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Abstract   
 The goal of this research was to study the guidelines for selection of front office staff in 
hotel industry by using competency. To achieve that goal, the objectives of this research were 
to study the core competency and functional competency of front office staff and then 
propose competency guidelines for selection of front office staff in hotels. This research 
methodology was qualitative research and used in-depth interview to be tool in data collecting. 
The samples of this research were front office managers, human resources officers, and hotel 
managers amount 15  peoples from 3-star hotels, and then, qualitative data analyzed with 
content analysis. 
 Findings from the research suggested that core competency for selection of front office 
staff has 4  competencies including Employee Relations Competency, Professionalism 

Competency, Self–Management Competency, and Legal Knowledge Competency. Functional 
competency also has 4  competencies including Communication Competency, Customer 
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Relations Competency, Technical and Operational Knowledge Competency, and Leadership 

Competency.  
 From the above findings, the author had proposed competency guidelines for selection of 
front office staff in hotels including the model of job interview form based on core competency 
and functional competency of front office staff. Moreover, it can be guidelines for hotel’s HR 
Department to use in their job interview for selecting new front office staff. In addition, the 
outcomes of the study are able to use as guidelines for academic institution to improve 
teaching and training courses regarding hospitality program and it can be guidelines for others 
to investigate the issues relating to the selection of front office staff in the future. 
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บทคัดย่อ 
งำนวิจัยครั้งนี้มุ่งหำแนวทำงในกำรคัดเลือกพนักงำนบริกำรส่วนหน้ำในอุตสำหกรรมโรงแรมโดยใช้

สมรรถนะที่พึงประสงค์ต่อกำรคัดเลือกบุคลำกรโรงแรมตำมต ำแหน่งงำน เพ่ือบรรลุจุดมุ่งหมำยดังกล่ำว        
จึงตั้งวัตถุประสงค์ คือ ศึกษำสมรรถนะหลัก (Core Competency) และสมรรถนะตำมบทบำทหน้ำที่ 
(Functional Competency) ของพนักงำนบริกำรส่วนหน้ำที่ส ำคัญต่อกำรปฏิบัติงำน พร้อมน ำข้อมูลที่ได้มำ
เสนอเป็นแนวทำงกำรใช้สมรรถนะในกำรคัดเลือกพนักงำนบริกำรส่วนหน้ำในโรงแรม กำรศึกษำครั้งนี้ใช้วิธี
วิจัยเชิงคุณภำพและใช้แบบสัมภำษณ์เชิงลึกเป็นเครื่องมือในกำรเก็บข้อมูลจำกผู้จัดกำรแผนกบริกำรส่วนหน้ำ 
เจ้ำหน้ำที่ฝ่ำยทรัพยำกรมนุษย์ และผู้จัดกำรโรงแรมจ ำนวนทั้งหมด 15 คนจำกโรงแรม 3 ดำว และวิเครำะห์
ข้อมูลโดยกำรวิเครำะห์เชิงเนื้อหำ (Content Analysis) 

ผลกำรศึกษำพบว่ำ ในกำรคัดเลือกพนักงำนบริกำรส่วนหน้ำจะพิจำรณำจำกสมรรถนะหลัก 4 ด้ำน     
ได้แก่ สมรรถนะควำมสัมพันธ์กับพนักงำน (Employee Relations Competency) สมรรถนะควำมเป็นมือ
อำชีพ (Professionalism Competency) สมรรถนะกำรจัดกำรตนเอง (Self-Management Competency) 
และสมรรถนะควำมรู้ด้ำนกฎหมำย (Legal Knowledge Competency) และพิจำรณำสมรรถนะตำมบทบำท
หน้ำที่ อีก 4 ด้ำนเช่นเดียวกัน ได้แก่ สมรรถนะกำรติดต่อสื่อสำร (Communication Competency) 
สมรรถนะควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ (Customer Relations Competency) สมรรถนะควำมรู้ด้ำนเทคนิคและ
กำรด ำเนินงำน (Technical and Operational Knowledge Competency) และสมรรถนะควำมเป็นผู้น ำ 
(Leadership Competency)    

จำกผลกำรศึกษำข้ำงต้นน ำมำเสนอเป็นแนวทำงกำรใช้สมรรถนะในกำรคัดเลือกพนักงำนบริกำรส่วนหน้ำ
ในโรงแรมและเสนอตัวอย่ำงกำรก ำหนดชุดค ำถำมสัมภำษณ์งำนบนพื้นฐำนสมรรถนะหลักและสมรรถนะตำม
บทบำทหน้ำที่ของพนักงำนบริกำรส่วนหน้ำ ซึ่งจะเป็นแนวทำงแก่ฝ่ำยทรัพยำกรมนุษย์ของโรงแรมน ำไปใช้
พิจำรณำรับพนักงำนบริกำรส่วนหน้ำใหม่ เป็นแนวทำงแก่สถำนศึกษำน ำไปพัฒนำหลักสูตรกำรเรียนกำรสอน
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ในสำขำกำรโรงแรม และเป็นแนวทำงแก่นักวิจัยท่ำนอ่ืนน ำไปต่อยอดศึกษำเกี่ยวกับกำรคัดเลือกพนักงำน
บริกำรส่วนหน้ำต่อไป 

 

ค าส าคัญ : กำรคัดเลือก  สมรรถนะ  พนักงำนบริกำรส่วนหน้ำ  โรงแรม 3 ดำว 
 

บทน า   

ปัจจุบันท่ำมกลำงกำรแข่งขันที่รุนแรงของธุรกิจ ทรัพยำกรมนุษย์ในองค์กรถือเป็นกุญแจส ำคัญที่          
จะช่วยให้องค์กรได้เปรียบทำงกำรแข่งขัน โดยหนึ่งในวิธีกำรสร้ำงควำมได้เปรียบด้ำนทรัพยำกรมนุษย์ คือ   
กำรน ำสมรรถนะ (Competency) มำประยุกต์ใช้ในงำนบริหำรทรัพยำกรมนุษย์  ซึ่งเป็นกำรพิจำรณำ
บุคลิกลักษณะที่ซ่อนอยู่ภำยในบุคลำกรแต่ละคน ได้แก่ ควำมรู้ (Knowledge) ควำมรู้เฉพำะเรื่องหรือควำมรู้
ที่เป็นสำระส ำคัญ ทักษะ (Skills) สิ่งที่บุคลำกรสำมำรถท ำได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ เช่น ทักษะคอมพิวเตอร์ 
ทักษะด้ำนภำษำ และคุณลักษณะส่วนบุคคล (Attributes) เช่น ควำมคิดเห็นเกี่ยวกับตนเอง (Self-Concept) 
นิสัยส่วนตัว (Trait) และแรงจูงใจ (Motives) ที่จะผลักดันให้บุคลำกรสร้ำงผลกำรท ำงำนที่มุ่งไปสู่เป้ำหมำย
ขององค์กรที่วำงไว้ (Jinnanatcha, 2011) 

กำรสรรหำและกำรคัดเลือกมีบทบำทส ำคัญต่อกำรได้เปรียบเชิงแข่งขันขององค์กรไม่น้อยไปกว่ำ
กระบวนกำรอ่ืน โดยเฉพำะกำรคัดเลือกที่จะช่วยให้องค์กรได้รับบุคลำกรที่มีคุณภำพเข้ำมำร่วมงำน แต่
ปัจจุบันยังมีหลำยองค์กรประสบปัญหำกำรรับบุคลำกรที่ไม่สอดคล้องกับวัฒนธรรมองค์กรเข้ำมำร่วมงำน   
และต่ำงตระหนักถึงผลกระทบด้ำนลบต่อประสิทธิผลโดยรวมขององค์กร ซึ่งสำเหตุหลักมำจำกฝ่ำยทรัพยำกร
มนุษย์ขำดควำมเชี่ยวชำญและไม่มีเกณฑ์คัดเลือกผู้สมัครที่ชัดเจนจึงน ำไปสู่ควำมผิดพลำดทั้งกำรปฏิเสธ
ผู้สมัครที่มีคุณสมบัติตรงตำมที่ต ำแหน่งงำนและองค์กรต้องกำร รวมถึงกำรตัดสินใจรับผู้สมัครที่ไม่มี
ควำมสำมำรถเข้ำมำท ำงำน ดังนั้นเพ่ือแก้ไขปัญหำที่เกิดขึ้นจึงมีกำรน ำสมรรถนะเข้ำมำใช้ในกระบวนกำร
คัดเลือก เนื่องจำกกำรใช้สมรรถนะ  คัดเลือกบุคลำกรไม่เพียงแต่จะช่วยลดควำมผิดพลำดในกำรรับบุคลำกร
เข้ำมำร่วมงำนแล้ว แต่ยังช่วยให้องค์กรได้รับบุคลำกรที่มีคุณสมบัติเหมำะสมกับต ำแหน่งงำนและเป้ำหมำย
ขององค์กรมำกที่สุดในขณะนั้น (Rassametummachot, 2007) 

ส ำหรับกำรศึกษำทำงด้ำนวิชำกำรเรื่องกำรใช้สมรรถนะในงำนบริหำรทรัพยำกรมนุษย์ที่ผ่ำนมำ        
พบว่ำมีขอบเขตที่แตกต่ำงกัน จำกกำรทบทวนวรรณกรรมหัวข้อที่มีกำรศึกษำมำกท่ีสุด ได้แก่ สมรรถนะที่           
พึงประสงค์ของบุคลำกร (Kennedy & Dresser, 2005; Tesone & Ricci, 2005; Mahayodsanan, 2006; 
Saengpanich, 2009; Apairoj, 2011; Cheerakan, 2012) รองลงมำ ได้แก่ กำรใช้สมรรถนะในกำรฝึกอบรม 
(Leung, 2002; Wheelahan, 2007; Jinnanatcha, 2011; Yaisawang, 2011) แนวทำงกำรใช้สมรรถนะใน
งำนบริหำรทรัพยำกรมนุษย์ (Wolfe, Sandler, & Kaufman, 1981; Lado & Wilson, 1994; Ferman & 
Ozcelik, 2006;  Luekitinan, 2015) กำรประเมินระดับสมรรถนะของบุคลำกร (O'Connor, Pearce, Smith, 
Voegeli, & Walton, 2001; Mulready-Shick, Kafel, Banister & Mylott, 2009; Pungrampan, 2010) กำร
สัมภำษณ์ตำมแนวสมรรถนะ (McClelland, 1998; Cowans, 1999; Promwarunrak & Techaviriyakul, 
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2004) และพบว่ำมีกำรศึกษำกำรใช้สมรรถนะในกำรคัดเลือกบุคลำกรอยู่น้อยมำก (Farnham & Stevens, 
2000; Suksanga, 2011) 

จำกเหตุผลข้ำงต้นผู้วิจัยจึงมุ่งที่จะลดช่องว่ำงทำงกำรศึกษำในหัวข้อที่ยังมีนักวิจัยให้ควำมส ำคัญน้อย 
ส่งผลให้งำนวิจัยครั้งนี้ต้องกำรศึกษำกำรใช้สมรรถนะในกำรคัดเลือกบุคลำกรในอุตสำหกรรมท่องเที่ยว
โดยเฉพำะอุตสำหกรรมโรงแรม เนื่องจำกโรงแรมเป็นแหล่งว่ำจ้ำงทรัพยำกรมนุษย์จ ำนวนมำกในกำรท ำหน้ำที่
ให้บริกำรและคุณภำพของกำรบริกำรคือหัวใจส ำคัญ (Kanjanasilanon, 2010) แต่คุณภำพของกำรบริกำร   
จะเกิดขึ้นได้ต้องมำจำกบุคลำกรในโรงแรมที่มีสมรรถนะเหมำะสมพร้อมเป็นแรงผลักดัน ในกำรศึกษำครั้งนี้   
ยังได้มุ่งศึกษำไปที่พนักงำนบริกำรส่วนหน้ำ (Front Office Staff) เพรำะพนักงำนบริกำรส่วนหน้ำมีบทบำท
ส ำคัญในกำรส่งมอบบริกำรให้แก่ลูกค้ำเป็นจุดแรก หำกพนักงำนบริกำรส่วนหน้ำมีสมรรถนะที่เหมำะสมกับ
หน้ำที่ย่อมก่อให้เกิดกำรบริกำรที่มีคุณภำพ อันจะส่งผลต่อควำมประทับใจและกำรกลับมำใช้บริกำรซ้ ำของ
ลูกค้ำซึ่งถือเป็นหนึ่งกลยุทธ์ช่วยสร้ำงควำมได้เปรียบในกำรแข่งขันทำงธุรกิจได้  

ส ำหรับตัวอย่ำงโรงแรมที่ใช้ เป็นกรณีศึกษำ คือ โรงแรม 3 ดำว ในเขตกรุงเทพมหำนคร เนื่องจำก    
โรงแรมระดับนี้ประเทศไทยพบมำกในเขตกรุงเทพมหำนครที่มีทั้งโรงแรมเก่ำและโรงแรมใหม่อยู่รวมกันกว่ำ 
557 แห่ง (National Statistical Office, 2017) อีกทั้งปัจจุบันโรงแรม 3 ดำว ยังประสบปัญหำกำรรับพนักงำน
ที่มีคุณสมบัติไม่เหมำะสมกับต ำแหน่งงำนเข้ำมำร่วมงำน ด้วยระบบกำรคัดเลือกที่ไม่เป็นไปตำมมำตรฐำน
ส่งผลให้คุณภำพของกำรบริกำรภำยในโรงแรมลดลง ดังนั้นผู้วิจัยจึงเห็นถึงควำมส ำคัญของกำรศึกษำครั้งนี้เพ่ือ
ผลจำกงำนวิจัยจะสำมำรถน ำไปพัฒนำและยกระดับกำรคัดเลือกพนักงำนบริกำรส่วนหน้ำที่จะส่งผลต่อ
คุณภำพกำรให้บริกำรที่มีประสิทธิภำพยิ่งขึ้นในโรงแรม 
 

วัตถุประสงค์ 
กำรศึกษำครั้งนี้มีค ำถำมวิจัยหลัก คือ “ใช้สมรรถนะในกำรคัดเลือกพนักงำนบริกำรส่วนหน้ำใน

อุตสำหกรรมโรงแรมอย่ำงไรให้มีประสิทธิภำพ” เพ่ือให้บรรลุค ำถำมดังกล่ำวจึงตั้งวัตถุประสงค์ ดังนี้ 
1. เพ่ือศึกษำสมรรถนะหลัก (Core Competency) ของพนักงำนบริกำรส่วนหน้ำที่มีควำมส ำคัญต่อ   

ปฏิบัติงำน 
2. เพ่ือศึกษำสมรรถนะตำมบทบำทหน้ำที่ (Functional Competency) ของพนักงำนบริกำรส่วนหน้ำที่

มีควำมส ำคัญต่อกำรปฏิบัติงำน 
3. เพ่ือเสนอแนวทำงกำรใช้สมรรถนะในกำรคัดเลือกพนักงำนบริกำรส่วนหน้ำในโรงแรม 

 

การทบทวนวรรณกรรม  
ในส่วนนี้จะเป็นกำรอภิปรำยถึงแนวคิดทฤษฎีที่ใช้ในกำรศึกษำ ได้แก่ แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับสมรรถนะ 

แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับกำรคัดเลือก แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับกำรคัดเลือกตำมแนวสมรรถนะ และโรงแรม 3 ดำว 
ดังรำยละเอียดต่อไปนี้ 
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1. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับสมรรถนะ (Competency)   
McClelland (1973) กล่ำวว่ำ สมรรถนะ คือ บุคลิกลักษณะที่ซ่อนอยู่ภำยในปัจเจกบุคคลที่ผลักดัน

ให้บุคคลนั้นสร้ำงผลกำรปฏิบัติงำนที่ดีและเป็นไปตำมเกณฑ์ที่ก ำหนดในงำนที่ตนรับผิดชอบ อีกทั้ง 
McClelland ยังเปรียบบุคลิกลักษณะของคนว่ำเหมือนภูเขำน้ ำแข็งที่แบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ ส่วนที่ลอยอยู่
เหนือน้ ำ ประกอบด้วย ควำมรู้ (Knowledge) และทักษะ (Skills) ส่วนที่จมอยู่ใต้น้ ำ ประกอบด้วย ควำม
คิดเห็นเกี่ยวกับตนเอง (Self-Concept) ลักษณะนิสัย (Trait) และแรงจูงใจ (Motive) ซึ่งส่วนนี้จะมีอิทธิผลต่อ
พฤตกิรรมกำรท ำงำนของบุคคลมำกกว่ำส่วนที่ลอยอยู่เหนือน้ ำ (as cited in Rassametummachot, 2005) 

สมรรถนะโดยพ้ืนฐำนสำมำรถแบ่งออกเป็น 2 ประเภทที่ส ำคัญ ได้แก่ สมรรถนะหลัก (Core 
Competency) คือ สมรรถนะที่ทุกคนในองค์กรต้องมีเพ่ือช่วยให้องค์กรสำมำรถบรรลุพันธกิจ เป้ำหมำย 
รวมถึงแผนงำนหรือโครงกำรที่วำงไว้ และสมรรถนะตำมบทบำทหน้ำที่ (Functional Competency) คือ 
สมรรถนะที่มีเฉพำะในบำงต ำแหน่งงำน (Kongkasawat, 2009)  

ส ำหรับวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับสมรรถนะในงำนโรงแรมสำมำรถสรุปออกเป็น 3 ขอบเขต ดังนี้     
(1) สมรรถนะที่ส ำคัญส ำหรับผู้ปฏิบัติงำนในโรงแรม เช่น สมรรถนะควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ สมรรถนะกำร
ติดต่อสื่อสำร สมรรถนะควำมเป็นมืออำชีพ สมรรถนะควำมสัมพันธ์กับพนักงำน สมรรถนะควำมเป็นผู้น ำ 
สมรรถนะกำรจัดกำรตนเอง สมรรถนะควำมรู้ด้ำนกฎหมำย สมรรถนะควำมรู้ด้ำนเทคนิคและกำรด ำเนินงำน 
และสมรรถนะกำรจัดกำรด้ำนกำรเงินและรำยได้ (Hsu, 1995; Nolan, Conway, Farrell, & Monks, 2010) 
(2) สมรรถนะที่ส ำคัญส ำหรับผู้จัดกำรโรงแรม เช่น สมรรถนะควำมเป็นมืออำชีพ สมรรถนะควำมเป็นผู้น ำ 
สมรรถนะกำรติดต่อสื่อสำร สมรรถนะควำมรู้ด้ำนกฎหมำย สมรรถนะควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ สมรรถนะ
ควำมสัมพันธ์กับพนักงำน และสมรรถนะกำรจัดกำรตนเอง (Tas, 1988; Breiter & Dements, 1996; Chung-
Herrera, Enz, & Lankau, 2003) และ (3) สมรรถนะที่จ ำเป็นส ำหรับพนักงำนแผนกบริกำรส่วนหน้ำ และ
พนักงำนแผนกอำหำรและเครื่องดื่ม เช่น สมรรถนะควำมสัมพันธ์กับพนักงำน สมรรถนะควำมเป็นผู้น ำ 
สมรรถนะกำรติดต่อสื่อสำร สมรรถนะควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ สมรรถนะควำมเป็นมืออำชีพ และสมรรถนะ
ควำมรู้งำนเฉพำะด้ำน (Okeiyi, Finley, & Postel, 1994; Kay & Russette, 2000)  

จำกวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับสมรรถนะในงำนโรงแรมข้ำงต้น น ำมำสู่กำรสังเครำะห์สมรรถนะที่
เกี่ยวข้องกับกำรท ำงำนในแผนกบริกำรส่วนหน้ำได้ 8 สมรรถนะที่ส ำคัญ ได้แก่ (1) สมรรถนะควำมเป็นมือ
อำชีพ (2) สมรรถนะควำมเป็นผู้น ำ (3) สมรรถนะกำรติดต่อสื่อสำร (4) สมรรถนะควำมสัมพันธ์กับพนักงำน 
(5) สมรรถนะควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ (6) สมรรถนะควำมรู้ด้ำนเทคนิคและกำรด ำเนินงำน (7) สมรรถนะกำร
จัดกำรตนเอง และ (8) สมรรถนะควำมรู้ด้ำนกฎหมำย ซ่ึงสมรรถนะเหล่ำนี้ได้ถูกน ำมำพิจำรณำแยกตำมประเภท
ของสมรรถนะ คือ สมรรถนะหลัก (Core Competency) ประกอบด้วย 4 สมรรถนะ ได้แก่ สมรรถนะ
ควำมสัมพันธ์กับพนักงำน (Employee Relations Competency) สมรรถนะควำมเป็นมืออำชีพ 
(Professionalism Competency) สมรรถนะกำรจัดกำรตนเอง (Self-Management Competency) และ



วำรสำรวิทยำลยัดุสติธำนี ปีท่ี 12 ฉบับพิเศษ เดือนพฤษภำคม 2561 
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สมรรถนะควำมรู้ด้ำนกฎหมำย (Legal Knowledge Competency) และสมรรถนะตำมบทบำทหน้ำที่  
(Functional Competency) ประกอบด้วย 4 สมรรถนะ ได้แก่ สมรรถนะกำรติดต่อสื่อสำร (Communication 
Competency) สมรรถนะควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ (Customer Relations Competency) สมรรถนะควำมรู้
ด้ำนเทคนิคและกำรด ำเนินงำน (Technical and Operational Knowledge Competency) และสมรรถนะ
ควำมเป็นผู้น ำ (Leadership Competency)  

ส ำหรับสมรรถนะหลัก (Core Competency) และสมรรถนะตำมบทบำทหน้ำที่ (Functional 
Competency) ข้ำงต้นถูกน ำไปใช้เป็นต้นแบบสมรรถนะในกำรศึกษำสมรรถนะหลักและสมรรถนะตำม
บทบำทหน้ำที่ของพนักงำนบริกำรส่วนหน้ำที่ส ำคัญต่อกำรปฏิบัติงำนในกำรศึกษำครั้งนี้ 

2. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการคัดเลือก (Selection)  
กำรคัดเลือก คือ กระบวนกำรคัดเลือกบุคลำกรจำกกลุ่มผู้สมัครซึ่งเป็นบุคคลที่มีควำมเหมำะสมที่   

สุดส ำหรับต ำแหน่งงำนและองค์กรในขณะนั้น (Mondy, Noe, & Premeaux, 2002) ขั้นตอนกำรคัดเลือก
ทั่วไปประกอบด้วย (1) กำรต้อนรับผู้สมัคร (2) กำรสัมภำษณ์เบื้องต้น (3) กำรกรอกใบสมัคร (4) กำรทดสอบ      
เพ่ือกำรจ้ำงงำน (5) กำรสัมภำษณ์เพ่ือกำรจ้ำงงำน (6) กำรตรวจสอบประวัติและบุคคลอ้ำงอิง (7) กำรตรวจ
ร่ำงกำย และ (8) กำรตัดสินใจจ้ำงงำน (Laothana, 1999) 

3. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการคัดเลือกตามแนวสมรรถนะ (Competency-Based Selection) 
กำรคัดเลือกตำมแนวสมรรถนะ คือ กำรเลือกบุคลำกรที่มีควำมสำมำรถตำมที่ระบุในคุณสมบัติ

เฉพำะที่สะท้อนให้เห็นถึงควำมรู้ (Knowledge) ทักษะ (Skills) และคุณลักษณะ (Attributes) ของบุคคลที่
ส่งผลต่อกำรปฏิบัติงำนที่เป็นไปตำมเกณฑ์มำตรฐำนหรือสูงกว่ำ (Suksanga, 2011) สมรรถนะจะถูกน ำมำ
สร้ำงเป็นเครื่องมือในกำรคัดเลือกผู้สมัครโดยเฉพำะแบบสัมภำษณ์ เนื่องจำกกำรตั้งค ำถำมสัมภำษณ์งำน     
บนพ้ืนฐำนสมรรถนะของพนักงำนจะมีควำมถูกต้องในกำรคัดเลือกบุคลำกรที่มีคุณภำพเข้ำมำร่วมงำน         
ถึงร้อยละ 75 (Davila & Kursmark, 2005) กำรตั้งค ำถำมในลักษณะถูกเรียกว่ำ “Competency-Based 
Questions” ซึ่งเป็นค ำถำมที่มุ่งเน้นให้ผู้สมัครยกตัวอย่ำง “ควำมส ำเร็จ” หรือ “ควำมล้มเหลว” ใน          
กำรท ำงำนของตนในอดีตที่ผ่ำนมำเพ่ือแสดงให้ผู้สัมภำษณ์เห็นถึงควำมสำมำรถที่โดดเด่นด้ำนต่ำง ๆ ที่     
จ ำเป็นต่อกำรท ำงำนของผู้สมัคร (Rassametummachot, 2007)  

ส ำหรับขั้นตอนกำรตั้งค ำถำมสัมภำษณ์งำนบนพ้ืนฐำนสมรรถนะมี 4 ขั้นตอน ได้แก่ (1) ก ำหนด
สมรรถนะแต่ละประเภทและก ำหนดสมรรถนะย่อยในแต่ละประเภทว่ำมีอะไรบ้ำง (2) ก ำหนดควำมหมำยของ
สมรรถนะ (3) ก ำหนดผลลัพธ์เชิงพฤติกรรมที่คำดหวัง และ (4) ก ำหนดข้อค ำถำมในกำรสัมภำษณ์งำนตำม
สมรรถนะที่ได้ระบุไว้  

4. โรงแรม 3 ดาว 
มูลนิธิพัฒนำมำตรฐำนและบุคลำกรในอุตสำหกรรมบริกำรและกำรท่องเที่ยว (2004 as cited in 

Muangkerd, 2012) ได้ก ำหนดเกณฑ์มำตรฐำนส ำหรับโรงแรม 3 ดำวว่ำเป็นโรงแรมที่มีสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก
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ปำนกลำง เช่น ห้องพักขนำดไม่เล็กกว่ำ 18 ตำรำงเมตร ภำยในห้องพักมีโทรทัศน์ขนำด 14 นิ้วขึ้นไปพร้อม
รีโมทคอนโทรล ตู้เสื้อผ้ำ เครื่องเขียนและมีไฟที่หัวเตียงนอน มีบริกำรห้องน้ ำที่มีอ่ำงอำบน้ ำและระบบน้ ำร้อน-
น้ ำเย็น อุปกรณ์ อำบน้ ำ เช่น หมวกอำบน้ ำ สบู่ แก้ว ผ้ำเช็ดหน้ำ ผ้ำเช็ดเท้ำ ถุงใส่ผ้ำอนำมัย นอกจำกนี้ทำง
โรงแรมอำจมีบริกำรอ่ืน ๆ เช่น รูมเซอร์วิส คอฟฟ่ีช็อป ห้องประชุมพร้อมอุปกรณ์ที่จ ำเป็น Business Center 
ห้องน้ ำสำธำรณะและห้องน้ ำคนพิกำร เป็นต้น  

กรอบแนวคิดงานวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

1. ควำมรู้เกี่ยวกับสินค้ำและบริกำร 
2. ควำมรู้พื้นฐำนในกำรปฏิบัติงำนบริกำรส่วนหน้ำ 

แนวทางการคัดเลือกพนักงานบริการส่วนหน้าในอุตสาหกรรมโรงแรม กรณีศึกษาโรงแรม 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 

Core Competency 

 
Functional Competency 

 Professionalism Competency 
 

Employee Relations Competency 
 

Self - Management Competency 

Communication Competency 

Customer Relations Competency 

Technical and Operational Knowledge Competency 

Legal Knowledge Competency 

1. สร้ำงควำมสัมพันธ์ที่ดีกับพนักงำนคนอื่นๆ  
2. เข้ำใจในควำมหลำกหลำยทำงวัฒนธรรม 
3. สำมำรถท ำงำนร่วมกับผู้อื่นได้  
4. สร้ำงควำมไว้วำงใจให้แก่ผู้อื่น 

 

1. ทักษะด้ำนภำษำต่ำงประเทศ 
2. ทักษะกำรฟังที่ดี 
3. ทักษะกำรสื่อสำรด้วยวำจำอย่ำงมีประสิทธิภำพ 
4. ทักษะกำรเขียนที่ดี 
 

1. รักษำไว้ซึ่งมำตรฐำนและจริยธรรมทำงวิชำชีพ 
2. มีควำมสุขุมและรอบคอบ  
3. กำรติดต่อทำงธุรกิจด้วยควำมซื่อสัตย์  
4. กำรเปิดกว้ำงด้ำนควำมคิด  

1. กฎและข้อบังคับของสุขอนำมัยและควำม
ปลอดภัย  

2. กฎหมำยของสมำคมกำรโรงแรม  

1. จัดกำรเวลำเพื่อให้ได้ผลงำนตำมเป้ำหมำ 
2. จัดล ำดับควำมส ำคัญของงำน   
3. มีกำรพัฒนำตนเอง  
4. มีแรงจูงใจในกำรท ำงำน 
5. มีกำรเป้ำหมำยในสำยอำชีพ  
 

1. กำรจัดกำรควำมต้องกำรของลูกค้ำ  
2. กำรพัฒนำควำมสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้ำ 
3. กำรสร้ำงควำมพึงพอใจแก่ลูกค้ำ 
4. กำรแก้ไขปัญหำให้ลูกค้ำ 
 

Leadership Competency 

1. แสดงออกซึ่งควำมเป็นผู้น ำที่ดี 
2. ควำมสำมำรถในกำรบรรลุวัตถุประสงค์ขององค์กร  
3. กำรด ำเนินงำนภำยใต้แรงกดดันหรือสถำนกำรณ์วิกฤต 
4. กำรจูงใจผู้อื่น 
5. กำรท ำงำนแบบยืดหยุ่น 
6. ควำมสำมำรถในกำรตัดสินใจที่มีประสิทธิภำพ 
7. มีควำมคิดสร้ำงสรรค์ 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดงำนวิจัย 
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วิธีด าเนินการวิจัย  
กำรศึกษำครั้งนี้ใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงคุณภำพ (Qualitative Research) เนื่องจำกข้อมูลที่ได้จะถูกน ำมำ

วิเครำะห์ตำมปรำกฏกำรณ์ทำงสังคมที่เกิดขึ้นจริง โดยผู้ให้ข้อมูลหลักในกำรศึกษำ คือ ผู้จัดกำรแผนกบริกำร
ส่วนหน้ำ เจ้ำหน้ำที่ฝ่ำยทรัพยำกรมนุษย์ และผู้จัดกำรโรงแรมที่มีหน้ำที่เกี่ยวข้องกับกำรรับพนักงำนบริกำร
ส่วนหน้ำใหม่ โรงแรมละ 1 คน จ ำนวนทั้งหมด 15 คน จำกโรงแรม 3 ดำว ในเขตกรุงเทพมหำนครที่ท ำกำร
ติดต่อผ่ำน Email Address ของโรงแรมทั้งสิ้น 147 แห่ง โดยโรงแรม 3 ดำว ผู้วิจัยได้พิจำรณำเลือกตำมเกณฑ์
มำตรฐำนที่ทำงมูลนิธิพัฒนำมำตรฐำนและบุคลำกำรในอุตสำหกรรมบริกำรและกำรท่องเที่ยว (2547) ก ำหนด
ไว้และจ ำนวนของผู้ให้ข้อมูลหลักในกำรศึกษำครั้งนี้เกิดจำกผู้วิจัยสัมภำษณจ์นได้ข้อมูลซ้ ำ 

ส ำหรับเครื่องมือวิจัย ผู้วิจัยใช้แบบสัมภำษณ์เชิงลึกแบบมีโครงสร้ำงค ำถำม โดยแบบสัมภำษณ์จะแบ่ง
ออกเป็น 3 ส่วน ประกอบด้วย ส่วนที่ 1 เป็นค ำถำมเกี่ยวกับข้อมูลเบื้องต้นของผู้ให้สัมภำษณ์ ส่วนที่ 2      
เป็นค ำถำมเกี่ยวกับสมรรถนะหลัก (Core Competency) ของพนักงำนบริกำรส่วนหน้ำในด้ำนควำมเป็น     
มืออำชีพ ควำมสัมพันธ์กับเพ่ือนพนักงำน กำรจัดกำรตนเองของพนักงำน และควำมรู้ทำงด้ำนกฎหมำย และ
ส่วนที่ 3 เป็นค ำถำมเกี่ยวกับสมรรถนะตำมบทบำทหน้ำที่ (Functional Competency) ของพนักงำนบริกำร
ส่วนหน้ำในด้ำนควำมเป็นผู้น ำ กำรติดต่อสื่อสำร กำรสร้ำงควำมสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้ำ และควำมรู้ทั่วไปใน     
กำรปฏิบัติงำน 

กำรทดสอบเครื่องมือวิจัยใช้วิธีกำรทดสอบควำมเที่ยงตรงเชิงเนื้อหำ (Content Validity) โดยน ำแบบ
สัมภำษณ์ไปเสนอต่อผู้ทรงคุณวุฒิจ ำนวน 3 ท่ำน เพ่ือตรวจสอบข้อค ำถำมให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์
กำรศึกษำ ซึ่งค่ำควำมเที่ยงตรงของแต่ละข้อค ำถำมอยู่ที่ 0.67-1 จำกนั้นจึงน ำแบบสัมภำษณ์ไปทดสอบ
สัมภำษณ์ (Try Out) กับกลุ่มประชำกรที่เป็นเป้ำหมำยกำรศึกษำจ ำนวน 3 ตัวอย่ำง โดยผลกำรทดสอบเป็นไป
ตำมวัตถุประสงค์ท่ีคำดหวังไว้ 

ภำยหลังจำกได้แบบสัมภำษณ์ที่สมบูรณ์ จึงน ำไปลงพ้ืนที่เก็บข้อมูลในโรงแรมที่เป็นกลุ่มเป้ำหมำย โดย
ผู้วิจัยได้ส่งหนังสือไปยังโรงแรม 3 ดำว ในเขตกรุงเทพมหำนครเพ่ือขออนุญำตเข้ำไปเก็บข้อมูลและเมื่อได้รับ
กำรอนุญำตจึงด ำเนินกำรติดต่อนัดหมำยผู้ให้สัมภำษณ์ ในขณะที่สัมภำษณ์ผู้วิจัยได้ใช้แบบสัมภำษณ์ที่    
เตรียมไว้ เครื่องอัดเสียง รวมถึงกำรจดบันทึกระหว่ำงกำรสนทนำของผู้วิจัยและผู้ให้สัมภำษณ์ จำกนั้นจึงน ำ   
ผลสัมภำษณ์ท่ีได้มำท ำกำรถอดเทปเพ่ือรวบรวมข้อมูลในกำรตอบวัตถุประสงค์แต่ละข้อของงำนวิจัย 

ส ำหรับกำรวิเครำะห์ข้อมูลผู้วิจัยใช้วิธีกำรวิเครำะห์เชิงเนื้อหำ (Content Analysis) เนื่องจำกเป็น       
กำรวิเครำะห์ข้อมูลและสร้ำงข้อสรุปขึ้นมำเป็นปรำกฏกำรณ์ที่ค้นพบ โดยมีขั้นตอนได้แก่ (1) เก็บรวบรวม
ข้อมูล ผู้วิจัยได้รวบรวมข้อมูลจำกกำรสัมภำษณ์เพ่ือน ำมำวิเครำะห์ตอบวัตถุประสงค์ของงำนวิจัย (2)        
กำรแสดงข้อมูล ผู้วิจัยเชื่อมโยงข้อมูลเข้ำด้วยกันตำมวัตถุประสงค์แต่ละข้อ (3) ลดทอนข้อมูล เมื่อเก็บข้อมูล
ได้ทุกครั้ง ผู้วิจัยได้ท ำกำรใส่รหัสพร้อมทั้งจัดกลุ่มและแบ่งส่วนข้อมูลเพ่ือน ำข้อมูลเหล่ำนั้นมำสร้ำงเป็น
แนวควำมคิดรวบยอดที่น ำไปสู่กำรอธิบำยโดยสรุป และ (4) ตีควำมหำข้อสรุปและตรวจสอบควำมถูกต้อง     
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ของข้อมูล ผู้วิจัยท ำกำรตีควำมและหำข้อสรุปของข้อค้นพบที่ได้จำกกำรลดทอนข้อมูล รวมถึงข้อมูลที่ได้จำก     
กำรสัมภำษณ์อำจำรย์ที่ปรึกษำของผู้วิจัยเป็นผู้ตรวจสอบ ซึ่งข้อสรุปและสิ่งที่ตีควำมออกมำผู้วิจัยได้แสดงอยู่
ในรูปของค ำอธิบำย รวมถึงกรอบแนวคิดเกี่ยวกับเรื่องที่ผู้วิจัยศึกษำ  

ระยะเวลำในกำรลงพ้ืนที่เก็บข้อมูลอยู่ในช่วง 3 เดือน ระหว่ำงกันยำยน-พฤศจิกำยน พ.ศ. 2559  
 

ผลการวิจัย 
ข้อมูลทั่วไปของผู้ให้สัมภาษณ์ 
ผู้ให้สัมภำษณ์จ ำนวนทั้งหมด 15 คน เป็นผู้หญิงมำกกว่ำผู้ชำย (หญิงจ ำนวน 11 คน และชำยจ ำนวน      

4 คน) ส่วนใหญ่มีอำยุระหว่ำง 30 - 39  ปี จ ำนวน 9 คน อำยุระหว่ำง 40 - 49 ปี จ ำนวน 3 คน และอำยุน้อย
กว่ำ 30 ป ีจ ำนวน 3 คน ต ำแหน่งงำนในปัจจุบัน พบว่ำ มีลักษณะงำน Front Office Manager จ ำนวน 8 คน 
Personal Officer จ ำนวน 3 คน Hotel Manager จ ำนวน 3 คน และ Personal Supervisor จ ำนวน 1 คน 
โดยผู้ให้สัมภำษณ์ทุกรำยมีประสบกำรณ์กำรท ำงำนในต ำแหน่งที่ปฏิบัติหน้ำที่อยู่ไม่ต่ ำกว่ำ 5 ปีขึ้นไปทุกคน 

1.  สมรรถนะหลัก (Core Competency) ของพนักงานบริการส่วนหน้าที่มีความส าคัญต่อการ
ปฏิบัติงาน 

 ผลกำรศึกษำพบว่ำ สมรรถนะหลัก (Core Competency) ของพนักงำนบริกำรส่วนหน้ำ ประกอบไป
ด้วย 4 สมรรถนะ โดยเรียงตำมล ำดับควำมส ำคัญจำกมำกไปหำน้อย และในแต่ละสมรรถนะมีผลลัพธ์เชิง
พฤติกรรมที่คำดหวัง ดังนี้ 

 1.1  สมรรถนะควำมสัมพันธ์กับพนักงำน (Employee Relations Competency) มีผลลัพธ์
เชิงพฤติกรรมที่คำดหวัง ได้แก่ (1) ให้เกียรติเพ่ือนร่วมงำนและเคำรพผู้อำวุโสกว่ำ เนื่องจำกเป็นกำรสร้ำง
มิตรภำพที่ดีระหว่ำงผู้ที่ท ำงำนในองค์กรเดียวกัน (ผู้ให้สัมภำษณ์รหัสที่ 7) (2) มีกำรสื่อสำรที่ชัดเจนกับเพ่ือน
ร่วมงำน ส่งผลให้เกิดควำมเข้ำใจในงำนที่ตรงกันและช่วยลดควำมผิดพลำดในงำน (ผู้ให้สัมภำษณ์รหัสที ่2, 10) 
(3) สำมำรถท ำงำนเป็นทีม อันจะช่วยให้กำรท ำงำนภำยในแผนกเป็นอย่ำงมีประสิทธิภำพที่สุด (ผู้ให้สัมภำษณ์
รหัสที ่5, 9) และ (4) มีน้ ำใจเอ้ือเฟ้ือช่วยเหลือเพ่ือนร่วมงำนเมื่อเกิดปัญหำ กำรท ำงำนในลักษณะนี้จะช่วยลด
ควำมกดดันในกำรท ำงำนและพนักงำนจะรู้สึกเต็มที่กับงำนได้มำกขึ้น (ผู้ให้สัมภำษณ์รหัสที ่3, 6, 10) 

 1.2 สมรรถนะควำมเป็นมืออำชีพ (Professionalism Competency) มีผลลัพธ์เชิงพฤติกรรมที่
คำดหวัง ได้แก่ (1) มีใจรักในงำนบริกำร (Service Mind) หำกพนักงำนท ำงำนด้วยใจรักและมีทัศนคติที่ดีต่อ
อำชีพของตนเอง งำนบริกำรที่มีคุณภำพย่อมเกิดขึ้น (ผู้ให้สัมภำษณ์รหัสที่ 10, 11) (2) มีควำมสำมำรถในกำร
แก้ไขปัญหำเฉพำะหน้ำ และ (3) สำมำรถท ำงำนภำยใต้แรงกดดันได้ เนื่องจำกพนักงำนบริกำรส่วนหน้ำจะต้อง
รับมือกับควำมต้องกำรและปัญหำของลูกค้ำ ดังนั้นพนักงำนต้องมีไหวพริบในกำรแก้ไขปัญหำและอดทนกับ
สภำพกำรณ์ต่ำง ๆ ที่ไม่สำมำรถคำดกำรณ์ได้ว่ำจะเกิดอะไรขึ้น (ผู้ให้สัมภำษณ์รหัสที่ 1, 5, 7) (4) มีควำม
ซื่อสัตย์ในกำรท ำงำน พนักงำนบริกำรส่วนหน้ำจะมีส่วนเกี่ยวข้องในเรื่องเงิน ดังนั้นควำมซื่อตรงต่อหน้ำที่และ
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องค์กรจึงเป็นสิ่งส ำคัญ (ผู้ให้สัมภำษณ์รหัสที่ 1, 7, 8) และ (5) มีบุคลิกภำพที่ดี เพ่ือสร้ำงควำมประทับใจต่อ
ลูกค้ำและช่วยดึงดูดลูกค้ำให้เข้ำมำติดต่อ (ผู้ให้สัมภำษณ์รหัสที่ 4)  

1.3  สมรรถนะกำรจัดกำรตนเอง (Self-Management Competency) มีผลลัพธ์เชิงพฤติกรรมที่
คำดหวัง ได้แก ่(1) ท ำงำนได้ตำมเป้ำหมำยของโรงแรม เช่น กำรให้บริกำรลูกค้ำอย่ำงมีคุณภำพ (ผู้ให้สัมภำษณ์
รหัสที ่6) (2) จัดล ำดับควำมส ำคัญของงำนก่อนและหลัง (ผู้ให้สัมภำษณ์รหัสที่ 2, 8, 9) (3) พัฒนำตนเอง
ในกำรท ำงำน เช่น เข้ำรับกำรอบรมในหัวข้อที่เกี่ยวกับสำยอำชีพของตน (ผู้ให้สัมภำษณ์รหัสที่ 7, 15) และ 
(4) มีแรงจูงใจในกำรท ำงำน เช่น ควำมคำดหวังในกำรได้ขึ้นเงินเดือนหรือได้รับโบนัส สวัสดิกำรต่ำง ๆ รวมถึง 
Service Charge อันจะส่ง  ผลต่อควำมกระตือรือร้นในกำรท ำงำนที่มำกขึ้น (ผู้ให้สัมภำษณ์รหัสที่ 4, 12, 15) 

1.4  สมรรถนะควำมรู้ด้ำนกฎหมำย (Legal Knowledge Competency) มีควำมรู้เรื่องกฎหมำย 
ได้แก่ (1) กฎหมำยสิทธิมนุษยชน เมื่อต้องขอหนังสือเดินทำงหรือบัตรประจ ำตัวประชำชนจำกนักท่องเที่ยว
เพ่ือส่งข้อมูลให้กับส ำนักงำนตรวจคนเข้ำเมือง (ผู้ให้สัมภำษณ์รหัสที่ 2, 4, 13) (2) กฎหมำยควำมปลอดภัย
ทั่วไป เมื่อเกิดเหตุกำรณ์ฉุกเฉิน ทรัพย์สินของลูกค้ำสูญหำย หรือเกิดกำรทะเลำะวิวำทในโรงแรม พนักงำน
ต้องรู้ขั้นตอนปฏิบัติ กำรชดใช้ค่ำเสียหำย รวมถึงวิธีประสำนงำนกับทำงต ำรวจให้แก่ลูกค้ำ (ผู้ให้สัมภำษณ์รหัส
ที่ 11, 14) และ (3) กฎหมำยแรงงำนภำยใต้อุตสำหกรรมโรงแรม เพ่ือป้องกันกำรเอำเปรียบจำกนำยจ้ำง 
(ผู้ให้สัมภำษณ์รหัสที่ 1, 12, 15)  

 จำกผลกำรศึกษำสมรรถนะหลัก (Core Competency) ของพนักงำนบริกำรส่วนหน้ำที่มีควำมส ำคัญ
ต่อกำรปฏิบัติงำน พบว่ำ มีควำมแตกต่ำงจำกงำนวิจัยก่อนหน้ำโดยเฉพำะผลลัพธ์เชิงพฤติกรรมที่คำดหวังใน     
แต่ละสมรรถนะที่พบในกำรศึกษำครั้งนี้แต่ไม่ปรำกฏในกำรศึกษำที่ผ่ำนมำ เช่น สมรรถนะควำมสัมพันธ์กับ
พนักงำน ได้แก่ เรื่องกำรให้เกียรติเพ่ือนร่วมงำนและเคำรพผู้อำวุโส กำรสื่อสำรที่ดีกับเพ่ือนร่วมงำน และกำรมี
น้ ำใจช่วยเหลือเพ่ือนร่วมงำน สมรรถนะควำมเป็นมืออำชีพ ได้แก่ กำรมี Service Mind มีควำมสำมำรถใน
กำรแก้ไขปัญหำเฉพำะหน้ำ ท ำงำนภำยใต้แรงกดดันและมีบุคลิกภำพที่ดี รวมถึงสมรรถนะควำมรู้ ด้ำน
กฎหมำย ได้แก่ กฎหมำยสิทธิมนุษยชนและกฎหมำยแรงงำน   

2. สมรรถนะตามบทบาทหน้าที่ (Functional Competency) ของพนักงานบริการส่วนหน้าที่มี
ความส าคัญต่อการปฏิบัติงาน 

 ผลกำรศึกษำพบว่ำ สมรรถนะตำมบทบำทหน้ำที่ (Functional Competency) ของพนักงำนบริกำร   
ส่วนหน้ำประกอบไปด้วย 4 สมรรถนะเช่นเดียวกัน โดยเรียงตำมล ำดับควำมส ำคัญจำกมำกไปหำน้อยและใน
แต่ละสมรรถนะมีผลลัพธ์เชิงพฤติกรรมที่คำดหวัง ดังนี้ 

 2.1 สมรรถนะกำรติดต่อสื่อสำร (Communication Competency) ได้แก่ (1) มีควำมรู้ในภำษำ 
ต่ำงประเทศเพ่ือกำรติดต่อกับนักท่องเที่ยวต่ำงชำติ (ผู้ให้สัมภำษณ์รหัสที่ 14) (2) มีทักษะกำรฟังที่ดี หำกเข้ำใจ
สิ่งทีลู่กค้ำต้องกำรได้อย่ำงรวดเร็วจะช่วยให้กำรบริกำรเป็นไปอย่ำงถูกต้องและเป็นที่พึงพอใจแก่ลูกค้ำ (ผู้ให้
สัมภำษณ์รหัสที ่9) (3) มีกำรใช้น้ ำเสียงในกำรสื่อสำร เพ่ือใช้ในกำรโน้มน้ำวหรือชักจูงใจลูกค้ำ บำงครั้งช่วยลด
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อำรมณ์โกรธของลูกค้ำได้ (ผู้ให้สัมภำษณ์รหัสที่ 12, 15) และ (4) Body Language ในกรณีท่ีลูกค้ำไม่สำมำรถ
สื่อสำรภำษำอังกฤษหรือใช้ภำษำท้องถิ่นของตนในกำรสื่อสำร (ผู้ให้สัมภำษณ์รหัสที ่1, 10) 

2.2  สมรรถนะควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ (Customer Relations Competency) มีผลลัพธ์เชิง
พฤติกรรมที่คำดหวัง ได้แก่ (1) มีอัธยำศัยที่ดี เพ่ือผูกมิตรกับลูกค้ำและท ำให้ลูกค้ำที่เข้ำมำใช้บริกำรรู้สึก
ไว้วำงใจผู้ให้บริกำร (ผู้ให้สัมภำษณ์รหัสที่ 12)  (2) เอำใจใส่ต่อลูกค้ำ จดจ ำรำยละเอียดของลูกค้ำ เช่น 
ชื ่อลูกค้ำ ควำมชอบหรือไม่ชอบในสิ่งต่ำงๆ ของลูกค้ำถือเป็นกำรแสดงออกว่ำลูกค้ำเป็นคนส ำคัญ
ส ำหรับผู้ให้บริกำรเสมอ (ผู้ให้สัมภำษณ์รหัสที่ 7) (3) ตอบสนองควำมต้องกำรของลูกค้ำ และ (4) แก้ไข
ปัญหำให้ลูกค้ำ กำรตอบค ำถำม อธิบำยข้อสงสัย รวมถึงลงมือแก้ปัญหำให้ลูกค้ำโดยไม่ผัดผ่อนหรือโยนหน้ำที่
ให้ผู้อ่ืนจะท ำให้ภำพลักษณ์โรงแรมดูดีในควำมรู้สึกของลูกค้ำ (ผู้ให้สัมภำษณ์รหัสที่ 15) และ (5) ให้บริกำร
อย่ำงเท่ำเทียมไม่เลือกปฏิบัติต่อลูกค้ำ คิดเสมอว่ำต้องท ำให้ลูกค้ำที่เข้ำมำใช้บริกำรรู้สึกดีกลับไปทุกคน (ผู้ให้
สัมภำษณ์รหัสที ่11) 

2.3 สมรรถนะควำมรู้ งำนด้ ำนเทคนิคและกำรด ำเนินงำน  (Technical and Operational 
Knowledge Competency) ได้แก่ (1) ควำมรู้ในกำรลงทะเบียนเข้ำพัก (Check-in/Check-out) (2) ควำมรู้
เกี่ยวกับสินค้ำ บริกำร และสถำนที่ต่ำง ๆภำยในโรงแรม (3) ควำมรู้เกี่ยวกับสถำนที่ท่องเที่ยว (4) ควำมรู้ด้ำน
บัญชี และ (5) ทักษะคอมพิวเตอร์ เช่น กำรใช้โปรแกรม Microsoft Office กำรเข้ำระบบ Internet และกำร
ใช้โปรแกรมบริหำรจัดกำรส่วนหน้ำโดยเฉพำะ เช่น EasyFo, Fidelio และ Comanche (ผู้ให้สัมภำษณ์รหัสที่ 
1, 3, 6, 13) 

2.4 สมรรถนะควำมเป็นผู้น ำ (Leadership Competency) มีผลลัพธ์เชิงพฤติกรรมที่คำดหวัง ได้แก่       
(1) กล้ำคิดกล้ำตัดสินใจ เพ่ือที่จะหำทำงออกท่ีดีที่สุดให้แก่ลูกค้ำ (ผู้ให้สัมภำษณ์รหัสที่ 2, 15) (2) มีควำม
รับผิดชอบในหน้ำที่ รับผิดชอบต่อองค์กร เพ่ือนร่วมงำน และลูกค้ำ ค ำนึงถึงกำรบริกำรที่ดีที่สุดที่ลูกค้ำจะ
ได้รับกลับไป (ผู้ให้สัมภำษณ์รหัสที่ 11) (3) ตรงต่อเวลำในกำรท ำงำน ไม่เข้ำงำนสำย มำเตรียมควำมพร้อม
ก่อนเสมอและไม่ละ  ทิ้งงำนหรือออกก่อนเวลำ (ผู้ให้สัมภำษณ์รหัสที่ 12) และ (4) มีควำมคิดสร้ำงสรรค์ กล้ำ
น ำเสนอควำมคิดใหม่ๆ ที่จะช่วยพัฒนำกำรให้บริกำรในโรงแรมที่จะส่งผลต่อควำมพึงพอใจของลูกค้ำมำกข้ึน 
(ผู้ให้สัมภำษณ์รหัสที ่10)   

 จำกผลกำรศึกษำ (Functional Competency) ของพนักงำนบริกำรส่วนหน้ำที่มีควำมส ำคัญต่อกำร
ปฏิบัติงำนพบว่ำมีควำมแตกต่ำงจำกงำนวิจัยก่อนหน้ำโดยเฉพำะผลลัพธ์เชิงพฤติกรรมที่คำดหวังในแต่ละ
สมรรถนะท่ีพบในกำรศึกษำครั้งนี้แต่ไม่ปรำกฏในกำรศึกษำที่ผ่ำนมำ เช่น สมรรถนะกำรติดต่อสื่อสำร ได้แก่ 
กำรใช้ Body Language สมรรถนะควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ ได้แก่ กำรมีอัธยำศัยที่ดี เอำใจใส่ลูกค้ำ  และ       
กำรให้บริกำรที่เท่ำเทียมกัน สมรรถนะควำมรู้ด้ำนเทคนิคและกำรด ำเนินงำน ผลลัพธ์เชิงพฤติกรรมที่คำดหวัง
ในสมรรถนะนี้ถือเป็นควำมรู้ใหม่ที่ได้จำกผลกำรสัมภำษณ์ทั้งหมด เพรำะกำรศึกษำที่ผ่ำนมำไม่ได้ระบุไว้อย่ำง
ชัดเจนว่ำควำมรู้ในงำนของพนักงำนบริกำรส่วนหน้ำจะต้องประกอบไปด้วยเรื่องอะไรบ้ำง รวมถึงสมรรถนะ
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ควำมเป็นผู้น ำ ได้แก่ กำรกล้ำคิดกล้ำตัดสินใจ มีควำมรับผิดชอบในหน้ำที่ ตรงต่อเวลำในกำรท ำงำน และ        
มีควำมคิดริเริ่มสร้ำงสรรค ์

 

อภิปรายผล 
จำกผลกำรวิจัยสมรรถนะหลัก (Core Competency) และสมรรถนะตำมบทบำทหน้ำที่ (Functional 

Competency) ของพนักงำนบริกำรส่วนหน้ำที่ส ำคัญต่อกำรปฏิบัติงำน สำมำรถอภิปรำยผลกำรศึกษำโดย
แบ่งเป็นประเด็นต่ำง ๆ ได้ ดังนี้  

1. ผลการศึกษาสมรรถนะหลัก (Core Competency) ของพนักงานบริการส่วนหน้าที่ส าคัญต่อ    
การปฏิบัติงาน 
  พบว่ำ ในกำรคัดเลือกพนักงำนบริกำรส่วนหน้ำจะพิจำรณำจำกสมรรถนะหลัก (Core Competency) 
ของพนักงำนบริกำรส่วนหน้ำที่ส ำคัญต่อกำรปฏิบัติงำนใน 4 ด้ำน ได้แก ่(1) สมรรถนะควำมสัมพันธ์กับพนักงำน 
(Employee Relations Competency) (2) สมรรถนะควำมเป็นมืออำชีพ (Professionalism Competency) 
(3) สมรรถนะกำรจัดกำรตนเอง (Self-Management Competency) และ (4) สมรรถนะควำมรู้ด้ำนกฎหมำย 
(Legal Knowledge Competency) เมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำนพบว่ำ สมรรถนะควำมสัมพันธ์กับพนักงำน 
(Employee Relations Competency) ที่มีผลลัพธ์เชิงพฤติกรรมที่คำดหวัง ได้แก่ ให้เกียรติเพ่ือนร่วมงำน
และเคำรพผู้อำวุโส มีกำรสื่อสำรที่ดีกับเพ่ือนร่วมงำน มีควำมสำมำรถในกำรท ำงำน เป็นทีม และมีน้ ำใจ
เอ้ือเฟ้ือช่วยเหลือเพ่ือนร่วมงำนมีควำมส ำคัญมำกที่สุด ซึ่งสอดคล้องกับกำรศึกษำของ วริษฐำ พันธุ์วิริยะเวช, 
รวีวรรณ ชินะตระกูล, และเสมอ เริงอนันต์ (Phanviriyavej, Chinatrakul, & Renganan, 2011) ที่พบว่ำ 
หัวหน้ำงำนฝ่ำยบริกำรส่วนหน้ำต้องกำรให้พนักงำนมีกำรติดต่อสัมพันธ์กับเพื่อนร่วมงำน มีควำมเต็มใจที่จะ
ท ำงำนร่วมกับเพ่ือนร่วมงำน เพรำะว่ำกำรท ำงำนบริกำรส่วนหน้ำต้องท ำงำนเป็นทีมอยู่ตลอด ดังนั้นต้องมี
ควำมเต็มใจที่จะท ำงำนร่วมกับเพ่ือนร่วมงำน แสดงน้ ำใจกับเพ่ือนร่วมงำนและสอดคล้องกับ ปัณณทัต กัลยำ, 
กนกอร ศิ ริ ฐิ ติ , สยุ มภู  อุนยะพันธ์ , และเกศณีย์  สั ตตรั ตนขจร  (Kalaya, Sirithiti, Unyaphan, & 
Sattarattanakajorn, 2015) ที่กล่ำวว่ำ โรงแรมมักให้ควำมส ำคัญในด้ำนควำมสัมพันธ์ของเพ่ือนร่วมงำน 
ควำมสำมำรถในกำรท ำงำนร่วมกัน กำรสื่อสำรกับเพ่ือนร่วมงำนและควำมสำมำรถท ำงำนในสภำพสังคมที่
หลำกหลำยได้ เนื่องจำกโรงแรมเป็นสถำนประกอบกำรที่รวมไปด้วยพนักงำนจำกหลำกหลำยที่มำ ระดับ
กำรศึกษำและพ้ืนเพ สิ่งเหล่ำนี้ท ำให้เกิดควำมหลำกหลำยและควำมแตกต่ำงในกำรท ำงำนร่วมกัน ดังนั้นจึง
จ ำเป็นส ำหรับพนักงำนในกำรท ำงำนร่วมกันให้ได้ ซึ่งปลำยทำงของควำมสำมำรถในกำรท ำงำนร่วมกันด้วยดี
จะท ำให้เกิดควำมสำมำรถในกำรขับเคลื่อนงำนและท ำให้บรรลุถึงเป้ำหมำยขององค์กร  

2. ผลการศึกษาสมรรถนะตามบทบาทหน้าที่  (Functional Competency) ของพนักงานบริการ     
ส่วนหน้าที่ส าคัญต่อการปฏิบัติงาน 
  พบว่ำ ในกำรคัดเลือกพนักงำนบริกำรส่วนหน้ำจะพิจำรณำจำกสมรรถนะตำมบทบำทหน้ำที่  
(Functional Competency) ใน 4 ด้ำนเช่นเดียวกัน ได้แก ่(1) สมรรถนะกำรติดต่อสื่อสำร (Communication 
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Competency) (2) สมรรถนะควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ (Customer Relations Competency) (3) สมรรถนะ
ควำมรู้ด้ำนเทคนิคและกำรด ำเนินงำน (Technical and Operational Knowledge Competency) และ 
(4) สมรรถนะควำมเป็นผู้น ำ (Leadership Competency) เมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำนพบว่ำ สมรรถนะกำร
ติดต่อสื่อสำร (Communication Competency) ที่มีผลลัพธ์เชิงพฤติกรรมที่คำดหวัง ได้แก่ มีควำมรู้ใน
ภำษำต่ำงประเทศ มีทักษะกำรฟังที่ดี  มีกำรใช้น้ ำเสียงในกำรสื่อสำร และทักษะ Body Language มี
ควำมส ำคัญมำกที่สุด ซึ่งผลกำรวิจัยสอดคล้องกับมำตรฐำนระดับชำติของบุคลำกรโรงแรมในประเทศไทย 
รวบรวมโดย HRA (2005 as cited in Yaemjamuang, 2014) ที่ระบุว่ำ ทักษะด้ำนภำษำและกำรสื่อสำรของ
บุคลำกรในสถำนประกอบกำรที่พักแรม ประกอบไปด้วย กำรมีควำมสำมำรถในกำรใช้ภำษำไทยได้อย่ำงดี     
ทั้งทำงด้ำน กำรอ่ำน กำรฟัง กำรพูด และกำรเขียน มีควำมสำมำรถในกำรใช้ภำษำอังกฤษได้ดี มีควำมสำมำรถ
ในกำรใช้ภำษำกำย (Body Language) รวมถึงมีควำมสำมำรถในกำรใช้ภำษำต่ำงประเทศนอกเหนือจำก
ภำษำอังกฤษอย่ำงน้อย 1 ภำษำ นอกจำกนี้ผลกำรศึกษำยังสอดคล้องกับ ปัณณทัต กัลยำ และคณะ (Kalaya 
et al., 2015) ที่กล่ำวว่ำ กำรท ำงำนด้ำนโรงแรม บุคลำกรจะต้องมีทักษะในด้ำนกำรใช้ภำษำและกำรสื่อสำร
อยู่ในระดับดีเป็นอันดับแรก โดยเฉพำะในต ำแหน่งงำนที่ต้องพบปะลูกค้ำโดยตรงอย่ำงแผนกบริกำรส่วนหน้ำ 
เพรำะจะได้ท ำกำรสื่อสำรและให้บริกำรที่ตรงกับควำมต้องกำรของลูกค้ำได้ นอกจำกนี้กำรที่ลูกค้ำเข้ำมำใน
โรงแรมมักจะเหนื่อยจำกกำรเดินทำงและอยำกที่จะเข้ำห้องพักโดยเร็ว ดังนั้นกำรสื่อสำรกับลูกค้ำเพ่ือให้ข้อมูล
ด้ำนกำรบริกำรได้อย่ำงถูกต้องและรวดเร็วจะช่วยให้ลูกค้ำประทับใจในกำรบริกำรที่มีประสิทธิภำพได้  
(Phanviriyavej et al., 2011) 
 จำกผลกำรวิจัยทั้งหมดสำมำรถน ำมำสรุปเป็นแนวทำงกำรใช้สมรรถนะในกำรคัดเลือกพนักงำน
บริกำรส่วนหน้ำในโรงแรม โดยผลลัพธ์เชิงพฤติกรรมที่คำดหวังในแต่ละสมรรถนะผู้วิจัยได้น ำเสนอทั้งข้อมูลที่
ได้จำกผลสัมภำษณ์ในครั้งนี้และข้อมูลที่ได้จำกกำรศึกษำงำนวิจัยที่ผ่ำนมำ ซึ่งข้อมูลส่วนหลังเป็นข้อมูลที่ไม่
ปรำกฏในผลสัมภำษณ์ แต่ผู้วิจัยได้เสนอเป็นข้อมูลทำงเลือกให้แก่โรงแรมเพ่ือน ำไปพิจำรณำรับพนักงำน
บริกำรส่วนหน้ำใหม่ดังภำพที ่2 ต่อไปนี้ 
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ภาพที่ 2 แนวทำงกำรใช้สมรรถนะในกำรคัดเลือกพนักงำนบริกำรส่วนหน้ำในโรงแรม  
 

ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปประยุกต์ใช้เป็นแนวทางการใช้สมรรถนะในการคัดเลือก
พนักงานบริการส่วนหน้าในโรงแรม  
 จำกกรอบแนวคิดแนวทำงกำรใช้สมรรถนะในกำรคัดเลือกพนักงำนบริกำรส่วนหน้ำในโรงแรมที่พัฒนำ  
จำกกำรศึกษำครั้งนี้  สำมำรถน ำมำเสนอแนวทำงกำรตั้งชุดค ำถำมสัมภำษณ์งำนบนพ้ืนฐำนสมรรถนะ 

1. ควำมรู้ในกำรลงทะเบียนเข้ำ
พัก  

2. ควำมรู้เกี่ยวกับสินค้ำ/บรกิำร/
สถำนที่ภำยในโรงแรม 

3. ควำมรู้เกี่ยวกับสถำนที่
ท่องเที่ยว 

4. ควำมรู้ด้ำนบัญช ี
5. ทักษะคอมพิวเตอร ์
 

1. มีควำมรู้ในภำษำต่ำง 
ประเทศ 

2. มีทกัษะกำรฟังที่ด ี
3. มีกำรใช้น้ ำเสียงใน 

กำรสือ่สำร 
4. Body Language 
5. กำรเขียนที่มีประสิทธ ิ

ภำพ 
 

1. มีใจรกัในงำนบรกิำร 
2. มีควำมสำมำรถในกำรแก้ไข 

ปัญหำเฉพำะหน้ำ 
3. มีควำมอดทนสำมำรถท ำงำน 

ภำยใต้ควำมกดดนั 
4. มีควำมซ่ือสัตย์ในกำรท ำงำน 
5. มีบุคลิกภำพที่ด ี
6. รักษำไว้ซึ่งมำตรฐำนและ 

จริยธรรมทำงวิชำชีพ 
7. มีควำมสขุุมและรอบคอบ  
8. กำรเปิดกว้ำงด้ำนควำมคิด 

1. ท ำงำนได้ตำมเป้ำหมำยที่
ก ำหนด 

2. จัดล ำดับควำมส ำคัญของงำน 
3. พัฒนำตนเองในกำรท ำงำน 
4. มีแรงจูงใจในกำรท ำงำน 
5. มีเป้ำหมำยในสำยอำชีพ 
 
 

แนวทางการใช้สมรรถนะในการคัดเลือกพนักงานบริการส่วนหน้าในโรงแรม  
 

Core Competency 
 

Employee Relations 
Competency 

Professionalism 
Competency 

Self-Management 
Competency 

Legal Knowledge 
Competency 

1. ให้เกียรติเพือ่นร่วมงำนและ เคำรพผู้
อำวุโส 

2. มีกำรสื่อสำรที่ดกีับเพือ่นร่วมงำน 
3. มีควำมสำมำรถในกำรท ำงำน เป็นทมี 
4. มีน้ ำใจเอื้อเฟื้อ ช่วยเหลอืเพื่อนรว่มงำน 
5. เข้ำใจในควำมหลำกหลำยทำง

วัฒนธรรม 

1. กฎหมำยสิทธิมนุษยชน 
2. กฎหมำยควำมปลอดภัย

ทั่วไป 
3. กฎหมำยแรงงำน 
4. กฎหมำยของสุขอนำมัย 
5. กฎหมำยสมำคม 
   กำรโรงแรม 

Functional Competency 

 

Communication 
Competency 

Customer Relations 
Competency 

 

Technical and Operational 
Knowledge Competency 

 

Leadership Competency 

 

1. มีอัธยำศัยที่ด ี
2. มีควำมเอำใจใส่ตอ่ลูกคำ้ 
3. ตอบสนองควำมต้องกำรของลกูค้ำ 
4. แก้ไขปัญหำให้ลกูค้ำ 
5. กำรบริกำรทีเ่ท่ำเทียมกัน 
 
 

 

1. กล้ำคิดกล้ำตัดสนิใจ 
2. มีควำมรับผิดชอบในหน้ำที ่
3. ตรงตอ่เวลำในกำรท ำงำน 
4. มีควำมคิดริเริ่มสรำ้งสรรค ์
5. แสดงออกซ่ึงควำมเป็น  
    ผู้น ำที่ด ี
6. กำรบรรลุวตัถุประสงค ์
   ขององคก์ร  
7. กำรจูงใจผู้อืน่ 
8. กำรท ำงำนแบบยืดหยุ่น 
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(Competency-Based Question) เพ่ือน ำไปใช้พิจำรณำคัดเลือกพนักงำนบริกำรส่วนหน้ำใหม่ ดังตัวอย่ำง
ต่อไปนี้ 

1. ตัวอย่ำงกำรตั้งค ำถำมสัมภำษณ์บนพ้ืนฐำนสมรรถนะหลัก (Core Competency) ของพนักงำน
บริกำรส่วนหน้ำ  
  สมรรถนะควำมสัมพันธ์กับพนักงำน (Employee Relations Competency) มีตัวอย่ำงค ำถำม
สัมภำษณ์งำน ดังนี้ 
      •  กรุณำเล่ำถึงวิธีกำรท ำงำนกับเพ่ือนร่วมงำนทั้งที่อยู่ในแผนกเดียวกันและต่ำงแผนกกัน 
       •  กรุณำเล่ำถงึวิธีกำรสื่อสำรกับเพ่ือนร่วมงำนที่ท ำให้สำมำรถรับทรำบข้อมูลได้อย่ำงรวดเร็วและเกิด 
  คลำดเคลื่อนของข้อมูลน้อยที่สุด 
      •  กรุณำเล่ำถึงวิธีกำรสร้ำงสัมพันธ์ภำพที่ดีกับเพ่ือนร่วมงำนซึ่งน ำไปสู่ผลลัพธ์ของงำนในเวลำต่อมำ 
      •  ยกตัวอย่ำงประสบกำรณ์ในกำรท ำงำนเป็นทีม 
      •  กรุณำเล่ำถึงวิธีกำรจัดกำรกับเพ่ือนร่วมงำนที่ร่วมมือได้ยำกที่สุด 
  สมรรถนะควำมเป็นมืออำชีพ (Professionalism Competency) มีตัวอย่ำงค ำถำมสัมภำษณ์งำน 
ดังนี้ 

  •  ในควำมเข้ำใจของท่ำนกำรเป็นผู้ให้บริกำรที่ดีเป็นอย่ำงไร กรุณำยกตัวอย่ำงเหตุกำรณ์ท่ีแสดงให้ 
     เห็นว่ำท่ำนเป็นผู้ให้บริกำรที่ดีและท่ำนเกิดควำมภำคภูมิใจ 
  •  กรุณำยกตัวอย่ำงเหตุกำรณ์เมื่อท่ำนต้องเผชิญกับสถำนกำรณ์วิกฤติหรือปัญหำในกำรให้บริกำร 
  ลูกค้ำ อธิบำยขั้นตอนหรือกระบวนกำรแก้ไขปัญหำในสถำนกำรณ์ดังกล่ำว 
 •  กรุณำเล่ำถึงเหตุกำรณ์ที่แสดงให้เห็นถึงควำมสำมำรถในกำรรับมือกับควำมกดดันจำกลูกค้ำที่ท่ำน 
    รู้สึกภูมิใจที่สุด 
  •  กรุณำเล่ำถึงเหตุกำรณ์ที่ท่ำนเคยถูกหัวหน้ำงำน เพ่ือนร่วมงำน หรือลูกค้ำให้ท ำในสิ่งที่เห็นว่ำไม่ 
     ถูกต้องหรือเหมำะสมและท่ำนท ำอย่ำงไรในขณะนั้น 
 •  ในควำมคิดของท่ำนสิ่งใดบ้ำงที่จะท ำให้ลูกค้ำรู้สึกไว้วำงใจและเชื่อมั่นในกำรบริกำรของท่ำน 
2. ตัวอย่ ำงกำรตั้ งค ำถำมสัมภำษณ์บนพ้ืนฐำนสมรรถนะตำมบทบำทหน้ ำที่  ( Functional 

Competency) ของพนักงำนบริกำรส่วนหน้ำ  
  สมรรถนะกำรติดต่อสื่อสำร (Communication Competency) มีตัวอย่ำงค ำถำมสัมภำษณ์งำน ดังนี้  
 •  กรุณำเล่ำวิธีกำรใช้ควำมสำมำรถทำงภำษำของท่ำนในกำรท ำงำนและกำรแก้ไขปัญหำในงำน

ของท่ำน 
 • ยกตัวอย่ำงเหตุกำรณ์กำรใช้ควำมสำมำรถทำงภำษำของท่ำนในกำรโน้มน้ำวหรือจูงใจลูกค้ำ 
 • ตำมควำมเข้ำใจของท่ำนอะไรคือสิ่งส ำคัญที่ท ำให้กำรสื่อสำรกับลูกค้ำประสบควำมส ำเร็จ  

• ยกตัวอย่ำงเทคนิคหรือวิธีกำรต่ำงๆ ที่ใช้ในกำรสื่อสำรกับลูกค้ำ 
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• กรุณำเล่ำวิธีกำรแก้ปัญหำ เมื่อที่ลูกค้ำไม่เข้ำใจในสิ่งที่ท่ำนพยำยำมจะสื่อสำรให้พวกเขำรับรู้  
      สมรรถนะควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ (Customer Relations Competency) มีตัวอย่ำงค ำถำม

สัมภำษณ์งำนดังนี้ 
• กรุณำเล่ำถึงวิธีกำรที่ท ำให้ลูกค้ำรับรู้ถึงควำมพร้อมและควำมเต็มใจในกำรให้บริกำรของท่ำน 
• กรุณำเล่ำถึงวิธีกำรในกำรพัฒนำควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำที่ไม่เคยติดต่อมำก่อน 
• กรุณำยกตัวอย่ำงกำรให้บริกำรที่เหนือควำมคำดหวังของลูกค้ำ ท่ำนมีวิธีกำรระบุควำมต้องกำรของ

ลูกค้ำอย่ำงไรและท่ำนแสดงออกกับลูกค้ำอย่ำงไร 
• กรุณำอธิบำยเวลำที่ท่ำนจัดกำรกับค ำร้องเรียนและควำมต้องกำรของลูกค้ำ ท่ำนท ำอย่ำงไร 
• กรุณำเล่ำถึงวิธีกำรที่ท่ำนให้บริกำรลูกค้ำและท ำให้เกิดควำมพึงพอใจกลับไปทุกคน 
 

ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะเพื่อการน าผลการวิจัยไปใช้ประโยชน์ 
 1. ด้ำนวิชำกำร นักวิจัยท่ำนอื่นสำมำรถน ำเอำกรอบแนวคิดแนวทำงกำรใช้สมรรถนะในกำรคัดเลือก
พนักงำนบริกำรส่วนหน้ำในโรงแรมที่ได้จำกผลกำรวิจัยไปต่อยอดศึกษำเกี่ยวข้องกับกำรคัดเลือกพนักงำน
บริกำรส่วนหน้ำของโรงแรมในระดับอ่ืนหรือน ำไปศึกษำกับพนักงำนโรงแรมในแผนกอ่ืน ๆ เช่น แผนกแม่บ้ำน 
(Housekeeping) แผนกอำหำรและเครื่องดื่ม (Food and Beverage) หรือแผนกครัว (Kitchen) เพ่ือ      
สร้ำงองค์ควำมรู้และทฤษฎีใหม่ ๆ ที่เกี่ยวข้องกับบุคลำกรในอุตสำหกรรมโรงแรมโดยเฉพำะ  
 2.  ด้ำนกำรศึกษำ ผลกำรวิจัยเรื่องสมรรถนะหลัก (Core Competency) และสมรรถนะตำมบทบำท
หน้ำที่ (Functional Competency) ของพนักงำนบริกำรส่วนหน้ำจะเป็นแนวทำงแก่สถำบันกำรศึกษำ       
ในกำรพัฒนำปรับปรุงหลักสูตรกำรเรียนกำรสอนในสำขำกำรโรงแรม พร้อมทั้งผลิตบัณฑิตที่ตรงกับ           
ควำมต้องกำรของตลำดบริกำร  
 3.  ด้ำนผู้ประกอบกำร ถึงแม้กรณีศึกษำของงำนวิจัยครั้งนี้จะเป็นโรงแรม 3 ดำว แต่ผลกำรศึกษำ        
ทั้งกรอบแนวคิดแนวทำงกำรใช้สมรรถนะในกำรคัดเลือกพนักงำนบริกำรส่วนหน้ำในโรงแรมและตัวอย่ำงชุด
ค ำถำมสัมภำษณ์งำนจะเป็นแนวทำงแก่ฝ่ำยทรัพยำกรมนุษย์ของโรงแรมในทุกระดับน ำไปใช้เป็นตัวอย่ำง   
กำรตั้งค ำถำมสัมภำษณ์เพ่ือพิจำรณำคัดเลือกพนักงำนบริกำรส่วนหน้ำใหม่ต่อไป 
 ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งต่อไป 
 1.  ควรมีกำรศึกษำต่อในหัวข้อเดิม แต่เพ่ิมกำรสัมภำษณ์เชิงลึกกับพนักงำนซึ่งเป็นผู้ที่ปฏิบัติงำนจริง
เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่มีรำยละเอียดเชิงลึกมำกขึ้น   
 2.  ควรมีกำรศึกษำเพ่ิมเติมกับพนักงำนโรงแรมในระดับผู้บริหำรระดับกลำง (Middle Manager) 
ผู้จัดกำร (Manager) ผู้ช่วยผู้จัดกำร (Assistant Manager) หรือหัวหน้ำงำน (Supervisor) รวมถึงศึกษำ
พนักงำนโรงแรมในแผนกอ่ืนๆ เพ่ือที่ผลงำนวิจัยจะน ำไปใช้ประโยชน์ได้กับพนักงำนโรงแรมในทุกระดับและ  
ทุกแผนก  
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 3.  ควรมีกำรศึกษำต่อในโรงแรมระดับที่แตกต่ำงจำกกำรศึกษำครั้งนี้ เพรำะโรงแรมที่ระดับต่ำงกันอำจมี    
ควำมต้องกำรหรือควำมคิดเห็นเกี่ยวกับสมรรถนะหลัก (Core Competency) และสมรรถนะตำมบทบำท
หน้ำที ่(Functional Competency) ของพนักงำนบริกำรส่วนหน้ำทีน่่ำสนใจเพ่ิมมำกขึ้น 
 4.  ควรมีกำรศึกษำกำรน ำสมรรถนะของพนักงำนบริกำรส่วนหน้ำไปพัฒนำเป็นโปรแกรมกำรฝึกอบรม
พนักงำน 
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