฒนากรอบทฤษฎีแนวคิดการวิจัย จาก นโยบายในการผลิตและ
พัฒนาบุคลากรในอุตสาหกรรมการบริการของประเทศไทย หลักสูตรการสอนของสถาบันอุดมศึกษาของ
ภาครัฐและเอกชน วรรณกรรมปัจจุบันที่เกี่ยวกับสมรรถนะของบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการ
บริการทั่วโลก วิธีการวิจัยเป็นการผสานวิธีระหว่าง การวิจัยเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ อีกท้ังการประชุมกลุ่ม
ย่อยกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กลุ่มตัวอย่างในการวิจัยที่มาจากการสัมภาษณ์ มีจ านวน 80 คน กลุ่มตัวอย่างเชิง
ปริมาณ 196 คน และกลุ่มตัวอย่างในการประชุมกลุ่มย่อย 176 คน จากการประชุมสี่ครั้ง ใช้ระยะเวลาใน
การศึกษาประมาณหนึ่งปีกับห้าเดือน   
 ผลการวิจัยพบว่า พบว่าข้อตกลงยอมรับร่วมกันคุณสมบัติบุคลากรวิชาชีพอาเซียนดังกล่าว ก าหนด
มาตรฐานคุณลักษณะพนักงานตามวิชาชีพ ในระดับที่เป็นมาตรฐานขั้นต้น แต่ว่า ไม่ได้มุ่งเน้น “Inner” หรือ 
“Spirit” จิตวิญญาณของการให้บริการ ในขณะเดียวกัน ผลการวิเคราะห์มาตรฐานคุณวุฒิระดับปริญญาตรี 
สาขาวิชาการท่องเที่ยวและการโรงแรม (มคอ.1)  ที่ประกาศใช้ในปี พ.ศ.2553 โดยกระทรวงศึกษาธิการ พบว่า 
ยังสามารถเพ่ิมเติมสมรรถนะด้านทักษะและทัศนคติ เพ่ือเสริมสร้างสมรรถนะของนักศึกษา และเตรียมความ
พร้อมก่อนการเข้าไปท างานในสถานประกอบการได้อีก โดยสมรรถนะจิตบริการแบบไทยที่สถานประกอบการ
ให้ความส าคัญและสอดรับกับบริบทของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและจิตบริการไทย มี 46 รายการ แบ่ง
ออกเป็น 3 กลุ่ม ได้แก่ สมรรถนะเกี่ยวกับการปฏิบัติงานและการสร้างก าไรแก่องค์กร (Biz savvy)  สมรรถนะ
เกี่ยวกับการติดต่อสื่อสารระหว่างบุคคล (People savvy)  สมรรถนะทัศนคติที่เกี่ยวกับตนเอง (Self savvy) 



(ดูรายละเอียดในบทที่ 4) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ ผลการส ารวจเชิงปริมาณจากฝั่งสถานประกอบการ 
สถาบันการศึกษา พบว่า ความซื่อสัตย์และมีจริยธรรม เป็นสมรรถนะที่ส าคัญอันดับหนึ่ง เป็น Genuine self 
หรือ เนื้อแท้ของพนักงานที่สถานประกอบการต้องการ อยู่ในกลุ่มสมรรถนะทัศนคติเกี่ยวกับตนเอง ส าหรับ
ล าดับที่สอง และล าดับที่สามนั้น ก็คือสมรรถนะในกลุ่มของ People savvy หรือสมรรถนะการติดต่อสื่อสาร
ระหว่างบุคคล ได้แก่ กลุ่มสมรรถนะย่อยสองกลุ่ม ได้แก่ สมรรถนะในการสื่อสารกับแขก และสมรรถนะการ
แก้ไขปัญหา นั้น มีความส าคัญพอๆกัน รองลงมา  

ผลจาการวิจัยเสนอแนะว่า หากจะมีการพัฒนาแนวทางในการสร้างสมรรถนะ สามารถพัฒนาได้ทั้ง 46 
รายการ แต่หากต้องการการพัฒนาเร่งด่วนหรือมีงบประมาณจ ากัด สามารถพัฒนารายการสมรรถนะที่ได้รับ
การวิเคราะห์ว่าส าคัญห้าอันดับแรกโดยผู้วิจัยได้สรุปรวมกันเป็น 5 ประเด็นคือ  1) การสร้างความซื่อสัตย์ มี
จริยธรรมให้เกิดแก่พนักงาน 2) การพัฒนาทักษะการสื่อสาร 3) การพัฒนาทักษะการแก้ไขปัญหา 4) การพัฒนา
วิธีคิดและภาพลักษณ์ความเป็นมืออาชีพ 5) หลักการท างานเป็นทีม  

ผลการวิจัยพบสมรรถนะเชิงจิตวิญญาณการบริการแบบไทย (Thai spiritual hospitality 
competency) ซึ่งมาจากการวิเคราะห์นิยามของกลุ่มตัวอย่างนิยามของค าว่า จิตบริการแบบไทย และการ
วิเคราะห์ค า (word analysis) จึงท าให้เห็นว่า สมรรถนะจิตบริการแบบไทย สะท้อนถึงค่านิยมวัฒนธรรมไทย
อย่างลึกซึ้งและสอดคล้องกับลักษณะของค่านิยมไทย 38 ประการ เป็นหลัก 9 ประการ ที่กลุ่มตัวอย่างระบุว่า 
นี่เป็นจิตวิญญาณของการปฏิบัติงาน การปฏิสัมพันธ์กับคนอ่ืน และ เป็นหลักคิดทัศนคติที่มีต่อตนเอง ได้แก่ 1) 
ร่าเริงใจ อันประกอบไปด้วย การมีความสุข มีความเป็นมิตร และอยู่กับโลกของความเป็นจริง 2) มารยาทไทย 
ประกอบไปด้วย ความอ่อนน้อมถ่อมตน สงบเสงี่ยมระวังกริยาอาการ มีกาลเทศะ ควบคุมตนเองและอารมรณ์ 
3) มีน้ าใจ แสดงออกซึ่งความโอบอ้อมอารี เอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ 4) เกรงใจ ประกอบไปด้วย การรักษาหน้า รักษา
น้ าใจ คิดถึงใจ อยู่ร่วมกับผู้อ่ืนได้  5) เชื่อฟัง ประกอบไปด้วย การให้ความเคารพทั้งกับลูกค้า และการเชื่อฟัง
ผู้บังคับบัญชาในสายงาน ระเบียบ การค านึงความอาวุโส รวมไปถึงการเคารพประเพณี หรือประเพณีในเชิง
จารีต (สิ่งศักดิ์สิทธิ์) 6) ใส่ใจ ประกอบไปด้วย การเอาใจใส่ดูแล (การเอาใจใส่ประดุจญาติมิตร และการเอาใจใส่
ในทุกรายละเอียด) การสร้างและรักษาความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ การให้บริการเหนือความคาดหมาย 
(อภิสิทธิ์แก่แขกที่เป็นแขกประจ า หรือแขก VIP)  7) ไม่เป็นไร ประกอบไปด้วย การประนีประนอม ถ้อยทีถ้อย
อาศัย หลีกเลี่ยงความขัดแย้ง รู้จักปรับตัวเข้ากับสถานการณ์ 8) ใจซื่อ ประกอบไปด้วย ความซื่อสัตย์ ไม่
หลอกลวง และความจริงใจ  9) ใจรัก ประกอบด้วย การตั้งใจท างานหนัก อดทน รับผิดขอบในหน้าที่ รักษา
สัญญา   

ส าหรับวิธีการถ่ายทอดสมรรถนะจิตบริการแบบไทยนั้น งานวิจัยนี้พบว่า พลวัตของการเปลี่ยนแปลง
ในเชิงสังคม เช่น การเติบโตขึ้นของ Generation Y และ ความแตกต่างของลักษณะธุรกิจ  ขนาดองค์กร หรือ
แม้แต่สถานการณ์อัตราการลาออกที่สูงการด ารงอยู่ของพนักงานที่ต่ า ท าให้วิธีการถ่ายทอดสมรรถนะจะแบ่ง
ออกเป็นสองระยะ คือระยะก่อนการเข้าสู่สถานประกอบการได้แก่ การเรียนรู้การปฏิสัมพันธ์กับผู้อ่ืนที่อบรมสั่ง
สอนโดยสถาบันครอบครัว การออกแบบการเรียนรู้การปฏิสัมพันธ์กับคนอ่ืนในกิจกรรมของเยาวชน การ



ออกแบบการเรียนการสอนภายในสถาบันอุดมศึกษา รวมถึง เทคนิควิธีและสาระในการสัมภาษณ์เพ่ือการ
คัดเลือกก่อนเข้าสถานประกอบการ  

ระยะที่สองก็คือ กระบวนการหลักในสถานประกอบการ ได้แก่ การถ่ายทอดขั้นต้น (Elementary 
Transfer of competency) คือ การอบรม ซึ่งเหมาะกับการถ่ายทอดสมรรถนะที่เป็น Biz Savvy การ
ถ่ายทอดขั้นกลาง คือ การสั่งสอน หรือ Coaching ซึ่งเหมาะกับการถ่ายทอดสมรรถนะ ทั้ง Biz savvy, 
People Savvy และ Self Savvy ซึ่งใช้ได้ดี เป็นพิเศษ ส าหรับ People savvy และการถ่ายทอดขั้นสูง 
(Advanced transfer of competency) คือ การปลูกฝัง ซึ่งเหมาะกับการถ่ายทอดทุกสมรรถนะ โดยเฉพาะ 
Self Savvy และการถ่ายทอดสมรรถนะเชิงจิตวิญญาณการบริการแบบไทย (Thai spiritual hospitality 
competency)  9 ด้าน ซึ่งในวิธีการถ่ายทอดขั้นสูงนี้ ประกอบด้วย กิจกรรมห้าแนวทางด้วยกัน ได้แก่  ความ
เป็นบุคคลต้นแบบของเจ้าของกิจการ, การพัฒนาผู้น าด้านจิตบริการ, การใช้แนวคิดห่วงโซ่บริการและก าไร
พร้อมความสุข, การสร้างวัฒนธรรมองค์กรด้วยจิตวิญญาณในการให้บริการ และการใช้โครงการทางศาสนา
และความรับผิดชอบต่อสังคมเพ่ือการพัฒนาความเป็นผู้ให้บริการ 

สาระส าคัญที่ได้จากงานวิจัยนี้ สามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้ทั้งในเชิงทฤษฎีและเชิงปฏิบัติ ทั้งใน
ทฤษฎีด้านสมรรถนะ ด้านจิตบริการ (Hospitality) ด้านความสัมพันธ์ระหว่างเจ้าบ้านกับผู้มาเยี่ยมเยือน ด้าน
การพัฒนา Mentor หรือผู้สอนในการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ และด้านอิทธิพลของวัฒนธรรมต่อการบริการ 
ส าหรับหน่วยงานภาครัฐ  ภาคเอกชน สามารถน างานวิจัยนี้ไปใช้ได้ในเชิงนโยบาย การออกแบบหลักสูตรการ
พัฒนาบุคลากรทั้งในระดับประเทศ และในองค์กร หรือแม้แต่การน างานวิจัย ไปออกแบบเชิงพาณิชย์ต่อไป (ดู
บทที่ 5)  

 
 



บทที่ 1 

บทน ำ 

1.1 ควำมส ำคัญและที่มำของปัญหำ  
อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการ (Tourism and Hospitality Industry) เป็นอุตสาหกรรม

ส าคัญที่ท ารายได้ให้แก่ประเทศไทยเป็นจ านวนมาก แต่ภายหลังจากเดือนธันวาคม พศ.2558 เมื่อประเทศไทย

ก้าวเข้าสู่การเป็นประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน และด าเนินการตามข้อตกลงในกลุ่มสมาชิกประเทศ จะส่งผลเป็น

อย่างมากต่อธุรกิจในอุตสาหกรรมนี้ โดยเฉพาะธุรกิจหลักได้แก่ โรงแรม บริการอาหารเครื่องดื่ม บริษัทจัดน า

เที่ยวและตัวแทนท่องเที่ยว เนื่องจากมีการประกาศข้อตกลงยอมรับร่วมกันคุณสมบัติบุคลากรวิชาชีพด้านการ

ท่องเที่ยวอาเซียน หรือ ASEAN Mutual Recognition Arrangement on Tourism Professionals (ASEAN 

MRA-TP) ซึ่งแม้ว่า ข้อตกลงดังกล่าวจะอ านวยให้เกิดการเคลื่อนย้ายบุคลากรวิชาชีพการท่อง เที่ยวและการ

บริการในอาเซียนอย่างเสรีโดยหลักการ รวมถึงการแลกเปลี่ยนแนวทางปฏิบัติในการพัฒนาสมรรถนะส าหรับ

นักวิชาชีพการท่องเที่ยวอาเซียน อย่างไรก็ดี การก าหนดมาตรฐานวิชาชีพ ที่มีลักษณะเป็นข้อตกลงร่วมระหว่าง

ประเทศนั้น มีความท้าทายอยู่สองประการ คือ 1) การพัฒนามาตรฐานวิชาชีพที่มาจากอุตสาหกรรม 

(Industry-based Professional Standard) ซึ่งในข้อนี้พบว่า ประเทศไทยก าลังด าเนินการเพ่ือหาข้อสรุปลงสู่

การปฏิบัติจากการระดมความคิดทุกภาคส่วน และ 2) การพัฒนามาตรฐานวิชาชีพ ให้มีสมรรถนะตาม “อัต

ลักษณ์จิตบริการแบบไทย” เนื่องด้วยมาตรฐานวิชาชีพการท่องเที่ยว จะต้องรักษาไว้ซึ่งอัตลักษณ์ของการ

ให้บริการแบบไทย (Thainess-Oriented Hospitality) อันเป็นสิ่ งที่ปรากฏในยุทธศาสตร์การพัฒนา

อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการไทยเสมอมา ซึ่งในข้อที่สองนี้ จะเป็นจุดเน้นหลักของการวิจัยเรื่องนี้ 

และจะเป็นส่วนหนึ่งในการเติมเต็มการพัฒนามาตรฐานวิชาชีพบุคลากรการท่องเที่ยวของประเทศไทย  (การ

ท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย, 2558) เมื่อธุรกิจในอุตสาหกรรมการบริการของประเทศไทยภายใต้บริบทอาเซียน  

อยู่ในสภาวะที่ต้องเร่งพัฒนาและปรับตัวเพ่ือให้ทันต่อความเปลี่ยนแปลงดังกล่าวตลอดเวลา งานวิจัยนี้จึงศึกษา

แนวคิดสมรรถนะโดดเด่น หรือ Distinctive Competencies เพราะสมรรรถนะโดดเด่น สามารถเป็นแนวทาง 

(Approach) ในการน ามาสร้างความสามารถในการแข่งขันของอุตสาหกรรมการบริการได้เป็นอย่างดี  การ

ค้นพบเนื้อหาและวิธีการพัฒนาสมรรถนะโดดเด่นด้วย “คุณลักษณะจิตบริการแบบไทย” เพ่ือให้เกิด “จิต

บริการแบบไทย” จะท าให้อุตสาหกรรมการบริการไทยสามารถพัฒนามาตรฐานวิชาชีพเพ่ือความทัดเทียมและ

ก้าวหน้า เป็นอันหนึ่งอันเดียวกับประชาคมอาเซียน ในขณะเดียวกันก็สามารถก าหนดความแตกต่างสมรรถนะ



บุคคลที่ให้บริการต้อนรับแก่ผู้มาเยี่ยมเยือน สร้างความประทับใจและยากที่จะเกิดการเลียนแบบจากประเทศ

ต่างๆได้ ซึ่งถือว่าเป็น “ความได้เปรียบ (Advantage)” สมรรถนะดังกล่าวต้องมีลักษณะดังนี้  

1) มีเพียงหนึ่งเดียวและมีสิ่งใดมาแทนไม่ได้   
2) หาได้ยากในหมู่ผู้แข่งขัน  
3) ยากท่ีจะเลียนแบบ (Eden & Ackermann, 1998) 

งานวิจัยนี้ มีวัตถุประสงค์ที่จะค้นหา (Explore) และนิยาม (Define) ลักษณะสมรรถนะที่จะเป็นสมรรถนะ

ส่งเสริมจิตบริการแบบไทยให้เกิดแก่บุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการ โดยวิเคราะห์

สถานการณ์การพัฒนามาตรฐานวิชาชีพการท่องเที่ยว ในข้อตกลงร่วมกันว่าด้วยการยอมรับคุณสมบัติบุคลากร

วิ ช า ชี พ ด้ า น ก า ร ท่ อ ง เ ที่ ย ว อ า เ ซี ย น  ( ASEAN Mutual Recognition Arrangement on Tourism 

Professionals) วิเคราะห์นโยบายในการผลิตและพัฒนาบุคลากรในอุตสาหกรรมการบริการของประเทศไทย

จากสถาบันอุดมศึกษาของภาครัฐและเอกชนที่เปิดสอนหลักสูตรด้านการท่องเที่ยวและการบริการในประเทศ

ไทย รวมถึงวรรณกรรมปัจจุบันที่เกี่ยวกับสมรรถนะของบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการ

ทั่วโลก แล้วน าไประดมความเห็นจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกภาคส่วน เพ่ือสกัดให้เห็นถึงสมรรถนะที่จะสร้าง

ความโดดเด่นให้แก่อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการของประเทศไทย อีกท้ังงานวิจัยนี้ จะเชื่อมโยงให้

เห็นว่า สมรรถนะดังกล่าว มีความสอดคล้องและสัมพันธ์กับคุณลักษณะของจิตบริการแบบไทย ที่มีพ้ืนฐานมา

จากคุณลักษณะไทยดังปรากฏในกรอบแนวคิดแผนงานหลักและโครงการย่อยที่ 1 เพ่ือเติมเต็มและพัฒนาเป็น

ต้นแบบสมรรถนะจิตบริการแบบไทยที่เหมาะสมแก่อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการของประเทศไทย

ต่อไป  

1.2 วัตถุประสงค์ของโครงกำร 

1. เพ่ือวิเคราะห์สมรรถนะวิชาชีพการท่องเที่ยวจากข้อตกลงยอมรับร่วมกันคุณสมบัติบุคลากรวิชาชีพ

อาเซียนและหลักสูตรการเรียนการสอนระดับอุดมศึกษาของไทย  

2. เพ่ือวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างสมรรถนะวิชาชีพของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการ 

กับ คุณลักษณะจิตบริการแบบไทย   

3. เพ่ือสังเคราะห์สมรรถนะที่โดดเด่นของจิตบริการแบบไทยที่ใช้ในการพัฒนาบุคลากรทางการ

ท่องเที่ยวของไทย 

4.เพ่ือเสนอต้นแบบการพัฒนาและฝึกอบรมเพ่ือสร้างจิตบริการแบบไทยให้เป็นสมรรถนะที่โดดเด่นใน

อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการของไทย 



1.3 ขอบเขตกำรวิจัย  

งานวิจัยนี้มีขอบเขตในการวิจัยหลายด้าน ดังนี้  

1.3.1 ขอบเขตด้ำนพื้นที่ศึกษำวิจัย ได้แก่ 

พ้ืนที่ศึกษาวิจัย ได้แก่ สถาบันอุดมศึกษาและวิทยาลัยทั้งภาครัฐและเอกชนที่เปิดสอนหลักสูตรประกาศนียบัตร

วิชาชีพ ประกาศนียบัตรวิชาชีพขั้นสูง อีกทั้งปริญญาตรีด้านการท่องเที่ยวและการบริการและ สถาน

ประกอบการธุรกิจการท่องเที่ยวในจังหวัดหลักทางการท่องเที่ยวของไทย 6 ภูมิภาค ได้แก่ เชียงใหม่ ภูเก็ต 

กรุงเทพมหานคร ชลบุรี(พัทยา) ขอนแก่น และกาญจนบุรี เป็นต้น  

1.3.2 ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ 

การศึกษานโยบาย เอกสารและข้อมูลทุติยภูมิ วิเคราะห์มาตรฐานคุณวุฒิระดับอุดมศึกษา สาขาวิชาการ

ท่องเที่ยวและการโรงแรม (มคอ.1) รายละเอียดของหลักสูตร (มคอ.2) ของสาขาวิชาที่ผลิตแรงงานข้าสู่

อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการ  สถาบันเอกชนประเภทพัฒนาฝีมือแรงงานอ่ืนๆ ที่เปิดสอนเพ่ือ

พัฒนาทักษะแรงงานเข้าสู่อุตสาหกรรมดังกล่าว นโยบายของสถานประกอบการธุรกิจการท่องเที่ยวในการ

พัฒนาบุคลากรในองค์กร จากเอกสารและเนื้อหาเผยแพร่ออนไลน์ เอกสารการสื่อสารทางการตลาดของ

หน่วยงานที่รับผิดชอบด้านการส่งเสริมอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการ 

1.3.3 ขอบเขตด้ำนประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง  

การศึกษาเชิงคุณภาพโดยการสัมภาษณ์เชิงลึกกับและสัมภาษณ์กลุ่มประชากรกลุ่มต่างๆ เพ่ือสังเคราะห์

สมรรถนะโดดเด่นของบุคลำกรในอุตสำหกรรมกำรท่องเที่ยวและบริกำร  มีรายละเอียดของประชากรและ

กลุ่มตัวอย่างดังนี้   

1)อาจารย์ผู้รับผิดชอบหลักสูตรและผู้สอนที่ผลิตแรงงานเข้าสู่อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการ 

จ านวน 30 คน 

2)ผู้รับผิดชอบด้านการพัฒนาบุคลากร จากสี่กลุ่มธุรกิจการท่องเที่ยว ได้แก่ ธุรกิจที่พักแรม ธุรกิจอาหารและ

เครื่องดื่ม ธุรกิจบริการสุขภาพความงามและสปา และธุรกิจน าเที่ยว จ านวนธุรกิจละ 10 คน รวม 40 คน โดย

ธุรกิจดังกล่าวอยู่ในจังหวัดหลักทางการท่องเที่ยวของไทย 6 ภูมิภาค ได้แก่ เชียงใหม่ ภูเก็ต กรุงเทพมหานคร 

ชลบุรี(พัทยา)  ขอนแก่น และกาญจนบุรี เป็นต้น  



3)ผู้ทรงคุณวุฒิ จากหน่วยงานภาครัฐ และภาคเอกชนที่บทบาทในการพัฒนาบุคลากรในอุตสาหกรรมการ

ท่องเที่ยวและการบริการจากเดิมก าหนดไว้ 15 คน แต่ได้มีการเพ่ิมจ านวนเพ่ิอให้สมดุลกับปริมาณผู้ให้ข้อมูล

จากเครื่องมือเชิงปริมาณ จ านวนจึงเพิ่มเป็น 176 คน (เพ่ิมจากจ านวนเดิม 161 คน)  

การศึกษาเชิงปริมาณ โดยส ารวจความคิดเห็นของบุคลากรสายวิชาการที่สอนด้านการท่องเที่ยว การโรงแรม 

การบริหารภัตตาคาร และสาขาท่ีเกี่ยวข้องกับธุรกิจการท่องเที่ยวและจิตบริการ (Tourism and Hospitality)  

จ านวน 800 คน และมีผู้ตอบแบบสอบถามกลับมา 196 คน ถือเป็นร้อยละ 25 ของประชากรที่คาดไว้ โดยมี

รายละเอียดของประชากรและกลุ่มตัวอย่างดังนี้  ตัวแทนคณาจารย์ผู้รับผิดชอบหลักสูตรหรือผู้สอน จาก

สถาบันการศึกษา ในระดับปริญญาตรี ประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง ประกาศนียบัตรวิชาชีพ รวมถึงผู้สอนใน

สถาบันเอกชนเพ่ือพัฒนาทักษะฝีมือแรงงานอ่ืนๆ ที่มีการให้ประกาศนียบัตรรวมทั้งสิ้น 76 คน และ ตัวแทน

ผู้รับผิดชอบด้านการพัฒนาบุคลากร จากสี่กลุ่มธุรกิจการท่องเที่ยว ได้แก่ ธุรกิจที่พักแรม ธุรกิจอาหารและ

เครื่องดื่ม ธุรกิจบริการสุขภาพความงามและสปา และธุรกิจน าเที่ยว 120 คน  

1.3.4 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ   

ระยะเวลาการท าการวิจัยตลอดโครงการ ตั้งแต่ 1 มิถุนายน 2559 ถึง 31 ตุลาคม 2560 

1.4 นิยำมศัพท์ที่ใช้ในกำรวิจัย 

สมรรถนะ หมายถึง ความสามารถทั้งที่ติดตัวมาแต่ก าเนิด หรือความสามารถในปัจจุบันที่สามารถฝึกฝนได้ 

(Ability and Capability) ประกอบด้วย ทักษะ ความรู้ ทัศนคติ รวมถึงนิสัยส่วนตัว ความคิดเกี่ยวกับตนเอง 

แรงขับภายใน และคุณลักษณะอ่ืนๆที่เชื่อมโยงกับความส าเร็จที่โดดเด่นในการท างาน  สมรรถนะจะเป็นกรอบ

การท างานทางพฤติกรรม (Behavioral framework) แนวทางให้ผู้ปฏิบัติงาน (practitioner) และนักการ

ศึกษา (Education) มีกรอบการท างานในการพัฒนาบุคคลากรที่ชัดเจน สามารถน าไปใช้ในการวิเคราะห์

ต าแหน่งงาน(Job analysis)  การคัดเลือกเข้าท างาน (Recruitment)  การอบรม(training) การพัฒนาอาชีพ 

(Career Development)  

สมรรถนะที่โดดเด่น  หมำยถึง การปฏิบัติงานของบุคคลหรือองค์กรที่ส่งผลให้เกิดความส าเร็จในการท างาน 

เป็นลักษณะสมรรถนะที่มีเพียงหนึ่งเดียวและมีสิ่งใดมาแทนไม่ได้ เป็นสมรรถนะที่คู่แข่งขันจะไม่สามารถ

เลียนแบบได้  เป็นสมรรถนะที่สร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน (Competitive Advantage)  

มำตรฐำนวิชำชีพกำรท่องเที่ยวและกำรบริกำร หมำยถึง สมรรถนะมาตรฐานที่บุคลากรในวิชาชีพการ

ท่องเที่ยวและการบริการ (ธุรกิจที่พักแรม ธุรกิจอาหารและเครื่องดื่ม ธุรกิจบริการสุขภาพความงามและสปา 



และธุรกิจน าเที่ยว )ยึดถือเข้าด้วยกัน เป็นข้อก าหนดร่วมที่แสดงให้เห็นถึงคุณภาพในการให้บริการของบุคลากร

ในวิชาชีพนั้นๆ  

จิตบริกำร หมายถึง คือ การบริการที่ผู้ที่ให้บริการมีความเอาใจใส่ ยินดีและเต็มใจ ตอบสนองต่อ 

ความต้องการพื้นฐานของลูกค้า เป็นการบริการที่มาจากใจ จิตบริการในท่ีนี่เป็นคุณลักษณะ เฉพาะตัวของ 

บุคคล (Characteristic of People) ที่ส่งผ่านการบริการทางการท่องเที่ยว (Performed through People) 

ซึ่งมีความสอดคล้องกับค่านิยมทางสังคมและวัฒนธรรม 

คุณลักษณะจิตบริกำรแบบไทย หมำยถึง ลักษณะในการให้บริการของผู้ให้บริการชาวไทยที่มาจาก 

ค่านิยมทางวัฒนธรรม38 ประการ ดังรายละเอียดคือ1.บริการอย่างเสมอต้นเสมอปลาย(Persistence) 2. 

รักษาสัญญา (Commitment) 3. หนักเอาเบาสู้ (Patience) 4. บริการอย่างเต็มที่ (Industrious/working 

hard) 5. พัฒนาตนเองอยู่เสมอ (Self-cultivation) 6. ตั้งใจท างาน(Competitiveness and competence)  

7.ซื่อสัตย์ ไม่หลอกลวง (Honesty) 8. รับผิดชอบในหน้าที่ (Sense of obligation) 9. บริการด้วยความม่ันใจ 

(Confidence) 10. เคารพกฎระเบียบ (Respect for legal practice)11. ร่วมมือในการท างาน (Solidarity 

with others) 12. จริงใจ (Sincerity) 13. เคารพประเพณี (Respect for tradition)  14. ไม่แสดงอารมณ์ 

(Moderation) 15. ตอบสนองต่อความต้องการ (Sense of belonging) 16. ให้บริการอย่างทันท่วงที 

(Promptness) 17. รักษาน้ าใจ คิดถึงใจลูกค้า (Prudence/careful) 18. ถ่อมตัว ไม่อวดดี (Humbleness) 

19. รู้งาน เป็นงาน (Pragmatic/practical)  20. สามารถควบคุมตนเองได้ (Self-discipline) 21. มีมารยาท 

รู้จักกาละเทศะ (Courtesy) 22. อยู่กับสถานการณ์จริง (Down-to-earth) 23. เป็นมิตร (Friendliness) 24. 

ปรับตัวเข้ากับสถานการณ์ (Adaptability) 25.เอาใจใส่ดูแล (Caring) 26.ระวังกิริยาอาการ (Calmness)    

27.ท างานอย่างมีความสุข (Joyful) 28. มีน้ าใจ (Kindness) 29. ประนีประนอม ถ้อยทีถ้อยอาศัย (Tolerance 

of others) 30. ให้บริการอย่างมีแบบแผน (Formality) 31.อยู่ร่วมกับผู้อ่ืนได้ (Harmony with others) 32. 

รักษาหน้าผู้รับบริการ (face) 33.ให้ความเคารพเชื่อฟังแก่ผู้มีอ านาจมากกว่า (Power distance) 34. จดจ า

รายละเ อียดของลู กค้ า (Personalization)  35 . ให้อภิสิ ทธิ์ กับคนที่ รู้ จั ก  (Personal connection or 

networking) 36. ดูแล ให้ความเคารพผู้อาวุโส(Veneration for the older) 37.หลีกเลี่ยงความชัดแย้ง 

(Avoiding confrontation) 38. ให้ความส าคัญกับการสร้างและรักษาความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ (Attaching 

importance to long-lasting relationship rather than gain) 

 



1.5 กรอบกำรวิจัย 
     

 

 

 

 

 

 

รูป 1 กรอบกำรวิจัย 

1.6.ประโยชน์ที่ได้รับ  

1.6.1 ประโยชน์ต่อกำรก ำหนดนโยบำยในหน่วยงำนภำครัฐ 

 หน่วยงานภาครัฐ เช่น กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย สภาอุตสาหกรรม

ท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย สามารถน าผลการศึกษาไปก าหนดนโยบายในการส่งเสริมการอบรมและพัฒนา

บุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการ  

1.6.2 ประโยชน์ต่อสถำบันอุดมศึกษำ  

สถาบันการศึกษาที่ผลิตบัณฑิตเพ่ือป้อนเข้าสู่อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ มีต้นแบบสมรรถนะที่  

อุตสาหกรรมต้องการ เพื่อการผลิตบัณฑิตที่ตรงตามความต้องการของตลาดแรงงานมากข้ึน  

1.6.3 ประโยชน์ต่อสถำนประกอบกำร 

สถานประกอบการมีแนวทางในการพัฒนาทรัพยากรบุคคลให้เกิดทักษะ ทัศนคติและความรู้ที่น าไปสู่การสร้าง   

ประสบการณ์ที่น่าจดจ าด้วยจิตบริการแบบไทย 



1.7 บทสรุป 

 

 งานวิจัยเรื่องนี้ มีที่มาจากสถานการณ์การแข่งขันของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการของ

ไทย ที่นับวันจะเผชิญกับความเปลี่ยนแปลงจากภายนอก โดยเฉพาะสร้างมาตรฐานในการบริการภายใต้บริบท

ของภูมิภาคอาเซียนเพ่ือความเป็นอันหนึ่งอันเดียวกัน ท าให้ประเทศไทยต้องเร่งค้นหาสมรรถนะจิตบริการแบบ

ไทยที่โดดเด่น เพ่ือสร้างความสามารถในการแช่งขัน กล่าวคือ สามารถที่ถึงพร้อมด้วยมาตรฐานอาเซียน และ

ในขณะเดียวกันก็สามารถคงความโดดเด่นของจิตบริการแบบไทยไว้ได้ งานวิจัยนี้ จึงมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา

และสังเคราะห์สังเคราะห์สมรรถนะที่โดดเด่นของจิตบริการแบบไทยที่ใช้ในการพัฒนาบุคลากรทางการ

ท่องเที่ยวของไทย โดยใช้วิธีวิจัยเชิงผสมผสาน ทั้งการสัมภาษณ์เชิงลึก การส ารวจความคิดเห็นและการประชุม

กลุ่มย่อย โดยประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ จะมีผลทั้งในเชิงนโยบายและในเชิงปฏิบัติ ในบทที่ 2 จะกล่าวถึง

วรรณกรรมที่ส าคัญต่อการพัฒนากรอบแนวคิดในการศึกษาต่อไป  

 



บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฏี และเอกสาร งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

2.1 แนวคิด ทฤษฏทีี่เกี่ยวข้อง 

งานวิจัย เรื่อง การพัฒนาสมรรถนะจิตบริการแบบไทยเพ่ือพัฒนาบุคลากรในอุตสาหกรรมการ

ท่องเที่ยวและการบริการ มีการสังเคราะห์แนวคิดพจากวรรณกรรมด้านการพัฒนาบุคลากร ที่บูรณาการองค์

ความรู้ที่หลากหลาย ทั้งทางจิตวิทยา การจัดการองค์กร การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ รวมถึงการพัฒนา

การศึกษา ที่เกี่ยวข้องกับการส่งเสริมอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ ดังนั้น เนื้อหาในบทที่ 2 นี้ จะ

กล่าวถึงความสัมพันธ์ของสหวิทยาการ แนวคิด ทฤษฏีต่างๆ ที่เป็นองค์ประกอบส าคัญ (fundamental 

components) ของการยกร่างสมรรถนะจิตบริการแบบไทย ที่จะเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขันของ

อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการไทยได้อย่างแท้จริง  

 บทที่ 2 นี้ ประกอบด้วยเนื้อหาหลัก สามประเด็นด้วยกัน ได้แก่  

1) ความก้าวหน้าในการสร้างมาตรฐานวิชาชีพในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการของประเทศ

ไทยและอาเซียนในปัจจุบัน  ซึ่งจะกล่าวถึงสองประเด็นส าคัญท่ีมีอิทธิพลต่อการพัฒนาบุคลากร 

ได้แก่  

a. มาตรฐานวิชาชีพการท่องเที่ยวจากข้อตกลงยอมรับร่วมคุณสมบัตินักวิชาชีพอาเซียน 

b. หลักสูตรการเรียนการสอนด้านการท่องเที่ยวและการบริการตามกรอบมาตรฐานคุณวุฒิ

การศึกษา  

2) แนวคดิและข้อวิพากษ์เกี่ยวกับสมรรถนะโดดเด่นกับการพัฒนาบุคลากรในอุตสาหกรรมการ

ท่องเที่ยวและการบริการ  

a. การใช้สมรรถนะเพ่ือการพัฒนาบุคลากรในสถาบันอุดมศึกษาและในสถานประกอบการ 

b. แนวคิดเรื่องสมรรถนะกับอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ 

c. แนวคิดสมรรถนะโดดเด่นเพื่อพัฒนาสมรรถนะจิตบริการในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว

และการบริการ  



3) การบูรณาการแนวคิดเรื่องสมรรถนะจากมาตรฐานวิชาชีพการท่องเที่ยวในระดับอาเซียน 

มาตรฐานคุณวุฒิระดับอุดมศึกษาแห่งประเทศไทย และวรรณกรรมด้านสมรรถนะอุตสาหกรรม

การท่องเที่ยวและการบริการ 

 

เนื้อหาทั้งสามส่วน จะน าไปสู่การสร้างเครื่องมือการวิจัย เพ่ือไปศึกษาและระดมความคิดเห็นจากผู้มีส่วนได้ส่น

เสียว่า สมรรถนะใดเป็นสมรรถนะโดดเด่น เหมาะสมกับการน าไปพัฒนาบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว

และการบริการ ให้มีความสามารถในการแข่งขันระดับโลก สอดคล้องกับความข้อตกลงของอาเซียน ใน

ขณะเดียวกันก็สามารถสะท้อนให้เห็นถึงอัตลักษณ์ของจิตบริการแบบไทยได้อย่างชัดเจนและลงตัว  

2.1.1 ความก้าวหน้าในการสร้างมาตรฐานวิชาชีพในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการของประเทศ

ไทยและอาเซียนในปัจจุบัน  

  ในปัจจุบัน ประเทศไทยก าลังเผชิญปัญหาความสามารถในการแข่งขันทีต่่ าลง จากข้อมูลในรายงาน 

World Competitiveness Report ปี ค.ศ. 2013 แสดงให้เห็นว่า คุณภาพด้านการศึกษาของประเทศไทย อยู่

รั้งท้ายในล าดับที่ 51  แม้ว่าประเทศไทยจะมีการลงทุนด้านการศึกษาสูงถึงร้อยละ 20 ของงบประมาณ แต่

ผลตอบแทนด้านการศึกษาค่อนข้างต่ า โดยผลการศึกษาในปีพ.ศ 2556 พบว่า บัณฑิตระดับปริญญาตรี มี

แนวโน้มที่จะได้งานท าน้อยลง (อลงกต ยะไวทย์ และคณะ, 2557, หน้า 1)  ส านักงานคณะกรรมการการ

อุดมศึกษา (สกอ.) ซึ่งเป็นหน่วยงานที่มีบทบาทหลักในการส่งเสริมการพัฒนาและควบคุมมาตรฐานการศึกษา

ในประเทศไทย ได้หันมาให้ความส าคัญกับการผลักดันให้สถาบันอุดมศึกษาจัดการเรียนการสอนและหลักสูตรที่

ตรงกับมาตรฐานวิชาชีพของบัณฑิตเมื่อจบการศึกษาออกไป เพื่อท าให้บัณฑิตได้งานท ามากท่ีสุด  

ส าหรับการผลิตบัณฑิต เพ่ือการเข้าสู่อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการนั้น ถือว่าเป็นประเด็น

ส าคัญที่ต้องให้ความใส่ใจเช่นเดียวกัน เนื่องด้วยการเจริญเติบโตของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการ 

ในปี ค.ศ 2014 มีนักท่องเที่ยวเดินทางจ านวนกว่าพันล้านคน และในปี 2020 คาดว่าจะมีนักท่องเที่ยวเดินทาง

เพ่ิมข้ึน กว่า 1.5 พันล้านคน (กรมอาเซียน กระทรวงการต่างประเทศ,2556) ซึ่งผลของการขยายตัวดังกล่าว จะ

น าไปสู่ความต้องการแรงงานมีทักษะและฝีมือเป็นจ านวนมาก ซึ่งประเทศไทยจ าเป็นที่จะต้องปรับตัวและสร้าง

กลยุทธ์การพัฒนาบุคลากรและผลิตบัณฑิตที่มีคุณภาพ สามารถแข่งขันได้ในระดับสากล โดยมีการก าหนดไว้ใน

ยุทธศาสตร์การท่องเที่ยวไทย พศ. 2558-2560 ว่า เป็นความจ าเป็นเร่งด่วนของประเทศไทยที่จะต้องยกระดับ 

ทักษะ และ องค์ความรู้ของบุคลากรด้านการท่องเที่ยวที่เทียบเคียงระดับโลก โดยเน้นการพัฒนาทั้งในด้าน

บุคคลและองค์กร หลากหลายด้านด้วยกัน ได้แก่ การเข้าถึงข้อมูล การได้รับความรู้และทักษะในการบริหาร



จัดการ ด้านภาษา ด้านเทคโนโลยี  ด้านทรัพยากรเงินทุน และด้านเครือข่าย โดยต้องได้รับการพัฒนาทั้งใน

ฐานะ ผู้ประกอบการ และ ผู้ให้บริการ ไปพร้อมๆกัน (กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา,หน้า 30)  

การพัฒนาบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ ต้องค านึงถึงสิ่งที่เรียกว่า “มาตรฐาน

วิชาชีพ” หรือ “มาตรฐานอาชีพ” ในรายงานของ World Tourism Organization and International 

Labour Organization (2014) กล่าวถึงการจ้างงาน (Employment) ในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการ

บริการโลก ว่า  อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการ ถือว่าเป็น Labor-Intensive Industry หรือ

อุตสาหกรรมที่มีมีแรงงานบุคคลเป็นจ านวนมาก บุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวคือทรัพยากรมนุษย์ 

และเป็นศูนย์กลางของกิจกรรมทั้งหมดในอุตสาหกรรม เป็นแรงขับเคลื่อนอุตสาหกรรมทุกๆส่วน ดังนั้น การ

ท างานในวิชาชีพการท่องเที่ยวและบริการจึงต้องสร้างมาตรฐานการท างานเพ่ือน าเสนอผลิตภัณฑ์การ

ท่องเที่ยวและบริการที่มีคุณภาพ  การสร้างมาตรฐานวิชาชีพในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการของ

ประเทศไทยนั้น ได้รับอิทธิพลหลักจากสองปัจจัยด้วยกันได้แก่ มาตรฐานวิชาชีพการท่องเที่ยวจากข้อตกลง

ยอมรับร่วมคุณสมบัตินักวิชาชีพ ในระดับอาเซียน และ นโยบายในการผลิตบัณฑิตและพัฒนาบุคลากร

อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการในประเทศไทย ซึ่งจะอภิปรายในเนื้อหาต่อไปนี้  

2.1.1.1 มาตรฐานวิชาชีพการท่องเที่ยวจากข้อตกลงยอมรับร่วมคุณสมบัตินักวิชาชีพอาเซียน 

การพัฒนาสมรรถนะส าหรับอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการในประเทศไทย ได้รับอิทธิพล

จากความพยายามที่จะสร้างความเป็นอันหนึ่งเดียวกันของสมาคมประชาชาติแห่งเอเซียตะวันออกเฉียงใต้ หรือ 

อาเซียน โดยอาเซียนได้ก าหนดให้ประเทศสมาชิก มีความร่วมมือในการพัฒนาความสามารถในการแข่งขันกัน

ภูมิภาคอ่ืน มีการยกระดับมาตรฐานวิชาชีพหลายกลุ่มอาชีพในอาเซียน และพัฒนาเป็นข้อตกลงร่วมกัน

ยกระดับคุณสมบัติบุคลากรวิชาชีพด้านการท่องเที่ยวอาเซียนให้มีคุณสมบัติที่เป็นที่ยอมรับร่วมกัน จึงได้

เห็นชอบในข้อตกลงร่วมกันว่าด้วยการยอมรับคุณสมบัติบุคลากรวิชาชีพด้านการท่องเที่ยวอาเซียน (ASEAN 

Mutual Recognition Arrangement on Tourism Professionals) หรือ จะเรียกย่อในที่นี้ว่า ASEAN MRA 

ASEAN MRA เกี่ยวข้องโดยตรงกับความพยายามในการควบคุมแรงงานมีทักษะทั่วอาเซียน เพ่ือ

ส่งเสริมการเปิดเสรีทางแรงงาน ท าให้การจ้างงานแรงงานต่างประเทศ (Foreign workers) เป็นไปได้

โดยสะดวก อีกท้ังจะช่วยเยียวยาปัญหาการขาดแคลนแรงงาน และเชิ่อม (Bridge) ความแตกต่างทางสมรรถนะ

ของแรงงานในประเทศสมาชิกอาเซียน  (Fukunaka,2015)  MRA ในอาเซียน ครอบคลุม 8 อาชีพ ได้แก่  

บริการวิศวกรรม บริการการพยาบาล บริการสถาปัตยกรรม บัญชี การแพทย์ ทันตแพทย์ และการท่องเที่ยว  



ส าหรับ ASEAN Mutural Recognition Arrangement on Tourism Professional หรือ MRA 

Tourism ASEAN นั้น ได้ท าความตกลงกันที่กรุงเทพฯ ประเทศไทย ในวันที่ 9 พฤศจิกายน พ.ศ.2555  

(Fukunaka, 2015,p.3) ตั้งแต่วันนั้นเป็นต้นมา สถาบันพัฒนาบุคลากรการท่องเที่ยว กระทรวงการท่องเที่ยว

และกีฬา รับหน้าที่ในการวางแผนการพัฒนาและถ่ายทอดรายละเอียดของสมรรถนะประจ าต าแหน่ง ในสาขา

การโรงแรม 4 แผนก 23 ต าแหน่งงาน สาขาการท่องเที่ยว 2 แผนก 9 ต าแหน่งงาน รวมทั้งหมด 6 แผนก 32 

ต าแหน่งงาน  

รายละเอียดของมาตรฐานสมรรถนะร่วมวิชาชีพ ส าหรับการทองเที่ยวอาเซียน มีดังนี้  

สาขาการโรงแรม ครอบคลุมต าแหน่งงาน 4 แผนก ได้แก่ แผนกส่วนหน้า แผนกแม่บ้าน แผนกอาหาร

(การผลิตอาหาร) และแผนกอาหารและเครื่องดื่ม  ส าหรับสาขาการท่องเที่ยว ครอบคลุมต าแหน่งงาน 2 แผนก

ได้แก่ แผนกธุรกิจน าเที่ยว และแผนกบริหารธุรกิจน าเที่ยว  

ในแต่ละสาขา จะมีรายการมาตรฐานสมรรถนะ 3 ระดับด้วยกัน คือ สมรรถนะหลัก สมรรถนะทั่วไป 

และสมรรถนะตามหน้าที่ ที่จะเป็นรายละเอียดของแต่ละต าแหน่งงานในแผนก ซึ่งบุคลากรในระดับผู้จัดการ

และหัวหน้างานจะมีรายการสมรรถนะตามหน้าที่ที่มากกว่า พนักงานในระดับปฏิบัติการ ส าหรับสมรรถนะ

ตามหน้าที่ หรือ Functional competency นั้น มีรายละเอียดปลีกย่อยที่แตกต่างกันในแต่ละต าแหน่งไป

อย่างมาก  

สาขาการโรงแรม และสาขาการท่องเที่ยว มีลักษณะของสมรรถนะหลักร่วมกัน 5 ประการ นอกจากนี้ 

สมรรถนะทั่วไปของแต่ละต าแหน่งงานจะมีรายละเอียดที่คล้ายคลึงกันระหว่างสองสาขาวิชานี้ เพียงแต่อาจจะ

มากน้อยต่างกันไปในแต่ละแผนก  

ตาราง 1 สมรรถนะหลัก (core competency) และสมรรถนะท่ัวไป (Generic) ตาม ASEAN 
Common Competency Standards for Tourism Professional) 

ประเภทสมรรถนะ  การโรงแรม การท่องเที่ยว 

Core competency  Work effectively with colleagues 

and guests 

Work effectively with colleagues 

and guests 

Work in a socially diverse 

environment 

Work in a socially diverse 

environment 



ประเภทสมรรถนะ  การโรงแรม การท่องเที่ยว 

Implement occupational health 

and safety procedures 

Implement occupational health 

and safety procedures 

Comply with workplace hygiene 

procedures 

Follow safety and security 

procedures  

Maintain hospitality industry 

knowledge  

Develop and update tourism 

industry knowledge 

Generic Competency  Communicate effectively on the 

telephone  

Communicate effectively on the 

telephone 

 Promote hospitality products and 

services  

Promote products and service to 

guest  

Perform basic clerical procedures  Perform basic clerical procedures 

Use common business tools and 

technology 

Use common business tools and 

technology 

Access and retrieve computer 

based data  

Access and retrieve computer 

based data 

 Develop and update local 

knowledge 

 

Manage and resolve conflict 

situations 

Manage and resolve conflict 

situations 

Speak English at a basic 

operational level  

Speak English at a basic 

operational level 

*only food production division  Perform basic First Aid 

Procedures  

 

*only food production division Clean and maintain kitchen 

equipment and utensil 

 



ประเภทสมรรถนะ  การโรงแรม การท่องเที่ยว 

*only food production division Prepare and store food in safe 

and hygienic manner 

 

*only food production division Apply basic techniques of 

commercial cookery 

 

*only food production division Apply standard safety procedures 

for handling foodstuffs 

 

*only food production division Organise and prepare food 

products and meals  

 

*only food production division Present and display food 

products  

 

*only food production division 

and food and beverage service  

Receive and securely store in-

coming goods  

 

*only food production division Receive and store kitchen 

supplies and food stock 

 

*only food production division 

and food and beverage service 

division  

Receive and resolve guest 

complaints 

 

*only food production division Read and interpret basic 

directions and/of diagrams 

 

*only food and beverage 

service division and both of 

travel division  

Process a financial transaction for 

services rendered  

Process financial transaction  

*only food and beverage 

service division 

Provide a link between kitchen 

and service area 

 



ประเภทสมรรถนะ  การโรงแรม การท่องเที่ยว 

*only food and beverage 

service division 

Provide food and beverage 

services 

 

*only food and beverage 

service division 

Develop and maintain food & 

beverage product knowledge  

 

ผลของ  MRA Tourism ASEAN จะท าให้ตั้งแต่ปี พ.ศ.2559 เป็นต้นไป สถาบันการศึกษาและสถาน

ประกอบการ จะสามารถน าเอารายละเอียดสมรรถนะดังกล่าว ไปพัฒนาหลักสูตรและบุคลากรได้ รวมถึงการ

เคลื่อนย้ายแรงงานด้านการท่องเที่ยวในอาเซียนจะสะดวกและลดขั้นตอนในการเทียบเคียงวุฒิการศึกษาและ

คุณสมบัติแรงงานมากข้ึน อย่างไรก็ตาม แม้ว่า ASEAN MRA จะก าหนดขึ้นเพ่ือส่งเสริมให้เกิดการอ านวยความ

สะดวกของ Inter-Regional Licence for Labor แต่กระบวนการดังกล่าว ก็เผชิญกับความท้าทายหลาย

ประการ โดยเฉพาะ การแก้ไขกฎระเบียบหรือแนวทางการกฏหมายที่จะรับแรงงานต่างประเทศอย่างเสรี แต่ละ

ประเทศยังคงยึดถือกฏระเบียบเดิมอยู่ เช่น ในประเทศมาเลเซีย และฟิลิปปินส์ ซึ่งจะมีระเบียบพิธีการในการ

ออกใบอนุญาตแรงงานต่างประเทศที่เคร่งครัด   อาจกล่าวได้ว่า ASEAN MRA ไม่ได้เกิดขึ้นพร้อมกับการ

ส่งเสริม Free movement of people เหมือนอย่าง MRAs ของ European Union หรอื Trans- Tanmanina 

MRAs ( Australia-Newzealnd)  ในขณะที่ประเทศสมาชิก EU สามารถเดินทางไปมาระหว่างกันอย่างที่ไม่มี

พรมแดนทางกระบวนการเข้าเมือง ASEAN ยังคงอยู่ภายใต้กฏระเบียบพิธีการเข้าเมืองอยู่ (Fukunaka, 2015)  

นอกจากนี้ ยังมีปัญหาอุปสรรคอ่ืนๆ ในการเปิดเสรีแรงงานอาเซียน เช่น ก าแพงทางภาษา ภาวะความ

ตึงเครียดในการแย่งต าแหน่งงานระหว่างแรงงานต่างชาติ และ แรงงานท้องถิ่น กฎระเบียบสภาวิชาชีพ เช่น 

สภาวิศวกรรม สถาปนิก แพทยสภา ซึ่งล้วนแล้วแต่มีข้อก าหนดขั้นต่ าของการข้ึนทะเบียนที่ไม่ได้อ้างอิงกับ

อาเซียน  Fukunaka (2015, p.10) ใช้ค าว่า “….What is more, even if a professional is registered as 

an RFA in a host country, it does not ensure access to the labor market”  

ผลจากการศึกษาของ Fukunaka ได้สรุปประเด็นส าคัญของการใช้ ASEAN MRA ว่า ถึงแม้จะยังคง

ประสบอุปสรรคและความท้าทายในการน ามาใช้ แต่ ASEAN MRA จะเป็นกรอบโดยกว้างที่สามารถท าให้เกิด

การพัฒนาของการจัดการศึกษาในอาเซียน และพัฒนาคุณภาพของการให้บริการทางการท่องเที่ยวโดยรวม  

“…enhance conformity of competency-based training/education, recognize skills of 

tourism professionals, improve the quality of tourism human resources and enhance 

the quality of tourism servicers…” (2015,p.27)   



การศึกษาของ Fukunaka เสนอว่า คุณูปการของ ASEAN MRA จะท าให้ประเทศต่างๆในอาเซียน หัน

ไปทบทวนคุณวุฒิ (Qualification) ของแรงงานมีทักษะในประเทศของตน ตลอดจนคุณภาพการศึกษาใน

สถาบันการศึกษาที่รับผิดชอบในการผลิตบัณฑิต หรือแม้แต่คุณภาพการอบรมพัฒนาฝีมือแรงงานในสถาน

ประกอบการ ว่าอยู่ในระดับดี และพร้อมที่จะเป็นก าลังส าคัญในการแข่งขันกับประเทศต่างๆได้หรือไม่ อย่างไร 

ส าหรับการใช้ ASEAN MRA ในประเทศไทย มีความก้าวหน้า และเปิดโอกาสให้หลายภาคส่วนร่วมกัน

วิพากษ์และพัฒนา ASEAN MRA โดยในยุทธศาสตร์การท่องเที่ยวปีพศ. 2558-2560 ซึ่งยุทธศาสตร์ดังกล่าว มุ่ง

พัฒนาบุคลากรการท่องเที่ยวในอุตสาหกรรมท่องเที่ยวทั้งระบบ ได้แก่ การเตรียมความพร้อมของบุคลากรใน

การรองรับประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน การส่งเสริมการเป็นเจ้าภาพที่ดี พัฒนาศักยภาพบุคลากรด้านการ

ท่องเที่ยว เพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขันของผู้ประกอบการท่องเที่ยวโดย ASEAN MRA ถูกก าหนดให้เป็น

ส่วนหนึ่งของการ “เพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขันของผู้ประกอบการการท่องเที่ยว”  ผู้มีส่วนรับผิดชอบใน

การผลักดันให้เกิดขีดความสามารถนี้ ได้แก่ กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา กระทรวงแรงงาน 

กระทรวงศึกษาธิการ กระทรวงมหาไทย และสภาอุตสาหกรรมท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย ปัจจุบันการ

ขับเคลื่อนให้คุณสมบัติบุคลากรวิขาชีพด้านการท่องเที่ยวอาเซียน ในประเทศไทย ยังอยู่ภายใต้ การควบคุมและ

ดูแลของคณะกรรมการบุคลากรวิชาชีพท่องเที่ยวแห่งชาติ  National Tourism Professional Board  หรือ 

NTPB และ คณะกรรมการรับรองคุณวุฒิวิชาชีพด้านท่องเที่ยว  Tourism Professional Certification Board 

หรือ TCPB ซึ่งประกอบด้วยตัวแทนหน่วยงานและองค์กรที่เกี่ยวข้องได้แก่ กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา 

กระทรวงแรงงาน กระทรวงศึกษาธิการ กระทรวงต่างประเทศ กระทรวงพาณิชย์ องค์กรเอกชน สมาคมวิชาชีพ

การท่องเที่ยวต่างๆ ซึ่งกระบวนการด าเนินการในปัจจุบัน อยู่ระหว่างการถ่ายทอดสมรรถนะดังกล่าว ไปสู่ทั้ง

สถาบันการศึกษา เพ่ือบูรณาการสู่หลักสูตรการเรียนการสอน และสู่สถานประกอบการด้านการท่องเที่ยว 

เพ่ือให้ทุกภาคส่วนมีการพัฒนาสมรรถนะไปในทางเดียวกัน  ดังเช่น ตั้งแต่ปี พศ.2556 เป็นต้นมา กระทรวงการ

ท่องเที่ยวและกีฬาได้เผยแพร่คู่มือสมรรถนะดังกล่าวทั้งในรูปแบบของเอกสารและในรูปแบบของบทเรียน

ออนไลน์ รวมถึงระบบฐานข้อมูลออนไลน์ของสถาบันพัฒนาบุคลากรการท่องเที่ยว กระทรวงการท่องเที่ยวและ

กีฬา  บทเรียนดังกล่าวมีทั้งแบบเรียนด้นตนเองและระบบการสอบวัดผล เป็นรูปแบบปรนัย โดยระบบเปิดเผย

รายชื่อผู้ที่สอบวัดผลผ่านให้แก่ผู้ประกอบการ  ส าหรับผู้ประกอบการ สามารถศึกษาข้อมูลสมรรถนะดังกล่าวได้

ด้วยตนเอง และน าเอาหลักสูตรสมรรถนะ ASEAN MRA ไปเป็นแนวทางในการวางแผนพัฒนาบุคลากรของ

องค์กรของตน (กองประสานการลงทุน ฝ่ายลงทุนธุรกิจท่องเที่ยวการท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย,2556)  

หากย้อนไปดูงานวิจัยของ FUKUNAKA  (2015) ที่เกี่ยวข้องกับ MRA ก็จะพบความเห็นที่น่าสนใจใน 

2 ประเด็น  ดังนี้คือ   



ประเด็นที่ 1) เป็นที่สังเกตว่า มาตรฐานสมรรถนะร่วมวิชาชีพอาเซียน โดยเฉพาะวิชาชีพด้านการท่องเที่ยว  

ยังคงมีลักษณะที่ยืดหยุ่นค่อนข้างสูง  เป็นเพียงรายละเอียดโดยกว้างของสมรรถนะ ทั้งระดับสมรรถนะหลัก 

สมรรถนะทั่วไป และสมรรถนะเฉพาะต าแหน่ง  จะไม่มีการหลักการท างานอย่างละเอียด หากเปรียบเทียบกับ

วิธีการปฏิบัติจริงในการท างาน   เช่น สมรรถนะมาตรฐานของผู้น าเที่ยวในประเทศท้องถิ่น หรือมัคคุเทศก์ ซ่ึง

ที่จริงแล้ว ต าแหน่งงานดังกล่าว มีรายละเอียดของงาน จรรยาบรรณในงาน เทคนิคและวิธีการท างานที่

หลากหลาย มีการจัดอบรมมาตรฐานวิชาชีพตามกฎระเบียบควบคุมขึ้นทะเบียนในแต่ประเทศอย่างเคร่งครัด 

(2014,p.28)   

ประเด็นที่ 2)   แม้ว่าจะมีการประกาศใช้ ASEAN MRA มาตั้งแต่ปีพศ. 2555 แต่รายละเอียดของการ

ออกกฎระเบียบและการบังคับใช้ ยังอยู่ในระหว่างการด าเนินการ และแต่ละประเทศก็มีความก้าวหน้าในการ

ด าเนินการเร็วช้าแตกต่างกันไป   นอกจากนี้ กระบวนการพิจารณา ตีความ ถ่ายทอด และบูรณาการมาตรฐาน

สมรรถนะร่วมวิชาชีพดังกล่าวเข้ากับกลไกในการจัดการศึกษา และการพัฒนาบุคลากรในสถานประกอบการ

ของแต่ละประเทศ  อาจไม่ใช่เรื่องง่ายที่จะท าให้เกิดการตกลงใช้  ASEAN MRA โดยผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

(Stakeholders) อย่างพร้อมเพรียงและครบถ้วน (full implementation) สถานประกอบการหลายแห่ง

อาจจะยังไม่เคยได้ยินชื่อมาตรฐานสมรรถนะร่วมวิชาชีพอาเซียน   ซึ่งหากพิจารณาในแง่ดี จะพบว่า 

กระบวนการบ่มเพาะ “คน”  “แรงงาน” ให้ถึงซ่ึงสมรรถนะที่ก าหนดไว้ ไม่ว่าจะในระดับอาเซียน หรือ

ระดับประเทศ แม้ว่าจะมี ASEAN MRA แต่ก็ยังมีอิสระในการปฏิบัติจริง ( Free Practice) และการร่วมกัน

พัฒนารายละเอียดอยู่ รายการมาตรฐานสมรรถนะที่น ามาเผยแพร่ จึงเป็นเพียงกรอบการท างานอ้างอิง 

(Reference framework) โดยกว้าง อย่างไรก็ตามในระหว่างที่ด าเนินการวิจัย ผู้วิจัยได้มีการสัมภาษณ์เบื้องต้น

กับสถานประกอบการ พบว่ามีสถานประกอบการเป็นจ านวนมากที่ยังไม่รู้จัด MRA และคิดว่า สถาน

ประกอบการของตนมีกระบวนมาตรฐานในการบริการอยู่ในระดับหนึ่ง   

ดังนั้นงานวิจัยนี้ จึงถือเป็นส่วนหนึ่งในการวิเคราะห์สมรรถนะวิชาชีพ ที่มาจากความคิดเห็นของสถาน

ประกอบการโดยบูรณาการกับสถานศึกษา โดยสมรรถนะที่ได้จากการวิเคราะห์ผลการวิจัย อาจจะไม่ได้มี

รายละเอียดครบและละเอียดทุกต าแหน่งงานอย่างใน MRA ASEAN แต่ทว่า จะเป็นสาระส าคัญ เป็นจิต

วิญญาณของสมรรถนะที่สร้างจิตบริการแบบไทย ที่คัดสรรและยอมรับจากทั้งผู้ผลิตและผู้ใช้บุคลาการ  อีกทั้ง

เปิดโอกาสให้ทั้งภาคการศึกษาซึ่งท าหน้าผลิตบัณฑิตสู่ตลาดแรงงาน และภาคสถานประกอบการซึ่งท าหน้าที่

อบรมพัฒนาทักษะแรงงาน ได้มีโอกาสทบทวนและพิจารณาอีกครั้ง ว่ามีสมรรถนะใดที่เป็นสมรรถนะที่โดดเด่น

ของอุตสาหกรรมของตน    



2.1.1.2  นโยบายในการผลิตและพัฒนาบุคลากรในอุตสาหกรรมบริการของประเทศไทยจาก

สถาบันอุดมศึกษาของภาครัฐและเอกชนที่เปิดสอนหลักสูตรด้านการท่องเที่ยวและการบริการในประเทศ

ไทย 

นโยบายในการผลิตบัณฑิตของประเทศไทย ได้เจริญก้าวหน้าไปมากในช่วงทศวรรษนี้ โดยเฉพาะการ

เกิดข้ึนของกรอบมาตรฐานคุณวุฒิระดับอุดมศึกษาในปี พ.ศ.2552 ที่กระทรวงศึกษาธิการประกาศใช้ โดยมี

วัตถุประสงค์เพ่ือสร้างกรอบการท างานของสถาบันอุดมศึกษาในการจัดการเรียนการสอน เพ่ือผลิตบัณฑิตท่ีมี

คุณภาพพร้อมเข้าสู่ตลาดแรงงานได้ทันที กรอบมาตรฐานคุณวุฒิระดับอุดมศึกษา หรือ Thai Qualification 

Framework for Higher Education (TQF-HED) ได้ก าหนดประเด็นที่คาดหวังว่า ผู้เรียนจะสามารถได้รับการ

พัฒนาและมีลักษณะที่สถานประกอบการพึงประสงค์ เรียกว่า มาตรฐานการเรียนรู้หรือ Learning outcome  

ผลการเรียนรู้ดังกล่าว จะมีรายละเอียดเฉพาะในแต่ละสาขาวิชา และความซับซ้อนลึกซึ้งจะมีมากน้อยต่างกัน

ไป ขึ้นอยู่ว่าเป็นมาตรฐานผลการเรียนรู้ของระดับใด ตั้งแต่ประกาศนียบัตรบัณฑิตจนถึงปริญญาเอก  มาตรฐาน

ผลการเรียนรู้ทั้งห้าด้านเป็นมาตรฐานวิชาการการเรียนการสอน และสะท้อนสมรรถนะที่พึงประสงค์ในตัว

บัณฑิต ที่ท าให้บัณฑิตมีความรู้ ทักษะ และทัศนคติในการสร้างมาตรฐานวิชาชีพ 

ส าหรับสาขาวิชาการท่องเที่ยวและการโรงแรมนั้น ในปี พ.ศ.2553 กระทรวงศึกษาธิการ ได้ประกาศใช้

มาตรฐานคุณวุฒิระดับปริญญาตรี สาขาวิชาการท่องเที่ยวและการโรงแรม โดยจุดมุ่งหมายของมาตรฐาน

คุณวุฒิดังกล่าว คือการด าเนินการตามกรอบมาตรฐานคุณวุฒิเพื่อให้สถาบันอุดมศึกษา ใช้เป็นแนวทางในการ

พัฒนา และการปรับปรุงรายละเอียดหลักสูตร (มคอ.2) สาขาวิชาการท่องเที่ยวและการโรงแรม ให้เป็นไปใน

แนวทางเดียวกันทั้งประเทศอาจกล่าวได้ว่าเป็นการเทียบเคียงมาตรฐานการผลิตบัณฑิตป้อนเข้าสู่อุตสาหกรรม

นี้ โดยมีแม่พิมพ์เดียวกัน เพ่ือมาตรฐานที่เท่าเทียมกัน ในมาตรฐานคุณวุฒิดังกล่าว ได้ก าหนดคุณลักษณะของ

บัณฑิตที่พึงประสงค์  6 คุณลักษณะด้วยกันได้แก่  

1. มีคุณธรรม จริยธรรม มีจิตบริการและความรับผิดชอบต่อสังคมตามจรรยาบรรณวิชาชีพ 

2. มีความรอบรู้ทางวิชาการ และทักษะทางวิชาชีพในศาสตร์ทางการท่องเที่ยวและการโรงแรม มี

ความสามารถในการปฏิบัติงาน การให้บริการ และบริหารจัดการเทียบเท่ากับมาตรฐาน

สมรรถนะทางวิชาชีพในภูมิภาคอ่ืนของโลก 

3.  มีทักษะการวิเคราะห์สถานการณ์ โดยประยุกต์ใช้ความรู้ เหตุผลและวิจารณญาณอย่างเหมาะสม

เมื่อต้องเผชิญกับสถานการณ์ต่างๆ 

4. มีบุคลิกภาพดี สามารถท างานร่วมกับผู้อ่ืนในทุกระดับได้อย่างเหมาะสม สามารถพัฒนาตนเอง 

ทั้งด้านความรู้และทักษะวิชาชีพอย่างต่อเนื่อง 



5. มีประสิทธิภาพในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและภาษาต่างประเทศได้อย่างน้อย 1 ภาษา 

โดยเฉพาะภาษาอังกฤษ รวมทั้งสามารถสื่อสารข้ามวัฒนธรรมได้อย่างเหมาะสม 

6.  มีความรู้และความสามารถในการใช้เทคนิคพ้ืนฐานทางคณิตศาสตร์ในการประมวลและ 

วิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือการวางแผน การจัดการ และการพัฒนา 

คุณลักษณะของบัณฑิตท่ีพึงประสงค์ดังกล่าว ถูกน ามาขยายรายละเอียดเป็นมาตรฐานผลการเรียนรู้ 5 

ด้าน (Five Domains of Learning Outcome) ซึ่งกล่าวถึง รายการทักษะ ความรู้ และทัศคติ 16 รายการใน 

5 หมวด ได้แก่  

ตาราง 2 ผลการเรียนรู้ 5 ด้านตามมาตรฐานคุณวุฒิระดับปริญญาตรี สาขาการท่องเทียวและการโรงแรม 

หมวดมาตรฐานผล

การเรียนรู ้

รายละเอียดผลการเรียนรู้ 

คุณธรรม จริยธรรม มีความซื่อสัตย์ สุจริต และสามารถจัดการปัญหาความขัดแย้งระหว่างผลประโยชน์

ที่ได้รับกับจริยธรรมและจรรยาบรรณวิชาชีพ 

มีทัศนคติที่ดีต่ออาชีพและแสดงออกซ่ึงคุณธรรมและจริยธรรมในการปฏิบัติงาน

และ 

การปฏิบัติตนต่อผู้อ่ืนอย่างสม่ าเสมอ 

มีความรับผิดชอบในหน้าที่ เป็นสมาชิกที่ดีและมีส่วนร่วมในกิจกรรมเพ่ือการ

พัฒนา 

มีภาวะผู้น า และเป็นแบบอย่างที่ดีต่อผู้อ่ืน 

มีวินัยในการท างาน และปฏิบัติตามกฎระเบียบและข้อบังคับขององค์กรและสังคม 

ความรู้ มีความรู้ในสาขาวิชาการท่องเที่ยวและสาขาวิชาการโรงแรมทั้งภาคทฤษฎีและ 

ภาคปฏิบัติอย่างกว้างขวาง เป็นระบบ เป็นสากล และทันสมัยต่อสถานการณ์โลก 

มีความรู้ที่เกิดจากการบูรณาการความรู้ในศาสตร์ต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง 



หมวดมาตรฐานผล

การเรียนรู ้

รายละเอียดผลการเรียนรู้ 

มีความรู้ในกระบวนการ และเทคนิคการวิจัยเพื่อแก้ไขปัญหาและต่อยอดองค์

ความรู้ในงานอาชีพ 

ทักษะทางปัญญา มีความสามารถประมวลและศึกษาข้อมูลเพื่อวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาและความ 

ขัดแย้ง รวมทั้งหาแนวทางป้องกันและแก้ไขปัญหาได้อย่างเหมาะสม ทั้งเชิงกว้าง

และ 

เชิงลึก 

มีความสามารถประยุกต์ใช้ความรู้ภาคทฤษฎี ภาคปฏิบัติ ไปใช้ประโยชน์ในการฝึก

ประสบการณ์ภาคสนาม และการปฏิบัติงานจริงตามสถานการณ์ได้อย่างเหมาะสม 

มีความสามารถประยุกต์ใช้นวัตกรรมจากภาคธุรกิจ และจากศาสตร์อ่ืน ๆ ที่

เกี่ยวข้องเพ่ือพัฒนาทักษะการท างานให้เกิดประสิทธิผล 

ทักษะความสัมพันธ์

ระหว่างบุคคลและ

ความรับผิดชอบ 

มีความสามารถในการปฏิบัติและรับผิดชอบงานที่ได้รับมอบหมายตามหน้าที่และ 

บทบาทของตนในกลุ่มงานได้อย่างเหมาะสม รวมทั้งมีส่วนร่วมในการช่วยเหลือ 

ผู้ร่วมงานและแก้ไขปัญหากลุ่ม 

มีความสามารถในการพัฒนาตนเอง และพัฒนาวิชาชีพให้ทันสมัยอย่างต่อเนื่อง 

และตรงตามมาตรฐานสากล 

ทักษะการวิเคราะห์

เชิงตัวเลข การสื่อสาร 

และการใช้เทคโนโลยี

สารสนเทศ 

มีความสามารถในการใช้ภาษาไทย และภาษาต่างประเทศในการฟัง การพูด การ 

อ่าน การเขียน และการสรุปประเด็นได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

 

มีความสามารถในการสื่อสารกับชาวต่างชาติได้อย่างเหมาะสมตามสถานการณ์ 



หมวดมาตรฐานผล

การเรียนรู ้

รายละเอียดผลการเรียนรู้ 

และวัฒนธรรม 

มีความสามารถในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการติดต่อสื่อสาร รู้จักเลือก 

รูปแบบของการน าเสนอที่เหมาะสมส าหรับเรื่อง และผู้ฟังที่แตกต่างกันได้อย่างมี 

ประสิทธิภาพ 

มีความสามารถในการใช้เทคนิคพ้ืนฐานทางคณิตศาสตร์และสถิติในการประมวล 

การแปลความหมาย และการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

มาตรฐานการเรียนรู้ทั้งห้าด้านถูกน ามาเป็นกรอบในการพัฒนารายละเอียดหลักสูตรและรายละเอียดรายวิชา 

รายวิชาในหลักสูตรระดับปริญญาตรี จะประกอบด้วย กลุ่มวิชาพ้ืนฐานวิชาชีพ กลุ่มวิชาเฉพาะบังคับ กลุ่มวิชา

เฉพาะเลือก วิชาเลือกเสรี และการฝึกประสบการณ์วิชาชีพ โดยแต่ละรายวิชาจะรับผิดชอบในการสร้างให้เกิด

มาตรฐานผลการเรียนรู้ครบทุกด้านตลอดหลักสูตร โดยมีเนื้อหาวิชาการ การฝึกปฏิบัติ การอบรมบ่มเพาะ การ

ให้ค าปรึกษาโดยคณาจารย์ การบูรณาการการเรียนการสอนกับการท างาน (Work Integrated Learning) เป็น

วิธีการในการท าให้เกิดมาตรฐานผลการเรียนรู้นั้นๆ  

แม้ว่าจะส านักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา กระทรวงศึกษาธิการ จะประกาศใช้มาตรฐานคุณวุฒิ

ดังกล่าว แต่ก็เป็นมาตรฐานขั้นต่ าที่ยืดหยุ่น สถาบันอุดมศึกษาในแต่ละแห่ง สามารถที่จะออกแบบสร้างสรรค์

รายละเอียดรายวิชา ตามอัตลักษณ์ของตนในแต่ละพ้ืนที่ตั้งหรือกลุ่มเป้าหมายได้  

2.1.2 แนวคิดและข้อวิพากษ์เกี่ยวกับสมรรถนะท่ีโดดเด่นกับการพัฒนาบุคลากรในอุตสาหกรรมการ

ท่องเที่ยวและการบริการ  

 

แนวคิดท่ีส าคัญที่สุดและเป็นองค์ประกอบหลักของการศึกษาในงานวิจัยนี้ ก็คือ แนวคิดเรื่องสมรรถนะ 

หรือ Competency แนวคิดเรื่องสมรรรถนะ มีพ้ืนฐานมาจากแนวคิดเชิงจิตวิทยาสังคม เป็นแนวคิดท่ีน าเสนอ

ครั้งแรกในฐานะที่จะเป็นแนวคิดในการพัฒนาศักยภาพของทรัพยากรมนุษย์ โดย David McClelland (1973) 



ในบทความที่ชื่อว่า “Testing for competence rather than for intelligence)”เ McClelland ได้น าเสนอ

ข้อถกเถียง (debate) ความยาว 14 หน้า และต่อมากลายเป็นต้นแบบของแนวคิดเรื่อง สมรรถนะ ที่ถูกอ้างอิง

โดยงานวิจัยระดับนานาชาติด้านการจัดการธุรกิจ การศึกษา สังคมศาสตร์และจิตวิทยาในเวลาต่อมาเป็น

จ านวนกว่า 1000 ชิ้นจนถึงปัจจุบัน สิ่งที่ McClelland  เสนอคือ แนวคิดท่ีว่า จริงหรือไม่ที่ระดับความสามารถ

ทางสติปัญญา (Intelligence) ของผู้ส าเร็จการศึกษา หรือนักเรียนนักศึกษา เป็นตัวชี้วัดความส าเร็จในการ

ท างานในภาคอุตสาหกรรมนั้น  ในความเห็นของ McClelland ความสามารถทางสติปัญญา ไม่ใช่สิ่งเดียวที่จะ

ชี้วัดความส าเร็จในการท างานทั้งหมด แต่ต้องพิจารณาสิ่งที่เรียกว่า สมรรถนะ หรือ Competence ด้วย 

สมรรถนะ ก็คือทักษะ ความรู้ ทัศนคติ และทุกสิ่งทุกอย่างที่คนที่จะประสบความส าเร็จในการท างานนั้นปฏิบัติ

และแสดงออก 

  McClelland เสนอว่า สมรรถนะเป็นสิ่งที่วัดและมองเห็นได้โดยธรรมชาติ เสมือนกับการที่เราสามารถ

รู้สึกได้ว่า พนักงานบริการคนไหนบริการเราได้ดี และท าให้เราพึงพอใจสูงสุด หรือพนักงานคนไหนที่บริการได้

แย่มาก ไม่มีมาตรฐานในการให้บริการ ดังนั้น หากสถานประกอบการจะคัดเลือกบัณฑิตที่จบใหม่เข้าท างาน 

สถานประกอบการจะต้องศึกษาและวิเคราะห์ออกมาว่า คุณสมบัติหรือทักษะข้อใดของพนักงานที่ “บริการดี” 

และน าคุณสมบัติหรือทักษะข้อนั้น มาใช้เป็นเกณฑ์ในการรับเข้า หรือแม้แต่ถ่ายทอด อบรม ให้แก่พนักงาน

บริการคนอ่ืนต่อไป  McClelland กล่าวว่า คุณสมบัติหรือลักษณะที่ท าให้งาน “ดี มีคุณภาพ” ดังกล่าว จะ

เรียกว่า “สมรรถนะ”  

หลังจากนั้น ค าว่าสมรรถนะได้ถูกน ามาใช้อย่างหลากหลาย โดยเฉพาะในการศึกษาวิจัยสองสาขา 

ได้แก่ สาขาการจัดการศึกษา และสาขาการบริหารธุรกิจ ส าหรับนิยามของค าว่า สมรรถนะ นั้น มีนักวิชาการ

ร่วมให้ความเห็นเป็นจ านวนมาก  Gonczi and Hager (2010,p. 405)  กล่าวว่าแนวคิดสมรรถนะ เกี่ยวข้องกับ

ความสามารถทั้งท่ีติดตัวมาแต่ก าเนิด หรือความสามารถที่สามารถฝึกฝนได้ (Ability and Capability) และ

ความสามารถดังกล่าวต้องเชื่อมโยงกับความส าเร็จในการท างาน  Prahalad and Hamel (1990) มีความเห็น

ว่าไปในทางเดียวกัน ว่าสมรรถนะเกี่ยวข้องกับการท างาน ทั้งสองคนให้นิยามสมรรถนะว่าคือ กรอบการท างาน

ทางพฤติกรรม (Behavioral framework) แนวทางให้ผู้ปฏิบัติงาน (practitioner) และนักการศึกษา 

(Education) มีกรอบการท างานในการพัฒนาบุคคลากรที่ชัดเจน สามารถน าไปใช้ในการวิเคราะห์ต าแหน่งงาน

(Job analysis)  การคัดเลือกเข้าท างาน(Recruitment)  การอบรม(training) การพัฒนาอาชีพ (Career 

Development) เป็นต้น Prahalad และ Hamel ยังได้เสนอเพ่ิมเติมว่า สมรรถนะ ประกอบด้วย ความสามารถ 

การกระท า เทคโนโลยี หรือกระบวนการใดๆ ก็ตามที่ท าให้องค์กรบรรลุเป้าหมาย (Prahalad & Hamel, 1990

) ในประเทศไทย ความหมายที่ส านักงานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือน ได้อธิบายไว้ถึงสมรรถนะของผู้รับ



ราชการ คุณลักษณะเชิงพฤติกรรมที่เป็นผลมาจากทักษะ ความรู้ ความสามารถ และคุณลักษณะอ่ืน ๆ  และ

คุณลักษณะดังกล่าวท าให้บุคคลสามารถสร้างผลงานที่โดดเด่นไดใ้นองค์กร (วราภรณ์ จารุหิรัญสกุล,2557)  

 

แนวคิดเรื่ององค์ประกอบของสมรรถนะ ที่ถูกอ้างอิงมากที่สุดเป็นของ McClelland ซ่ึงได้แบ่ง

สมรรถนะออกเป็น ห้าองค์ประกอบ ได้แก่  

1) ทักษะ (Skills) คือสิ่งที่บุคคลท าได้อย่างช านาญ ทักษะสามารถฝึกฝน เพ่ิมพูนความช านาญได้  

2) ความรู้ (Knowledge) คือความรู้เฉพาะด้านของบุคคล  

3) ทัศนคติ ค่านิยมและความคิดเกี่ยวกับตนเอง (Attitude, Values and Self-Concept) คือ

กระบวนการคิดของบุคคลที่มีต่อตนเอง ผู้อ่ืน และสังคมรอบข้าง  

4) นิสัยหรือบุคลิกในตน (Trait) เป็นลักษณะนิสัยของแต่ละบุคคล 

5) แรงขับภายใน (Motive) คือความรู้สึกมุ่งหวังภายใน ที่แต่ละบุคคลมีเพ่ือก้าวไปสู่เป้าหมาย  

 

ในทางจิตวิทยาแล้ว MacClelland เห็นว่าสามองค์ประกอบแรก ทักษะ ความรู้ และทัศนคตินั้น เป็น

สิ่งที่องค์กรสามารถฝึกฝนหรืออบรมให้เกิดแก่บุคลากรได้ โดยเฉพาะความรู้และทักษะ เป็นส่วนที่บุคคลแต่ละ

บุคคล สามารถพัฒนาได้  แต่ทัศนคติ นิสัย และแรงขับภายใน จะเป็นเรื่องที่ลึกซึ้งลงไป ที่ซ่อนเร้นอยู่ในตน เช่น 

ความเป็นผู้น า ความอ่อนโยน ซึ่งข้ึนอยู่กับปัจจัยแวดล้อมหลายอย่าง เช่น การเลี้ยงดูของครอบครัว สังคม 

วัฒนธรรม   ปัจจัยทั้งสามปัจจัยนี้ส่งผลโดยตรงต่อคุณภาพของการท างาน โดยเฉพาะผู้ที่ท างานด้านการบริการ 

ซึ่งจะต้องประยุกต์ท้ังทักษะ ความรู้ และมีทัศนคติที่ดีต่อตนเอง พร้อมที่จะให้บริการแก่ผู้อ่ืนด้วยความรักในงาน

และภาคภูมิใจ ส าหรับปัจจัยอีกสองประการ คือ นิสัยส่วนบุคคล (Trait) หรือ แรงขับมุ่งหวังภายใน (Motive) 

นั้น เป็นสิ่งที่เกิดอยู่ในตนของแต่ละบุคคล โดยในทางจิตวิทยา สองสิ่งนี้เป็นสิ่งที่ยากแก่การศึกษา เพราะเกิด

จากการหล่อหลอมด้วยปัจจัยหลายอย่างและคาดเดาได้ค่อนข้างยาก ว่าบุคคลจะมีนิสัยและมีแรงขับภายในไป

ในทิศทางใด แม้แต่การคัดสรรพนักงานเข้าท างาน (Recruitment) การวัดทักษะ ความรู้ และทัศนคติ สามารถ

ใช้เครื่องมือในการสอบข้อเขียน หรือสอบสัมภาษณ์เพ่ือประเมินได้ แต่หากจะพิจารณานิสัยและแรงขับที่คนๆ

นั้นมีต่อการเดินไปสู่ความส าเร็จในอนาคต จะสามารถประเมินได้อย่างไร สถานประกอบการบางที่อาจใช้เวลา

ในการพิจารณา โดยใช้ระบบการทดลองงาน สามเดือน หรือหกเดือน เป็นอย่างน้อยในการพิจารณาอีกครั้งว่า

จะรับบุคคลผู้นั้นเป็นส่วนหนึ่งขององค์กรหรือไม่  

 

การวิเคราะห์วรรณกรรมชี้ให้เห็นว่า ลักษณะงานและเนื้องาน (job characteristics and job 

description) ที่แตกต่างกัน  ต าแหน่งแตกต่างกัน สมรรถนะก็จะแตกต่างกันออกไป  (Jauhari, 2006)  



นอกจากนี้ การทบทวนวรรณกรรมพบว่า นักวิชาการแต่ละคน มีหลักเกณฑ์ในการแบง่ประเภทของสมรรถนะที่

แตกต่างกันไป   

 

ตาราง 3 ตัวอย่างของประเภทสมรรถนะในวรรณกรรม 

นามนักวิจัย ประเภทของสมรรถนะ  

Umbreit (1992)  สมรรถนะภาวะความเป็นผู้น า Leadership competency 

สมรรถนะการจัดการทรัพยากรมนุษย์ Human Resource Management 

competency 

สมรรถนะการตลาด Marketing competency 

สมรรถนะการวิเคราะห์การเงิน Financial analysis competency 

สมรรถนะการจัดการคุณภาพ Total quality management competency 

สมรรถนะทักษะการสื่อสาร Communication Skills competency 

Sandwith (1993) สมรรถนะการคิดเชิงสร้างสรรค์ Conceptual-creative competency  

สมรรถนะภาวะความเป็นผู้น า Leadership competency 

สมรรถนะการสื่อสารระหว่างบุคคล Interpersonal competency 

สมรรถนะการบริหารงาน Administrative competency 

สมรรถนะเชิงเทคนิค (ความรู้และทักษะ)Technical (Knowledge and 

Skills) competency 

Sparrow (1994) สมรรถนะเชิงพฤติกรรม Behavioral competency 

สมรรถนะเชิงการจัดการ Managerial competency 

สมรรถนะหลัก Core competency 

Nordhaug (1998) สมรรถนะเฉพาะหน้าที่ Task-Specific competency 

สมรรรถนะเฉพาะองค์กร Firm-Specific competency 

สมรรถนะเฉพาะอุตสาหกรรม Industry-Specific competency 

Agut et al (2003)  สมรรถนะเชิงเทคนิค  Technical competency 

สมรรถนะทั่วไป Generic competency  ได้แก่ ศักยภาพในการท างานที่มี

ประสิทธิภาพ Job performance efficacy, การควบคุมตนเองและ



ความสัมพันธ์กับสังคม Self control and social relationship พฤติกรรม

เชิงรุก proactive behavior  

รายการของสมรรถนะที่ถูกแบ่งประเภทต่างกันไป มีทั้งสมรรถนะบุคคลและสมรรถนะองค์กร ซึ่ง

ครอบคลุมเนื้อหามากน้อยไม่เท่ากันนี้ เป็นอุปสรรคประการหนึ่งของงานวิจัย ด้วยจ านวนของสมรรถนะใน

วรรณกรรม จึงท าให้ยากต่อการสร้างเครื่องมือการวิจัยตามวัตถุประสงค์การวิจัย นอกจากนี้ แม้ว่าจะมีการแบ่ง

ประเภทของสมรรถนะให้มีจ านวนที่น้อยลงและครอบคลุมแล้ว แต่อาจปฏิเสธไม่ได้ว่า ความหลากหลายของ

สมรรถนะนั้น ท าให้เกิดข้อจ ากัดของการศึกษาสมรรถนะ โดยอาจจะน ามาซึ่งข้อถกเถียงว่า สมรรถนะใด อยู่ใน

ประเภทสมรรถนะแบบใด หรือว่า สมรรถนะเช่นนี้ ควรใช้ชื่อเรียกที่เป็นสากลว่าอย่างไร ซึ่งนักวิชาการแต่ละ

ท่าน อาจจะมีความคิดเห็นแตกต่างกันไปได้  

แตจุ่ดเน้นของการวิจัยนี้ คือการพัฒนาบุคลากร ซึ่งบุคลากรที่มีประสิทธิภาพ มีสมรรถนะบุคคลตามท่ี

องค์กรต้องการ จะเป็นส่วนหนึ่งของการเสริมสร้างสมรรถนะองค์กรที่เข้มแข็ง ดังนั้น ผู้วิจัยเห็นว่า ค าว่า 

สมรรถนะในงานวิจัยนี้ จะเน้นที่สมรรถนะบุคคล (Individual competency) เป็นหลัก 

จากการทบทวนหนังสือของ Rychen and Salganick (2003) พบข้อสังเกตท่ีน่าสนใจว่า สมรรถนะ

บุคคล เป็นสมรรถนะที่บุคคลสร้างข้ึนในตน จากการปฏิสัมพันธ์กับสิ่งรอบตัว โดยธรรมชาติของสมรรถนะ

เช่นนั้น จะมี 3 องค์ประกอบหลัก   ได้แก่  

1) สมรรรถนะที่เป็นการปฏิสัมพันธ์โต้ตอบกับกลุ่มทางสังคมที่แตกต่างกัน (interacting in socially 

heterogeneous groups) ได้แก่  

a. ความสามารถในการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับผู้อ่ืน  

b. ความสามารถในการประสานงาน  

c. ความสามารถในการจัดการและแก้ไขความขัดแย้ง  

ซึ่งในความเห็นของ Gonczi and Hager (2010) เห็นว่าเป็นสมรรถนะที่ส าคัญและ

จ าเป็นในระดับนานาชาติ เพราะว่าเป็นสมรรถนะที่สอดคล้องกับบริการของความเป็น

สากลที่ต้องการความเข้าใจในความหลากหลายทางวัฒนธรรม ซึ่งสมรรถนะด้านทักษะ

ในการสื่อสารระหว่างบุคคลจะอยู่ในกลุ่มนี้ 

2) สมรรถนะทีบุ่คคลแสดงออกโดยอิสระ (acting autonomously ) เป็นสมรรถนะขั้นพ้ืนฐานที่ทุก

คนควรมี คือการแสดงออกโดยความคิดเชิงนามธรรมของภาพรวมที่จะเกิดขึ้น สามารถแสดงออก

และยืนยันความต้องการของตนเอง สิทธิของตน ความสนใจ ความต้องการและข้อจ ากัดของตน 



เป็นสมรรถนะส่วนชีวิตบุคคลที่น ามาสร้างความสมดุลกับการท างาน สมรรถนะนี้ เสมือนกับเป็น

การปฏิสัมพันธ์กับตนเอง ซึ่งสมรรถนะด้านแรงขับภายใน แนวคิดเก่ียวกับตนเอง ค่านิยม 

ทัศนคติ และนิสัยส่วนบุคคลจะอยู่ในกลุ่มนี้  

3) สมรรถนะในการใช้เครื่องมือ หรือสิ่งที่เรียนรู้ (using tools interactively) เช่น ความสามารถใน

การใช้ภาษา การสื่อความด้วยตัวอักษร ภาพ ความรู้ ข้อมูล วิทยาศาสตร์ คณิตศาสตร์ และ

เทคโนโลยี  ซึ่งสมรรถนะด้านความรู้และทักษะจะอยู่ในกลุ่มนี้  

ซ่ึงงานวิจัยนี้ จะใช้ธรรมชาติของสมรรถนะที่เสนอโดย Rychen and Salganick (2003)  เพ่ือลด

ความแตกต่างในการแบ่งประเภทสมรรถนะ โดยหากน าเอาตารางที่ 3 มาพิจารณาเนื้อหาของสมรรถนะในแต่

ละประเภท จะพบว่า ล้วนแล้วแต่อยู่ในขอบเขตของ Nature of Competency ทั้งสามประเภท ดังนี้  

ตาราง 4 ตัวอย่างของประเภทสมรรรถนะจ าแนกตามธรรมชาติของสมรรถนะท่ีเสนอโดย Rychen and 

Salganick   (2003) 

นามนักวิจัย ประเภทของสมรรถนะ  ประเภทของสมรรถนะที่แบ่งโดย

ธรรมชาติของสมรรถนะ  
interacting in 

socially 

heterogeneous 

groups 

acting 

autonomously 
using tools 

interactively 

Umbreit 

(1992)  

สมรรถนะภาวะความเป็นผู้น า Leadership 

competency 

สมรรถนะการจัดการทรัพยากรมนุษย์ Human 

Resource Management competency 

สมรรถนะการตลาด Marketing competency 

สมรรถนะการวิเคราะห์การเงิน Financial 

analysis competency 

สมรรถนะการจัดการคุณภาพ Total quality 

management competency 

สมรรถนะทักษะการสื่อสาร Communication 

Skills competency 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

 
 
 

 



นามนักวิจัย ประเภทของสมรรถนะ  ประเภทของสมรรถนะที่แบ่งโดย

ธรรมชาติของสมรรถนะ  
interacting in 

socially 

heterogeneous 

groups 

acting 

autonomously 
using tools 

interactively 

Sandwith 

(1993) 

สมรรถนะการคิดเชิงสร้างสรรค์ Conceptual-

creative competency  

สมรรถนะภาวะความเป็นผู้น า Leadership 

competency 

สมรรถนะการสื่อสารระหว่างบุคคล 

Interpersonal competency 

สมรรถนะการบริหารงาน Administrative 

competency 

สมรรถนะเชิงเทคนิค (ความรู้และทักษะ)

Technical (Knowledge and Skills) 

competency 

 

 

 
 

 

  

 

 

 

 

 

 

 
 

Sparrow 

(1994) 

สมรรถนะเชิงพฤติกรรม Behavioral 

competency 

สมรรถนะเชิงการจัดการ Managerial 

competency 

สมรรถนะหลัก Core competency 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

Nordhaug 

(1998) 

สมรรถนะเฉพาะหน้าที่ Task-Specific 

competency 

สมรรรถนะเฉพาะองค์กร Firm-Specific 

competency 

สมรรถนะเฉพาะอุตสาหกรรม Industry-

Specific competency 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 



นามนักวิจัย ประเภทของสมรรถนะ  ประเภทของสมรรถนะที่แบ่งโดย

ธรรมชาติของสมรรถนะ  
interacting in 

socially 

heterogeneous 

groups 

acting 

autonomously 
using tools 

interactively 

Agut et al 

(2003)  

สมรรถนะเชิงเทคนิค  Technical 

competency 

สมรรถนะทั่วไป Generic competency  

ได้แก่ ศักยภาพในการท างานที่มีประสิทธิภาพ 

Job performance efficacy, การควบคุม

ตนเองและความสัมพันธ์กับสังคม Self 

control and social relationship พฤติกรรม

เชิงรุก proactive behavior  

   

 

เมื่อพิจารณาธรรมชาติของสมรรถนะที่เสนอโดย Rychen and Salganick (2003)  ก็จะท าให้เห็นถึง

ปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคลากรกับสิ่งต่างๆ ที่อยู่ภายนอกและภายในบุคคล  ซึ่งเป็นหนึ่งในแนวคิดส าคัญของ

งานวิจัยนี้ การคือการค้นหาสมรรถนะที่โดดเด่นของจิตบริการแบบไทยส าหรับการพัฒนาบุคลากร  โดย

ลักษณะของจิตบริการนั้น เป็นสิ่งที่เกิดขึ้นโดยการปฏิสัมพันธ์ระหว่าง ผู้ให้บริการหรือเจ้าของสถานที่ (Host) 

กับ ผู้มาเยือน (Guest) โดยผู้ให้บริการต้องมีความสามารถในการดูแลผู้มาเยือนให้รู้สึกประทับใจและมี

ประสบการณ์ที่ดี (Lashley and Morrison, 2000)  สมรรถนะบุคคลที่เกิดจากปฏิสัมพันธ์ที่มีต่อผู้ อ่ืนและ

สังคม คือสมรรถนะโต้ตอบกับกลุ่มทางสังคมที่แตกต่างกัน ( interacting in socially heterogeneous 

groups) ซึ่งในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการนั้นมีบทบาทมาก ไม่ว่าจะเป็น การปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า ผู้

มาเยือน หรือผู้รับบริการ การประสานงานหรือท างานเป็นทีมภายในกลุ่มธุรกิจ เช่น ธุรกิจโรงแรมกับบริษัทน า

เที่ยว กับสายการบิน หรือกับร้านอาหาร นอกจากนั้น การปฏิสัมพันธ์ในบริบทของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว

และการบริการนั้นต้องการความสามารถของบุคคลในการปฏิสัมพันธ์กับบุคคลที่มีพ้ืนหลังทางสังคม วัฒนธรรม

และเชื้อชาติต่างกันอีกด้วย ซึ่งบุคคลจะปฏิสัมพันธ์กับกลุ่มคนที่แตกต่างกันไป สมรรถนะกลุ่มนี้หมายถึง

ความสามารถในการเขียน การฟัง การพูด การรับรู้ข้อมูล การวิเคราะห์ คิดสร้างสรรค์ การท างานเป็นทีม และ

การแก้ไขปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้น  



ในขณะเดียวกัน สมรรถนะบุคคลที่เกิดจากปฏิสัมพันธ์ที่มีต่อตนเอง คือสมรรถนะที่แสดงออกโดย

อิสระ (acting autonomously )  ก็เป็นส่วนส าคัญในการสรรค์สร้างบุคลิกของผู้ให้บริการที่ดี เช่น การมี

ทัศนคติที่ดีต่อการให้บริการผู้อ่ืน รู้สึกภาคภูมิใจในสิ่งที่ตนท า มีความเชื่อมั่นในตนเอง และแสดงออกซึ่ง

ทัศนคติที่บวกโดยมองเห็นวิสัยทัศน์ในอนาคตของสิ่งที่ก าลังท าอยู่  

และสุดท้าย คือ สมรรถนะบุคคลที่ เกิดจากการปฏิสัมพันธ์ที่มีต่อสิ่ งที่ เรียนรู้  (using tools 

interactively) เป็นสมรรรถนะจ าเป็นและส าคัญต่อทุกวิชาชีพ ไม่เพียงแต่กับวิชาชีพการท่องเที่ยวและการ

บริการเท่านั้น บุคคลจะเรียนรู้สิ่งต่างๆ รอบตัวผ่านการเรียนรู้ในโรงเรียน สถาบันอุดมศึกษา หรือแม้แต่การ

เรียนรู้ด้วยตนเอง ไม่ว่าจะเป็น ภาษา ประวัติศาสตร์ คณิตศาสตร์ ศิลปะ สังคมศาสตร์ หรือการฝึกฝนทักษะ

การใช้เทคโนโลยี เป็นต้น  

เนื้อหาวรรณกรรมในส่วนนี้จะเป็นส่วนหนึ่งของกรอบในการวิเคราะห์สมรรถนะวิชาชีพของอุตสาหกรรมการ

ท่องเที่ยวและการบริการ  ดังรูปภาพที่ 1 ในด้านล่าง 

 

 

 

 

 

รูป 1 สมรรถนะบุคคลมีปฏิสัมพันธ์กับตนเอง กับสิ่งที่ตนเรียนรู้ กับผู้อ่ืนและสังคม 

ในการวิจัยเรื่อง การพัฒนาสมรรถนะจิตบริการแบบไทยเพ่ือการพัฒนาบุคลากรในอุตสาหกรรมการ

ท่องเที่ยวและบริการ จะพิจารณาสมรรถนะเชิงปฏิสัมพันธ์ทั้งสามด้าน โดยจะอภิปรายในเนื้อหาด้านล่างต่อไป  

2.1.2.1 การใช้สมรรถนะเพ่ือการพัฒนาบุคลากรในสถาบันอุดมศึกษาและในสถานประกอบการ   

แนวคิดเรื่องสมรรถนะถูกน าไปใช้ในการพัฒนาบุคลากรในระยะแรกๆ โดยประเทศออสเตรเลีย ในช่วง

ปีคศ. 1980 มีรายงานฉบับหนึ่ง ชื่อว่า Finn Report กล่าวถึงความจ าเป็นเร่งด่วน ที่ภาคการศึกษาในประเทศ

ออสเตรเลียจะต้องทบทวนว่า ควรจะพัฒนาสมรรรถนะใดบ้างให้แก่ นักเรียนนักศึกษามีเพ่ือท าให้เกิดการจ้าง

งานมากขึ้น เมื่อนักเรียนนักศึกษาเหล่านั้นจบการศึกษาไป  ท าอย่างไรจึงจะท าให้ผู้เรียน ได้งานท ามากที่สุด นั่น

ก็คือการส่งเสริม สิ่งที่เรียกว่า Employability นั้นเอง โดยในรายงาน Finn Report มีการกล่าวถึงเนื้อหาของ

สมรรถนะ

บุคคล 

ปฏิสัมพันธ์ต่อตนเอง 

ปฏิสัมพันธ์มตี่อผู้อื่นและสังคม ปฏิสัมพันธ์ต่อสิ่งที่เรียนรู้ 



สมรรถนะที่จ าเป็นในการพัฒนาเร่งด่วน ได้แก่ ด้านภาษาและการสื่อสาร ด้านตัวเลขและการใช้เทคโนโลยี ด้าน

ทักษะระหว่างบุคคล และด้านการแก้ปัญหา (Gonczi and Hager,2010)   

  ต่อมาในปี 1991 แนวคิดเรืองสมรรถนะที่บัณฑิตที่จบการศึกษาควรมี ใน Finn Report ถูกน ามา

ศึกษาเพ่ิมเติม และขยายเป็นสมรรถนะอีก 7 สมรรถนะ ในรายงานที่เรียกว่า the Mayer Report ในปี 1993 

โดยสมรรถนะดังกล่าวถือว่าเป็น Employment-related competency แห่งประเทศออสเตรเลีย สมรรถนะ

ทั้ง  7 สมรรถนะ ได้แก่  

- ความสามารถในการรวบรวม วิเคราะห์และจัดระเบียบข้อมูล (Collecting, analyzing and 

organzing information)  

- ความสามารถในการสื่อสารความคิดและข้อมูล (Communicating ideas and information) 

- ความสามารถในการวางแผนและการจัดการกิจกรรม (Planning and organizing activities) 

- ความสามารถในการท างานกับผู้อ่ืนและการท างานเป็นทีม (Working with others and in 

teams) 

- ความสามารถในการใช้แนวคิดและเทคนิคทางคณิตศาสตร์ (Using mathematical ideas and 

techniques) 

- ความสามารถในการแก้ปัญหา (Solving problems) 

- ความสามารถในการใช้เทคโนโลยี (Using technology)  

- ความสามารถในการแสดงออกซ่ึงความเข้าใจในวัฒนธรรม (Displaying cultural 

understanding)  

ผลจากการน าเสนอ Finn Report และ the Mayer Report ในออสเตรเลีย ไดจุ้ดประกายให้เกิดการ

ปฏิรูปการศึกษาในประเทศต่างๆทั่วโลก ดังเช่น สถานประกอบการกับสถาบันอุดมศึกษาในประเทศมาเลเซีย ที่

มีการร่วมกันก าหนดสมรรถนะของบัณฑิต ที่จะเข้ามาท างานในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการของ

มาเลเซีย ( Shariff et al, 2015)  โดยวิธีการทีน่ าเอาสมรรถนะมาเป็นจุดศูนย์กลางในการพัฒนาหลักสูตร

การศึกษานี้ เรียกว่า Competency Based Education ซึ่งการศึกษารูปแบบดังกล่าว ต้องอาศัยการท างาน

ร่วมกันระหว่างภาคการศึกษาและสถานประกอบการในการยกระดับคุณภาพการบริการของวิชาชีพแต่ละ

วิชาชีพ แม้ว่าสถาบันการศึกษาและสถานประกอบการจะมามีจุดมุ่งหมาย วิสัยทัศน์ พันธกิจที่แตกต่างกันใน

หลักการ แต่เป็นเรื่องจ าเป็นที่สถาบันการศึกษาและหน่วยงานภาครัฐ ภาคเอกชน ต้องท างานร่วมกันในการ



ก าหนดสมรรถนะที่ต้องการ (Ridzuan, Ahmat and Azdel, 2014) โดยทั่วไปแล้ว ควรจะต้องมีการบูรณาการ

จากทั้งสองทาง (Two ways integration) ได้แก่  

1) สถาบันการศึกษาน าสมรรถนะวิชาชีพที่ก าหนดร่วมกับสถานประกอบการไปบูรณาการกับการ

ออกแบบหลักสูตร การเรียนการสอน และ 

2) สถานประกอบการน าสมรรถนะวิชาชีพที่ก าหนดร่วมกับสถาบันการศึกษาหรือก าหนดโดย

นโยบายรัฐบาลมาเป็นแนวทางในการบริหารจัดการและพัฒนาบุคลากรในองค์กร (Gonczi and 

Hager,2010, p.404)  

การศึกษาและการอบรมบนพ้ืนฐานของสมรรถนะ (Competency-based Education /Training)  

นั้น มีหลักการ คือ การมุ่งพัฒนาบุคลากรของอุตสาหกรรม ตั้งแต่เขาเหล่านั้นเป็นนักเรียนนักศึกษาอยู่ในระบบ

การศึกษา ทั้งระดับอาชีวศึกษา อุดมศึกษา เพ่ือเตรียมพร้อมให้มีสมรรถนะที่สถานประกอบการต้องการ เนื้อ

หารในการจัดการศึกษาหรือจัดอบรมก็มีเนื้อหาที่แตกต่างกันไป ขึ้นอยู่กับปัจจัยหลายประการ เช่น ความ

แตกต่างของผลิตภัณฑ์และบริการในแต่ละอุตสาหกรรม  กฎระเบียบนโยบายด้านการศึกษาและส่งเสริม

เศรษฐกิจของแต่ละภูมิภาคหรือแต่ละประเทศ  ดังนั้นรูปแบบในการพัฒนาสมรรถนะจึงมีหลากหลายขึ้นอยู่กับ

สถานการณ์ปัจจุบัน พลวัตรของอุตสาหกรรมนั้นๆ หรือพลวัตรจากองค์ประกอบภายนอก ไม่ว่าจะเป็น การ

เปลี่ยนแปลงของพฤติกรรมผู้บริโภค การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี การเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจ สังคม 

รวมถึงกฎหมายและระเบียบต่างๆ อาทิ เช่น  

-  การก าหนดให้สถานประกอบการหรือภาคอุตสาหกรรมเข้ามามีส่วนร่วมในการวิพากษ์หลักสูตร  

- การพัฒนาหลักสูตรร่วมกันระหว่างสถาบันอุดมศึกษากับสถานประกอบการ  

- การจัดการบูรณาการการเรียนกับการท างาน (Work Integrated Learning)  

- การให้ทุนสนับสนุนการผลิตบัณฑิตแก่สถาบันอุดมศึกษา  

- การตั้งสถาบันการอบรมที่มีเนื้อหาทางวิชาการเป็นศูนย์กลาง (Academic Oriented) ในสถาน

ประกอบการ โดยในหลายๆแห่ง ต่อมาได้พัฒนากลายเป็นสถาบันการศึกษา เช่น สถาบันปัญญา

ภิวัฒน์ ในประเทศไทย หรือ CPAll Academy เป็นต้น   

จะเห็นได้ว่า การน าสมรรถนะมาการพัฒนาบุคลากรนั้น ต้องอาศัยการท างานประสานกันอย่างมี

ประสิทธิภาพของสองภาคส่วน ทั้งสถาบันอุดมศึกษา และสถานประกอบการ ทั้งสองภาคส่วนจะต้องบูรณาการ

การท างานในการพัฒนาบุคลากรมากขึ้น ภาคการศึกษาจึงต้องปรับตัวเป็นอย่างมาก ต้องรับฟังความต้องการ

ของสถานประกอบการว่าต้องการจ้างงานบัณฑิตที่มีสมรรถนะแบบใด แล้วก็น าไปปรับหลักสูตร ปรับวิธีการ



เรียนการสอน ถ่ายทอดและพัฒนาสมรรถนะนักศึกษาให้ตรงกับความต้องการของสถานประกอบการ เพ่ือให้

เกิดการจ้างงาน(Employment) ที่สูงที่สุด อันจะเห็นได้ว่าจากการที่รัฐบาลไทยให้ส านักงานรับรองมาตรฐาน

และประเมินคุณภาพการศึกษา ประเมินคุณภาพของสถาบันการศึกษา โดยหนึ่งในปัจจัยชี้วัด คือ อัตราการได้

งานท าและได้งานท าตรงสาขาของบัณฑิต   

2.1.2.2  แนวคิดเรื่องสมรรถนะกับอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ  

อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการ เป็นอุตสาหกรรมที่ประกอบด้วยธุรกิจบริการที่หลากหลาย

จ านวนมาก กลุ่มธุรกิจดังกล่าว ประกอบด้วย ธุรกิจที่พักแรม ธุรกิจบริษัทที่มุ่งสร้างประสบการณ์การท่องเที่ยว

และการได้รับบริการที่ดีแก่นักท่องเที่ยว หรือ ผู้มาเยี่ยมเยือน อาจกล่าวได้ว่า อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและ

การบริการเป็นอุตสาหกรรมของ เจ้าบ้าน และผู้มาเยือน (Host and Guest Industry) การพัฒนาสมรรถนะ

พนักงานในองค์กรด้านการท่องเที่ยวและการบริการ ต้องการสมรรถนะที่แตกต่างจากองค์กรที่มุ่งเน้นการผลิต

สินค้า การท่องเที่ยวและการบริการมุ่งเน้นการส่งมอบประสบการณ์การบริการ หรือ Service Experiences 

ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งเศรษฐกิจเชิงประสบการณ์ (Experience Economy)   (Bitner et al, 1994)    ส าหรับ

อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการแล้ว บุคลากรเป็นส่วนส าคัญที่สุด เพราะเป็นผู้ที่ส่งมอบประสบการณ์ 

Jauhari (2006)   กล่าวถึงสมรรถนะส าหรับบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการว่า เป็น

อุตสาหกรรมที่ต้องใช้พนักงานเพ่ือสร้างคุณค่า (Value)  เช่น  ในสาขาการโรงแรม พนักงานโรงแรม เป็นด่าน

แรก และด่านสุดท้ายในการสร้างความประทับใจแก่ผู้มารับบริการ ตั้งแต่พนักงานเปิดประตู พนักงานฝ่าย

ต้อนรับ พนักงานอ านวยการขึ้นลิฟท์ แม่บ้านผู้ท าความสะอาดห้อง หรือแม้แต่พนักงานเสิร์ฟในห้องอาหาร 

พนักงานทุกต าแหน่งในโรงแรม โดยเฉพาะอย่างยิ่ง พนักงานระดับปฏิบัติการ (Operation Staff) เป็นผู้

ต้อนรับลูกค้า แก้ไขปัญหา ท าให้เกิดความสบายใจ และท าให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดในขณะที่ลูกค้ามาพักแรม 

และในสาขาการท่องเที่ยว บุคลากรด้านการท่องเที่ยวไม่ว่าจะเป็นมัคคุเทศก์หรือพนักงานตัวแทนขายบัตร

โดยสาร อาจมีบทบาททั้งการเป็นครู ที่ปรึกษา เพ่ือนและผู้ให้ข้อมูลที่ครบถ้วนและถูกต้อง ดังนั้น คุณภาพของ

อุตสาหกรรมท่องเที่ยวและบริการ คือคุณค่าที่  คน หรือ บุคลากรขององค์กรมีสมรรถนะสูงสุดที่จะท าให้

ผู้รับบริการรับรู้มีความพึงพอใจและประทับใจ (Harrell-Cook, 2002) 

จากการทบทวนวรรณกรรม พบว่า สมรรถนะของบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวการบริการมี

หลากหลายวิธีการจ าแนก (Jauhari, 2006)  มักแบ่งเป็นประเภทใหญ่สองประเภท คือ 1) สมรรถนะตาม

ประเภทอาชีพ เช่น สมรรถนะอาชีพพ่อครัว สมรรถนะอาชีพพนักงานต้อนรับ สมรรถนะอาชีพมัคคุเทศก์ และ 

2) บริบทของพ้ืนที่ที่ศึกษา เช่น สมรรรถนะของพนักงานบริการในประเทศไทย ในโรงแรม ในสถาน

ประกอบการแต่ละแห่ง เป็นต้น ซึ่งหากพิจารณาในแง่นี้ แล้ว การศึกษาวิจัยสมรรถนะของบุคลากรใน



อุตสาหกรรมนี้ อาจจะดูเหมือนกับว่าคล้ายคลึงกับอุตสาหกรรมอ่ืนทั่วไป แต่ก็เผชิญกับความท้าทาย

เช่นเดียวกัน ดังที่ได้อภิปรายไว้ข้างต้น ใน 2.1.2  เพราะในการศึกษาวิจัยด้านสมรรถนะในทุกบริบท

อุตสาหกรรม มีการใช้ค า (terminology) นิยาม (definition) ที่มีความคล้ายคลึง ทับซ้อน และมีรายละเอียด

มากน้อยแตกต่างกันไป ดังเช่น รายละเอียดของสมรรถนะวิชาเชฟ (Chef) เพียงต าแหน่งเดียว พบว่ามี

สมรรถนะมากถึง 35 ข้อ (Zopiatis, 2010)  

วัตถุประสงค์หลักของงานวิจัยนี้ คือการวิเคราะห์สมรรถนะโดดเด่น ที่ท าให้อุตสาหกรรมการท่องเที่ยว

และการบริการของประเทศไทยมีความสามารถในการแข่งขันที่ไม่สามารถมีใครเทียบเคียงได้ ดังนั้น ผู้วิจัยเห็น

ว่า แม้ว่าวรรณกรรมด้านสมรรถนะ ( Literature of Competency) จะแสดงให้เห็นถึงรายการสมรรถนะเป็น

จ านวนมาก แตผู่้วิจัยเชื่อมั่นว่า จะมีสมรรถนะที่ส าคัญและจ าเป็นบางด้านเท่านั้น ที่มีศักยภาพเพียงพอที่จะ

ขับเคลื่อนให้อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการไปต่อสู้ในตลาดการท่องเที่ยวระดับนานาชาติได้  

Testa and Sipe (2012) ได้วิเคราะห์สมรรถนะในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ ในธุรกิจที่

หลากหลาย เช่น โรงแรม ร้านอาหาร ธุรกิจน าเที่ยว เป็นต้น และพบว่า สมรรถนะของอุตสาหกรรมการ

ท่องเที่ยวและการบริการ จะต้องน าไปสู่การสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า “….facilitate guest satisfaction…” 

(Testa and Sipe,2012) งานวิจัยของ Testa and Sipe จึงได้เสนอสมรรถนะผู้น าในการบริการ เรียกว่า 

Service Leader Competency  Model ซึ่งเป็นกรอบสมรรถนะจิตบริการ ที่พัฒนาภายใต้ Guest-Centered 

Framework ซึ่งจะมุ่งเน้นสมรรถนะในการให้บริการแก่ลูกค้า/ผู้มาเยี่ยมเยือนเป็นหลัก (Testa and Sipe, 

2012)  Service Leader Competency ประกอบด้วย สมรรถนะสามกลุ่ม ดังปรากฏในรูป 3  

 

 

 

 

 

 

รูป 2 กลุ่มสมรรถนะผู้น าการบริการ (Testa and Sipe,2012,p.652) 



สมรรถนะสามกลุ่มนี้ มาจากการสกัดเนื้อหาพฤติกรรมการบริการที่กลุ่มตัวอย่างในงานของ Testa 

and Sipe เชื่อว่ามีความส าคัญต่อการสร้างคุณภาพการบริการระดับสูง สมรรถนะกลุ่มแรก Business Savvy 

คือ สมรรถนะที่เกี่ยวข้องการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพและสร้างผลก าไร เป็นสมรรถนะที่เก่ียวข้องกับองค์กร

ธุรกิจโดยตรง ประกอบด้วย  

 

การวางแผน Planning  

การใช้ข้อมูลและตัวเลข Numberwise  

การมุ่งพัฒนาอย่างต่อเนื่อง  Continuous Improvement   

การตัดสินใจเชิงกลยุทธ์ Strategic Decision Making   

การคิดเป็นระบบ System Thinking   

การให้บริการเชิงเทคนิค Technical Service  

การมุ่งผลลัพธ์ที่จะได้ Results Oriented  

สมรรถนะกลุ่มที่สอง People Savvy คือ สมรรถนะท่ีเกี่ยวกับปฏิสัมพันธ์กับผู้อ่ืนและการพัฒนา

ปฏิสัมพันธ์ ซึ่งสมรรถนะกลุ่มนี้ จะมีความใกล้เคียงกับสรรรถนะปฏิสัมพันธ์กับผู้อ่ืนและสังคม ในรูป 2 

สมรรถนะกลุ่มที่สองนี้ประกอบด้วย  

การติดต่อสื่อสารระหว่างบุคคล Interpersonal communication  

การให้บริการเชิงน าเสนอ Expressive service  

การมุ่งเน้นทีม Team Orientation  

การให้ค าแนะน าและอบรม Coaching and Training  

การสร้างแรงบันดาลใจ Inspiration  

การท างานสอดคล้องกับวัฒนธรรม Cultural Alignment  

การสร้างเครือข่าย Networked  



สมรรถนะกลุ่มที่สาม คือ Self Savvy  คือ สมรรถนะที่เกี่ยวกับ การจัดการและการพัฒนาตนเอง ซึ่ง

สอดคล้องกับสมรรถนะเชิงปฏิสัมพันธ์กับตนเอง ในรูป 2  ได้แก่  

ความน่าเชื่อถือในตน Accountability  

ความเป็นมืออาชีพ Professionalism  

การพัฒนาตนเอง Self-Development  

การจัดการเวลา Time management  

จิตวิญญาณในการคิดบวก Spirit optimism  

การจัดการความเปลี่ยนแปลง Change Management  

และในสมรรถนะแต่ละกลุ่ม แต่ละรายการ ก็จะมีรายละเอียดของสมรรถนะที่สอดคล้องกันแยกย่อย

ออกไปอีกจะสังเกตได้ว่ารายการสมรรถนะที่ Testa and Sipe น าเสนอนี้ ครอบคลุมการท างานบริการตั้งแต่

ระดับปฏิบัติการจนถึงระดับผู้ควบคุมงาน เพราะสมรรถนะบางอย่างเป็นสมรรถนะเชิงรุก ที่แสดงให้เห็นถึง

ภาวะผู้น า เช่น การสร้างแรงบันดาลใจ หรือการให้ค าแนะน าและอบรม จะเห็นได้ว่า สมรรถนะท้ังสามกลุ่ม

ของ Testa and Sipe นี้ มีความสอดคล้องกับธรรมชาติของสมรรถนะที่เสนอโดย Rychen and Salganick 

(2003)  โดย Business Savvy มีความสอดคล้องกับ Using tools interactively competency   Self 

Savvy มีความสอดคล้องกับ Acting Autonomously Competency  และ People Savvy มีความ

สอดคล้องกับ Interacting in socially heterogenous  

ในบรรดาสมรรถนะทั้งสามกลุ่มนั้น  สมรรถนะท่ีเกี่ยวข้องกับคน (People Savvy) หรือ

ความสัมพันธ์กับคน ไม่ว่าจะเป็นกับเพ่ือนร่วมงาน หรือกับลูกค้า ถือว่าเป็นสมรรถนะกลุ่มที่ส าคัญ และปรากฏ

อยู่ในรายการสมรรถนะที่ศึกษาเก่ียวกับอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการเป็นจ านวนมาก  เนื่องด้วยบริบท

ของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการ ซึ่ง“คน” (People) เป็นส่วนส าคัญที่สุดของความสามารถใน

การแข่งขันขององค์กร คน เป็นส่วนหนึ่งของภาพลักษณ์องค์กร  และเป็นผู้สร้างความพึงพอใจและ

ประสบการณ์ที่มีคุณค่า (Value Experience) แก่ลูกค้า (Barlett & Ghoshal, 2002) 

 ไพน์และกิลมอร์ (Pine and Gilmore, 1999) กล่าวว่า หัวใจส าคัญขององค์กรที่ให้บริการใน

อุตสาหกรรมต้อนรับถึงประสบการณ์ในการรับบริการ ว่าเป็นอุตสาหกรรมทีม่ีคนเป็นผู้ส่งมอบ (deliver) 

บริการนั้นๆ แก่ผู้มาเยี่ยมเยือน (Visitor) หรือแขกผู้มาเยือน (Guest) โดยจะเป็นตัวแทนส่งมอบ (Active 



agent) และน าไปสู่การสรรค์สร้างประสบการณ์ท่ีไม่รู้ลืม (Memorable Experience) (Becker & Gerhart, 

1996) ดังนั้นสมรรถนะของบุคลากร หรือ “คน” ในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการ จึงเป็นสิ่งที่

ส าคัญมากที่สุด แม้ว่าวรรณกรรมด้านสมรรถนะอาจจะกล่าวถึง สมรรถนะองค์กร ควบคู่ไปกับสมรรถนะบุคคล 

แต่งานวิจัยนี้ จะมุ่งศึกษาสมรรถนะของบุคลากรเป็นหลักและศึกษาว่าสมรรถนะใดบ้างที่บุคลากรใน

อุตสาหกรรมท่องเที่ยวและการบริการควรจะมี 

Kay and Russette (2000) และ Groonroos (1983) เสนอว่า สมรรถนะของบุคลากรในการ

ให้บริการ ควรมีลักษณะที่ “ให้ความส าคัญมุ่งเน้นต่อลูกค้า” หรือที่เรียกว่า  Guest-oriented 

competency หรือ “มีลูกค้าเป็นศูนย์กลาง” หรือ Guest-Centered Competency ซึ่งสมรรถนะ

ดังกล่าวเป็นสมรรถนะเชิงการแสดงออกโต้ตอบ (Expressive Competency) มากกว่าสมรรถนะเชิง

เทคนิค (Technical Competency) เพราะว่าในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการนั้น พนักงานมีโอกาส

ในการติดต่อระหว่างบุคคล ได้พบปะกับผู้ใช้บริการอย่างใกล้ชิด (Singal, 2015, p. 118) นักวิจัยด้านการ

บริการ เรียกสมรรถนะประเภทนี้ด้วยค าท่ีคล้ายคลึงกัน เช่น   

Brophey and Kiely (2002) เรียกว่า Guest Care Competency หรือสมรรถนะในการดูแลลูกค้า  

Siu (1998) เรียกว่า Guest Concern Competency หรือสมรรถนะเกี่ยวกับลูกค้า 

Reynold (2000) เรียกว่า “Focus on Guest” Competency หรือสมรรถนะที่มุ่งเน้นลูกค้า 

OKeily et al (1994) เรียกว่า Human Relation Competency หรือสมรรถนะความสัมพันธ์กับ

มนุษย์ 

Baum(1990)  และ Tas (1998) เรียกว่า Soft competency หรือ ทักษะในการติดต่อกับมนุษย์

ด้วยกัน (Human relation Skill)  

และจากการวิเคราะห์สมรรถนะท่ีให้ความส าคัญมุ่งเน้นต่อลูกค้า พบว่ารายการสมรรถนะสามารถจัด

กลุ่มได้เป็น 3 กลุ่ม คือ 

 1) สมรรถนะในการแก้ไขปัญหา Problem Solving Competency 

2)  สมรรถนะในการสื่อสารระหว่างบุคคล Interpersonal Communication Competency  

3) สมรรถนะที่มุ่งเน้นการให้บริการลูกค้า Guest Service Oriented Competency  



โดยมีรายละเอียดปรากฏในตารางข้างล่างดังต่อไปนี้  

ตาราง 5 สมรรถนะที่ให้ความส าคัญมุ่งเน้นต่อลูกค้า (Guest-Oriented Competencies) 

รายการสมรรถนะที่เกี่ยวข้องกับ
ความสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการ 

กับผู้อื่น 

รายการอ้างอิง ประเด็นที่สอดคล้องกับสมรรถนะที่
ปรากฏในงานศึกษาอื่นๆ 

Manage guest problems with 
understanding and sensitivity 
 
 
 

Tas (1988)  
Baum (1990) 
Christou and eaton (2000) 
Tsai et al (2006) 
(Lin, 2002) 

Problem Solving Competency  

Resolving guests’ problem quickly, 
efficiently and courteously 

Hsu and Gregory (1995) 

Solve guest problems  Nelson and Dopson (2011 

Recognizing and solving guest 
problems 

Lin (2002) 
 

Deal effectively with guest's 
problems,” 

Raybould and Wilkins,2006 

Communicating with clients, guests  (Enz et al, 1993) Interpersonal Communication 
competency  

Interacts smoothly with a wide 
variety of people- e.g., guests, staff, 
contractors  

Tas et al, 1996 

Communicating with clients and 
guests 

chung,2000 

Demonstrate empathy in dealing 
with guests and staff 

Raybould and Wilkins,2006 

Actively and frequently listens 
directly to guests 

Chung (2000) 
Herrera et al (2003) 

Develop positive guest relationships  
 
 

Kay and Moncarz (2004)  
Lin (2002) 
Tsai et al (2006) 
Nelson and Dopson (2011) 



รายการสมรรถนะที่เกี่ยวข้องกับ
ความสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการ 

กับผู้อื่น 

รายการอ้างอิง ประเด็นที่สอดคล้องกับสมรรถนะที่
ปรากฏในงานศึกษาอื่นๆ 

Demonstrate cultural awareness in 
dealings with staff and guests. 

Raybould and Wilkins (2006) 
 

Understanding 
(subordinate/superior/guest) needs 

Li and Wang (2010) 
 

Developing a service-orientation Ashley et al (1955) Guest Service Quality Oriented 
competency  

Adapt the organization to meet 
guest needs 

Nelson and Dopson (2011) 

Develops action plans to meet 
guest needs 

Chung (2000) 
Herre ra et al (2003) 

Process guest receptions, arrivals, 
and departures  
 

Raybould and Wilkins (2006) 

Anticipate client needs  Tsai et al (2006) 

Guest feedbacks skill  Ashley et al (1955) 

Identify and defining problems of 
guest relations 

Chung (2000), Lin (2002) 
 

Having knowledge in quality 
assurance” 

Kay and Moncarz  (2004) 

Maintaining consistent service 
quality and work standards 

Lin (2002) 

 

แนวคิดหลักในเรื่องนี้ จะน าไปสู่การพัฒนากรอบสมรรถนะส าหรับหรับอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและ

การบริการ ในข้อ 2.1.3 ต่อไป 

2.1.2.3 แนวคิด “สมรรถนะโดดเด่น” เพ่ือพัฒนาสมรรถนะจิตบริการในอุตสาหกรรมการท่องเทียวและการ

บริการในประเทศไทย  

ดังที่อภิปรายในบทที่  1 งานวิจัยนี้ไม่ได้มีจุดเน้นในการศึกษารวบรวมสมรรถนะทั้งหมดที่ส่งผลต่อ

ความส าเร็จต่อการท างาน แต่มีจุดเน้นในการหาว่า สมรรถนะใด เป็นสมรรถนะที่จะสร้างความโดดเด่น แก่



อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการของประเทศไทย เป็น“สมรรถนะจิตบริการแบบไทย” แนวคิดเรื่อง 

สมรรถนะ หรือ Distinctive Competencies จะมีลักษณะที่เพ่ิมเติมจาก สมรรถนะ คือ ต้องเป็นสมรรถนะ

บุคคลหรือองค์กร ที่คู่แข่งขันจะไม่สามารถเลียนแบบได้ หรือท่ีเรียกว่า สมรรถนะที่สร้างความได้เปรียบ

ทางการแข่งขัน (Competitive Advantage) (Eden & Ackermann, 1998) โดยสมรรถนะโดดเด่น ควร

จะต้องมีลักษณะดังนี้  

- มีเพียงหนึ่งเดียวและมีสิ่งใดมาแทนไม่ได้ 

- หาได้ยากในหมู่ผู้แข่งขัน 

- ยากท่ีจะเลียนแบบ 

- เป็นโอกาสที่หาได้ยากท่ีจะได้สัมผัส  

- ท าให้เกิดความได้เปรียบในการแข่งขัน (Barney, 1991) 

สมรรถนะโดดเด่นสามารถสร้างได้ โดยการก าหนดแนวทางในการสร้างระบบเพื่อคงไว้ซึ่งสมรรถนะ

โดดเด่น ไมว่่าจะเป็น การก าหนดไว้ในเป้าหมาย พันธกิจขององค์กร การสอดแทรกไว้ในการท าแผนกลยุทธ์

องค์กร หรือแม้แต่การใช้กลไกการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์  ในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการ

สมรรถนะบุคคลสามารถเป็นสมรรถนะโดดเด่นได้ จากการทบทวนวรรณกรรมพบว่า กลุ่มธุรกิจที่ต่างกันก็มี

สมรรถนะโดดเด่นที่เฉพาะตน  Bouzdine-Chaneeva (2006) พบว่า ธุรกิจไวน์นั้นมีองค์ประกอบของ

สมรรถนะโดดเด่น 8 ด้าน โดยวิเคราะห์ภายใต้บริบทของธุรกิจไวน์ ได้แก่ ด้านการผลิต (production) ด้าน

แรงงาน (labour) ด้านต้นทุนราคา (cost) ด้านคุณภาพ (quality ด้านการลงทุน(Investmment) ด้านตลาด 

(market) ด้านการแข่งขัน(competition)  และด้านความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้ากับตัวแทนขาย 

(clients/sales)  

หากค าว่า สมรรถนะโดดเด่น ถูกน ามาใช้ในบริบทของแหล่งท่องเที่ยว ก็จะหมายถึง “…those that 

are unique to the destination” หรือสิ่งที่เป็นเอกลักษณ์ในจุดหมายปลายทางการท่องเที่ยว ซึ่งในที่นี้ 

หมายถึงจุดหมายปลายทางโดยภาพรวม เช่น ประเทศไทย ประเทศมาเลเซีย หรือ จังหวัดภูเก็ต เป็นต้น  

(Godfrey & Clarke, 2000, p. 131)  



2.1.3 การบูรณาการแนวคิดเรื่องสมรรถนะจาก มาตรฐานวิชาชีพการท่องเที่ยวในระดับอาเซียน 

มาตรฐานคุณวุฒิระดับอุดมศึกษาแห่งประเทศไทย และวรรณกรรมด้านสมรรถนะอุตสาหกรรมการ

ท่องเที่ยวและการบริการ 

การทบทวนวรรณกรรมในบทที่ 2 เป็นส่วนส าคัญในการพัฒนาเครื่องมือการวิจัยในบทที่ 3 ซ่ึง

งานวิจัยนี้จะใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงผสานวิธี (Mixed Methods) โดยการบูรณาการความเห็นร่วมจากผู้มีส่วนได้

ส่วนเสียในการพัฒนาบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว ทั้งจากสถาบันอุดมศึกษา สถานประกอบการ 

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับการพัฒนานโยบายดังกล่าว การสร้างเครื่องมือการวิจัย ต้องอาศัยการสังเคราะห์

แนวคิดเรื่องสมรรถนะจากแหล่งข้อมูลทุติยภูมิ 3 แหล่งด้วยกัน ได้แก่ 

1. รายการสมรรถนะจากมาตรฐานวิชาชีพการท่องเที่ยวในระดับอาเซียนจาก ข้อตกลงร่วมกันว่า

ด้วยการยอมรับคุณสมบัติบุคลากรวิชาชีพด้านการท่องเที่ยวอาเซียน (ASEAN Mutual 

Recognition Arrangement on Tourism Professionals) โดยผู้วิจัยได้รวบรวมสมรรถนะหลัก

และสมรรถนะทั่วไป จากท้ังสาขาการโรงแรมและสาขาการท่องเที่ยว  

2. มาตรฐานคุณวุฒิระดับปริญญาตรี ของสาขาการท่องเที่ยวและการโรงแรม (มคอ.1) ซึ่งผู้วิจัยได้

วิเคราะห์ทั้งคุณลักษณะของบัณฑิตที่พึงประสงค์ 6 คุณลักษณะ ควบคู่ไปกับ มาตรฐานผลการ

เรียนรู้อีก 16 รายการ ซึ่งผู้วิจัยพบว่า สะท้อนสมรรถนะวิชาชีพที่สอดคล้องกับรายการสมรรถนะ

หลักและสมรรถนะทั่วไปจากข้อตกลงร่วมกันว่าด้วยการยอมรับคุณสมบัติบุคลากรวิชาชีพด้าน

การท่องเที่ยวอาเซียน  

3. วรรณกรรมที่ศึกษาสมรรถนะในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการ โดยผู้วิจัยได้บูรณาการ

ข้อเสนอของ Rychen and Salganick (2003)  และ Testa and Sipe (2012) เข้าด้วยกัน  

ผลจากการสังเคราะห์สมรรถนะจากทั้งสามแหล่งข้อมูล ผู้วิจัยได้สกัดรายการสมรรถนะออกเป็นสาม

กลุ่มหลัก ดังรูป 4   

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูป 3 รายการสมรรถนะในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการ โดยการสังเคราะห์จากวรรณกรรม  

Regulations 



จากรูป 4 แสดงให้เห็นความสัมพันธ์ระหว่างสมรรถนะจากสามแหล่งข้อมูล เส้นประท่ีเชื่อมโยงระหว่าง

กัน ท าให้เห็นลักษณะความเชื่อมโยงและคล้ายคลึงกันของสมรรถนะ  ทั้งจากความรู้ ทักษะ ทัศนคติ ค่านิยม 

ความคิดเกี่ยวกับตนเอง และแรงขับภายใน รวมถึงเกี่ยวข้องกับการปฏิสัมพันธ์กับสภาพแวดล้อมทางธุรกิจ กับ

บุคคล และกับตนเอง กล่าวได้ว่า รายการสมรรถนะทั้งหมดมีความเกี่ยวข้องและสัมพันธ์กัน 

(Interdependene of Competencies)   จึงน าไปสู่การจัดกลุ่มสมรรถนะออกเป็นสามกลุ่ม มีทั้งสิ้น 44 

รายการดัวยกัน รายการสมรรถนะทั้ง 44 รายการ มีดังนี้  

กลุ่ม 1. กลุ่มที่บูรณาการความรู้ ทักษะ การปฏิสัมพันธ์กับสิ่งที่เรียนรู้ และสมรรถนะที่เกี่ยวกับการ

ปฏิบัติงานและการสร้างผลก าไรแก่องค์กร  

ความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการด้านการท่องเที่ยวและการบริการ  Knowledge in Tourism and 

Hospitality products 

ความรู้เกี่ยวกับจริยธรรมอาชีพ Knowledge in professional ethics 

ความรู้เกี่ยวกับกฎระเบียบและกฎหมายที่เกี่ยวข้องกับวิชาชีพ Knowledge in professional laws and 

regulations 

ความสามารถในการใช้ภาษาไทย Use of Thai language 

ความสามารถในการใช้ภาษาต่างประเทศ Use of foreign language  

ความสามารถในการใช้เครื่องมือธุรกิจ Use of business tools  

ความสามารถในการใช้ความรู้สหวิทยาการ Use of multidiscipline 

ความสามารถในการใช้ข้อมูล แผนภาพและตัวเลข Use of data, diagrams and numbers 

ความสามารถในการปฏิบัติงานด้านธุรกรรมการเงิน Ability to perform financial transaction  

ความสามารถในการคิดเป็นระบบ Ability to think systematically  

ความสามารถในการตัดสินใจเชิงกลยุทธ์ Ability to make decision strategically  

ความสามารถในการคิดเชิงวิพากษ์และเชิงวิเคราะห์ Ability to think critically and analytically 

ความสามารถในการวางแผน Ability to plan 

ความสามารถในการปฏิบัติงานส านักงาน Ability to perform clerical skill  

 

 

 



กลุ่มที่ 2.กลุ่มที่บูรณาการ การปฏิสัมพันธ์กับผู้อ่ืนและสังคม  และสมรรถนะท่ีเกี่ยวกับการติดต่อสื่อสาร

ระหว่างบุคคล  ประกอบด้วยสี่กลุ่มย่อย  

สมรรถนะด้านการสื่อสารระหว่างบุคคล Interpersonal Communication  

สื่อสารกับแขกอย่างมีประสิทธิภาพ Communicate effectively with guests 

สื่อสารกับเพื่อนร่วมงานอย่างมีประสิทธิภาพ Communicate effectively with colleague  

สื่อสารกับคู่ค้าอย่างมีประสิทธิภาพ Communicate effectively with suppliers  

มีทักษะการฟังอย่างมีประสิทธิภาพ Actively listen  

มีการแสดงออกซ่ึงความเอาใจใส่ในระหว่างการสื่อสาร Represent empathy during 

communication  

มีความเข้าใจและตระหนักรู้ความแตกต่างทางวัฒนธรรมที่แตกต่าง Diverse cultural 

awareness/understanding  

สมรรถนะในการแก้ไขปัญหา Problem solving  

มีความสามารถในการรับรู้ค าต าหนิของแขก Recognize guest complaints 

มีความสามารถในการวิเคราะห์จ าแนกปัญหาของแขก Identify guest problems 

มีความสามารถในการแก้ไขปัญหาอย่างมีประสิทธิภาพ Solve problem effectively 

มีความสามารถในการแก้ไขปัญหาอย่างสุภาพ Solve problem courteously  

มีความสามารถในการแก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็วSolve problem quickly  

มีความสามารถในการแก้ไขปัญหาด้วยความละเอียดอ่อน Solve problem with sensitivity  

 

สมรรถนะให้บริการคุณภาพแก่แขก Quality guest service  

มีความสามารถในการให้บริการตามกระบวนการมาตรฐาน Perform standard service process 

มีความสามารถในการประยุกต์การบริการให้เหมาะสมกับความต้องการของแขก Adapt service to 

guest needs 

มีความสามารถในการวางแผนการปฏิบัติงานให้สอดคล้องกับความต้องการของแขกDesign action 

plan to guest needs 

ความสามารถในการให้บริการที่มีคุณภาพที่มั่นใจได้ Represent service quality assurance  

ความสามารถในการให้บริการที่มีคุณภาพดีอย่างสม่ าเสมอ Perform consistent service  

 



สมรรถนะที่ส่งผลต่อผู้ร่วมงาน Colleague-related competency  

ท างานเป็นทีมได้ Be team player  

มีความเป็นผู้น า Leadership  

สามารถสอนงานและถ่ายทอดความรู้ได้ Coaching and training  

สามารถสร้างแรงบันดาลใจแก่ผู้คน Inspire people 

มีความสามารถในการสร้างเครือข่าย Networking  

กลุ่มที่ 3 กลุ่มที่บูรณาการ ทัศนคติ นิสัยส่วนตัว ค่านิยม และความคิดเกี่ยวกับตนเอง การปฏิสัมพันธ์กับ

ตนเอง  และสมรรถนะท่ีเกี่ยวกับตนเอง   

มีความน่าเชื่อถือ ไว้ใจได้ Accountability  

มีความเป็นมืออาชีพ  Professionalism  

มีความต้องการพัฒนาตนเองตลอดเวลา Self-development 

สามารถจัดการเวลาได้ Time management 

มีความสามารถในการปรับตัว   Adaptability  

มีความซื่อสัตย์และมีจริยธรรมHonesty and Ethic awareness 

มีวินัย Disciplined  

มีความคิดบวก มองโลกในแง่ดี  Spirit of Optimism 

 

ซึ่งทัง้ 44 สมรรถนะนี้ เป็นกรอบหลักในการพัฒนาข้อค าถามในการส ารวจเชิงปริมาณ และกรอบการ

วิเคราะห์ธีมในการสัมภาษณ์เชิงลึก อย่างไรก็ตามในการด าเนินงานวิจัย ผู้วิจัยได้เพ่ิมรายการสมรรถนะอีก 2 

ข้อ ซึ่งมาจากค าแนะน าของผู้ให้สัมภาษณ์  ได้แก่ ความสามารถในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ และ

ความสามารถในเชิงศิลปหัตถกรรม รวมทั้งสิ้น มี 46 รายการสมรรถนะ (ดูรายละเอียดใน 3.3.1 บทที่ 3)  

2.2 สรุปบทที่ 2  

บทที่ 2 นี้ได้ทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกับการใช้สมรรถนะเพ่ือพัฒนาบุคลากร โดยได้วิเคราห์สมรรถนะ

หลักและสมรรถนะทั่วไปของวิชาชีพการท่องเที่ยว ที่เป็นข้อตกลงร่วมกันภายในสมาคมประชาชาติแห่งเอเซีย

ตะวันออกเฉียงใต้ หรือ อาเซียน  ท าให้เห็นถึงพลวัตรของการยกระดับมาตรฐานวิชาชีพการท่องเที่ยวใน

อาเซียน และในประเทศไทย ที่ครอบคลุมต าแหน่งงานด้านการโรงแรม การท่องเที่ยว และการบริการอาหาร

เครื่องดื่ม อันเป็นเสาหลักของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการ นอกจากนี้ ผู้วิจัยยังได้ศึกษามาตรฐาน



คุณวุฒิระดับอุดมศึกษา ที่ประกาศใช้เพ่ือเป็นแนวทางในการสร้างบัณฑิตด้านการท่องเที่ยวและการโรงแรม 

ตั้งแต่ปี พ.ศ 2553 เป็นต้นมา มาตรฐานคุณวุฒิดังกล่าว มีส่วนเป็นอย่างมากในการก าหนดสมรรถนะ ทั้ง

ทางด้าน ความรู้ ทักษะ ทัศนคติ และการหล่อหลอมบุคลิกของการเป็นผู้ให้บริการแก่นักศึกษาใน

ระดับอุดมศึกษา ต่อมา งานวิจัยด้านสมรรถนะ การพัฒนาบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการ

บริการ โดยนักวิชาการท่ัวโลก ถูกน ามาวิเคราะห์เพ่ิมเติม เพ่ือหาหลักทางทฤษฏี และแนวทางการสกัดรายการ

สมรรถนะส าหรับการพัฒนาเครื่องมือการวิจัย  ในที่สุด การทบทวนวรรณกรรมในบทที่ 2 นี้ ท าให้เห็นประมวล

รายการสมรรถนะในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ จ านวน 44 รายการ และต่อมามีการเพ่ิมเติม เนื่อง

ด้วยค าแนะน าจากการเก็บข้อมูลเชิงลึกด้วยการสัมภาษณ์เบื้องต้น อีก 2 สมรรถน รวมเป็น 46 สมรรถนะ ซ่ึงจะ

น ามาพัฒนาเป็นกรอบในการพัฒนาเครื่องมือการวิจัยในบทที่ 3 ต่อไป  

 



บทที่ 3 

การด าเนินการวิจัย 

งานวิจัยเรื่อง การพัฒนาสมรรถนะจิตบริการแบบไทยเพ่ือการพัฒนาบุคลากรในอุตสาหกรรมการ

ท่องเที่ยวและการบริการ มีวัตถุประสงค์เพ่ือ สังเคราะห์สมรรถนะโดดเด่นของจิตบริการแบบไทย (Thai 

Hospitality) โดยบูรณาการจากการศึกษา 1) สมรรถนะวิชาชีพการท่องเที่ยวจากข้อตกลงยอมรับร่วม

คุณสมบัติบุคลากรวิชาชีพอาเซียน 2) มาตรฐานคุณวุฒิระดับอุดมศึกษา สาขาการท่องเที่ยวและการโรงแรม 

และ 3) การทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับการน าแนวคิดเรื่องสมรรถนะมาใช้เพ่ือพัฒนาบุคลากรใน

อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ  การศึกษาสามสิ่งนี้จะน ามาเป็นกรอบในการพัฒนาเครื่องมือวิจัย 

สังเคราะห์สมรรถนะวิชาชีพที่โดดเด่นในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการ และน าไปสู่การเสนอ

ต้นแบบของการพัฒนาและอบรมเพ่ือสมรรถนะจิตบริการแบบไทยต่อไป โดยรายละเอียดของการด าเนินการ

วิจัยมีดังนี้  

3.1 ขั้นตอนการวิจัย 

การวิจัยนี้ เป็นการวิจัยเชิงประยุกต์ ( Applied Research) เป็นการวิจัยที่ใช้แนวคิด ทฤษฏี หา

ค าตอบเพ่ือน าไปสู่แนวทางปฏิบัติ ซึ่งงานวิจัยด้านการท่องเที่ยวส่วนใหญ่ เป็นงานวิจัยเชิงประยุกต์ (Jennings, 

2010, p.15)  เพ่ือให้ได้ค าตอบตามวัตถุประสงค์การวิจัย ผู้วิจัยได้ออกแบบขั้นตอนการวิจัยที่สอดคล้องกับ

ค าถามการวิจัย ดังต่อไปนี้  

ตาราง 1 การก าหนดวิธีการวิจัยเพื่อตอบค าถามการวิจัย 

ค าถามการวิจัย   แหล่งข้อมลูที่สามารถให้ค าตอบได้  วิธีการวิจัย  

สมรรถนะโดดเด่น เพ่ือ

พัฒนาบุคลากรใน

อุตสาหกรรมการ

ท่องเท่ียวและการ

บริการ คือ สมรรถนะ

ใดบ้าง  

แหล่งข้อมูลทุตยิภูมเิกี่ยวกับนโยบาย เอกสารและข้อมลู

ทุติยภูมิ วิเคราะหม์าตรฐานคณุวฒุิระดับอุดมศึกษา 

สาขาวิชาการท่องเที่ยวและการโรงแรม (มคอ.1) 

รายละเอียดของหลักสตูร (มคอ.2) ของสาขาวิชาที่ผลิต

บัณฑิตเข้าสู่อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการ 

นโยบายของสถานประกอบการในการพัฒนาบุคลากรใน

องค์กร จากเอกสารและเนื้อหาเผยแพร่ออนไลน์ เอกสาร

การวิเคราะห์เนื้อหา (Content 

Analysis) เชิงเปรียบเทียบกับ

ผลการวิจัยเชิงประจักษ์  



ค าถามการวิจัย   แหล่งข้อมลูที่สามารถให้ค าตอบได้  วิธีการวิจัย  

การสื่อสารทางการตลาดของหน่วยงานท่ีรับผิดชอบด้าน

การส่งเสริมอตุสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการ 

สถาบันอุดมศึกษาท่ีผลติบัณฑิตปอ้นสู่อุตสาหกรรมการ

ท่องเที่ยวและการบริการ 

การสัมภาษณเ์ชิงลึก  

การส ารวจความคดิเห็น  

สถานประกอบการจากลุ่มธุรกิจหลักใน อุตสาหกรรมการ

ท่องเที่ยวและการบริการ ได้แก่ ธุรกิจที่พักแรม ธุรกิจ

อาหารและเครื่องดื่ม ธุรกิจบริการสุขภาพความงาม

และสปา และธรุกิจน าเที่ยว 

การสัมภาษณเ์ชิงลึก  

การส ารวจความคดิเห็น 

สมรรถนะโดดเด่นเพ่ือ

พัฒนาบุคลากรใน

อุตสาหกรรมการ

ท่องเท่ียวและการ

บริการมีความสัมพันธ์

กับคุณลักษณะจิต

บริการแบบไทยอย่างไร  

สถาบันอุดมศึกษาท่ีผลติบัณฑิตปอ้นสู่อุตสาหกรรมการ

ท่องเที่ยวและการบริการ 

การสัมภาษณเ์ชิงลึก  

สถานประกอบการจากลุ่มธุรกิจหลักใน อุตสาหกรรมการ

ท่อเที่ยวและการบริการ ได้แก่ ธุรกิจท่ีพักแรม ธุรกิจ

อาหารและเครื่องดื่ม ธุรกิจบริการสุขภาพความงาม

และสปา และธรุกิจน าเที่ยว 

การสัมภาษณเ์ชิงลึก  

บทวิเคราะหจ์ากโครงการย่อยที่  การพัฒนาแบรนด์

วัฒนธรรมจติบริการแบบไททย  

การวิเคราะห์เนื้อหา Content 

Analysis  

ต้นแบบการพัฒนาและ

ฝึกอบรมสมรรถนะจิต

บริการแบบไทย เพ่ือ

พัฒนาบุคลากรใน

อุตสาหกรรมการ

ท่องเท่ียวและการ

บริการของไทยเป็น

อย่างไร  

ผู้ทรงคุณวุฒิที่มีบทบาทในการพัฒนาบุคลากรด้านการ

ท่องเที่ยวและการบริการของประเทศไทย  

การท าการสัมภาษณ์กลุม่ 

(Focus Group Interviews)  

จะเห็นได้ว่า การสัมภาษณ์เชิงลึก การสัมภาษณ์กลุ่ม และการส ารวจความเห็น เป็นเครื่องมือหลักใน

การวิจัยครั้งนี้ ดังนั้นอาจกล่าวได้ว่า การวิจัยนี้เป็นการวิจัยแบบผสานวิธี ทั้งวิธีวิจัยเชิงคณุภาพและเชิงปริมาณ

ไปพร้อมกัน  วัตถุประสงค์ของการวิจัยนี้ต้องการที่จะหา สมรรถนะโดดเด่น ทั้งในแง่ของ  



1. ลักษณะรายละเอียดของสมรรถนะ  

2. การสร้างสมรรถนะนั้นแก่บุคลากร  

3. การบูรณาการสมรรถนะ กับ คุณลักษณะจิตบริการแบบไทย  ต้องใช้เครื่องมือเชิงคุณภาพ 

 ในขณะเดียวกัน ผู้วิจัยมีการส ารวจระดับความส าคัญของสมรรถนะ  (Importance Degree of 

competency) ซึ่งต้องใช้เครื่องมือวิจัยเชิงปริมาณ ดังนั้นขั้นตอนการวิจัย จึงมีรายละเอียดของวิธีวิจัย

ดังต่อไปนี้  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูป 1 กระบวนการวิจัย 

     การวิเคราะหว์รรณกรรม  

การสมัภาษณ์ผู้รับผิดชอบด้านการพัฒนาทรัพยากร

บุคคลในสถานประกอบการหลักของอุตสาหกรรม

บริการ(โรงแรม/อาหาร/สุขภาพ/น าเที่ยว) จ านวนกลุม่

ตัวอย่าง 40 คน 

การประชุมกลุ่มย่อย ผู้ทรงคุณวุฒิ 176 คน (ปรับเพิ่มจากเดิม 15 คน) เพือ่พัฒนา

ต้นแบบการพัฒนาและการฝึกอบรมเพื่อสร้างสมรรถนะจิตบริการแบบไทย  

การวิเคราะห์สมรรถนะทีโ่ดดเด่น และวเิคราะห์ความสัมพันธ์ระหวา่งสมรรถนะวิชาชีพ

ของอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวและการบริการ กบัคุณลักษณะจิตบริการไทย 

      ต้นแบบการพัฒนาและการฝึกอบรมเพื่อสร้างจิตบริการแบบไทย  

การสมัภาษณอ์าจารย์ผู้รับผิดชอบหลักสตูรทีผลิต

บัณฑิตสู่อุตสาหกรรมการทอ่งเที่ยวและการบริการ  

30 คน 

     ก าหนดกรอบการวิจัย  

    การพัฒนาเครื่องมือวิจัย   

การส ารวจความเห็นอาจารย์ผู้รับผิดชอบหลักสูตรที

ผลิตบัณฑิตสู่อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการ 

404 คน ตอบกลับ 76 คน 

การส ารวจความเห็นผู้รับผิดชอบด้านการพฒันา

ทรัพยากรบุคคลในสถานประกอบการหลกัของ

อุตสาหกรรมบริการ(โรงแรม/อาหาร/สุขภาพ/น าเที่ยว) 

จ านวนกลุม่ตัวอย่าง 400 คน ตอบกลับ 120 คน 



จากรูปภาพแสดงขั้นตอนการวิจัยจะเห็นการท างานวิจัยคู่ขนาน ระหว่างการการส ารวจความคิดเห็น

หรือการท า Opinion Survey กับการสัมภาษณ์เชิงลึก ก่อนที่จะน าไปสู่การสัมภาษณ์ 

การสัมภาษณ์เชิงลึก หรือ Indepth Interview คือ เครื่องมือที่ใช้เมื่อนักวิจัยต้องการข้อมูลที่มี

รายละเอียดที่ลึกซึ้ง และบางครั้งอาจซับซ้อนในเชิงอารมณ์ ความรู้สึก การแสดงออก มักใช้ในการหา

ความหมาย (Meaning) ของสิ่งใดๆ สิ่งหนึ่ง ( Smith, 2010, p.110) ในงานวิจัยนี้ ผู้วิจัยจะใช้การสัมภาษณ์

เชิงลึกเพ่ือความหมายของสมรรถนะโดดเด่น และพิจารณาว่า อะไรที่ท าให้เกิดสมรรถนะนั้นๆ  

การสัมภาษณ์กลุ่ม หรือ Focus Group Interview คือเทคนิคการสัมภาษณ์ ที่ได้รับอิทธิพลจากการ

วิจัยด้านสื่อสารมวลชนและนิเทศศาสตร์ (นิศา ชูโต, 2551, หน้า 183) การสัมภาษณ์กลุ่ม มีวัตถุประสงค์เพ่ือให้

คนในกลุ่มที่มีความสามารถในการให้ความเห็น ให้ข้อมูล หรือตอบค าถามวิจัย สะท้อนความคิดเห็นขอแต่ละคน

ในกลุ่ม ในขณะเดียวกัน แต่ละคนในกลุ่ม จะมีโอกาสในการน าเสนอความเห็นที่ปฏิสัมพันธ์ สอดคล้องหรือ

บางครั้งขัดแย้งกับคนในกลุ่ม ซึ่งปฏิสัมพันธ์ดังกล่าว จะท าให้ผู้วิจัยสามารถเห็นถึงมุมมองที่หลากหลาย และ

น าไปเติมเต็มเนื้อหาในการอภิปรายเพื่อรายงานผลการวิจัยต่อไป การสัมภาษณ์กลุ่ม ผู้วิจัยจะเป็นผู้ด าเนินการ

อภิปราย (Moderator) ในการน าเสนอประเด็น หรืออาจจะให้บุคคลอ่ืนในคณะวิจัยเป็นผู้ด าเนินการอภิปรายก็

ได้ กระบวนการสัมภาษณ์กลุ่ม มักจะมีการบันทึกเสียง หรือการบันทึกภาพเอาไว้  

ส าหรับการส ารวจความคิดเห็น หรือ Opinion survey นั้น เป็นวิธีวิจัยที่ท ากันอย่างแพร่หลายในการ

วิจัยด้านการท่องเที่ยวและการบริการ การส ารวจจะถูกใช้ก็ต่อเมื่อ ต้องการข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจ านวนมาก 

ค าถามที่ใช้ถามในการส ารวจจะสั้น กระชับ ตอบได้ง่าย ไม่ต้องการรายละเอียดข้อมูลมากนัก  เครื่องมือในการ

ส ารวจ มักใช้แบบสอบถาม หรือ questionnaire ซึ่งประกอบด้วยค าถามปลายปิดและค าถามปลายเปิดคละกัน

ไป (Smith, 2010. P.64)  

งานวิจัยนี้น าประเด็นที่ได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึกและการส ารวจความคิดเห็นมาวิเคราะห์ร่วมกับ

เนื้อหาคุณลักษณะจิตบริการแบบไทย ซึ่งเป็นผลมาจาการวิเคราะห์ในโครงการย่อย 1 และผู้วิจัยจะสรุป

ประเด็นเป็นประเด็นส าคัญๆ น าไปใช้ระดมความเห็นจากผู้ทรงคุณวุฒิด้านการพัฒนาบุคลากรในอุตสาหกรรม

การท่องเที่ยวและการบริการด้วยวิธีการสัมภาษณ์กลุ่มแบบเฉพาะเจาะจง (Focus groups interviews)  

 



3.2 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง  

 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างของงานวิจัยนี้ มีรายละเอียดดังนี้ 

3.2.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างส าหรับเครื่องมือวิจัยเชิงคุณภาพ  

กลุ่มตัวอย่างของเครื่องมือวิจัยเชิงคุณภาพ ซึ่งประกอบด้วย การสัมภาษณ์เชิงลึก และการสัมภาษณ์กลุ่มแบบ

เฉพาะเจาะจง (Focus groups interviews)  

การสัมภาษณ์เชิงลึก จะสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่มด้วยกัน  

กลุ่มที่ 1   เป็นอาจารย์ผู้สอน หรือ อาจารย์ประจ าหลักสูตร หรืออาจารย์ผู้รับผิดชอบหลักสูตรด้าน

การโรงแรมและการท่องเที่ยว จ านวน 30 คน โดยปัจจุบนัมีหลักสูตรด้านการท่องเที่ยว การโรงแรม ระดับ

ปริญญาตรีทั้งหมด 404 หลักสูตร (ข้อมูลจาก สกอ.) โดยสถาบันอุดมศึกษาที่เปิดสอน มี ห้าประเภท ด้วยกัน 

ได้แก่ มหาวิทยาลัยของรัฐ มหาวิทยาลัยในก ากับของรัฐ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล มหาวิทยาลัยราชภัฏ 

วิทยาลัยอาชีวศึกษา และมหาวิทยาลัยเอกชน  

หลักการในการคัดเลือกกลุ่มตัวอย่าง จะใช้การคัดเลือกโดยการพิจารณา โดยจะใช้เกณฑ์และเหตุผล

ดังต่อไปนี้ คือ เป็นอาจารย์ผู้สอน หรือ อาจารย์ประจ าหลักสูตร หรืออาจารย์ผู้รับผิดชอบหลักสูตรด้านการ

โรงแรมและการท่องเที่ยว หรือหลักสูตรที่ผลิตบัณฑิตสู่อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการ ที่มีอายุการ

ท างานในฐานะอาจารย์มาอย่างน้อย 5 ปี ในมหาวิทยาลัยของรัฐ มหาวิทยาลัยในก ากับของรัฐ มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคล มหาวิทยาลัยราชภัฏ วิทยาลัยอาชีวศึกษา และมหาวิทยาลัยเอกชน ซึ่งระยะเวลา 5 ปีนี้ 

เป็นระยะเวลาที่มีโอกาสเห็นถึงพลวัตรการเปลี่ยนแปลงของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการ และ

เคยมีโอกาสได้อยู่ในกระบวนการวิเคราะห์สถานการณ์ของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการเพ่ือปรับ

หลักสูตร  

ส าหรับจ านวนของกลุ่มตัวอย่างนั้น หลักการค านวณจ านวนกลุ่มตัวอย่างส าหรับการให้สัมภาษณ์เชิง

ลึกนั้น แม้ว่าในทางทฤษฏีแล้ว จ านวนกลุ่มตัวอย่างของการท าสัมภาษณ์เชิงลึกที่ยอมรับได้ (Acceptable 

number of interview participant for one research project) คือ 10-15 คน (Smith, 2010, p.111) แต่

นักวิจัยจะใช้กลุ่มตัวอย่างที่  30 คน เพ่ือให้ได้จ านวนที่มากขึ้นและครอบคลุ่มกลุ่มตัวอย่างที่มาจาก

สถาบันอุดมศึกษาที่หลากหลาย จากทั้งมหาวิทยาลัยของรัฐ มหาวิทยาลัยในก ากับของรัฐ มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคล มหาวิทยาลัยราชภัฏ วิทยาลัยอาชีวศึกษา และมหาวิทยาลัยเอกชน  รวมถึงเปิดโอกาสให้



เป็นกลุ่มตัวอย่างที่มาจากสถาบันอุดมศึกษาทั้งในพ้ืนที่การท่องเที่ยวหลัก  เช่น เชียงใหม่ ภู เก็ต 

กรุงเทพมหานคร ชลบุรี(พัทยา) ขอบแก่น กาญจนบุรี และในพื้นที่การท่องเที่ยวอื่นๆ ด้วย  

กลุ่มที่ 2 เป็นตัวแทนของผู้รับผิดชอบด้านการพัฒนาสมรรถนะบุคลากรในสถานประกอบการ โดย

สถานประกอบการดังกล่าว ต้องเป็นสถานประกอบการที่อยู่ในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการ ใน 4 

กลุ่มธุรกิจด้วยกัน ได้แก่ ธุรกิจโรงแรม บริษัทน าเที่ยว ธุรกิจบริการสุขภาพ และธุรกิจร้านอาหาร จ านวนกลุ่ม

ละ 10 คน รวมทั้งสิ้นสี่ธุรกิจ 40 คน  ทั้งนี้ หลักเกณฑ์ในการเลือกสถานประกอบการนั้น มีดังนี้  

ธุรกิจที่พักแรม ผู้ให้สัมภาษณ์ในสถานประกอบการที่เป็นธุรกิจที่พักแรมนี้ ผู้วิจัยได้เลือกกลุ่มตัวอย่าง 

ที่มีความหลากหลาย โดยเป็นธุรกิจโรงแรมที่มีลักษณะหลากหลายดังต่อไปนี้ 1)  โรงแรมที่เป็นเครือ

โรงแรมไทย  2)โรงแรมที่เป็นโรงแรมขนาดเล็ก  ด าเนินการโดยครอบครัว 2)  โรงแรมที่เป็นแบบ

พ านักระยะยาว (Long Stay) 4) โรงแรมแบบที่เป็น Boutique Resort 5)โรงแรมในเครือนานาชาติ

อีกจ านวนหนึ่งด้วย นอกจากนี้ โรงแรมยังต้อง เป็นสมาชิกของสมาคมโรงแรมไทย หรือเป็นโรงแรมที่

ได้รับความนิยมในเว็บไซต์ Agoda และ Booking.com 

ธุรกิจร้านอาหาร เป็นร้านอาหารชื่อดังในจังหวัดหลักทางการท่องเที่ยวของประเทศไทย ได้รับความ

นิยมจากทั้งนักท่องเที่ยวไทยและนักท่องเที่ยวต่างชาติ ได้รับการแนะน าโดยการท่องเที่ยวแห่ง

ประเทศไทย ส านักงานภูมิภาคในจังหวัดหลักทางการท่องเที่ยวของไทย หรือมาจากร้านอาหารที่

ได้รับการรีวิวโดยนักท่องเที่ยวในเว็บไซต์ tripadvisor  มีทั้งลูกค้าท่ีเป็นนักท่องเที่ยวกลุ่ม และ

นักท่องเที่ยวที่เดินทางด้วยตนเอง บางธุรกิจเปิดกิจการมากว่า 40 ปี เป็นร้านอาหารชั้นน า  

ธุรกิจบริการสุขภาพ ความงามและสปา ผู้ให้สัมภาษณ์เป็นสถานประกอบการสปาที่ได้รับรางวัลสปา

ไทย หรือ Thailand Spa Award อีกท้ังได้รับรางวัลกินรีทองค า หรือว่า Thailand Tourism Award 

ซึ่งได้รับความนิยมจากลูกค้าชาวต่างชาติเป็นจ านวนมาก เป็นสมาชิกสมาคมสปาไทย หรือเป็นธุรกิจ

บริการสุขภาพที่ได้รับการรีวิวโดยนักท่องเที่ยวในเว็บไซต์ tripadvisor   

ธุรกิจบริษัทน าเที่ยว ผู้ให้สัมภาษณ์เป็นสถานประกอบการที่ให้บริการน าเที่ยวโดยพาคนไทยไป

ต่างประเทศ พาคนไทยไปเที่ยวในประเทศไทย และรับรองชาวต่างชาติที่มาเที่ยวในประเทศไทย เป็น

สถานประกอบการที่จดทะเบียนธุรกิจน าเที่ยวอย่างถูกกฏหมายและได้รับการยอมรับจากทั้งลูกค้า

และคู่ค้ามาเป็นระยะเวลานาน เป็นสมาชิกสมาคมไทยธุรกิจการท่องเที่ยว หรือธุรกิจน าเที่ยวที่จด

ทะเบียนถูกต้องตามกฎหมาย และไม่เคยมีเรื่องร้องเรียนจากผู้บริโภค 



ผู้วิจัยไดท้ าหนังสือขอความอนุเคราะห์เข้าสัมภาษณ์บุคคลดังกล่าว จากเจ้าของหรือผู้มีอ านาจสูงสุดใน

สถานประกอบการ โดยหลักการในการคัดเลือกกลุ่มตัวอย่าง จะใช้การคัดเลือกโดยการพิจารณา โดยจะใช้

เกณฑ์และเหตุผลดังต่อไปนี้  

1. เป็นผู้ที่มีหน้าที่รับผิดชอบในการคัดเลือกพนักงาน พัฒนาและอบรมพนักงาน ในสถานประกอบการ

ดังกล่าว โดยต้องท าหน้าที่ในต าแหน่งนี้ (ณ สถานประกอบการนั้นๆ หรือรวมประสบการณ์ในสถาน

ประกอบการก่อนหน้านี้) อย่างน้อย 5 ปี   

2. หากมีประสบการณ์ในการจัดการบูรณาการการเรียนกับการท างาน การฝึกประสบการณ์วิชาชีพ หรือ

ได้รับเชิญไปวิพากษ์หลักสูตรหรือเป็นวิทยากรในสถาบันอุดมศึกษาจะได้รับการพิจารณาเป็นพิเศษ  

Smith (2010,p.99) กล่าวว่า เทคนิคสโนว์บอลสามารถใช้ได้ดี ส าหรับการหากลุ่มตัวอย่างขนาดเล็ก 

ประมาณ 25 คนหรือน้อยกว่า นั้น ซึ่งจ านวนดังกล่าวเป็นจ านวนที่ใกล้เคียงกับจ านวนกลุ่มเป้าหมายที่ก าหนด

ไว้ส าหรับการวิจัยด้วยเครื่องมือเชิงคุณภาพในงานวิจัยนี้   

การสัมภาษณ์กลุ่ม (Focus groups interviews) กลุ่มตัวอย่างคือ ผู้ทรงคุณวุฒิที่มีบทบาทในการพัฒนา

บุคลากรของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการ  จ านวน 15 คน โดยมีหลักการในการเลือกคือ บุคคล

ดังกล่าวต้องอยู่ในกลุ่มผู้มีส่วนรับผิดชอบในการผลักดันให้เกิดขีดความสามารถการแข่งขันทางการท่องเที่ยว

ของประเทศไทย และมีบทบาทในการพัฒนาบุคลากรในด้านนี้ ในองค์กรใดองค์กรหนึ่งต่อไปนี้  คือ กระทรวง

การท่องเที่ยวและกีฬา กระทรวงแรงงาน กระทรวงศึกษาธิการ กระทรวงมหาดไทย สภาอุตสาหกรรม

ท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย กระทรวงต่างประเทศ กระทรวงพาณิชย์ องค์กรเอกชน สมาคมวิชาชีพการ

ท่องเที่ยวต่างๆ นักวิชาการด้านการท่องเที่ยว ผู้บริหารสถานประกอบการ  โดยองค์กรดังกล่าว เป็นองค์กรที่มี

บทบาทใน คณะกรรมการบุคลากรวิชาชีพท่องเที่ยวแห่งชาติ  National Tourism Professional Board  

หรือ NTPB และ คณะกรรมการรับรองคุณวุฒิวิชาชีพด้านท่องเที่ยว  Tourism Professional Certification 

Board หรือ TCPB  

การเลือกกลุ่มตัวอย่างทั้งสามกลุ่ม จะใช้วิธีการ Snowball Sampling ควบคู่ไปกับการท า Judgment 

Sampling โดยพิจารณาเกณฑ์ดังกล่าว การเลือกใช้เทคนิคสโนว์บอล เหมาะส าหรับการเลือกกลุ่มตัวอย่างโดย

ที่มีการตั้งเกณฑ์เอาไว้ ผู้วิจัยจะทาบทามเพ่ือขอสัมภาษณ์เชิงลึกกับผู้ที่มีคุณสมบัติสอดคล้องกับหลักเกณฑ์และ

เมื่อการสัมภาษณ์สิ้นสุดลง ผู้วิจัยจะถามผู้ให้สัมภาษณ์ว่า มีบุคคลใด ที่สามารถให้ข้อมูลเช่นเดียวกันนี้ ใน

ประเด็นการวิจัยนี้ ในสถาบันการศึกษาอ่ืนๆ หรือในสถานประกอบการอ่ืนๆ หรือไม่ และขออนุญาตใช้นามผู้

สัมภาษณ์เป็นบุคคลอ้างอิงได้หรือไม่  อย่างไรก็ตาม ผู้วิจัยได้เพ่ิมการท าสนทนากลุ่ม เป็น 4 ครั้ง และจ านวน



ผู้ทรงคุณวุฒิเป็น 176 คน จาก 15 คน เพ่ือเพ่ิมรายละเอียดการอภิปรายผลของสมรรถนะที่โดดเด่นส าหรับ

บุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการ เนื่องด้วยผลการตอบรับจากการส ารวจเชิงปริมาณได้

เพียงร้อยละ 20 จากบุคลากรในสถาบันการศึกษาด้านอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว และ ร้อยละ 30 จากบุคลากร

ในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการ  

3.2.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างส าหรับเครื่องมือวิจัยเชิงปริมาณ   

การเลือกประชากรส าหรับการส ารวจความคิดเห็นด้วยแบบสอบถาม มีหลักเกณฑ์ดังต่อไปนี้  

กลุ่มที่  1 อาจารย์ผู้สอน หรือ อาจารย์ประจ าหลักสูตร หรืออาจารย์ผู้รับผิดชอบหลักสูตรด้านการ

โรงแรมและการท่องเที่ยว 

ประชากร 

จากข้อมูลของส านักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษาปัจจุบันมีหลักสูตรด้านการโรงแรม การ

ท่องเที่ยว การบริการภัตตาคาร ในระดับปริญญาตรี จ านวน 404 หลักสูตร หากค านวณจากประกาศของ

กระทรวงศึกษาธิการ เรื่อง มาตรฐานหลักสูตรระดับปริญญาตรี พ.ศ. 2558 อาจารย์ผู้รับผิดชอบ ต้องเป็น

อาจารย์ประจ าหลักสูตร จ านวนอย่างน้อย หลักสูตรละ 5 คน หรือหากในกรณีท่ีหลักสูตรมีวิชาเอกมากกว่า 1 

วิชาเอก จะมีอาจารย์ผู้รับผิดชอบหลักสูตรที่มีคุณวุฒิและคุณสมบัติตรง หรือ สัมพันธ์กับสาขาวิชาที่เปิดสอน ไม่

น้อยกว่า วิชาเอกละ 3 คน  เนื่องด้วยผู้วิจัย ไม่มีฐานข้อมูลจ านวนอาจารย์ที่เป็นปัจจุบัน แต่หากพิจารณาจาก

จ านวนหลักสูตรระดับปริญญาตรี ที่มีถึง 404 หลักสูตรแล้ว ผู้วิจัยอนุมานว่า จะมีประชากรอาจารย์ผู้รับประจ า

หลักสูตรเป็นจ านวนถึง  2,020 คน ด้วยกัน   

กลุ่มตัวอย่าง 

การค านวณขนาดของกลุ่มตัวอย่างและได้ใช้สูตรการหาขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยทราบจ านวน

ประชากรประชากรคือ อาจารย์ผู้รับผิดชอบหลักสูตรที่ผลิตบัณฑิตสู่อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการ 

จ านวน 2,020 คน เท่าท่ีมีข้อมูลหลักสูตรปรากฏในฐานข้อมูลของส านักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา  โดย

ใช้สูตรของ  Taro  Yamane  ค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างตามวิธีของ ยามาเน่ (Taro Yamane) แบบทราบ

จ านวนสามารถแสดงได้ดังนี้ 

n = 
N 

1 + Ne2 

   เมื่อ n  คือ   ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 



    N คือ   ขนาดประชากร   

    e คือ  ค่าความคลาดเคลื่อนของกลุ่มตัวอย่าง+5% 

แทนค่า 

n = 
2,020 

1 + 2,020(0.05)2 

n = 333.8 

ดังนั้นกลุ่มตัวอย่างที่ใช้วิจัยในครั้งนี้ ที่ค่าเชื่อมั่นร้อยละ 95 เท่ากับ 333  ตัวอย่าง เมื่อพิจารณาควบคู่

กับ ตารางการก าหนดขนาดตัวอย่างของ Krejcie and Morgan พบว่า ขนาดประชากรประมาณ 2000 คน จะ

มีขนาดตัวอย่างที่เหมาะสมอยู่ที่ 322 คน ซึ่งเป็นจ านวนที่ใกล้เคียงกัน แต่เนื่องจากผู้วิจัยเห็นว่า ผู้วิจัยต้องการ

ที่จะได้รับผลส ารวจความคิดเห็นที่หลากหลายและครอบคลุมทุกหลักสูตร จ านวน 404 หลักสูตร ผู้วิจัยจะส่ง

แบบสอบถามทางไปรษณีย์ไปยังผู้รับผิดชอบหลักสูตรทั้ง 404 หลักสูตร  ซึ่งผู้วิจัยได้รับการตอบรับมาจาก

อาจารย์ผู้รับผิดชอบหลักสูตร 76 คน ซึ่งคิดเป็นร้อยละ 20 ของผู้ตอบข้อมูลที่คาดหวังไว้   

 

 กลุ่มที่  2 ผู้รับผิดชอบด้านการพัฒนาบุคลากรในธุรกิจโรงแรม ธุรกิจน าเที่ยว ธุรกิจบริการสุขภาพ 

และธุรกิจอาหารและเครื่องดื่ม ที่มาจากสี่กลุ่มธุรกิจ ได้แก่ ธุรกิจที่พักแรม ธุรกิจอาหารและเครื่องดื่ม ธุรกิจ

บริการสุขภาพความงามและสปา และธุรกิจน าเที่ยว จ านวน 400 คน แบ่งเป็นธุรกิจละ 100 คน ธุรกิจ

ดังกล่าวต้องตั้งอยู่ในจังหวัดหลักทางการท่องเที่ยวของไทย 6 ภูมิภาค ได้แก่ เชียงใหม่ ภูเก็ต กรุงเทพมหานคร 

ชลบุรี(พัทยา) ขอนแก่นกาญจนบุรี เป็นต้น โดยผู้วิจัยจะสุ่มเลือกจากหลักเกณฑ์ต่อไปนี้ 

1) ธุรกิจโรงแรม สุ่มเลือกจากรายชื่อโรงแรมจากสมาคมโรงแรมไทย ประกอบกับรายชื่อโรงแรมที่

ได้รับความนิยมในเว็บไซต์ Agoda และ Booking.com  

2) ธุรกิจน าเที่ยว สุ่มเลือกจากรายชื่อจากสมาคมไทยธุรกิจการท่องเที่ยว ประกอบกับรายชื่อของ

บริษัทน าเที่ยวอ่ืนๆ ที่จดทะเบียนกับส านักทะเบียนและธุรกิจน าเที่ยว และอยู่ในพ้ืนที่จังหวัดหลัก

ทางการท่องเที่ยวของไทย  



3) ธุรกิจอาหารและเครื่องดื่ม สุ่มเลือกจาก รายนามร้านอาหารใน จังหวัดหลักทางการท่องเที่ยวของ

ไทย โดยสุ่มจากรายนามที่ได้รับการรีวิวโดยนักท่องเที่ยวในเว็บไซต์ tripadvisor  หรือจากรายนามที่

อยู่ในสมาคม ชมรมร้านอาหารในในพื้นท่ีจังหวัดหลักทางการท่องเที่ยวของไทย  

4) ธุรกิจสุขภาพความงามและสปา สุ่มเลือกจาก สมาคมสปาไทย ประกอบกับรายนามได้รับการรีวิว

โดยนักท่องเที่ยวในเว็บไซต์ tripadvisor   

กลุ่มตัวอย่าง 

การค านวณขนาดของกลุ่มตัวอย่างและได้ใช้สูตรการหาขนาดของกลุ่มตัวอย่าง โดยไม่ทราบจ านวน

ประชากร  ประชากรคือ ผู้รับผิดชอบด้านการพัฒนาบุคลากรในธุรกิจโรงแรม ธุรกิจน าเที่ยว ธุรกิจบริการ

สุขภาพ และธุรกิจอาหารและเครื่องดื่ม เนื่องจากข้อมูล ณ ปัจจุบัน ยังไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน 

และผู้วิจัยมีความเชื่อมั่นว่า จ านวนธุรกิจดังกล่าว แต่ละธุรกิจ จะต้องมีเป็นจ านวนมาก ดังนั้น จึงได้ค านวณ

ขนาดตัวอย่างจาก Cochran, W.G. โดยก าหนดค่าความเชื่อม่ันที่ร้อยละ 95 สูตรที่ใช้คือ    

n = 

P(1-P)Z2 
d2 

   เมื่อ n  คือ   ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 

    P คือ   ขนาดประชากรทีต่้องการสุ่ม  

    Z         คือ       ระดับความเชื่อมั่นที่ร้อยละ 95 (ระดับ 0.05) มีค่า 1.96 

    d คือ  สัดส่วนความคาดเคลื่อนที่ยอมให้เกิดขึ้นได้+5% (0.05)  

  แทนค่า 

n = 
(.5)(1-0.5)(1.96) 2 

 (.05)2 

n = 384.16  

 



 ดังนั้นกลุ่มตัวอย่างที่ใช้วิจัยในครั้งนี้ ที่ค่าเชื่อมั่นร้อยละ 95 เท่ากับ  384.16  ตัวอย่าง เพ่ือความสะดวก

ในการเก็บข้อมูล ผู้วิจัยจะเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างอีกประมาณ 15 คน หรือร้อยละ 3.9 ให้เป็นจ านวนเต็ม 

400 คนเพ่ือสะดวกแก่การเก็บและวิเคราะห์ข้อมูล อย่างไรก็ตาม เนื่องด้วยผู้วิจัย ได้พิจารณาใช้การส ารวจทาง

ไปรษณีย์ และเพ่ือให้ได้จ านวนแบบสอบถามที่ถูกตอบและสมบูรณ์มากที่สุด เพราะกลุ่มตัวอย่างอาจจะไม่ตอบ

และส่งกลับน้อยกว่าร้อยละ 70 ซึ่งเป็นจ านวนที่ยอมรับได้ (Babbie, 2011,p.261) ดังนั้น ผู้วิจัยจะส่งออก

แบบสอบถาม (questionnaire distribution) ไปมากกว่านั้น โดยหากค านวณจากอัตราการตอบกลับที่รับได้ 

ธุรกิจละ 25% ผู้วิจัยจะส่งออกแบบสอบถามไปธุรกิจละ 400 ชุด โดยคาดหวังว่าจะมีผู้ตอบกลับมา ธุรกิจละ 

100 ชุด หมายความว่า หากรวม 4 ธุรกิจ ผู้วิจัยจะส่งออกแบบสอบถามไป 1600 ชุด และคาดหวังว่าจะมีผู้ตอบ

กลับมาอย่างน้อย 400 ชุด ซึ่งเป็นจ านวนที่เหมาะสมและสร้างความเชื่อมั่นให้กับข้อมูลที่ได้รับ  ซึ่งผลของการ

ตอบรับ พบว่า มีผู้ตอบค าตอบกลับมา 120 คนถือเป็นร้อยละ 30 ของกลุ่มประชากรที่คาดหวังไว้  

 ดังนั้นเพ่ือเป็นการชดเชย (Compensation) และเยียวยา ของจ านวนผู้ให้ข้อมูลเชิงปริมาณที่หายไป 

ผู้วิจัย จึงได้เพ่ิมจ านวนการท า Focus Group จากเดิม 1 ครั้ง เป็น 4 ครั้ง เพ่ิมกลุ่มตัวอย่างผู้ทรงคุณวุฒิในการ

อภิปรายกลุ่ม จากเดิม 15 คนเป็น 176 คน ท าให้มีการอภิปรายผลและแสดงความเห็นที่กว้างขวางและ

ครอบคลุมกว่าเดิม  

3.3 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย  

 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลงานวิจัยครั้งนี้เป็นการแบบผสานวิธี โดยมีทั้งการวิจัยเชิง

คุณภาพ โดยวิธีการวิเคราะห์เนื้อหาจากข้อมูลทุติยภูม ิการสัมภาษณ์เชิงลึก การสัมภาษณ์กลุ่ม และวิธีวิจัยเชิง

ปริมาณ โดยการใช้แบบสอบถามส ารวจความคิดเห็น  รายละเอียดของเครื่องมือการวิจัย มีรายละเอียด

ดังต่อไปนี้  

3.3.1  การออกแบบเครื่องมือ  

3.3.1.1 การออกแบบเครื่องมือเชิงคุณภาพ 

แบบสัมภาษณ์ที่ใช้ในการสัมภาษณ์เชิงลึก งานวิจัยนี้ได้พัฒนาแบบสัมภาษณ์เชิงลึก ซึ่งมีรูปแบบเป็น

แบบกึ่งมีโครงสร้าง หรือ Semi-structured interview โดยม2ี แบบสัมภาษณ์ส าหรับกลุ่มตัวอย่างสองกลุ่ม

ด้วยกัน ได้แก่ 

1) แบบสัมภาษณ์ส าหรับอาจารย์ผู้รับผิดชอบหลักสูตรที่ผลิตบัณฑิตป้อนอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและ

การบริการ  



ตาราง 2 โครงสร้างค าถามในแบบสัมภาษณ์สถาบันอุดมศึกษา 

ประเด็น ค าถามสัมภาษณ์ หมายเหต ุ

ลักษณะทาง

ประชากรศาสตร ์

อาย ุ ค าถามในส่วนที่ 1 เป็นค าถามปลายเปดิ ให้ผู้ให้

สัมภาษณ์อธบิายลักษณะทางประชากรศาสตร์ของ

ตน รวมถึงบทบาทในสถาบันการศึกษาและ

หลักสูตร ได้แก่ เพศ อาย ุจ านวนปีที่เปน็อาจารย์

สอนด้านอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวและบริการ 

ระดับการศึกษา ล าดับของต าแหน่งในสายงาน 

ระยะเวลาทีอ่ยู่ในต าแหน่ง  

 

วุฒิการศึกษา 

บทบาทในหลักสูตร 

จ านวนปีที่เป็นอาจารย์ และเป็นผู้รับผิดชอบหลักสูตร  

ประสบการณ์ในการพัฒนาและปรับปรุงหลักสูตร  

สมรรถนะที่หลักสูตร

มุ่งเน้นพัฒนาให้เกิดแก่

นิสิต/นักศึกษาด้านการ

ท่องเที่ยวและการบริการ 

ความท้าทายของการผลิตบัณฑิตเข้าสู่อุตสาหกรรมการ

ท่องเที่ยวและการบริการในปจัจุบันมีอะไรบ้าง  

ค าถามในส่วนที่ 2 สอบถามสมรรถนะที่หลักสูตร

มุ่งเน้นพัฒนาให้เกิดแก่นิสิต/นักศึกษาดา้นการ

ท่องเที่ยวและการบริการ เพื่อสร้างสมรรถนะที่จะ

ก่อให้เกิดการจ้างงาน (Employability) ว่ามี

สมรรถนะด้านใดบ้าง และนอกจากนี้ มวีิธีการใน

การสอนอย่างไร เช่น การสอนในหอ้งเรียน การบูร

ณาการการเรียนกับการท างาน เป็นต้น  

 

บัณฑิตท่ีพึงประสงค์ของหลักสูตร มีคุณลักษณะแบบใด 

หลักสูตรมุ่งเน้น ให้นิสิต/นักศึกษา มีสมรรถนะ(ความรู้ 

ทักษะ และทัศนคติ รวมถึงค่านิยม ความคิดกับตนเอง 

นิสัยส่วนตัว) แบบใดบา้ง 

ท่านคิดว่า สมรรถนะใดบา้ง ที่จะท าใหน้ิสิต/นักศึกษา เมื่อ

จบไปแล้ว สามารถสร้างความพึงพอใจสงูสุดให้แก่ลูกค้า/ผู้

มาเยือน  

เพื่อให้นิสิต/นักศึกษา มีสมรรรถนะเช่นนั้น หลักสูตรได้

ก าหนดกลยุทธ์ในการจัดการเรียนการสอน หรือการ

ถ่ายทอดอย่างไร 

หลักสูตรของท่านมีความรว่มมือกับสถานประกอบการ 

เพื่อร่วมก าหนดสมรรถนะบัณฑิตหรือไม่ อยา่งไร   

บทบาท ความส าคัญ 

และการบรูณาการ

คุณลักษณะความเป็น

ไทยในการสร้าง

สมรรถนะโดดเด่นแก่

นิสิต/นักศึกษา 

ท่านคิดว่า จิตบริการแบบไทย เป็นอย่างไร  ค าถามในส่วนที่ 3 สอบถามถึงบทบาท 

ความส าคัญ และการบูรณาการคุณลักษณะความ

เป็นไทยในการสร้างสมรรถนะโดดเด่นแก่นิสิต/

นักศึกษาด้านการท่องเท่ียวและการบริการ เพื่อให้

เกิดสมรรถนะที่โดดเด่นของจิตบริการแบบไทย 

 

หลักสูตรของท่าน ได้มีการประยุกต์ความเป็นไทย ในการ

พัฒนาสมรรถนะแก่นิสิต/นักศึกษาหรือไม่ อย่างไร  

ท่านคิดว่า นิสิต/นักศึกษา ของท่าน เมือ่จบการศึกษาแลว้ 

สามารถแข่งขันในระดับนานาชาติ หรืออาเซียนได้หรือไม่ 

อย่างไร โปรดระบุ จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส อุปสรรค  



ประเด็น ค าถามสัมภาษณ์ หมายเหต ุ

  

 

2) แบบสัมภาษณ์ส าหรับผู้รับผิดชอบด้านการพัฒนาบุคลากรของสถานประกอบการในอุตสาหกรรมการ

ท่องเที่ยวและการบริการ  

ตาราง 3 โครงสร้างค าถามในแบบสัมภาษณ์สถานประกอบการ 

ประเด็น ค าถามสัมภาษณ์ หมายเหต ุ

ลักษณะทาง

ประชากรศา

สตร ์

อาย ุ ค าถามในส่วนที่ 1 เป็นค าถามปลายเปดิ ให้ผู้ให้

สัมภาษณ์อธบิายลักษณะทางประชากรศาสตร์ของตน 

รวมถึงบทบาทในองค์กร ที่เกี่ยวกบัการพัฒนาบุคลากร 

ได้แก่ เพศ อายุ จ านวนปีที่ท างานหรืออยู่ใน

อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวและบริการ ระดับการศึกษา 

ล าดับของต าแหน่งในสายงาน ระยะเวลาที่อยู่ใน

ต าแหน่ง  

 

วุฒิการศึกษา 

บทบาทในองค์กร 

ประสบการณ์การท างาน/ระยะเวลาในต าแหน่ง   

ระดับการศึกษา  

ล าดับสายงาน  

สมรรถนะที่

สถาน

ประกอบการ

มุ่งเน้นพัฒนา

ให้เกิดแก่

บุคลากร 

ความท้าทายของการแข่งขันในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวและการ

บริการในปัจจุบันมอีะไรบ้าง  

ค าถามในส่วนที่ 2 ผู้สัมภาษณ์ระบถุึงสมรรถนะที่

องค์กรให้ความส าคัญในการปลูกฝังและถ่ายทอดแก่

บุคลากรในองค์กร และเป็นสมรรถนะทีจ่ะสร้าง

ความสามารถทางการแข่งขันของธุรกิจที่โดดเด่น 

แตกต่าง และสามารถแข่งขันได้ในระดับโลก โดยใน

ส่วนนี้ ผู้ให้สัมภาษณ์จะให้สัมภาษณ์โดยให้เนื้อหาอิสระ 

โดยผู้สัมภาษณ์จะไม่ชี้น าประเภทของสมรรถนะ เพื่อให้

ผู้สัมภาษณ์ได้กล่าวถึงสมรรถนะที่โดดเด่นที่อยู่ในการ

รับรู้ของผู้ให้สัมภาษณ์ในระดับต้นๆ โดยผู้สัมภาษณ์จะ

เน้นย้ าคุณลักษณะของสมรรถนะที่โดดเด่นก่อนเริ่ม

ค าถาม ให้สอดคล้องกับนยิามที ่Ackermann and 

Eden (2007) 

 

 

นิยามของค าว่า พนักงานที่มีคุณภาพขององค์กร มีคุณลักษณะแบบใด 

ปัจจุบัน สมรรถนะ(ความรู้ ทกัษะ และทัศนคติ รวมถึงค่านิยม 

ความคิดกับตนเอง นิสัยส่วนตวั) ดา้นใดที่ส าคัญที่สุดส าหรับพนักงาน

ในองค์กรของท่าน  

ท่านคิดว่า สมรรถนะใดบา้ง ที่จะท าพนกังานของท่าน  สามารถสร้าง

ความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ลกูค้า/ผู้มาเยอืน  

เพื่อให้พนักงานของท่าน มีสมรรถนะเช่นนั้น องค์กรของท่านได้

ก าหนดกลยุทธ์ในพัฒนาบุคลากรอย่างไร  

สถานประกอบการมีความร่วมมือกับสถาบันการศึกษา หรือองค์กร

อื่นๆ เพื่อร่วมก าหนดสมรรถนะบุคลากรหรือไม่ อย่างไร   



ประเด็น ค าถามสัมภาษณ์ หมายเหต ุ

บทบาท 

ความส าคัญ 

และการบรู

ณาการ

คุณลักษณะ

ความเป็นไทย

ในการสร้าง

สมรรถนะโดด

เด่นแก่นิสิต/

นักศึกษา 

ท่านคิดว่า จิตบริการแบบไทย เป็นอย่างไร  ค าถามในส่วนที่ 3 สอบถามถึงบทบาท ความส าคัญ 

และการบูรณาการคุณลักษณะความเปน็ไทยว่าถกู

น ามาใช้ในการสร้างสมรรถนะโดดเด่นแก่พนักงาน 

เพื่อให้เกิดสมรรถนะที่โดดเด่นของจิตบริการแบบไทย

หรือไม่ อยา่งไร  

 

องค์กรของท่าน ได้มีการประยุกต์ความเป็นไทย ในการพัฒนา

สมรรถนะแก่พนักงานหรือไม่ อย่างไร  

ท่านคิดพนักงานของท่าน สามารถแข่งขนักับพนักงานบรกิารชาติอื่นๆ 

ในระดับนานาชาติ หรืออาเซียนได้หรือไม่ อยา่งไร โปรดระบุ จุดแข็ง 

จุดอ่อน โอกาส อุปสรรค  

  

 

3) ร่างวาระในการประชุมระดมความคิดจากผู้ทรงคุณวุฒิในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการ 

จ านวน 15 คน  โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ วิพากษ์สมรรถนะโดดเด่น ที่ได้มาจากการศึกษากับประชากร 

2 กลุ่มแรก และการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างสมรรถวิชาชีพกับคุณลักษณะจิตบริการแบบไทย  

โดยร่างวาระดังกล่าว จะพัฒนาขึ้น หลังจากด าเนินการรายงานความก้าวหน้างานวิจัย รอบ 6 เดือน

แล้ว  

3.3.1.2 การออกแบบเครื่องมือเชิงปริมาณ  

ในการศึกษาเรื่อง สมรรถนะจิตบริการแบบไทย เพ่ือการพัฒนาบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและ

บริการ เครื่องมือเชิงปริมาณคือ แบบสอบถาม ถูกน ามาใช้เพื่อส ารวจความคิดเห็นเกี่ยวกับความส าคัญของ

สมรรถนะต่อการเพ่ิมขีดความสามารถทางการแข่งขันทางการท่องเที่ยวของไทย Beykan et al (2006) เคยได้

ใช้วิธีการส ารวจความคิดเห็นด้วยแบบสอบถามกับพนักงานบริการในสถานประกอบการ โดยให้พนักงานระบ่า 

สมรรถนะข้อใด ส าคัญส าหรับการท างานของตนมากท่ีสุด Babbie (2011) เสนอว่า แบบสอบถามถือเป็น

เครื่องมือวัดทัศนคติความคิดเห็นที่เก่าแก่ท่ีสุด และยังคงมีประสิทธิภาพมากที่สุดวิธีหนึ่งในปัจจุบัน 

แบบสอบถามที่ดี ควรสั้น กระชับ ชัดเจน เข้าใจง่าย และมีค าถามที่สามารถตอบได้โดยง่าย  

ผู้วิจัยจะได้ร่างแบบสอบถามมา 2 ชุดด้วยกัน ชุดที่  1 เพ่ือส ารวจความคิดเห็นของสถาบันอุดมศึกษา ชุดที่ 2 

เพ่ือส ารวจความคิดเห็นของสถานประกอบการ เป็นการวัดความส าคัญของสมรรถนะที่สกัดมาจากวรรณกรรม

ในบทที่ 2 ว่าสมรรถนะแบบใด มีความส าคัญต่ออุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการในประเทศไทยมากที่สุด 

( ดูภาคผนวก)  



3.3.2 การตรวจสอบเครื่องมือ  

3.3.2.1 เครื่องมือเชิงคุณภาพ เพื่อให้เกิดความแม่นย าและถูกต้องของข้อมูลที่ได้รับ เครื่องมือเชิงคุณภาพ

มีการสร้างความน่าเชื่อถือของเครื่องมือดังนี้  

การสร้างความแม่นย า (Accuracy) การพัฒนาแบบสัมภาษณ์ เป็นการพัฒนาจากกรอบการวิเคราะห์

วรรณกรรมในบทที่ 2  การสร้างความเชื่อถือได้ของข้อมูล (Reliability)   คือการที่ผลการวิจัยมีความสม่ าเสมอ 

ใกล้เคียงกัน ไม่ว่าจะมีการเก็บข้อมูลซ้ าอีกก่ีครั้ง ผู้วิจัยสามารถคาดเดาได้จากการเก็บข้อมูลหลายๆ ครั้งภายใต้

บริบทเดียวกัน ว่าจะได้ข้อมูลที่คล้ายคลึงกัน  และ ความเที่ยงตรง หรอ Validity ซึ่งเป็นคุณภาพของเครื่องมือ 

เครื่องมือต้องมีความสามารถที่จะสะท้อน ข้อมูล ความจริง ข้อคิดเห็นจากแหล่งข้อมูลได้ตรงไปตรงมาท่ีสุด 

หรือ “….We are actually measuring what we say we are measuring” (Babbie, 2011, p.131)  

เครื่องมือเชิงคุณภาพแม้ว่าจะเป็นแบบสัมภาษณ์กึ่งมีโครงสร้าง ซึ่งมุ่งเน้นค าตอบที่มีรายละเอียด และไม่

เน้นการวัดระดับหรืออันดับต่างๆ แต่ผู้วิจัยคิดว่า จะประยุกต์วิธีการวัดค่าความเที่ยงตรง โดยวัดความ

สอดคล้องระหว่าง วัตถุประสงค์การวิจัย ค าถามวิจัย ผลที่คาดว่าจะได้รับ กับแนวค าถาม โดยใช้ Index of 

item objective congruence (IOC) โดยให้ผู้เชี่ยวชาญจ านวน 3 คน ตรวจสอบ โดยใหเ้กณฑ์ในการพิจารณา

ใน 2 ประเด็น  

1. การพิจารณาศักยภาพของข้อค าถาม โดย  

ให้คะแนน +1 ถ้าแน่ใจว่าข้อค าถามวัดได้ตรงตามวัตถุประสงค์ 

ให้คะแนน 0 ถ้าไม่แน่ใจว่าข้อค าถามวัดได้ตามวัตถุประสงค์ 

ให้คะแนน -1 ถ้าไม่แน่ใจว่าข้อค าถามวัดได้ไม่ตรงตามวัตถุประสงค์ 

ข้อค าถามท่ีค่า IOC ตั้งแต่ 0.05 – 1.00 มีค่าความเที่ยงตรงใช้ได ้

ข้อค าถามท่ีมีค่า IOC ต่ ากว่า 0.50 ต้องปรับปรุงใช้ไม่ได้ 

2. พิจารณา Code หรือรายการสมรรถนะ ที่ปรากฏใน Check List ของแบบสัมภาษณ์  

เมื่อได้ผลการประเมินโดยผู้ทรงคุณวุฒิแล้ว นักวิจัยจะน าผลประเมินมาแก้ไขและปรับปรุงเนื้อหา 

ต่อมา ผู้วิจัย จ าน าแบบสัมภาษณ์ ไปทดลองสัมภาษณ์กับสถาบันอุดมศึกษา 1 แห่ง และสถาน

ประกอบการ 1 แห่ง เพื่อดูความเหมาะสมของเครื่องมือ  



1.3.2.2 เครื่องมือเชิงปริมาณ  

งานวิจัยนี้ใช้เครื่องมือเชิงปริมาณ คือ แบบสอบถาม แบบสอบถามที่เท่ียงตรงนั้น ต้องมีความสามารถ

ในการวัดที่ดี โดยผู้วิจัย ได้ใช้มาตรวัต Likert Scale ในการวัดระดับความส าคัญของสมรรถนะ ( Degree of 

Importance)  มีการสร้างความน่าเชื่อถือของแบบสอบถาม 2 รูปแบบได้แก่  การวัดความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา 

โดยใช้ Index of item objective congruence (IOC) เช่นเดียวกันกับแบบสัมภาษณ์ โดยให้ผู้เชี่ยวชาญ

จ านวน 3 คน ตรวจสอบ พิจารณาศักยภาพของข้อค าถาม โดย  

ให้คะแนน +1 ถ้าแน่ใจว่าข้อค าถามวัดได้ตรงตามวัตถุประสงค์ 

ให้คะแนน 0 ถ้าไม่แน่ใจว่าข้อค าถามวัดได้ตามวัตถุประสงค์ 

ให้คะแนน -1 ถ้าไม่แน่ใจว่าข้อค าถามวัดได้ไม่ตรงตามวัตถุประสงค์ 

ข้อค าถามท่ีค่า IOC ตั้งแต่ 0.05 – 1.00 มีค่าความเที่ยงตรงใช้ได ้

ข้อค าถามท่ีมีค่า IOC ต่ ากว่า 0.50 ต้องปรับปรุงใช้ไม่ได้ 

นอกจากนี้ ผู้วิจัยยังใช้การวัดความสอดคล้องภายในของค าถามที่ใช้ในการวัด คือการหาค่า

สัมประสิทธิ์ของความเชื่อมั่น หรือ Coefficient of Reliability  ตามวิธีของครอนบาค (Cronbach’s 

Alpha Method) มาค านวณความแปรปรวนของคะแนนแต่ละส่วนและความแปรปรวนของคะแนนรวม

สามารถน าไปใช้ประมาณค่าความเชื่อม่ันแบบความสอดคล้องภายใน สูตรในการค านวณวิธีสัมประสิทธ์อัลฟ่า 

(α - Coefficient) คือ  
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 K   คือ จ านวนข้อค าถาม 
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iS คือ ผลรวมของความแปรปรวนของคะแนนแต่ละข้อ 
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tS คือ ความแปรปรวนของคะแนนรวม 

 

 



3.3.3.การเก็บรวบรวมข้อมูล  

งานวิจัยเรื่อง การพัฒนาสมรรถนะจิตบริการแบบไทยเพ่ือการพัฒนาบุคลากรในอุตสาหกรรมการ

ท่องเที่ยวและบริการ  มีเครื่องมือวิจัย 2 ประเภท คือ เครื่องมือวิจัยเชิงคุณภาพ ได้แก่ การสัมภาษณ์เชิงลึก 

และการสัมภาษณ์กลุ่มแบบเฉพาะเจาะจง  เครื่องมือวิจัยเชิงปริมาณ ได้แก่ แบบสอบถาม  เพ่ือให้ได้ค าตอบ

ของการวิจัยตามวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้ ผู้วิจัยได้ออกแบบการเก็บรวบรวมข้อมูลไว้ดังนี้  

3.3.3.1 การเก็บรวบรวมข้อมูลเชิงคุณภาพ  

การเก็บข้อมูลวิจัยเชิงคุณภาพ จากกลุ่มตัวอย่างทั้งสองกลุ่ม คือ ผู้รับผิดชอบหลักสูตรที่ผลิตบัณฑิต

ป้อนเข้าสู่อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการ จ านวน 30 คน และตัวแทนสถานประกอบการที่มี

บทบาทในการบริหารจัดการ/อบรม/พัฒนาบุคลากรในสถานประกอบการ จากสี่กลุ่มธุรกิจ ธุรกิจละ 10 คน 

รวม 40 คน   

ผู้วิจัยรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับกลุ่มตัวอย่าง และ พิจารณาเลือกผู้ให้สัมภาษณ์คนแรกจากลุ่มตัวอย่างที่

ตรงตามเกณฑ์การคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างท่ีอภิปรายไว้ในข้อ 3.2.1 และ 3.2.2 การทาบทามผู้ให้สัมภาษณ์จะ

เป็นการทาบทามทางโทรศัพท์ และหากผู้ให้สัมภาษณ์ตกลงในเบื้องต้น ผู้วิจัยจะนัดหมายวันและเวลาในการ

สัมภาษณ์ การสัมภาษณ์จะเป็นรูปแบบตัวต่อตัว (One on One) โดยการพบกันระหว่างนักวิจัยกับผู้ให้

สัมภาษณ์  

การสัมภาษณ์จะเกิดขึ้นในสถานที่ที่เป็นสถานที่ปิด มีพ้ืนที่เป็นสัดส่วน เช่น ห้องท างาน ห้องประชุม 

และเป็นสถานที่ที่สร้างความเป็นส่วนตัวและสมาธิในการสัมภาษณ์ ระยะเวลาในการสัมภาษณ์จะอยู่ที่ 30 

นาที ถึง 1 ชั่วโมง หรือบางครั้งอาจจะใช้เวลานานกว่านั้นหากผู้ให้สัมภาษณ์สะดวก และต้องการถ่ายทอด 

ก่อนการสัมภาษณ์ ผู้ให้สัมภาษณ์จะลงนามในเอกสารยินยอมในการให้สัมภาษณ์ โดยรายละเอียดในเอกสาร

ดังกล่าว จะเป็นไปตามแนวปฏิบัติของคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในมนุษย์ มหาวิทยาลัยนเรศวร อันเป็น

ต้นสังกัดของผู้วิจัย   

อนึ่ง ผู้ให้สัมภาษณ์จะได้รับการแจ้งเพื่อทราบก่อนการสัมภาษณ์ทุกครั้งว่า ผู้ให้สัมภาษณ์สามารถที่จะ

ยุติการให้สัมภาษณ์ได้ตลอดเวลา หากรู้สึกอึดอัด ไม่สบายใจ หรือรู้สึกถูกคุกคามในทางใดทางหนึ่งจากค าถาม

สัมภาษณ์ ในระหว่างการสัมภาษณ์ ผู้วิจัยจะใช้การบันทึกเทป ด้วยเครื่องบันทึกเทปอิเลคโทรนิค โดยผู้ให้

สัมภาษณ์จะต้องรับทราบก่อนทุกครั้ง นอกจากนี้ ผู้วิจัยและผู้ช่วยวิจัยจะใช้กระดาษและปากกาจดบันทึกย่อ 

(Memos) เพ่ือบันทึกรายละเอียดต่างๆ ที่น่าสนใจ และจ าเป็น รวมถึงเป็นประเด็นที่อาจน าไปสู่ประเด็น



เพ่ิมเติมเม่ือน าบทสัมภาษณ์ไปวิเคราะห์ข้อมูลหรือจัดวาระการสัมภาษณ์กลุ่มแบบเฉพาะเจาะจง (Focus 

groups interviews)  

3.3.3.2 การเก็บข้อมูลเชิงปริมาณ  

ผู้วิจัยรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับหลักสูตรระดับปริญญาตรี ด้านการท่องเที่ยว การโรงแรม การบริการ

อาหารและเครื่องดื่ม จ านวนทั้งสิ้น 404 หลักสูตร ผู้ช่วยวิจัยจะค้นที่อยู่ของภาควิชา คณะวิชา มหาวิทยาลัยที่

เป็นต้นสังกัดของหลักสูตรดังกล่าว และส่งไปรษณีย์ไปยังสถานที่นั้นๆ เช่นเดียวกันกับสถานประกอบการ 

คณะวิจัยและผู้ช่วยวิจัย จะร่วมกันส ารวจที่อยู่ของสถานประกอบการ ที่อยู่ในเกณฑ์ที่ก าหนดไว้ในข้อ 3.2.2  

การส ารวจโดยส่งทางไปรษณีย์ หรือ Mailed questionnaire survey เป็นกระบวนการท า

แบบสอบถามแบบที่ให้กลุ่มตัวอย่างท าแบบสอบถามด้วยตนเอง หรือ Self Administered Questionnaires 

ซึ่งเป็นวิธีการที่นิยมกันโดยทั่วไป ในกรณีท่ีทราบถึงต าแหน่งที่ตั้งของบุคคลที่จะตอบแบบสอบถามนั้น 

(Babbie, 2011,p.259) การส่งแบบสอบถามไปนั้น ผู้วิจัยจะใช้ซองสีน้ าตาลหรือสีสุภาพ ด้านหน้าซองจะเขียน 

ถึงผู้มีต าแหน่งสูงสุดในคณะวิชาที่เป็นต้นสังกัดของหลักสูตร และผู้มีอ านาจสูงสุดในสถานประกอบการ ซึ่งถือ

เป็น ผู้มีอ านาจเหนือกลุ่มตัวอย่าง (GateKeeper) เอกสารภายในจะเป็น จดหมายอธิบายวัตถุประสงค์ของ

โครงการวิจัยเพื่อขอความอนุเคราะห์ให้เป็น ผู้มีอ านาจเหนือกลุ่มตัวอย่าง (GateKeeper) ส่งต่อแบบสอบถาม

ไปยังผู้ที่เหมาะสมที่สุดในการท าแบบสอบถาม ซึ่งในบางกรณี เป็น ผู้มีอ านาจเหนือกลุ่มตัวอย่าง 

(GateKeeper) อาจจะเป็นผู้ที่มีบทบาทในการบริหารจัดการพัฒนาบุคลากรของสถานประกอบการนั้นๆ ใน

กรณีท่ีของกลุ่มตัวอย่างทีเ่ป็นสถานประกอบการขนาดย่อม  

 ในซองแบบสอบถามของกลุ่มตัวอย่างทั้งสองกลุ่ม ผู้วิจัยจะจัดให้มีซองเปล่าพร้อมตราไปรษณียากร

ระบุที่อยู่เป็นของผู้วิจัย เพ่ือสะดวกแก่การส่งเอกสารกลับ ในกรณีกลุ่มตัวอย่างเป็นอาจารย์ผู้รับผิดชอบ

หลักสูตร ผู้วิจัยจะส่งกลุ่มแบบสอบถามทั้ง 404 หลักสูตร หากอาจารย์ผู้รับผิดชอบหลักสูตรท่านใด เป็น

อาจารย์ที่คณะวิจัยรู้จัก และมีช่องทางติดต่ออ่ืน นอกเหนือไปจากที่อยู่ทางไปรษณีย์ ผู้วิจัยจะจัดส่ง

แบบสอบถามที่เป็นไฟล์นามสกุล .PDF ในเวอร์ชั่นที่สามารถกรอกเอกสารได้ และส่งทางจดหมายอิเลคโทร

นิคส์ เพ่ือความรวดเร็วและครบถ้วนของข้อมูล ในกรณีของกลุ่มตัวอย่างที่เป็นสถานประกอบการซึ่งมีความ

หลากหลาย และมีเป็นจ านวนมากเพ่ือให้เกิดการส่งแบบสอบถามกลับ ได้ถึงซึ่งจ านวนที่ก าหนดไว้ คือ 400 

กลุ่มตัวอย่าง ผู้วิจัยได้ส่งแบบสอบถามออก (questionnaire distribution) ถึง 1600 แบบสอบถาม อย่างไรก็

ดี หากจ านวนแบบสอบถามที่ได้รับกลับคืนมา ไม่ถึงซึ่งจ านวนกลุ่มตัวอย่างที่ตั้งไว้ ผู้วิจัยจะเยียวยาจ านวนกลุ่ม

ตัวอย่างด้วยการติดตามทางโทรศัพท์ หรือ Follow up by telephone เพ่ือให้ถึงซ่ึงจ านวนที่ต้องการ  



3.3.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 

การวิเคราะห์ข้อมูลในงานวิจัยนี้ ผู้วิจัยได้ออกแบบ กรอบการวิเคราะห์ข้อมูล เพ่ือเป็นแนวทางในการวิเคราะห์

ข้อมูลให้ตรงกับวัตถุประสงค์ของการวิจัย ดังรูป 6 ต่อไปนี้  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูป 2 กรอบการวิเคราะห์ข้อมูลและขั้นตอนการวิจัย 

 

กระบวนการวิจัย 

 

กรอบแนวคิดในการวิเคราะห์  

 

การสมัภาษณ์ผู้รับผิดชอบด้านการพัฒนาทรัพยากร

บุคคลในสถานประกอบการหลักของอุตสาหกรรม

บริการ(โรงแรม/อาหาร/สุขภาพ/น าเที่ยว) จ านวนกลุม่ 

 

การสัมภาษณ์กลุ่ม ผู้ทรงคุณวุฒิเพื่อพัฒนาต้นแบบการพัฒนาและการฝึกอบรมเพื่อ

สร้างสมรรถนะจิตบริการแบบไทย  

การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหวา่งสมรรถนะวิชาชีพของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและ

การบริการ กับคุณลักษณะจิตบรกิารไทย เพื่อสังเคราะห์สมรรถนะโดดเด่น 

      ต้นแบบการพัฒนาและการฝึกอบรมเพื่อสร้างจิตบริการแบบไทย  

การสมัภาษณอ์าจารย์ผู้รับผิดชอบหลักสตูรทีผลิต

บัณฑิตสู่อุตสาหกรรมการทอ่งเที่ยวและการบริการ  
 

 

การส ารวจความเห็นอาจารย์ผู้รับผิดชอบหลักสูตรที

ผลิตบัณฑิตสู่อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการ

บริการ  

404 คน 

การส ารวจความเห็นผู้รับผิดชอบด้านการพฒันา

ทรัพยากรบุคคลในสถานประกอบการหลกัของ

อุตสาหกรรมบริการ(โรงแรม/อาหาร/สุขภาพ/น าเที่ยว)  

 

วิเคราะห์สมรรถนะ

สถาบันอุดมศึกษาและสถาน

ประกอบการมุ่งเน้นให้เกิดใน

บัณฑิตและบุคลากร  

วิเคราะห์สมรรถนะโดดเด่น 

หรือสมรรถนะท่ีมีความส าคัญ

ต่อบุคลากรในอุตสาหกรรม

การท่องเท่ียวและการบริการ 

สร้างความสามารถในการ

แข่งขันและไม่สามารถ

เลียนแบบได้  

วิเคราะห์ความเห็นเกี่ยวกับ

คุณลักษณะจิตบริการไทย และ

ความสัมพันธ์ระหว่าง

คุณลักษณะดังกล่าวกับ

สมรรถนะ 

สรุปประเด็น และน าประเด็น

กลับมาสู่การสัมภาษณ์กลุ่ม 

เพื่อก าหนดสมรรถนะโดดเด่น

และแนวทางการพัฒนา/อบรม 

กระบวนการวิจัย 

 



เนื่องด้วยงานวิจัยนี้ มีข้อมูลทั้งเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ เพ่ือเตรียมข้อมูลเพ่ือเข้าสู่กระบวนการ

วิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยได้ออกแบบการเตรียมข้อมูลดังนี้   

ตาราง 4 การเตรียมข้อมูล 

ประเภทข้อมูล ข้อมูลทีต้องการ การเตรียมข้อมลู 

ข้อมูลเชิงคุณภาพ  บทสัมภาษณ์  น าบันทึกเสียงการสัมภาษณ์ มาถอด

เป็นบทสัมภาษณ์ ภายใน 72 ช่ัวโมง

หลังการสัมภาษณ์ โดยคาดว่า การ

สัมภาษณ์ 1 ช่ัวโมง จะใช้เวลาถอดเทป

ประมาณ 6 ช่ัวโมง  

บทสัมภาษณ์กลุม่  น าบันทึกเสียงการสัมภาษณ์กลุ่ม มา

ถอดเป็นบทสัมภาษณ์ ภายใน 72 

ช่ัวโมงหลังการสมัภาษณ์ โดยคาดว่า 

การสัมภาษณ์กลุ่ม 3- 6 ช่ัวโมง จะใช้

เวลาถอดเทปประมาณ 24-36 ช่ัวโมง 

ข้อมูลเชิงปริมาณ  ข้อมูลสรุปค่าความถี่ ร้อยละ ระดบั

ความส าคญัของสมรรถนะ  

พิจารณาความสมบูรณ์ของข้อมูล 

ข้อมูลดิบจะถูกให้รหสั(coding) เป็น

ข้อมูลรหสัตัวเลข เพื่อเตรียมพร้อมเข้า

สู่การวิเคราะห์ด้วยเครื่องมือทางสถิติ  

 

 

เมื่อเตรียมข้อมูลแล้ว ผู้วิจัยจะน าข้อมูลดังกล่าว เข้าสู่กระบวนการวิเคราะห์ข้อมูล โดยมีรายละเอียด

ดังนี้  

3.3.4.1 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ  

เครื่องมือหลักในการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ คือ การวิเคราะห์เนื้อหา (Content analysis)  

Content Analysis เป็นเทคนิคการวิจัย ที่ใช้ในการวิเคราะห์เนื้อหา (content) อย่างเป็นระบบ (Berelson, 

1952) ข้อดีของการใช้ Content analysis คือธรรมชาติของวิธีการนี้ ที่ค่อยข้างเปิดกว้างและเหมาะสมกับการ

วิเคราะห์ข้อมูลเชิงปฏิสัมพันธ์ มีความสามารถในการสะท้อนให้เห็นถึงสภาพการณ์ต่างๆได้เป็นอย่างดี  



โดยหลักการแล้ว นักวิจัยจะใช้ Content analysis เพ่ือวิเคราะห์ค า หรือเนื้อความที่เป็นตัวอักษร สิ่งที่สามารถ

มองเห็นได้ หรือได้ยินได้ เช่น การวิเคราะห์บทความ บทสนทนา เนื้อเพลง รูปภาพ เป็นต้น ผู้มีหน้าที่หลักใน

การวิเคราะห์ก็คือ ผู้วิจัย  

 

หลักการในการวิเคราะห์คือผู้วิจัยจะเปิดกว้างในการใส่รหัส (coding) หรือให้นิยามการตีความของสิ่ง

ที่ตนเข้าใจ นอกจากนี้ การใส่รหัส (coding) แบบเปิดกว้าง (open coding) ดังกล่าว ยังสามารถน ามา

วิเคราะห์ อธิบาย ร่วมกับ กรอบการวิเคราะห์ที่สร้างไว้ก่อน โดยกรอบการวิเคราะห์นั้น อาจพัฒนาประเภท

ของรหัส (Category of code) หรือ ชื่อของรหัส (Label of code) ที่อยู่บนพ้ืนฐานของวัตถุประสงค์การวิจัย

และวรรณกรรม รูปแบบของรหัสใน Content analysis มีสองแบบ แบบแรกคือ Manifest code คือค าหรือ

วลีในเนื้อความ ที่แสดงให้เห็นสิ่งที่ต้องการสื่อความหมายอย่างชัดเจน แต่มีข้อจ ากัดคือ ค าบางค าอาจจะไม่ได้

หมายความตามนั้น เช่น ค าว่า สบายดี ในประเทศไทย กับค าว่า สบายดี  ในประเทศลาว อาจมีความหมาย

ต่างกัน หรือ หากวิเคราะห์หาค าว่า เหนื่อย เพ่ือแสดงให้เห็นถึงทุกข์ หรืออุปสรรคของผู้ให้สัมภาษณ์ แต่หาก

ผู้ให้สัมภาษณ์ กล่าวว่า “...แม้ว่าจะเหนื่อย...แต่ก็มีความสุขใจ...” ก็อาจจะไม่หมายความว่า ผู้ให้สัมภาษณ์นั้น

มีความทุกข์ก็ได้ รหัสแบบที่สองคือ Latent code เป็นรหัสที่ผู้วิจัยให้ชื่อรหัส จากการการวิเคราะห์ความหมาย

ของค าที่ซ่อนเร้นอยู่ในเนื้อความ ซึ่งต้องใช้การพิจารณาอย่างรอบด้านของผู้วิจัย (Holsti,1969) 

3.3.4.2 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ  

 เครื่องมือหลักในการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ ก็คือ การใช้สถิติวิเคราะห์ โดยสถิติที่ใช้เป็นสถิติเชิง

พรรณนา หรือ Descriptive Statistics โดยข้อมูลพ้ืนฐานทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง จะถูกอธิบายและน ามาเรียบ

เรียงน าเสนอในตารางแจกแจงความถี่ แสดงผลเป็นค่าร้อยละ ข้อมูลในส่วนที่สอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับ

สมรรถนะโดดเด่นของบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการ  วัดความส าคัญของสมรรถนะแต่

ละรายการ ซึ่งจะวัดโดย Likert Scale 5 ระดับ โดยแบ่งมาตรวัดออกเป็น 5 ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปาน

กลาง น้อย น้อยที่สุด เมื่อน ามาค านวณค่าอันตรภาคชั้น โดยใช้สูตร ความกว้างของอันตรภาคชั้น= ข้อมูลที่มี

ค่าสูงสุด – ข้อมูลที่มีค่าต่ า จ านวนชั้น  = 5-1 = 0.80 

ในการศึกษานี้ ระดับความส าคัญของสมรรถนะ จึงมีค่าเฉลี่ยดังนี้   

 ค่าเฉลี่ยท่ีวัดได้    ความหมาย 

1.00 -  1.80    มีความส าคัญน้อยที่สุด 

1.81 -  2.60    มีความส าคัญน้อย 



2.61 – 3.40    มีความส าคัญปานกลาง 

3.41 – 4.20    มีความส าคัญมาก 

4.21 – 5.00     มีความส าคัญมากที่สุด   

3.4 สรุปบทที่ 3 

 บทที่สาม แสดงให้เห็นถึงกระบวนการวิจัยของงานวิจัยเรื่อง การพัฒนาสมรรถนะจิตบริการแบบไทย

เพ่ือการพัฒนาบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการ  ซึ่งประกอบด้วย การก าหนดประชากร 

และกลุ่มตัวอย่าง จากทั้งสถาบันอุดมศึกษาและสถานประกอบการ วิธีวิจัยเชิงปริมาณ และวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ 

โดยเครื่องมือการวิจัยที่ใช้ มีทั้งแบบสัมภาษณ์ แบบสอบถาม และการท าสัมภาษณ์กลุ่มแบบเฉพาะเจาะจง 

เครื่องมือหลักในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ การวิเคราะห์เนื้อหา และการใช้เครื่องมือวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา  

ผลจากการด าเนินการวิจัยในบทที่ 3 จะน ามาเรียบเรียงและน าเสนอในบทที่ 4 ต่อไป  

 



บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลและผลการวิจัย 

บทที่ 4 ของงานวิจัยเรื่อง การพัฒนาสมรรถนะจิตบริการแบบไทยเพ่ือการพัฒนาบุคลากรใน

อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการ มีจุดประสงค์เพ่ือรายงานผลการวิเคราะห์ขัอมูลจากการเก็บข้อมูล

การวิจัย ดังที่กล่าวในบทที่ 3 ว่างานวิจัยนี้ มีการเก็บข้อมูลด้วยวิธีการวิจัยทั้งเชิงคุณภาพและมีการตรวจสอบ

ข้อมูลเชิงสามเส้าอีกครั้งด้วยวิธีเชิงปริมาณ  รวมถึงการประชุมกลุ่มย่อยเพื่ออภิปรายเฉพาะประเด็น 

บทที่ 4 จึงรายงานผล ตามล าดับดังนี้  

 4.1 ผลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก  

 4.2 ผลจากการส ารวจ  

 4.3 ผลจากการท าประชุมกลุ่มย่อยเพื่อการอภิปรายเฉพาะประเด็น (focus group)  

 หลังจากนั้น ผลจากการเก็บข้อมูลโดยเครื่องมือในทุกรูปแบบจะถูกน ามาเรียบเรียงเพ่ื อตอบ

วัตถุประสงค์วิจัย ดังปรากฏในข้อ 4.7 ของบทนี้  

4.1 ผลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview results)  

การสัมภาษณ์เชิงลึกกับกลุ่มตัวอย่างจ านวน 40 คน จากสถานประกอบการ และจากสถาบันการศึกษา

จ านวน 30 คน สามารถสกัดเป็น ผลการศึกษาสมรรถนะวิชาชีพของบุคลากรที่อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและ

การบริการต้องการ และเป็นสมรรถนะที่จะสร้างจิตบริการแบบไทย โดยการรายงานผลการสัมภาษณ์เชิงลึก 

จะเรียงล าดับผลจากสถานประกอบการก่อน ในข้อ 4.1.1 และรายงานผลการสัมภาษณ์ผู้สอนจาก

สถาบันการศึกษาในข้อ 4.1.2 ต่อไป    

 



4.1.1 สมรรถนะวิชาชีพของบุคลากรที่อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการต้องการ จาก

มุมมองของสถานประกอบการ  

ผลที่ได้จากการสัมภาษณ์ผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการสี่ธุรกิจ ได้แก่ 

ธุรกิจโรงแรม ธุรกิจร้านอาหาร ธุรกิจสปา และธุรกิจจัดน าเที่ยว  สมรรถนะที่ส าคัญต่อการท างานใน

อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ เป็นสมรรถนะที่ลึกซึ้ง เกี่ยวข้องกับทั้ง งาน คน และตนเอง  ผู้ให้

สัมภาษณ์ท่านหนึ่ง กล่าวว่า การที่จะสร้างสมรรถนะแก่พนักงานนั้น เป็นเรื่องที่ต้องการความเข้าใจอย่างลึกซึ้ง 

เพราะว่า  

“…การบริการเป็นสิ่งที่จับต้องยาก...จับต้องไม่ได้..แต่ว่ามันอยู่ที่ความรู้สึก ...ลูกค้าจะรับรู้จาก

ความรู้สึกว่าเราเป็นอย่างไร...”  (HT01)  

ผลจากการวิเคราะห์ข้อมูลพบสมรรถนะที่ผู้ประกอบการต้องการให้เกิดแก่บุคลากร ในทั้งสามกลุ่ม ไม่

ว่าจะเป็น  

กลุ่มสมรรถนะเกี่ยวกับการปฏิบัติงานและการสร้างผลก าไรแก่องค์กร (Business Savvy)  

กลุ่มสมรรถนะท่ีเกี่ยวกับการติดต่อสื่อสารระหว่างบุคคล (Personal Savvy) และ 

กลุ่มสมรรถนะท่ีเกี่ยวกับตนเอง หรือ ทัศนคติต่อคนเอง (Self Savvy)  

ซึ่งเป็นกรอบแนวคิดในเครื่องมือที่ได้เสนอไว้ในบทที่ 2 โดยในเบื้องต้นนั้น สมรรถนะทั้ง 44 รายการ

นั้น มีการกล่าวถึงในบทสัมภาษณ์มากน้อยต่างกันไป ในบางสมรรถนะถูกเน้นย้ ามากโดยผู้ให้สัมภาษณ์ส่วน

ใหญ่ ในขณะที่บางสมรรถนะมีการกล่าวถึงน้อยในการสัมภาษณ์เชิงลึก แต่อย่างไรก็ดี ก็ได้คะแนนเฉลี่ย

ค่อนข้างสูงในการส ารวจเชิงปริมาณ  

ในเนื้อหาตอนนี้ จะกล่าวถึงผลการวิจัยจากการสัมภาษณ์เชิงลึกโดยมีรายละเอียดต่อไปนี้  

1.สมรรถนะท่ีเกี่ยวกับการปฏิบัติงานและการสร้างผลก าไรแก่องค์กร (Business Savvy)  

สมรรถนะในกลุ่มนี้ คือ สมรรถที่เกี่ยวกับความรู้ (Knowledge) และทักษะ (Skill) ที่เกี่ยวข้องกับการ

ปฏิบัติงานและผลส าเร็จของการให้บริการ ผลจากการสัมภาษณ์ แสดงให้เห็นถึงรายละเอียดของสมรรถนะที่

สถานประกอบการต้องการให้พนักงานบริการในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการมี มักเป็นสมรรถนะ

ที่จ าเป็นต่อการปฏิบัติงานในเชิงหน้าที่ (functional competency) เพ่ือให้หน้าที่ส าเร็จเสร็จสิ้นและน ามาซึ่ง

รายได้ ประกอบด้วย  



1.สมรรถนะความรู้เกี่ยวกับสินค้าด้านการท่องเที่ยวและการบริการ  หรือ (Knowledge in Tourism and 

Hospitality products)  

ความรู้ในด้านนี้ หมายถึงความรู้ที่เกี่ยวข้องกับบริการของตน ของสถานประกอบการที่ตนนั้นท างาน

อยู่ โดยผู้ให้สัมภาษณ์เห็นว่า สมรรถนะดังกล่าว เป็นพ้ืนฐานขั้นต้นในการให้บริการ เป็นเสมือนมาตรฐานที่

พนักงานบริการทุกคนต้องมี ดังผู้สัมภาษณ์ท่านหนึ่งกล่าวว่า ความรู้ดังกล่าว เป็น “… ความรู้ที่เกี่ยวข้องกับ

ต าแหน่งงานของตน หรือความรู้เฉพาะแผนก เฉพาะต าแหน่ง ( HT03) นอกจากนี้      บุคลากรจะต้องเข้าใจ

งานของตัวเอง (HT01) ความรู้สินค้าในเชิงลึกก็ส าคัญมากๆ เช่น SP06 กล่าวว่าพนักงานต าแหน่ง Thrapist 

ต้องรู้จักส่วนประกอบผลิตภัณฑ์ สมุนไพร ความรู้ทางกายวิภาค ในขณะที่บริษัททัวร์ ก็ต้องรู้เกี่ยวกับภูมิศาสตร์ 

เงื่อนไขบัตรโดยสารต่างๆ เป็นต้น  

2.สมรรถนะความรู้เกี่ยวกับจรรยาบรรณวิชาชีพ (Knowledge in professional ethics)  

ความรู้เกี่ยวกับจรรยาบรรณวิชาชีพ เป็นที่ต้องการของทุกๆ สถานประกอบการ โดยเฉพาะสถาน

ประกอบการที่เป็น สปา เนื่องด้วยมีความเกี่ยวข้องกับความสะอาด และการแตะต้องร่างกายของผู้รับบริการ 

ซึ่งมีมาตรฐานจรรยาบรรณในการปฏิบัติตนกับแขกอยู่  (SP06) เช่นเดียวกันกับ SP08 ที่ระบุว่า ความสะอาด 

ความปลอดภัยในการท างานส าคัญที่สุด ความรู้เกี่ยวกับจรรยาบรรณวิชาชีพนี้ ยังได้รับคะแนนเฉลี่ยจากการ

ส ารวจความคิดเห็นเชิงปริมาณในระดับที่สูงอีกด้วย โดยในระดับนโยบายพบว่า มีการให้ความส าคัญกับ

จรรยาบรรณของผู้ประกอบการที่มีต่อนักท่องเที่ยว แหล่งท่องเที่ยว ชุมชน  

 

3.สมรรถนะความรู้เกี่ยวกับกฏระเบียบและกฏหมายในงานอาชีพ หรือ (Knowledge in professional 

laws and regulations)  

สมรรถนะประเภทนี้ เป็นสิ่งที่จ าเป็นต่อการท างานบริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ผู้ให้สัมภาษณ์ที่มาจาก

บริการสุขภาพแก่ผู้มาเยี่ยมเยือน เช่น สถานบริการสปา ซ่ึงกล่าวถึงสมรรถนะของพนักงานในระดับหัวหน้างาน

หรือระดับผู้จัดการ ว่าต้องมีความรู้ เรื่องการให้บริการตามหลักการที่ก าหนดโดย Thailand Ministry of 

Education, Ministry of Public Health and The Office of Employees Skills and Development 

เพราะการให้บริการในสถานบริการสปานั้น เป็น การบริการที่เกี่ยวกับสุขภาวะของผู้รับบริการ มีความ

เกี่ยวข้องกับความสะอาด และมีผลต่อโรคภัยไข้เจ็บที่อาจตามมา นอกจากนี้ RT04 ยังได้กล่าวถึง ความ

ต้องการที่จะให้พนักงานบริษัทน าเที่ยว มีความรู้เกียวกับกฎหมายการเข้าออกเมือง  พระราชบัญญัติการ

ท่องเที่ยว เป็นต้น  

 

 



4.สมรรถนะความสามารถในการใช้ภาษาไทย  (Use of Thai language)  

ผู้สัมภาษณ์ให้ข้อมูลว่า สมรรถนะการใช้ภาษาไทย เป็นสิ่งที่ผู้ประกอบการต้องการมากเทียบเท่ากับ

ความสามารถในการใช้ภาษาต่างประเทศ โดยเฉพาะกลุ่มบริษัททัวร์จะให้ความส าคัญมากเป็นพิเศษ (TA01) 

เนื่องด้วยต้องมีการติดต่อสื่อสารกับลูกค้าคนไทย โดยเฉพาะการโต้ตอบทางไลน์ หรือโปรแกรมแชทต่างๆ การ

ใช้ภาษาเขียนทีไม่ถูกต้องหรือไม่ระมัดระวังอาจสร้างโทนเสียงที่ท าให้ผู้อ่านรู้สึกว่ามีความก้าวร้าว ไม่สุภาพ 

หรืออาจสร้างความเข้าใจผิดได้ หรือแม้แต่การใช้ภาษาไทยในการเขียนรายการน าเที่ยว การเขียนค าผิด หรือ

ค าสะกดตกหล่น ท าให้ผู้อ่านเกิดความรู้สึกว่า บริษัททัวร์ดังกล่าวไม่เป็นมืออาชีพ ก็เป็นได้  

 

5.สมรรถนะความสามารถในการใช้ภาษาต่างประเทศ   หรือ (Use of foreign language)  

ความสามารถในการใช้ภาษาต่างประเทศ เป็นสิ่งที่ส าคัญมากที่สถานประกอบการทุกสถาน

ประกอบการระบุไว้ (RT01, HT01,HT05) และใช้เป็นเกณฑ์ในการรับเข้าท างานขั้นต่ า ในประเด็นนี้จะเห็นได้

ด้วยว่า สถาบันการศึกษาเองก็หันมาให้ความส าคัญกับภาษาอังกฤษมาเป็นเกณฑ์ในการเข้าศึกษามากขึ้น  

สถานประกอบการส่วนใหญ่ ระบุว่า การใช้ภาษาต่างประเทศ เป็นสิ่งที่องค์กรต้องการให้บุคลากรทุกคนเร่ง

พัฒนา เพราะว่าอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว เป็นอุตสาหกรรมที่มีการท างานข้ามวัฒนธรรมภาษา มีการใช้

ภาษาท่ีหลากหลาย ปัจจุบัน ภาษาอังกฤษ และภาษาจีน ถือเป็นภาษาส าคัญท่ีทุกองค์กรต้องการ  

 

  “…ลูกค้าจะเปรียบเทียบ เวลาที่เค้าไปใช้บริการในประเทศต่างๆ ...คนไทยเราเวลาคุยกันแล้ว หรือว่าพูดคุย

กันลึกๆ แล้วคนไทยจะสื่อสาร(ภาษาต่างประเทศ) ได้ไม่มากเท่าที่ควร...”(HT02)  

 

จากค ากล่าวข้างต้นสะท้อนให้เห็นถึงข้อจ ากัดทางภาษาของพนักงานบริการซึ่งอาจส่งผลต่อความพึง

พอใจของแขก นอกจากนี้  ผู้ให้สัมภาษณ์บางท่านกล่าวว่า การใช้ภาษาต่างประเทศของพนักงานไทย อาจเป็น

จุดอ่อนหากเปรียบเทียบกับการใช้ภาษาของพนักงานบริการในประเทศเพ่ือนบ้าน หรือประเทศในอาเซียน

ด้วยกัน เช่น ฟิลิปปินส์ หรือ สิงคโปร์  แต่อย่างไรก็ดี มีผู้ให้สัมภาษณ์บางท่านให้ข้อสังเกตว่า การใช้อวัจนะ

ภาษา ก็ส าคัญพอๆกันกับการใช้ภาษาต่างประเทศ หากว่าใช้ภาษาต่างประเทศไม่ได้ ก็ขอให้แสดงออกว่า 

พยายามที่จะสื่อสาร “...ภาษามือ ส าคัญท่ีสุด รวมถึงความยิ้มแย้มแจ่มใสด้วย...” (RT01,RT03,HT04) 

 

 

 

 



6.สมรรถนะความสามารถในการใช้เครื่องมือทางธุรกิจ   หรือ Use of business tools  

ซึ่ง business tools หมายถึง เครื่องมือในการบริหารจัดการธุรกิจ อาทิ เช่น การวางแผนเชิงกลยุทธ์ 

การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ความเข้าใจในการท า Balance Scorecard ความเข้าใจเรื่องส่วนแบ่งตลาด 

เรื่องโซ่อุปทาน เป็นต้น ซึ่งจากการสัมภาษณ์พบว่า ผู้ประกอบการด้านบริษัทน าเที่ยว และร้านอาหาร จะ

กล่าวถึงสมรรถนะในข้อนี้ โดยเฉพาะเรื่องการใช้ Business Tools ที่สัมพันธ์กับสื่อสังคมออนไลน์ เช่น การ

จัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า โดยการใช้ Fan page หรือ Line group ในขณะที่สถานประกอบการ ที่เป็นส

ปาสุขภาพและความงาม กับโรงแรม จะกล่าวถึงสมรรถนะข้อนี้น้อยกว่า  

7.สมรรถนะความสามารถในการตัดสินใจเชิงกลยุทธ์  หรือ Ability to make decision strategically      

 ผู้ให้สัมภาษณ์กล่าวถึงความสามารถท่ีพนักงานจะต้องสามารถตัดสินใจเบื้องต้น โดยผลประโยชน์ของ

ลูกค้า หรือผู้รับบริการได้ โดย RT01กล่าวว่า“...เค้าต้องตัดสินใจได้ด้วย ว่าจะดูแลแขกอย่างไร...” แต่อย่างไรก็

ดี ผู้ให้สัมภาษณ์บางคนได้กล่าวว่า สมรรถนะในข้อนี้ จะเกิดได้ ก็ต่อเมื่อ ผู้บริหาร หรือเจ้าของสถาน

ประกอบการได้ให้อ านาจแก่พนักงานเพ่ือตัดสินใจ (Empowerment) ดังนั้น สมรรถนะข้อนี้ก็จะขึ้นอยู่กับ

บริบทของต าแหน่งงาน หรือสายการบังคับบัญชาหรือสถานประกอบการ ซึ่งประเด็นเรื่อง Empowerment นี้

เป็นสมรรถนะระดับสถานประกอบการ ที่ต้องสร้าง เพ่ือให้สอดคล้องกับสมรรถนะบุคคล (HT05)  

8.สมรรถนะความสามารถในการคิดเชิงวิพากษ์และวิเคราะห์  หรือ Ability to think critically and 

analytically  

เป็นอีกสมรรถนะหนึ่งที่ผู้ให้สัมภาษณ์กล่าวว่า การท างานบริการ ต้องรู้ใจคน และความสามารถใน

การรู้ใจ ก็คือความสามารถในการคิดวิเคราะห์  “…ดูแขกให้ได้ว่าแขกต้องการอะไร...” (RT01) หรือการที่จะ

วิเคราะห์ลูกค้า ว่า  “ลูกค้าเป็นใคร...กลุ่มไหน ลูกค้าต้องการแบบไหน คาดหวังอะไร” (HT03) นอกจากนี้ ยังมี

ผู้ให้สัมภาษณ์สองท่าน ที่กล่าวถึงความคิดสร้างสรรค์ ว่า การคิดสร้างสรรค์เป็นสิ่งส าคัญ เพราะท าให้ผู้ให้

บริการสามารถน าเอาความคิดเชิงวิพากษ์และวิเคราะห์มาต่อยอดให้เกิดการบริการที่ดี หรือความประทับ ใจที่

เป็นรูปธรรม (HT12, HT31) เช่นเดียวกับ HT05 ที่มองว่า ความคิดสร้างสรรค์นั้น เป็นสิ่งที่พนักงานทุกคนควร

จะมี ซึ่งจะมีความคิดสร้างสรรค์ได้ ก็จะเกิดจากความคิดเชิงวิพากษ์และวิเคราะห์ก่อน  

9.สมรรถนะความสามารถในการวางแผน Ability to plan 

HT09 กล่าวว่า สมรรถนะความสามารถในการวางแผน อาจมีความส าคัญน้อยในระดับพนักงานทีเป็น

ผู้ปฏิบัติงานทั่วไป แต่ส าหรับพนักงานในระดับที่เป็นระดับผู้จัดการ หรือผู้สอนงานแล้ว อาจกล่าวได้ว่า มี

ความส าคัญมาก เช่น การจัดท า Roaster หรือการบริหารจัดคนเวียนรอบในการท างาน ผลจากการสัมภาษณ์

พบว่า ผู้ประกอบการไม่ได้อภิปรายอย่างชัดเจน ใน สมรรถนะความสามารถในการใช้สหวิทยาการ (Use of 

multidiscipline) สมรรถนะความสามารถในการใช้ข้อมูล แผนภาพ และตัวเลขค านวณ (Use of data, 



diagrams and numbers) สมรรถนะความสามารถในการท างานด้านการเงิน (Ability to perform financial 

transaction)  และสมรรถนะความสามารถในการคิด เป็นระบบ (Ability to think systematically)  

สมรรถนะความสามารถในการท างานส านักงาน (Ability to perform clerical skill) แต่ผู้ประกอบการส่วน

ใหญ่มองว่าสมรรถนะในกลุ่มนี้เป็น foundation หรือสมรรถนะขั้นต้น ที่พนักงานทุกคนต้องมีความสามารถ 

ต้องท าได้ เป็นทักษะขั้นพ้ืนฐานที่พนักงานทุกคนต้องมี สามารถเรียนรู้และฝึกฝนได้ แม้ว่าจะไม่มีผู้อภิปราย

อย่างชัดเจน แต่ว่า ผลจากการวิจัยเชิงปริมาณพบว่า สมรรถนะเหล่านี้ ได้คะแนนค่อนข้างสูง (ดูหัวข้อ 4.2.1)  

นอกจากนี้ ผลจากการวิเคราะห์พบสมรรถนะในส่วนนี้นี่เองผู้ให้สัมภาษณ์กล่าวถึง สมรรถนะ

ความสามารถในการท างานด้านงานศิลปหัตถกรรม (Ability to perform cultural art and craft) ซึ่ง

ผู้ให้สัมภาษณ์หลายคนระบุว่าเป็นองค์ประกอบส าคัญของการท างานในหลายต าแหน่ง  เช่น การเย็บปักถัก

ร้อย การแกะสลัก การร้อยมาลัย หรือแม้แต่การท าผ้าขนหนูเป็นรูปช้างหรือหงส์ หากพนักงานมีทักษะในการ

ท างานฝีมือแบบไทย ส่งผลมากต่อการสร้างความประทับใจให้แก่ลูกค้า  

 

“…เราท าผ้าเช็ดตัวเป็นรูปช้าง...อันนั้นก็จะเล็งให้เห็นถึงความเป็นไทยอยู่แล้ว เพราะถ้าเป็นช้างนี่...จะ

ไม่มีในประเทศอ่ืน...ในประเทศอ่ืนเค้าก็จะแค่ม้วนๆ ผ้าเช็ดตัวแล้วก็วาง...แต่ของเรานี่ท าเป็นช้าง.. .” 

HT03 

และสมรรถนะอีกประการหนึ่ง ที่ผู้ให้สัมภาษณ์ได้อภิปรายเสริมอย่างกว้างขวาง  ก็คือ สมรรถนะ

ความสามารถในการใช้เทคโนโลยี ซึ่งส่วนใหญ่หมายถึงการใช้โปรแกรมส าเร็จรูปในคอมพิวเตอร์ หรือการใช้ 

social media ต่างๆ  

2.สมรรถนะท่ีเกี่ยวกับการปฏิสัมพันธ์กับผู้อ่ืนและสังคม  และการติดต่อสื่อสารระหว่างบุคคล  

สมรรถนะนี้มีทั้งหมด สี่กลุ่มหลักด้วยกัน ได้แก่ 

1) สมรรถนะการสื่อสารระหว่างบุคคล 

2) สมรรถนะในการแก้ไขปัญหาให้กับแขก  

3) สมรรถนะในการให้บริการแก่ลูกค้า 

4) สมรรถนะความคิดเก่ียวกับบุคคลอ่ืน  

 

 



โดยผลการสัมภาษณ์ มีรายละเอียดดังนี้  

กลุ่มสมรรถนะการสื่อสารระหว่างบุคคล (Interpersonal Communication)  

สมรรถนะกลุ่มนี้ประกอบด้วย การสื่อสารกับแขกอย่างมีประสิทธิภาพ (Communicate 

effectively with guests) คือความสามารถของพนักงานในการสื่อสารที่ชัดเจนแก่ลูกค้า การสื่อสารให้

ลูกค้าเข้าใจ และนัยะของการสื่อสารต้องค านึงถึงประโยชน์แก่ลูกค้าเป็นส าคัญ ดังเช่นที่ RT01 ยกตัวอย่างว่า 

“…ถ้าลูกค้าสั่งปลาเผา ต้องแจ้งลูกค้าว่าต้องรอหน่อยนะ หรือ ถ้าของที่ต้องชั่งเป็นกิโล ต้องบอกลูกค้าว่าราคา

เท่าไหร่...บางคนไม่รู้...กินแกง...ก็ต้องแจ้งลูกค้านะว่ารสชาติแกงแบบไหนที่เผ็ด ” (RT01)  

สอดคล้องกับที่ HT04 กล่าวว่า ทักษะในการสื่อสารส าคัญที่สุด โดยเฉพาะประเด็นเรื่องของการ

ท างานที่ซับซ้อนของโรงแรม เช่น กรณีการท า Overbooking หรือการรับจองเกินจ านวนของห้องพัก ซึ่งเป็น

วิธีการจัดการห้องพัก Yield Management ที่หลายๆ โรงแรมได้ก าหนดนโยบายเอาไว้ ซึ่งส่วนใหญ่แล้ว แม้ว่า

จะรับจองเกินมา แต่ทางโรงแรมจะค านวณจากอัตราการขอยกเลิกการจองและการไม่มาตามที่จองไว้ ซึ่งส่วน

ใหญ่มักไม่เกิดปัญหาอะไร แต่หากว่ามีปัญหาขึ้นมาก็จะแก้ไขด้วยการเพ่ิมคุณภาพห้องให้โดยไม่คิดมูลค่าแก่

แขก Complimentary Room Upgrade HT04 กล่าวว่า พนักงานต้องฝึกฝนทักษะในการอธิบายให้แขก

เข้าใจอย่างชัดเจน ว่าท าไมห้องถึงเต็มทั้งๆ ที่เขาจองมาแล้ว ท าไมต้องย้ายไปนอนห้องของอีกสาขาหนึ่ง ซึ่ง

แม้ว่าจะเป็นห้องท่ีราคาสูงกว่าห้องท่ีจองมา ก็ยังต้องอาศัยทักษะในการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพเป็นอย่างมาก  

HT09 เสนอว่า Tone of voice, choice of word หรือน้ าเสียงและการเลือกใช้ค า คือจุดเริ่มต้นของ

ความมีประสิทธิภาพในการสื่อสาร การเลือกสรรค า (word) และการสื่อสารค า (communication of word) 

ในการสื่อสาร ซึ่งผู้ที่มีสมรรถนะในด้านนี้ที่ดี จะมีความสามารถเป็นนายของการสื่อสารหรือการใช้ค า ( Master 

of communicaiton or Master of word) เพราะบางครั้งในเรื่องเดียวกัน วิธีการใช้ค าในการสื่อสารต่างกัน 

ก็จะส่งผลต่อผู้ฟังต่างกันด้วย HT09 เสนอว่า ทักษะในส่วนนี้ต้องอาศัยความฉลาดทางอารมณ์ (EQ) มาใช้เพ่ือ

สร้างประสิทธิภาพในการสื่อสารด้วย  

นอกจากนี้ การสื่อสารกับเพื่อนร่วมงานอย่างมีประสิทธิภาพ (Communicate effectively with 

colleague) ยังมีผลต่อการท างาน เช่นเดียวกันกับการสื่อสารกับลูกค้า  รวมไปถึง การสื่อสารกับผู้ผลิตหรือคู่

ค้าอย่างมีประสิทธิภาพ (Communicate effectively with suppliers) TO08 กล่าวไว้อย่างน่าสนใจว่า 

การท างานบริษัททัวร์ ต้องการมือประสานที่สื่อสารได้เป็นอย่างดี เพราะทุกอย่างเป็นการส่งต่อข้อมูลทั้งสิ้น ไม่

ว่าจะเป็นข้อมูลจากลูกค้าสู่ตัวแทน (agent)  ข้อมูลจากตัวแทน (agent) ถึงผู้จ าหน่ายทัวร์เหมา (wholesale) 

จากผู้จ าหน่วยทัวร์เหมา (wholesale) ถึงผู้ประกอบธุรกิจในพ้ืนที่ การสื่อสารกับเพ่ือนร่วมงาน ก็เป็นอีก



องค์ประกอบหนึ่งที่น่าสนใจในสมรรถนะของการท างานบริการ เพราะการท างานแบบนี้ ต้องอาศัยการท างาน

เป็นทีม อาศัยความร่วมมือของทีมผู้ให้บริการ  

การสื่อสารที่ดี ยังต้องการ สมรรถนะการฟังอย่างมีประสิทธิภาพ  (Actively listen) และต้อง

แสดงออกซึ่งการเอาใจใส่ในระหว่างการสื่อสาร (Represent empathy during communication)  

เช่นการที่พนักงานรับฟังแขก คอยเอาใส่ใจถึงความชอบและไม่ชอบของแขก คอยไถ่ถามแนะน าอาหารที่ทานคู่

กัน หากลูกค้าสั่งข้าวผัด ก็รู้จักที่จะแนะน าต้มย าให้ทานคู่กัน (RT01) สมรรถนะสองข้อนี้ มีส่วนเป็นอย่างมาก

ในการส่งเสริมสมรรถนะกลุ่มอื่นๆ ใน People savvy เช่น การแก้ไขปัญหา และการสร้างบริการที่มีคุณภาพ 

และสุดท้ายคือ ความเข้าใจและตระหนักในความหลากหลายทางวัฒนธรรม  (Diverse cultural 

awareness/understanding)  ผู้ให้สัมภาษณ์หลายคนระบุว่า สิ่งที่ส าคัญที่สุดในการสื่อสาร คือการสื่อสาร

ข้ามวัฒนธรรม โดยพนักงานต้องมพ้ืีนฐานความเข้าใจหรือความตระหนักในความหลากหลายทางวัฒนธรรม  

“…ถ้าคนจีนมา ...จะจัดเตรียมเมนูทีมีรูปไว้ให้ คนจีนชอบทานมะพร้าว มะม่วง ปลานึ่ง ผัดไทย ข้าว

ผัด…” (RT01)  

ความเข้าใจในความแตกต่างทางวัฒนธรรมของบุคลากร ส่งผลให้เกิดการออกแบบบริการที่เหมาะสม

กับความแตกต่างของวัฒนธรรม เช่น  ในวัฒนธรรมตะวันตกในหลายประเทศ จะมีการแยกการสั่งอาหาร การ

แยกใบเสร็จรับเงิน ไม่ต้องการให้รวมค่าใช้จ่ายกัน ซึ่งพนักงานที่เข้าใจในความแตกต่างทางวัฒนธรรม จะแยก

รายการการสั่งอาหารตั้งแต่ครั้งแรก  (RT01) หรือการที่พนักงานจะเตรียมเมนูที่มีรูปภาพ เพ่ือให้บริการแก่แขก

ชาวจีน ที่มักจะชอบขอดูตัวอย่างอาหารจากรูปภาพ หรือการที่พนักงานแนะน าอาหารประเภทที่ท ามาจาก

มะพร้าว มะม่วง หรือ ผัดไทย ข้าวผัด ให้แก่แขกกลุ่มดังกล่าว (RT01) ผู้ให้สัมภาษณ์หลายคนกล่าวว่าพนักงาน

บริการจะต้องเข้าใจความแตกต่างทางวัฒนธรรมและถ่ายทอดออกมาเป็นรายละเอียดในการบริการแม้ว่าจะ

เป็นเรื่องเล็กๆ น้อยๆ เช่น นักท่องเที่ยวชาวเกาหลีจะไม่เขียนชื่อด้วยปากกาหมึกสีแดง พนักงานต้องไม่เผลอ

ยื่นปากกาหมึกสีแดงให้  หรือ การที่พนักงานฝ่ายแม่บ้านจะเตรียมขันน้ าไว้ในห้องส าหรับแขกชาวบังคลาเทศ 

(HT03)  ไม่เพียงแต่ความแตกต่างข้ามวัฒนธรรม แม้แต่การให้บริการคนไทย ที่มีวัฒนธรรมไทยร่วมกันกับผู้

ให้บริการ ผู้ให้สัมภาษณ์หลายท่าน จะกล่าวถึงความจ าเป็นในการการให้บริการคนไทย ที่ยิ่งต้องบริการที่

ละเอียดมาก(RT01) โดยผู้ให้สัมภาษณ์ท่านหนึ่งกล่าวว่า กล่าวว่า ถึงแม้ว่าเราคิดว่า เราจะท าดีที่สุดแล้วในการ

ให้บริการ แต่ลูกค้าชาวไทยจะมีความคาดหวังว่า การบริการแบบไทยจะต้องท าได้มากกว่านั้นอีก (Beyond 

Expectation) (HT01) หากพนักงานเข้าใจความแตกต่างทางวัฒนธรรมแล้ว จะยิ่งท าให้การบริการนั้น ไม่มี

ข้อผิดพลาดถึงแม้ว่าพนักงานจะให้บริการดีที่สุด ตามกระบวนการที่ได้รับการอบรม หรือเตรียมการมาแล้ว 



เช่น การยิ้มให้กับแขก  แต่ทว่า หากการยิ้มนั้นอยู่ในบริบทของการให้บริการชาวตะวันตก อาจจะต้ อง

ระมัดระวัง เพราะว่าการยิ้มเมื่อเกิดปัญหาในวัฒนธรรมตะวันตกนั้น อาจหมายถึง ความไม่จริงจัง (Take it 

Serious) (HT01) อย่างไรก็ดีส าหรับสมรรถนะด้านนี้ ได้รับการอภิปรายอย่างกว้างขวางจากผู้ให้สัมภาษณ์

มากกว่าคะแนนเฉลี่ยที่มาจากการส ารวจเชิงปริมาณ  

สมรรถนะในกลุ่มการสื่อสารนี้ ยังมีบทบาทเป็นเกณฑ์ในการเลือกรับพนักงาน โดยผู้ให้สัมภาษณ์หลาย

คนระบุว่า การเลือกรับพนักงานจะให้ความส าคัญกับการสื่อสารเป็นหลัก ต้องเป็นคนที่ “…คุยรู้เรื่อง...  

กลุ่มสมรรถนะในการแก้ไขปัญหาให้กับแขก Guest Problem solving  

กลุ่มสมรรถนะนี้เน้นความสามารถในการแก้ไขปัญหาให้กับแขก โดยมีทั้งหมด 6 ความสามารถย่อย 

ได้แก่ การรับรู้ค าต าหนิของแขก (Recognize guest complaints) การวิเคราะห์แยกแยะปัญหาของแขก 

(Identify guest problems) การแก้ไขปัญหาอย่างมีประสิทธิภาพ (Solve problem effectively) คือ

ประสบความส าเร็จในการแก้ไขปัญหา การแก้ไขปัญหาโดยละมุนละม่อมหรืออ่อนโยน(Solve problem 

courteously) การแก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็ว  (Solve problem quickly) สมรรถนะในการแก้ไขปัญหา

โดยค านึงถึงผลกระทบ (Solve problem with sensitivity)  

 

การรับรู้ค าต าหนิของแขกถือว่าเป็นด่านแรกในจัดการค าต าหนิหรือค าบ่น หากพนักงานไม่สามารถ

สังเกตได้ว่า แขกก าลังไม่พอใจ และแม้แต่เมื่อแขกต าหนิแล้วก็ยังไม่สามารถตระหนักถึงความส าคัญของค า

ต าหนิได้  ดังนั้นพนักงานจ าเป็นต้องมีความสามารถในส่วนนี้ นอกจากนี้ เมื่อแขกเข้ามาต าหนิ ก็ให้รับฟังอย่าง

ตั้งใจ ว่าแขกก าลังต าหนิสิ่งใด   ต้องสามารถวิเคราะห์ปัญหาของแขก แก้ไขปัญหาแขกให้ตรงประเด็น ซึ่งเป็น

สิ่งที่ทุกสถานประกอบการเน้นย้ าในประเด็นนี้  HT03 ยกตัวอย่างว่า พนักงานต้องตระหนักถึงปัญหาจากมุม

ของลุกค้า ไม่ทิ้งปัญหาเช่น เมื่อลูกค้าบอกว่า เครื่องปรับอากาศเสีย เมื่อแขกบอกตอนออกจากห้อง เมื่อแขก

กลับเข่ามาก็ต้องแก้ปัญหาเสร็จเรียบร้อยแล้ว   

จะเห็นได้ว่าสมรรถนะความสามารถในการแก้ไขปัญหา อาศัยสมรรถนะอ่ืนๆ ในกลุ่มนี้มาช่วยเสริม 

เช่น การแก้ไขปัญหาจะเกิดขึ้นได้ ก็ต้องอาศัยความสามารถในการฟัง หรือ การแยกแยะปัญหาที่มี

ประสิทธิภาพ ก็จะเกิดจากความคิดวิเคราะห์ ความคิดเชิงวิพากษ์ การแก้ไขปัญหาของแขกอย่างละมุนละม่อม

อ่อนโยน ก็ต้องอาศัยการสื่อสารที่แสดงออกซึ่งความเห็นใจ   

 



นอกจากนี้ มีข้อที่น่าสนใจเกี่ยวกับ การแก้ไขปัญหาโดยละมุนละม่อมหรืออ่อนโยน(Solve 

problem courteously) การแก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็ว  (Solve problem quickly) สมรรถนะในการ

แก้ไขปัญหาโดยค านึงถึงผลกระทบ (Solve problem with sensitivity) ซึ่งค่อนข้างที่จะยาก เพราะเป็น

การผสานสมดุล ความละมุนละม่อมอ่อนโดย ความเกรงใจ แบบคนไทย กับความสามารถในการแก้ไขปัญหา

แบบที่มีมาตรฐาน นั่นก็คือ ความรวดเร็ว (responsiveness)  

กลุ่มสมรรถนะการให้บริการคุณภาพแก่ลูกค้า Quality guest service competency  

เป็นกลุ่มสมรรถนะที่กล่าวถึงความสามารถในการท างานในเชิงคุณภาพการบริการ ที่สร้างความพึง

พอใจในขณะที่ให้บริการแก่แขก มีทั้งหมด 4 สมรรถนะได้แก่ สมรรถนะในการท างานตามระบบมาตรฐาน

การบริการ (Perform standard service process) สถานประกอบการส่วนใหญ่ กล่าวถึงการท างานให้ได้

ตามกระบวนการให้บริการมาตรฐาน เป็นเสมือนพ้ืนฐานของบุคลากรในการท างานบริการ บางสถาน

ประกอบการ เช่น SP01 ให้ความส าคัญกับการอบรมกระบวนการบริการมาตรฐาน มีการตั้งสถาบันอบรม

ภายใน อบรมความรู้ในงานโดยเฉพาะ และให้ความส าคัญกับการผ่านงานตามมาตรฐานที่รัฐบาลก าหนด  หรือ

การที่ HT02 ระบุว่า พนักงานจะให้บริการเป็นขั้นเป็นตน คือจะมีการให้บริการที่เป็น Service Sequal 

process หรือกระบวนการบริการมาตรฐานขั้นที่ 1 ถึงขั้นสุดท้าย ในแต่ละแผนก มีการก าหนดอย่างไรก็จะ

กระท าตามนั้น  

ข้อสังเกตประการหนึ่งที่น่าสนใจคือ โรงแรมหลายๆโรงแรม มักมีการระบุมาตรฐานขั้นต่ าไว้ ว่า

พนักงานทุกคน เมื่อเข้ามาใหม่ในองค์กร ไม่ว่าจะถูกสอนให้ปฏิบัติมาอย่างไร ต้องปรับวิธีการบริการ

กระบวนการบริการโดยหลักการให้ไปในทางเดียวกันโดยสถานประกอบการจะระบุไว้ในวิสัยทัศน์การบริการ  

ซึ่ง พนักงานจะได้รับการอบรม ว่า “…การบริการเป็นอย่างไร แล้วก็กฎระเบียบที่จะไม่เหมือนกับข้างนอก. ..”

(HT38) โดยมาตรฐานขั้นต้น มักจะลงในรายละเอียด เช่น การพูดจากับแขก การเลือกใช้ค า การพูดจาให้

สุภาพ มารยาทในการใช้โทรศัพท์ ซึ่งเป็นรายละเอียดการบริการในการท างานประจ าวัน (daily work)  

นอกจากนี้ ยังมี สมรรถนะในการปรับ/ประยุกต์การบริการตามความต้องการของลูกค้า  (Adapt service 

to guest needs) สถานประกอบการหลายๆที่กล่าวถึงการที่พนักงาน สามารถจดจ าความต้องการของลูกค้า 

และน ามาปรับใช้ในการให้บริการเพ่ือสร้างการบริการที่เฉพาะบุคคล  เช่น  การท าให้ลูกค้าแปลกใจ (Surprise 

หรือ WOW service) ในบางโรงแรม หากว่าแขกมีวันครบรอบวันแต่งงานในช่วงระยะเวลาที่เข้าพัก ก็จะมีการ

เตรียมขนมเค้ก ดอกไม้ ชา กาแฟ และมีหัวหน้างานทุกแผนกไปร้องเพลงในวันครบรอบต่างๆของลูกค้า ซึ่งใน

บางครั้ง ลูกค้าถึงกับร้องไห้ออกมา ที่ “…พนักงานยังจ าได้ ในวันส าคัญของเขา...” (HT01)  



การปรับการบริการให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า ยังสัมพันธ์กันกับการให้บริการตามความ

แตกต่างทางวัฒนธรรม เช่น การทอดไข่ดาวเพ่ือให้ชาวเกาหลีทาน จะแตกต่างจากไข่ดาวแบบอ่ืนๆ หรือ การ

เตรียมอาหารให้กับการจัดงานเลี้ยงของคนอินเดีย ที่มักจะรับประทานอาหารเย็นในเวลาค่อนข้างค่ า พนักงาน

ก็จะปรับระยะเวลาในการปรุงอาหาร และอุ่นอาหาร เพ่ือให้พอดีกับระยะเวลาในการรับประทานอาหาร  

(HT02) นอกจากนี้ผู้วิจัยเห็นว่า ความสามารถของพนักงานในการปรับบริการ เปรียบเสมือนกลไกเล็กๆ ที่จะ

ท าให้สถานประกอบการหรือองค์กรมีความสามารถในการแข่งขันเชิงการปรับตัว (adaptability)  ต่อมาก็คือ 

สมรรถนะในการออกแบบแผนปฏิบัติงานตามความต้องการของแขก (Design action plan to guest 

needs)  ซึ่งหมายถึงการที่ พนักงานต้องมีความยืดหยุ่นในเรื่องที่เกี่ยวกับผู้อ่ืน เช่น  ตารางการท างาน จะปรับ

ตามความต้องการหรือสถานการณ์ของลูกค้า ไม่ว่าจะเป็นเรื่องการจัดวันหยุด หรือการจัดเวลาในการท างาน 

(HT02) โดยเฉพาะพนักงานโรงแรม จะท างานในวันหยุดและเทศกาล หากเป็นการจัดงานให้กับชาวอินเดีย

ระยะเวลาในการท างานเตรียมการจัดงานแต่งงานอาจจะต้องดึก พนักงานต้องมีความพร้อมที่จะปรับตัวตรงนี้

ได้   ต่อมาคือ สมรรถนะในการให้บริการคุณภาพตามที่ เสนอไ ว้ (Represent service quality 

assurance) ซึ่งเป็นสมรรถนะที่พนักงานจะต้องสามารถส่งมอบ (Deliver) สิ่งที่สถานประกอบการ promise  

หรือได้รักษาสัญญาเอาไว้ได้ (HT01)  เช่นเดียวกันกับความสม่ าเสมอของคุณภาพในการให้บริการ โดย

สมรรถนะในการให้บริการที่มีความเสมอต้นเสมอปลาย (Perform consistent service)  

ข้อสังเกตอย่างหนึ่ง ที่พบ ก็คือ การตั้งชื่อมาตรฐานการบริการ มักใช้ชื่อที่สะท้อนตัวตนของสถาน

ประกอบการนั้นๆ และมีหลายๆสถานประกอบการที่น าเอา ความเป็นไทย มาใช้เป็นชื่อเรียกชุดของมาตรฐาน 

(set of standard) เช่น Siam way of service เป็นต้น (HT38) 

กลุ่มสมรรถนะสุดท้าย ในสมรรถนะ People savvy ก็คือ กลุ่มสมรรถนะความคิดที่เกี่ยวข้องกับเพื่อน

ร่วมงาน (colleague-related competency)  

ในระหว่างการสัมภาษณ์ พบว่า ผู้ให้สัมภาษณ์กล่าวว่า สมรรถนะ อาจจะเกิดขึ้นในรูปแบบของการที่

พนักงานบริการในองค์กรนั้น เป็นผู้ที่คิดถึงคนอ่ืน ปฏิสัมพันธ์หรือปฏิบัติกับคนอ่ืน  จากการสัมภาษณ์พบว่า 

สมรรถนะในกลุ่มนี้ เป็นสมรรถนะที่นอกจากพนักงานจะกระท าต่อแขกแล้ว ยังเป็นสมรรถนะที่ชี้ให้เห็นถึง

วิธีการปฏิบัติหรือความคิดที่พนักงานมีต่อพนักงานด้วยกัน โดยเฉพาะอย่างยิ่งพนักงานในระดับผู้จัดการจ าเป็น

จะต้องมสีมรรถนะดังนี้  

 



ท างานเป็นทีมได้ Be team player และ มีความเป็นผู้น า Leadership ทั้งสองสมรรถนะนี้ ถูก

กล่าวถึงเป็นอย่างมาก ในระหว่างการสัมภาษณ์เชิงลึก เจ้าของสถานประกอบการหลายคน มักจะน าผู้จัดการ 

หรือ “มือขวา” ที่มานั่งให้สัมภาษณ์ด้วย ซึ่งเมื่อถึงเวลาที่ต้องหยิบยกว่า สมรรถนะการท างานเป็นทีม และมี

ความเป็นผู้น า ก็มักจะอธิบายความโดยยกย่องผู้จัดการหรือ “มือขวา” ดังกล่าวให้แก่ผู้วิจัย โดยสรุปแล้ว 

สมรรถนะด้านนี้ คือความสามารถในการเป็นผู้ที่ได้รับความไว้วางใจแก่ผู้บริหาร สามารถตัดสินใจในเรื่อง

ส าคัญๆ และสามารถเป็นผู้น าพาให้ทีม หรือพนักงานในระดับที่เป็นผู้ท างานรองลงมา (subordinate) สามารถ

ท างานได้อย่างส าเร็จ เมื่อต้องอยู่ในบทบาทของผู้ตาม ก็เป็นผู้ท าตามทีดีแก่ทีมได้  

สามารถสอนงานและถ่ายทอดความรู้ได้ (Coaching abd training) เป็นอีกหนึ่งความสามารถที่

ผู้บริหารหรือผู้ประกอบการคาดหวังจากพนักงาน โดยเฉพาะพนักงานในระดับหัวหน้างาน  นอกจากนี้ 

สมรรถนะในด้านนี้ จะท าให้พนักงานรู้สึกว่าตนเองมีคุณค่า  ผู้บริหารในหลายๆ สถานประกอบการ จะส่งเสริม

ให้พนักงานที่มีประสบการณ์วิเคราะห์ประสบการณ์ในการท างานของตน และสกัดออกมาเป็นบทเรียนสอน

การท างานแก่เพ่ือนร่วมงาน ต่อรุ่นน้องในที่ท างาน  ส าหรับผู้บริหารแล้ว เขาเห็นว่าความสามารถในการสอน

งานของพนักงานจะเป็นคุณสมบัติเบื้องต้นในการพิจารณาเพ่ือเลื่อนต าแหน่งวิชาชีพอีกด้วย (HT09) 

สามารถสร้างแรงบันดาลใจแก่ผู้คน หรือ Inspire people สมรรถนะในข้อนี้ มักเป็นที่กล่าว

อภิปรายมากท่ีสุดในกลุ่มธุรกิจที่มีการแสดงทางวัฒนธรรม หรือแสงสีเสียงแก่นักท่องเที่ยว  โดยเฉพาะต าแหน่ง

งานที่เป็นนักแสดงบนเวทีที่คอยท าหน้าที่ให้ความสนุกแก่นักท่องเที่ยว จะต้องมีความสามารถในการสร้างแรง

บันดาลใจแก่ผู้ชม “…มีความเอนเตอร์เทน คอยท าให้คนดูเกิดอารมณ์ร่วม” (RT05) การสร้างแรงบันดาลใจแก่

ผู้คน ยังเป็นส่วนหนึ่งของคุณสมบัติผู้ที่มีสมรรถนะมีความเป็นผู้น า ที่ได้อภิปรายไปข้างต้นด้วย  

สามารถสร้างเครือข่าย (Networking) โดยทั่วไป มักเป็นเรื่องที่เกินความคาดหวัง ที่จะให้พนักงาน

ระดับปฏิบัติงานมีการสร้างเครือข่าย แต่อย่างไรก็ตาม ค าว่า  “เครือข่าย” หรือ Network นี้ มีหลายระดับ  

TA06 ซึ่งอยู่ในธุรกิจน าเที่ยวกล่าวถึงความส าคัญของเครือข่ายว่า “…เวลาเราท าทัวร์เนี่ย เราต้องใช้เครือข่าย 

เพราะถ้าเราไม่ใช้เครือข่าย...จะท าให้เรามีค่าใช้จ่ายสูง..” ไม่เพียงแต่การสร้างเครือข่ายในระดับของเจ้าของ 

แต่ในระดับพนักงานปฏิบัติงานกัน การสร้างเครือข่ายความสัมพันธ์กับพนักงานในสถานประกอบการอ่ืนๆ การ

เข้าร่วม Familiarization Trip หรือ “แฟมทริป” ก็จะท าให้พนักงานที่มาจากต่างบริษัทกัน ได้ท าความรู้จักกัน 

และสามารถประสานกันในฐานะคู่ค้าหรือผู้ที่อยู่ในอุตสาหกรรมดีกันได้อย่างดียิ่งขึ้น  



3. สมรรถนะทัศนคติเกี่ยวกับตนเอง  

กลุ่มสมรรถนะที่ 3 คือ สมรรถนะทัศนคติเกี่ยวกับตนเอง เป็นสมรรถนะที่ผู้ประกอบการคาดหวังว่า 

พนักงานจะมีความคิด ทัศนคติที่เกี่ยวกับตนเอง รูปแบบต่างๆ  จากการสัมภาษณ์ พบว่า สมรรถนะในกลุ่มนี้

เป็นสมรรถนะในอุดมคติ (Ideal competency) สมรรถนะที่มีการกล่าวถึงมากที่สุด แต่ในขณะเดียวกัน ผู้

วิจัยพบ่ว่า ผู้ให้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่ในสถานประกอบการมีความเห็นว่า พนักงานที่มีสมรรถนะนี้เปรียบเสมือน 

สิ่งที่หาได้ยาก ตั้งแต่กระบวนการสรรหา จนถึงกระบวนการสร้างให้พนักงานเกิดสมรรถนะนี้ ล้วนแล้วแต่เป็น

กระบวนการที่ยากมาก อย่างไรก็ตามมีผู้ประกอบการหลายคน ที่ติดต่อผู้วิจัยเข้ามา ว่าต้องการให้ผู้วิจัยพัฒนา

แนวทางการพัฒนาสมรรถนะนี้ และส่งต่อหลักสูตรหรือกลยุทธ์วิธีการในการสร้ างสมรรถนะเหล่านี้ให้แก่

องค์กรของตน  

  สมรรถนะในกลุ่มนี้ ได้แก่ ความรับผิดชอบที่พนักงานต้องมีความส านึกรู้ตลอดเวลา ว่าตนมีความ

รับผิดชอบต่องานที่ตนก าลังกระท าอยู่หรือได้รับมอบหมาย สมรรถนะน่าเชื่อถือไว้ใจได้  (Accountability)  

ซ่ึงในสมรรถนะข้อนี้ ผู้ให้สัมภาษณ์ทุกคนกล่าวว่า พนักงานต้องมีความรับผิดชอบเป็นที่ตั้ง (HT01)   สมรรถนะ

ที่สองได้แก่ สมรรถนะทัศนคติของมืออาชีพ (Professionalism) นั่นคือ การมีความคิดแบบคนที่มีความเป็น

มืออาชีพ  โดยสมรรถนะในข้อนี้ ผู้ให้สัมภาษณ์อธิบายว่า เป็นการแสดงออกซ่ึง การมี ใจรัก ในสิ่งที่ท า มีความ

ต้องการท างานให้ส าเร็จและสมบูรณ์มากที่สุด  (HT01) นอกจากนี้ สมรรถนะในข้อนี้ ก็จะเกี่ยวข้องกับ การที่

พนักงาน ระบุ หรือแสดงออก ว่าพร้อมจะเรียนรู้สิ่งใหม่ๆ เพ่ือท าให้งานนั้นส าเร็จลุล่วง นั่นก็คือ สมรรรถนะใน

ข้อต่อมา พนักงานจะต้องมี ทัศนคติการพัฒนาตนเอง (Self-development) การเปิดรับที่จะเรียนรู้ (HT01) 

ในบางองค์กร จะระบุเลยว่า พนักงานที่เข้ามาท างานต้องท าสัญญาหรือตกลงที่จะเข้ารับการอบรมขั้นพ้ืนฐาน

เกี่ยวกับองค์กรอย่างไรบ้าง หากไม่สามารถเข้าอบรมได้ครบตามเวลา ก็จะส่งผลต่อการพิจารณาบรรจุเข้า

ท างาน  เช่นเดียวกับ สมรรถนะการมีวินัย หรือ Disciplined ที่ผู้ให้สัมภาษณ์กล่าวอย่างสอดคล้องว่า 

ปัจจุบัน มีคนมีวินัยในการท างาน ซึ่งเป็นพ้ืนฐานส าคัญทั้งความคิดและการกระท า น้อยลง ความมีวินัย ก็คือ 

การท างานตามกฎระเบียบ ตลอดจนวัฒนธรรมขององค์กร ด้วยความเข้าใจและตระหนักอยู่ตลอดเวลา ทั้งต่อ

หน้าและลับหลัง  

สมรรถนะต่อมาในหมวดนี้ ก็คือ สมรรถนะทัศนคติในการจัดการเวลา (Time management) 

และ สมรรถนะทัศนติการปรับตัวตามสถานการณ์ (Adaptability)   ซึ่งเป็นสมรรถนะที่มีความสอดคล้อง

กัน โดย ประเด็นแรก แนวคิดเรื่องการจัดการเวลาในการบริการ มีการนิยามเรื่องการจัดการเวลาแตกต่างกัน

ไป โดยเฉพาะประเด็นเรื่องความทุ่มเท หรือ Dedication of Time ซ่ึง HT01 กล่าวว่า 



 “ถ้าเป็น Back Office ไม่เป็นไร ...ถึงเวลาเลิก...ปิดคอมกลับบ้านได้...แต่ว่างานบริการ เราจะต้องอยู่

กับลูกค้าข--- ยกตัวอย่างเรื่องห้องอาหารจีน 4 ทุ่ม เป็น last order  ...แต่ว่าบางครั้งลูกค้ามาเพ่ือ Enjoy มา

เพ่ือใช้บริการ...เราดูแล้วว่าลูกค้าก าลังคึกครื้น มาฉลองความส าเร็จ ...เราจะบอกว่า ต่ออีกหน่อยไม่ได้ค่ะ 

พนักงานจะกลับหมด...มันก็ไม่ได้...ต้องดูด้วยเหตุด้วยผลว่า เราสามารถ flexible ได้หรือเปล่า” (HT01)  

จะสังเกตว่า การจัดการเวลาจะเก่ียวข้องกับความยืดหยุ่นทางเวลา ซึ่งส่งผลต่อการยืดหยุ่นในการปฏิบัติงาน 

อย่างไรก็ตาม พนักงานบริการต้องตระหนักเสมอว่า การยืดหยุ่นด้านเวลาที่เกี่ยวข้องกับแขก เช่น การที่โรงแรมผู้ให้

สัมภาษณ์แห่งหนึ่งในเชียงใหม่ กล่าวว่า โรงแรมของเขานั้นมี all day breakfast หรือ same time check in service 

( หมายเหตุ: เข้าเวลาไหนของวัน ก็ออกเวลานั้นของวันต่อไป) การยืดหยุ่นดังกล่าว ท าไปเพื่อจัดการเวลาให้เป็น

ประโยชน์แก่แขก หรือนักท่องเที่ยว แต่การจัดการเวลาของพนักงานนั้น ยังคงต้องยึดถือหลักการในการท างาน ที่เป็น

มืออาชีพ มีความรับผิดชอบก่อน นั่นก็คือ การตรงต่อเวลา ซึ่งเป็นอีกรายละเอียดที่น่าสนใจของสมรรถนะข้อนี้ ที่

บุคลากรในสถาบันการศึกษากล่าวถึงกันอย่างมาก  ส าหรับสมรรถนะทัศนติการปรับตัวตามสถานการณ์ นั้น สถาน

ประกอบการมักจะคาดหวังให้พนักงาน สามารถปรับตัวกับความเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นกับองค์กร กับตนเอง (วุฒิภาวะ

ในการปรับตัวรับมือกับปัญหาชีวิต หรือเก่งชีวิต) และปรับตัวให้เข้ากับการเปลี่ยนแปลงของพฤติกรรมและความ

ต้องการของนักท่องเที่ยว ได้แก่ การแสดงออกซึ่งความประนีประนอม อลุ้มอล่วยต่อสภาวะความแตกต่างทาง

วัฒนธรรม เป็นต้น นอกจากนี้ สมรรถนะการปรับตัว เป็นสิ่งที่ส าคัญต่อการพัฒนา adaptability capability ของ

องค์กรโดยภาพรวม เพราะหากพนักงานไม่มีทัศนติที่จะปรับตัวหรือเปลี่ยนแปลง ก็จะเป็นแรงถ่วงต่อการสร้าง

ความสามารถในการแข่งขันขององค์กร  

สมรรถนะต่อมา ก็คือ  สมรรถนะทัศนคติต่อจริยธรรมและความซื่อสัตย์ (Honesty and Ethic 

awareness) ซึ่งได้รับการอภิราย เป็นอันดับต้นๆ จากทั้งการเก็บข้อมูลเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ ผู้ให้สัมภาษณ์

หลายคนคิดว่า เป็นสมรรถนะที่เป็น “เนื้อแท้” หรือ Genuine self ของพนักงาน (HT03)  

 “...พนักงานต้องมีความซื่อสัตย์ ต้องซื่อสัตย์ พี่จะเน้นย้ ามาก...” (RT01)  

สมรรถนะทัศนติบวก (Spirit of Optimism) ผลจากการสัมภาษณ์อภิปรายกว้างขวางในเรื่องการคิดบวก

มาก โดยผู้ประกอบการเห็นอย่างพร้อมเพรียงกันว่า หากพนักงานมีความคิดในแง่ดี โดยเฉพาะต่อบทบาทหน้าที่ของ

ตน และมีทัศนคติบวกต่อลูกค้า จะดีมากที่สุด “ลูกค้าเข้ามาเพื่อ support ธุรกิจเรา” HT01 ผู้ให้สัมภาษณ์บางคน

ระบุว่า ในการท างาน พนักงานจะต้องมีความรู้สึกมีความสุข ไม่อยู่อย่างน้อยเนื้อต่ าใจ ว่าเราท างานเป็นผู้ให้บริการ 

เป็นคนที่รองรับความต้องการของทุกคน แต่ต้องคิดว่า เราคือเจ้าบ้าน ทัศนคติที่ดีต่อตนเองจะท าให้เกิดทัศนคติที่ดีต่อ

งาน  (HT05,HT09) ซึ่ง RT08 ได้กล่าวเสริมถึงความส าคัญของทัศนคติที่ดีว่า 

 “…ขอ Right attitude ก่อน เร่ือง Skill สอนกันได้...” 



4.1.2 สมรรถนะวิชาชีพของบุคลากรที่อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการต้องการ จาก

มุมมองของสถาบันการศึกษา  
 

 ในงานวิจัยนี้ ได้สัมภาษณ์เพ่ิมเติม กับบุคลากรในสถาบันการศึกษา ผลการวิเคราะห์เบื้องต้นพบว่า 

ผู้ให้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่มักเน้นการอภิปรายสมรรถนะด้านทักษะและทัศนคติ  เนื่องด้วย มีความเห็นว่า 

โครงสร้างของหลักสูตร ได้ครอบคลุมเนื้อหาทางวิชาการที่ส าคัญ ซึ่งก าหนดใน มคอ.1 หรือมาตรฐานคุณวุฒิ

ระดับอุดมศึกษาของสาขาวิชาการท่องเที่ยวและการโรงแรม โดยประกาศของกระทรวงศึกษาธิการในปี พ.ศ.

2553 เป็นการก าหนดความรู้พื้นฐานวิชาชีพ ที่เก่ียวข้องกับการท างาน จากการรวบรวม และจากการสัมภาษณ์ 

เกณฑ์หลักสูตรจาก มคอ.1 ได้ก าหนดให้สถาบันการศึกษาต้องสอนรายวิชาครอบคลุมเนื้อหาและสอดคล้องกับ

สมรรถนะวิชาชีพ  และ การสอนแบบมุ่งสมรรถนะ (competency based education) หรือว่าการมุ่งเน้นวิธีการ

ปฏิบัติที่บูรณาการความรู้ และทักษะการท างาน เป็นกลยุทธ์การเรียนการสอนในระดับรายวิชาทุกรายวิชา 

เมื่อสัมภาษณ์ผู้สอนแล้ว พบว่า ผู้สอนเห็นว่า สมรรถนะวิชาชีพด้านการท่องเที่ยวและการโรงแรมที่ตนต้องการ

ให้เกิดแก่นักศึกษา ก่อนจะออกไปท างานในสถานประกอบการนั้น  

กลุ่มที่ 1 สมรรถนะ Biz savvy หรือสมรรถนะที่เกี่ยวกับการปฏิบัติงานและการสร้างผลก าไรแก่องค์กร ได้แก่ 

ความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการทางการท่องเที่ยว  มีหัวข้อที่สอนคือ ความรู้เบื้องต้นเกี่ยวกับการ

ท่องเที่ยวและการโรงแรม และกลุ่มวิชาด้านการด าเนินงานต่างๆ เช่น การด าเนินงานด้านการท่องเที่ยว ด้าน

ธุรกิจน าเที่ยว ด้านการโรงแรม การจัดการห้องพัก การจัดการอาหารและเครื่องดื่ม 

ความรู้เกี่ยวกับจริยธรรมอาชีพ มีหัวข้อที่ก าหนดในวิชาพ้ืนฐานที่ทุกคนต้องเรียนคือ  จรรยาบรรณวิชาชีพ

และกฎหมายเกี่ยวกับการท่องเที่ยวและการโรงแรม     

ความสามารถในการใช้ภาษาต่างประเทศ ก าหนดให้เรียนในรายวิชาภาษาต่างประเทศ ภาษาใดๆ ก็ได้ บังคับ

ให้อย่างน้อย 15 หน่วยกิตตลอดปีการศึกษา เช่น ภาษาอังกฤษ ภาษาจีน ภาษาญี่ปุ่น  

สมรรถนะความสามารถในการใช้เทคโนโลยี เป็นอีกหนึ่งหัวข้อสมรรถนะที่ในปัจจุบันได้รับการบรรจุให้อยู่ใน

รายวิชาด้าน เทคโนโยลีสารสนเทศส าหรับการท่องเที่ยวและการโรงแรม และเป็นหนึ่งในหลักท้ัง 5 ของผลการ

เรียนรู้ 5 ด้าน  

ความสามารถในการใช้เครื่องมือธุรกิจ  จะก าหหนดให้นิสิตเรียนรายวิชาที่เนื้อหาครอบคลุมด้านการ

บริหารธุรกิจและการตลาด 



  นอกจากนี้ กลุ่มรายวิชาที่เกี่ยวกับกับการวางแผนและพัฒนาการท่องเที่ยว ยังส่งเสริมให้นักศึกษาได้

พัฒนาความสามารถในการคิดเป็นระบบ การตัดสินใจเชิงกลยุทธ์ การคิดเชิงวิพากษ์และวิเคราะห์ รวมไป

ถึง ความสามารถในการวางแผน  

เท่าท่ียกตัวอย่างมาข้างต้น จะเห็นได้ว่า รายวิชาเรียนพ้ืนฐานและเอกบังคับ จะครอบคลุมสมรรถนะที่

เกี่ยวกับการปฏิบัติงานและการสร้างก าไรให้องค์กร (Biz Savvy) มีข้อสังเกตอย่างหนึ่ง คือ การออกแบบวิชา

พ้ืนฐานด้านการท่องเที่ยว ในหลายๆ สถาบัน จะมีการเพ่ิมเรื่องความเป็นท้องถิ่นและความเป็นไทย ให้ความรู้

เกี่ยวกับท้องถิ่น ในรายวิชาต่างๆ เนื่องจากเห็นว่า ควรให้นักศึกษารู้จักทั้งความเป็นไทย และความเป็นท้องถิ่น 

ซึ่งเป็นรากเหง้าของอัตลักษณ์ของคนไทย เช่น การบรรจุไว้ในรายวิชาการศึกษาทั่วไป (General Education – 

GE)  

อาจารย์ผู้สอนระบุว่า สมรรถนะอีกสองกลุ่ม คือ People Savvy และ Self Savvy ก็ถือว่ามี

ความส าคัญเป็นอยา่งมาก โดยเฉพาะ สมรรถนะด้านการสื่อสารระหว่างบุคคล ที่ต้องการให้พนักงาน มีความ

เข้าใจและตระหนักรู้ความแตกต่างทางวัฒนธรรม (Diverse Cultural awareness and understanding) 

โดยอาจารย์ผู้สอนในหลายๆ สถาบัน ได้ก าหนดรายวิชา จิตวิทยาการบริการ (service psychology) และวิชา 

การสื่อสารข้ามวัฒนธรรม (Cross cultural communication) เป็นสองรายวิชาที่ได้รับการเน้นย้ าจากผู้สอน

มากที่สุด  

อีกประเด็นหนึ่งที่ส าคัญ ของสมรรถนะที่เกี่ยวกับการปฏิสัมพันธ์กับผู้อ่ืนและสังคม ผู้สอนด้านการ

ท่องเที่ยวและการโรงแรม รวมถึงสาขาอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้อง มุ่งเน้นเรื่องของ การท างานเป็นทีมได้ หรือ Be a 

team player ซึ่งผู้สอนส่วนใหญ่ เห็นปัญหาในการท างานเป็นกลุ่มของนักศึกษา ในบางสถานการณ์ผู้สอนจะ

เข้าไปมีส่วนในการจัดกลุ่มเพ่ือการท างานให้เอง  

ผู้สอนเป็นจ านวนมาก อภิปรายถึงความต้องการให้นักศึกษามีสมรรถนะทัศนคติเกี่ยวกับตนเอง หรือ 

Self Savvy  ซึ่ ง สมรรถนะที่ มี ก ารอภิป รายกั นอย่ า งกว้ า งขวาง  ได้ แก่  มี ความ เป็ น มืออาชีพ 

(professionalism) แต่อย่างไรก็ดี ในความเห็นของผู้สอนนั้น จะเน้น ความเป็นมืออาชีพภายนอกพร้อมๆกับ

ความเป็นอาชีพจากภายใน  จะเห็นได้จากการก าหนดการเตรียมความพร้อม เข้มงวดในการแต่งกายชุด

นักศึกษา มีการตัดสูท เนคไท หรือชุดอื่นๆ ที่ท าให้นักศึกษามีบุคลิกภาพที่พร้อมท างาน  

 

ผู้สอนเป็นจ านวนมาก กล่าวว่า ปัจจัยส าคัญท่ีท าให้นักศึกษามีความพร้อมเข้าไปท างานในองค์กรและ

มีสมรรถนะที่ดีในการท างานแก่สถานประกอบการในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการ ก็คือ   มีวินัย 



(disciplined) และ สามารถจัดการเวลาได้ (Time management) ผู้สอนที่เป็นผู้ให้สัมภาษณ์จ านวนมาก

กล่าวสอดคล้องกับสถานประกอบการ โดยกล่าวถึงความส าคัญของเวลาในสองมิติ คือ การเป็นผู้ตรงต่อเวลา 

และการเป็นผู้ที่รู้จักจัดการเวลา มีการแบ่งเวลาในการท างานอย่างดี สามารถบริหารจัดการเวลาได้โดยมีการ

เรียงล าดับความส าคัญด้านเวลากับงานที่ท า 

สมรรถนะทัศนคติต่อจริยธรรมและความซื่อสัตย์  (Honesty and Ethic awareness) เป็นอีก

สมรรถนะที่ผู้สอนในสถาบันการศึกษา กล่าวว่าได้เน้นย้ า ทั้งจากการประเมินในรายวิชา การจัดการเรียนการ

สอน การสอบ และการสั่งสอนทุกๆ เวลาเท่าที่จะท าได้ โดยในหลายสถาบัน ความซื่อสัตย์ของนักศึกษาถือว่า

เป็นคุณลักษณะนิสิตและบัณฑิตท่ีพึงประสงค์อันดับ 1 

“…อย่าเห็นแก่ตัว ความซื่อสัตย์ และตรงต่อเวลา จะเน้นย้ าตลอด เพราะต้องการให้นักศึกษามี

สมรรถนะในส่วนนี้ มีการหักคะแนนการเข้าห้องอย่างเป็นรูปธรรม...” (ED14)   

มีผู้ให้สัมภาษณ์เป็นจ านวนมาก ที่กล่าวถึงความส าคัญของการมีจริยธรรมในการท างาน โดยเฉพา

อย่างยิ่ง จริยธรรมนั้น ก็คือ ความซื่อสัตย์ต่อตนเอง ต่อลูกค้า ต่อองค์กร ผู้ให้สัมภาษณ์ท่านหนึ่งกล่าวว่า 

บัณฑิตต้องมี “ความรู้คู่คุณธรรม” (ED03) เมื่อจะท าสิ่งใด ต้องค านึงถึงคุณธรรมในการท างานเป็นที่ตั้ง  

สิ่งที่น่าสังเกตอีกประการหนึ่ง ก็คือ การที่ มคอ. 1 หลักสูตรด้านการท่องเที่ยวและการโรงแรมที่

ก าหนดโดยกระทรวงศึกษาธิการ ได้ก าหนดหัวข้อ “การจัดการทรัพยากรมนุษย์” ซึ่งเนื้อหากล่าวถึง หลักการ 

แนวคิด ทฤษฏีที่เกี่ยวกับการจัดการ การวางแผนทรัพยากรมนุษย์ในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและโรงแรม 

(การบริการ) ซึ่งจากการสัมภาษณ์ผู้สอนส่วนใหญ่ ได้ให้รายละเอียดในสองทิศทาง คือหนึ่ง การเข้าไปท างานใน

ด้านจัดการทรัพยากรมนุษย์หรือเป็นการผู้ด าเนินการจัดการทรัพยากรมนุษย์ด้วยตนเอง เนื่องด้วยในปัจจุบัน 

ไม่ว่าจะเป็นกิจการเจ้าของคนเดียว หรือผู้ที่เป็นหัวหน้างานระดับ supervisor ก็ต้องรู้จักจัดการบุคลากร ไม่ว่า

จะเป็น การรับเข้าท างาน การจัดตั้งกฏเกณฑ์ การพัฒนา การดูแล การเพ่ิมสมรรถนะ  

นอกจากนี้ ในมุมมองของผู้สอนในสถาบันการศึกษา ผู้ให้สัมภาษณ์หลายท่านกล่าวว่า ได้มีการบูรณา

การอัตลักษณ์ของลักษณะบัณฑิตที่พึงประสงค์ของสถาบันการศึกษา ให้เป็นส่วนหนึ่งของสมรรถนะด้วย เช่น 

การเก่งคน เก่งงาน เก่งความคิด เก่งครองชีวิต เก่งพิชิตปัญหา หรือ การเป็นคนของพระราชา ข้าของแผ่นดิน 

เป็นต้น  

แม้ว่า การสัมภาษณ์ผู้สอนในสถาบันการศึกษา จะเป็นส่วนเสริมต่อวัตถุประสงค์หลักของการศึกษาซึ่ง

ก็คือ สมรรถนะวิชาชีพที่อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการ แต่การสัมภาษณ์ท าให้เราเห็นถึงความ

คาดหวังและความพยายามของฝั่งอุดมศึกษา สถาบันการศึกษาที่จะส่งต่อ Input ที่มีคุณภาพให้เป็นแรงงานใน



ตลาดแรงงานด้านการท่องเที่ยวและการบริการ โดยเฉพาะด้านการให้วิชาความรู้ การบ่มเพาะทัศนคติส าคัญๆ 

และการให้บูรณาการการเรียนกับการท างานด้วยการจัดการเรียนการสอน เป็นต้น   

4.2 ผลจากการวิจัยเชิงปริมาณ  

ผู้วิจัยได้ส ารวจความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่าง เพ่ือเพ่ิมความน่าเชื่อถือและรายละเอียดของสมรรถนะ

โดดเด่นจิตบริการแบบไทย โดยเนื้อหาในข้อค าถามในแบบสอบถาม จะมีความสอดคล้องกันกับเนื้อหาใน

ค าถามสัมภาษณ์ แต่ผู้ตอบแบบสอบถามจะสามารถให้ค่าระดับคะแนนความส าคัญของสมรรถนะได้ชัดเจนกว่า 

เป็นการส่งเสริมรายละเอียดของการวิจัย โดยผลจากการส ารวจเชิงปริมาณ มีดังต่อไปนี้  

4.2.1 ระดับความส าคัญของสมรรถนะวิชาชีพ  

จากตารางที่ 10 อธิบายจ านวน ผู้ตอบแบบสอบถาม มีเพศหญิงมากกว่าเพศชาย โดยเพศหญิงมี

จ านวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 59.17 ส่วนเพศชาย มีจ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 40.83  

ตาราง 1   แสดงจ านวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ  

เพศ จ านวน(คน) ร้อยละ (%) 
ชาย 49 40.83 
หญิง 71 59.17 
รวม 120 100.0 

 

ตาราง 2  แสดงจ านวน และร้อยละ ของผู้ตอบแบบสอบถาม แยกตามอายุ  

อาย ุ จ านวน(คน) ร้อยละ (%) 
25 ปี และต่ ากว่า 11 9.17 
อายุ 26-30 ปี 22 18.33 
อายุ 31-35 ปี 20 16.67 
อายุ 36-40 ปี 21 17.50 
อายุ 41-45 ปี 14 11.67 
อายุ 46-50 ปี 11 9.17 
อายุ 50-55 ปี 13 10.83 
อายุ 55 ปีขึ้นไป 8 6.67 
รวม 120 100.0 



จากตารางที่ 11 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามอยู่ในช่วง อายุ 26-30 ปี มากที่สุด จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 

18.33 รองลงมาคือ ช่วงอายุ 36-40 ปี จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 17.50, ช่วงอายุ 31-35 ปี คิดเป็นร้อย

ละ 16.67, ช่วงอายุ 41-45 ปี จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 11.67 

 

ตาราง 3 แสดงจ านวน และร้อยละ ของผู้ตอบแบบสอบถาม แยกตามระดับการศึกษา  

ระดับการศึกษา จ านวน(คน) ร้อยละ (%) 
ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 80 67.80 
ปริญญาโทหรือเทียบเท่า 37 29.66 
ปริญญาเอกหรือเทียบเท่า 3 2.54 
รวม 118 100.0 

 

จากตารางที่ 12 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามอยู่ในระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า มากที่สุด 

จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 67.80 รองลงมาคือระดับการศึกษาปริญญาโทหรือเทียบเท่า จ านวน 37 คน 

คิดเป็นร้อยละ 29.66, ระดับการศึกษาปริญญาเอกหรือเทียบเท่า จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 2.54 

ตาราง 4  แสดงจ านวน และร้อยละ ของผู้ตอบแบบสอบถาม แยกตามประสบการณ์ท างานในด้านการ

บริหารจัดการ/อบรม/พัฒนาบุคลากรในสถานประกอบการ (รวมทุกท่ีที่ท างานมา) 

ประสบการท างาน จ านวน ร้อยละ 
5-10 ปี 57 49.14 
มากกว่า 10 ปี 59 50.86 
รวม 116 100.0 

 จากตารางที่ 13 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีประสบการณ์ในด้านการบริหาร/อบรม/พัฒนา

บุคลากรในสถานประกอบการ มากกว่า 10 ป ีมากที่สุด จ านวน 59 คิดเป็นร้อยละ 50.86 รองลงมาคือ 5-10 

ปี จ านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 49.14 

 

 

 

 



ตาราง 5  แสดงจ านวน ค่าเฉลี่ย และ S.D. ของผู้ตอบแบบสอบถาม ต่อสมรรถนะที่มีความส าคัญต่อการ

ให้บริการที่เป็นเลิศ แยกตามระดับความส าคัญ 

รายการสมรรถนะ จ านวน ค่าเฉลี่ยน  าหนัก S.D. 

ความรู้ เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการด้านการ

ท่องเที่ยวและการบริการ 
119 4.49 0.66 

ความรู้เกี่ยวกับจริยธรรมอาชีพ 120 4.54 0.62 

ความรู้เกี่ยวกับกฎระเบียบและกฎหมายที่เกี่ยวข้อง

กับวิชาชีพ 
120 4.29 0.76 

ความสามารถในการใช้ภาษาไทย 120 4.17 0.76 

ความสามารถในการใช้ภาษาต่างประเทศ 120 4.42 0.69 

ความสามารถในการใช้เครื่องมือธุรกิจ 120 4.08 0.67 

ความสามารถในการใช้ความรู้สหวิทยาการ 120 3.85 0.74 

ความสามารถในการใช้ข้อมูล แผนภาพและตัวเลข 120 3.77 0.8 

ความสามารถในการปฏิบัติงานด้านธุรกรรมการเงิน 120 3.82 0.83 

ความสามารถในการคิดเป็นระบบ 119 4.48 0.62 

ความสามารถในการตัดสินใจเชิงกลยุทธ์ 120 4.32 0.71 

ความสามารถในการคิดเชิงวิพากษ์และเชิงวิเคราะห์ 119 4.22 0.76 

ความสามารถในการวางแผน 120 4.45 0.59 

ความสามารถในการปฏิบัติงานส านักงาน 118 3.96 0.69 

มีความสามารถในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 120 4.22 0.64 

มีความสามารถในเชิงศิลปะหัตถกรรม 119 3.39 0.89 

สื่อสารกับแขกอย่างมีประสิทธิภาพ 120 4.65 0.57 

สื่อสารกับเพื่อนร่วมงานอย่างมีประสิทธิภาพ 119 4.52 0.66 

สื่อสารกับคู่ค้าอย่างมีประสิทธิภาพ 120 4.56 0.56 

มีทักษะการฟังอย่างมีประสิทธิภาพ 120 4.56 0.59 

มีการแสดงออกซ่ึงความเอาใจใส่ ใส่ใจในระหว่างการ

สื่อสาร 
120 4.52 0.62 



มีความเข้าใจและตระหนักรู้ความแตกต่างทาง

วัฒนธรรมในการสื่อสาร 
120 4.37 0.64 

มีความสามารถในตระหนักรู้ท่าทีต าหนิ หรือค า

ต าหนิของแขก 
120 4.45 0.64 

มีความสามารถในการวิเคราะห์จ าแนกปัญหาของ

แขก 
120 4.45 0.6 

มี ค ว ามส ามา รถ ใน ก า รแ ก้ ไ ขปั ญห า อ ย่ า ง มี

ประสิทธิภาพ 
120 4.64 0.54 

มีความสามารถในการแก้ไขปัญหาอย่างสุภาพ 119 4.5 0.65 

มีความสามารถในการแก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็ว 118 4.54 0.55 

มีความสามารถในการแก้ ไขปัญหาด้วยความ

ละเอียดอ่อน 
120 4.52 0.59 

มีความสามารถในการให้บริการตามกระบวนการ

มาตรฐาน 
119 4.40 0.63 

มีความสามารถในการประยุกต์การบริการให้

เหมาะสมกับความต้องการของแขก 
120 4.38 0.67 

มีความสามารถในการวางแผนการปฏิบัติงานให้

สอดคล้องกับความต้องการของแขก 
120 4.40 0.64 

ความสามารถในการให้บริการที่มีคุณภาพที่มั่นใจได้ 120 4.51 0.56 

ความสามารถในการให้บริการที่มีคุณภาพดีอย่าง

สม่ าเสมอ 
120 4.55 

 

ท างานเป็นทีมได ้ 120 4.62 0.59 

มีความเป็นผู้น า 118 4.35 0.58 

สามารถสอนงานและถ่ายทอดความรู้ได ้ 120 4.32 0.66 

สามารถสร้างแรงบันดาลใจแก่ผู้คน 119 4.14 0.68 

มีความสามารถในการสร้างเครือข่าย 118 4.09 0.81 

มีความน่าเชื่อถือ ไว้ใจได้ 120 4.62 0.75 

มีความเป็นมืออาชีพ 119 4.56 0.57 



มีความต้องการพัฒนาตนเองตลอดเวลา 119 4.50 0.62 

สามารถจัดการเวลาได ้ 120 4.41 0.63 

มีความสามารถในการปรับตัว 120 4.44 0.58 

มีความซื่อสัตย์และมีจริยธรรม 119 4.70 0.67 

มีวินัย 118 4.53 0.6 

มีความคิดบวก มองโลกในแง่ดี 119 4.40 0.68 

สมรรถนะอ่ืนๆ ทีเห็นว่าส าคัญ (โปรดระบุด้านล่าง) 54 4.43 0.69 

รวม 120 4.36  

จากตารางที่ 14 ผลจากการส ารวจความคิดเห็นเชิงปริมาณ พบว่าระดับความส าคัญของสมรรถนะที่

โดนเด่น ในความเห็นของสถานประกอบการ  

อันดับที่ 1 คือ มีความซื่อสัตย์และมีจริยธรรม โดยมีค่าเฉลี่ยน้ าหนักสูงถึง 4.7 และค่า S.D. 0.67 

อันดับที่ 2 รองลงมา คือ การสื่อสารกับแขกอย่างมีประสิทธิภาพ (ค่าเฉลี่ยน าหนัก 4.65 และค่า 

S.D. 0.57)  

และอันดับที่ 3 ก็คือ มีความสามารถในการแก้ไขปัญหาอย่างมีประสิทธิภาพ (ค่าเฉลี่ยน้ าหนัก 4.64 

และค่า S.D. 0.54)  

 

ซึ่งผลดังกล่าวพบว่า อันดับที่ 1 นั้น เป็นกลุ่มสมรรถนะที่เรียกว่า Self Savvy หรือสมรรถนะที่

เกี่ยวกับทัศนคติที่มีต่อตัวเอง “มีความซื่อสัตย์และมีจริยธรรม” ก็สะท้อนให้เห็นถึงความต้องการสมรรถนะ

ทัศนคติต่อจริยธรรมและความซื่อสัตย์ (Honesty and Ethic awareness)  นั่นเอง ฃ 

ในขณะที่อันดับที่สอง และอันดับที่สาม สะท้อนให้เห็นถึง สมรรถนะที่เกี่ยวกับการติดต่อสื่อสาร

ระหว่างบุคคล หรือว่า People Savvy โดย เฉพาะประเด็นเกี่ยวกับ การสื่อสาร กับการแก้ไขปัญหา  

อันดับที่ 4 เท่ากันระหว่าง ท างานเป็นทีมได้ กับ มีความน่าเชื่อถือไว้ใจได้ ก็คือ People savvy ในหมวด Be 

team player และ Self Savvy ในหมวด Accountability  

อันดับที่ 5 เท่ากันระหว่าง 3 สมรรถนะ ได้แก่ สื่อสารกับคู่ค้าอย่างมีประสิทธิภาพ, มีทักษะการฟังอย่างมี

ประสิทธิภาพ ซึ่งทั้งสองสมรรถนะ ก็คือ ก็คือ People savvy และ มีความเป็นมืออาชีพ ซึ่งคือ Self Savvy  

 



 

รูป 1 สมรรถนะท่ีได้รับความส าคัญสูงสุดในความเห็นของผู้ประกอบการ 

เมื่อมาพิจารณาเป็นรายหมวด แล้วพบว่า ในหมวดสมรรถนะที่เกี่ยวกับการปฏิบัติงานและการสร้าง

ก าไรให้แก่องค์กร สมรรถนะที่ส าคัญเป็นอันดับที่ 1 คือ ความรู้เกี่ยวกับจริยธรรมอาชีพ อันดับที่ 2 ความรู้

เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการด้านการท่องเที่ยวและการบริการ อันดับที่ 3 มีความคิดเป็นระบบ อันดับที่ 4 มี

ความสามารถในการวางแผน อันดับที่ 5 ความรู้เกี่ยวกับกฎระเบียบและกฎหมายที่เกี่ยวข้องกับวิชาชีพ 

ในหมวดสมรรถนะที่เก่ียวกับการติดต่อสื่อสารระหว่างบุคคล อันดับที่ 1 คือ การสื่อสารกับแขกอย่างมี

ประสิทธิภาพ อันดับที่ แก้ไขปัญหาอย่างมีประสิทธิภาพ อันดับที่ 3 คือท างานเป็นทีม อันดับที่ 4 คือ สื่อสาร

กับคู่ค้าอย่างมีประสิทธิภาพ, มีทักษะการฟังอย่างมีประสิทธิภาพ และอันดับที่ 5 คือ ความสามารถในการ

ให้บริการที่มีคุณภาพดอีย่างสม่ าเสมอ 

 

ในหมวดสมรรถนะความคิดที่เกี่ยวกับตนเอง อันดับที่ 1 คือ มีความซื่อสัตย์และมีจริยธรรม อันดับที่ 

2. มีความน่าเชื่อถือ ไว้ใจได้ อันดับที่ 3 มีความเป็นมืออาชีพ อันดับที่ 4 มีวินัย อันดับที่ 5 มีความต้องการ

พัฒนาตนเองตลอดเวลา 

จากผลเชิงปริมาณในข้อนี้ จะพบว่า สถานประกอบการให้ความส าคัญกับ Self Savvy หรือสมรรถนะ

ด้านทัศนคติเกี่ยวกับตนเอง พอๆ กับ People Savvy หรือสมรรถนะด้านการปฏิสัมพันธ์กับผู้อ่ืนและสังคม 

การสื่อสารระหว่างบุคคล มากกว่าที่จะเป็น สมรรถนะที่เก่ียวกับการปฏิบัติงานและการสร้างก าไรให้แก่องค์กร  

 

1.ความซื่อสตัย์และจริยธรรม

2.การสือ่สารกบัแขกอย่างมีประสทิธิภาพ

3.ความสามารถในการแก้ไขปัญหาอย่างมี
ประสทิธิภาพ

4.ท างานเป็นทีม / มีความน่าเชื่อถือ ไว้ใจไ้้

5.สื่อสารกบัคูค้่าอย่างมีประสิทธิภาพ/มีทกัษะการฟัง
อย่างมีประสิทธิภาพ / มีความเป็นมืออาชีพ



4.2.2 ระดับความส าคัญของสมรรถนะวิชาชีพ ในความเห็นของสถาบันการศึกษา  

สรุปผลความคิดเห็นสมรรถนะโดดเด่นของบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ โดยบุคลากร

ในสถาบันอุดมศึกษา 

 

ตาราง 6  แสดงจ านวน และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ  

เพศ จ านวน(คน) ร้อยละ (%) 
ชาย 29 38.16 
หญิง 47 61.84 
รวม 76 100.0 

จากตารางที่ 15 จะเห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีเพศหญิงมากกว่าเพศชาย โดยเพศหญิงมีจ านวน 

47 คน คิดเป็นร้อยละ 61.84 ส่วนเพศชาย มีจ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 38.16 

 

ตาราง 7  แสดงจ านวน และร้อยละ ของผู้ตอบแบบสอบถาม แยกตามอายุ 

 

อาย ุ จ านวน(คน) ร้อยละ (%) 
25 ปี และต่ ากว่า 1 1.32  
อายุ 26-30 ปี 5 6.58  
อายุ 31-35 ปี 17 22.37  
อายุ 36-40 ปี 20 26.32  
อายุ 41-45 ปี 12 15.79  
อายุ 46-50 ปี 7 9.21  
อายุ 50-55 ปี 10 13.16  
อายุ 55 ปีขึ้นไป 4 5.26  
รวม 120 100.0 

   

 จากตารางที่ 16 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามอยู่ในช่วงอายุ 36-40 ปี มากที่สุด จ านวน 20 คน คิดเป็น

ร้อยละ 26.32 รองลงมาคือ ช่วงอายุ 36-40 ปี จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 22.37, อายุ 36-40 ปี จ านวน 

12 คน คิดเป็นร้อยละ 15.79, ช่วงอายุ 50-55 ปี จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 13.16 

 



ตาราง 8 แสดงจ านวน และร้อยละ ของผู้ตอบแบบสอบถาม แยกตามต าแหน่งทางวิชาการ  

ต าแหน่งทางวิชาการ จ านวน(คน) ร้อยละ (%) 
อาจารย์ 67 89.33 
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ 8 9.33 
รองศาสตราจารย์ 1 1.33 
ศาสตราจารย์ 0 0 
รวม 76 100.0 

 

 จากตารางที่ 17 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามอยู่ในต าแหน่งทางวิชาการ ระดับอาจารย์ มากที่สุด 

จ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 89.33 รองลงมาคือระดับผู้ช่วยศาสตราจารย์  จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 

9.33, ระดับรองศาสตราจารย์ จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 1.33 

 

ตาราง 9  แสดงจ านวน และร้อยละ ของผู้ตอบแบบสอบถาม แยกตามประสบการณ์ท างาน 

ประสบการณ์ท างาน จ านวน(คน) ร้อยละ (%) 
5-10 ปี 33 41.89 
มากกว่า 10 ปี  43 58.11 
รวม 76 100.0 

  

จากตารางที่ 18 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีประสบการณ์ท างาน มากกว่า 10 ปี มากที่สุด จ านวน 

43คน คิดเป็นร้อยละ 58.11 33 รองลงมาคือมีประสบการณ์ท างาน 5 – 10 ปี  จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 

41.89 ซึ่งพิจารณาจากสัดส่วนแล้วพบว่ามีสัดส่วนที่ใกล้เคียงกัน  

 

ตาราง 10 แสดงจ านวน และร้อยละ ของผู้ตอบแบบสอบถาม แยกตามระดับการศึกษา  

 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 6 6.85 
ปริญญาโทหรือเทียบเท่า 52 69.86 
ปริญญาเอกหรือเทียบเท่า 18 23.29 
รวม 116 100.0 



จากตารางที่ 19 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับการศึกษาปริญญาโทหรือเทียบเท่า มากที่สุด 

จ านวน 52 คิดเป็นร้อยละ 69.86 รองลงมาคือระดับปริญญาเอกหรือเทียบเท่า จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 

23.29 และ ระดับปริญญาตรีหรือเทียบเท่า จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 6.85 นอกจากนั้นเราพบว่า กลุ่ม

ตัวอย่างมาจากมหาวิทยาลัยทั้งภาครัฐ ภาคเอกชน มาจากสถาบันต่างๆ ทั้งมหาวิทยาลัยเทคโนโลยี 

มหาวิทยาลัยราชมงคล หรือ สถาบันอาชีวะศึกษา สาขาที่ตอบข้อมูล ก็มาจากทั้งสาขาวิชาการท่องเที่ยว 

สาขาวิชาการโรงแรม  การภัตตาคาร การจัดประชุมและนิทรรศการ การบริการ หรือสาขาอ่ืนๆ เช่น นวัตกรรม

การท่องเที่ยว นวัตกรรมการบริการ เป็นต้น  

 

ตาราง 11  แสดงจ านวน และร้อยละ ของผู้ตอบแบบสอบถาม แยกตามบทบาทในการบริหารหลักสูตร 

บทบาทในการบริหารหลักสูตร จ านวน ร้อยละ 
ประธานหลักสูตรหรือเทียบเท่า 13 17.33 
กรรมการหลักสูตร 28 36.00 
เลขานุการหลักสูตร 5 6.67 
อาจารย์ผู้สอนในหลักสูตร 42 56.00 
รวม 76 100.0 

 

จากตารางที่ 20 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีบทบาทในการบริหารหลักสูตร โดยเป็นอาจารย์ผู้สอนใน

หลักสูตร มากที่สุด จ านวน 42 คิดเป็นร้อยละ 56 รองลงมาคือกรรมการหลักสูตร จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อย

ละ 36  ประธานหลักสูตรหรือเทียบเท่า จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 17.33 และเลขานุการหลักสูตร จ านวน 

5 คน คิดเป็นร้อยละ 6.67 

 

ตาราง 12  แสดงจ านวน ค่าเฉลี่ย และ S.D. ของผู้ตอบแบบสอบถาม ในการแสดงความคิดเห็นใน

สมรรถนะท่ีส าคัญของบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการของประเทศไทย  

รายการสมรรถนะ จ านวน ค่าเฉลี่ยน  าหนัก S.D. 

ความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการด้านการท่องเที่ยว

และการบริการ 
76 4.59 0.49 

ความรู้เกี่ยวกับจริยธรรมอาชีพ 76 4.72 0.48 



ความรู้เกี่ยวกับกฎระเบียบและกฎหมายที่เกี่ยวข้องกับ

วิชาชีพ 
76 4.38 0.67 

ความสามารถในการใช้ภาษาไทย 76 4.24 0.69 

ความสามารถในการใช้ภาษาต่างประเทศ 76 4.47 0.64 

ความสามารถในการใช้เครื่องมือธุรกิจ 76 3.95 0.58 

ความสามารถในการใช้ความรู้สหวิทยาการ 75 4.13 0.6 

ความสามารถในการใช้ข้อมูล แผนภาพและตัวเลข 76 3.67 0.7 

ความสามารถในการปฏิบัติงานด้านธุรกรรมการเงิน 75 3.72 0.68 

ความสามารถในการคิดเป็นระบบ 76 4.50 0.66 

ความสามารถในการตัดสินใจเชิงกลยุทธ์ 76 4.16 0.76 

ความสามารถในการคิดเชิงวิพากษ์และเชิงวิเคราะห์ 76 4.14 0.74 

ความสามารถในการวางแผน 76 4.45 0.66 

ความสามารถในการปฏิบัติงานส านักงาน 76 3.75 0.67 

มีความสามารถในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 76 4.18 0.66 

มีความสามารถในเชิงศิลปะหัตถกรรม 76 3.54 0.79 

สื่อสารกับแขกอย่างมีประสิทธิภาพ 76 4.72 0.5 

สื่อสารกับเพื่อนร่วมงานอย่างมีประสิทธิภาพ 76 4.57 0.55 

สื่อสารกับคู่ค้าอย่างมีประสิทธิภาพ 76 4.58 0.57 

มีทักษะการฟังอย่างมีประสิทธิภาพ 75 4.57 0.52 

มีการแสดงออกซึ่งความเอาใจใส่ ใส่ใจในระหว่างการ

สื่อสาร 
76 4.59 0.57 

มีความเข้า ใจและตระหนักรู้ ความแตกต่างทาง

วัฒนธรรมในการสื่อสาร 
76 4.55 0.52 

มีความสามารถในตระหนักรู้ท่าทีต าหนิ หรือค าต าหนิ

ของแขก 
76 4.58 0.49 

มีความสามารถในการวิเคราะห์จ าแนกปัญหาของแขก 76 4.45 0.57 

มีความสามารถในการแก้ไขปัญหาอย่างมีประสิทธิภาพ 76 4.62 0.54 

มีความสามารถในการแก้ไขปัญหาอย่างสุภาพ 76 4.62 0.54 



มีความสามารถในการแก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็ว 76 4.46 0.75 

มีความสามารถ ในการแก้ ไ ขปัญหาด้ ว ยคว าม

ละเอียดอ่อน 
76 4.39 0.65 

มีความสามารถในการให้บริการตามกระบวนการ

มาตรฐาน 
76 4.39 0.61 

มีความสามารถในการประยุกต์การบริการให้เหมาะสม

กับความต้องการของแขก 
76 4.51 0.68 

มีความสามารถในการวางแผนการปฏิบัติงานให้

สอดคล้องกับความต้องการของแขก 
76 4.43 0.57 

ความสามารถในการให้บริการที่มีคุณภาพที่มั่นใจได้ 76 4.51 0.55 

ความสามารถในการให้บริการที่มีคุณภาพดีอย่าง

สม่ าเสมอ 
76 4.58 0.54 

ท างานเป็นทีมได ้ 76 4.70 0.54 

มีความเป็นผู้น า 76 4.20 0.67 

สามารถสอนงานและถ่ายทอดความรู้ได ้ 76 4.30 0.63 

สามารถสร้างแรงบันดาลใจแก่ผู้คน 76 4.04 0.68 

มีความสามารถในการสร้างเครือข่าย 76 4.13 0.73 

มีความน่าเชื่อถือ ไว้ใจได้ 76 4.67 0.52 

มีความเป็นมืออาชีพ 75 4.67 0.64 

มีความต้องการพัฒนาตนเองตลอดเวลา 76 4.50 0.64 

สามารถจัดการเวลาได ้ 76 4.46 0.64 

มีความสามารถในการปรับตัว 76 4.51 0.6 

มีความซื่อสัตย์และมีจริยธรรม 76 4.78 0.45 

มีวินัย 75 4.61 0.69 

มีความคิดบวก มองโลกในแง่ดี 76 4.51 0.64 

สมรรถนะอ่ืนๆ ทีเห็นว่าส าคัญ 36 4.31 0.84 

รวม 76 4.39  

 



จากตารางที่ 21 พบว่า บุคลากรในสถาบันอุดมศึกษา มีความเห็นต่อสมรรถนะที่ส าคัญของบุคลากร

ในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการของประเทศไทย  

อันดับที่ 1 คือ มีความซื่อสัตย์และมีจริยธรรม โดยมีค่าเฉลี่ยน้ าหนักสูงถึง 4.78 และค่า S.D. 0.5 

อันดับที่ 2 รองลงมา คือ ความรู้เกี่ยวกับจริยธรรมอาชีพ (ค่าเฉลี่ยน้ าหนัก 4.72 และค่า S.D. 0.48)

ซึ่งมีคะแนนเท่ากับ สื่อสารกับแขกอย่างมีประสิทธิภาพ (ค่าเฉลี่ยน้ าหนัก 4.72 และค่า S.D. 0.50 

อันดับที่ 3 ท างานเป็นทีมได้ (ค่าเฉลี่ยน้ าหนัก 4.70 ค่า S.D 0.54)  

อันดับที่ 4 มีความน่าเชื่อถือ ไว้ใจได้ และมีความเป็นมืออาชีพ (ค่าเฉลี่ยน้ าหนัก 4.67 และค่า SD 

0.52 และ 0.64 ตามล าดับ) 

อันดับที่ 5 มีวินัย (ค่าเฉลี่ยน้ าหนัก 4.61 ค่า S.D 0.69)  

ซึ่งผลดังกล่าวพบว่า อันดับที่ 1 นั้น เป็นกลุ่มสมรรถนะที่เรียกว่า Self Savvy หรือสมรรถนะที่

เกี่ยวกับทัศนคติที่มีต่อตัวเอง “มีความซื่อสัตย์และมีจริยธรรม” ซึ่งสอดคล้องกันกับผลจากสถานประกอบการ  

ในขณะที่อันดับที่สอง คือ Biz Savvy ได้แก่ ความรู้เกี่ยวกับจริยธรรมอาชีพ ซึ่งแม้ว่าจะเป็น Biz 

Savvy ก็ตาม แต่จะเห็นได้ว่าเนื้อหาของสมรรถนะนั้น ยังคงอยู่ในประเด็นเกี่ยวกับความซื่อสัตย์และจริยธรรม 

ซึ่งเป็นสมรรถนะที่ได้รับอันดับ 1 นอกจากนี้ อันดับที่สองอีกสมรรถนะหนึ่ง ก็คือ การสื่อสารกับแขกอย่างมี

ประสิทธิภาพ ซึ่งเป็น People Savvy และสอดคล้องกับผลจากสถานประกอบการ  

อันดับที่ 3 อยู่ในหมวด People Savvy (การท างานเป็นทีม)  

 อันดับที่ 4 นั้นอยู่ในหมวด Self Savvy ทั้งสองข้อ ได้แก่ มีความน่าเชื่อถือ ไว้ใจได้ และ มีความเป็น

มืออาชีพ เช่นเดียวกับอันดับที่ 5 ที่อยู่ในหมวด Self Savvy  

  



 

รูป 2 ผลการส ารวจความส าคัญของสมรรถนะในความเห็นของสถาบันการศึกษา 

 

จากผลการส ารวจเชิงปริมาณข้างต้น หากพิจารณาล าดับความส าคัญของ สมรรถนะ โดยพิจารณารวมกันจาก

ทั้งฝั่งสถานประกอบการและฝั่งสถาบันการศึกษา มีค าตอบ 15 ค าตอบรวมกัน โดยมีจ านวน สมรรถนะใน

หมวด Self Savvy 7 ค าตอบ หมวด People savvy 7 ค าตอบ และ Biz savvy 1 ค าตอบ และอันดับที่ 1 

ของทั้งสองฝั่ง ค าตอบก็คือ การเน้นย้ า ในเรื่องของ ความซื่อสัตย์และจริยธรรม  

4.3 การรับรู้เร่ืองจิตบริการแบบไทย จากผลการส ารวจความคิดเห็นเชิงปริมาณ  
 

การรับรู้เรื่องจิตบริการแบบไทยจากผลการสัมภาษณ์ (ทั งจากสถานประกอบการและสถาบันการศึกษา)  

ผู้วิจัยได้ถามผู้ให้ข้อมูลว่า ในความเห็นของเขา จิตบริการแบบไทยคืออะไร ซึ่งการถามค าถามนี้ เป็น

การ Triangulation ผู้วิจัยได้ใช้ทั้ งเครื่องมือเชิงคุณภาพ (การสัมภาษณ์ ) และเครื่องมือเชิงปริมาณ 

(แบบสอบถาม)  ซึ่งผลดังกล่าว ผู้วิจัยเห็นว่าจะสะท้อนให้เห็นว่าจิตบริการแบบไทยที่ผู้ให้ข้อมูลคาดหวังที่

ชัดเจนยิ่งขึ้น และเพ่ือท าให้ผู้อ่านงานวิจัยได้เห็นบทบาทของค่านิยมวัฒนธรรมไทย ที่มีต่อสมรรถนะโดดเด่น

และส าคัญในการให้บริการทางการท่องเที่ยวและการบริการ  

ในเนื้อหาตอนนี้ กล่าวถึง จิตบริการแบบไทย  ผลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก พบว่า ผู้ให้สัมภาษณ์จะ

ค านึงถึงความเป็นไทย ในหลากมิติ ได้แก่  

1.ความซื่อสตัย์และจริยธรรม

2.ความรู้เกี่ยวกบัจริยธรรมอาชีพ และ การ
สือ่สารกบัแขกอย่างมีประสทิธิภาพ

3.ท างานเป็นทีม

4. มีความน่าเชื่อถือ ไว้ใจไ้้/มีความเป็นมือ
อาชีพ

5.มีวินยั



ภาพลักษณ์ของการเป็นผู้ให้บริการด้วยความนุ่มนวล อ่อนหวาน (HT01  HT03)  และการให้บริการที่

มีความใส่ใจในระดับบุคคล ส่วนตัวหรือที่เรียกว่า personal care เช่น การถามสารทุกข์สุกดิบกับลูกค้า กล่าว

ทักทายเมื่อท าเตียงหรือท าห้องทุกเข้า การให้ค าแนะน าลูกค้า   (HT04,HT03,RT01) การมีความโอบอ้อม 

เอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ เมื่อแขกประสบปัญหา(HT03)  การต้อนรับขับสู้ (HT01, SPT04, RT03) การดูแลดุจดั่งเครือ

ญาติ (HT03)ภาพลักษณ์การเป็นผู้มีรอยยิ้มที่ดี เป็นมิตร ยิ้มจากสายตาและจากข้างใน นอกจากนั้น ยังมีการไว้ 

การไหว้ลูกค้าก่อน การไหว้ทักทาย (HT03,HT01) การเดินก้ม เมื่อพบกับผู้อาวุโสกว่า  (RT04,HT08) เป็นต้น  

อย่างไรก็ดี ผลการวิเคราะห์การรับรู้เรื่องจิตบริการแบบไทยจากการสัมภาษณ์ พบว่า ผู้ให้สัมภาษณ์มี

การรับรู้เกี่ยวกับความเป็นไทยในการบริการในแบบภาพรวม ผู้วิจัยจึงได้พัฒนาโค้ดจากการสัมภาษณ์ ให้เป็น

โค้ดเพ่ือวิเคราะห์ ค า จากการส ารวจเชิงปริมาณ เพ่ือให้เห็นภาพของจิตบริการแบบไทยที่ชัดเจน และเป็น

หมวดหมู่เพ่ือเหมาะแก่การน าไปศึกษาเปรียบเทียบกับค่านิยมวัฒนธรรมไทยในโครงการย่อยที่ 1 ผลจากการ

ส ารวจเชิงปริมาณ ได้ผลดังต่อไปนี้  

ผลการส ารวจจากฝั่งสถานประกอบการ  

ผู้วิจัยได้ตั้งค าถามว่า ในทัศนะของท่าน “จิตบริการแบบไทย” คืออะไร โดยให้ผู้ตอบแบบสอบถาม 

พิมพ์  ค าส าคัญ 3 ค า ที่นึกถึงแทบจะทันทีเมื่อได้ยินค าว่า “จิตบริการแบบไทย”  

ผลการส ารวจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่เป็นบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการ ตอบมา

ทั้งสิ้น 321 ค าตอบด้วยกัน เมื่อน าเอาผลจากการวิเคราะห์บทสัมภาษณ์ ไปเป็นกรอบในการสร้างธีมเพ่ือการ

วิเคราะห์โดยอ้างอิงจากค่านิยมวัฒนธรรมไทย และจ านวนค าจากหลักการ Word Analysis พบข้อมูลดังนี้  
 

ตาราง 13 ธีมที่พบจากการรับรู้เรื่องจิตบริการไทยโดยสถานประกอบการ 

ธีม  ตัวอย่างค า  Response# 

3  

Response# 

2  

Response# 

1 

รวม  ร้อยละ  

N=321 

จริงใจ จริงใจ  4 7 3 14 4.36 

ขอบคุณ ขอโทษ  กล่าวขอบคุณ ขอโทษ 3 0 1 4 1.24 

น  าใจ  มีน้ าใจ เอื้ออารี แบ่งปัน 15 14 6 35 10.90 

มาตรฐาน  ให้บริการโดยเท่าเทียมกัน  3 3 2 8 2.49 



ธีม  ตัวอย่างค า  Response# 

3  

Response# 

2  

Response# 

1 

รวม  ร้อยละ  

N=321 

ความรับผิดชอบ  

ให้บริการโดยรวดเร็วและ

ทันท่วงท ี

มิตรภาพ  มิตรไมตรี / ไมตรีจิต 

เจ้าภาพท่ีดี 

บริการเป็นกันเอง  

9 6 6 21 6.54 

มารยาท  มีมารยาท มารยาทไทย 1 0 3 4 1.24 

การยิ ม ยิ้ม  

การยิ้ม  

รอยยิ้ม  

 

0 

12 21 33 10.28 

ไหว้  / สวัสดี / 

ทักทาย 

ไหว้ สวัสดี ทักทาย 10 15 18 43 13.39 

ร่าเริงใจ  แจ่มใส ยิ้มแย้มร่าเริง 3 

 

6 18 27 8.41 

สุขุม ใจเย็น  ใจเย็น ไม่ใจร้อน ไม่วู่วาม  1 1 1 3 0.93 

สุภาพและอ่อน

น้อม  

อ่อนน้อม สุภาพ  23 14 0 37 11.52 

เกรงใจ ประนีประนอม 2 7 1 10 3.11 

เชื่อฟัง  รับฟังผู้อาวุโส  3 2 4 9 2.80 

ใจซ่ือ  ซื่อสัตย์  

Honest  

4 2 2 8 2.49 



ธีม  ตัวอย่างค า  Response# 

3  

Response# 

2  

Response# 

1 

รวม  ร้อยละ  

N=321 

มีคุณธรรม จริยธรรม  

ใจรัก  ท าด้วยใจ / บริการด้วยใจ  

ความสุข 

Service Mind  

5 1 7 13 4.04 

ใส่ใจ ใส่ใจ 

เอาใจใส่ทุกรายละเอียด  

4 12 6 22 6.85 

ให้บริการโดยไม่

ต้องร้องขอ  

รีบท 8 2 4 14 4.36 

ไม่เป็นไร  อลุ้มอล่วย  1 0 0 1 0.31 

วัฒนธรรมไทย   1 3 2 6 1.86 

อื่นๆ  Hospitality  

ใ ห้ ค ว า ม รู้ คู่ กั บ ค ว า ม

บันเทิง  

สบตา  

มั่นใจ  

หลักทางพุทธ 

6 5 1 12 3.73 

 

ผลการส ารวจ ท าให้เราพบธีม จิตบริการแบบไทยที่ได้รับการนึกถึงในการรับรู้ 10 อันดับแรกได้แก่ 

 ตาราง 14 ล าดับของธีมการรับรู้จิตบริการไทยที่มีสถานประกอบการกล่าวถึง 

อันดับที่  ธีม  ร้อยละ  



1 การไหว้ การกล่าวสวัสดี การกล่าวทักทายทันทีท่ีมาถึง  13.39 

2 ความสุภาพและอ่อนน้อม  11.52 

3 ความมีน้ าใจ  10.90 

4 การยิ้ม / ยิ้มด้วยตาและจากใจ  10.28 

5 ความร่าเริงใจ อารมณ์ดี ยิ้มแย้มแจ่มใส  8.41 

6 ใส่ใจ เอาใจใส่ทุกรายละเอียด  6.85 

7 มิตรภาพ ความมีมิตรไมตรี ไมตรีจิต 6.54 

8 จริงใจ  4.56 

9 ให้บริการโดยไม่ต้องร้องขอ 4.36 

10 ใจรัก  4.04 

 

ผลการส ารวจจากฝั่งสถาบันการศึกษา   

ผู้วิจัยได้ตั้งค าถามว่า ในทัศนะของท่าน “จิตบริการแบบไทย” คืออะไร โปรดให้ ค าส าคัญ 3 ค า ที่

ท่านนึกถึงแทบจะทันทีเมื่อได้ยินค าว่า “จิตบริการแบบไทย” พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่เป็นบุคลากรใน

อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการ ตอบมาทั้งสิ้น 219 ค าตอบด้วยกัน เมื่อน าเอาผลจากการวิเคราะห์

บทสัมภาษณ์ ไปเป็นกรอบในการสร้างธีมเพื่อการวิเคราะห์ พบว่า  

ตาราง 15 ธีมที่พบจากการรับรู้เรื่องจิตบริการไทยโดยสถาบันการศึกษา 

ธีม  ตัวอย่างค า  Response# 

3  

Response# 

2  

Response# 

1 

รวม  ร้อยละ  

N=219 

จริงใจ จริงใจ  0 4 2 6 2.73 

ขอบคุณ ขอโทษ  กล่าวขอบคุณ ขอโทษ 1 0 0 1 0.45 

น  าใจ  มีน้ าใจ เอื้ออารี แบ่งปัน 9 5 3 17 7.76 



ธีม  ตัวอย่างค า  Response# 

3  

Response# 

2  

Response# 

1 

รวม  ร้อยละ  

N=219 

มาตรฐาน  มาตรฐานสากล 

 

5 2 2 9 4.10 

มิตรภาพ  มิตรไมตรี / ไมตรีจิต 

เป็นมิตร 

บริการเป็นกันเอง  

4 4 6 14 6.39 

มารยาท  มารยาทไทย มารยาท  0 2 6 8 3.65 

การยิ ม ยิ้ม  

การยิ้ม  

รอยยิ้ม  

3 4 10 17 7.76 

ไหว้ / สวัสดี / 

ทักทาย 

ไหว้ สวัสดี ทักทาย 2 0 4 6 2.73 

ร่าเริงใจ  แจ่มใส ยิ้มแย้มร่าเริง 6 7 6 19 8.67 

สุขุม ใจเย็น  ใจเย็น ไม่ใจร้อน ไม่วู่วาม  ไม่พบธีมนี้ในค าตอบจากสถาบันการศึกษา  

สุภาพและอ่อน

น้อม  

อ่อนน้อม สุภาพ  15 20 16 51 23.28 

เกรงใจ ประนีประนอม 2 3 0 5 2.28 

เชื่อฟัง  รับฟังผู้อาวุโส  1 0 0 1 0.45 

ใจซ่ือ  ซื่อสัตย์  

Honest  

มีคุณธรรม จริยธรรม  

1 3 0 4 1.82 



ธีม  ตัวอย่างค า  Response# 

3  

Response# 

2  

Response# 

1 

รวม  ร้อยละ  

N=219 

ใจรัก  ท าด้วยใจ / บริการด้วยใจ  

ความสุข 

Service Mind  

0 2 2 4 1.82 

ใส่ใจ ใส่ใจ 

เอาใจใส่ทุกรายละเอียด 

การใส่ใจดั่งครอบครัว   

6 8 11 25 11.41 

ให้บริการโดยไม่

ต้องร้องขอ  

รีบท าให้ทันทีไม่ต้องบอก 1 2 0 3 1.37 

ไม่เป็นไร  อลุ้มอล่วย  3 0 0 3 1.37 

วัฒนธรรมไทย  อาหารไทย  

ความเป็นไทย 

วัฒนธรรมไทย 

ภาษาไทย 

เอกลักษณ์วัฒนธรรมไทย   

5 2 4 11 5.02 

อื่นๆ  สบายๆ  

ต้อนรับขับสู้ 

บริการโดยคนไทย 

หรูหรา  

1 1 3 5 2.28 

 

ตาราง 16 แสดงล าดับของธีมการรับรู้จิตบริการไทย ที่มีสถาบันการศึกษากล่าวถึง 



อันดับที่  ธีม  ร้อยละ  

1 ความสุภาพและอ่อนน้อม  23.28 

2 ใส่ใจ ใส่ใจดั่งครอบครัว  11.41 

3 ความร่าเริงใจ อารมณ์ดี ยิ้มแย้มแจ่มใส  8.67 

3 การยิ้ม / ยิ้มด้วยตาและจากใจ  7.76 

4 ความมีน้ าใจ 7.76 

5 มิตรภาพ ความมีมิตรไมตรี ไมตรีจิต 6.39 

6 วัฒนธรรมไทย  5.02 

7 มาตรฐาน  4.10 

8 มารยาท  3.65 

9 จริงใจ   2.73 

9 ไหว้ สวัสดี ทักทาย   2.73 

10 เกรงใจ  2.28 

ต่อมา เมื่อเราน าผลการวิเคราะห์ จากทั้งสองฝั่งมาเปรียบเทียบกัน จะได้รายละเอียดในตารางดังต่อไปนี้ 

ตาราง 17 เปรียบเทียบการรับรู้นิยามจิตบริการแบบไทย จากมุมมองของผู้สอนบัณฑิต และมุมมองของ

ผู้ใช้บัณฑิต (สถานประกอบการ) 

อันดับที่  ธีม: สถานประกอบการ   ร้อยละ  อันดับที่  ธีม: สถาบันการศึกษา  ร้อยละ  

1 การไหว้ การกล่าวสวัสดี การ

กล่าวทักทายทันทีท่ีมาถึง  

13.39 1 ความสุภาพและอ่อนน้อม  23.28 

2 ความสุภาพและอ่อนน้อม  11.52 2 ใส่ใจ ใส่ใจดั่งครอบครัว  11.41 



3 ความมีน้ าใจ  10.90 3 ความร่ า เริ ง ใจ อารมณ์ดี  ยิ้ มแย้ม

แจ่มใส  

8.67 

4 การยิ้ม / ยิ้มด้วยตาและจากใจ  10.28 4 การยิ้ม / ยิ้มด้วย

ตาและจากใจ  

ความมีน้ าใจ 7.76 

5 ความร่าเริงใจ อารมณ์ดี ยิ้มแย้ม

แจ่มใส  

8.41 5 มิตรภาพ ความมีมิตรไมตรี ไมตรีจิต 6.39 

6 ใส่ใจ เอาใจใส่ทุกรายละเอียด  6.85 6 วัฒนธรรมไทย  5.02 

7 มิตรภาพ ความมีมิตรไมตรี ไมตรี

จิต 

6.54 7 มาตรฐาน  4.10 

8 จริงใจ  4.56 8 มารยาท  3.65 

9 ให้บริการโดยไม่ต้องร้องขอ 4.36 9 จริงใจ    ไ ห ว้  ส วั ส ดี  

ทักทาย   

2.73 

10 ใจรัก  4.04 10 เกรงใจ 2.28 

จากตารางที่ 25 จะเห็นได้ว่า ความเห็นของทั้งสถานประกอบการและสถาบันการศึกษามีความ

สอดคล้องกัน โดยความสุภาพอ่อนน้อม การยิ ม ความร่าเริงแจ่มใส ความมีน  าใจ เป็นสิ่งที่ทั้งสองฝ่ายให้

ความส าคัญมาก  โดยเฉพาะภาพลักษณ์ของความเป็นไทยที่เน้นการให้บริการด้วยความสุภาพ การอ่อนน้อม

ถ่อมตน  เมื่อพิจารณาประกอบกับผลของการสัมภาษณ์ จะไม่ก้าวร้าว แต่ต้องเป็นการอ่อนน้อมแบบที่ไม่ 

“เอ่ือย...เฉื่อย” แต่เป็นการอ่อนน้อมแบบที่กระฉับกระเฉงในงานที่ท า (active) และต้องไม่ “ยอมจนหงอ”

(HT38) อย่างไรก็ดี ความสุภาพอ่อนน้อม ส าหรับสถาบันการศึกษาขึ้นเป็นอันดับ 1 แต่ส าหรับสถาน

ประกอบการ ความสุภาพอ่อนน้อมยังอยู่ในอันดับที่น้อยกว่า  

นอกจากนี้ อาจจะมีความแตกต่างกันระหว่างการรับรู้ภาพลักษณ์ ในประเด็นเรื่องการไหว้ สวัสดี 

กล่าวทักทาย ซึ่งส าหรับสถานประกอบการแล้ว เป็นภาพลักษณ์อันดับหนึ่ง ของจิตบริการแบบไทยใน

ขณะที่ ส าหรับสถานศึกษา เป็นภาพลักษณ์ในอันดับที่ 9 การไหว้ สวัสดี ทักทาย ซึ่งหากดูผลจากการวิจัยเชิง

คุณภาพ ประกอบด้วย แล้วจะพบว่า สถานประกอบการ กล่าวถึงการฝึกไหว้ กล่าวสวัสดี และทักทายแก่ลูกค้า 

ในวันแรกที่พนักงานนั้นมาท างาน   



ในอันดับที่ 4 เรื่อง การยิ้ม นั้น จะถูกแยกออกมาจาก ความรู้สึกร่าเริงใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส เพราะ การ

ยิ้มด้วยกริยานั้น มีความส าคัญเป็นอย่างมาก ถึงขั้นที่สถานประกอบการหลายๆที่ มีการสอนพนักงาน ว่าการ

ยิ้มที่ดีควรจะท าอย่างไร ในบางที่ มีการแยกความแตกต่างระหว่าง การยิ้มปกติ กับการยิ้มแบบบวก การยิ้ม

แบบปกติ ก็คือ การอมยิ้มเพ่ือแสดงท่าทีเป็นมิตร เป็นยิ้มแบบเตรียมพร้อมให้บริการ กับ ยิ้มแบบบวก ก็คือ 

การยิ้มในระหว่างที่ให้บริการ เป็นการยิ้มให้เห็นฟัน ฉีกปากกว้าง และให้แสดงออกทางสายตา (Ht38) แต่การ

ยิ้มแย้มแจ่มใส สถานประกอบการมักจะเขียนแยกจากการยิ้ม การยิ้มคือ Smile แต่ การให้บริการด้วยความ

ยิ้มแย้มแจ่มใส่ คือ Delightful service  

ในเรื่องความใส่ใจก็เช่นกัน สถานประกอบการ ให้เป็นภาพลักษณ์ในอันดับ 6 แต่สถานศึกษา กล่าวถึง 

การใส่ใจ  เป็นภาพลักษณ์ในอันดับ 2 แต่ หากดูถึงเนื้อหา การใส่ใจของสถานประกอบการ เป็นการกล่าวถึง

การใส่ใจในรายละเอียด การ customize หรือ การ personalize การบริการ แต่ของสถาบันการศึกษา จะ

กล่าวถึง การให้ใส่ใจลูกค้าดั่งครอบครัวเดียวกัน เมื่อแยกค าว่า การใส่ใจดั่งครอบครัว ออกมาจากธีม “ใส่ใจ” 

แล้ว พบว่า มีจ านวนค าดังกล่าวถึง 9 ค า จาก 25 ค า ถือเป็นร้อยละ 36 ของค าในธีมดังกล่าว อย่างไรก็ดี ไม่ได้

หมายความว่า สถานประกอบการจะไม่ได้กล่าวถึง การดูแลลูกค้าดุจดั่งครอบครัวเลย เพียงแต่ การดูแลลูกค้า

ดุจดั่งครอบครัวนี้ จะถูกกล่าวถึงอยู่ในการอภิปรายผลการวิจัยเชิงคุณภาพ (การสัมภาษณ์เชิงลึก)  และไม่ได้

หมายความว่า ครอบครัวคือลูกค้าเท่านั้น แต่ส าหรับสถานประกอบการ ยังอธิบายเพิ่มเติมว่า พนักงานในสถาน

ประกอบการทุกคนก็คือลูกค้า (Internal market) ด้วย 

4.3 การถ่ายทอดสมรรถนะ 

หนึ่งในวัตถุประสงค์ของงานวิจัยเรื่อง การพัฒนาสมรรถนะจิตบริการแบบไทยเพ่ือการพัฒนาบุคลากร

ในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการ คือการเสนอต้นแบบการพัฒนาและฝึกอบรมเพ่ือสร้างจิตบริการ

แบบไทยให้เป็นสมรรถนะที่โดดเด่นในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการของไทย ดังนั้น การเก็บข้อมูล

ส่วนหนึ่ง จึงมุ่งที่จะศึกษาวิธีการในการถ่ายทอดสมรรถนะจิตบริการ โดยเฉพาะ วิธีการถ่ายทอดที่กลุ่ม

ตัวอย่างเห็นว่าเป็นวิธีที่เหมาะสมและมีประสิทธิภาพที่สุด จากการตกผลึกจากประสบการณ์การท างาน ซึ่ง

การเก็บข้อมูลในหัวข้อนี้นั้น เก็บข้อมูลแบบ triangulation คือเก็บจากการสัมภาษณ์เชิงลึก การส ารวจความ

คิดเห็น และการประชุมกลุ่มย่อยเพ่ือภิปรายเฉพาะประเด็น  ได้ผลการวิจัยดังต่อไปนี้  

 



4.3.1 ผลจากการสัมภาษณ์  

ผู้ให้สัมภาษณ์ ได้อภิปรายเกี่ยวกับวิธีการสร้างสมรรถนะจิตบริการแบบไทย 

4.3.1.1 การถ่ายทอดสมรรถนะจิตบริการแบบไทยจากสถานประกอบการ  

1.การอบรมพนักงานภายในโดยผู้รับผิดชอบเรื่องการฝึกอบรม  ซึ่งการอบรม เป็นวิธีการข้ันพื้นฐาน

ที่พนักงานบริการทุกคนต้องเข้าร่วม การจัดอบรมแบบเป็นการภายในนั้น  มักกระท ากันในองค์กรที่มีขนาด

กลางหรือขนาดใหญ่ การอบรมมีพนักงานที่รับผิดชอบด้านการพัฒนาและจัดการทรัพยากรมนุษย์เป็นผู้ดูแล 

การอบรมที่ส าคัญมาก ส าหรับการเริ่มท างานบริการ ก็คือ  การปฐมนิเทศ หรือ Orientation (HT01, 

HT02,HT03) ซึ่งเป็นเรื่องส าคัญและจ าเป็นที่พนักงานจะต้องทราบเกี่ยวกับความเป็นมาของโรงแรม  ความรู้

ทั่วไปเกี่ยวกับโรงแรมหรือสถานประกอบการ (HT01,HT02)  ความรู้เกี่ยวกับสถานที่แวดล้อม หรือ บริบท

แวดล้อม (HT02) ความรู้เกี่ยวกับความตลาดลูกค้าหรือกลุ่มเป้าหมาย (HT02)  บางสถานประกอบการจะระบุ

ไว้ในเงื่อนไขการรับพนักงานเข้าเลยว่า พนักงานจะได้รับการอบรมกี่หัวข้อในแต่ละปี  

2.การอบรมโดยตรงจากผู้บริหารระดับสูง หรือ เจ้าของสถานประกอบการ เป็นอีกประเด็นหนึ่งที่

ส าคัญ ซึ่งสถานประกอบการส่วนใหญ่ กล่าวอย่างชัดเจนว่า การกระท าของผู้น า หรือผู้บริการระดับสูง 

โดยเฉพาะในกรณีที่สถานประกอบการนั้น มีเจ้าของคนเดียว/ครอบครัวเดียว การกระท าดังกล่าวมีผลต่อ

พนักงานมาก  โดยเฉพาะผลต่อการให้บริการ  ผู้ให้สัมภาษณ์หลายคนกล่าวว่า พนักงานจะคอยสังเกต ว่าผู้น า

ของเขา ท าตัวอย่างไร  

“…เจ้าของมีบทบาทมาก เช่น เมื่อพนักงานมาท างานในสามวันแรก จะให้พนักงานคอยเดินติดตาม

เจ้าของกิจการ ดูวิธีการให้บริการแบบเจ้าของกิจการเพ่ือซึมซับการให้บริการแบบที่เจ้าของกิจการ

คาดหวัง…”(HT17) 

ซึ่งผู้ให้สัมภาษณ์ทีเป็นเจ้าของกิจการก็กล่าวเช่นกันว่า เขาจะ “…พยายามพูดคุยกับเด็กว่า การใส่ใจ

แขก...การดูแลแขกเป็นอย่างไร ...” (RT01,HT22) HT09 กล่าวว่า ผู้บริหารระดับสูงในบางครั้งจะมาใส่ชุด

พนักงาน เช่น ชุดเชฟ คอยตักขนมและผลไม้ให้แก่แขกของโรงแรม  ผลของการท าให้เป็นตัวอย่าง หรือการเข้า

มาคุยของเจ้าของกิจการ ก็จะท าให้พนักงานเห็นว่า ขนาดผู้บริหารยังมีความใส่ใจต่อการให้บริการต่อแขก เขา 

ผู้เป็นผู้ท าตาม พนักงานที่ปฏิบัติงาน ก็ควรจะต้องให้ความใส่ใจเช่นเดียวกัน นอกจากนี้ RT01 ยังระบุอีกว่า 

การกระท าดังกล่าวขะท าให้พนักงานรู้สึกถึงความเป็นเจ้าของ พนักงานจะไม่รู้สึกว่า ตนเป็นเพียงลูกน้อง หรือ

ลูกจ้าง แต่รู้สึกมีส่วนร่วมในกิจการเพราะได้มีโอกาสใกล้ชิดกับผู้บริหาร หรือแม้แต่สามารถเพ่ิมส านึกในการ

เป็นผู้ซื่อสัตย์ ไม่คดโกงในอาชีพได้อีกด้วย (RT01)  



การประชุมอย่างสม่ าเสมอจากผู้บริหารระดับสูงก็เป็นสิ่งส าคัญ HT03 ระบุว่า เมื่อ เจ้าของมาอบรม

พนักงานเอง มักจะใช้ค าว่า “พูดคุย” ซึ่งเป็นค าเรียกที่เป็นกันเอง ส าหรับโรงแรมของ  HT03  นั้น ผู้บริหาร

ระดับสูงจะลงมาเป็นประธานการประชุมด้วยตนเองทุกวันพุธ   

อย่างไรก็ดี มีผู้ให้สัมภาษณ์สองสามคน ที่อภิปรายประเด็นเรื่องผู้น า หรือผู้จัดการ ไม่ได้เป็นคนไทย 

ซึ่งในประเด็นนี้ ผู้วิจัยได้มีโอกาสสัมภาษณ์สถานประกอบการหลายๆ แห่ง ที่มีผู้น า เจ้าของ หรือผู้ จัดการเป็น

ชาวต่างชาติ พบว่า ไม่มีปัญหาในการสร้างวัฒนธรรมการบริการ เพราะผู้น าส่วนใหญ่ จะมีการปรับตัวเข้ากับ

วัฒนธรรมไทย อันเปน็หลักการเบื้องต้นในการบริหารงานข้ามวัฒนธรรมตั้งแต่เริ่มต้นมาท างานในประเทศไทย  

“…ท่าน GM ท่านอยู่มาเป็นสิบปีแล้ว ท่านมีภรรยาคนไทย ท่านมีลูก ที่ท่านอยู่ที่นี่ก็เพราะว่าท่านรัก

ความเป็นไทย รักในความเป็น culture ของเรา เพราะฉะนั้น ท่านก็อยากให้ทุกคนคงความเป็นไทย

เอาไว้ การไหว้ ท่านซีเรียสที่สุดละ...เวลาทักแขกก็ทักเป็นภาษาไทย...”(HT38)  

3.การสอนงานโดยหัวหน้างาน   

 รูปแบบที่สามของการถ่ายทอดสมรรถนะ ก็คือ การสอนงานโดยหัวหน้างาน ซึ่งมักใช้กันในกรณีที่เป็น

การถ่ายทอดทักษะเฉพาะต าแหน่ง (HT01) ในหลายๆกรณี หากว่าผู้บริหารหรือเจ้าของไม่สะดวกในการมาพบ

พนักงาน เพ่ือให้บริการเป็นตัวอย่าง ก็จะให้ให้พนักงานอาวุโส มาสอนงานกับพนักงาน  HT03 ระบุว่าในสาม

วันแรก พนักงานที่เข้ามาท างานใหม่ ยังไม่ต้องไปบริการหรือสัมผัสกับแขก ให้คอยสังเกตการท างานของรุ่นพ่ี

หรือหัวหน้างานก่อน RT03 ระบุว่า การท างานแบบที่มีการแบ่งพ้ืนที่บริหาร หรือแบ่ง Zone จะเหมาะสมที่สุด 

HT09 เสนอแนะเพ่ิมเติมว่า การสอนงานโดยหัวหน้างานในแต่ละแผนกจะสามารถตอบสนองต่อปัญหาของแต่

ละแผนกได้ มีลักษณะเฉพาะบุคคล คือ สามารถสอนงานให้ความรู้ความเข้าใจให้แก่พนักงานโดยปรับเนื้อหาให้

เข้ากับลักษณะงานหรือปัญหาเฉพาะบุคคล  

4.การท า Cross Training หรือการเรียนรู้ข้ามแผนก  

รูปแบบที่สี่ ในการถ่ายทอดสมรรถนะ เกิดจากหลักคิดพ้ืนฐาน ว่า ท าอย่างไร จะท าให้เกิดการเอาใจ

เขามาใส่ใจเรา โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ท าการงาน ประสานงานกันในการให้บริการ เพ่ือให้พนักงาน สามารถ

ท างานเป็นทีม ประสานงานกันเป็นอย่างดี หลายๆ สถานประกอบการ จึงได้ส่งเสริม การท างานระหว่างแผนก 

เช่น แผนกต้อนรับส่วนหน้า กับแผนกแม่บ้าน ซึ่งมักมีข้อขัดแย้งกันอยู่ เช่น กระบวนการเช็คอิน ซึ่งพนักงาน

แผนกแม่บ้านอาจมองว่า พนักงานต้อนรับส่วนหน้าจะเร่งเพ่ือที่จะให้แขกเข้าห้อง โดยที่ไม่เข้าใจเลยว่าแผนก

แม่บ้านท างานหนักแค่ไหน การท า Cross Training จะใช้เวลาอย่างน้อย 1 สัปดาห์ เพ่ือให้พนักงานของแต่ละ



ฝ่ายได้เรียนรู้และเข้าใจบทบาทของการท างาน “ลองมา Swap กันดู”(HT01) นอกจากนี้อาจกล่าวได้ว่า  การ

ท า Cross Training ยังมีส่วนท าให้เกิดการพัฒนาสมรรถนะของงาน ในด้านของการ Perform Consistent 

Service หรือการให้บริการที่สม่ าเสมอ เช่น การ Cross Training ระหว่างพนักงานแม่บ้านบน Executive 

Floor กับพนักงานแม่บ้านในชั้นอ่ืนๆ ซึ่งท าให้สามารถปรับมาตรฐานการท าห้องพักให้มีความใกล้เคียงภายใต้

มาตรฐานเดียวกันได้อย่างดี บางสถานประกอบการเรียกแบบติดตลกว่า สลับร่างสร้างรัก (HT09) หรือแม้แต่

การสร้าง recognition week หรือสัปดาห์แห่งการขอบคุณ ก็เป็นส่วนหนึ่งที่เปิดโอกาสให้แผนกต่างๆ ได้

ขอบคุณกันและกัน สร้างบรรยากาศในการท างานทีดีและการท างานเป็นทีม  

5.การประชุมแบบประจ า และแบบเฉพาะกิจ  

การประชุมแบบประจ า หรือการก าหนดการประชุมประจ าวัน ประจ าสัปดาห์ หรือการจัดประชุมทุก

เดือน เป็นอีกหนึ่งวิธีสร้างสมรรถนะให้เกิดแก่บุคลากร (RT09) หลายๆองค์กร ใช้วิธีการประชุมแบบสั้นในตอน

เช้า หรือ Morning brief เพ่ือเป็นการอธิบายให้พนักงานทราบหน้าที่ และสิ่งที่ต้องกระท าในแต่ละวัน  หรือ

แม้แต่ความชอบ ไม่ชอบ (Like and Dislike) ของลูกค้า (HT01)  

 

6.การน าพนักงานออกไปเปิดโลกทัศน์ โดยให้ไปใช้บริการในสถานประกอบการอื่นๆ 

ผลการสัมภาษณ์ชี้ให้เห็นประเด็นที่น่าสนใจประเด็นหนึ่งคือ สถานประกอบการที่มีขนาดเล็ก หรือมี

เจ้าของคนเดียว มักกล่าวถึง การส่งเสริมให้พนักงาน ออกไปเปิดโลกทัศน์ โดย วิธีการเปิดโลกทัศน์นั้น มักมี

รูปแบบในการพาพนักงานไปลองท าตนเป็นผู้รับบริการ หลายๆที่ เพ่ือเปิดโลกทัศน์ให้เห็นคู่แข่ง เห็น

สถานการณ์ของธุรกิจ “เอาคนของเราไปดู ไปเห็นบ้าง...ต้องให้เค้าเห็นบ้าง ถ้าเค้าไม่เห็นเค้าก็จะนึกไม่ออกว่า

จะต้องให้บริการอย่างไร ท าอย่างไร” (RT01) ในบางครั้ง แม้ว่าการเปิดโลกทัศน์ จะมีค่าใช้จ่ายค่อนข้างสูง 

ร้านอาหารไทยร้านหนึ่ง กล่าวถึงการพาพนักงานไปรับประทานอาหาร ในร้านอาหาร Fusion Thai และ

ร้านอาหารที่มีเชฟ Michelin Star อย่าง  L'Atelier de Joel Robuchon ว่าเป็นการลงทุนที่อาจราคาสูง แต่

ท าให้พนักงานเกิดวิสัยทัศน์การบริการ และเกิดแรงบันดาลใจในการท างาน  

 

 

 

https://th.tripadvisor.com/Restaurant_Review-g294217-d809453-Reviews-L_Atelier_de_Joel_Robuchon-Hong_Kong.html


7.ส่งไปอบรมยังหน่วยงานภายนอกและการเชิญวิทยากรภายนอกมาอบรมให้ 

รูปแบบที่ 7 คือการท าความร่วมมือกับองค์กรภายนอกสถานประกอบการ  โดยอาจส่งพนักงานไป

อบรมที่หน่วยงานภายนอก เช่น การที่ ผู้ให้สัมภาษณ์ RT01 ส่งผู้จัดการไปอบรม หรือ บางสถานประกอบการ 

จะเปิดโอกาสให้พนักงานมีส่วนร่วมในการเสนอหัวข้อการอบรม หรืออาจมาจากการแนะน าของผู้บริหาร 

หัวข้อที่น าวิทยากรภายนอกมาอบรม คือ การบริการที่ดี การดูแลลูกค้า กลยุทธ์ของการขาย ท าอย่างไรจะท า

ให้ลูกค้ากลับมาหาอีก (HT01) หัวข้ออีกหนึ่งหัวข้อที่นิยมเชิญวิทยากรภายนอกมให้ความรู้ ก็เช่น หัวข้อที่

เกี่ยวกับความแตกต่างทางวัฒนธรรม มีการการเชิญอาจารย์มหาวิทยาลัยที่มีถิ่นที่ตั้งใกล้มาอบรมให้  การ

อบรมเรื่องมารยาทไทย งามอย่างไทย หรือการอบรมการปฐมพยาบาลและการซ้อมดับเพลิง  

“..พวก first aid หรือว่าอะไรที่มันเฉพาะทาง เราก็ต้องใช้วิทยากรที่มีความรู้เฉพาะทางข้างนอก...

ซ้อมดับเพลิงอย่างนี้ เราก็จ้างวิทยากรจากขา้งนอก...” (RT12)  

ผู้ให้สัมภาษณ์ท่านหนึ่ง (TA07) กล่าวว่า พนักงานระดับหัวหน้างานก็จะต้องไปอบรม เช่นที่สถาบัน

บุคลิกภาพ John Roberts Power ซึ่งเป็นสถาบันพัฒนาบุคลิกภาพชั้นน า เป็นต้น  

8.การดูแลพนักงานให้ดีเสมือนดั่งครอบครัว หรือแนวคิดเรื่อง ห่วงโซ่บริการ-ก าไร  

แนวคิดเรื่องการดูแลพนักงานดั่งครอบครัว เป็นที่อภิปรายกันอย่างมาก ในกลุ่มสถานประกอบการ 

HT02 การดูแลพนักงานจะดีมาก จะให้อาหารการกินที่อ่ิม และอยู่กันด้วยความถ้อยทีถ้อยอาศัย การดูแล

พนักงานที่ดี เชื่อว่าจะท าให้พนักงานไปให้บริการที่ดี (HT03) นอกจากนี้ความรู้สึกว่าอยู่ครอบครัวเดียวกัน ยัง

ส่งผลเป็นอย่างมาก ต่อคุรภาพการบริการ HT04 กล่าวว่า “...เราจะอยู่ลักษณะครอบครัว เป็นพี่เป็นน้องกัน...

มีอะไรคุยกันได้ทุกเรื่อง”  

ผู้ให้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่ เชื่อว่า หากจะปลูกฝังให้พนักงานให้บริการที่ “มาจากใจ” ต้องท าให้พนักงาน 

“…มีความสุขในการท างาน แล้วทุกอย่างก็จะออกมาเอง...” 

“…พนักงานต้องกินดีอยู่ดีก่อนค่ะ..ถ้าเค้ามีความสุขจากข้างในจริงๆ ถ้าเค้ายิ้ม เค้าก็จะยิ้มมาจากข้าง

ใน ...ถ้าพนักงานเค้าแฮปปี้กับการท างาน เค้าแฮปปี้จากใจ...” (HT29) 

การให้สวัสดิการ เป็นอีกประเด็นหนึ่งที่น่าสนใจ การให้สวัสดิการนั้น เป็นไปตามมาตรฐานทั่วไป แต่มี

ประเด็นหนึ่งที่ผู้ให้สัมภาษณ์ไม่ได้กล่าวถึง ก็คือ การให้ทุนเรียนต่อแก่พนักงาน แตว่า จะมีการดูแลในลักษณะ

การให้ทุนการศึกษาแต่พนักงานประจ าแทน (HT22)    



นอกจากที่จะปลูกฝังให้พนักงานรู้สึกว่าเป็นส่วนหนึ่งขององค์กร เปรียบเสมือนครอบครัวแล้ว HT09 

ระบุว่า การท าให้ พนักงานเข้าใจว่าเขาคือ หุ้นส่วนทางธุรกิจของบริษัท หากบริษัทประกอบการได้ดี รายได้ดี 

ก็จะท าให้เขานั้นมีรายได้ที่ดีไปด้วย HT12 และ ET01 กล่าวเสริมว่า การน าเอาจดหมายชมของแขก มาอ่านให้

พนักงานฟังเป็นประจ าจะท าให้พนักงานเกิดความรู้สึกฮึกเหิม และพร้อมที่จะให้บริการที่ดี  

           9.การใช้หลักคิดเชิงพุทธในการสร้างสมรรถนะ   

หลักคิดวิถีพุทธ   ที่สถานบริการแห่งนี้มีการประยุกต์ใช้แนวคิดแบบพุทธเพ่ือการสร้างพนักงาน โดยมี

การจัดโครงการ เช่น โครงการธรรมะออนไทม์ และโครงการแข่งขันตอบปัญหาธรรมะ ท าให้พนักงานเข้าใจ

การบริการที่มีความสงบและงดงาม มีความเป็นผู้ให้ เป็นผู้ที่รักษาความดี อีกท้ังท าให้มีมารยาทดี เช่น การค้อม

ตัวลง การนั่งเพ่ือประเคนปัจจัยแก่พระสงฆ์ ในความคิดของผู้ให้ข้อมูล หลักธรรมะมีส่วนท าให้พนักงานผรู้จัก

ประนีประนอม มีความกลมเกลียวและปรับตัวเข้าหาผู้อื่น (HT03,HT17,SP06)  

10.การใช้เทคโนโลยี เพื่อ สร้าง Self Training 

  สอดคล้องกับการจัดการเรียนการสอนด้วยเทคโนโลยีในสถาบันการศึกษา สถานประกอบการกล่าวถึง

ความส าคัญของการใช้เทคโนโลยีในการอบรมพนักงาน เพ่ือให้ได้สมรรถนะที่ต้องการ โดยเฉพาะ การพัฒนา

ความรู้เรื่องภาษาต่างประเทศ โดย HT05 กล่าวถึงบทบาทของการเป็น HR 4.0 มีการสั่งซื้อบทเรียนออนไลน์

ให้พนักงานเข้าไปเรียน  

11. การสร้างผู้น า  

กลยุทธ์ในการสร้างผู้น า หรือการส่งเสริมให้พนักงานที่มีประสบการณ์ในการท างานมาเป็นระยะ

เวลานาน มีความช านาญ ในการท างาน และเป็นผู้ที่น่าไว้วางใจ ขึ้นมาเป็นผู้น า ใช่กันทั่วไปในสถาน

ประกอบการ  ดังเช่นที่ HT09 ได้เลือกเอาพนักงานที่ท างานดี และได้รับผลการประเมินที่ดีเยี่ยมในการท างาน 

มาสร้างเป็น กลุ่ม “ผู้น า” (Leader) ของพนักงาน และสอนให้เขามีสรรถนะที่เพียงพอต่อการบริหารงาน

เบื้องต้น ได้แก่ ความสามารถในการใช้เครื่องมือธุรกิจ ความสามารถในการวางแผน เป็นต้น 

 



4.3.1.2 การถ่ายทอดสมรรถนะจากสถาบันการศึกษาสู่นิสิต/นักศึกษา  

ผู้วิจัยมิอาจละเลยความเห็นจากสถานประกอบการหลายๆ ที่ว่า แท้ท่ีจริงแล้ว สถานประกอบการเป็น

เสมือนกลางน้ า หรือปลายน้ า ที่รับผู้ส าเร็จการศึกษามาจากสถาบันการศึกษา ส่วนหนึ่งของการสร้างสมรรถนะ

จิตบริการไทย ต้องไปวิเคราะหถึงมิติในการสร้างบัณฑิตที่พึงประสงค์ จากฝั่งของสถาบันการศึกษาด้วย  

ผลจากการสัมภาษณ์อาจารย์ผู้สอนในสถาบันการศึกษาทั้งภาครัฐ ภาคเอกชน และจากผู้สอนใน

สถาบันอาชีวศึกษา ซึ่งเป็นหนึ่งในสถาบันที่ผลิตบุคลากรเข้าสู่ตลาดแรงงานด้านการท่องเที่ยวและการบริการ

มากที่สุด พบประเด็นการถ่ายทอดสมรรถนะที่น่าสนใจ และอาจถือได้ว่าเป็น Pre-work experience ของ

แรงงานในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการไทย สามารถสรุปเป็นประเด็นวิธีการถ่ายทอดหลักๆ ได้

ดังนี้  

1. การออกแบบหลักสูตร  

มีโครงสร้างหลักมาจากการสร้างรายวิชา และระบบการเรียนการสอนในห้องเรียนหลักสูตรที่ใช้ในการ

สร้างสมรรถนะจิตบริการแบบไทย ส าหรับนักศึกษานั้น จะมีการออกแบบตามเกณฑ์มาตรฐานหลักสูตรที่

ก าหนดโดยส านักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา กระทรวงศึกษาธิการ ผลการสัมภาษณ์ พบว่า หลักสูตรใน

สถานศึกษามักจะมีการก าหนด รายวิชากลุ่มหนึ่ง เช่น  

กลุ่มวิชาด้านการสื่อสาร เช่น วิชาการสื่อสารข้ามวัฒนธรรม วิชาศิลปะการอยู่ร่วมกับผู้อ่ืน  

ศิลปะการบริการที่ดี  

กลุ่มวิชาด้านวัฒนธรรม เช่น วิชาวัฒนธรรมไทย วิชาอารยธรรม วิชาศิลปวัฒนธรรมไทยเพ่ือการ

ท่องเที่ยว 

กลุ่มวิชาด้านจิตวิทยาการบริการ เช่น พฤติกรรมนักท่องเที่ยว จิตวิทยาพฤติกรรมนักท่องเที่ยว  

กลุ่มวิชาฝึกประสบการณ์วิชาชีพ เช่น วิชาสหกิจศึกษา หรือการฝึกงาน  

ทั้งสามกลุ่มรายวิชานี้ ผู้ให้สัมภาษณ์กล่าวว่า เป็นรายวิชาที่ท านักศึกษา สามารถให้บริการแก่

นักท่องเที่ยวหรือผู้รับบริการได้เป็นอย่างดี มีความเข้าใจในนักท่องเที่ยว สามารถสื่อสารข้ามวัฒนธรรม เข้า

ใจความแตกต่างของนักท่องเที่ยวกับเรา หรือนักท่องเที่ยวที่มาจากวัฒนธรรมที่ต่างกัน รวมถึงการเรียนรู้

เกี่ยวกับวัฒนธรรมไทย ผู้ให้สัมภาษณ์ท่านหนึ่ง (ED04) กล่าวว่า นักศึกษาหลายคนมาขอบคุณตน ที่สอนวิชา

ศิลปวัฒนธรรมไทยเพ่ือการท่องเที่ยว เพราะเห็นว่าถ้าไม่มีรายวิชานี้ พวกตนก็จะไม่รู้สึกรักวัฒนธรรมไทยมาก

ขึ้น 



2. การสอดแทรกโดยระบบการเรียนการสอนในห้องเรียน และ รายวิชาฝึกประสบการณ์วิชาชีพหรือสหกิจ

ศึกษา 

การสอดแทรกโดยระบบการเรียนการสอนในห้องเรียน ได้แก่ การเชิญวิทยากรภายนอกมาสอน 

วิทยากรมาจากสถานประกอบการ ในหลายๆ สถาบันการศึกษา มีการจัดท าข้อตกลงว่าด้วยความร่วมมือใน

การพัฒนาฝีมือแรงงาน ระหว่างสถาบันการศึกษากับสถานประกอบการ โดยรูปแบบส่วนใหญ่ เป็นการบูรณา

การการเรียนการสอนกับการท างาน หรือที่เรียกว่า Work Integrated Learning (WIL) ซึ่งมักจะก าหนดไว้ใน

วิชาสหกิจศึกษาหรือวิชาฝึกประสบการณ์วิชาชีพ ซึ่งนักศึกษาจะได้ปฏิบัติงานเป็นพนักงานเต็มเวลาใน

ระยะเวลาชั่วคราวอย่างน้อย 4 เดือน จนถึง 1 ภาค หรือแม้แต่ 1 ปีการศึกษาในสถานประกอบการ ท าให้

นักศึกษาจะได้เรียนรู้จากสถานการณ์จริงได้อย่างเต็มที่ นอกจากนี้ผู้ให้สัมภาษณ์ท่านหนึ่ง เสริมว่า การทีให้

นักศึกษาไปปฏิบัติงานกับสถานประกอบการนั้น จะท าให้สถาบันการศึกษาได้รับผลสะท้อนกลับ หรือผล

ประเมินการเรียนรู้ของนักศึกษาที่มาจากสถานประกอบการอย่างแท้จริง  

3. การมุ่งเน้นการพัฒนาทักษะด้านปฏิบัติการ  

สถาบันการศึกษาทุกสถาบันการศึกษามุ่งเน้นทักษะด้านการปฎิบัติการให้แก่นิสิต  ดังจะเห็นได้จาก

การที่ผู้ให้สัมภาษณ์ยกตัวอย่างวิธีในการพัฒนาทักษะปฎิบัติ เช่น การตั้งหน่วยฝึกประสบกาณ์วิชาชีพใน

สถาบันการศึกษา มีห้องท างานจ าลอง เป็นต้น ผู้ให้สัมภาษณ์หลายท่านกล่าวว่า สถาบันการศึกษาสมัยใหม่ จะ

สร้างให้บัณฑิตที่จบออกไป มีลักษณะเป็น “นักปฏิบัติ” โดย ED06 กล่าวว่า  สถาบันการศึกษาต้อง “สอนให้

เค้ารู้ด้วยว่า เค้า [เรียนไปแล้ว] จะน าไปใช้อะไร....”   

 ดังจะเห็นได้จากการที่นโยบายของหลายๆ สถาบัน ให้ก าหนดหน่วยกิตบรรยายลดลง และเพ่ิมหน่วย

กิตปฏิบัติมากขึ้นในรายวิชา  เช่น จากเดิม บรรยาย 3 ชั่วโมงต่อสัปดาห์ (3-0-6)  เป็น บรรยาย 2 ชั่วโมงต่อ

สัปดาห์ และปฏิบัติ 2 ชั่วโมงต่อสัปดาห์ (2-2-5)   

4. การทัศนศึกษา  

ผู้ให้สัมภาษณ์ทุกคนระบุตรงกันว่า การทัศนศึกษา หรือการน านักศึกษาไปเปิดโลกทัศน์ โดยออกไป

ศึกษาดูงานในองค์กรข้างนอก เป็นวิธีการที่ดีที่สุด และทุกหลักสูตรควรจะมี  การทัศนศึกษายังเปิดโอกาสให้

อาจารย์ได้มีโอกาสในการสอดแทรก สั่งสอน และปลูกฝังทัศนคติในการอยู่ร่วมกับผู้อ่ืน การจัดการเวลา ดังเช่น 

การก าหนดให้นิสิตขึ้นรถ นัดพบที่จุดนัดหมายตรงต่อเวลา การตื่นตรงตามเวลา เป็นต้น การสอดแทรกเรื่อง

ความซื่อสัตย์ จริยธรรมคุณธรรมในข้ออ่ืนๆ เช่น การไม่แซงคิว การซื่อสัตย์ต่อตนเองและผู้อ่ืนทั้งต่อหน้า และ



ลับหลัง การดูแลใส่ใจผู้อาวุโส เช่นครูอาจารย์ วิทยากร หรือแม้แต่พนักงานขับรถโดยสารที่น าไปทัศนศึกษา 

กล่าวได้ว่า การทัศนศึกษาเปิดโอกาสให้มีการสร้างสมรรถนะให้แก่นักศึกษาอย่างรอบด้าน  

5.การส่งเสริมให้ท ากิจกรรมนอกหลักสูตร หรือการปฏิบัติงานจริง   

สถาบันการศึกษา จะส่งเสริมให้นักศึกษาจัดโครงการ ทั้งโครงการในรายวิชา และโครงการที่เป็นการ

ท างานเสริม ท าให้นิสิตได้น าเอาสมรรถนะต่างๆ ทักษะ ทัศนคติในตน การท างานในสถานประกอบการจ าลอง 

หรือ การจัดตั้งธุรกิจน าเที่ยวจ าลอง  หรือ ในรายวิชาที่สอนเก่ียวกับการท างานในการจัดกิจกรรมพิเศษ ก็จะให้

เด็กท ากิจการงานหรือ Event จ าลองเลย บางสถาบันการศึกษา ก็จะส่งเสริมให้นิสิตที่ท างานในสโมสรนิสิต/

นักศึกษา หรือการท างานเพ่ือส่วนร่วม ได้รับสิทธิในการเสนอชื่อนิสิตเกียรติยศเป็นอันดับต้นๆ  

4.3.2 ผลจากการส ารวจเชิงปริมาณ  

4.3.2.1 ผลการส ารวจเชิงปริมาณ จากฝั่งสถานประกอบการ  

ผลจากการส ารวจความคิดเห็นเชิงปริมาณ จะท าให้ผู้วิจัยได้เห็นผลการศึกษา อีกรูปแบบหนึ่ง ในเชิง

ของการล าดับความส าคัญ ซึ่ง ผู้วิจัยพบว่า การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ในสถานประกอบการ ให้ความส าคัญกับ

หลักและวิธีการถ่ายทอด สมรรถนะดังต่อไปนี้  

ตาราง 18 แสดงจ านวน ค่าเฉลี่ย และ S.D. ของผู้ตอบแบบสอบถาม ประเด็นของการมุ่งเน้นพัฒนา
สมรรถนะขององค์กร แยกตามระดับความส าคัญ 

รายการสมรรถนะท่ีมุ่งเน้นพัฒนา จ านวน ค่าเฉลี่ยน  าหนัก S.D. 

ความรู้ทางทฤษฏี 103 1.45 0.71 

ทักษะในการปฏิบัติงาน 102 2.17 0.67 

ทัศนคติในการท างาน 110 2.30 0.78 

รวม 113   

 

จากตารางด้านบนจะพบว่า ประเด็นของการมุ่งเน้นพัฒนาสมรรถนะจิตบริการขององค์กร ใน

ความเห็นของสถานประกอบการคือ  

อันดับที่ 1  พัฒนาทัศนคติในการท างาน โดยมีค่าเฉลี่ยน้ าหนักสูงถึง 2.30 และค่า S.D. 0.78  

อันดับที่ 2 รองลงมา คือ ทักษะในการปฏิบัติงาน (ค่าเฉลี่ยน าหนัก 2.17และค่า S.D. 0.67)  

และอันดับที่ 3 ก็คือ ความรู้ทางทฤษฏี (ค่าเฉลี่ยน าหนัก 1.45 และค่า S.D. 0.71) 



 

ต่อมาเมื่อสอบถามความคิดเห็นถึงวิธีการอบรมและพัฒนาที่เหมาะสมกับการพัฒนาบุคลากรเพ่ือให้มี

สมรรถนะเพ่ือให้มีสมรรถนะตรงกับความต้องการของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการ แยกตาม

ระดับความส าคัญ พบผลดังนี้  

ตาราง 19 แสดงจ านวน ค่าเฉลี่ย และ S.D. ของผู้ตอบแบบสอบถาม วิธีการอบรมและพัฒนาที่เหมาะสม
กับการพัฒนาบุคลากรเพื่อให้มีสมรรถนะเพื่อให้มีสมรรถนะตรงกับความต้องการของอุตสาหกรรมการ
ท่องเที่ยวและการบริการ แยกตามระดับความส าคัญ 

รายการสมรรถนะท่ีมุ่งเน้นพัฒนา จ านวน ค่าเฉลี่ยน  าหนัก S.D. 

การอบรมภาคทฤษฏี 116 3.59 0.71 

การอบรมภาคปฏิบัติ 115 4.65 0.56 

การออกไปสัมมนานอกสถานที่ 116 3.53 0.87 

การเชิญวิทยากรมาบรรยาย 116 3.47 0.87 

การทัศนศึกษาดูงาน ในประเทศ 116 3.43 0.95 

การทัศนศึกษาดูงานต่างประเทศ 115 3.17 1.08 

การพาพนักงานไปทดลองใช้บริการของคู่แข่ง 116 3.72 0.86 

การวิจัยในองค์กร 116 3.78 0.9 

การจัดคู่หู หรือ Buddy เพ่ือร่วมพัฒนางาน 116 3.93 0.85 

การจัดพ่ีเลี้ยงส่วนตัว หรือ Mentor เพ่ือแนะน า

งาน 
116 3.96 0.78 

การท ารายงานเสนอผู้บังคับบัญชา 116 3.77 0.72 

การจัดโครงการส่งเสริมวัฒนธรรมไทย 116 3.66 0.85 

การจัดโครงการ CSR 116 3.79 0.88 

การจัดโครงการเพื่อส่งเสริมวัฒนธรรมองค์กร 116 3.93 0.77 

การจัดอบรมเนื้อหาทางวิชาการและวิชาชีพเสริม

พิเศษ โดยผู้เชี่ยวชาญเฉพาะด้าน 
116          3.8 0.82 

การให้ทุนเรียนต่อ ในระดับท่ีสูงขึ้น 116 3.31 1.03 

การให้บุคลากรไปเข้าร่วมกิจกรรมพิเศษ หรืองาน

นิทรรศการต่างๆ 
116 3.84 0.82 



วิธีการ หรือกลยุทธ์ในการถ่ายทอดอ่ืนๆ (โปรด

ระบุด้านล่าง) 
73 4.04 0.73 

รวม 116   

 

จากตารางที่ 27 ผลจากการส ารวจความคิดเห็นเชิงปริมาณ พบว่า วิธีการอบรมและพัฒนาที่เหมาะสม

กับการพัฒนาบุคลากรเพ่ือให้มีสมรรถนะเพ่ือให้มีสมรรถนะตรงกับความต้องการของอุตสาหกรรมการ

ท่องเที่ยวและการบริการ ในความเห็นของสถานประกอบการ 

 อันดับที่ 1 คือ การอบรมภาคปฏิบัติ โดยมีค่าเฉลี่ยน้ าหนักสูงถึง 4.65 และค่า S.D. 0.56  

อันดับที่ 2 รองลงมา คือ วิธีการ หรือกลยุทธ์ในการถ่ายทอดอ่ืนๆ (โปรดระบุด้านล่าง) (ค่าเฉลี่ยน า

หนัก 4.04 และค่า S.D. 0.73) ซึ่งจากการวิเคราะห์ด้วยวิธี text analysis พบว่า มีการน าเสนอวิธีการ

ถึง 19 ความเห็น และเม่ือมีการวิเคราะห์แล้วพบว่า วิธีการอ่ืนๆ ที่มากท่ีสุดคือ  

1) การลงมือปฏิบัติทันที (learning by doing) โดยมีค ากล่าวถึงร้อยละ 21.05 ของค ากล่าวแนะน า

ทั้งหมด  

วิธีการต่อมา ก็คือ  

2) การก าหนดให้มีบุคคลต้นแบบ คือบุคคลที่มีความสามารถในการให้บริการเป็นเลิศ โดยมีค า

กล่าวแนะน าถึงร้อยละ 15.79 จากค ากล่าวแนะน าทั้งหมด 

อันดับที่ 3 ก็คือ การจัดพี่เลี ยงส่วนตัว หรือ Mentor เพื่อแนะน างาน (ค่าเฉลี่ยน าหนัก 3.96 และ

ค่า S.D. 0.78) 

 

อันดับที่ 4 มีสองวิธีคือ คือ การจัดคู่หู หรือ buddy เพื่อร่วมพัฒนางาน ซึ่งมีค่าเท่ากับ การจัด

โครงการเพื่อส่งเสริมวัฒนธรรมองค์กร  ซึ่งมีค่าเฉลี่ยน้ าหนัก ร้อยละ 3.93 เท่ากัน  

และอันดับที่ 5 ได้แก่ การให้บุคลากรไปเข้าร่วมกิจกรรมพิเศษ หรืองานนิทรรศการที่เกี่ยวข้อง

ต่างๆ มีค่าเฉลี่ยน้ าหนัก 3.84 

 

 



4.3.2.2 ผลการส ารวจเชิงปริมาณ จากฝั่งสถานศึกษา  

หากเปรียบเทียบผลจากการส ารวจเชิงปริมาณ ที่ฝั่งสถานประกอบการให้ข้อมูลแล้ว จะพบว่ามีความ

คล้ายคลึงในบางประการกับผลการส ารวจจากฝั่งสถาบันการศึกษา  

ตาราง 20 แสดงจ านวน ค่าเฉลี่ย และ S.D. ของผู้ตอบแบบสอบถาม ประเด็นของการมุ่งเน้นพัฒนา
สมรรถนะขององค์กร แยกตามระดับความส าคัญ 

 

รายการสมรรถนะท่ีมุ่งเน้นพัฒนา จ านวน ค่าเฉลี่ยน  าหนัก S.D. 

ความรู้ทางทฤษฏี 68 1.66 0.82 

ทักษะในการปฏิบัติงาน 70 2.30 0.70 

ทัศนคติในการท างาน 74 1.99 0.80 

รวม 76   

จากตารางที่ 28  ผลจากการส ารวจความคิดเห็นเชิงปริมาณ พบว่า ประเด็นของการมุ่งเน้นพัฒนา

สมรรถนะขององค์กร ในความเห็นของสถานประกอบการ  

อันดับที่ 1  ทักษะในการปฏิบัติงาน โดยมีค่าเฉลี่ยน้ าหนักสูงถึง 2.30 และค่า S.D. 0.70  

อันดับที่ 2 ทัศนคติในการท างาน (ค่าเฉลี่ยน าหนัก 1.99และค่า S.D. 0.80)  

และอันดับที ่3 ความรู้ทางทฤษฏี (ค่าเฉลี่ยน าหนัก 1.66 และค่า S.D. 0.82) 

 

แม้ว่าอันดับที่ 1 และอันดับที่ 2 จากความเห็นของสถานประกอบการกับฝั่งสถานศึกษาจะต่างกัน แต่

ว่ามีสิ่งหนึ่งที่เหมือนกัน คือ ทั้งสองฝั่งมองว่า ความรู้ทางทฤษฏี มีความส าคัญรองลงมาจากทักษะในการ

ปฏิบัติ และรองลงมาจาก ทัศนคติในการท างาน ซึ่งผลจากการส ารวจตรงนี้ สอดคล้องกับประเภทสมรรถนะ

ที่ได้ส ารวจไป ซึ่งจะพบว่า สมรรถนะด้านทัศนคติ และ ด้านทักษะการปฏิบัติงานหรือท างานจริงให้กับลูกค้า

นั้น ได้คะแนนสูงในระดับเดียวกัน  

ต่อมาเมื่อสอบถามความคิดเห็นถึงวิธีการอบรมและพัฒนาที่พัฒนานักศึกษาที่กลุ่มตัวอย่างคิดว่า 

เหมาะสม และมีประสิทธิภาพ เป็นวิธีที่ท าให้นักศึกษามีสมรรถนะตรงกับความต้องการของอุตสาหกรรมการ

ท่องเที่ยวและการบริการ โดยแยกตามระดับความส าคัญ ก็พบผลที่น่าสนใจดังนี้  

 



ตาราง 21 แสดงจ านวน ค่าเฉลี่ย และ S.D. ของผู้ตอบแบบสอบถาม ด้านวิธีการอบรมและพัฒนาที่
เหมาะสมกับกับการผลิตบัณฑิตเพื่อให้มีสมรรถนะตรงกับความต้องการของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและ
การบริการ แยกตามระดับความส าคัญ 

รายการสมรรถนะท่ีมุ่งเน้นพัฒนา จ านวน ค่าเฉลี่ยน  าหนัก S.D. 

การเรียนภาคทฤษฏี 76 3.03 0.65 

การเรียนภาคปฏิบัติ 76 3.76 0.43 

การเรียนนอกสถานที่ 76 3.38 0.61 

การเชิญวิทยากรมาบรรยาย 76 2.99 0.64 

การบูรณาการการเรียนกับการท างานใน

สถานประกอบการ  
75 

3.37 
0.56 

การทัศนศึกษาดูงาน ในประเทศ 76 3.12 0.81 

การทัศนศึกษาดูงานต่างประเทศ 76 2.53 0.88 

การท าวิจัย 76 2.74 0.75 

การท ารายงาน 74 2.77 0.65 

ให้นิสิตไปสัมภาษณ์ผู้ประกอบการ 76 2.87 0.73 

เชิญอาจารย์พิเศษจากสถานประกอบการ 

(ตลอดภาคการศึกษา) 
76 

2.84 
0.69 

ปฏิบัติจริงในสถานการณ์จริง เช่น การจัด

งานนิทรรศการ การออกร้านขายอาหาร 
76 

3.42 
0.63 

การจัดอบรมเนื้อหาทางวิชาการและวิชาชีพ

เสริมพิเศษ 
76 

3.2 
0.63 

การให้นิสิตไปเข้าร่วมกิจกรรมพิเศษ หรือ

งานนิทรรศการต่างๆ 
76 

3.14 
0.68 

อ่ืนๆ 28 3.25 0.51 

รวม 76 3.10 
 

จากตารางที่ 29 ผลจากการส ารวจความคิดเห็นเชิงปริมาณ พบว่า วิธีการอบรมและพัฒนาที่เหมาะสม

กับกับการผลิตบัณฑิตเพ่ือให้มีสมรรถนะตรงกับความต้องการของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการ 

ในความเห็นของบุคลากรในสถาบันอุดมศึกษา  



อันดับที่ 1 คือ การเรียนภาคปฏิบัติ  คือเน้นฝึกการปฏิบัติจริง โดยมีค่าเฉลี่ยน้ าหนักสูงถึง 3.76 และ

ค่า S.D. 0.43  

รองลงมา  อันดับที่ 2 คือ ปฏิบัติจริงในสถานการณ์จริง โดยมักจะจัดในสถานการณ์จ าลอง เช่น การ

จัดงานนิทรรศการ การออกร้านขายอาหาร เป็นต้น (ค่าเฉลี่ยน าหนัก 3.42 และค่า S.D. 0.63)  

และอันดับที่ 3 ก็คือ การท ารายงาน (ค่าเฉลี่ยน าหนัก 3.38 และค่า S.D. 0.61) และ การเรียนนอก

สถานที ่(ค่าเฉลี่ยน้ าหนัก 3.38 และค่า S.D. 0.61) 

อันดับที่ 4 การบูรณาการการเรียนกับการท างานในสถานประกอบการ หรือ work-integrated 

learning (ค่าเฉลี่ยน าหนัก 3.37 และค่า S.D. 0.51) 

อันดับที่ 5 ก็คือ การศึกษาดูงานในประเทศ (ค่าเฉลี่ยน าหนัก 3.12 และค่า S.D. 0.81) 

ผู้วิจัยได้เปรียบเทียบ ความคิดเห็นจากผู้ให้ข้อมูลในฝั่งสถานประกอบการ และฝั่งสถาบันการศึกษา 

แล้วพบว่า มีความน่าสนใจบางประการ ดังปรากฏในตารางที่ 30 

ตาราง 22 เปรียบเทียบแนวทางการสร้างและพัฒนาสมรรถนะจิตบริการจากสองมุมมอง 

อันดับที ่ ผ ล จ า ก ฝั่ ง ส ถ า น

ประกอบการ 

ผ ล จ า ก ฝั่ ง

สถาบันการศึกษา 

ข้อสังเกต 

1 การอบรมภาคปฏิบัติ การเรียนรู้ภาคปฏิบัติ มีความสอดคล้องกัน เน้นการ

ปฏิบัติ 

2 การลงมือปฏิบัติทันที 

การมีบุคคลต้นแบบ 

การปฏิบัติในสถานการณ์

จริง 

เน้นการปฏิบัติ เน้นต้นแบบ เน้น

สถานการณ์จริง  

3 การมี Mentor  การเรียนนอกสถานที่  บทบาทของสถานประกอบการใน

การร่วม co-creation หรือร่วม

สร้างกับสถานบันการศึกษา การ

ส ร้ า ง ร ะ บ บ  mentopr แ ล ะ 

buddy  

4 การมี Buddy  การบูรณาการการเรียนกับ

ก า ร ท า ง า น  ( Work 

Integrated Learning)  



5 การให้บุคลากรไปเข้าร่วม

กิจกรรมพิเศษ หรืองาน

นิทรรศการที่ เกี่ ยวข้ อง

ต่างๆ 

การทัศนศึกษาดูงานใน

ประเทศ 

การออกสู่ โลกภายนอก (นอก

มหาวิ ทยาลั ย และนอกสถาน

ประกอบการ)  

 จากตารางที่ 30 จะเห็นผลเปรียบเทียบระหว่างสถานประกอบการและสถาบันการศึกษา ซึ่งเมื่อผู้วิจัย 

ได้วิเคราะห์เนื้อหาและน ามาวิเคราะห์ร่วมกับผลจากการสัมภาษณ์ด้วย แล้วพบว่า  

การปฏิบัติจริง เป็นยอดของผล หรือ แนวทางส าคัญที่ทั้งสองฝั่งต้องการให้เกิด ซึ่งหากมาพิจารณาใน

รายละเอียดแล้วจะเห็นว่า ปัจจัยส าคัญท่ีท าให้สนับสนุนเกิดสมรรถนะเพ่ิมเติมอีก 3 ปัจจัย นอกเหนือจากการ

เน้นย้ า การพัฒนาทักษะปฏิบัติแล้ว ก็คือ 

คน: บุคคลต้นแบบ (role model)  บุคคลผู้คอยให้ค าแนะน า (Mentor) บุคคลผู้คอยอยู่เคียงข้าง 

(Buddy) และ Hospitality Leader (ผู้น าจิตบริการ)   

สภาพแวดล้อมการเรียนรู้: สถานการณ์จริง (real settings)  สถานการณ์นอกเหนือไปจากกิจวัตร

ประจ าวันหรือ ณ สถานประกอบการอ่ืนๆ ( outside field/field trip ) กิจกรรมพิเศษ หรือโอกาส

พิเศษ (special event)  

แนวทางการสร้างการเรียนรู้: การประสานกันระหว่างทฤษฏี และปฏิบัติ (WIL) 

 

 

 

 

 

 

 

รูป 3  วิธีการถ่ายทอดสมรรถนะจากทั งสถานประกอบการและสถาบันการศึกษา (ผลเชิงปริมาณ) 

ปฏิบตัิ

PRACTICE

PEOPLE

LEARNING 
ENVIRONMENT

LEARNING 
APPROACH



4.3.2.3 สรุปประเด็น “ข้อแนะน า” ในการสร้างสมรรถนะทั งจากข้อมูลเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ  

เพ่ือให้การศึกษาลุ่มลึกขึ้น ผู้วิจัยได้วิเคราะห์ค าส าคัญในบทสัมภาษณ์และค าแนะน าในค าถาม

ปลายเปิดของผู้ให้ข้อมูล และพบข้อแนะน าหลายประการที่เป็นประโยชน์ต่อการอภิปรายผลการวิจัย  

ประเด็นที่ 1  ผู้ให้สัมภาษณ์หลายท่านกล่าวค าแนะน าว่า การสั่งสอนให้พนักงานเกิดทัศนคติเป็นสิ่งที่

ยาก ต้องใช้กลยุทธ์ในการถ่ายทอดหลายรูปแบบ แม้จะมีการใช้ค าถามในการสัมภาษณ์ที่เป็นค าถามประเภท

ทดสอบทัศนคติมาแล้ว แต่ก็คัดกรองได้เพียงเบื้องต้นเท่านั้น ต้องน ามาอบรมถ่ายทอดต่อไป ผู้ให้สัมภาษณ์เป็น

จ านวนมาก กล่าวถึง การ “ปลูกฝัง     หล่อหลอม   การพูดซ้ าๆ บ่อยๆ”  (HT01, HT02, ET01)  ว่าเป็น

หลักการส าคัญในการสร้างสมรรถนะจิตบริการ  “…การปลูกฝังเป็นเรื่องที่ส าคัญมาก” (ED04)  มีผู้ให้

ความเห็นว่า จิตบริการ การรักในการบริการ ความตั้งใจ ความอดทน “…ต้องมาจากข้างใน ไม่สามารถสอน

หรือพัฒนาให้ดีขึ้นจากการเรียน การสอน หรือแม้แต่การอบรม” ซึ่งสอดคล้องกับที่ผู้ให้ข้อมูลอีกท่าน แนะน า

ว่า ทัศนคติ สร้างได้ยาก เพราะเป็นเรื่องของข้างใน สถานประกอบการอาจส ารวจ attitude checking และ 

EQ (ที่วัดความฉลาดทางอารมณ์) ของพนักงาน ซึ่งจะท าให้สามารถตรวจสอบความสามารถในการให้บริการได้

รอบด้านมากขึ้น  

ประเด็นที่ 2 คือ การพัฒนาสมรรถนะ ของพนักงานชาวต่างชาติ ที่ไม่ได้สัญชาติไทย การจ้างพนักงาน

ต่างชาติเป็นสิ่งที่กระท ากันทั่วไปในสถานประกอบการต่างๆ บางสถานประกอบการกล่าวว่า แม้ว่าจะไม่ได้เกิด

ในประเทศเทศไทย หากได้รับการปลูกฝังด้วยวัฒนธรรมองค์กร หรือ เพ่ือนร่วมงานที่เป็นคนไทยแล้ว ก็

สามารถที่จะถ่ายทอดสมรรถนะจิตบริการให้พนักงานชาวต่างชาติได้(HT02)   แต่อย่างไรก็ดี การสร้างทัศนคติ 

และจิตวิญญาณในการให้บริการแบบไทยนั้น ก็ขึ้นอยู่กับปัจจัยแวดล้อมอ่ืนๆ เช่น การมีครอบครัวขยายเป็นคน

ไทย การอาศัยอยู่ในสิ่งแวดล้อมที่มีวัฒนธรรมไทยเข้มข้น และท่ีส าคัญขึ้นอยู่กับว่าพนักงานต่างชาติคนนั้นๆ จะ

มีทัศนคติบวก พร้อมที่จะรับ เรียนรู้อะไรใหม่ๆหรือไม่  ซ่ึง HT01 ก็ได้เล่าให้ฟังว่า ในปัจจุบันนี้ หลายๆประเทศ

ในอาเซียน ติดต่อให้ผู้ฝึกอบรมในสถานประกอบการในประเทศไทยไปสอนให้พนักงานบริการของตน ซึ่ง

สามารถสอนได้ในระดับหนึ่งเท่านั้น  

ประเด็นที่ 3 มีผู้ให้ค าแนะน าว่า  เขาความคาดหวังต่อผลการวิจัยที่สามารถน าไปใช้ได้ว่าจะสามารถ

น าไปใช้กับองค์กรที่มีขนาดเล็ก ไม่มีทุนทรัพย์ในการท าวิจัย หรือลงทุนในการพัฒนาทรัพยากรบุคคลมากเท่า

องค์กรใหญ่  ผู้ให้ข้อมูลสองท่านให้ความเห็นว่า จิตสาธารณะ วัฒนธรรมไทย และการอนุรักษ์ความเป็นไทย 

เป็นสิ่งที่ควรมุ่งเน้นในองค์กร ท าได้แม้จะอยู่ในองค์กรขนาดเล็ก และองค์ควรควรเน้น การตอบแทนในเชิงแรง



บันดาลใจ ความสุข  มากกว่าการเน้นเรื่องผลตอบแทนทางการเงิน ผู้ให้ข้อมูลท่านหนึ่งแนะน าเสริมว่า  องค์กร

ควรท าให้พนักงานของตน มีความสุขในท่ีท างานก่อน ก่อนทีจะออกไปเป็นผู้ให้บริการ  

ประเด็นที ่4 มีผู้ให้สัมภาษณ์ และผู้ให้ค าแนะน าในแบบสอบถามหลายคน กล่าวถึง ธรรมชาติของการ

ถ่ายทอดสมรรถนะ ว่าควรเป็นลักษณะที่ง่าย และบางครั้งการใช้วิทยากรเก่งๆ ที่มีชื่อเสียง อาจจะส่งผลท าให้

พนักงานที่มาอบรม มองว่า สิ่งที่อาจฟังดูเป็นเรื่องง่าย เข้าใจยาก และอาจน าไปปฏิบัติตามไม่ได้ (หากรู้สึกว่า

ผู้ให้การอบรมอยู่ไกลตัว หรือมีชื่อเสียงมาก) นอกจากนี้ ผู้ให้สัมภาษณ์อีกท่านหนึ่งกล่าวว่า ที่จริงแล้ว การ

ถ่ายทอดในองค์กร บุคคลที่ส าคัญก็คือ หัวหน้างาน หรือผู้ที่เป็นผู้ที่ท างานอย่างช านาญมาก่อน เขาเป็นผู้มี

บทบาทส าคัญในการเป็นที่ปรึกษา การปรับทัศนคติของพนักงานให้ไปในทิศทางเดียวกัน  

ประเด็นที่ 5 ข้อแนะน าจากสถาบันการศึกษาก็สอดคล้องกับข้อแนะน าจากสถานประกอบการใน

หลายๆ ประเด็น เช่น ประเด็นเรื่องการปลูกฝังให้นักศึกษา มีความรักในงาน และไม่ได้มองเพียงแค่ค่าตอบแทน

เป็นเงินอย่างเดียว ผู้ให้สัมภาษณ์คนหนึ่ง แนะน าว่า การสร้างสมรรถนะ เป็นสิ่งทาสถาบันการศึกษาท าเพียง

ฝ่ายเดียวไม่ได้  อาจจะต้องอาศัยการน าความรู้จากสถานประกอบการมาสอนให้นักศึกษาเข้าใจมากยิ่งขึ้น รวม

ไปถึง การลงมือปฏิบัติจริง การที่นักศึกษาได้ทดลองบูรณาการศาสตร์ต่างๆ เข้าด้วยกัน แต่อย่างไรก็ดี การเชิญ

อาจารย์พิเศษ ที่มีความช านาญ หรือจากสถานประกอบการนั้น มีข้อสังเกตจากผู้ให้ข้อมูลว่า เป็นสิ่งทีดีแต่ไม่

ควรจะเชิญมาสอนทั้งภาคการศึกษา และอาจารย์ประจ าควรเข้ามานั่งสังเกตการสอนของผู้ประกอบการในชั้น

เรียนด้วย เพ่ือสรุปบทเรียน และน าไปปรับใช้ร่วมกัน    

ประเด็นที่ 6 สถาบันการศึกษาได้เขียนค าแนะน าว่า ต้องการเห็นวิธีการถ่ายทอดสมรรถนะที่สกัดจาก

ผลงานวิจัยที่เป็นรูปธรรม เช่นเดียวกันกับที่ต้องการให้ผู้วิจัย ค านึงถึงมิติความเป็นท้องถิ่น (locality) ผู้ให้

ค าแนะน าเขียนว่า  

 “…สมรรถนะไม่จ าเป็นต้องมีมาตรฐานครบในทุกเรื่อง แต่ต้องเปิดพ้ืนที่ หรือเปิดช่องให้จริตแบบ

ท้องถิ่นเข้ามาผสมผสานด้วย...” 

 ซึ่งประเด็นเรื่องความเป็นท้องถิ่นนี้ สอดคล้องกับผลจากการสัมภาษณ์และผลการประชุมกลุ่มย่อย 

(อภิปรายต่อไปเนื้อหาถัดไป)  

ประเด็นที่ 7 ผู้ให้ข้อมูล ยังได้เขียนแนะน าแก่ผู้วิจัยว่า หากจะมีการพัฒนาหลักสูตร เพ่ือสร้าง

สมรรถนะจิตบริการ ควรเน้นรูปแบบการแลกเปลี่ยนเรียนรู้แบบเข้มข้น มีการแลกเปลี่ยนแนวคิดความรู้และ



ข้อมูลของผู้ที่ท าหน้าที่พัฒนาบุคลากร มีการแลกเปลียนแนวคิดในการสร้างหลักสูตร ส าหรับองค์กรที่มีความ

หลากหลายกัน และควรมีการแลกเปลี่ยนวิธีการ กลไก เครื่องมือการอบรม   

จะเห็นได้ว่า การศึกษาการถ่ายทอดสมรรถนะจิตบริการ ในความเห็นของผู้ประกอบการใน

อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการ รวมถึงสถาบันการศึกษาผู้เปิดการเรียนการสอน สร้างแรงงานเข้าสู่

อุตสาหกรรมดังกล่าว ด้วยวิธีเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ ท าให้ผู้วิจัย ได้เห็นประเภทวิธีในการสร้างสมรรถนะ

ที่หลากหลาย และท าให้ผู้วิจัย ได้เห็นถึงลักษณะส าคัญของการสร้างสมรรถนะ ว่า ปัจจุบัน มุ่งเน้น ทัศนคติ 

และ ทักษะปฏิบัติ มากกว่าเน้นภาคทฤษฏี และนอกจากนี้ หลักในการสร้างสมรรถนะ ต้องเน้นการสร้างให้ 

“ท าได้จริง” มีการสร้างสภาพแวดล้อมการเรียนรู้  มีการก าหนดคนที่มีบทบาทในการสร้างสมรรถนะ ได้แก่ 

Role model, Mentor และ Buddy รวมถึงการผสมผสานทฤษฏีกับการปฏิบัติ เป็นต้น  ในรูปที่ 10 แสดงให้

เห็นระดับความเข้มข้น ของการถ่ายทอดสมรรถนะ จากข้ันแรก คือ การให้ความรู้ทางทฤษฏี ซึ่งมักมีพ้ืนฐานมา

จากการอบรม  จนถึงล าดับขั้นที่สอง ก็คือ การสั่งสอง หรือ สอนให้ท าให้เป็น ซึ่งเป็นสิ่งที่มักกระท าในการสร้าง

สมรรถนะทักษะการปฏิบัติงาน และสุดท้าย ก็คือ ระดับปลูกฝัง ซึ่งเป็นระดับที่ท าได้ตลอดเวลา โดยการ

สอดแทรกไปในวัฒนธรรมการเรียนรู้ บริบทการเรียนรู้ของพนักงาน เหมาะแก่การสร้างทัศนคติในการ

ให้บริการ  

 

รูป 4 ระดับขั นการถ่ายทอดสมรรถนะจิตบริการแบบไทย 

4.4 ผลจากการประชุมกลุ่มย่อยเพื่อการอภิปรายเฉพาะประเด็น (focus group)  

งานวิจัยนี้ ได้เพ่ิมเติมในส่วนของการประชุมกลุ่มย่อย เพ่ือน าเสนอผลจากการสัมภาษณ์และการ

ส ารวจความคิดเห็น วัตถุประสงค์ของการประชุมกลุ่มย่อย ก็เป็นไปเพื่อทบทวนผลการวิจัย ด้วยวัฒนธรรมการ

อภิปรายกลุ่ม อันจะน าไปสู่ความรอบด้านของการวิเคราะห์ แต่เดิม ผู้วิจัยก าหนดให้มีการประชุมกลุ่มย่อย 40

คน แต่ต่อมา ได้การตัดสินใจเพ่ิมการประชุมกลุ่มย่อยดังกล่าว เนื่องมาจากเหตุผลหลายประการ ไม่ว่าจะเป็น

การตัดสินใจเยียวยา (Remedy) การตอบแบบสอบถามเชิงปริมาณที่ได้น้อยกว่าที่คาดไว้ และการค้นพบว่า 

ผู้ให้สัมภาษณ์ที่มาจากหลากหลายพ้ินที่ในประเทศไทยมีประเด็นเรื่องสมรรถนะพนักงานบริการบางประการที่

อบรม

(ความรู้ ทฤษฏี)

สั่งสอน

(ทักษะปฏิบัติงาน)

ปลูกฝัง

(ทัศนคติ)



น่าขยายและค้นคว้าต่อเนื่อง (Elaboration and further research) ผู้วิจัยจึงได้ขยายกระบวนการประชุม

กลุ่มย่อย เป็น 4 ครั้ง  

ในภาคเหนือ จ านวนผู้ลงทะเบียน 35 คน มาจากภาครัฐ สมาคม ชมรมด้านการท่องเที่ยวและการ

บริการ 10 คน มาจากสถาบันการศึกษาและนักวิชาการอิสระด้านการท่องเที่ยวและการบริการ 15 คน อีก 10 

คนมาจากภาคธุรกิจ   ต่อมาคือ ภาคอีสาน จ านวนผู้ลงทะเบียน 33 คน มาจากภาครัฐ สมาคม ชมรมด้านการ

ท่องเที่ยวและการบริการ 7 คน มาจากสถาบันการศึกษาและนักวิชาการอิสระด้านการท่องเที่ยวและการ

บริการ 6 คน อีก 20 คนมาจากภาคธุรกิจ ต่อมา คือ ภาคใต้ จ านวนผู้ลงทะเบียน 42 คน มาจากภาครัฐ 

สมาคม ชมรมด้านการท่องเที่ยวและการบริการ 3 คน มาจากสถาบันการศึกษาและนักวิชาการอิสระด้านการ

ท่องเที่ยวและการบริการ 5 คน อีก 34 คนมาจากภาคธุรกิจ และสุดท้ายคือ กรุงเทพฯ และภาคกลาง จ านวน

ผู้ลงทะเบียน 36 คน มาจากภาครัฐสมาคม ชมรมด้านการท่องเที่ยวและการบริการ 6 คน มาจาก

สถาบันการศึกษาและนักวิชาการอิสระด้านการท่องเที่ยวและการบริการ 13 คน อีก 17 คนมาจากภาคธุรกิจ  

โดยสรุป มีผู้เข้าร่วมการประชุมกลุ่มย่อยท้ังสิ้น 176 คน ซึ่งเกินกว่าจ านวนที่คาดการณ์ไว้ จากเดิม 40 คน เพิ่ม

ขึ้นมาอีก 130 คน  

             วาระในการประชุมกลุ่มย่อย คือการน าเสนอผลการวิจัยเบื้องต้น และการขอความเห็นเชิงวิพากษ์

เกี่ยวความสัมพันธ์ระหว่างสมรรถนะวิชาชีพของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการ กับคุณลักษณะจิต

บริการแบบไทย (Thai Hospitality)  เพ่ือน าไปใช้ในการพัฒนาบุคลากรทางการท่องเที่ยวของไทย ซึ่งผลจาก

การประชุมกลุ่มย่อยจะสอดคล้องกับผลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก คือ การอภิปรายเรื่องสมรรถนะจิตบริการ

แบบไทยในด้านต่างๆ นอกจากนี้ การประชุมกลุ่มย่อยท าให้ผู้วิจัยเล็งเห็นถึงข้อถกเถียง (debate) ที่น่าสนใจ

และเติมเต็มวัตถุประสงค์งานวิจัยนี้ในหลายๆประการ   

 การอภิปรายกันเรื่องความแตกต่างและความส าคัญเกี่ยวกับความเป็นไทย และจิตบริการแบบไทย 

แม้ว่าค าว่า Thainess หรือว่า ความเป็นไทย กับ จิตบริการแบบไทย (Thai hospitaltiy) จะมีความเกี่ยวข้อง 

สัมพันธ์กัน แต่เป็นคนละประเด็นกัน ความเป็นไทย คืออัตลักษณ์ไทย นั้นก็คือ สิ่งที่คนอ่ืนมองเรา และสิ่งที่เรา

อยากให้คนอ่ืน มองว่าเราเป็นอย่างไร (C-FGE01) ความเป็นไทยมีความเลื่อนไหล เปลี่ยนแปลง ปรับตัวตาม

การเปลี่ยนแปลงของโลก ความเป็นไทยอยู่ที่ค านิยามของผู้คนปัจจุบันในสังคมไทย และไม่จ าเป็นต้องมีความ

เหมือนกันจากอดีตถึงปัจจุบัน ดังนั้น การสร้างจิตบริการไทย จึงไม่ใช่ การสร้างความ เป็นไทย การปลูกฝัง 

Thainess กับ การปลูกฝัง Thai Hospitality ต่างกัน (C-FGE02)  การสร้างจิตบริการไทย เป็นการเลือกสรร 

(selected) คุณลักษณะบางอย่างของค่านิยมวัฒนธรรมไทย มาใช้ในการ “ต้อนรับขับสู้”ผู้มาเยือน ไม่ใช่การ



เป็นคนที่มีอัตลักษณ์ไทยที่ดีงาม แต่เป็นอัตลักษณ์ของคนไทยที่ใช้ในการสร้างความประทับใจแก่แขก (guest) 

ซึ่งต้องแยกตรงนี้ออกจากกัน ดังนั้น สมรรถนะจิตบริการแบบไทย จะไม่ใช่ทุกอย่างที่เป็นไทย (Thainess)   แต่

อย่างไรก็ตาม ผลจากการประชุมกลุ่มย่อยชี้ให้เห็นตรงกันว่า สมรรถนะจิตบริการแบบไทย สัมพันธ์กั บความ

เป็นไทยแน่นอน แม้แต่ในสายตาของพนักงานหรือผู้บริหารที่เป็นชาวต่างชาติ GM โรงแรมแห่งหนึ่งในภาคใต้

ซึ่งเป็นชาวต่างชาติ กล่าวว่า ความเป็นคนไทย มีความส าคัญมาก กับการให้บริการ  

 “…It’s in your genes...it’s the people who make difference...” (HT07)  

หรือเช่นเดียวกันกับอีกหลายๆ สถานประกอบการเช่น RT09 ที่กล่าวว่าค่านิยมหลัก core value ของ

องค์กรก็คือ ความเป็นไทย แต่เป็นลักษณะของความเป็นไทยที่ดีงาม และน่าภาคภูมิใจ แต่ก็ไม่ใช่ไทยนิยมหรือ

ชาตินิยมแบบขั้นสุด (C-G02) นอกจากนี้ C-G01 กล่าวว่า การสร้างความเป็นไทยในการให้บริการนั้น ถ้าโดย

รูปแบบ (form) ก็ไม่ยาก เพราะว่าการประดิษฐ์ให้เป็นไทย ในเรื่องการบริการสามารถท ากับสิ่งที่จับต้องได้ แต่

ถ้าต้องการโดย inner หรือจิตวิญญาณภายใน ก็ยากที่สุด เพราะสิ่งเหล่านี้ เกี่ยวข้องกับ คน  

 ผู้ร่วมประชุมท่านหนึ่งกล่าวว่า การเข้ามาของ MRA หรือข้อตกลงร่วมเกี่ยวกับ คุณสมบัติบุคลากร

วิชาชีพด้านการท่องเที่ยวอาเซียน เป็นสิ่งที่ดี สามารถลดปัญหาความขาดแคลนแรงงาน แต่เราต้องพยายาม

สร้างสมรรถนะความเป็นไทยไปพร้อมกันด้วย เพราะสมรรถนะคุณสมบัติบุคลากรวิชาชีพฯ ไม่ได้มีมิติในส่วนนี 

จะเอ้ือให้กับชาวต่างชาติในการหางานมากกว่า   (C-G01)  

แม้ว่าจะมีสมรรถนะตามต าราหรือทฤษฎีให้สอน ให้เรียนรู้เป็นจ านวนมาก แต่ว่าผู้เข้าประชุมส่วนใหญ่

ก็เห็นด้วยกับหลักการของงานวิจัยนี้ ก็คือ เราไม่สามารถสร้างทุกอย่างได้ เราต้องเลือกสรรประเด็นสมรรถนะ

หลักๆ ที่ต้องการให้เกิด และเขาคิดว่า น่าจะเป็นการปลูกฝังทัศนคติก่อนเพราะทัศนคติส าคัญที่สุด (C-

FGE02,C-G03)  

 แต่ความกังวลอันดันต้นๆ ของการพัฒนาสมรรถนะจิตบริการแบบไทย ก็คือ การถ่ายทอดสู่คนรุ่น

หลัง โดยเฉพาะ กลุ่ม Generation Y ที่ประชุมอภิปรายถึง อิทธิพลของ Millenials หรือ Gen Y ทีจ่ริตของคน

เหล่านี้ มีอิทธิพลต่อการสร้างสมรรถนะจิตบริการแบบไทย เป็นคนรุ่นใหม่ที่จะมาเป็นพนักงานบริการ  ซึ่งผู้เข้า

ประชุมสังเกตว่า เจนเนอเรชั่นวาย มีการพ่ึงพาสมาร์ทเทคโนโลยี ซึ่งมีความสามารถในการตอบสนองรวดเร็ว 

ท าให้ไม่สามารถที่จะอดทนรอคอยสิ่งใดๆได้นานนัก  หรืออาจมีการพ่ึงพาเทคโนโลยีโดยที่อาจไม่ได้ระมัดระวัง

เรื่องความเหมาะสม  เช่น พนักงานบริการจะมีการส่งไลน์มาลางาน หรือแม้แต่ลาออก (C-G01,C-E03(C-

G04))  แม้แต่ในฝั่งสถาบันการศึกษาที่มาร่วมประชุมกลุ่มย่อย เห็นว่า เจนเนอเรชั่นวาย ต้องการค าตอบที่

ชัดเจนในวัตถุประสงค์ของการเรียนรู้หรือการท างาน โดย N-E01 กล่าวว่า การสอนในห้องเรียน และให้ท าตาม



อย่างเดียวอาจไม่ได้ผล เพราะเคยได้รับผลสะท้อนกลับจากนักศึกษารุ่นใหม่ว่า ท าไมต้องมาเรียนวิชาที่เกี่ยวกับ

วัฒนธรรมไทย และจะได้ประโยชน์อย่างไร “คนรุ่นใหม่ ต้องการสิ่งที่เป็นรูปธรรมว่าเรียนแล้ว เค้าจะเอาไปใช้

อะไรในอนาคต” หรือการที่ตั้งค าถามว่า “…ท าไมชีวิตคนท างานโรงแรม ต้องอดทนขนาดนี้” (C-G01)  

ผู้เข้าร่วมประชุมยังกล่าวถึงปัญหาที่เจนเนอเรชั่นวาย เปลี่ยนงานได้ง่าย รวดเร็วและบ่อยครั้ง แม้ว่า

ผู้ให้สัมภาษณ์ในงานวิจัยนี้ที่เป็นสถานประกอบการส่วนใหญ่ ระบุว่าหน่วยงานของตนมีการลาออกและเปลี่ยน

งานค่อนข้างต่ า (Low rate turnover) แต่ในการประชุมกลุ่มย่อยก็มีการอภิปรายถึงปัญหาในการรักษา

พนักงานรุ่นใหม่เอาไว้ไม่ให้ลาออก เพราะหากการลาออกของพนักงานรุ่นใหม่มีมากเกินไป ท าให้ไม่สามารถ

สอนงาน หรือสร้างสมความช านาญได้  C-G01กล่าวไว้อย่างน่าสนใจว่า สถานประกอบการอยู่ในสถานการณ์ที่

ต้องการแรงงานมีฝีมือ แต่เพราะว่าขาดแคลนแรงงาน ก็ท าให้มีโอกาสเลือกได้ยาก ดังนั้น บางครั้งต้องรับ

พนักงานเข้ามาก่อน แล้วพัฒนาเขา เมื่อเขาเข้ามาเป็นส่วนหนึ่งขององค์กรแล้ว และการพัฒนาสมรรถนะ ก็

ต้องท าอย่าง “ตรงจริต” “..อยากฝากว่า ผลการวิจัยเมื่อน าไปใช้ ต้องพิจารณาด้วยว่า ใช้กับคนกลุ่มไหน จริต

เป็นอย่างไร...” (C-E03) 

ประเด็นที่น่าสนใจประเด็นหนึ่งจากการประชุมกลุ่มย่อย ก็คือ บทบาทของครอบครัว กับการปลูกฝัง

จิตบริการแบบไทย ผู้ร่วมประชุมท่านหนึ่งกล่าวว่า เมื่อเราเกิดมา เราจะได้รับการสั่งสอน ว่าเราควรกระท าต่อ

คนอ่ืนอย่างไร ท าแบบไหน จึงจะท าให้ได้รับไมตรีจิตจากผู้อื่นกลับมา ซึ่งสถาบันส่วนส าคัญที่สร้างหรือสั่งสอน 

ปลูกฝังวิธีคิดของเราที่มีต่อคนอ่ืน ก็คือ ครอบครัว (C-B01) ในขณะที่ผู้วิจัยก าลังพยายามพัฒนาแนวทางในการ

พัฒนาสมรรถนะจิตบริการแบบไทย โดยที่มุ่งเป้าไปที่กิจกรรมในสถานประกอบการ แต่การประชุมกลุ่มย่อยมี

ผู้ให้ความเห็นว่า สถานประกอบการเป็นเพียงปลายน้ าของการสร้างสมรรถนะ เพราะสมรรถนะที่ดีนั้น ควรจะ

เริ่มปลูกฝังตั้งแต่ยังเล็ก ตั้งแต่ระดับ ประถมศึกษา และมัธยมศึกษา ต้องท าเลย เช่น การให้ความรู้ในเรื่อง

หน้าที่พลเมือง การท างานเป็นทีม  กาลเทศะ การรู้จักรอคอย รู้จักรับฟัง เป็นต้น ท าอย่างไร ที่จะท าให้เยาวชน

ไทย เป็นคนที่รู้จักการดูแลคนอ่ืน เป็นคนที่พร้อมจะต้อนรับผู้มาเยี่ยมเยือน หรือปลูกฝังความสามารถในการ

ให้บริการแบบไทย (C-B04,S-B03,C-FGE01 ,NE- B02) เพราะว่าจริงๆ แล้ว การให้บริการทางการท่องเที่ยว

เป็นสิ่งที่ยากมาก เป็นสิ่งที่คนกระท าต่อคน และอุตสาหกรรมนี้ ก็มีความละเอียดอ่อนทางวัฒนธรมสูง (C-G04)  

ค าแนะน าหนึ่ง ก็คือ การคัดสรรคนที่มีใจรัก ควรท าตั้งแต่คัดเลือกนักศึกษาที่จะมาท างานใน

อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการ ผู้ประชุมคนหนึ่งกล่าวว่า อาจารย์ผู้สอนหรืออาจารย์แนะแนว ควร

จะมีบทบาทในการให้ข้อคิดแค่นักศึกษาท่ีจะเรียนด้านนี้ ว่า  “…ถ้าไม่มีจิตใจรักการให้บริการ อย่ามาเรียนด้าน

นี้ ให้ไปเรียนและท างานด้านอ่ืนแทน...” (C-B04) เช่นเดียวกันกับการคัดสรรพนักงานเข้าท างาน ต้องเลือกคน



ที่มีใจรักในการให้บริการเช่นเดียวกัน ผู้ให้ข้อมูลคนหนึ่งกล่าวว่า คนที่มีใจรัก จะสามารถท างานแบบ 

personalize หรือ customized service ให้แก่องค์กรได้ ซึ่งนั่นก็จะเป็น เคล็ดลับแห่งความส าเร็จในการ

ให้บริการเหนือความคาดหมายขององค์กร (C-G04)  

ประเด็นที่น่าสนใจจากการอภิปรายกลุ่มย่อยอีกหนึ่งประเด็น และสอดคล้องกับการสัมภาษณ์ก็คือ 

สมรรถนะจิตบริการแบบไทย ควรจะประยุกต์เอาอัตลักษณ์ของแต่ละท้องถิ่นไปด้วย เช่น ม่วนซื่นโฮแซว แบบ

อีสาน หรือความนุ่มนวลแบบคนล้านนา ก็ปรากฏสอดคล้องกันทั้งในผลจากการสัมภาษณ์และจากการประชุม

กลุ่มย่อยว่า ส่งผลต่อจริตในการให้บริการ (N-B01) ซึ่ง C-G02 ได้กล่าวถึงประเด็นเรื่องบริบทท้องถิ่นกับการ

พัฒนาสมรรถนะจิตบริการไทยว่า “ตัวแปรของแต่ละสถานที่แต่ละวัฒนธรรม...เราจะสร้างโมเดลแบบ copy 

and paste ไม่ได.้..”  

ผู้ร่วมประชุมอีกคนหนึ่งกล่าวยกตัวอย่างโดยใช้กรณี มัคคุเทศก์ท้องถิ่น ว่า  “บุคลิกของบุคลากรที่เข้า

มาอบรม ระหว่างไกด์ ในอ าเภอเมืองสุโขทัย กับไกด์ท่ีศรีสัชนาลัย ยังไม่เหมือนกัน”  ไม่เพียงแต่จิตบริการแบบ

ไทย ต้องประยุกต์ความเป็นท้องถิ่น แต่ผู้ให้ข้อมูลหลายท่านได้กล่าวในที่ประชุมว่า ขอให้ผสมผสานระหว่าง

สมรรถนะจิตบริการแบบไทย กับมาตรฐานการบริการแบบสากล หรือทีผู้เข้าประชุมท่านหนึ่งกล่าวว่า  ต้องมี 

Standard in Thai Style (NE-B01)  

นอกจากนี้ อีกสองประเด็นที่อาจส่งผลต่อวิธีการพัฒนาสมรรถนะ ก็คือ เรื่องขนาดขององค์กร การ

สร้างสมรรถนะเดียวกัน ในองค์กรที่มีขนาดและโครงสร้างการบริหารต่างกัน ก็อาจใช้วิธีที่แตกต่างกัน ต้องคิด

ให้เหมาะสมกับขนาด  (C-E02) เช่นเดียวกันกับระดับการให้บริการ หรือ Class of service ที่แตกต่างกัน 

ความเข้มข้นของการพัฒนาสมรรถนะจะยิ่งต้องสูงขึ้นเมื่อการบริการนั้น เป็นการให้ ก็จะต่างกัน เพราะว่า การ

ให้บริการ มี class of service ควรต้องดูด้วยว่า พ้ืนฐานของการบริการที่ดีและเป็นเลิศนั้น อาจต่างกันไป 

ขึ้นอยู่กับการแลกเปลี่ยนเชิงมูลค่าด้วย (C-B05) นอกจากนี้ หากลักษณะขององค์กรนั้น ไม่ใช่องค์กรแบบ

แสวงหารายได้ แต่เป็นองค์กรที่เป็นแหล่งท่องเที่ยวหรือหน่วยงานในการดูแลพัฒนาแหล่งท่องเที่ยว ก็ควรหา

วิธีหรือแนวคิดที่สอดคล้องกันในการพัฒนา เช่น หากในองค์กรที่เป็นโรงแรม เป็นแนวคิดเรื่องความรักใน

องค์กร หรือแนวคิดแบบ service profit chain  บุคลากรในแหล่งทอ่งเที่ยว หรือหน่วยงานพัฒนาด้านการ

ท่องเที่ยว ก็อาจจะใช้แนวคิดเรื่อง การพัฒนาอย่างยั่งยืน หรือ sustainable development (N-B01)  

นอกจากนี้ กลยุทธ์ในการท าให้คนไทย มีสมรรถนะในการให้บริการที่โดดเด่นและแตกต่าง ต้องลองน า

กระบวนการคิดเชิงสร้างสรรค์ มาออกแบบกิจกรรมเพ่ือดูแลนักท่องเที่ยว เช่น  ศิลปหัตถกรรมไทยต่างๆ ไม่ว่า

จะเป็น การพับปลายทิชชูให้เป็นดอกไม้ต่างๆ  การพับสัตว์ต่างๆ ในอุปกรณ์ที่ใช้บริการ (C-G03) หรือการจัด



โครงการ CSR ต่างๆ เช่น โครงการเสื้อผ้าแลกไข่ไก่ และโครงการมอบเสื้อผ้าที่ให้แขกที่ไม่ต้องการเสื้อผ้า

บริจาคเสื้อผ้า อบรมการแยกขยะ โครงการปลูกป่า (S-B04)  

ในระหว่างที่ประชุมกลุ่มย่อยนั้น มีผู้บริหารหรือพนักงานระดับสูงของสถานประกอบการที่เป็น

ชาวต่างชาติมาร่วมแสดงความคิดเห็นเป็นจ านวนมาก ประเด็นที่น่าสนใจก็คือ ปัญหาเรื่องมาตรฐานในการ

ให้บริการของพนักงานบริการไทย ยังคงมีความไม่สม่ าเสมออยู่  ผู้ให้ความเห็นท่านหนึ่งกล่าวว่า  คนไทยจะมี 

Never Mind Culture (C-FGE01) ซึ่งส่งผลดีต่อการสร้างความยืดหยุ่นและประนีประนอม แต่อาจส่งผลต่อ

ความสม่ าเสมอของมาตรฐานการบริการ  

นอกจากนี้ ยังอภิปรายเกี่ยวกับ การสนับสนุนเรื่องสวัสดิการและเงินเดือนแก่พนักงาน เป็นพ้ืนฐาน

ขั้นต้น ก่อนจะพัฒนาสมรรถนะอ่ืนๆ กล่าวโดยง่ายก็คือ ปัจจัยที่ต้องมีอย่างน้อยที่สุดส าหรับพนักงานบริการ 

ก่อนที่จะพัฒนาให้มีสมรรถนะในการให้บริการทีเป็นเลิศ ก็คือ ต้องมีรายได้และสวัสดิการที่ดี และมีมาตรฐาน

ในการให้บริการ (S-B01) ที่ประชุมกลุ่มย่อย ได้อภิปรายเรื่อง ความสุขในการท างานอย่างกว้างขวาง ผู้เข้า

ประชุมส่วนใหญ่ เห็นตรงกันว่า หากพนักงานมีความสุข ความสุขมักจะเกิดจากความรักในการเป็นผู้ให้บริการ 

และแนวคิดเรื่องความสุข กับรายได้ ซึ่ง C-B01 กล่าวไว้ว่า คนส่วนใหญ่จะคิดว่า  รายได้ท าให้เกิดความสุข จึง

คาดหวังต่อเงินเดือนที่ได้รับตอบแทน ซึ่งเป็นสิ่งที่ปฏิเสธไม่ได้ ว่ารายได้มีผลกับความสุขในการท างาน แต่ต้อง 

หาจุดร่วมที่เป็นความสมดุลระหว่าง ความสุข(จากการได้รายได้) กับความสุขในการท างาน นอกจากนี้ S-B02 

ได้กล่าวเพ่ิมเติมว่า การท าให้มีความสุขในองค์กร ยังสามารถท าได้ด้วยการยกย่องคนดีในองค์กร น าเสนอภาพ

การท าความดี  

ผู้เข้าร่วมประชุมจ านวนหนึ่ง กังวลเรื่องการน าผลวิจัยไปใช้ให้เป็นรูปธรรม  (C-E02) และต้องการให้

พัฒนาเป็นกลยุทธ์การสร้างสมรรถนะจิตบริการแบบไทย ที่มีเครื่องมือที่หลากหลาย มากกว่าบอกว่า ให้ไปจัด

อบรมหัวข้อใดบ้างแก่คนในองค์กร เพราะการท างานในอุตสาหกรรมนี้ ประสบการณ์มีบทบาทอย่างมาก การ

อบรมในห้องอบรมเพ่ือที่จะให้ได้ใบประกาศนียบัตรมาอาจไม่เพียงพอ ซึ่งผู้ประกอบการท่านหนึ่งได้ยกตัวอย่าง

เรื่อง การที่สถาบันการศึกษาท าเรื่องขอเทียบคุณวุฒิส าหรับนักศึกษาที่จบด้านการท่องเที่ ยวและได้รับบัตร

มัคคุเทศก์สีบรอนซ์เงินนั้น ก็ไม่ได้ท าให้ผู้ประกอบการบริษัททัวร์จ้างงานนักศึกษาดังกล่าว หรือมองว่า 

นักศึกษาดังกล่าวสามารถท างานได้เลย ต้องน ามาพัฒนาสมรรถนะในสถานประกอบการอีกครั้งหนึ่ง (C-GO02) 

 ดังนั้น ในความเห็นของผู้เข้าประชุมส่วนใหญ่ การอบรมอาจได้ผลน้อยกว่าการท าให้เห็นว่า การ

ให้บริการทีดีต้องท าอย่างไร และวิธีนี้ อาจจะเหมาะกับพนักงานรุ่นใหม่มากกว่า 



“…สร้างเด็ก Gen Y ต้องท าให้เค้าดู และให้คนที่เค้านิยมชมชอบท าให้ดูด้วย...หรือการสร้างสื่อสอนเด็ก” 

(C-G03)  

ผู้ให้ข้อมูลหลายคนกล่าวตรงกันว่า ควรมีการส่งเสริมพนักงานที่ท างานเก่ง ท างานดี รักงาน ขึ้นมาเป็น 

Mentor ซ่ึงจะมีส่วนเป็นอย่างมากในการสอนน้องๆ หรือคนรุ่นใหม่ (S-B03)   

4.5 ความสัมพันธ์ระหว่างค่านิยมวัฒนธรรมไทย (Thai cultural value) กับสมรรถนะ

วิชาชีพ เพ่ือน าไปสู่สมรรถนะโดดเด่นของจิตบริการแบบไทย  
 

“…เดินทางมาแล้วทั่วโลก...การบริการคนไทยเป็นที่หนึ่ง...” (HT01) 

“เราเป็น Service and Care สิ่งปลูกสร้างอาจเสื่อมโทรมไปได้ตามกาลเวลา แต่ว่าการบริการต้องดีที่สุด  . 

(HT01) 

หนึ่งในวัตถุประสงค์ของงานวิจัยนี้ ก็คือการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างสมรรถนะวิชาชีพของ

อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการ กับ คุณลักษณะจิตบริการแบบไทยโดยค่านิยมทางวัฒนธรรม

ดังกล่าวแบ่งออกเป็น 3 ประเภทใหญ่ ได้แก่ ค่านิยมวิถีปฏิบัติ ( Instrumental values) ค่านิยมจุดหมาย

ปลายทางของชีวิต (Terminal values) (Hsu and Huang 2016; สุนทรี โคมิน and สนิท สมัครการ 2522) 

และค่านิยมระหว่างบุคคล (Interpersonal values) (Hsu and Huang 2016)  

1) ค่านิยมวิถีปฏิบัติ (Instrumental values) เป็นค่านิยมต่างๆ ที่เป็นการกระท า (Means) ที่น าไปสู่

เป้าหมาย (Goals) ซึ่ งวิถีปฏิบัตินี้ เป็นเกณฑ์ของบุคคลในสังคมยึดถือปฏิบัติ  หากต้องการ

ความก้าวหน้า ประสบ ความส าเร็จในชีวิต  

2) ค่านิยมระหว่างบุคคล (Interpersonal values) เป็นวิธีปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคล 

3) ที่ค่านิยมจุดหมายปลายทางของชีวิต (Terminal values) คือ ค่านิยมที่เป็นเป้าหมายที่ส าคัญมากใน

ชีวิต ค่านิยมที่ท าเพ่ือชีวิตส่วนตัว และเพ่ือสังคม  

 

 

 



ในแผนงานวิจัยเรื่องการพัฒนาจิตบริการแบบไทยเพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันใน

ภาคอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการนั้น มีอยู่ 4 โครงการย่อยด้วยกัน ในโครงการย่อยที่ 1 คือโครงการ

การพัฒนาแบรนด์จิตบริการแบบไทย ได้สกัดจิตบริการไทย คือจิตบริการที่ใช้ส าหรับการท างานบริการ และ

การให้บริการกับลูกค้า และสอดคล้องกับค่านิยมวัฒนธรรมไทย 19 ประการ ได้แก่ 

1. การเอาใจใส่ดูแล  

2. มีความอ่อนน้อมถ่อมตน  

3. ให้ความส าคัญกับการสร้างและรักษาความสัมพันธ์  

4. รู้งาน เป็นงาน 

5. มีมารยาท  

6. การปรับตัวเข้ากับสถานการณ์  

7. ให้ความช่วยเหลือ  

8. ให้บริการด้วยความส ารวม  

9. ยิ้มแย้มแจ่มใส  

10. มีน้ าใจ  

11. ถ้อยทีถ้อยอาศัย  

12. หลีกเลี่ยงความชัดแย้ง  

13. รักษาหน้า  

14. อยู่ร่วมกับผู้อ่ืนอย่างกลมเกลียว  

15. เชื่อฟังค าสั่ง  

16. มีความเคารพผู้อาวุโส  

17. ให้บริการเป็นพิเศษแก่คนที่รู้จัก  



18. ให้บริการอย่างเป็นแบบแผน  

19. ให้ความใส่ใจกับรายละเอียด  

อย่างไรก็ดี เนื่องจากการท างานในโครงการวิจัยนี้ อยู่ภายใต้แผนงานเรื่อง  การพัฒนาจิตบริการแบบ

ไทยเพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน ในภาคอุตสาหกรรมการทอ่งเที่ยวและบริการ ซึ่งมีความสัมพันธ์

กันกับ โครงการย่อยที่ 1 เรื่อง  การพัฒนาแบรนด์วัฒนธรรมจิตบริการแบบไทย โดย ผศ.ดร.ศิริเพ็ญ ดาบเพชร 

และ คณะฯ ได้มีการปรับค่านิยมวัฒนธรรมไทย 19 ประการ โดยเพิ่มเป็น 38 ประการ ดังรายละเอียดคือ   

1. บริการอย่างเสมอต้นเสมอปลาย (Persistence)   

2. รักษาสัญญา (Commitment)   

3. หนักเอาเบาสู้ (Patience)     

4. บริการอย่างเต็มที่ (Industrious/working hard) 

5. พัฒนาตนเองอยู่เสมอ (Self-cultivation)   

6. ตั้งใจท างาน (Competitiveness and competence)  

7.ซื่อสัตย์ ไม่หลอกลวง (Honesty)    

8. รับผิดชอบในหน้าที่ (Sense of obligation) 

9. บริการด้วยความมั่นใจ (Confidence)    

10. เคารพกฎระเบียบ (Respect for legal practice) 

11. ร่วมมือในการท างาน (Solidarity with others)   

12. จริงใจ (Sincerity) 

13. เคารพประเพณี (Respect for tradition)   

14. ไม่แสดงอารมณ์ (Moderation) 

15. ตอบสนองต่อความต้องการ (Sense of belonging)  



16. ให้บริการอย่างทันท่วงที (Promptness) 

17. รักษาน้ าใจ คิดถึงใจลูกค้า (Prudence/careful)    

18. ถ่อมตัว ไม่อวดดี (Humbleness)  

19. รู้งาน เป็นงาน (Pragmatic/practical)    

20. สามารถควบคุมตนเองได้ (Self-discipline) 

21. มีมารยาท รู้จักกาละเทศะ (Courtesy)    

22. อยู่กับสถานการณ์จริง (Down-to-earth) 

23. เป็นมิตร (Friendliness)     

24. ปรับตัวเข้ากับสถานการณ์ (Adaptability) 

25. เอาใจใส่ดูแล (Caring)     

26. ระวังกิริยาอาการ (Calmness)  

27. ท างานอย่างมีความสุข (Joyful)    

28. มีน้ าใจ (Kindness) 

29. ประนีประนอม ถ้อยทีถ้อยอาศัย (Tolerance of others)  

30. ให้บริการอย่างมีแบบแผน (Formality) 

31. อยู่ร่วมกับผู้อ่ืนได้ (Harmony with others)   

32. รักษาหน้าผู้รับบริการ (face)          

33. ให้ความเคารพเชื่อฟังแก่ผู้มีอ านาจมากกว่า (Power distance)  

34. จดจ ารายละเอียดของลูกค้า (Personalization) 

35. ให้อภิสิทธิ์กับคนที่รู้จัก (Personal connection or networking)  



36. ดูแล ให้ความเคารพผู้อาวุโส (Veneration for the older)  

37. หลีกเลี่ยงความชัดแย้ง (Avoiding confrontation) 

38. ให้ความส าคัญกับการสร้างและรักษาความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ (Attaching importance to 

long-lasting relationship rather than gain) 

เมื่อผู้วิจัยได้วิเคราะห์กลุ่มค า และแนวคิด จากค าส าคัญที่ปรากฏในบทสัมภาษณ์ ผลการส ารวจเชิง

ปริมาณ เช่น ภาพลักษณ์ของจิตบริการแบบไทยจากมุมมองของฝ่ายทรัพยากรบุคคลหรือเจ้าของ สมรรถนะจิต

บริการแบบไทยที่องค์กรต้องการ และรวมไปถึง ผลจากการประชุมกลุ่มย่อยเพ่ืออภิปรายเฉพาะประเด็น 

(focus group) ว่ามีเนื้อหาใดหรือค าส าคัญใดบ้าง ที่ได้รับการอภิปรายอย่างกว้างขวาง หรือมีผลค่าคะแนนใน

การให้ความส าคัญมากที่สุด ก็พบว่า มีลักษณะค่านิยมไทยทั้ง 38 ประการสอดคล้องและอยู่ในเนื้อหาของ

สมรรถนะจากการสัมภาษณ์ จากการส ารวจเชิงปริมาณ  รวมถึงแนวคิดของผู้ให้ข้อมูลจากการประชุมกลุ่มย่อย 

พบว่า มี keywords ที่สอดทับกันกัน คุณลักษณะค่านิยมไทยทั้ง 38 ประการ 

โดยสรุปแล้ว ผู้ให้ข้อมูล เห็นว่า แม้จะไม่มีชื่อเรียกสิ่งเหล่านี้ แต่นี้คือสิ่งที่พวกเขาต้องการให้พนักงาน

ยึดถือเป็น จิตวิญญาณ (spirit) ของการปฏิบัติงาน ของการปฏิสัมพันธ์กับคน และ ของการสร้างวิธีคิด

ทัศนคติต่อตัวเอง  

 โดยมีรายละเอียดดังจะอภิปรายต่อไปนี้ (หมายเหตุ: ค่านิยมไทยทั้ง 38 ประการปรากฏในตัวเน้น)  



รูป 5 จิตวิญญาณสมรรถนะจิตบริการโดดเด่นแบบไทย 9 ประการ ( 9 ใจ)  

4.5.1 ร่าเริงใจ:ท างานอย่างมีความสุข (Joyful)   เป็นมิตร (Friendliness)   อยู่กับสถานการณ์จริง 

(Down-to-earth) 

 “…happy staff. ..” หนึ่งในค ากล่าวของ HT05 สะท้อนให้เห็นถึงความต้องการของสถาน

ประกอบการทั่วประเทศ ที่ต้องการให้พนักงานของเขา ท างานด้วยความร่าเริงใจ ซึ่ง HT01 และ RT01 กล่าว

ตรงกันว่า ลักษณะเช่นนี้ คือความมีชีวิตชีวา ไม่ใช่การยิ้มแต่อย่างเดียวแต่เป็นการยิ้มแย้มแจ่ มใส ที่เรียกว่า 

Cheerful หรือ Delightful (HT03) ต าแหน่งงานเองก็อาจจะมีผล ต่อความคาดหวังขององค์กรหรือแขก ให้

พนักงานคนนั้นมีความร่าเริงแจ่มใสมากเป็นพิเศษ เช่น พนักงานที่ท างาน Pool Bar หรือ Kid’s club  

มีข้อสังเกตจากการเก็บข้อมูลพบว่า ความร่าเริงใจนี้ มีทั้งที่เกิดจากการปรุงแต่ง ฝึกหัด เช่น โรงแรม

บางโรงแรม จะมีการสอนยิ้มให้กับพนักงาน แต่โดยส่วนใหญ่แล้ว ผู้ให้ข้อมูลเห็นว่า ยิ้มแบบไทย เป็นสิ่งที่

เลียนแบบไม่ได้ เมื่อถูกถามว่า การยิ้มแบบไทย ต่างกับประเทศอ่ืนๆ อย่างไร ผู้ให้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่มักบอกว่า 

เสน่ห์ของความเป็นไทย ที่จับใจผู้รับบริการ ก็คือ การยิ้มจากใจ ยิ้มทั้งหน้าตา ทั้งสายตา และยิ้มเพราะใจ

อยากจะยิ้ม (ยิ้มจากใจ)  

“…ไม่ว่าคุณจะมีปัญหาอะไรมาจากที่บ้าน คุณตัดมันทิ้งไป ภาวะคุณต้องพร้อมที่จะท างาน...เรายิ้ม

จากข้างในก็คือ เรามีจิตที่แจ่มใส...”(HT08)  



4.5.2 มารยาทไทย: การระวังกิริยาอาการ (Calmness) มีมารยาท รู้จักกาละเทศะ (Courtesy)   สามารถ

ควบคุมตนเองได้ (Self-discipline) ไม่แสดงอารมณ์ (Moderation) 

มารยาทไทย นั้นหมายถึงกริยาท่าทาง และวิธีการคิดที่สื่อ ถึง ความสุภาพอ่อนน้อม ดังที่ โรงแรมแห่ง

หนึ่งในทางใต้บอกว่า สิ่งที่พนักงานต้องมี คือ ความไม่โกรธ หรือ never be angry concept (HT07) หรือ

แม้แต่ลักษณะที่มองเห็นภายนอกได้ง่าย เช่น การค้อมหลัง การค้อมตัวลงเมื่อพบผู้ใหญ่ หรือผู้อาวุโสกว่า  

เมื่อมีมารยาทที่ดี ทุกอย่างก็จะตามมา   

มารยาทจะก าหนดแนวปฏิบัติที่พนักงานกระท าต่อคนอ่ืน เหมือนดั่งเวลาที่คนมีมารยาท เขาจะรู้ว่าสิ่งไหนควร 

ไม่ควร รวมถึงการระมัดระวังการแสดงออก ท่าทางสีหน้าอีกด้วย (HT01) เอกลักษณ์ของมารยาทไทยที่ผู้ให้

สัมภาษณ์เป็นจ านวนมากตอบตรงกันก็คือ การนั่งและการยืน ที่พนักงานบริการไทยจะไม่ยืนค้ าหัวแขก เมื่อ

แขกนั่งต่ ากว่า ก็จะค้อมตัว หรือนั่งย่อคุยกับแขก  “มีมารยาทในความเป็นไทย” เวลาเสริฟอาหารก็จะย่อตัวลง 

ไม่เสริฟข้ามหัว  (HT03) การมีมารยาทยังหมายถึง  ความอ่อนน้อมถ่อมตน ถือว่าเป็นค่านิยมวัฒนธรรมไทยที่

มีสถานประกอบการให้การยอมรับมากที่สุดประเด็นหนึ่ง ว่าคือองค์ประกอบส าคัญของสมรรถนะโดดเด่นจิต

บริการแบบไทย นอกจากนี้ มารยาทไทย ยังเกี่ยวข้องกับการไปลา มาไหว้  ซึ่งทั้ง ET01 และ TA07 กล่าวว่า 

การยกมือสวัสดี เมื่อเจอกัน หรือไหว้ลา เป็นเสน่ห์ของคนไทย   

4.5.3 น  าใจ:มีน  าใจ (Kindness) 

ความมีน้ า ใจ เป็นหนึ่ ง ในอันดับของภาพลักษณ์ที่อยู่ ในอันดับต้นๆ โดยความเห็นของทั้ ง

สถาบันการศึกษา และสถานประกอบการ  โดย HT05 กล่าวว่า องค์กรของเขาต้องการให้พนักงานมีความเห็น

อกเห็นใจผู้อื่น ถือเป็น core value ขององค์กร  และ พนักงานต้องแสดงออกซึ่ง “ความโอบอ้อมอารีเหมือน

เราอยู่ในครอบครัวเดียวกัน” (HT03)  HT01 และ HT02 กล่าวถึงความมีน้ าใจ ในมิติของการมีแขกที่ป่วย ซึ่ง 

จะพบว่า มีหลายครั้งมาก ที่พนักงานบริการจะเป็นผู้คอยดูแลแขกในขณะที่แขกเจ็บป่วย  และความมีน้ าใจนี้ 

มักจะหมายถึงการเผื่อแผ่ไปถึงพนักงาน เพ่ือนร่วมงานด้วย 

4.5.4 เกรงใจ   รักษาหน้าผู้รับบริการ (face)   รักษาน  าใจ คิดถึงใจลูกค้า (Prudence/careful)     อยู่

ร่วมกับผู้อ่ืนได้ (Harmony with others)   

ผู้ร่วมประชุมกลุ่มย่อยท่านหนึ่งกล่าวไว้น่าสนใจว่าประเทศไทยนั น มีค่านิยมในการเกรงใจ หรือ 

Kreng Jai Culture (ED06)  ซึ่งตรงนี้จะสะท้อนในการรักษาหน้าให้ผู้รับบริการ ลูกค้าท าอะไรไม่ถูก หรือพูด

อะไรไม่ถูก พนักงานอาจจะไม่บอกตรงๆ ว่าไม่ใช่ หรือพูดค าว่าไม่ แต่จะค่อยๆ อธิบายว่าไปเรื่อย โดยไม่พูดค า



ว่าไม่ออกมา เป็นการอธิบายด้วยเหตุด้วยผล (HT01)  HT03 กล่าวเพ่ิมเติมว่า “เวลาแขกพลาด ...ก็ไม่หัวเราะ 

หรือท าท่ายิ้มเยาะใส่แขก”  หรือ เวลาที่ลูกค้ายืนยันว่าถือของมาด้วยและลืมของไว้บริเวณโรงแรม แต่ต่อมา

แขกพบว่า แขกลืมของนั้นไว้บนห้องของตนเอง ก็จะไม่ซ้ าเติม หรือพูดจาที่ท าให้แขกรู้สึกไม่ดี  

HT02 กล่าวยกตัวอย่างถึงการที่พนักงานจะไปแจ้งแก่ลูกค้า หากว่า การขอใช้บริการบัตรเครดิตไม่

ผ่านการอนุมัติจากธนาคารเจ้าของบัตร ก็จะมีวิธีการที่นุ่มนวล อาจจะใช้วิธีการบอกว่า เครื่องรูดบัตรเครดิตไม่

รับบัตรใบนี้ด้วยปัญหาทางเทคนิค HT08 กล่าวว่า หลักการโดยง่ายของเกรงใจ คือการเอาใจเขามาใส่ใจเรา 

“...เราก็ไม่อยากให้คึอ่ืนมาฉีกหน้าเราใช่มั้ยคะ...บางที ไม่ใช่เรื่องใหญ่มาก เราก็ไม่ควรเอาไปฉีกหน้าแขก...”  

SP08 กล่าวไว้อย่างน่าสนใจว่า สังเกตไหมว่า คนไทย เรามักจะให้แขกที่มาเยือนดีกว่าเราเสมอๆ การ

ตักข้าว ตักอาหารให้จะเลือกแต่สิ่งที่ดีๆ ซึ่ง SP08 สันนิษฐานโดยส่วนตัวว่ามาจากวัฒนธรรมทางศาสนาส่วน

หนึ่ง คือการให้คนอ่ืน การให้ทาน การท าดีให้กับคนอื่น และโดยเฉพาะในวิถีชาวพุทธ เวลาตักบาตร เรามักจะ

เลือกอาหารที่ดีที่สุดให้แก่พระภิกษุสงฆ์ และมักจะเลือกสรรอาหารที่ดีที่สุดของบ้าน ให้แขกรับประทานเวลา

แขกมาเยี่ยมบ้าน  

4.5.5 เชื่อฟัง: ให้ความเคารพเชื่อฟังแก่ผู้มีอ านาจมากกว่า (Power distance) ดูแล ให้ความเคารพผู้

อาวุโส (Veneration for the older) เคารพประเพณี (Respect for tradition)  เคารพกฎระเบียบ 

(Respect for legal practice) 

การเชื่อฟัง แม้ว่าอาจจะดูไม่ดีในความหมายหนึ่ง (การไม่คิดด้วยตนเอง แต่คอยแต่ท าตาม) แต่การเชื่อ

ฟังในที่นี่ นั้น หมายถึง การให้เกียรติบุคคล (HT01) การเคารพผู้อาวุโส ความมีสัมมาคารวะ (RT01) ซึ่ง การ

บริการนั้น จะดูท้ังอายุและต าแหน่ง สายงานบังคับบัญชาผสมกันไป   การเชื่อฟังหรือเคารพผู้อาวุโส ท าให้สาย

งานบังคับบัญชาในการท างานดีขึ้น มีประสิทธิภาพ เช่น HT04 “จะบอกเด็กเสมอว่า...เวลามีปัญหาอย่าไป

ตัดสินเอง...ทุกคนมีหัวหน้า...ต้องบอกเค้าว่าฉันขอรายงานหัวหน้า...” ข้อดีอย่างหนึ่งของการเชื่อฟัง ก็คือ การ

มีความเป็นแบบแผน การเป็นทางการหรือเป็นแบบแผนซึ่งจะสัมพันธ์กับสมรรถนะที่เกี่ยวกับสมรรถนะในข้อ 

Perform standard service process HT01 นอกจากนี้ มีผู้ให้สัมภาษณ์บางท่าน กล่าวถึงการเคารพประเพณี

ในการให้บริการ โดยกล่าวถึงลักษณะของ ประเพณีในเชิงวัฒนธรรม หรือ จารีต ที่ท าต่อๆ กันมา เช่น การไว้

สิ่งศักดิ์สิทธิ์ (sacre) ที่ผู้ให้บริการคิดว่า มีผลต่อการให้บริการ เช่น การไหว้รูปเคารพของรัชกาลที่ 5 ก่อนการ

เปิดร้านขายอาหาร การไหว้รูปปั้นหรือระลึกถึงหมอชีวกโกมารภัจน์ก่อนการให้บริการสปา การไหว้

พระพุทธรูปหรือนุสาวรีย์ เพ่ือความเป็นศิริมงคลก่อนการปฏัติงาน มีโรงแรมแห่งหนึ่งซึ่งเป็นโรงแรมทันสมัย



เป็นอย่างมาก ในพัทยา ชลบุรี ได้กล่าวว่า พนักงานจะรวมตันกันไหว้เจ้าที่บริเวณข้างโรงแรม เพ่ือขวัญและก า

ใจในการท างาน เป็นต้น  

4.5.6 ใส่ใจ: เอาใจใส่ดูแล (Caring)    จดจ ารายละเอียดของลูกค้า (Personalization)ให้ความส าคัญกับ

การสร้ า งและรั กษาความสั มพั นธ์ กั บผู้ รั บบริ ก า ร  ( Attaching importance to long- lasting 

relationship rather than gain) ให้อภิสิทธิ์กับคนที่รู้จัก (Personal connection or networking)  

RT08 กล่าวว่า เรื่องเล็กๆ น้อยๆ หรือ little things มักจะเป็นเรื่องใหญ่เสมอในการให้บริการ ดังนั้น

ในองค์กร จะให้ความส าคัญ หรือใส่ใจกับเรื่องเล็กๆน้อยๆของแขกอยู่เสมอ ซึ่งพ้ืนฐานของการใส่ใจ มาจาก 

การให้ความส าคัญต่อบุคคล ที่สะท้อนในการให้บริการ คือการที่พนักงานสามารถที่จะจดจ ารายละเอียดของ

ลูกค้าได้ (HT01) หรือการที่พยายามปฏิบัติกับคนอื่นอย่างที่ต้องการให้คนอ่ืนปฏิบัติกับเรา (HT07)  

SP08 กล่าวว่า ความใส่ใจ มาจากพ้ืนฐานของวัฒธรรมเอเชีย ที่ เรามี collective unconscious และ

มีพ้ินฐานกับการเป็นครอบครัว  ดังนั้น การใส่ใจ กคือการเกื้อหนุนอุปถัมภ์ อาจใช้ค าว่า ระบบอุปถัมภ์ หรือ

แม้แต่ การให้อภิสิทธิ์แก่คนที่รู้จัก (Personal connection or networking) จะในการรับรู้นั้น จะเป็นการให้

อภิสิทธิ์ในเชิง Beyond คือให้เหนือความคาดหมาย มากกว่าที่จะให้คนหนึ่งมากกว่าอีกคนหนึ่ง เพราะความ 

“เลือกที่รักมักที่ชัง”  ซึ่งผู้ให้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่อธิบายว่า ลักษณะแบบนี้ จะใช้วิจารณญาณในการเพ่ิมระดับ

การบริการโดยไม่คิดมูลค่า ซึ่งไม่เฉพาะกับคนที่รู้จักกันเท่านั้น แต่กับแขกทุกๆ คนที่ต้องการความเข้าใจ เรียก

ได้ว่า ส าหรับแขกที่ต้องการการดูแลเป็นพิเศษมากกว่า หรือในหลายๆ ครั้ง คนที่รู้จักหรือแขกที่รู้จัก ก็คือแขก

ประจ า หรือแขกท่ีเป็นสมาชิกประจ าของบริการนั้นๆ  

“…ถ้าลูกค้ามีความจ าเป็นจริงๆ อย่างที่บอก อย่างจองมาสามห้องสแตนดาร์ด สองห้องเป็น

สแตนดาร์ด อีกห้องหนึ่งติดกันเลยว่างอยู่ เพ่ิมอีกระดับเดียวเอง (ผู้วิจัย : ระดับห้อง) เราก็ให้เขา ก็จะ

ได้วินวิน...มันอยู่ที่เทคนิคด้วย...” HT38 

นอกจากนี้ ความใส่ใจ อีกประเด็นหนึ่งก็คือความสร้างและรักษาความสัมพันธ์ กับลูกค้า แต่ว่าใน

ประเด็นนี้ ผู้ให้สัมภาษณ์หลายคน เห็นตรงกันว่า ความสนิทสนมแบบไทย มีล าดับขั้นในการสนิทสนม โดย

พิจารณาจาก อายุ สายงาน หรือ สถานะ เช่น เป็นนักท่องเที่ยว กับมัคคุเทศก์ ซึ่ง ความสนิทสนม จะท าให้

ผู้รับบริการเกิดความอบอุ่น (RT01) แต่อย่างไรก็ดี HT08 กล่าวว่า การสร้างและรักษาความสัมพันธ์ ต้องไม่ตี

สนิท ต้องให้เกียรติ “อย่างไรลูกค้าก็คือลูกค้า” ลูกค้าเค้าอาจจะถือว่าเค้าสนิทสนมกับเรา แต่เราก็ต้องวาระยะ

กับลูกค้า เช่นเดียวกับ HT09 ที่มองว่า การสนิทสนมต้องไม่มากเกินไป การสนิทสนมต้องเว้นช่องว่าง 

“Familiar but not over familiar”  



ผลการวิจัยจากการสัมภาษณ์และผลจากเชิงปริมาณ ในหัวข้อที่ เกี่ยวกับ การรับรู้เรื่องจิตบริการแบบ

ไทย ได้แสดงให้เห็นว่า ผู้ให้ข้อมูลนิยามความเอาใจใส่ของพนักงานบริการที่มีจิตบริการแบบไทยในสองลักษณะ 

คือ การเอาใจใส่ประดุจญาติมิตร (caring as our family) ก็คือ การเอาใจใส่ดูแลเสมือนที่เราดูแลพ่อแม่ ปู่ย่า 

ตายายของเรา หากว่าแขกเป็นผู้เยาว์ ก็จะดูแลเปรียบเสมือนที่ดูแลลูกขอเรา และ การเอาใจใส่ทุกรายละเอียด 

(every details of caring) ซึ่งผู้ให้ข้อมูลหลายท่านกล่าวว่า พนักงานไทยชนะใจนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ 

เพราะว่าพนักงานไทย “Attentive to details” ซึ่งหมายถึงความมั่นใจว่าทุกๆ รายละเอียดจะได้รับการดูแล

ให้ถูกต้อง และเหมาะสมเป็นอย่างดี ซึ่งการเอาใจใส่นี้จะแสดงออกผ่านการกระท า  การสื่อสาร และการ

ออกแบบการบริการ (ดูรายละเอียดในข้อ 4.3)  

4.5.7 ไม่เป็นไร: ประนีประนอม ถ้อยทีถ้อยอาศัย (Tolerance of others) มีลักษณะของการ หลีกเลี่ยง

ความชัดแย้ง (Avoiding confrontation) ปรับตัวเข้ากับสถานการณ์ (Adaptability) 

 มิติของความไม่เป็นไร ก็คือ การที่มีความยืดหยุ่นและประนีประนอม HT09 กล่าวว่า ผู้ให้บริการ ไม่

ควรเป็น “คนบักเดียว” ซึ่งเป็นค าท้องถิ่น ที่หมายถึง คนที่ไม่รู้จักมองหาทางเลือกอ่ืนๆ ในการท าสิ่งใด มีวิธีการ

เดียว ไม่มีความยืดหยุ่นหรือประนีประนอม  HT01 กล่าวว่า ในการให้บริการนั้น หากมีการทะเลาะหรือทุ่ม

เถียงกัน หากว่าฝ่ายใดชนะ ฝ่ายที่ชนะนั้น ก็แพ้ไปด้วย เพราะไม่สามารถชนะใจผู้ที่เราเอาชนะได้  หลักการไม่

เป็นไรนี้ สัมพันธ์กับความอดทนอดกลั้น HT03 กล่าว่า การจัดการค าต าหนิกับการเถียงลูกค้าต่างกัน เราไม่

เถียงลูกค้า แต่เราจัดการค าต าหนิ ซึ่ง บริษัททัวร์บอกว่า ต้องการคุณสมบัติข้อนี้มาก แต่ในขณะเดียวกัน บริษัท

ต้องเพิ่มสมรรถนะความสามารถในการแก้ไขปัญหาของพนักงาน (TA02,HT05)  

HT01 HT03 กล่าวเพ่ิมเติมว่า พนักงานบริการต้องเป็นผู้ประนีประนอม เป็นผู้ที่รู้จักให้อภัยทั้งกับ

ตนเองและผู้อ่ืน มีความสามารถในการอยู่ร่วมกับคนอ่ืนอย่างกลมเกลียว  ทั้งกับเพื่อนร่วมงานและลูกค้า   การ

กลมเกลียวคือการปรับตัวเข้าหากัน เข้าหาคนที่แตกต่างกับเรา เอาใจเขามาใส่ใจเรา อีกทั้งสามารถ ปรับตัว

เข้ากับสถานการณ์  ซึ่งสัมพันธ์กับสมรรถนะด้านคุณภาพการให้บริการลูกค้า หรือ Guest Service Quality   

4.5.8 ใจซื่อ: ซื่อสัตย์ ไม่หลอกลวง (Honesty)   จริงใจ (Sincerity) 

เป็นข้อที่ได้รับการให้คะแนนสูงสุดในการส ารวจเชิงปริมาณ HT05 กล่าวว่า การท างานบริการ สิ่งที่

ส าคัญที่สุด คือท าอย่างไรก็ได้ให้แขกเปิดใจให้แก่คุณ ดังนั้น พนักงานต้องสร้างความเชื่อใจ (trust) ให้เกิดขึ้น 

ซึ่งความเชื่อใจจะเกิดขึ้นได้ ต้องมาจากการที่พนักงานแสดงออกซึ่งความจริงใจ ไม่หลอกลวงและ เมื่อถูก

ทดสอบด้วยสถานการณ์ใดๆ ก็ตาม พนักงานต้องแสดงออกซึ่งความซื่อสัตย์ ความซื่อสัตย์และความจริงใจนี้



เกี่ยวข้องกัน โดยพ้ืนฐานแล้ว พนักงานควรมีความจริงใจกับลูกค้าและเพ่ือนร่วมงาน หากมีความจริงใจเป็น

ที่ตั้งแล้ว ความซื่อสัตย์ ไม่หลอกลวงก็จะตามมา  

4 . 5. 9  ใ จ รั ก :  ตั ง ใ จ ท า ง า น  ( Competitiveness and competence)  บ ริ ก า ร อ ย่ า ง เ ต็ ม ที่  

(Industrious/working hard) รับผิดชอบในหน้าที่ (Sense of obligation) หนักเอาเบาสู้ (Patience)    

รักษาสัญญา (Commitment)  ตอบสนองต่อความต้องการ (Sense of belonging) 

จิตวิญญาณของสมรรถนะจิตบริการแบบไทย ข้อสุดท้าย ก็คือ ใจรัก โดยผู้ให้สัมภาษณ์หลายคน 

โดยเฉพาะจากฝั่งการศึกษากล่าวว่า ตั้งแต่รับเข้า นักเรียนมัธยมที่สมัครเข้ามาเรียนด้านการท่องเที่ยวการ

โรงแรม มักจะให้เหตุผลของการสมัครเรียนแตกต่างกันไป แต่โดยส่วนใหญ่แล้ว นักเรียนที่กล่าวว่า ต้องการ

ท างานในอุตสาหกรรมนี้ และเข้าใจ ว่าเขาต้องมีใจรัก ถึงจะประสบความส าเร็จในอุตสาหกรรมนี้ หรือแม้แต่จุด

ก าเนิดของการเข้ามาท างาน หรือเริ่มต้นกิจการไม่ว่าเล็กไม่ว่าใหญ่ การมีใจรัก คือ สิ่งคัญ  “she loves to 

cook” เจ้าของร้านอาหารไทยคนหนึ่งทางภาคใต้กล่าวถึงภรรยาที่ร่วมทุกข์ร่วมสุข ว่า เธอยากเปิดร้านอาหาร 

เพราะเธออยากให้คนอ่ืนทานอาหารที่เธอท าด้วยความรัก  หรือการท างานของพนักงานบริการที่ท าหน้าที่

แสดงโชว์ให้นักท่องเที่ยวชมด้วย “…บางคนอาจจะไม่ได้เป็นร า แต่มีใจรัก เขามีอยู่ข้างใน พอเปิดเพลงขึ้นมา

ปุ๊บ เขาจะแสดงยังไง จะแอคท์ติ้งยังไง...” (ET02)  

นอกเหนือจาก กลุ่มของจิตวิญญาณสมรรถนะจิตบริการแบบไทยแล้ว ค่านิยมวัฒนธรรมไทยที่เหลือ

อีก 8 ประการแม้ว่าจะไม่ได้ถูกน ามาอภิปรายอย่างกว้างขวาง แต่ผู้วิจัยเห็นว่า มีความสอดคล้องกับรายงาน

สมรรถนะจิตบริการแบบไทยทั้งสามกลุ่มที่ได้อภิปรายไปในข้อ 4.1.1 ดังนี้  

Biz savvy รู้งาน เป็นงาน (Pragmatic/practical)   ให้บริการอย่างมีแบบแผน (Formality) 

People savvy:  ถ่อมตัว ไม่อวดดี (Humbleness) บริการด้วยความมั่นใจ (Confidence)   ร่วมมือในการ

ท างาน (Solidarity with others) บริการอย่างเสมอต้นเสมอปลาย (Persistence) ให้บริการอย่างทันท่วงที 

(Promptness) 

Self savvy: มีทัศนคติในการ พัฒนาตนเองอยู่เสมอ (Self-cultivation)   

 ในระหว่างเก็บข้อมูลวิจัยนั้น สถานประกอบการหลายที่ ได้แสดงความเห็นว่า  องค์กรของเขานั้น

ต้องการทราบว่า มีความเป็นคนไทยในด้านใดบ้าง ที่ส่งผลต่อการให้บริการ และเขาต้องการค าเหล่านั้น มาเป็น

ค าส าคัญ หรือ Keywords เพ่ือใช้ในการพัฒนาพนักงานจากภายใน (Inner side) เนื่องด้วยสถานประกอบการ

นั้น ทราบแต่เพียงว่า พนักงานทีดี จะต้องมีจิตใจที่ดี และให้บริการแบบไทย แต่ก็ไม่สามารถตอบได้ว่า 



ให้บริการแบบไทยนั้น ต้องมีคุณลักษณะอย่างไรบ้าง ผลการวิจัยในข้อนี้ จึงแสดงให้เห็นว่า สมรรถนะเชิงจิต

วิญญาณ (spirit) ของการปฏิบัติงาน ของการปฏิสัมพันธ์กับคน และ ของการสร้างวิธีคิดทัศนคติต่อตัวเอง 

ทั้ง 9 ด้าน เป็นส่วนส่งเสริมให้สมรรถนะจิตบริการแบบไทยมีความโดดเด่นและไม่สามารถเรียนแบบได้  

4.6 สรุปบทที่ 4  

 บทที่สี่ เรียบเรียงผลการวิจัย โดยเป็นผลจากเครื่องมือการวิจัยทั้งเชิ งปริมาณ และเชิงคุณภาพ 

ผลการวิจัยแสดงให้เห็นถึง ระดับความส าคัญและรายละเอียดของสมรรถนะจิตบริการแบบไทย การรับรู้เรื่อง

จิตบริการแบบไทย การถ่ายทอดสมรรถนะจิตบริการแบบไทย ข้อสังเกตและข้อคิดเห็นจากการประชุมกลุ่ม

ย่อยเฉพาะประเด็น (focus group) และการวิเคราะห์สังเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างค่านิยมวัฒนธรรมไทย 

38 ประการ กับสมรรถนะจิตบริการแบบไทยทั้ง 46 รายการ ในบทที่ 5 จะอภิปรายผลเพ่ือการตอบ

วัตถุประสงค์การวิจัยต่อไป  

  



 



 
 

บทท่ี 5 

อภิปรายผล และแนวทางการน าไปใช้ประโยชน์  

งานวิจัย เรื่อง การพัฒนาสมรรถนะจิตบริการแบบไทยเพ่ือพัฒนาบุคลากรในอุตสาหกรรมการ

ท่องเที่ยวและการบริการ มีความมุ่งหวังที่จะพัฒนาสมรรถนะวิชาชีพที่สามารถสร้าง “คน” ที่มีความสามารใน

การแข่งขันในระดับโลก และในขณะเดียวกัน ก็สามารถน าเสนอ “อัตลักษณ์จิตบริการแบบไทย” เพ่ือส่งมอบ

ความโดดเด่นของจิตบริการแบบไทย (Thainess-Oriented Hospitality)  งานวิจัยนี้ มีวัตถุประสงค์การวิจัย

ดังนี้  

1. เพ่ือวิเคราะห์สมรรถนะวิชาชีพการท่องเที่ยวจากข้อตกลงยอมรับร่วมกันคุณสมบัติบุคลากรวิชาชีพ

อาเซียนและหลักสูตรการเรียนการสอนระดับอุดมศึกษาของไทย  

2. เพ่ือวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างสมรรถนะวิชาชีพของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการ 

กับ คุณลักษณะจิตบริการแบบไทย   

3. เพ่ือสังเคราะห์สมรรถนะที่โดดเด่นของจิตบริการแบบไทยที่ใช้ในการพัฒนาบุคลากรทางการ

ท่องเที่ยวของไทย 

4.เพ่ือเสนอต้นแบบการพัฒนาและฝึกอบรมเพ่ือสร้างจิตบริการแบบไทยให้เป็นสมรรถนะที่โดดเด่นใน

อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการของไทย 

 ผลจากการวิจัย ซึ่งได้ปรากฏเรียบเรียงในบทที่ 4 มีรายละเอียดของผลจากทั้งการสัมภาษณ์เชิงลึก

ตัวแทนในการพัฒนาบุคลากรในสถานประกอบการ และผู้พัฒนานักศึกษาเพ่ือป้อนเข้าสู่ตลาดแรงงานด้านการ

ท่องเที่ยวและการบริการ การส ารวจเชิงปริมาณ และการประชุมกลุ่มย่อย ( focus group) ซึ่งผลดังกล่าว ท า

ให้ผู้วิจัยสามารถตอบวัตถุประสงค์ของงานวิจัยดังนี้  



 
 

 

5.1. สรุปประเด็นผลการวิจัยเพ่ือตอบวัตถุประสงค์การวิจัย  

5.1.1 ตอบวัตถุประสงค์ข้อที่ 1  สมรรถนะวิชาชีพการท่องเที่ยวจากข้อตกลงยอมรับร่วมกันคุณสมบัติ

บุคลากรวิชาชีพอาเซียนและหลักสูตรการเรียนการสอนระดับอุดมศึกษาของไทย  

ผลการวิจัยพบว่า สถานประกอบการส่วนใหญ่ รับทราบ (Note) ว่ามีการพัฒนาสมรรถนะวิชาชีพด้าน

การโรงแรมการท่องเที่ยว ภายใต้ข้อตกลงยอมรับร่วมกันคุณสมบัตริวิชาชีพอาเซียน จากความเข้าใจเดิม ที่

ผู้วิจัยคิดว่า คุณสมบัติบุคลากรวิชาชีพการท่องเที่ยวอาเซียน จะเป็นส่วนหนึ่งที่ให้เกิดกระบวนการ De-

Differentiation of Competitiveness หรือการลดความไม่แตกต่างของความสามารถในการแข่งขัน แต่ผู้ให้

สัมภาษณ์เป็นจ านวนมาก กล่าวว่า Standard of Procedures หรือ การอบรมพัฒนาบุคลากรภายในองค์กร 

(In-House  Competency development) จะครอบคลุมข้อก าหนดขั้นต่ าของคุณสมบัติบุคลากรวิชาชีพ

ด้านการท่องเที่ยวอาเซียนอยู่แล้ว นั้นครอบคลุมรายละเอียดวิชาชีพดังกล่าวแล้ว นอกจากนี้ พบว่ากลุ่ม

ตัวอย่างทุกคนเห็นว่ารายละเอียดของข้อตกลงยอมรับร่วมกันคุณสมบัติบุคลากรวิชาชีพอาเซียนดังกล่าว เป็น

มาตรฐานขั้นต้น ที่ทุกคนต้องมี หากจะได้รับการรับรองคุณวุฒิเพื่อการเคลื่อนย้ายแรงงานที่ถูกกฏหมายภายใน

อาเซียน แต่ว่า ผลจากการวิจัยยังชี้ให้เห็นถึงข้อวิจารณ์ที่มีต่อคุณสมบัติดังกล่าวว่า รายละเอียดของคุณสมบัติที่

ปรากฏอยู่ในข้อตกลงยอมรับร่วมกันดังกล่าวทั้งสมรรถนะหลัก (Core competency) สมรรถนะทั่วไป 

(Generic competency) เป็นสิ่งที่ไม่ได้ครอบคลุมถึง “Inner” หรือ “Spirit” จิตวิญญาณของการให้บริการ 

(C-E02, C-G02) เมื่อน าเนื้อหาในคุณสมบัติบุคลากรวิชาชีพอาเซียน มาพิเจารณาเพ่ิมเติม ผู้วิจัยพบว่า มีความ

สอดคล้องกับ สมรรถนะที่เกี่ยวกับการปฏิบัติงานและสร้างผลก าไรกับองค์กร (Biz savvy) และสมรรถนะที่

เกี่ยวกับการติดต่อสื่อสารระหว่างบุคคล (people savvy) เท่านั้น  และไม่ได้ครอบคลุมสมรรถนะที่เก่ียวกับ

ตนเอง (self savvy) ซึ่งเน้นทัศนตคติและความเห็นเกี่ยวกับตนเองของพนักงานบริการ ซึ่ง self savvy นี้เอง

เป็นสมรรถนะที่ได้รับการอภิปรายอย่างกว้างขวางจากผู้ให้ข้อมูลทั้งจากการเก็บข้อมูลในเชิงปริมาณและเชิง

คุณภาพ ว่าส าคัญที่สุด และเป็นสุดยอดสมรรถนะจิตบริการ (Ultimate hospitality competency)  

โดยคุณสมบัติบุคลากรวิชาชีพอาเซียนด้านการท่องเที่ยวและการโรงแรมที่เก่ียวข้องกับการปฏิบัติงาน

และสร้างผลก าไรกับองค์กร (Biz savvy) นั้น ได้แก่  

สมรรถนะหลัก: ความรู้เกี่ยวกับความปลอดภัยและสุขภาพในการท างาน (Implement 

occupational health and safety procedures) , การรักษา พัฒนาและมีความรู้ให้ทันสมัยเสมอ 

(Maintain, develop and update knowledge) 



 
 

สมรรถนะทั่วไป: การให้ข้อมูลผลิตภัณฑ์และบริการแก่แขก (Promote products and service to 

guest) ,การท างานส านักงาน Perform basic clerical procedures, การใช้เครื่องมือธุรกิจและเทคโนโลยี 

Use common business tools and technology, การเข้าถึงและการหาข้อมูลทางคอมพิวเตอร์ Access 

and retrieve computer based data, การพัฒนาและท าให้ความรู้ท้องถิ่นทั่วไปทันสมัยเสมอ Develop 

and update local knowledge, การพูดภาษาอังกฤษในระดับปฏิบัติงาน Speak English at a basic 

operational level 

คุณสมบัติบุคลากรวิชาชีพอาเซียนด้านการท่องเที่ยวและการโรงแรมที่เก่ียวข้องกับการติดต่อสื่อสาร

ระหว่างบุคคล (People savvy) นั้น ได้แก่  

สมรรถนะหลัก: ทักษะการติดต่อสื่อสารกับผู้อ่ืน Interpersonal skills ท างานกับเพื่อนร่วมงานและ

แขกอย่างมีประสิทธิภาพ Work effectively with colleagues and guest ทัศนคติเก่ียวกับคนอื่นๆ 

Attitude towards Other People สามารถท างานในสิ่งแวดล้อมท่ีหลากหลาย Work in a socially divers 

envirobment 

สมรรถนะทั่วไป: การติดต่อสื่อสารทางโทรศัพท์ Telephone communication  การจัดการและ

แก้ไขสถานการณ์ความขัดแย้ง จะเห็นได้ว่า สมรรถนะจิตบริการแบบไทยทีได้จากการวิจัยเรื่องนี้ ได้ครอบคลุม

คุณสมบัติของบุคลากรวิชาชีพอาเซียนด้านการท่องเที่ยวและการโรงแรมแล้ว แต่ในขณะเดียวกัน คุณสมบัติ

ดังกล่าวยังคงขาดในส่วนของสมรรถนะทัศนคติเกี่ยวกับตนเอง หรือ Self Savvy อยู่ ซึ่งท าให้ตรงตามความมุ่ง

หมายของงานวิจัยดังที่ได้กล่าวไว้ในบทที่ 1 ว่า การวิจัยเรื่องนี้จะสามารถเติมเต็มการพัฒนามาตรฐานวิชาชีพ

บุคลากรการท่องเที่ยวของประเทศไทยได้เพราะมีความครอบคลุมกว่าคุณสมบัติของบุคลากรวิชาชีพอาเซียน

ด้านการท่องเที่ยวและการโรงแรม    

นอกจากนี้ เมื่อผู้วิจัยได้พิจารณามาตรฐานคุณวุฒิระดับปริญญาตรี สาขาวิชาการท่องเที่ยวและการ

โรงแรม (มคอ.1)  ที่ประกาศใช้ในปี พ.ศ.2553 โดยกระทรวงศึกษาธิการ เพ่ือให้กรอบมาตรฐานคุณวุฒิเป็น

แนวทางในการพัฒนา และการปรับปรุงรายละเอียดหลักสูตร (มคอ.2) สาขาวิชาการท่องเที่ยวและการโรงแรม 

ให้เป็นไปในแนวทางเดียวกันทั้งประเทศ ก็พบว่า มคอ.1 ดังกล่าวสร้างมาตรฐานการผลิตบัณฑิตป้อนเข้าสู่

อุตสาหกรรมนี้ โดยมีแม่พิมพ์เดียวกัน เพ่ือมาตรฐานที่เท่าเทียมกัน และมีความครอบคลุมสมรรถนะการ

ปฏิบัติงานและสร้างผลก าไรกับองค์กร (Biz savvy) สมรรถนะที่เกี่ยวข้องกับการติดต่อสื่อสารระหว่างบุคคล 

(People savvy) และสมรรถนะท่ีเป็นทัศนคติเกี่ยวกับตนเอง หรือ Self Savvy ดังรายละเอียดในตารางต่อไปนี้  

 



 
 

ตาราง 1 ความสัมพันธ์ระหว่าง มคอ.1 การท่องเทียวและการโรงแรมกับสมรรถนะจิตบริการแบบไทย 

หมวด

มาตรฐานผล

การเรียนรู ้

รายละเอียดผลการเรียนรู้ จาก มคอ.1 

(การโรงแรมและการท่องเที่ยว)  

กลุ่มสมรรถนะ 

(ชื่อเรียกย่อ)  

รายการสมรรถนะ 

คุณธรรม จริยธรรม มีความซ่ือสัตย์ สุจริต และสามารถจัดการปัญหาความ

ขัดแย้งระหวา่งผลประโยชน์ที่ได้รับกับจริยธรรมและ

จรรยาบรรณวิชาชีพ 

Self savvy  1.มีความซ่ือสัตย์และมี

จริยธรรม  

มีทัศนคติที่ดีต่ออาชีพและแสดงออกซ่ึงคุณธรรมและ

จริยธรรมในการปฏิบัติงานและ 

การปฏิบัติตนต่อผูอ้ื่นอยา่งสม่ าเสมอ 

Biz Savvy 

 

Self Savvy 

 

 

Peope savvy  

2.ความรู้เกี่ยวกบั

จริยธรรมอาชพี 

3.มีความคิดบวก 

 

4.ความสามารถในการ

ให้บริการอยา่งสม่ าเสมอ  

มีความรับผิดชอบในหน้าที ่เป็นสมาชิกที่ดีและมีส่วนร่วม

ในกิจกรรมเพื่อการพัฒนา 

มีภาวะผู้น า และเป็นแบบอยา่งที่ดีต่อผู้อื่น 

People savvy  5.ท างานเป็นทีมได้  

มีวินัยในการท างาน และปฏบิัติตามกฎระเบียบและ

ข้อบังคับขององค์กรและสังคม 

Self savvy  6.มีวินัย  

ความรู้ มีความรู้ในสาขาวิชาการท่องเท่ียวและสาขาวิชาการ

โรงแรมทั้งภาคทฤษฎีและ 

ภาคปฏิบัตอิยา่งกว้างขวาง เป็นระบบ เป็นสากล และ

ทันสมัยต่อสถานการณ์โลก 

Biz Savvy  7.ความรู้เกี่ยวกบั

ผลิตภัณฑ์และบริการด้าน

การท่องเท่ียวและการ

บริการ 

มีความรู้ที่เกิดจากการบูรณาการความรูใ้นศาสตร์ต่าง ๆ 

ที่เกี่ยวขอ้ง 

Biz Savvy  8.ความสามารถในการใช้

ความรู้สหวิทยาการ  

มีความรู้ในกระบวนการ และเทคนิคการวิจัยเพื่อแก้ไข

ปัญหาและตอ่ยอดองค์ความรู้ในงานอาชีพ 

People savvy   9.มีความสามารถในการ

แก้ไขปัญหาอยา่งมี

ประสิทธิภาพ 



 
 

หมวด

มาตรฐานผล

การเรียนรู ้

รายละเอียดผลการเรียนรู้ จาก มคอ.1 

(การโรงแรมและการท่องเที่ยว)  

กลุ่มสมรรถนะ 

(ชื่อเรียกย่อ)  

รายการสมรรถนะ 

ทักษะทางปัญญา มีความสามารถประมวลและศึกษาขอ้มลูเพื่อวิเคราะห์

สาเหตุของปัญหาและความ 

ขัดแย้ง รวมทั้งหาแนวทางป้องกันและแก้ไขปัญหาได้

อย่างเหมาะสม ทั้งเชิงกว้างและ 

เชิงลึก 

 Peoole savvy 

 

 

Peoole savvy 

10.มีความสามารถในการ

วิเคราะห์จ าแนกปัญหา

ของแขก 

11.มีความสามารถในการ

แก้ไขปัญหาอยา่งมี

ประสิทธิภาพ 

มีความสามารถประยุกต์ใช้ความรู้ภาคทฤษฎี ภาคปฏิบัติ 

ไปใช้ประโยชน์ในการฝึกประสบการณ์ภาคสนาม และ

การปฏิบัติงานจริงตามสถานการณ์ได้อย่างเหมาะสม 

Biz savvy  

 

Self savvy  

12. ความสามารถในการ

ใช้ความรู้สหวิทยากร  

13.มีความสามารถในการ

ปรับตัว  

มีความสามารถประยุกต์ใช้นวัตกรรมจากภาคธุรกิจ และ

จากศาสตร์อื่น ๆ ที่เกีย่วขอ้งเพื่อพัฒนาทักษะการท างาน

ให้เกิดประสิทธิผล 

Biz savvy  14.มีความสามารถในการ

ใช้เครื่องมือธุรกิจ  

ทักษะความสัมพันธ์

ระหว่างบุคคลและ

ความรับผิดชอบ 

มีความสามารถในการปฏบิัติและรับผิดชอบงานที่ได้รับ

มอบหมายตามหนา้ที่และ 

บทบาทของตนในกลุ่มงานได้อยา่งเหมาะสม รวมทั้งมี

ส่วนร่วมในการชว่ยเหลือ 

ผู้ร่วมงานและแก้ไขปัญหากลุ่ม 

Self savvy 

 

People savvy   

15.มีความเป็นมืออาชีพ  

 

16. ท างานเป็นทีมได้   

มีความสามารถในการพัฒนาตนเอง และพัฒนาวิชาชีพให้

ทันสมัยอยา่งต่อเนื่อง 

และตรงตามมาตรฐานสากล 

Self savvy  17.มีความต้องการพัฒนา

ตนเองตลอดเวลา  

ทักษะการวิเคราะห์

เชิงตัวเลข การ

สื่อสาร และการใช้

เทคโนโลยี

สารสนเทศ 

มีความสามารถในการใช้ภาษาไทย และ

ภาษาตา่งประเทศในการฟัง การพูด การ 

อ่าน การเขียน และการสรุปประเด็นได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ 

 

Biz savvy  

 

Biz savvy  

 

18.ความสามารถในการ

ใช้ภาษาไทย 

19.ความสามารถในการ

ใช้ภาษาตา่งประเทศ  



 
 

หมวด

มาตรฐานผล

การเรียนรู ้

รายละเอียดผลการเรียนรู้ จาก มคอ.1 

(การโรงแรมและการท่องเที่ยว)  

กลุ่มสมรรถนะ 

(ชื่อเรียกย่อ)  

รายการสมรรถนะ 

People savvy  20.มีทักษะการฟังอย่างมี

ปะสิทธิภาพ  

มีความสามารถในการสื่อสารกบัชาวตา่งชาติได้อย่าง

เหมาะสมตามสถานการณ์ 

และวัฒนธรรม 

People savvy  21.สื่อสารกับแขกอย่างมี

ประสิทธิภาพ  

22.มีความเข้าใจและ

ตระหนักรู้ความแตกต่าง

ทางวัฒนธรรมที่แตกต่าง  

มีความสามารถในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการ

ติดต่อสื่อสาร รู้จักเลือก 

รูปแบบของการน าเสนอที่เหมาะสมส าหรับเรื่อง และผู้ฟัง

ที่แตกต่างกันได้อยา่งมี 

ประสิทธิภาพ 

Biz savvy  

 

People savvy 

23.ความสามารถในการ

ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ  

24.สื่อสารกับแขกอย่างมี

ประสิทธิภาพ  

25.มีความเข้าใจและ

ตระหนักรู้ความแตกต่าง

ทางวัฒนธรรมที่แตกต่าง 

 

มีความสามารถในการใช้เทคนิคพื้นฐานทางคณิตศาสตร์

และสถิติในการประมวล 

การแปลความหมาย และการวิเคราะหข์้อมูล 

Biz savvy  26.ความสามารถในการ

ใช้ข้อมูล แผนภาพและตวั

เลย  

แม้ว่าจะไม่ครอบคลุมทั้งหมด คือมีรายการทักษะ ความรู้ และทัศคติ 21 รายการที่คล้องกับสมรรถนะ

จิตบริการแบบไทยที่ได้น าเสนอจากผลการวิจัย 46 รายการ แต่อาจกล่าวได้ว่า การพัฒนาคุณวุฒิจิตบริการ 

สามารถท าได้เลยในระดับอุดมศึกษา และสามารถท่ีจะเพ่ิมเติมรายการสมรรถนะที่มุ่งหวังพัฒนาโดยก าหนดไว้

ในรายละเอียดผลการเรียนรู้ หรือแม้แต่จะบรรจุให้รายการสมรรถนะจิตบริการทั้ง 46 สมรรถนะไปสะท้อนอยู่

ในผลการเรียนรู้ของหลักสูตรทั้งหมดได้เลย  เพ่ือให้เป็นก าลังส าคัญส่วนหนึ่งของการสร้างรากฐานสมรรถนะ

จิตบริการแบบไทยแก่แรงงานมีฝีมือ ก่อนที่จะเข้าสู่อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการต่อไป   

 



 
 

5.1.2 ตอบวัตถุประสงค์ข้อที่ 2 และข้อที่ 3 สมรรถนะท่ีโดดเด่นของจิตบริการแบบไทยท่ีใช้ในการพัฒนา

บุคลากรทางการท่องเที่ยวของไทย และความสัมพันธ์ระหว่างสมรรถนะวิชาชีพของอุตสาหกรรมการ

ท่องเที่ยวและการบริการ กับ คุณลักษณะจิตบริการแบบไทย   

ในบทที่ 2 ผู้วิจัยได้ทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกับสมรรถนะ ซึ่งพบว่า สมรรถนะก็คือศักยภาพของ

ทรัพยากรมนุษย์ที่ครอบคลุมสามสิ่งด้วยกัน ก็คือ ความรู้ ทักษะ และ ทัศนคติ ซึ่งประกอบอยู่ในสมรรถนะ

บุคคล ท าให้คนมีความสามารถในการท างาน และเป็นส่วนหนึ่งของสมรรถนะองค์กรอีกด้วย  

ส าหรับสมรรถนะจิตบริการแบบไทย อยู่บนพ้ืนฐานของการปฏิสัมพันธ์ระหว่าง เจ้าบ้าน (พนักงาน

บริการไทย) และแขกผู้มาเยี่ยมเยือน (guest) ซึ่งสมรรถนะจิตบริการจะหมายถึงความสามารถท้ังความรู้ 

ทักษะและทัศนคติ ที่ท าให้เจ้าบ้านหรือพนักงานบริการไทย ท าให้ผู้มาเยี่ยมเยือนเกิดความประทับใจและเกิด

ประสบการณ์การท่องเที่ยวและบริการทีดี ผู้วิจัยได้แบ่งประเภทสมรรถนะออกเป็น สมรรถนะที่ปฏิสัมพันธ์ต่อ

สิ่งที่เรียนรู้ สมรรถนะที่ปฏิสัมพันธ์กับผู้อื่นและสังคม และสมรรถนะที่มนุษย์นั้น ปฏิสัมพันธ์ (คิดและกระท า) 

ต่อความเป็นตัวเอง ซึ่งผู้วิจัยต่อมาได้ใช้แนวคิดของ Testa and Sipe (2012) ร่วมกับการทบทวนวรรณกรรม

อ่ืนๆ เป็นสมรถนะจิตบริการแบบไทย 46 รายการด้วยกัน แบ่งออกเป็นสามกลุ่ม  

กลุ่มแรก 14 รายการ เป็นสมรรถนะเก่ียวกับการปฏิบัติงานและการสร้างก าไรแก่องค์กร เรียกโดยย่อ 

ว่า Biz Savvy  รายการ 14 รายการได้แก่  

1. ความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการด้านการท่องเที่ยวและการบริการ  Knowledge in Tourism 

and Hospitality products 

2. ความรู้เกี่ยวกับจริยธรรมอาชีพ Knowledge in professional ethics 

3.ความรู้เกี่ยวกับกฎระเบียบและกฎหมายที่เก่ียวข้องกับวิชาชีพ Knowledge in professional laws 

and regulations 

4.ความสามารถในการใช้ภาษาไทย Use of Thai language 

5.ความสามารถในการใช้ภาษาต่างประเทศ Use of foreign language  

6.ความสามารถในการใช้เครื่องมือธุรกิจ Use of business tools  

7.ความสามารถในการใช้ความรู้สหวิทยาการ Use of multidiscipline 

8.ความสามารถในการใช้ข้อมูล แผนภาพและตัวเลข Use of data, diagrams and numbers 

9.ความสามารถในการปฏิบัติงานด้านธุรกรรมการเงิน Ability to perform financial transaction  

10.ความสามารถในการคิดเป็นระบบ Ability to think systematically  

11.ความสามารถในการตัดสินใจเชิงกลยุทธ์ Ability to make decision strategically  



 
 

12.ความสามารถในการคิดเชิงวิพากษ์และเชิงวิเคราะห์ Ability to think critically and 

analytically 

13.ความสามารถในการวางแผน Ability to plan 

14.ความสามารถในการปฏิบัติงานส านักงาน Ability to perform clerical skill  

ซึ่งต่อมาผลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก พบว่า มีรายการสมรรถนะเพ่ิมในกลุ่มแรกนี้อีก สองรายการคือ 

15. ความสามารถในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ Ability to use information technology 

16. ความสามารถในเชิงศิลปหัตถกรรม Ability in arts and craft  

   

กลุ่มที่สอง  เป็นสมรรถนะเกี่ยวกับการติดต่อสื่อสารระหว่างบุคคล เรียกโดยย่อ ว่า People Savvy  

มี 4 กลุ่มสมรรถนะย่อย 22 รายการสมรรถนะ ได้แก่ สมรรถนะด้านการสื่อสารระหว่างบุคคล 

(Iinterpersonal Communication competency) สมรรถนะในการแก้ไขปัญหา (Problem solving 

competency) สมรรถนะในการให้บริการคุณภาพแก่แขก (quality guest service competency) และ 

สมรรถนะที่ส่งผลต่อผู้ร่วมงาน (colleague-related competency)  มีรายละเอียดดังนี้  

สมรรถนะด้านการสื่อสารระหว่างบุคคล Interpersonal Communication competency 

1.สื่อสารกับแขกอย่างมีประสิทธิภาพ Communicate effectively with guests 

2.สื่อสารกับเพ่ือนร่วมงานอย่างมีประสิทธิภาพ Communicate effectively with colleague  

3.สื่อสารกับคู่ค้าอย่างมีประสิทธิภาพ Communicate effectively with suppliers  

4.มีทักษะการฟงัอย่างมีประสิทธิภาพ Actively listen  

5.มีการแสดงออกซ่ึงความเอาใจใส่ในระหว่างการสื่อสาร Represent empathy during 

communication  

6.มีความเข้าใจและตระหนักรู้ความแตกต่างทางวัฒนธรรมที่แตกต่าง Diverse cultural 

awareness/understanding  

 

สมรรถนะในการแก้ไขปัญหา Problem solving competency   

7.มีความสามารถในการรับรู้ค าต าหนิของแขก Recognize guest complaints 

8.มีความสามารถในการวิเคราะห์จ าแนกปัญหาของแขก Identify guest problems 

9.มีความสามารถในการแก้ไขปัญหาอย่างมีประสิทธิภาพ Solve problem effectively 

10.มีความสามารถในการแก้ไขปัญหาอย่างสุภาพ Solve problem courteously  



 
 

11.มีความสามารถในการแก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็วSolve problem quickly  

12.มีความสามารถในการแก้ไขปัญหาด้วยความละเอียดอ่อน Solve problem with sensitivity  

 

สมรรถนะให้บริการคุณภาพแก่แขก Quality guest service competency  

13.มีความสามารถในการให้บริการตามกระบวนการมาตรฐาน Perform standard service 

process 

14.มีความสามารถในการประยุกต์การบริการให้เหมาะสมกับความต้องการของแขก Adapt service 

to guest needs 

15.มีความสามารถในการวางแผนการปฏิบัติงานให้สอดคล้องกับความต้องการของแขกDesign 

action plan to guest needs 

16.ความสามารถในการให้บริการที่มีคุณภาพที่มั่นใจได้ Represent service quality assurance  

17.ความสามารถในการให้บริการที่มีคุณภาพดีอย่างสม่ าเสมอ Perform consistent service  

 

สมรรถนะที่ส่งผลต่อผู้ร่วมงาน Colleague-related competency  

18.ท างานเป็นทีมได้ Be team player  

19.มีความเป็นผู้น า Leadership  

20.สามารถสอนงานและถ่ายทอดความรู้ได้ Coaching and training  

21.สามารถสร้างแรงบันดาลใจแก่ผู้คน Inspire people 

22.มีความสามารถในการสร้างเครือข่าย Networking  

 

 กลุ่มที่ 3 คือสมรรถนะทัศนคติที่เกี่ยวกับตนเอง หรือที่เรียกว่า Self Savvy ซึ่งบูรณาการทัศนคติ 

นิสัย ค่านิยมส่วนตัว ที่พนักงานบริการควรจะต้องมี มีรายการสมรรถนะทั้งหมด 8 รายการ ได้แก่  

1.มีความน่าเชื่อถือ ไว้ใจได้ Accountability  

2.มีความเป็นมืออาชีพ  Professionalism  

3.มีความต้องการพัฒนาตนเองตลอดเวลา Self-development 

4.สามารถจัดการเวลาได้ Time management 

5.มีความสามารถในการปรับตัว   Adaptability  

6.มีความซื่อสัตย์และมีจริยธรรมHonesty and Ethic awareness 

7.มีวินัย Disciplined  



 
 

8.มีความคิดบวก มองโลกในแง่ดี  Spirit of Optimism 
 

ผลการวิจัยเชิงคุณภาพด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึกท าให้เห็นว่า เราสามารถเรียกรายการสมรรถนะทั้ง 46 

สมรรถนะนั้น ว่าสมรรถนะจิตบริการแบบไทยได้ เป็นสมรรถนะที่ถูกต้อง (valid) และตรงตามความต้องการ

ของสถานประกอบการ มีความส าคัญและจ าเป็นต่อการให้บริการ ซึ่งสอดคล้องกันทั้งความเห็นจากฝั่งสถาน

ประกอบการและจากฝั่งสถาบันการศึกษา อย่างไรก็ดี เมื่อพิจารณาร่วมกับผลการวิจัยเชิงปริมาณ ท าให้เห็นค่า

ระดับความส าคัญของสมรรถนะท่ีชัดเจนขึ้นอีกระดับหนึ่ง โดยผลการส ารวจเชิงปริมาณจากฝั่งสถาน

ประกอบการท าให้เห็นว่า ความซ่ือสัตย์และมีจริยธรรม เป็นสมรรถนะที่ส าคัญมาก โดยหากพิจารณาผลจาก

การสัมภาษณ์เชิงลึกประกอบแล้วจะพบว่า เป็นประเด็นที่ได้รับการอภิปรายเป็นล าดับต้นๆ ถือว่าเป็น

สมรรถนะที่ผู้ให้สัมภาษณ์หลายคนกล่าวว่า เป็น Genuine self หรือ เนื้อแท้ของ พนักงาน  

นอกจากนี้จะเห็นว่า สมรรถนะในการสื่อสารกับแขก และสมรรถนะการแก้ไขปัญหา นั้น มี

ความส าคัญพอๆกัน รองลงมา ซึ่งแสดงให้เห็นถึงความส าคัญของสมรรถนะ ว่าต้องเป็นสมรรถนะที่เก่ียวข้องกับ

ลูกค้า มากกว่าสมรรถนะเชิงเทคนิค  

เมื่อมาพิจารณาสมรรถนะที่ได้คะแนนน้อยที่สุด จากรายการสมรรถนะ 46 รายการ ก็คือ 

ความสามารถในการใช้ความรู้สหวิทยาการ, ความสามารถในการใช้ข้อมูล แผนภาพ ตัวเลข, ความสามารถใน

การปฏิบัติงานด้านธุรกรรมการเงิน,  ความสามารถในการปฏิบัติงานส านักงาน, ความสามารถในเชิง

ศิลปหัตถกรรม  ทั้งห้ารายการสมรรถนะนี้ ล้วนแล้วอยู่ในสมรรถนะแบบ Biz savvy ทั้งสิ้น แสดงให้เห็นถึงการ

ลดความส าคัญลงของสมรรถนะท่ีสัมพันธ์ต่อความรู้ หรือการปฏิบัติงานในองค์กรโดยทั่วไป หากเทียบกับ

ข้อมูลในข้อ 4.2.1 ทีท่ าให้เราเห็นว่า  Self savvy และ People savvy เป็นสิ่งที่สถานประกอบการต้องการ

มากที่สุด  และเมื่อพิจารณาจากผลเชิงปริมาณ ในฝั่งสถาบันการศึกษา ก็จะพบร่องรอยการลดความส าคัญลง

ของ biz savvy เช่นเดียวกัน  

และท่ีน่าสนใจมากก็คือ สถานการณ์ความค้องการ ความซื่อสัตย์และจริยธรรม ของอุตสาหกรรมการ

ท่องเที่ยวและการบริการ ดังจะเห็นได้จากการครองอันดับที่ 1 ของ สมรรถนะมีความซื่อสัตย์และมีจริยธรรม 

จากทั้งฝั่งสถานประกอบการและฝั่งสถาบันการศึกษา ท าให้เราเห็นถึงความต้องการคุณธรรมจริยธรรมระดับสูง

ในตัวตนของพนักงานบริการเป็นอย่างมาก หากพนักงานคนใด มีสิ่งนี้ ก็จะกลายเป็นทรัพยากรมนุษย์ที่มีคุณค่า 

ส าหรับสถานประกอบการ แม้แต่ในข้อย่อยๆ รองลงมา เช่น สมรรถนะมีความน่าเชื่อถือ ไว้ใจได้ และ สมรรถนะ



 
 

มีความรู้เกี่ยวกับจริยธรรมอาชีพ ซึ่งเก่ียวข้องกับคุณธรรมจริยธรรมของบุคลากร ก็ได้รับการกล่าวถึงเป็นอย่าง

มาก  

ซึ่งในความคิดวิเคราะห์ของผู้วิจัย พบว่า หากจะมีการพัฒนาแนวทางในการสร้างสมรรถนะ สามารถ

พัฒนาได้ทั้ง 46 รายการดังที่ได้เสนอข้างต้น แต่อย่างไรก็ดี หากการองค์กรหรือสถานประกอบการต้องการ

พัฒนาสมรรถนะโดยเร่งด่วน หรือมีงบประมาณในการจัดพัฒนาทรัพยากรบุคคลจ ากัด ผลการพัฒนาที่

คาดหมายในล าดับต้นๆ สามารถสรุปรวมกันเป็น 5 ประเด็นบนผลการวิจัยเชิงปริมาณ ได้แก่  

1) การสร้างความซื่อสัตย์ มีจริยธรรมให้เกิดแก่พนักงาน 2) การพัฒนาทักษะการสื่อสาร 3) การ

พัฒนาทักษะการแก้ไขปัญหา 4) การพัฒนาวิธีคิดและภาพลักษณ์ความเป็นมืออาชีพ 5) หลักการท างาน

เป็นทีม  

 

รูป 1 ประเด็นองค์ความรู้ในการพัฒนาสมรรถนะจิตบริการแบบไทย แบบเร่งรัด 

ในความเห็นของผู้วิจัย สมรรถนะดังกลุ่มดังกล่าว เป็นสมรรถนะที่สร้างขึ้นโดยการให้นิยามทางสังคม ( 

Socially constructed competency)  ซึ่งเกิดจากนิยามค าว่า จิตบริการแบบไทย ที่นิยามโดย สถานประกอบ

ด้านการท่องเที่ยวและจิตบริการในประเทศไทย  เป็นนิยามท่ีมาจากความคิดเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิและ

ผู้ประกอบการที่อยู่ในระดับประกอบการดีเยี่ยม (Best practices) มีอัตราการลาออกจากงานต่ า  

นอกจากนี้ ผู้ให้ข้อมูล ยังถูกร้องขอให้พิจารณาถึงบริบทของค่านิยมวัฒนธรรมไทยประกอบการเก็บ

ข้อมูล โดยผู้วิจัยไดท้วนถามผู้ให้ข้อมูลถึงนิยามของค าว่า จิตบริการแบบไทย จึงท าให้สาระ (essense) ของการ

การสร้างความ
ซ่ือสัตย์มีจริยธรรมให้

เกิดแก่พนักงาน

การพัฒนาทักษะ
การส่ือสาร

การพัฒนาทักษะการ
แก้ไขปัญหา

การพัฒนาวธีิคดิ
และภาพลักษณ์
ความเป็นมือ

อาชีพ

หลักการท างานเป็น
ทีม



 
 

นิยามสมรรถนะจิตบริการแบบไทย สามารถสะท้อนถึงค่านิยมวัฒนธรรมไทยอย่างลึกซ้ึงและสอดคล้องกัน 

ผลการวิจัยพบสมรรถนะเชิงจิตวิญญาณการบริการแบบไทย (Thai spiritual hospitality competency) ซ่ึง

อยู่บนพื้นฐานของจิตบริการแบบไทย ผลของการวิจัยในบทที่ 4 ข้อ 4.6  พบลักษณะของค่านิยมไทย 38 

ประกาศ อยู่ในเนื้อหาการสัมภาษณ์ เป็นหลัก 9 ประการ ที่ผู้ให้ข้อมูลต้องการให้พนักงานของเขานั้น ยึดถือเป็น

จิตวิญญาณของการปฏิบัติงาน การปฏิสัมพันธ์กับคนอ่ืน และ เป็นหลักคิดทัศนคติที่มีต่อตนเอง ได้แก่ 

1) ร่าเริงใจ อันประกอบไปด้วย การมีความสุข มีความเป็นมิตร และอยู่กับโลกของความเป็นจริง  

2) มารยาทไทย ประกอบไปด้วย ความอ่อนน้อมถ่อมตน สงบเสงี่ยมระวังกริยาอาการ มีกาลเทศะ 

ควบคุมตนเองและอารมรณ์  

3) มีน้ าใจ แสดงออกซ่ึงความโอบอ้อมอารี เอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่  

4) เกรงใจ ประกอบไปด้วย การรักษาหน้า รักษาน้ าใจ คิดถึงใจ อยู่ร่วมกับผู้อ่ืนได้  

5) เชื่อฟัง ประกอบไปด้วย การให้ความเคารพทั้งกับลูกค้า และการเชื่อฟังผู้บังคับบัญชาในสายงาน 

ระเบียบ การค านึงความอาวุโส รวมไปถึงการเคารพประเพณี หรือประเพณีในเชิงจารีต (สิ่งศักดิ์สิทธิ์)  

6) ใส่ใจ ประกอบไปด้วย การเอาใจใส่ดูแล (การเอาใจใส่ประดุจญาติมิตร และการเอาใจใส่ในทุก

รายละเอียด) การสร้างและรักษาความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ การให้บริการเหนือความคาดหมาย 

(อภิสิทธิ์แก่แขกที่เป็นแขกประจ า หรือแขก VIP)   

7) ไม่เป็นไร ประกอบไปด้วย การประนีประนอม ถ้อยทีถ้อยอาศัย หลีกเลี่ยงความขัดแย้ง รู้จักปรับตัว

เข้ากับสถานการณ์  

8) ใจซื่อ ประกอบไปด้วย ความซื่อสัตย์ ไม่หลอกลวง และความจริงใจ  

9) ใจรัก ประกอบด้วย การตั้งใจท างานหนัก อดทน รับผิดขอบในหน้าที่ รักษาสัญญา  

 ทั้ง 9 ข้อนี้ ถือเป็นองค์ประกอบส่งเสริมสมรรถนะจิตบริการแบบไทย (supportive component) ซ่ึง

มีลักษณะเป็น Spirit หรือ จิตวิญญาณของความเป็นไทย ที่ส่งเสริมสมรรถนะจิตบริการแบบไทย ทั้ง 9 

องค์ประกอบนี้ สามารถน าไปพัฒนาเป็นเนื้อหาส่งเสริมในการพัฒนาสมรรถนะจิตบริการแบบไทย ได้ทั้งใน

ระดับการอบรม การสั่งสอน และการปลูกฝัง (ดูรายละเอียดข้อ 4.3.1)  

 



 
 

5.1.3 ตอบวัตถุประสงค์ข้อที่ 4 ข้อเสนอสู่ต้นแบบการพัฒนาและฝึกอบรมเพื่อสร้างจิตบริการแบบไทยให้

เป็นสมรรถนะท่ีโดดเด่นในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการของไทย: ความเป็นไปได้ และโอกาส  

การตอบวัตถุประสงค์ในข้อที่ 4 นี้ มีที่มาจากผลการวิเคราะห์ข้อมูลเรื่อง การถ่ายทอดสมรรถนะจิต

บริการแบบไทย และข้อแนะน าที่ส าคัญจากการเก็บข้อมูลในทุกเครื่องมือ ผู้วิจัยได้ศึกษาวิธีการถ่ายทอด

สมรรถนะจิตบริการ ที่ผู้ให้ข้อมูลเห็นว่า มีประสิทธิภาพสูง และสามารถสร้างสมรรถนะจิตบริการแบบไทย ให้

เกิดแก่พนักงานได้เป็นอย่างดี ผลจากการวิจัย ท าให้เห็นรูปแบบของวิธีการสร้างหรือถ่ายทอดสมรรถนะจิต

บริการแบบไทย ดังนี้  

การพัฒนาและฝึกอบรมเพ่ือสร้างสมรรถนะโดดเด่นจิตบริการแบบไทย ต้องมีองค์ประกอบของ 

กระบวนการก่อนเข้าสู่สถานประกอบการ  

5.1.3.1  กระบวนการสนับสนุนก่อนการเข้าสู่สถานประกอบการ  

 ผลจากการประชุมกลุ่มย่อย ท าให้ผู้วิจัยเห็นถึงการเติบโตของสัดส่วน Millenials หรือ Generation 

Y ในตลาดแรงงานของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการ ดังนั้น ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเชิงนโยบายในการ

พัฒนาความสามารถในการแข่งขันด้านการบริการในอุตสาหกรรมนี้ ควรจัดกระบวนการเพ่ือเตรียมความพร้อม

ให้เยาวชน เข้าสู่การมีจิตบริการแบบไทย ดังต่อไปนี้  

 กระบวนการที่มีพ้ืนฐานจากครอบครัวและสถานศึกษาก่อนระดับอุดมศึกษา 

 ดังที่ได้กล่าวในบทที่ 4 ผู้ให้ข้อมูลกล่าวถึงบทบาทของครอบครัวมีความส าคัญในการปลูกฝังให้

เยาวชนมีทัศนคติและก าหนดท่าทีต่อคนอ่ืน หรือ ผู้มาเยี่ยมเยือน ตั้งแต่ยังเยาว์วัย มีงานวิจัยเรื่องการเลี้ยงดู

เด็กเล็กหลายงานที่ชี้ให้เห็นว่า บทบาทของพ่อแม่ (parental engagement) มีบทบาทอย่างมากในการ

อธิบายแก่เด็กเรื่องความหลากหลายทางวัฒนธรรม และการปฏิบัติตนต่อคนที่แตกต่าง (Imtoual A. Et al, 

2009) นอกจากนี้ ผลการวิจัย ยังชี้ให้เห็นว่า บทบาทของโรงเรียนระดับประถมศึกษา และมัธยมศึกษา ก็มี

ความส าคัญ โดยอาจจัดวิชาหรือการอบรมนอกหลักสูตรที่เกี่ยวกับอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและจิตบริการ 

หรือแม้แต่การจัดตั้งชมรมเพ่ือส่งเสริมอาชีพด้านการท่องเที่ยวและจิตบริการ เช่น ชมรมแอร์โฮสเตส ชมรม 

catering ชมรมมัคคุเทศก์น้อย เป็นต้น หรือ การจัดอบรม Sawasdee kid หรือ junior ambassador  

หน่วยงานที่รับผิดชอบด้านการท่องเที่ยวและวัฒนธรรมในประเทศไทย  เช่น กระทรวงการท่องเที่ยว

และกีฬา หรือ กระทรวงวัฒนธรรม อาจจัดโครงการเพ่ือส่งเสริมจิตบริการแบบไทยตั้งแต่เด็ก  โดยท าเป็น

แคมเปญรณรงค์ให้เยาวชนไทย แสดงออกซึ่งมิตรภาพต่อผู้มาเยี่ยมเยือน การปฏิสัมพันธ์กับคนอ่ืน ศิลปะการ



 
 

อยู่ร่วมกับผู้อ่ืนๆ เหมือนอย่างแคมเปญ Everyone is welcome ใน Los Angeles สหรฐัอเมริกา หรือ 

แคมเปญ Great China Welcome ของประเทศสหราชอาณาจักร ซึ่งเป็นโครงการที่สร้างความเข้าใจให้คน

ท้องถิ่นและธุรกิจท้องถิ่นพร้อมรองรับนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ  

กระบวนการที่มีพ้ืนฐานจากการศึกษาหลักสูตรด้านการท่องเที่ยว การโรงแรม และธุรกิจจิตบริการที่เก่ียวข้อง  

แม้ว่าหลักสูตรในสถาบันการศึกษา จะครอบคลุมเนื้อหาทางวิชาการที่ส าคัญ ตามประกาศของ

กระทรวงศกึษาธิการ ว่าด้วยกรอบมาตรฐานคุณวุฒิระดับอุดมศึกษาของสาขาวิชาการท่องเที่ยวและการ

โรงแรมแล้ว แต่อย่างไรก็ดี การสอนแบบมุ่งสมรรถนะ หรือ Competency based education ยังสามารถที่

จะสอดแทรกไปในการจัดการเรียนการสอนได้ ทั้ง 46 สมรรถนะ และ 9 องค์ประกอบสมรรถนะเชิงจิต

วิญญาณการให้บริการแบบไทย โดยเพิ่มสัดส่วนของ People savvy และ Self Savvy ให้มีจ านวนมากขึ้น 

เพราะผลของการวิจัยที่อภิปรายในบทที่ 4 ข้อ 4.3.2 พบว่า สถานประกอบการให้ความส าคัญกับ

ทัศนคติในระดับที่สูงกว่าทักษะ ในขณะที่สถาบันการศึกษาให้ความส าคัญกับทักษะ ในระดับที่สูงกว่าทัศนคติ 

ท าให้ผู้วิจัยย้อนไปคิดถึงเหตุการณ์หนึ่งในการสัมภาษณ์เชิงลึก ที่ HT08 กล่าวกับผู้วิจัยว่า “…ขอทัศนคติก่อน

...ทักษะมาพัฒนากันทีหลังได้”   เขานั้นขอให้สถาบันการศึกษา พัฒนาทัศนคติของเด็กมาให้พร้อมก่อน 

ส าหรับทักษะนั้น ไม่ว่าจะมาจากไหน ก็ต้องมาปรับประยุกต์ให้ตรงกับสไตล์หรือรูปแบบในการให้บริการของ

แต่ละสถานประกอบการ  ดังนั้น สถาบันการศึกษาจะต้องทบทวนที่จะสร้างหลักสูตร การเรียนการสอนที่เน้น

ผลการเรียนรู้ในเชิงทัศนคติน าความช านาญ  Attitude Based Learning (ABL) ที่เน้นการสร้างกระบวนการ

เรียนรู้ การแลกเปลี่ยนประสบการณ์ การวิเคราะห์สถานการณ์ ตกผลึกความคิด และสะท้อนกลับ การน าผล

การสะท้อนกลับนั้น มาย้ าหรือเตือนตนเอง ว่าควรท าเช่นใดในสถานการณ์นั้นๆ นอกจากนี้ Harasym และ

คณะ (2013) ได้เสนอว่า ทักษะการตัดสินใจในเชิงคุณธรรมจริยธรรมนั้น อาจต้องอาศัยการเรียนการสอนที่ให้

ความส าคัญกับ คุณค่าและทัศนคติ มากกว่าการสอนเชิงปฏิบัติ   

กระบวนการคัดเลือกก่อนเข้าท างาน  

 สถานประกอบการส่วนใหญ่ตอบตรงกันว่า การรับพนักงาน หรือ recruitment เป็นกลไกส าคัญ และ

สถานประกอบการต้องการแนวทางในการก าหนดคนเข้าท างาน โดยปกตินั้น สถานประกอบการมักะมีการ

ก าหนดลักษณะของพนักงานที่ต้องการรับเข้ามาท างานที่สอดคล้องกับวิสัยทัศน์ในการให้บริการของโรงแรม 

คือ ตัวตนของโรงแรม ซึ่งมีส่วนอย่างมากในการก าหนดว่าจะรับพนักงานที่มีบุคลิกภาพแบบใด แต่ผลการวิจัย

ในงานนี้ ท าให้สถานประกอบการต้องใช้การพิจารณาใน 3 องค์ประกอบเพ่ือคัดเลือกคนเข้าท างาน นั่นก็คือ 

การประเมินความรู้ทางทฤษฏี การประเมินความสามารถในการปฏิบัติงานได้จริง และ การประเมินทัศนคติ ซึ่ง



 
 

จากผลการวิจัยจากสถานศึกษา ท าให้เห็นว่า การประเมินความสามารถในการปฏิบัติงานได้จริงและการ

ประเมินทัศนคตินั้น สามารถประเมินได้จากการประเมินผลการเรียนรู้ในโครงสร้างหลักสูตร ดังต่อไปนี้  

1. ประเมินจากผลการท างานหรือจากรายวิชาด้านการฝึกประสบการณ์วิชาชีพ เช่ น สหกิจศึกษา 

การบูรณาการการเรียนกับการท างาน  

2.ประเมินผลจากการแนะน าโดยอาจารย์ที่ปรึกษา (recommendation from supervisor)  

3.ประเมินผลจาก portfolio โดยพิจารณาจากประสบการณ์การทัศนศึกษา การฝึกงานนอกภาค

การศึกษา การท างานในสโมสรนักศึกษา การได้รางวัลเกียรติยศ การท างานในบริษัททัวร์จ าลอง เป็นต้น  

นอกจากนี้ สถานประกอบการ สามารถประเมินได้เพ่ิมเติมจากการจ าลองสถานการณ์ หรือโจทย์เชิง

สถานการณ์ เพ่ือให้ผู้สมัครเข้าท างานได้มีโอกาสตอบค าถาม โดยสถานประกอบการณ์สามารถน าเอาสมรรถนะ

ทั้ง 46 รายการและ 9 องค์ประกอบสมรรถนะเชิงจิตวิญญาณการให้บริการแบบไทย มาเป็นเกณฑ์ (criteria) 

ในการพิจารณาผู้สมัคร ดังตัวอย่างการปรับประยุกต์ท่ีแสดงในตารางต่อไปนี้  

ตาราง 2 ตัวอย่างการปรับประยุกต์สมรรถนะเป็นค าถามและเกณฑ์สัมภาษณ์รับสมัคร 

สมรรถนะทัศนคติที่เก่ียวกับตนเอง Self Savvy 

แนวทางการประเมิน: ทัศนคติ นิสัย ค่านิยมส่วนตัว 

ประเด็นประเมิน ลักษณะค าถาม ค าส าคัญท่ีบ่งชี้  

มี ค ว า ม น่ า เ ชื่ อ ถื อ  ไ ว้ ใ จ ไ ด้  

Accountability 

ค าถามทดสอบ: ให้เลือกระหว่าง

ปั ญ ห า ส่ ว น ตั ว  กั บ ค ว า ม

รับผิดชอบที่ท างาน  

มีความรับผิดชอบ  

ต้องการรับผิดชอบ 

มี ค ว า ม เ ป็ น มื อ อ า ชี พ  

Professionalism 

ค าถามทั่วไป: ถามถึงความรักใน

อาชีพ แรงบันดาลใจ  

ค าถามทดสอบ: ให้หาทางแก้ไข

ปัญหาให้แขก ให้งานสมบูรณ์  

มี ใจรัก ในสิ่งที่ท า มีความต้องการ

ท างานให้ส าเร็จและสมบูรณ์มาก 



 
 

มีความต้องการพัฒนาตนเอง

ตลอดเวลา Self-development 

ค าถามทั่วไป: ถามถึงความชอบ

ในการอบรม เรียนต่อ ใฝ่หา

ความรู้  

ก้าวหน้า ต้องการพัฒนา ต้องการ

ไปสู่สิ่งที่ดีกว่า ไม่ย่ าอยู่กับที่  

สามารถจัดการเวลาได้  Time 

management 

ค าถามทั่วไป: ถามถึงนิยามของ

ค าว่า การจัดการเวลา  

ค าถามทดสอบ: ทัศนคติเกี่ยวกับ

การท างานในช่วงวันหยุด หรือ 

การแลกกะในการท างาน 

ทุ่มเท / เวลายืดหยุ่นตามลูกค้า / 

ตรงต่อเวลา  

มีความสามารถในการปรับตัว   

Adaptability 

ค าถามทดสอบ: ทัศนคติเกี่ยวกับ

การปรับเปลี่ยนต าแหน่งงานของ

ผู้สมัคร ค าถามเกี่ยวกับความ

หลากหลายของแขกท่ีต้องเจอ  

ส า ม า ร ถ ป รั บ ตั ว กั บ ค ว า ม

เปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นกับองค์กร 

กับตนเอง และการเปลี่ยนแปลง

ของพฤติกรรมและความต้องการ

ของนักท่องเที่ยว ประนีประนอม 

อลุ้มอล่วยต่อสภาวะความแตกต่าง

ทางวัฒนธรรม 

มีความซื่อสัตย์และมีจริยธรรม

Honesty and Ethic awareness 

ค าถามทดสอบ: ทัศนคติเกี่ยวกับ

การได้ของคนอ่ืนมาเป็นของคน

เดียว  ทัศนคติจากข่าวปัญหา

สังคม  

ไม่ต้องการเอาเปรียบใคร  

ทุ ก อ ย่ า ง ต้ อ ง ถู ก ต้ อ ง  ต้ อ ง

ตรวจสอบได้ ต้องโปร่งใส่ ต้อง

เป็นไปตามท่ีควรจะเป็น  

มีวินัย Disciplined ค าถามทั่วไป: นิยามของค าว่า 

วินัย  

ค า ถ ามทดส อบ :  ก า ร เ ลื อ ก

ระหว่างคนที่มีวินัย กับคนที่มี

ความคิดสร้างสรรค์ 

การท างานตามกฎระเบียบ 

ตลอดจนวัฒนธรรมขององค์กร 

ด้วยความเข้าใจและตระหนักอยู่

ตลอดเวลา ทั้งต่อหน้าและลับหลัง  

 

 



 
 

5.1.3.2 กระบวนการหลักในสถานประกอบการ  

มีต้นแบบการสร้างสมรรถนะใน สามระดับด้วยกัน  

ขั้นต้น (Elementary Transfer of competency) คือ การอบรม ซึ่งเหมาะกับการถ่ายทอด

สมรรถนะที่เป็น Biz Savvy  

ได้แก่ การอบรมภาคปฏิบัติ การอบรมพนักงานภายในโดยผู้รับผิดชอบเรื่องการฝึกอบรม  นอกจากนี้ 

ยังมีการอบรมที่มาจากผู้บริหารระดับสูง ส่งไปอบรมยังหน่วยงานภายนอกและการเชิญวิทยากรภายนอกมา

อบรมให้  

การใช้ภาษาอังกฤษ สามารถถ่ายทอดได้โดย การอบรมโดยใช้เทคโนโลยี ส าหรับการเรียนรู้ความรู้ที่

แตกต่างกันนั้น สามารถท าได้โดยวิธี self-training การท า Cross Training หรือการเรียนรู้ข้ามแผนก 

 ขั้นกลาง (Intermediate Transfer of competency) คือ การสั่งสอน ซึ่งเหมาะกับการถ่ายทอด

สมรรถนะ ทั้ง Biz savvy, People Savvy และ Self Savvy ซึ่งใช้ได้ดีเป็นพิเศษ ส าหรับ People savvy ซ่ึง

หากพิจารณาในบทที่ 4 แล้วจะพบว่า การจัดพ่ีเลี้ยงส่วนตัว (Mentor) การจัดคู่หูท างานร่วมกัน (Buddy) นั่น

ก็คือระบบ M&B สามารถใช้เป็นสื่อกลางในการสั่งสอน ผู้ที่สามารถสอนได้ก็คือหัวหน้างาน อาจมีระบบในการ

สอนงาน เป็นสอนผ่านการท างานจริงในสถานที่จริง หรือการสอนสรุปบทเรียนผ่านการประชุมแบบประจ าและ

เฉพาะกิจ  

 นอกจากนี้ Mentor ยังมีบทบาทในการช่วยสรุปบทเรียนผลกกาด าเนินงาน และสถานการร์ ต่างๆ 

เช่น  เมื่อมกีารน าพนักงานออกไปเรียนรู้ยังโลกภายนอก การให้บุคลากรไปร่วมกิจกรรมพิเศษต่างๆ 

 ขั้นสูง (Advanced transfer of competency) คือ การปลูกฝัง ซึ่งเหมาะกับการถ่ายทอดทุก

สมรรถนะ โดยเฉพาะ Self Savvy และการถ่ายทอดสมรรถนะเชิงจิตวิญญาณการบริการแบบไทย (Thai 

spiritual hospitality competency)   

ได้แก่ การก าหนดให้มีบุคคลต้นแบบ (Role Model) ก็คือบุคคลส าคัญ ที่สามารถท าให้ดู หรือได้รับ

การเคารพ  สามารถสร้างแรงบันดาลใจในการท างาน และสามารถท าให้เกิดการเปลี่ยนชุดความคิด ซ่ึงการที่

เจ้าของหรือผู้บริหารระดับสูงมาก ท าให้เป็นตัวอย่างหรือแสดงออกซึ่งวิสัยทัศน์ในเรื่องนั้นๆ   แนวคิดต่อมา ก็

คือ การดูแลพนักงานให้ดีดั่งครอบครัว ซึ่งหมายถึงการออกแบบแนวคิดที่ท าให้พนักงานอยู่บนยอดปิรามิด 

ผลจากการวิจัยท าให้เห็นว่า พนักงานที่มีความสุข มีความรู้สึกท่ีดีต่อตนเอง มีความคิดในด้านบวก ก็จะท าให้

สามารถเป็นผู้ให้แก่แขกผู้มาเยือนได้ และไม่ใช่เพียงใช้แนวคิดห่วงโซ่บริการ – ก าไร แต่ยังต้องผนวก เป็น 



 
 

แนวคิดห่วงโซ่บริการ –ก าไร(ความสุข) อีกด้วย ซึงความสุขนี้ ในความเห็นของสถานประกอบการ คือ การมี

สวัสดิการและรายได้ที่มี มีความมั่นคง ควบคู่ไปกับการมีความรู้สึกภาคภูมิใจกับสิ่งที่ท า  

แนวคิดท่ีสามคือ การปลูกฝังแนวคิดด้วยศาสนาและความเชื่อในสิ่งดีงาม ผลการวิจัยท าให้เห็นว่า การท า

โครงการด้านศาสนา และ CSR ในองค์กร โดยเฉพาะ การเปิดโอกาสให้พนักงานได้มีการออกแบบโครงการ

และมีบทบาทเป็นผู้ให้ จะท าให้พนักงานมีความพร้อมในการเปิดรับทัศนคติดทีดี  

        แนวคิดท่ีสี่ คือ การสร้างผู้น าจิตบริการ ซึ่งผลการวิจัยท าให้เห็นว่า สิ่งที่สถานประกอบการเชื่อมั่น

มาก ว่าจะเป็นการน าอุตสาหกรรมการท่องเทียวและการบริการไทย ไปสู่การแข่งขันในอนาคตได้ ก็คือ การ

คัดเลือกพนักงานที่ดี และถึงพร้อมด้วยสมรรถนะจิตบริการแบบไทย และมีจิตวิญญาณในการท างานบริการใน

ระดับสูง มาเข้ารับการพัฒนาเพ่ือให้เป็นผู้น าจิตบริการ (Hospitality leader) และเพ่ิมศักยภาพในสมรรถนะ

ข้อ People Savvy ในด้าน สมรรถนะความคิดที่เกี่ยวข้องกับเพื่อนร่วมงาน (colleague-related 

competency) เพื่อมีบทบาทในการเป็นผู้น าทีม สอนงาน สร้างแรงบันดาลใจและ สร้างเครือข่าย ซึ่งการ

สร้างผู้น าจิตบริการนี้ อาจจะมีการต่อยอดการวิจัยและพัฒนาต่อไป 

 แนวคิดท่ีห้า คือ การสร้างวัฒนธรรมองค์กรเพ่ือเสริมสร้างจิตบริการแบบไทย โดยเฉพาะ การ

เสริมสร้างแนวความคิดเรื่อง สมรรถนะเชิงจิตวิญญาณ (spirit) ของการปฏิบัติงาน ของการปฏิสัมพันธ์กับ

คน และ ของการสร้างวิธีคิดทัศนคติต่อตัวเอง ซึ่งในส่วนนี้ สามารถที่จะออกแบบวิธีการสื่อสารให้สอดคล้อง

  

 

รูป 2 วงล้อแห่งการปลูกฝังสมรรถนะจิตบริการแบบไทย 

Role Model (Owner)

Service-
Profit(Happiness) 

Chain

Religious based 
and CSR activities

Hospitality Spirit 
culture in 

Organization

Hospitality Leader 
Development



 
 

5.2 อภิปรายผลเชิงทฤษฎีและแนวคิด  

ในบทที่ 2 ผู้วิจัยได้ทบทวนวรรณกรรมงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับสมรรถนะวิชาชีพในอุตสาหกรรมการ

ท่องเที่ยวและการบริการซึ่งโดยส่วนใหญ่แล้ว มักจะเป็นทฤษฏีหรือแนวคิดเกี่ยวกับด้านสมรรถนะ และ

สมรรถนะในบริบทของการให้บริการ ผลของการวิจัยท าให้เกิดการเติมเต็มทฤษฎีหรือแนวคิดที่เก่ียวข้องดังนี้  

งานวิจัยนี้ พบว่า ธรรมชาติของสมรรถนะวิชาชีพ (Nature of Professional Competency) มี

ลักษณะที่ยืดหยุ่น (Flexible) เป็นสิ่งที่อยู่ภายใน (Inner) สถานประกอบการให้ความส าคัญต่อสมรรถนะแต่ละ

สมรรถนะไม่เท่ากัน  ความแตกต่างของธุรกิจ จะส่งผลต่อความต้องการให้บุคลากรมีสมรรถนะบางประการ

แตกต่างกันออกไป เช่น บริษัทน าเที่ยวจะให้ความส าคัญกับสมรรถนะด้านการแก้ไขปัญหา การใช้ภาษาไทย 

อีกทั้งต้องการความสามารถของพนักงานในด้านสหวิทยาการ รวมถึง  การใช้เครื่องมือธุรกิจ เช่น ใช้ Social 

Media ในการท างานอย่างมีประสิทธิภาพ ในขณะที่งานธุรกิจอ่ืนๆ จะไม่ได้ให้พนักงานสัมผัสกับ Social 

Media มากเท่า นอกจากนี้ มีข้อสังเกตเกี่ยวกับค่านิยมวัฒนธรรมไทยในการซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของการสร้าง

สมรรถนะจิตบริการแบบไทย เช่น บริษัทน าเที่ยว จะให้ความส าคัญกับความสามารถในการสร้างและการรักษา

ความสัมพันธ์กับลูกค้า โดยต้องการให้มีระดับถึงขั้น “สนิทสนม” ที่อาจสูงกว่า สถานประกอบการอ่ืนๆ ระบุถึง

ระดับขั้นในการสร้างและรักษาความสัมพันธ์ที่ควรอยู่ในระดับที่ไม่ถือว่า “สนิทสนม” อย่างไรก็ดี มี

ผู้ทรงคุณวุฒิอภิปรายว่า ความสนิทสนมนั้น ก็ข้ึนอยู่กับต าแหน่งผลิตภัณฑ์และกลุ่มลูกค้าเป้าหมายด้วย หากว่า

ลูกค้าเป้าหมายเป็นระดับกลางบนถึงสูง แม้ว่าจะเป็นบริษัทน าเที่ยว แต่ก็ต้องรักษาระยะห่าง ไม่แสดงกริยา

ท่าทางสนิทสนมมากเช่นเดียวกัน  

 สมรรถนะยังสามารถแปรเปลี่ยนไปได้ตามอัตลักษณ์ขององค์กร หรือของสถาบัน สมรรถนะที่ได้รับ

อิทธิพลจากอัตลักษณ์ เป็นอัตลักษณ์ที่มีรูปแบบไม่ตายตัว และสามารถปรับเปลี่ยนไปได้ตามแต่บริบทของ

สถานประกอบการ สังคมวัฒนธรรมที่สถานประกอบการนั้นตั้งอยู่ เช่น ความเป็นคนล้านนา ความเป็นคน

อีสาน เป็นต้น  นอกจากนี้ ผลจากการสัมภาษณ์อาจารย์ผู้สอนในสถาบันการศึกษา ยังท าให้เห็นว่ า อัตลักษณ์

ของสถาบันการศึกษา ดังที่ ED03 กล่าวว่า เราหวังให้นักศึกษาของเรา ออกไปท างาน ด้วยการตระหนักอยู่

เสมอว่า ตนคือ “คนของพระราชา ข้าของแผ่นดิน” หรือ แนวคิด ที่บอกว่า “ลูกพระนเรศวร เก่งคน เก่งงาน 

เก่งคิด เก่งครองชีวิต เก่งพิชิตปัญหา” ซึ่งพนักงานบริการหนึ่งคน จะมีการสร้างสมรรถนะที่สอดคล้องกับตัวตน 

มีทั้งการท างานเก่งในความเป็นพุทธ ความเป็นศิษย์เก่า ความเป็นพนักงาน ความเป็นคนภูมิภาคใด เป็นต้น 

อาจกล่าวได้ว่า สมรรถนะ (competency) มีลักษณะเป็นพหุ (Multi characteristics) และถูกสร้างโดยบริ

บาททางสังคมของบุคคลนั้นๆ (Socially constructed) จะเห็นได้จากการกล่าวถึงความส าคัญของการเป็น

ท้องถิ่นต่อจิตบริการแบบไทย เช่น จิตบริการล้านนนาไทย จิตบริการอัตลักษณ์อีสาน เป็นต้น  



 
 

นอกจากนี้ ผลการวิจัยที่ท าให้เห็นว่า ความส าคัญของสมรรถนะในเชิงการปฏิบัติงานและการสร้าง

ก าไรให้องค์กร ยังคงมีความส าคัญแม้ว่าอาจจะอยู่ในล าดับที่น้อยกว่า ทักษะและทัศนคติ ซึ่งก็สอดคล้องกับ 

งานของ Gruescu, R., Nanu, R. and Pirvu, G. (2008) ที่พบว่า ผู้ประกอบการส่วนใหญ่ ยังมุ่งไปที่ 4 Cs ก็

คือ Commitment,  Competence, Congruence และ Cost effectiveness ซึ่ งล้วนแล้วแต่อยู่ ใน Biz 

Savvyc แต่อย่างไรก็ดี ความส าคัญของการพัฒนาสมรรถนะในเชิงทักษะการติดต่อสื่อสารกับผู้ อ่ืนที่มี

ความส าคัญเป็นอย่างมาก ก็สอดคล้องกับงานของ Wang and Lee (2017)  ที่กล่าวถึงว่า สมรรถนะที่ส าคัญ

ที่สุดในการให้บริการก็คือ People Skills และ Commitments  หรือการที่ Bharwani and Jauhari (2013) 

ค้นพบและเสนอ hospitality intelligence ต้องมีท้ัง Inter personal and Intra personal intelligence  

การค้นพบว่า สมรรถนะในเชิงทัศนคติ เพ่ิมความส าคัญขึ้นเป็นอย่างมากและเป็นสมรรถนะที่สถาน

ประกอบการต้องการมากที่สุด ท าให้เห็นถึงความส าคัญของ การบริการ ว่าพนักงานจะต้องมีมิติทางอารมณ์

และสุนทรียะด้วย  ซึ่งก็สอดคล้องกับการน าเสนอของ Baum (2006) ที่กล่าวถึงความส าคัญของมิติดังกล่าวต่อ

ทักษะการบริการโดยรวม (service skills bundle) ซึ่งมิติทางอารมณ์นั้น หมายถึง  Emotional Intelligence 

เป็นอารมณ์ในเชิงบวก สามารถท างานกับคนอ่ืนได้เป็นอย่างดี ส่งเสริมการท างานเป็นทีม ซึ่งผลการอภิปรายใน

ข้อ 5.1.3 พบว่า กิจกรรมเชิงศาสนา ส่งผลต่อการปลูกฝังทัศนคติจิตบริการ ซึ่งน่าสนใจ เพราะไปสอดคล้องกับ

งานของ Hosie และ คณะ ที่น าเสนอในปี 2016 ว่า ในปัจจุบันนี้ Emotional Intelligence มีความส าคัญมาก

ขึ้น และสถานประกอบการหาวิธีในการเพ่ิมพูนความฉลาดในเชิงอารมณ์ เช่น การส่งเสริมให้มีการนั่งสมาธิ 

เพราะมีหลักฐานว่า การนั่งสมาธิเป็นประจ า มีผลต่อ Emotional Intelligence (Hosie et al, 2016)   

ผลการวิจัยของงานนี้ ท าให้เห็นความเชื่อมโยงระหว่างค่านิยมของชาติ ซึ่งเป็นวัฒนธรรม กับ

สมรรถนะของคนในชาติ ต่อการท างาน ซึ่งสอดคล้องกับ งานของ Hofstede (1980) ที่ระบุว่า คนที่มาจาก

วัฒนธรรมชาติ (National culture) ที่ต่างกัน จะตีความบริบทในการท างานต่างกันไป และส่งผลให้การท างาน

ต่างกันไปด้วย งานของ Hofstede (1979) กล่าวถึง อิทธิพลของวัฒนธรรมแบบเอเชีย หรือ Asian culture ที่

มีลักษณะเป็นการสร้างและรักษาความสัมพันธ์ระยะยาว มี collectivisim culture หรือวัฒนธรรมที่ค านึงถึง

คนอ่ืนหรือคนในสังคม คือมีความเอาใจใส่ คิดถึงความต้องการของคนอ่ืน คนในกลุ่ม พร้อมที่ปรับปรุงเปลียน

แปลงหากเป็นความต้องการของคนในกลุ่ม ให้ความส าคัญกับความเป็นครอบครัว ซึ่งลักษณะเด่นของคนใน 

Collectivistic culture มี 4 แบบ ได้แก่  

1.มีความอดทน (patience)  

2. มีความขยันหมั่นเพียร (perseverance)  



 
 

3. นับถือผู้อาวุโส (respect for elders) และ  

4 ความรู้สึกเชื่อฟังและตระหนักถึงหน้าที่ที่มีต่อกลุ่ม (sense of obedience and duty toward 
the larger group) 

 ต่อมางานของเขาในปี 1980 ได้เพ่ิมเติมลักษณะของวัฒนธรรมแบบเอเชียนว่า มีความเป็นอันหนึ่งอัน

เดียว (harmony) มีการรักษาหน้า (face saving) หลีกเลี่ยงการเผชิญหน้า (avoidance of confrontation) 

อีกด้วย จะเห็นได้ว่า สมรรถนะจิตบริการแบบไทยก็เป็นอีกกรณีหนึ่งที่อิทธิพลของวัฒนธรรม ส่งผลต่อการ

กระท าของมนุษย์ โดยอาจกล่าวได้ว่า สมรรถนะจิตบริการแบบไทย มีลักษณะของ Colectivisim culture ซึ่ง

เป็นวัฒนธรรมที่แตกต่างจากตะวันตก อย่างไรก็ตาม จะเห็นได้ว่า สมรรถนะจิตบริการแบบไทย ก็ยังได้รับ

อิทธิพลจากสถานการณ์ภายในประเทศไทยด้วย ดังที่ Dimitrov (2009) ระบุสามสิ่งที่ส่งผลต่อ Competency 

นอกเหนือจากวัฒนธรรม ได้แก่ 1).สถานการณ์ส่วนบุคคลและครอบครัว 2). งานในอดีตและงานในปัจจุบัน  

และ 3) .สภาพแวดล้อมมหภาคทางเศรษฐกิจและสังคม  ซึ่งผลจากการประชุมกลุ่มย่อยจะเห็นได้ว่า ผู้ให้ข้อมูล

ส่วนใหญ่กังวลต่อการเปลี่ยนแปลงเชิงสังคม ก็คือ การเพ่ิมขึ้นของกลุ่ม Millenials ซึ่งเป็นผู้ที่เกิดระหว่าง พศ.

2523 ถึง พศ.2543 ว่าจะส่งผลอย่างมากต่ออุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและจิตบริการไทยในเวลาอันใกล้นี้ ดัง

นี้น จึงเห็นความจ าเป็นเร่งด่วนที่จะมุ่งเน้นพัฒนาด้านทัศนคติ และเน้นการปลูกฝังทัศนคติมากกว่าการเรียนใน

ห้องเรียน การพัฒนาสมรรถนะจิตบริการแบบไทยไม่ควรที่จะมุ่งเน้นพัฒนาแค่ รูปแบบ (form) ของการ

ให้บริการ แต่จิตบริการแบบไทยคือการให้บริการด้วยจิตวิญญาณ (Spirit) ซึ่งต้องออกมาจากใจ ของการเป็นผู้

ที่พร้อมจะให้  มีผู้ให้สัมภาษณ์หลายท่านกล่าวถึงปัญหาที่ในที่นี้ ผู้วิจัยจะเรียกว่า เป็น let’s put on smiling 

effect ซึ่ง เป็นผลมาจากการให้บริการด้วยความเป็นไทยในเชิงรูปแบบ (form of service) มากกว่า การ

ให้บริการในเชิงจิตวิญญาณ (Spirit of service) นั้นหมายความว่า การยิ้มนั้น แม้ว่าจะมีการสอนหรืออบรมกัน

ว่าควรยิ้มอย่างไร แต่เป็นสิ่งส าคัญและจ าเป็น ที่ใจ (heart) จะต้องก่อนให้เกิดความเข้าใจ (cognition) ว่าการ

ยิ้มนั้นส าคัญต่อผู้รับบริการที่พบเห็นอย่างไร และการยิ้ม มาจากความรู้สึกที่ดี มาจากความพร้อมที่จะส่งต่อ

การบริการที่ดีอย่างไร ไม่ใช่เพียงแค่ยิ้ม เพ่ือที่จะยิ้มเท่านั้น  

Dimitrov (2009) กล่าวถึงลักษณะของความเป็นจิตบริการในอุดมคติ หรือ เนื้อแท้ของจิตบริการว่า  

ความยิ้มแย้มแจ่มใสและมีความสุขในจิตใจมีความส าคัญมาก โดยจิตบริการที่แท้ หรือ Authentic Hospitality 

พนักงานจะต้องสามารถส่งมอบ “…genuine happy and display real feelings to the clients” (P.11) 

ซึ่งจากเนื้อความดังกล่าวจะเห็นได้ว่า ความสุขและการแสดงออกของพนักงานนั้น จะต้องเป็นความรู้สึกจริงๆ 

หรือที่เรียกว่า มีความจริงใจ (sincerity) นอกจากนี้ Dimitrov ยังเสนอว่า ในเชิงอุดมคติ (Idealogical 

approach)  พนักงานในอุตสาหกรรมจิตบริการจะมองว่างานบริการ คือ งานที่มีความหมาย หรือ 



 
 

Meaningful work  ซึ่งงานที่เป็น meaningful work คืองานที่สร้าง Genuine spirituality  หรือจิตวิญญาณ

บริสุทธิ์ที่พนักงานคิดว่า การท างานของเขา ก็คือการสร้างสิ่งที่ส าคัญ to bring a significance of things และ

เป็นส่วนหนึ่งของการใช้ชีวิตของพนักงาน (the way we live our lives) เช่นเดียวกับแนวคิดคลาสสิคที่เสนอ  

Hochschild (1983)  “… .  the contemporary service industry relies on ‘employees’  genuine 

feeling to ensure the uniqueness of customer experience…” ที่เคยกล่าวเอาไว้ว่า ความรู้สึกท่ีแท้จริง 

หรือ ความจริงใจอย่างบริสุทธิ์ จะเป็นสิ่งส าคัญที่ท าให้สร้างความโดดเด่น  ท าให้สนับสนุนสมรรถนะที่ ผู้วิจัย

พบเพ่ิมเติมอีก 9 ด้าน เป็น สมรรรถนะเชิงจิตวิญญาณ ว่าจะสามารถเป็นปัจจัยที่ส่งเสริม (Supportive 

Factor) ต่อความโดดเด่นและเข้มแข็งของสมรรถนะจิตบริการไทยได้  

 อีกประเด็นหนึ่งที่น่าสนใจ ก็คือ บทบาทของคนในการถ่ายทอดสมรรถนะ ดังที่ได้อภิปรายไว้ในบทที่ 

4 และใน ข้อ 5.1.3 ว่า มีองค์ประกอบสามประการในการถ่ายทอดสมรรถนะ ก็คือ คน วิธีการสร้างการเรียนรู้ 

และบรรยากาศในการเรียนรู้ โดยเฉพาะคน ซึ่งมีทั้งบทบาทในการเป็น Role Model, Mentor, Hospitality 

Leader และ Buddy ซึ่ง ผู้วิจัยเห็นว่า จะต้องมีการพัฒนาคน ส าหรับ Role Model นั้น ในบริบทนี้ คือการ

พัฒนาผู้บริหารระดับสูง ซึ่งเป็นส่วนของการพัฒนาวิสัยทัศน์เชิงกลยุทธ์ อาจกล่าวได้ว่า การพัฒนาในแบบนี้

สามารถน าผลงานวิจัยของแผนงานและโครงการย่อยที่ 4 มาใช้พัฒนาได้อีกส่วนหนึ่ง ส าหรับ Buddy หรือร่วม

ท างานนั้น เหมาะส าหรับการพัฒนาการแลกเปลี่ยนเรียนรู้องค์ความรู้  และการเสริมสร้างความสามารถในการ

ปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคล ส าหรับ Mentor และ Hospitality Leader นั้น ผู้วิจัยคิดว่า เป็นบุคคลอยู่ในกรอบ

การพัฒนาเดียวกันได้ โดยหัวหน้างานที่เป็น Mentor นั้นหากได้รับการสนับสนุนและพัฒนาอย่างต่อเนื่อง จะ

สามารถเป็น Hospitality Leader ได้ ดังนั้น การสร้าง Hospitality leader development program ควร

มาจากการคัดเลือก ส่งเสริม และพัฒนาหัวหน้างาน ที่ท าหน้าที่เป็น Mentor ในองค์กรหรือสถานประกอบการ

มาสักระยะ มีความพร้อมในเชิงสมรรถนะท่ีถึงในทุกด้านหรือเกือบทุกด้าน  

 ส าหรับการสร้าง Mentor ในบริบทของตะวันตกและไทยอาจต่างกัน ค าว่า Mentor มาจากมหา

กาพย์กรีกเรื่อง the Odyssey เป็นชื่อของผู้ที่เป็นอาจารย์ คอยสอนสั่ง Telemachus บุตรของ Odysseus ซ่ึง

ท าหน้าที่เป็น ผู้สอนและผู้ดูแลคุ้มกัน คอยชี้แนวทางและก าลังใจแก่ Telemachus ระหว่างสงคราม Trojan 

wars  นอกจากนี้ Mentor ยังมีวิธีการด าเนินชีวิตที่ดี เป็นแบบอย่างแก่ Telemachus อีกด้วย แนวคิดเรื่อง 

Mentor เป็นแนวคิดท่ีดี และมีบทบาทมากในการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ Human Resouce Development 

(HRD) อย่างไรก็ตาม Mentor ในบริบทของ HRD นั้น มีบทบาทเป็น Coach, Facilitator, Encourage, 

Counselor, Challenger, และ Networker (  McKimm et al, 2007)  แต่บทบาทของ Mentor ในการ

สร้างสมรรถะจิตบริการแบบไทย นั้น ไม่เป็นเพียงแต่ Mentor ในเชิงศักยภาพ แต่ต้องเป็น Mentor ในเชิง 



 
 

Spirit อีกด้วย ซึ่งในประเด็นนี้ นักวิจัยอาจจะศึกษาต่อยอดต่อไปถึงบทบาทของ Mentor ในบริบทของค่านิยม

วัฒนธรรมไทย ว่าควรเป็นอย่างไร นอกจากนี้ ผลการวิจัยยังชี้ให้เห็นว่า Mentor ควรได้รับการให้อ านาจ 

(Empowerment) เพ่ือที่จะได้มีบทบาทเต็มที่ในการปลูกฝังสมรรถนะ เหมือนดังที่ Odysseus ให้ความ

ไว้วางใจแก่ Mentor ในการดูแลบุตรของตน ซึงสอดคล้องกับที่ Enz and Siguaw (2000) และ Lashley 

(2002) ได้ยกตัวอย่าง  Best Human Resources Practices ว่านอกจากจะมุ่งเน้น Leader development, 

Training and knowledge bulding แล้ว ยังต้อง มุ่งเน้น  Employee empowerment และ Employee 

recognition อีกด้วย  

 ประเด็นทางทฤษฏีและแนวคิดอีกประเด็นหนึ่ง ที่มีความสนใจ และน่าอภิปรายในที่นี้ ก็คือประเด็น

เรื่องจิตบริการ ในฐานะที่เป็นปรากฏการณ์ทางสังคม ที่เสนอโดย Causevic และ Lynch (2009) ซึ่งเป็นการ

ขยายนิยามของจิตบริการ ด้วยการวิเคราะห์การปฏิสัมพันธ์ระหว่างเจ้าบ้านและผู้มาเยี่ยมเยือน (Host and 

Guest relationship) โดยทั้งสองคนเห็นว่า host and guest relationship ในบริบทของ Hospitality จะมี

ความหมายที่กว้างขวางเกินกว่าความสัมพันธ์ในเชิงพาณิชย์ ซึ่งความสัมพันธ์ระหว่าง host and guest มีอยู่ใน

บริบทอื่นๆในสังคม ทั้งในพื้นที่สาธารณะโดยทั่วไป หรือแม้แต่ที่บ้าน ซ่ึง Benmore (2010)  ได้อธิบายเพิ่มเติม

ถึงบทบาทของ Host ในการให้บริการว่า ต้องมีทั้งความเป็น Professional และ Being friendly ไปพร้อมๆ 

กัน นอกจากนี้ Host ต้องมีความสามารถในการเป็น Carer เปรียบเสมือนแม่อุ้มบุญ (Surrogate mother) 

(P.219) ซึ่งจะแสดงออกความเอาใจใส่โดยธรรมชาติ  อีกทั้งต้องมีความสามารถในการอ่านใจ (Reading the 

guest) เป็นตนเอง (being oneself) (P.229) นอกจากนี้ งานของ Benmore ยังเสนออีกว่า ทัศนคติ เป็น

องค์ประกอบส าคัญของ host and guest relationship ในงานบริการเช่นเดียวกับบุคลิกภาพของผู้ให้บริการ

และประสบการณ์ของผู้ให้บริการ เมื่อเปรียบเทียบกับผลจากงานวิจัยนี้ พบว่า สมรรถนะจิตบริการแบบไทย 

เป็นรูปแบบหนึ่งของความสัมพันธ์ระหว่างเจ้าบ้านกับผู้มาเยี่ยมเยือน โดยเป็นความสัมพันธ์ที่มีนิยามที่กว้าง 

มากกว่า ความสัมพันธ์ในเชิงพาณิชย์ ก็คือ เป็นความสัมพันธ์ที่ออกมาจากธรรมชาติ ผู้ให้บริการท าหน้าที่เป็น

เจ้าบ้านที่สามารถอ่านใจผู้มาเยี่ยมเยือนได้มีความเอาใจใส่โดยธรรมชาติบนพ้ืนฐานของค่านิยมวัฒนธรรม  มี

ลักษณะเป็น surrogate carer ในขณะเดียวกัน ก็สมดุลความเป็นตัวของตัวเองเอาไว้ด้วย 

 

 



 
 

5.3 ข้อเสนอแนะที่เป็นประโยชน์และเป็นรูปธรรมแก่ผู้เกี่ยวข้อง 

 ผลการวิจัยนี้ สามารถน าเนื้อหาและการสังเคราะห์ทั้งหมด ให้หน่วยงานต่างๆ ไปใช้ได้ ดังรายละเอียด

ต่อไปนี้  

ข้อเสนอแนะต่อภาครัฐ  

องค์กรภาครัฐที่เก่ียวข้องและสามารถขับเคลื่อนพัฒนาสมรรถนะจิตบริการแบบไทย ในประเทศไทย 

มีหลายองค์กรด้วยกัน ได้แก่ กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา กระทรวงแรงงานและสวัสดิการสังคม การ

ท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย กระทรวงวัฒนธรรม กระทรวงศึกษาธิการ เพ่ือให้งานวิจัยนี้ มีข้อเสนอแนะที่เป็น

ประโยชน์และรูปธรรมแก่ผู้เกี่ยวข้องมากท่ีสุด ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะดังนี้  

ข้อเสนอแนะต่อกระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา และการท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย ซึ่งรับผิดชอบใน

การพัฒนามาตรฐานการท่องเที่ยวในมิติต่างๆ โดยเฉพาะการพัฒนาบุคลากรด้านการท่องเที่ยว และ การ

ส่งเสริมการตลาดการท่องเที่ยว ทั้งสององค์กรสามารถน าเนื้อหาจากงานวิจัยนี้ ไปปรับประยุกต์เป็นแผนการ

พัฒนาบุคลากรเชิงรุกเพ่ิอสร้างสมรรถนะโดดเด่นจิตบริการแบบไทย โดยเผยแพร่ทั้งเนื้อหาสมรรถนะ และทั้ง

วิธีการในการถ่ายทอด ในรูปแบบต่างๆ นอกจากนี้ การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทยสามารถน าสมรรถนะเชิงจิต

วิญญาณ (spirit) ของการปฏิบัติงาน ของการปฏิสัมพันธ์กับคน และ ของการสร้างวิธีคิดทัศนคติต่อตัวเอง 

ทั้ง 9 ด้าน ไปพัฒนาต่อยอดเป็นเนื้อหา (Content) ในการส่งเสริมภาพลักษณ์และดึงดูดให้นักท่องเที่ยวมาไทย 

นอกเหนือจากการใช้แนวคิดเรื่อง รอยยิ้ม หรือ ความเป็นมิตร ยังสามารถใช้ ทั้ง 9 องค์ประกอบก็คือ 1) ร่าเริง

ใจ 2) มารยาทไทย 3) มีน้ าใจ 4) เกรงใจ 5) เชื่อฟัง 6) ใส่ใจ 7) ไม่เป็นไร 8) ใจซื่อ 9) ใจรัก มาขยายความ 

(elaborate) จิตบริการแบบไทย ในการสร้างภาพลักษณ์ทางการท่องเที่ยวและการสร้างแบรนด์จุดหมายปลาย

ทางการท่องเที่ยว  

ต่อมาคือ ข้อเสนอแนะต่อกระทรวงศึกษาธิการ ด้านการพัฒนามาตรฐานหลักสูตรระดับอุดมศึกษา 

ด้านการท่องเที่ยว การโรงแรม และธุรกิจจิตบริการอ่ืนๆ (Tourism, Hotel and other hospitality 

businesses)  แม้ว่าปัจจุบัน กรอบมาตรฐานคุณวุฒิระดับอุดมศึกษา สาขาวิขาการท่องเที่ยวและการโรงแรม

จะครอบคลุมเนื้อหาของสมรรถนะจิตบริการแบบไทยในระดับหนึ่ ง โดยมักจะครอบคลุมกลุ่มสมรรถนะด้าน

การปฏิบัติงานและการสร้างก าไรแก่องค์กร (Biz Savvy)  โดยปรากฏในรายวิชาพ้ืนฐาน รายวิชาเฉพาะบังคับ 

และรายวิชาเฉพาะเลือก แต่อย่างไรก็ดี เพ่ือให้สถาบันการศึกษาระดับอุดมศึกษา สามารถสร้างความพร้อม 

และเตรียมสมรรถนะของนักศึกษาก่อนเข้าสู่ตลาดแรงงาน ควรมีการทบทวน (revisit) มคอ. 1 สาขาการ

ท่องเที่ยวและการโรงแรม โดยเพ่ิม Competency based learning ในประเด็นด้านการพัฒนาทักษะในการ



 
 

ปฏิสัมพันธ์กับบุคคลอ่ืน และ ด้านทัศนคติที่เกี่ยวข้องกับตนเอง  โดยทบทวนว่า เนื้อหารายวิชา กระบวนการ

จัดการเรียนการสอน สภาพแวดล้อมการสอน หกลยุทธ์ในการประเมินและทวนสอบผลสัมฤทธิ์นั้น  ครอบคลุม

สมรรถนะ ด้าน People Savvy และ Self Savvy ที่ปรากฏในสมรรถนะจิตบริการแบบไทยหรือไม่  อาจปรับ

การแบ่งกลุ่มวิชาเอกเลือก ซึ่งแต่เดิม มักนิยมแบ่งออกเป็นกลุ่มวิชาที่สัมพันธ์กับประเภทธุรกิจ (เช่น กลุ่มวิชา

เลือกด้านธุรกิจการบิน กลุ่มวิชาเลือกด้าน MICE กลุ่มวิชาเลือกด้านการบริการอาหารและเครื่องดื่ม เป็นต้น) 

ให้ปรับเป็นกลุ่มวิชาพัฒนาทักษะและทัศนคติ ได้แก่ กลุ่มเชิงแก้ไขปัญหา กลุ่มเชิงสิ่อสารระหว่างบุคคล กลุ่ม

คุณภาพการบริการ และ กลุ่มการสัมพันธ์กับคู่ค้าและเพ่ือนร่วมงาน  กลุ่มทัศนคติเกี่ยวกับตนเอง รวมไปถึง 

เพ่ิมลักษณะของบัณฑิตที่พึงประสงค์ ให้ครอบคลุมจิตวิญญาณในการให้บริการด้วยจิตบริการแบบไทย 9 

องค์ประกอบไปด้วย  

นอกจากนี้ ข้อเสนอต่อองค์กรที่เกี่ยวข้องอ่ืนๆ เช่น ข้อเสนอแนะต่อกระทรวงแรงงานและสวัสดิการ

สังคม และ ข้อเสนอแนะต่อกระทรวงวัฒนธรรม โดยเน้นในประเด็นเรื่อง การพัฒนาสมรรถนะฝีมือแรงงาน

ด้วยจิตบริการแบบไทย ซึ่งกระทรวงแรงงานและสวัสดิการสังคม ควรน าประเด็นนี้ มาเป็นส่วนหนึ่งชอง

ยุทธศาสตร์การพัฒนาฝีมือแรงงานประเทศ ในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและจิตบริการ และ กระทรวง

วัฒนธรรม สามารถน าเนื้อหาในส่วนของ จิตวิญญาณแห่งการให้บริการด้วยจิตบริการแบบไทย ทั้ง 9 

องปค์ประกอบ ไปสร้างโครงการปลูกฝังหรือรณรงค์ให้เยาวชน รู้จักเป็นเจ้าบ้านที่ดี โดยแสดงออกซึ่งความ

ภูมิใจในค่านิยมจิตบริการแบบไทย เพราะดังที่อภิปรายในบทที่ 4 ข้อ 4.5  การสร้างสมรรถนะจิตบริการแบบ

ไทยสามารถสร้างได้ตั้งแต่ก่อนเข้าสู่สถานประกอบการ โดยอาศัยสถาบันครอบครัว และวัยเรียนก่อน

อุดมศึกษา  

ข้อเสนอแนะต่อภาคเอกชน  

ข้อค้นพบจากงานวิจัยนี้ ในข้อ 5.1.3 สามารถเป็นแนวทางให้สถานประกอบการด้านการท่องเที่ยว

และและจิตบริการ ทั้ง โรงแรม บริษัทน าเที่ยว ร้านอาหาร และสปา โดยปรับประยุกต์เป็น กรอบในการ

คัดเลือกพนักงานเข้าท างาน และกรอบในการสร้างแผนการสร้างการเรียนรู้แก่บุคลากรในเชิงรุก (Proactive 

Human Learning Developing) แต่อย่างไรก็ดี การท่องเที่ยวมีลักษณะของความข้ามวัฒนธรรม การ

ท่องเที่ยวมีสินค้าและคู่ค้าที่หลากหลาย และพนักงานในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและจิตบริการ ก็มีระดับ

ของทักษะที่ต้องการ ความก้าวหน้าในอาชีพ มีความแตกต่างกัน  

 



 
 

แผนในการสร้างการเรียนรู้แก่บุคลากรนั้น ต้องพิจารณาจากบริบทขององค์กร ว่าองค์กรต้องการสิ่งใด

เป็นแกนหลักในการพัฒนาบุคลากร (Core of People Development) ระหว่าง ความรู้ทางทฤษฏี ทักษะ

ปฏิบัติ หรือทัศนคติ ซึ่งจากผลการวิจัย ผู้ให้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่ ให้ความเห็นว่า “ทัศนคติ” ถือเป็นส่วนส าคัญ 

โดยเฉพาะ การมีความซื่อสัตย์และมีคุณธรรม ถือเป็นสมรรถนะเชิงทัศนคติที่สถานประกอบการต้องการเป็ น

อย่างยิ่ง และมีส่วนช่วยในการลดอัตราในการลาออก หากท าให้พนักงานมีความเข้าใจและภูมิใจในงานที่ท า ซึ่ง

หากลดอัตราการลาออก และยืดระยะเวลาในการคงอยู่ในสถานประกอบการใดประกอบการหนึ่งเป็น

ระยะเวลาที่นานพอสมควรแล้ว จะท าให้เกิดความเสถียรในการถ่ายทอดทักษะ และทฤษฎีตามมา  

การถ่ายทอดสมรรถนะที่เกี่ยวกับทัศนคตินั้น โดยเฉพาะ ทัศนคติเกี่ยวกับตนเอง ต้องการวิธีการ

ถ่ายทอดที่เหนือกว่าการอบรม แต่ต้องการในระดับขั้นสูงและเป็นรูปแบบของการออกแบบการปลูกฝัง 

(Immersive based transfer of competency) ในงานวิจัยนี้ ได้เสนอ วงล้อแห่งการปลูกฝังสมรรถนะ ซึ่งมี

กิจกรรมอยู่ ห้าแนวทางด้วยกัน ได้แก่  ความเป็น Role Model ของเจ้าของกิจการ, การพัฒนาผู้น าด้านจิต

บริการ (Hospitality Leader Development, การใช้แนวคิดเรื่องความสุขมาบูรณาการกับ Service-Profit 

Chain, การสร้างวัฒนธรรมองค์กรด้วยจิตวิญญาณในการให้บริการ 9 ด้าน (9 ใจ ซึ่งเสนอในบทที่ 4 ข้อ 4.6)  

และ การใช้โครงการทางศาสนาและ CSR เพ่ือการพัฒนาความเป็นผู้ให้บริการ 

แนวทางทั้งห้าแนวทางดังกล่าว สามารถออกแบบ เลือกสรรรูปแบบกิจกรรม ได้ตามความแตกต่างใน

บริบทของสถานประกอบการ รวมถึงอัตลักษณ์ เช่น ในกรณีของสถานประกอบการที่ตั้งอยู่ในภาคใต้ในบาง

จังหวัด โครงการทางศาสนาเพ่ือส่งเสริมการเป็นผู้ให้บริการจะค านึงถึงหลักปฏิบัติของมุสลิม ในขณะที่ ในภาค

ตะวันออกเฉียงเหนือ อาจจะบูรณาการ ฮีต หรือ จารีตท้องถิ่นมาใช้ในการพัฒนาโครงการ สถานประกอบการ

ที่มีเจ้าของคนเดียว และเจ้าของก าหนดวิสัยทัศน์ในการบริการสามารถใช้วิธี การลงไปเป็น Role Model ให้

พนักงานได้ ในขณะที่องค์กรขนาดใหญ่ อาจเลือกใช้วิธีพัฒนา Hospitality Leader แทน  

ในการนี้ ผู้วิจัยได้ทดลองออกแบบ หลักสูตรเพ่ือพัฒนาให้ผู้ที่รับผิดชอบด้านการพัฒนาบุคลากร 

สามารถออกแบบ เลือกสรรกิจกรรม ที่ส่งเสริมสมรรถนะได้เป็นอย่างดี โดยในเบื้องต้นนั้น มีวัตถุประสงค์เพื่อ  

1. ผู้เข้าอบรมเข้าใจสมรรถนะโดดเด่นจิตบริการแบบไทยและแนวทางในการถ่ายทอด 

2. ผู้เข้าอบรมเข้าใจหลักการในการวิเคราะห์สมรรถนะที่ต้องการหรือต้องส่งเสริมของพนักงานบริการ/

บุคลากร รวมถึงวิเคราะห์ปัจจัยต่างๆ ที่ส่งผลต่อการถ่ายทอดสมรรถนะจิตบริการแบบไทยในองค์กร

ของตน 



 
 

3. ผู้เข้าอบรมสามารถประยุกต์ใช้ความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับสมรรถนะโดดเด่นจิตบริการแบบไทยและ

วิธีการถ่ายทอดมาสู่การพัฒนาโครงการสร้างสมรรถนะโดดเด่นจิตบริการแบบไทยแก่พนักงานบริการ/

บุคลากรในองค์กรของตน  

 

โดยผู้วิจัยได้ก าหนดให้ หลักสูตรมีเนื้อหาเบื้องต้นดังนี้  

1 เนื้อหาในการอบรมภาคทฤษฏี และกิจกรรม มีพ้ืนฐานมาจากผลการวิจัยเชิงประจักษ์ (Empirical research 

based training program) ในงานวิจัยนี้   

2. รูปแบบการอบรมที่บูรณาการหลักการเรียนรู้ 5 ด้านอย่างครบถ้วนและสมบูรณ์ ได้แก่ การเรียนรู้ผ่านการ

กระท า Learning by doingการเรียนรู้ผ่านการแลกเปลี่ยน Learning through exchange การเรียนรู้จาก

องค์กรอ่ืน/ หน่วยงานอ่ืนๆ  Learning from other organization/department  การเรียนรู้ผ่านบทเรียนที่

ผิดพลาดหรือข้อห้ามต่างๆ Learning through prohibitions  การเรียนรู้จากผู้เชี่ยวชาญ 

3  การอบรมเป็นแบบ การอบรมเชิงปฏิบัติการ มีโครงการทดลอง และโครงการที่ทดลองจัดท าในระหว่างการ

อบรม สามารถน าไปปรับใช้ในองค์กร/หน่วยงานได้จริง 

4.ก่อน ระหว่าง และหลังการอบรม หลักสูตรจะผ่านการวิพากษ์จากผู้ทรงคุณวุฒิชั้นน า  

ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมต่อภาคเอกชน: ท าให้การปลูกฝังสมรรถนะจิตบริการแบบไทยอยู่ในชีวิตประจ าวัน 

 หลังจากได้ผลการวิจัย ผู้วิจัยร่วมกับผู้ช่วยวิจัย และนางสาวชลิพา ดุลยากร นิสิตคณะสถาปัตยกรรม

ศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ได้ร่วมกันพัฒนาคาแรคเตอร์ (Character) ของสมรรถนะสามกลุ่ม ได้แก่ 

สมรรถนะเกี่ยวกับการปฏิบัติงานและการสร้างก าไรแก่องค์กร เรียกโดยย่อ ว่า Biz Savvy  สมรรถนะเกี่ยวกับ

การติดต่อสื่อสารระหว่างบุคคล เรียกโดยย่อ ว่า People Savvy  สมรรถนะทัศนคติที่เกี่ยวกับตนเอง หรือที่

เรียกว่า Self Savvy โดยใช้อัตลักษณ์สิ่งบ่งชี้ทางภูมิศาสตร์ไทย ก็คือ ข้าวหอมมะลิไทย และ ผ้าขาวม้าไทย มา

พัฒนาเป็นแคแรคเตอร์สามกลุ่มนี้  

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูป 5 แคแรคเตอร์สมรรถนะเกี่ยวกับตนเอง 

 

 

รูป 3 แคแรคเตอร์ สมรรถนะเกี่ยวกับการปฏิบัติงานและการสร้างก าไรแก่องค์กร 

รูป 4 แคแรคเตอร์ สมรรถนะเกี่ยวกับการสื่อสารระหว่างบุคคล 



 
 

 แคแรคเตอร์ทั้งสามกลุ่มนี้  มีความแตกต่างกันในลักษณะหน้าตา เสื้อผ้า และกริยาท่าทาง โดยในกลุ่ม

แรกจะดูมีความเคร่งสุขุม เป็นงานเป็นการ  กลุ่มที่สอง มีลักษณะพร้อมที่จะเป็นผู้ที่ให้การสื่อสารที่มี

ประสิทธิภาพ มีความพร้อมในการประสานงาน และกลุ่มสุดท้ายมีลักษณะสดใส มองโลกในแง่ดี ยิ้มแย้ม มี

ความสุขสดชื่นในตนเอง  

นอกจากนี้ ผู้วิจัย ยังได้พัฒนาแคแรคเตอร์เพ่ิมเติมเพ่ือเป็นตัวแทนของ สมรรถนะเชิงจิตวิญญาณการ

บริการแบบไทย (Thai spiritual hospitality competency)  โดยใช้ “เด็กไทย” ทั้งชายและหญิง เป็น

ตัวแทนของแคแรคเตอร์ ซึ่งมี 9 ตัวด้วยกัน ได้แก่ น้องใจซื่อ น้องใจรัก น้องน้ าใจ น้องใส่ใจ น้องไม่เป็นไร น้อง

เกรงใจ น้องเชื่อฟัง น้องมารยาทไทย และน้องร่าเริงใจ  ซึ่งผู้วิจัยได้พัฒนาแยกออกมา ให้แคแรคเตอร์แต่ละตัว

นั้น มีค าพูดในเครื่องหมายค าพูด เพ่ือเป็นแนวทางในการน าน้องทั้ง 9 ไปพัฒนาเป็นไลน์ แคแรคเตอร์ (Line 

Characters) ใช้ในการสร้างวัฒนธรรมองค์กรต่อไป  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

รูป 6 การพัฒนาแคแรคเตอร์ 9 ใจ เพื่อการพัฒนาสมรรถนะเชิงจิตวิญญาณการบริการแบบไทย 



 
 

5.4 สรุปบทที่ 5  

 บทที่ 5 นี้อภิปรายสรุปประเด็นส าคัญเพ่ือตอบวัตถุประสงค์การวิจัยทั้งสี่ข้อ ซึ่งท าให้เห็นถึง

สาระส าคัญของงานวิจัยที่สามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้ทั้งในเชิงทฤษฎีและเชิงปฏิบัติ โดยในเชิงทฤษฎีนั้น 

ผู้วิจัยได้อภิปรายผลเชิงทฤษฎี เกี่ยวข้องกับทฤษฎีด้านสมรรถนะ ด้านจิตบริการ (Hospitality) ด้าน

ความสัมพันธ์ระหว่างเจ้าบ้านกับผู้มาเยี่ยมเยือน ด้านการพัฒนา Mentor ในการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ และ

ด้านอิทธิพลของวัฒนธรรมต่อการบริการ นอกจากนี้ ผู้วิจัยได้อภิปรายแนวทางในการน างานวิจัยไปใช้

ประโยชน์ แก่สองกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (stakeholders) ได้แก่ หน่วยงานภาครัฐ และ องค์กรภาคเอกชน  

ซึ่งจะท าให้ผลของงานวิจัยนี้ถูกประยุกต์ใช้อย่างเป็นรูปธรรมต่อไป  
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แบบประเมินความคิดเห็นสมรรถนะโดดเด่นของบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ โดย

บุคลากรในสถาบันอุดมศึกษา  

โครงการวิจัย เรื่อง การพัฒนาสมรรถนะจิตบริการแบบไทยเพื่อการพัฒนาบุคลากรใน 

อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ  

ตอนที่ 1 ข้อมูลส่วนตัว 

ค าชี้แจง: โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่องหน้าข้อความ หรือเลือกตอบข้อความในช่องว่าง ที่ตรงกับ

ความเป็นจริงเกี่ยวกับท่าน  

1. เพศ  

 ชาย    หญิง  

2. อายุ  

 25 ปี และต ่ากว่า อายุ 26-30 ปี  อายุ 31-35 ปี  อายุ 36-40 ปี  

อายุ 41-45 ปี      อายุ 46-50 ปี   อายุ 50-55 ปี  อายุ 55 ปีขึ้นไป  

3. ต่าแหน่งทางวิชาการ 

 อาจารย์ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ รองศาสตราจารย์ ศาสตราจารย์  

4. ประสบการณ์ท่างาน 

 5-10 ปี  มากกว่า 10 ปี  

5. บทบาทในการบริหารหลักสูตร 

 ประธานหลักสูตรหรือเทียบเท่า กรรมการหลักสูตร เลขานุการหลักสูตร  

6. ระดับการศึกษา  

 ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า ปริญญาโทหรือเทียบเท่า ปริญญาเอกหรือเทียบเท่า  

7. ท่านมีบทบาทอย่างไร ในที ท่านมีฐานะเป็นอาจารย์ผู้รับผิดชอบหลักสูตร 

 เป็นผู้ร่วมพัฒนาหลักสูตรและปรับปรุงหลักสูตรที ท่านรับผิดชอบอยู่   

 ไม่ได้เป็นผู้ร่วมพัฒนาและปรับปรุงหลักสูตร แต่มีโอกาสในอนาคต   

8. โปรดระบุรายละเอียดเกี ยวกับหลักสูตรที ท่านเป็นอาจารย์ผู้รับผิดชอบหลักสูตร 

1. ปริญญาที ได้รับ ......................บัณฑิต  สาขา........................................  (เช่น ศิลปศาสตรบัณฑิต 

สาขาวิชาการโรงแรม)  

2. หลักสูตรอยู่ในสังกัด สาขาวิชา..........................................ภาควิชา.......................................  

คณะ.................................................................มหาวิทยาลัย.............................................. .... 



วิทยาเขต(ถ้ามี) .................... 

ตอนที่ 2: ความคิดเห็นเกี่ยวกับสมรรถนะโดดเด่นของบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการ

บริการ  

ค าชี้แจง  โปรดแสดงความคิดเห็นว่า สมรรถนะใดต่อไปนี้เป็นสรรถนะท่ีโดดเด่น ของบุคลากรใน

อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการของประเทศไทย และมีความส าคัญต่อการให้บริการที่เป็นเลิศ คู่

แข่งขันจะไม่สามารถเลียนแบบได้  โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่องท่ีแสดงระดับความส าคัญตามความ

คิดเห็นของท่าน   

ที ่ รายการสมรรถนะ  ระดับความส าคัญของสมรรถนะ 

5 

ส าคัญ

มากท่ีสุด 

4 

ส าคัญ 

มาก 

3 

ส าคัญ

ในระดับ

ปาน

กลาง 

2 

ส าคัญ

ในระดับ

น้อย 

1 

ส าคัญ

ใน

ระดับ

น้อย

ท่ีสุด 

1 ความรู้เกี ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการด้านการ

ท่องเที ยวและการบริการ  

     

2 ความรู้เกี ยวกับจริยธรรมอาชีพ       

3 ความรู้เกี ยวกับกฎระเบียบและกฎหมายที 

เกี ยวข้องกับวิชาชีพ  

     

4 ความสามารถในการใช้ภาษาไทย       

5 ความสามารถในการใช้ภาษาต่างประเทศ       

6 ความสามารถในการใช้เครื องมือธุรกิจ       

7 ความสามารถในการใช้ความรู้สหวิทยาการ       

8 ความสามารถในการใช้ข้อมูล แผนภาพและ

ตัวเลข 

     



ที ่ รายการสมรรถนะ  ระดับความส าคัญของสมรรถนะ 

5 

ส าคัญ

มากท่ีสุด 

4 

ส าคัญ 

มาก 

3 

ส าคัญ

ในระดับ

ปาน

กลาง 

2 

ส าคัญ

ในระดับ

น้อย 

1 

ส าคัญ

ใน

ระดับ

น้อย

ท่ีสุด 

9 ความสามารถในการปฏิบัติงานด้านธุรกรรม

การเงิน 

     

10 ความสามารถในการคิดเป็นระบบ      

11 ความสามารถในการตัดสินใจเชิงกลยุทธ์       

12 ความสามารถในการคิดเชิงวิพากษ์และเชิง

วิเคราะห์  

     

13 ความสามารถในการวางแผน       

14 ความสามารถในการปฏิบัติงานส่านักงาน       

15 ความสามารถในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ      

16 ความสามารถในเชิงศิลปหัตถกรรม       

17 สื อสารกับแขกอย่างมีประสิทธิภาพ       

18 สื อสารกับเพื อนร่วมงานอย่างมีประสิทธิภาพ       

19 สื อสารกับคู่ค้าอย่างมีประสิทธิภาพ       

20 มีทักษะการฟังอย่างมีประสิทธิภาพ       

21 มีการแสดงออกซึ งความเอาใจใส่ในระหว่างการ

สื อสาร 

     



ที ่ รายการสมรรถนะ  ระดับความส าคัญของสมรรถนะ 

5 

ส าคัญ

มากท่ีสุด 

4 

ส าคัญ 

มาก 

3 

ส าคัญ

ในระดับ

ปาน

กลาง 

2 

ส าคัญ

ในระดับ

น้อย 

1 

ส าคัญ

ใน

ระดับ

น้อย

ท่ีสุด 

22 มีความเข้าใจและตระหนักรู้ความแตกต่างทาง

วัฒนธรรมที แตกต่าง 

     

23 มีความสามารถในรับรู้ค่าต่าหนิของแขก      

24 มีความสามารถในการวิเคราะห์จ่าแนกปัญหา

ของแขก  

     

25 มีความสามารถในการแก้ไขปัญหาอย่างมี

ประสิทธิภาพ  

     

26 มีความสามารถในการแก้ไขปัญหาอย่างสุภาพ       

27 มีความสามารถในการแก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็ว      

28 มีความสามารถในการแก้ไขปัญหาด้วยความ

ละเอียดอ่อน  

     

29 มีความสามารถในการให้บริการตาม

กระบวนการมาตรฐาน  

     

30 มีความสามารถในการประยุกต์การบริการให้

เหมาะสมกับความต้องการของแขก 

     

31 มีความสามารถในการวางแผนการปฏิบัติงานให้

สอดคล้องกับความต้องการของแขก 

     

32 ความสามารถในการให้บริการที มีคุณภาพที      



ที ่ รายการสมรรถนะ  ระดับความส าคัญของสมรรถนะ 

5 

ส าคัญ

มากท่ีสุด 

4 

ส าคัญ 

มาก 

3 

ส าคัญ

ในระดับ

ปาน

กลาง 

2 

ส าคัญ

ในระดับ

น้อย 

1 

ส าคัญ

ใน

ระดับ

น้อย

ท่ีสุด 

มั นใจได้ 

33 ความสามารถในการให้บริการที มีคุณภาพดี

อย่างสม ่าเสมอ  

     

34 ท่างานเป็นทีมได้       

35 มีความเป็นผู้น่า        

36 สามารถสอนงานและถ่ายทอดความรู้ได้       

37 สามารถสร้างแรงบันดาลใจแก่ผู้คน       

38 มีความสามารถในการสร้างเครือข่าย       

39 มีความน่าเชื อถือ ไว้ใจได้       

40 มีความเป็นมืออาชีพ        

41 มีความต้องการพัฒนาตนเองตลอดเวลา       

42 สามารถจัดการเวลาได้       

43 มีความสามารถในการปรับตัว         

44 มีความซื อสัตย์และมีจริยธรรม      

45 มีวินัย       

46 มีความคิดบวก มองโลกในแง่ดี        



 

ตอนที่ 3: ความคิดเห็นเกี่ยวกับ สมรรถนะโดดเด่น เพื่อการสร้างจิตบริการแบบไทย    

ค าชี้แจง ในฐานะท่ีท่านเป็นอาจารย์ผู้รับผิดชอบหลักสูตรที่เกี่ยวข้องกับการผลิตเข้าสู่อุตสาหกรรมการ

ท่องเที่ยวและการบริการ โปรดให้ความคิดเห็นในหัวข้อต่อไปนี้  

a.  ในทัศนะของท่าน “จิตบริการแบบไทย” คืออะไร โปรดให้ ค่าส่าคัญ 3 ค่า ที ท่านนึกถึงแทบ

จะทันทีเมื อได้ยินค่าว่า “จิตบริการแบบไทย”  

ค่าที  1 .......................... 

ค่าที  2........................... 

ค่าที  3........................... 

b. สมรรถนะต่อไปนี้ หลักสูตรของท่านมุ่งเน้นด้านใดมากที สุด โปรดระบุล่าดับ โดยใส่เลข 1,2,3  

............................ความรู้ทางทฤษฏี 

............................ทักษะในการปฏิบัติงาน 

............................ทัศนคติในการท่างาน  

c. ท่านคิดว่า วิธีการจัดการเรียนการสอนแบบใด ที เหมาะสมกับการผลิตบัณฑิตเพื อให้มี

สมรรถนะตรงกับความต้องการของอุตสาหกรรมการท่องเที ยวและการบริการมากที สุด  

โปรดให้คะแนนระดับความเหมาะสม  

 

ที ่ วิธีการสอน ระดับความเหมาะสม 

5 

เหมาะสม

มากที่สุด 

4 

เหมาะสม 

มาก 

3 

เหมาะสม

ในระดับ

ปานกลาง 

2 

เหมาะสม

ในระดับ

น้อย 

1 

เหมาะสม

ในระดับ

น้อยที่สุด 

1 การเรียนภาคทฤษฏี      

2 การเรียนภาคปฏิบัติ       

3 การเรียนนอกสถานที       



4 การเชิญวิทยากรมาบรรยาย      

5 การบูรณาการการเรียนกับการ

ท่างานในสถานประกอบการ (WIL) 

     

6 การทัศนศึกษาดูงาน ในประเทศ      

7 การทัศนศึกษาดูงานต่างประเทศ       

8 การวิจัยเชิงประยุกต์ (วิทยานิพนธ์

หรืองานวิจัยระดับปริญญาตรี) 

     

9 การท่ารายงาน      

10 การมอบหมายให้นิสิตไปสัมภาษณ์

ผู้ประกอบการ  

     

11 การเชิญอาจารย์พิเศษจากสถาน

ประกอบการ (ตลอดภาคการศึกษา) 

     

12 การปฏิบัติจริงในสถานการณ์จริง 

เช่น การจัดงานนิทรรศการ การออก

ร้านขายอาหาร   

     

13 การจัดอบรมเนื้อหาทางวิชาการและ

วิชาชีพเสริมพิเศษ  

     

14 การให้นิสิตไปเข้าร่วมกิจกรรมพิเศษ 

หรืองานนิทรรศการต่างๆ   

     

15 วิธีการอื นๆ (โปรดระบุ) 

.......................................................... 

     

 

ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติม  



…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………….. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แบบสอบถามชุดที่ 2 

แบบประเมินความคิดเห็นสมรรถนะโดดเด่นของบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ โดย

สถานประกอบการ  

โครงการวิจัย เรื่อง การพัฒนาสมรรถนะจิตบริการแบบไทยเพื่อการพัฒนาบุคลากรใน 

อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ  

ตอนที่ 1 ข้อมูลส่วนตัว 



ค าชี้แจง: โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่องหน้าข้อความ หรือเลือกตอบข้อความในช่องว่าง ที่ตรงกับ

ความเป็นจริงเกี่ยวกับท่าน  

 

2. เพศ  

 ชาย    หญิง  

3. อายุ  

 25 ปี และต ่ากว่า อายุ 26-30 ปี  อายุ 31-35 ปี  อายุ 36-40 ปี  

อายุ 41-45 ปี      อายุ 46-50 ปี   อายุ 50-55 ปี  อายุ 55 ปีขึ้นไป  

4. ระดับการศึกษา  

 ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า ปริญญาโทหรือเทียบเท่า ปริญญาเอกหรือเทียบเท่า  

5. ต่าแหน่งในองค์กร (โปรดระบุ)  

....................................................................................  

6. ประสบการณ์ท่างานในด้านการบริหารจัดการ/อบรม/พัฒนาบุคลากรในสถานประกอบการ (รวมทุกที 

ที ท่างานมา)  

 5-10 ปี  มากกว่า 10 ปี  

 

 

 

 

 

 

ตอนที่ 2: ความคิดเห็นเกี่ยวกับสมรรถนะโดดเด่นของบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ  

ค าชี้แจง โปรดแสดงความคิดเห็นว่า สมรรถนะใดต่อไปนี้ เป็นสมรรถนะท่ีโดดเด่นและมีความส าคัญต่อการ

ให้บริการที่เป็นเลิศ ที่คู่แข่งขันจะไม่สามารถเลียนแบบได้ โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่องที่แสดงระดับ

ของความส าคัญตามความคิดเห็นของท่าน  

 รายการสมรรถนะ  ระดับความส าคัญของสมรรถนะ 

ชื อธุรกิจ....................................................................................................................................... 



5 

ส าคัญ

มาก

ท่ีสุด 

4 

ส าคัญ 

มาก 

3 

ส าคัญ

ในระดับ

ปาน

กลาง 

2 

ส าคัญ

ในระดับ

น้อย 

1 

ส าคัญ

ใน

ระดับ

น้อย

ท่ีสุด 

1 ความรู้เกี ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการด้านการ

ท่องเที ยวและการบริการ  

     

2 ความรู้เกี ยวกับจริยธรรมอาชีพ       

3 ความรู้เกี ยวกับกฎระเบียบและกฎหมายที 

เกี ยวข้องกับวิชาชีพ  

     

4 ความสามารถในการใช้ภาษาไทย       

5 ความสามารถในการใช้ภาษาต่างประเทศ       

6 ความสามารถในการใช้เครื องมือธุรกิจ       

7 ความสามารถในการใช้ความรู้สหวิทยาการ       

8 ความสามารถในการใช้ข้อมูล แผนภาพและ

ตัวเลข 

     

9 ความสามารถในการปฏิบัติงานด้านธุรกรรม

การเงิน 

     

10 ความสามารถในการคิดเป็นระบบ      

11 ความสามารถในการตัดสินใจเชิงกลยุทธ์       

12 ความสามารถในการคิดเชิงวิพากษ์และเชิง

วิเคราะห์  

     

13 ความสามารถในการวางแผน       



 รายการสมรรถนะ  ระดับความส าคัญของสมรรถนะ 

5 

ส าคัญ

มาก

ท่ีสุด 

4 

ส าคัญ 

มาก 

3 

ส าคัญ

ในระดับ

ปาน

กลาง 

2 

ส าคัญ

ในระดับ

น้อย 

1 

ส าคัญ

ใน

ระดับ

น้อย

ท่ีสุด 

14 ความสามารถในการปฏิบัติงานส่านักงาน       

15 ความสามารถในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ      

16 ความสามารถในเชิงศิลปหัตถกรรม       

17 สื อสารกับแขกอย่างมีประสิทธิภาพ       

18 สื อสารกับเพื อนร่วมงานอย่างมีประสิทธิภาพ       

19 สื อสารกับคู่ค้าอย่างมีประสิทธิภาพ       

20 มีทักษะการฟังอย่างมีประสิทธิภาพ       

21 มีการแสดงออกซึ งความเอาใจใส่ในระหว่างการ

สื อสาร 

     

22 มีความเข้าใจและตระหนักรู้ความแตกต่างทาง

วัฒนธรรมที แตกต่าง 

     

23 มีความสามารถในรับรู้ค่าต่าหนิของแขก      

24 มีความสามารถในการวิเคราะห์จ่าแนกปัญหา

ของแขก  

     

25 มีความสามารถในการแก้ไขปัญหาอย่างมี

ประสิทธิภาพ  

     

26 มีความสามารถในการแก้ไขปัญหาอย่างสุภาพ       



 รายการสมรรถนะ  ระดับความส าคัญของสมรรถนะ 

5 

ส าคัญ

มาก

ท่ีสุด 

4 

ส าคัญ 

มาก 

3 

ส าคัญ

ในระดับ

ปาน

กลาง 

2 

ส าคัญ

ในระดับ

น้อย 

1 

ส าคัญ

ใน

ระดับ

น้อย

ท่ีสุด 

27 มีความสามารถในการแก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็ว      

28 มีความสามารถในการแก้ไขปัญหาด้วยความ

ละเอียดอ่อน  

     

29 มีความสามารถในการให้บริการตาม

กระบวนการมาตรฐาน  

     

30 มีความสามารถในการประยุกต์การบริการให้

เหมาะสมกับความต้องการของแขก 

     

31 มีความสามารถในการวางแผนการปฏิบัติงาน

ให้สอดคล้องกับความต้องการของแขก 

     

32 ความสามารถในการให้บริการที มีคุณภาพที 

มั นใจได้ 

     

33 ความสามารถในการให้บริการที มีคุณภาพดี

อย่างสม ่าเสมอ  

     

34 ท่างานเป็นทีมได้       

35 มีความเป็นผู้น่า        

36 สามารถสอนงานและถ่ายทอดความรู้ได้       

37 สามารถสร้างแรงบันดาลใจแก่ผู้คน       



 รายการสมรรถนะ  ระดับความส าคัญของสมรรถนะ 

5 

ส าคัญ

มาก

ท่ีสุด 

4 

ส าคัญ 

มาก 

3 

ส าคัญ

ในระดับ

ปาน

กลาง 

2 

ส าคัญ

ในระดับ

น้อย 

1 

ส าคัญ

ใน

ระดับ

น้อย

ท่ีสุด 

38 มีความสามารถในการสร้างเครือข่าย       

39 มีความน่าเชื อถือ ไว้ใจได้       

40 มีความเป็นมืออาชีพ        

41 มีความต้องการพัฒนาตนเองตลอดเวลา       

42 สามารถจัดการเวลาได้       

43 มีความสามารถในการปรับตัว         

44 มีความซื อสัตย์และมีจริยธรรม      

45 มีวินัย       

46 มีความคิดบวก มองโลกในแง่ดี        

 

ตอนที่ 3: ความคิดเห็นเกี่ยวกับ สมรรถนะโดดเด่น เพื่อการสร้างจิตบริการแบบไทย    

ค าชี้แจง โปรดให้ความคิดเห็นในหัวข้อต่อไปนี้  

1.1 มีค่ากล่าวว่า พนักงานบริการในอุตสาหกรรมการท่องเที ยวและการโรงแรม ต้องมี “จิต

บริการ” ในความคิดของท่าน จิตบริการหมายถึงพนักงานต้องมีสมรรถนะใดบ้าง  

………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………… 



1.2 สมรรถนะต่อไปนี้ สถานประกอบการของท่านมุ่งเน้นด้านใดมากที สุด โปรดระบุ 1,2,3 

................ความรู้ทางทฤษฏี 

................ทักษะในการปฏิบัติงาน  

................ทัศนคติในการท่างาน  

1.3 ท่านคิดว่า วิธีการอบรมและพัฒนาแบบใด ที เหมาะสมกับการพัฒนาบุคลากรเพื อให้มี

สมรรถนะตรงกับความต้องการของอุตสาหกรรมการท่องเที ยวและการบริการ 

ที ่ วิธีการสอน ระดับความเหมาะสม 

5 

เหมาะสม

มากที่สุด 

4 

เหมาะสม 

มาก 

3 

เหมาะสม

ในระดับ

ปานกลาง 

2 

เหมาะสม

ในระดับ

น้อย 

1 

เหมาะสม

ในระดับ

น้อยที่สุด 

1 การอบรมภาคทฤษฏี      

2 การอบรมภาคปฏิบัติ      

3 การออกไปสัมมนานอกสถานที         

4 การเชิญวิทยากรมาบรรยาย      

5 การทัศนศึกษาดูงาน ในประเทศ      

6 การทัศนศึกษาดูงานต่างประเทศ      

7 การวิจัยในองค์กร      

8 การจัดคู่หู หรือ Buddy เพื อร่วม

พัฒนางาน 

     

9 การจัดพี เลี้ยงส่วนตัว หรือ Mentor 

เพื อแนะน่างาน 

     

10 การท่ารายงานเสนอผู้บังคับบัญชา      



11 การจัดโครงการ CSR      

12 การจัดโครงการเพื อส่งเสริม

วัฒนธรรมองค์กร 

     

13 การจัดอบรมเนื้อหาทางวิชาการและ

วิชาชีพเสริมพิเศษ โดยผู้เชี ยวชาญ

เฉพาะด้าน 

     

14 การให้ทุนเรียนต่อ ในระดับที สูงขึ้น      

15 การให้บุคลากรไปเข้าร่วมกิจกรรม

พิเศษ หรืองานนิทรรศการต่างๆ   

     

16 วิธีการ หรือกลยุทธ์ในการถ่ายทอด

อื นๆ (โปรด

ระบุ)..................................................

.............. 

     

        ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติม  

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………..        
 

 


	03 - บทคัดย่อ
	02 - บทสรุปผู้บริหาร
	01 - บทที่ 1
	01 - บทที่ 2
	01 - บทที่ 3
	01 - บทที่ 4
	01 - บทที่ 5
	01 - บรรณานุกรม
	01 - ภาคผนวก

