
บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การวิจัยเรื่องแนวทางการพัฒนาสมรรถนะของผู้จัดการแผนกแม่บ้านของโรงแรมในอ าเภอ  

หัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ จ าแนกตามมาตรฐานโรงแรมระดับ 3  4 และ 5 ดาว ที่สอดคล้องตาม
กรอบมาตรฐานสมรรถนะขั้นพื้นฐานของบุคลากรวิชาชีพท่องเที่ยวแห่งอาเซียน โดยมีวัตถุประสงค์ใน
การวิจัย ดังนี้ 1) เพ่ือศึกษาทิศทางการพัฒนาสมรรถนะของผู้จัดการแผนกแม่บ้านของโรงแรมใน
อ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 2) เพ่ือศึกษาแนวทางการพัฒนาสมรรถนะของผู้จัดการแผนก
แม่บ้านของโรงแรมในอ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ และ 3) เพ่ือสร้างรูปแบบการพัฒนา
สมรรถนะของผู้จัดการแผนกแม่บ้านของโรงแรมในอ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ โดยมี
รายละเอียดของผลการวิจัยดังนี้ 

ผลการวิจัยเชิงส ารวจโดยใช้แบบสอบถาม จากรายงานข้อมูลด้านเศรษฐกิจของเทศบาล   
เมืองหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ระบุว่า มีโรงแรม จ านวน 118 โรงแรม (เทศบาลเมืองหัวหิน, 
2560) ดังนั้นจึงควรมีผู้จัดการโรงแรมแผนกแม่บ้าน จ านวน 118 คน ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างของ
การวิจัยเชิงส ารวจ ใช้การสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบอาศัยความน่าจะเป็นอย่างง่าย ขนาดกลุ่มตัวอย่างด้วย
วิธีของ Krejcie และ Morgan (1970) มีขนาดตัวอย่างจ านวน 92 คน คณะผู้วิจัยได้ขอความร่วมมือ
นักวิจัยที่สังกัดศูนย์การศึกษานอกที่ตั้ง หัวหิน มหาวิทยาลัยสวนดุสิต เป็นผู้แจกแบบสอบถาม พบว่า 
มีผู้ตอบแบบสอบถามและส่งกลับคืนจ านวน 88 ฉบับ คิดเป็นร้อยละ 95.62 ของขนาดตัวอย่าง       
มีรายละเอียดดังนี้ 

คุณลักษณะของผู้จัดการฯ ที่ตอบแบบสอบถามได้ดังนี้ จ านวนผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 
88 ท่าน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 76.14) มีอายุอยู่ในช่วงระหว่าง 31 - 40 ปี (ร้อยละ 45.45) 
ทั้งหมดมีสัญชาติไทย โดย 3 ใน 4 ได้รับรายได้ต่อเดือนไม่เกิน 45,000 บาท นอกจากนั้นกว่า       
ร้อยละ 40 ที่ตอบแบบสอบถามปฏิบัติงานในต าแหน่งปัจจุบันเป็นรองผู้จัดการแผนกแม่บ้าน ขณะที่
ปฏิบัติงานในต าแหน่งรองผู้จัดการแผนกแม่บ้านในสัดส่วนที่ใกล้เคียงกัน เมื่อพิจารณาระยะเวลาที่
ปฏิบัติหน้าที่ในต าแหน่งปัจจุบัน พบว่า ส่วนใหญ่ปฏิบัติงานมาแล้วในช่วง 6-10 ปี (ร้อยละ 42.05) 
ขณะเดียวกันผู้ตอบแบบสอบถามถามส่วนใหญ่มีระยะเวลาปฏิบัติหน้าที่ในธุรกิจโรงแรมประมาณ     
6-10 ปี (ร้อยละ 39.77) ซึ่งสะท้อนให้เห็นว่าผู้จัดการฯ ส่วนใหญ่ที่ตอบแบบสอบถามน่าจะเริ่มต้นการ
ปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรมมาตั้งแต่ต้นของชีวิตการท างาน สุดท้าย ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่
ปฏิบัติงานปัจจุบันในโรงแรมได้รับมาตรฐานการบริการในระดับ 3 ดาว (ร้อยละ 55.68) รองลงมากว่า
ร้อยละ 30 ปฏิบัติงานปัจจุบันในโรงแรมได้รับมาตรฐานการบริการในระดับ 4 ดาว และในระดับ 5 
ดาวตามล าดับ หลังจากรับทราบข้อมูลในรูปแบบของลักษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่างแล้ว 
ในส่วนต่อไปจะแสดงผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์การวิจัย 
 ส าหรับการวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้น าเสนอในบทที่ 5 โดยแบ่งเป็น 3 ส่วนได้แก่ส่วนแรกเป็นการ
สรุปผลการวิจัย ส่วนที่สองเป็นการอภิปรายผลและส่วนที่สามเป็นข้อเสนอแนะจาการวิจัยซึ่งมี
รายละเอียดดังนี้ 
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การสรุปผลการวิจัย 
 การสรุปผลการวิจัยได้แบ่งออกเป็น 3 ส่วนตามวัตถุประสงค์งานวิจัย ดังนี้ 

1.การศึกษาทิศทางการพัฒนาสมรรถนะของผู้จัดการแผนกแม่บ้านของโรงแรมในอ าเภอ
หัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ โดยจ าแนกตามมาตรฐานโรงแรมระดับ 3 , 4 และ 5 ดาว ที่
สอดคล้องตามกรอบมาตรฐานสมรรถนะข้ันพื้นฐานของบุคลากรวิชาชีพท่องเที่ยวแห่งอาเซียน 

1.1 การวิเคราะห์ช่องว่างในการพัฒนาสมรรถนะของค่าความคาดหวัง และ 
สถานะปัจจุบันตามกรอบมาตรฐานสมรรถนะขั้นพื้นฐานของบุคลากรวิชาชีพท่องเที่ยวแห่ง
อาเซียน 

การวิเคราะห์ความจ าเป็นเร่งด่วนในการพัฒนาสมรรถนะหลักจากการวิจัยนี้ด้วยการ
วิเคราะห์ช่องว่างในการพัฒนาสมรรถนะของความคาดหวังและระดับสมรรถนะในปัจจุบันที่ผู้จัดการ
แผนกแม่บ้านในโรงแรมที่มาตรฐานระดับ 3, 4 และ 5 ดาว ในอ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์
ได้ประเมินคะแนนมาพบว่า สมรรถนะหลักที่มีความจ าเป็น เร่งด่วนในการพัฒนาสูงสุด (เรียงตาม
ขนาดของช่องว่างในการพัฒนาสมรรถนะ) ได้แก่ สามารถปฏิบัติงานด้านสุขลักษณะในที่ท างานได้
ตามระเบียบ สามารถปฏิบัติงานตามสุขอนามัยในที่ท างานได้อย่างปลอดภัย สามารถท างานในสภาพ
สังคม และวัฒนธรรมได้อย่างหลากหลาย สามารถท างานร่วมกับผู้ อ่ืนได้อย่างเหมาะสมและมีการ
พัฒนาความรู้ในธุรกิจโรงแรมอย่างต่อเนื่อง 

การวิเคราะห์ความจ าเป็นเร่งด่วนในการพัฒนาสมรรถนะทั่วไปด้วยการวิเคราะห์ช่องว่าง    
ในการพัฒนาสมรรถนะของความคาดหวังและระดับสมรรถนะในปัจจุบันที่ผู้จัดการแผนกต้อนรับ       
ในโรงแรมฯ  พบว่า สมรรถนะทั่วไปที่มีความจ าเป็นเร่งด่วนในการพัฒนาสูงสุด (เรียงตามขนาดของ
ช่องว่างในการพัฒนาสมรรถนะ) ได้แก่ สามารถสื่อสารภาษาอังกฤษในระดับปฏิบัติการได้อย่าง
ถูกต้อง สามารถหาวิธีการแก้ไขปัญหาข้อขัดแย้งต่างๆที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม สามารถใช้เครื่องมือ
ทางธุรกิจและเทคโนโลยีทั่วไปได้อย่างถูกต้อง สามารถสื่อสารทางโทรศัพท์ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
สามารถท างานเกี่ยวงานธุรการทั่วไปได้อย่างถูกต้องและสามารถแนะน าการให้บริการสินค้า  และ
กล่าวการตอนรับได้อย่างเหมาะสม 

การวิเคราะห์ความจ าเป็นเร่งด่วนในการพัฒนาสมรรถนะหน้าที่ด้วยการวิเคราะห์ช่องว่าง      
ในการพัฒนาสมรรถนะของความคาดหวังและระดับสมรรถนะในปัจจุบันที่ผู้จัดการแผนกต้อนรับ    
ในโรงแรมฯ พบว่า สมรรถนะตามหน้าที่ที่มีความจ าเป็นเร่งด่วนในการพัฒนาสูงสุด (เรียงตามขนาด
ของช่องว่างในการพัฒนาสมรรถนะ) ได้แก่ สามารถใช้ภาษาอังกฤษทั้งการอ่านและการเขียนใน
ระดับสูงได้เป็นอย่างดี มีการตรวจสอบและประเมินประสิทธิภาพของการฝึกอบรมอย่างสม่ าเสมอ 
สามารถใช้และค้นหาข้อมูลต่าง ๆ ผ่านเครื่องคอมพิวเตอร์ได้อย่างมีประสิทธิภาพ สามารถบริหาร
จัดการทรัพย์สินและโครงสร้างพ้ืนฐานได้อย่างถูกต้อง สามารถเตรียมและตรวจสอบงบประมาณการ
ประกอบการได้อย่างถูกต้อง สามารถจัดเตรียมและฝึกอบรมพนักงานได้อย่างเหมาะสม จัดให้มีการ
ฝึกอบรมกลุ่มย่อยให้พนักงานอย่างสม่ าเสมอ สามารถสนทนาและสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า     
ได้อย่างเหมาะสม สามารถด าเนินงานเป็นไปตามกฎระเบียบ เงื่อนไขของกฎหมาย สามารถสรรหา
และคัดเลือกพนักงานได้ตามเกณฑ์มาตรฐาน สามารถบริหารจัดการค่าใช้จ่ายภายใต้งบประมาณ
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ตามที่ก าหนด สามารถจัดการให้มีการใช้ทรัพยากรมนุษย์ได้อย่างมีประสิทธิภาพ และสามารถ
ตรวจสอบมาตรฐานการปฏิบัติงานของพนักงานได้อย่างถูกต้อง 

ทั้งนี้ผู้วิจัยได้ก าหนดเกณฑ์ในการคัดเลือกสมรรถนะเพ่ือพัฒนาที่ส าคัญท่ีสุด โดยสมรรถนะท่ีถูก
คัดเลือกต้องมีคุณสมบัติดังนี้ 

1) ค่าคาดหวังในระดับคะแนนสมรรถนะของผู้จัดการแผนกต้อนรับฯ จะต้องมีระดับสูง คือ มี
ค่าคะแนนตั้งแต่ 2.34 จากระดับคะแนน 3 ขึ้นไป 

2) ค่าปัจจุบันในระดับคะแนนสมรรถนะของผู้จัดการแผนกต้อนรับฯ จะต้องมีระดับไม่เกินค่า
ปานกลาง คือ มีค่าคะแนนไม่เกิน 2.33 จากระดับคะแนน 3 ขึ้นไป 

3) ค่าคะแนนของระดับช่องว่างในการพัฒนาสมรรถนะต้องมีค่าเป็นบวก จะมีค่าเป็น 0 หรือ
ติดลบไม่ได้ 

4) ระดับช่องว่างของค่าคาดหวังและค่าปัจจุบันต้องมีความต่างไม่ต่ ากว่าร้อยละ 25 หรือสูง
กว่า 1 ใน 4 ของระดับช่องว่าง 

5) ค่าคะแนนของระดับช่องว่างต้องมีค่าไม่ต่ ากว่าร้อยละ 30 ของคะแนนช่องว่างสูงสุด 
(ช่องว่างสูงสุดมีค่าเท่ากับ 2 หรือค่าคาดหวังมีค่าเท่ากับ 3 ค่าปัจจุบันมีค่าเท่ากับ 1) ดังนั้น
ค่าช่องว่าง (GAP) ต้องมีค่าไม่ต่ ากว่า 0.6 

6) คะแนนความต่างของค่าเฉลี่ยระหว่างค่าคาดหวังและค่าปัจจุบันต้องต่างจากศูนย์ หรือต้อง
มีนัยส าคัญทางสถิติในระดับที่ไม่ต่ ากว่าค่านัยส าคัญ 0.05 (ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95)  

 จากการคัดเลือกและทดสอบตามเกณฑ์ข้างต้น พบว่า สมรรถนะทั้งหมดที่มีค่าคะแนน
ปัจจุบันในระดับปานกลางจ านวน 11 สมรรถนะเท่านั้นที่อยู่ในเกณฑ์คัดเลือก โดยสมรรถนะทุกตัว
ข้างต้นมีค่าช่องว่างที่มีนัยส าคัญทางสถิติในระดับที่ไม่ต่ ากว่าค่านัยส าคัญ 0.05 ทั้งสิ้น อย่างไรก็ตาม  
มี 2 สมรรถนะคือ 1) ความสามารถใช้ภาษาอังกฤษทั้งการอ่านและการเขียนในระดับสูงได้เป็นอย่างดี     
2) มีการตรวจสอบและประเมินประสิทธิผลของการฝึกอบรมอย่างสม่ าเสมอ เท่านั้นที่มีค่าระดับ
ช่องว่างของค่าคาดหวังและค่าปัจจุบันต้องมีความต่างไม่ต่ ากว่าร้อยละ 25 หรือสูงกว่า 1 ใน 4 ของ
ระดับช่องว่าง โดยมีค่าระดับช่องว่างของค่าปัจจุบันและค่าคาดหวังเท่ากับร้อยละ26.18 และ 25.13 
ตามล าดับ แต่เมื่อน าข้อมูลเบื้องต้นมาเปรียบเทียบตามเงื่อนไขสมรรถนะที่ถูกคัดเลือกตามคุณสมบัติ   
ที่ก าหนด พบว่า ข้อมูลดังกล่าวทั้ง 2 สมรรถนะไม่ผ่านเกณฑ์ตามเงื่อนไขคุณสมบัติในเรื่องค่าคะแนน
ของระดับช่องว่างต้องมีค่าไม่ต่ ากว่าร้อยละ 30 ของค่าคะแนนช่องว่างสูงสุด (ช่องว่างสู งสุดมีค่า
เท่ากับ 2 หรือค่าคาดหวังมีค่าเท่ากับ 3 ค่าปัจจุบันมีค่าเท่ากับ 1) ดังนั้นค่าช่องว่าง (GAP) ต้องมีค่า  
ไม่ต่ ากว่า 0.6 โดยสมรรถนะนี้มีค่าคะแนนช่องว่างในการพัฒนาสมรรถนะเท่ากับ 0.57 และ 0.56 
ตามล าดับ 

 ดังนั้นเพ่ือเป็นการสร้างแนวทางการพัฒนาสมรรถนะของงานวิจัยนี้ ผู้วิจัยจึงเลือกสมรรถนะ
ที่มีค่าคะแนนช่องว่างในการพัฒนาสมรรถนะสูงสุดเพียง 1 สมรรถนะได้แก่ “ความสามารถ            
ใช้ภาษาอังกฤษทั้งการอ่านและการเขียนในระดับสูงได้เป็นอย่างดี” เป็นสมรรถนะที่ใช้ในการก าหนด
แน วท างใน การพั ฒ นาสมรรถนะ ผู้ จั ด การแผนก แม่ บ้ าน ของโรงแรม ในอ า เภ อหั วหิ น                 
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ จ าแนกตามมาตรฐานโรงแรมระดับ 3, 4 และ 5 ดาว ที่สอดคล้องตามกรอบ
มาตรฐานสมรรถนะขั้นพ้ืนฐานของบุคลากรวิชาชีพท่องเที่ยวแห่งอาเซียน  
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นอกจากนี้สมรรถนะดังกล่าวยังเป็นสมรรถนะที่ส่งเสริมความก้าวหน้าในสายอาชีพ         
ของแผนกแม่บ้านในด้านทักษะ(สมาคมโรงแรมไทย,2557) ซึ่งสมรรถนะดังกล่าวคือ“ความสามารถ  
ใช้ภาษาอังกฤษทั้งการอ่านและการเขียนในระดับสูงได้เป็นอย่างดี” ซึ่งผลการศึกษาที่สอดคล้อง      
มีความสอดคล้องกับข้อความจากการสัมภาษณ์เชิงลึกและการสัมภาษณ์กลุ่ม (Focus Group)      
กับผู้จัดการแผนกแม่บ้านของโรงแรมในอ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ จ าแนกตามมาตรฐาน
โรงแรมระดับ 3 4 และ 5 ดาว รวมถึงผู้เชี่ยวชาญและผู้ทรงคุณวุฒิในการวิจัย ที่เน้นว่าผู้จัดการ   
แผนกแม่บ้านในปัจจุบันต้องมุ่งเน้นการพัฒนาตนเองในด้านภาษาต่างประเทศเป็นอย่างมาก เนื่องจาก
ต้องเป็นผู้ควบคุมคุณภาพของการบริการส่วนส าคัญนี้ให้ตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่างมี
ประสิทธิภาพ ซึ่งความสะอาด ความมีอนามัยของห้องพักเป็นจุดส าคัญที่สุดของการพักผ่อนของ
นักท่องเที่ยว ที่ต้องอาศัยอยู่ ในห้องพักอย่างน้อยที่สุดคือตอนที่ พักผ่อนหลั บนอนในห้องพัก 
โดยเฉพาะในการแข่งขันที่สูงขึ้นในตลาดโรงแรมที่เตรียมพร้อมรับการเปิดเสรีประชาคมอาเซียน    
การพัฒนาภายใต้การบริหารงานเชิงคุณภาพเป็นเรื่องส าคัญ ซึ่งการต้องรับเสียงสะท้อนจากทุก  ๆ 
ช่องทางของการรับข้อคิดเห็นของโรงแรมส าคัญอย่างยิ่ง เพราะเป็นข้อมูลหลั กในการปรับปรุงการ
บริการ ไม่ว่า จะเป็นเรื่องความสะอาด การจัดรูปแบบห้องพัก การบริการของแม่บ้าน รวมถึงภาพรวม
ในการบริการของโรงแรม โดยเฉพาะในระดับ 4-5 ดาว ลูกค้ากลุ่มหลักคือชาวต่างชาติ ถ้าสมรรถนะ
ความเข้าใจและการตีความของผู้จัดการแผนกนี้ รวมทั้งการเขียนรายงาน การวิเคราะห์รายงาน     
ข้อร้องเรียน ค าติ ค าชม ไม่ดีพอ จะไม่สามารถเป็นผู้ส่งสารสารสนเทศที่ส าคัญและกระทบต่อทิศทาง
และนโยบาย หรือกลยุทธ์ของโรงแรมไปสู่ผู้บริหารได้ รวมถึงสอดคล้องกับผลงานวิจัยของเยาวภรณ์ 
เลิศกุลทานนท์, วนิดา เลิศพิพัฒนานนท์ และรัตนาภรณ์ ชาติวงศ์. (2555).ที่พบว่าพนักงานในสถาน
ประกอบการประเภทโรงแรมรีสอร์ทและโฮมสมีความต้องการพัฒนาตนเองในด้านภาษาต่างประเทศ 
โดยเฉพาะภาษาอังกฤษ รวมถึงงานวิจัยของพิชญา วัฒนรังสรรค์(2558).ที่พบว่าปัญหาและอุปสรรค
ในการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม ได้แก่ 1) การให้บริการของพนักงานต่อความต้องการของลูกค้า       
2) ต าแหน่งความรับผิดชอบของพนักงาน 3) ทักษะการสื่อสารภาษาต่างประเทศ และ4) การรับ
พนักงานใหม่และนักศึกษาฝึกงาน  
 จากข้อมูลข้างต้นจะเห็นได้ชัดเจนว่างานแผนกแม่บ้านเป็นงานที่ส าคัญและเชื่อมโยงกับส่วน
งานอ่ืนๆ ซึ่งองค์กรจ าเป็นต้องพัฒนาความรู้ ทักษะ และเจตคติ เพราะแผนกแม่บ้านถือเป็น         
นักประชาสัมพันธ์และผู้ให้ข้อมูลมากกับผู้มาใช้บริการของโรงแรม ซึ่งจะท าให้เป็นสิ่ง สะท้อน        
เชิงประจักษ์ในการให้บริการกับลูกค้า และจากการให้บริการกับลูกค้าโดยตรงท าให้แผนกแม่บ้าน  
ต้องสามารถน าเสนอและการรายงาน วิเคราะห์ข้อมูลต่างๆ เพ่ือเสนอไปยังผู้เกี่ยวข้องและผู้บริหาร  
ระดบัสูงเพ่ือปรับกลยุทธ์การให้บริการกับลูกค้าต่างชาติ โดยเฉพาะกลุ่มที่มีรายได้สูง เป็นนักท่องเที่ยว
ที่มีคุณภาพสูง โดยเฉพาะโรงแรมที่อยู่ในอ าเภอหัวหินทั้งระดับมาตรฐาน 3 ถึง 5 ดาว การประสาน 
การติดต่อ การต่อรอง การเจรจาทางธุรกิจกับต่างประเทศโดยตรง เนื่องจากแผนกแม่บ้านต้องพัฒนา
และสร้างสรรค์ผลิตภัณฑ์ของแผนกโดยตรง ผู้จัดการจึงต้องมีสมรรถนะในด้านการใช้ภาษาอังกฤษอยู่
ในระดับสูง ต้องเป็นต้นแบบในการพัฒนากับพนักงานและผู้ใต้บังคับบัญชา การต้องสื่อสารทางการ
ตลาดที่เหนือกว่าการพูด ต้องไปถึงขั้นวิเคราะห์และสังเคราะห์เชิงตีความกลยุทธ์ได้นอกจากนี้ยังต้อง
เป็นนักประชาสัมพันธ์ผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ ในรูปแบบภาษาต่างประเทศ รวมถึงการต้องรองรับความ
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ต้องการของลูกค้าที่ไม่ใช่แค่การรับประทานอาหารตามปกติ แต่ต้องมีความรู้ที่หลากหลายในเรื่อง 
ของวัฒนธรรมแม่บ้านนานาชาติ เพราะการต้องเพ่ิมระดับการแข่งขันในระดับสากล ต้องศึกษาดูงาน   
ต้องจัดการความรู้ตนเองเพ่ือน ามาคิดวิเคราะห์และสังเคราะห์ เมนูใหม่  ๆ ที่สามารถรองรับ
นักท่องเที่ยวข้ามวัฒนธรรมได้ รวมถึงนักท่องเที่ยวในประเทศที่ต้องการหาประสบการณ์ในการบริโภค 
ก็เป็นกลุ่มที่มองข้ามไม่ได้ในการแข่งขันในตลาดโรงแรมในปัจจุบัน ดังนั้นถ้าผู้จัดการแผนกแม่บ้าน    
มีอุปสรรคในการใช้ทักษะภาษาชั้นสูง ก็สามารถสร้างความได้เปรียบในเชิงแข่งขันได้เพราะการใช้
ภาษาสากลจะสะท้อนมาตรฐานสากลในคุณภาพการบริการด้วยเช่นกัน 

อีกทั้งในปัจจุบันการสะท้อนข้อมูลมิใช่สะท้อนได้แค่ช่องทางของโรงแรม แต่สามารถสะท้อน 
ร้องเรียนผ่านสื่อ Social Media หรือบน Website หรือบนสังคมยุคอินเตอร์เน็ต ได้ง่ายดาย และ
รวดเร็ว ซึ่งมีผลอย่างมากให้ลูกค้าเลือกโรงแรม ซึ่งเรื่องที่รีวิวส่วนใหญ่นอกจากการบริการตามปกติ   
ก็คือ การรีวิวแม่บ้านของโรงแรม ดังนั้นในการแข่งจันในระดับสากล โรงแรมนอกจากต้องติดตามการ
สะท้อนผ่านทุก ๆ สื่อบนสังคมออนไลน์อย่างเลี่ยงมิได้ จึงต้องมีทักษะด้านภาษาค่อนข้างสูงกว่าปกติ 
จะตั้งรับในโรงแรมอย่างเดียว หรือคอยแต่ควบคุมตรวจสอบพฤติกรรมของแม่บ้านอย่างเดียวไม่ได้ 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งโรงแรมในอ าเภอหัวหินที่มีลูกค้าต่างชาติเข้าพักจ านวนมากอย่างเด่นชัด ยิ่งตอกย้ า
ว่า สมรรถนะด้านภาษาต่างประเทศ เช่น ภาษาอังกฤษส าคัญมากต่อการท างานของผู้จัดการโรงแรม
แผนกแม่บ้านในยุคเปิดเสรีประชาคมอาเซียน  

ดังนั้นการจัดการความรู้เพ่ือพัฒนาทักษะภาษาต่างประเทศของผู้จัดการแผนกแม่บ้านต้องมี
เป้าหมายให้ช่วยส่งเสริมบริการเสริมด้านแม่บ้านของโรงแรมให้โดดเด่นเป็นที่รู้จักทั้งในตลาดภายใน
และต่างประเทศ เป็นจุดขายส าคัญของโรงแรม เพ่ือขยับทั้งขนาดรายได้ของโรงแรม และส่งเสริมให้
โรงแรมขยายมาตรฐานเข้าสู่ระดับที่สูงขึ้น ในส่วนของการพัฒนาภาษาต่างประเทศจากการสัมภาษณ์
เน้นที่ภาษาอังกฤษเป็นส าคัญ และเป็นภาษาอังกฤษที่ เน้นที่ ช่วยส่งเสริมความสามารถใน             
การปฏิบัติงาน ไม่ใช่แค่เพียงการสื่อสารเท่านั้น ต้องรองรับแม้กระทั่งการสะท้อนกลับ การร้องเรียน
ของลูกค้า เพราะแผนกนี้ปะทะกับลูกค้าโดยตรง ทั้งตัวผลิตภัณฑ์แม่บ้าน การบริการ จนถึงการ
ประเมินคุณภาพจากลูกค้า แต่สุดท้ายแล้วเป้าประสงค์หลักของการพัฒนาทักษะทางด้าน
ภาษาอังกฤษของผู้จัดการแผนกแม่บ้านคือ การน าสารสนเทศมาพัฒนาการบริการลูกค้า โดยยึดการ
บริการที่ตรงความต้องการของลูกค้าอย่างสมบูรณ์แบบ ไม่มาพลาดโอกาสเพราะความไม่เข้าใจภาษา  

2.การศึกษาแนวทางการพัฒนาสมรรถนะของผู้จัดการแผนกแม่บ้านของโรงแรมในอ าเภอ
หัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ โดยจ าแนกตามมาตรฐานโรงแรมระดับ 3 , 4 และ 5 ดาว ที่
สอดคล้องตามกรอบมาตรฐานสมรรถนะข้ันพื้นฐานของบุคลากรวิชาชีพท่องเที่ยวแห่งอาเซียน 

แนวทางในการพัฒนาผู้จัดการแผนกแม่บ้าน ต้องมุ่งเน้นการพัฒนาการใช้ภาษาอังกฤษทั้ง
การอ่านและการเขียนในระดับสูง ซึ่งวิธีที่ใช้ในการพัฒนาทักษะด้านภาษาดังกล่าวฯจะมุ่งเน้นโดยใช้
การฝึกอบรม การดูงาน และการให้ค าแนะน า ซึ่งสอดคล้องกับผลงานวิจัยของวีรภัทร์ โชติวิริยะกุล
(2558) พบว่าการเพ่ิมสมรรถนะต้องใช้แนวทางการเรียนรู้ในงาน การสอนงาน รวมถึงการประชุม
แก้ปัญหา และการส่งพนักงานไปฝึกอบรมภายนอก รวมถึงผลงานวิจัยของ  สิริภร สุวรรณโชติ
และศรัณยา เลิศพุทธรักษ์ (2559) พบว่าผู้บริหารโรงแรมสามารถจัดการพัฒนาบุคลากรตามระดับ
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สมรรถนะของบุคลากรโดยการฝึกอบรม การดูงาน การให้ค าแนะน าตามสมรรถนะในแต่ละต าแหน่ง
งาน โดยแนวทางในการพัฒนามีองค์ประกอบดังนี้  

2.1 การมุ่งเน้นพัฒนาสมรรถนะตามหน้าที่เป็นส าคัญผลการศึกษาในส่วนที่ผ่านมา  
พบว่า สมรรถนะที่ส าคัญที่สุดของการวิจัยตามกรอบมาตรฐานสมรรถนะขั้นพ้ืนฐานของบุคลากร
วิชาชีพท่องเที่ยวแห่งอาเซียนที่ผ่านเกณฑ์การคัดเลือก คือ สมรรถนะตามหน้าที่ของผู้จัดการ     
แผนกแม่บ้านเป็นส่วนใหญ่ สะท้อนให้เห็นว่าในทัศนคติของผู้จัดการแผนกแม่บ้านของโรงแรมฯ        
มีความเห็นว่าอรรถประโยชน์หรือความจ าเป็นเร่งด่วนในการต้องพัฒนาตนตามสมรรถนะตามหน้าที่
ของตนเองเป็นหลักมากกว่าที่จะมองสมรรถนะประเภทอ่ืน เนื่องจากเป็นสมรรถนะที่ส่งเสริม
ความก้าวหน้าในสายอาชีพของตนเองเป็นหลัก 

2.2 การพัฒนาสมรรถนะด้านความรู้เป็นการพัฒนาความรู้ที่จ าเป็นในการปฏิบัติ 
หน้าที่ ถ้าไม่มีความรู้ พนักงานก็ไม่สามารถปฏิบัติหน้าที่ที่รับผิดชอบได้อย่างถูกต้อง ความรู้นี้มักจะ  
ได้จากการศึกษา อบรม สัมมนา รวมไปถึงการแลกเปลี่ยนความรู้กับผู้มีความรู้ในด้านนั้น ๆ ส าหรับใน
ส่วนของวิธีการพัฒนาความรู้ด้านภาษาที่ใช้ในการปฏิบัติงานของผู้จัดการในแผนกแม่บ้านนั้น ซึ่งส่วน
ใหญ่มุ่งเน้นที่ความต้องการการฝึกอบรมที่เน้นเชิงปฏิบัติการ ไม่ต้องสอนเชิงวิชาการ เพราะผู้จัดการ
จะมีพ้ืนฐานดีอยู่แล้ว แต่ต้องการอบรมในหลักสูตรที่ไม่ใช่ภาษาอังกฤษปกติ ต้องการอบรมให้        
ตรงกับงาน เช่น ภาษาอังกฤษส าหรับธุรกิจโรงแรม หรือ แผนกแม่บ้านโดยตรง 

2.3 การพัฒนาสมรรถนะด้านทักษะการน าการพัฒนาสมรรถนะด้วยการจัดการ 
ความรู้ ซึ่งเป็นการพัฒนาทักษะความสามารถเฉพาะที่จ าเป็นในการปฏิบัติหน้าที่ ถ้า ไม่มีทักษะแล้ว    
ก็ยากที่ท าให้พนักงานท างานให้มีผลงานออกมาดีและตามเป้าหมายที่ก าหนดไว้  ดังนั้นทักษะ          
นี้มักจะได้มาจากการฝึกฝน หรือกระท าซ้ า ๆ อย่างต่อเนื่องจนท าให้เกิดความช านาญในสิ่งนั้น        
ซ่ึงการพัฒนาบุคลากรของโรงแรมจึงควรสร้างบรรยายกาศในการแลกเปลี่ยนเรียนรู้  เพ่ือเป็นแนวทาง      
การพัฒนาความสามารถใช้ภาษาอังกฤษทั้งการอ่าน และการเขียนในระดับสูงได ้

2.4 การพัฒนาสมรรถนะด้านเจตคติเป็นการพัฒนาเกี่ยวกับคุณลักษณะความคิด  
ทัศนคติ ค่านิยม แรงจูงใจและความต้องการส่วนตัวของบุคลล คุณลักษณะเป็นสิ่งที่ติดตัวและ 
เปลี่ยนแปลงได้ไม่ง่ายนักคุณลักษณะที่ไม่เหมาะสมกับหน้าที่มักจะก่อให้เกิดปัญหาในการ ท างาน 
และท าให้งานไม่ประสบผลส าเร็จตามเป้าหมาย ดังนั้นการพัฒนาให้ผู้จัดการแผนกแม่บ้านต้องจักรู้
คุณค่า และความคิด ทัศนคติ ค่านิยม แรงจูงใจและความต้องการส่วนตัวของตนเอง รวมถึงการ
ปรับตัวในการพัฒนาสมรรถนะของตนเองและผู้ใต้บังคับบัญชาให้มีการพัฒนาด้วย 

3.การสร้างรูปแบบการพัฒนาสมรรถนะของผู้จัดการแผนกแม่บ้านของโรงแรมในอ าเภอ
หัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ โดยจ าแนกตามมาตรฐานโรงแรมระดับ 3 , 4 และ 5 ดาว ที่
สอดคล้องตามกรอบมาตรฐานสมรรถนะข้ันพื้นฐานของบุคลากรวิชาชีพท่องเที่ยวแห่งอาเซียน 

ผลจากการวิจัยเชิงส ารวจเพ่ือค้นหาและคัดเลือกสมรรถนะที่ต้องพัฒนาเร่งด่วนร่วมกับการ
สัมภาษณ์เชิงลึก และการสนทนากลุ่มของผู้เชี่ยวชาญด้านการโรงแรม พบว่า การพัฒนาการใช้
ภาษาอังกฤษทั้งการอ่านและการเขียนในระดับสูง เป็นสมรรถนะที่ส าคัญสูงสุด สอดคล้องกับแนว
ทางการพัฒนาสมรรถนะผู้จัดการแผนกของ William Angliss Institute of TAFE (2013) ซึ่งเป็น
ผู้ พัฒนา Common ASEAN Tourism Curriculum and Regional Qualifications Framework 
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and Skills Recognition System ให้แก่เลขาธิการอาเซียน (Austrade, 2018) ดังนั้นผู้วิจัยเสนอ
การสร้างรูปแบบการพัฒนาสมรรถนะของผู้จัดการแผนกแม่บ้านของโรงแรมในอ าเภอหัวหิน จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ โดยจ าแนกตามมาตรฐานโรงแรมระดับ 3, 4 และ 5 ดาว ที่สอดคล้องตามกรอบ
มาตรฐานสมรรถนะขั้นพ้ืนฐานของบุคลากรวิชาชีพท่องเที่ยวแห่งอาเซียน ต้องมีแนวทางและรูปแบบ
ในการพัฒนามุ่งเน้นพัฒนาที่ทักษะของผู้จัดการแผนกแม่บ้านได้แก่ 1) การมุ่งเน้นพัฒนาสมรรถนะ
ตามหน้าที่เป็นส าคัญ 2) การพัฒนาสมรรถนะด้านทักษะ 3) การพัฒนาสมรรถนะด้านเจตคติ ซึ่งการ
พัฒนาสมรรถนะด้านความสามารถใช้ภาษาอังกฤษทั้งการอ่านและการเขียนในระดับสูงได้เป็นอย่างดี 
มีแนวทางและรูปแบบในการพัฒนามุ่งเน้นพัฒนาที่ทักษะของผู้จัดการแผนกแม่บ้านใน 2 ประเด็น
หลักดังนี้ 

1. สมรรถนะการอ่านและท าความเข้าใจกับข้อความภาษาอังกฤษขั้นสูง ประกอบด้วย        
5 ส่วนย่อย ได้แก่ 1) สามารถระบุแยกแยะเอกสารภาษาอังกฤษข้ันสูงในที่ท างานได้ 2) สามารถค้นหา
ข้อมูลเพ่ือการวิจัยเพ่ือวัตถุประสงค์เฉพาะ 3) สามารถเข้าใจสาระส าคัญของข้อความภาษาอังกฤษขั้น
สูง 4) สามารถค้นหาข้อมูลเฉพาะภายในข้อความภาษาอังกฤษขั้นสูง  5) สามารถใช้ทักษะการคิด
วิจารณญาณเพ่ือระบุความอคติในข้อความภาษาอังกฤษขั้นสูง 

2. สมรรถนะการเขียนภาษาอังกฤษขั้นสูง ประกอบด้วย 4 ส่วนย่อย ได้แก่  1) สามารถระบุ
แยกแยะความแตกต่างของประเภทของรายงานทางธุรกิจ 2) สามารถเขียนรายงานทางธุรกิจ          
3) สามารถเขียนตอบสนองในจดหมายร้องเรียน 4) สามารถเขียนหนังสือส่งเสริมผลิตภัณฑ์และ
บริการให้กับลูกค้า  
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ภาพที่ 5.1 รูปแบบการพัฒนาสมรรถนะของผู้จัดการแผนกแม่บ้านของโรงแรมในอ าเภอหัวหิน 
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ โดยจ าแนกตามมาตรฐานโรงแรมระดับ 3, 4 และ 5 ดาว ที่สอดคล้องตาม

กรอบมาตรฐานสมรรถนะขั้นพ้ืนฐานของบุคลากรวิชาชีพท่องเที่ยวแห่งอาเซียน 
 
 
 
 

การมุ่งเน้นการพัฒนาสมรรถนะตามหน้าที่ของผู้จัดการแผนกแม่บ้าน 
สมรรถนะด้านความสามารถในการใช้ภาษาอังกฤษทั้งการอ่านและการเขียนในระดับสูง 

ด้านความรู้ 
1.ขั้นสร้างความสนใจ 
2.ขั้นถ่ายโยงความรู้และ
ประสบการณ์ 
3.ขั้นพัฒนาตนเพ่ือแก้ไข
ปรับปรุง 
4.ขั้นประเมินผลการเรียนรู้ 
 

หัวข้อประเด็นส าคัญในการพัฒนาสมรรถนะผู้จัดการแผนกแม่บ้าน 

ด้านทักษะ 
1.การพัฒนาสมรรถนะด้วย
การจัดการความรู้ 
2.การฝึกฝน หรือกระท า 
ซ้ า ๆ อย่างต่อเนื่อง 

ด้านเจตคต ิ
การสร้างความต้องการ 
ความชอบ ความสนใจและ
การเสริมแรงให้ เกิดการ
ตระหนักรู้ในการพัฒนา
สมรรถนะของตนเอง 

 

1.การตรวจสอบและประเมิน
ประสิทธิภาพของการฝึกอบรม
อย่างสม่ าเสมอ 

 

2 .สามารถใช้ และค้นห า
ข้ อ มู ล ต่ า งๆ ผ่ าน เค รื่ อ ง
ค อ ม พิ ว เต อ ร์ ได้ อ ย่ า งมี
ประสิทธิภาพ 

3.สามารถบริหารจัดการ
ทรัพย์สินและโครงสร้าง
พ้ืนฐานได้อย่างถูกต้อง 
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อภิปรายผล 
 การวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้ศึกษาเอกสารวิชาการและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ซึ่งสามารถน าเสนอเพ่ือ
เป็นการสนับสนุนการวิจัยครั้งนี้ตามวัตถุประสงค์ที่ศึกษาดังนี้ 

1 . การศึกษาทิศทางการพัฒนาสมรรถนะของผู้ จัดการแผนกแม่บ้ านของโรงแรม               
ในอ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ โดยจ าแนกตามมาตรฐานโรงแรมระดับ 3 , 4 และ 5 ดาว    
ที่สอดคล้องตามกรอบมาตรฐานสมรรถนะขั้นพ้ืนฐานของบุคลากรวิชาชีพท่องเที่ยวแห่งอาเซียน     
โดยผู้วิจัยจะน าเสนอผลการวิจัยเฉพาะสมรรถนะทั่วไปเพราะเป็นสมรรถนะที่จ าเป็นในการพัฒนา
ตนเองให้เกิดทักษะในการแข่งขัน การพัฒนาสมรรถนะทั่วไปผู้วิจัยได้ท าการศึกษาจากการวิเคราะห์
ความจ าเป็นเร่งด่วนในการพัฒนาสมรรถนะทั่วไปด้วยการวิเคราะห์ช่องว่างในการพัฒนาสมรรถนะ
ของความคาดหวังและระดับสมรรถนะในปัจจุบันที่ผู้จัดการแผนกต้อนรับในโรงแรมฯ  พบว่า 
สมรรถนะทั่วไปที่มีความจ าเป็นเร่งด่วนในการพัฒนาสูงสุด (เรียงตามขนาดของช่องว่างในการพัฒนา
สมรรถนะ) ได้แก่ สามารถสื่อสารภาษาอังกฤษในระดับปฏิบัติการได้อย่างถูกต้อง ซึ่งสอดคล้องกับ
เยาวภรณ์ เลิศกุลทานนท์, วนิดา เลิศพิพัฒนานนท์ และรัตนาภรณ์ ชาติวงศ์ (2555) พบว่า พนักงาน
ในสถานประกอบการประเภทโรงแรมรีสอร์ทและโฮมสมีความต้องการพัฒนาตนเองในด้าน
ภาษาต่างประเทศ โดยเฉพาะภาษาอังกฤษ ซึ่งเชื่อได้ว่าความหลากหลายของนักท่องเที่ยวและความ
หลากหลายทางวัฒนธรรมภาษาในการส าเนียงภาษา และความเข้าใจภาษามีความแตกต่างกันท าให้
ภาษาจึงเป็นตัวกลางส าคัญในการสร้างความเข้าใจ  และสร้างสัมพันธ์ที่ดีจึงเป็นสิ่งที่ทุกส่วนให้
ความส าคัญซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยศึกษา และเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้องจึงเชื่อได้ว่าน่าจะเป็นสิ่งที่
จ าเป็นเร่งด่วนในการพัฒนาสมรรถนะของผู้จัดการแผนกแม่บ้านของโรงแรมฯ 

2. การศึกษาแนวทางการพัฒนาสมรรถนะของผู้จัดการแผนกแม่บ้านของโรงแรม             
ในอ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ โดยจ าแนกตามมาตรฐานโรงแรมระดับ 3, 4 และ 5 ดาว    
ที่สอดคล้องตามกรอบมาตรฐานสมรรถนะขั้นพ้ืนฐานของบุคลากรวิชาชีพท่องเที่ยวแห่งอาเซียน 

ส าหรับแนวทางในการพัฒนาสมรรถนะของผู้จัดการแผนกแม่บ้านของโรงแรมฯ ผู้วิจัยได้น า
ผลการศึกษางานวิจัยครั้งนี้ มาพัฒนาเป็นแนวทางการพัฒนาสมรรถนะโดยต้องมุ่งเน้นการพัฒนาการ
ใช้ภาษาอังกฤษทั้งการอ่านและการเขียนในระดับสูง ซึ่งวิธีที่ใช้ในการพัฒนาทักษะด้านภาษานั้น
จ าเป็นต้องอาศัยเทคนิคที่หลากหลาย อาทิ การใช้การฝึกอบรม การดูงาน และการให้ค าแนะน า      
ซึ่งสอดคล้องกับผลงานวิจัยของวีรภัทร์ โชติวิ ริยะกุล (2558) พบว่าการเพ่ิมสมรรถนะต้องใช้       
แนวทางการเรียนรู้ในงาน การสอนงาน รวมถึงการประชุมแก้ปัญหา และการส่งพนักงานไปฝึกอบรม
ภายนอก รวมถึงผลงานวิจัยของ สิริภร สุวรรณโชติและศรัณยา เลิศพุทธรักษ์ (2559) พบว่าผู้บริหาร
โรงแรมสามารถจัดการพัฒนาบุคลากรตามระดับสมรรถนะของบุคลากรโดยการฝึกอบรม การดูงาน 
การให้ค าแนะน าตามสมรรถนะในแต่ละต าแหน่งงาน   

3. การสร้างรูปแบบการพัฒนาสมรรถนะของผู้ จัดการแผนกแม่บ้ านของโรงแรม               
ในอ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ โดยจ าแนกตามมาตรฐานโรงแรมระดับ 3 , 4 และ 5 ดาว     
ที่สอดคล้องตามกรอบมาตรฐานสมรรถนะขั้นพ้ืนฐานของบุคลากรวิชาชีพท่องเที่ยวแห่งอาเซียน 

จากผลการวิจัยเชิงส ารวจเพ่ือค้นหาและคัดเลือกสมรรถนะที่ต้องพัฒนาเร่งด่วนร่วมกับการ
สัมภาษณ์เชิงลึก และการสนทนากลุ่มของผู้ เชี่ยวชาญด้านการโรงแรมพบว่าการพัฒนาการใช้
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ภาษาอังกฤษทั้งการอ่านและการเขียนในระดับสูง เป็นสมรรถนะที่ส าคัญสูงสุด สอดคล้องกับ      
แนวทางการพัฒนาสมรรถนะผู้จัดการแผนกของ William Angliss Institute of TAFE (2013)      
ซึ่ ง เ ป็ น ผู้ พั ฒ น า  Common ASEAN Tourism Curriculum and Regional Qualifications 
Framework and Skills Recognition System ให้แก่เลขาธิการอาเซียน (Austrade, 2018) ดังนั้น
ผู้วิจัยเสนอการสร้างรูปแบบการพัฒนาสมรรถนะของผู้ จัดการแผนกแม่บ้ านของโรงแรม                
ในอ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ โดยจ าแนกตามมาตรฐานโรงแรมระดับ 3 , 4 และ 5 ดาว     
ที่สอดคล้องตามกรอบมาตรฐานสมรรถนะขั้นพ้ืนฐานของบุคลากรวิชาชีพท่องเที่ยวแห่งอาเซียน    
ต้องมีแนวทางและรูปแบบในการพัฒนามุ่งเน้นพัฒนาที่ทักษะของผู้จัดการแผนกแม่บ้านได้แก่          
1) การมุ่งเน้นพัฒนาสมรรถนะตามหน้าที่เป็นส าคัญ 2) การพัฒนาสมรรถนะด้านทักษะ 3) การพัฒนา
สมรรถนะด้านเจตคติ ซึ่ งการพัฒนาสมรรถนะด้านความสามารถใช้ภาษาอังกฤษทั้งการอ่าน         
และการเขียนในระดับสูงได้เป็นอย่างดี มีแนวทางและรูปแบบในการพัฒนามุ่งเน้นพัฒนาที่ทักษะ   
ของผู้จัดการแผนกแม่บ้านใน 2 ประเด็นหลักดังนี้ 

1. สมรรถนะการอ่าน และท าความเข้าใจกับข้อความภาษาอังกฤษขั้นสูง  
2. สมรรถนะการเขียนภาษาอังกฤษขั้นสูง  

 
ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ 
 
1. ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

ส าหรับผู้จัดการแผนกแม่บ้านจากผลการศึกษา พบว่า จ าเป็นมุ่งเน้นการพัฒนาที่ทักษะด้าน
ภาษาอังกฤษท่ีจะใช้ในการปฏิบัติงานจริงเป็นส าคัญซึ่งสอดคล้องกับเยาวภรณ์ เลิศกุลทานนท์, วนิดา 
เลิศพิพัฒนานนท์ และรัตนาภรณ์ ชาติวงศ์ (2555) ที่พบว่า พนักงานในสถานประกอบการประเภท
โรงแรมรีสอร์ทและโฮมสมีความต้องการพัฒนาตนเองในด้านภาษาต่างประเทศ โดยเฉพาะ
ภาษาอังกฤษ รวมถึงการนิยามของการปฏิบัติงานจริงในทุกวันนี้ก็เปลี่ยนไปมาก มากกว่าขอบข่ายงาน
ที่เข้าใจในอดีต ที่คิดว่าแผนกแม่บ้านคือการบริการตามห้องพักตามปกติ แต่ในปัจจุบันขอบข่ายงาน
ของผู้จัดการประเภทนี้ครอบคลุมไปถึงการท าการตลาดโดยตรงผ่านห้องพักของโรงแรมให้มีจุดขายใน
ระดับนานาชาติ อย่างน้อยก็ในระดับอาเซียน เนื่องจากจุดขายส าคัญของประเทศไทยที่ดึงดูด
นักท่องเที่ยวคือวัฒนธรรมทางการอาหารที่เป็นตัวจักรส าคัญที่สุดในการผลักดันการท่องเที่ยวเชิง
วัฒนธรรมของประเทศไทย แม้ลูกค้าจะเลือกโรงแรมไม่ว่าจะด้วยเหตุหรือกิจกรรมใด  ๆ ที่ลูกค้า
ต้องการ อาจไม่ได้มาจากมาจากการเลือกบริการแม่บ้านโดยตรงก็ตาม แต่เมื่อการเปิดเสรีประชาคม
อาเซียนรวม การเปิดเสรีในส่วนต่างของโลก ก็ท าให้นักท่องเที่ยวมีมากข้ึน พร้อมกับธุรกิจโรงแรมและ
ที่พักอาศัยที่มากขึ้นด้วยเช่นกัน ด้วยการแข่งขันที่สูงขึ้นเป็นเงาตามตัวดังกล่าว การบริหารแม่บ้านก็
ต้องพัฒนาการด าเนินงานมาเป็นผลิตภัณฑ์ทางการตลาดอย่างหนีไม่พ้น ดังนั้นจึงเลี่ยงไม่ได้ที่ในการ
ตกลงและดึงดูดลูกค้า แม่บ้านของโรงแรมก็จะเข้าไปเป็นส่วนหนึงที่ส าคัญในการตกลงเชิงธุรกิจของ
ลูกค้าทั้งในการเข้าพักส่วนตัว หรือด าเนินเชิงธุรกิจอ่ืนๆ ของโรงแรม เช่น การจัดฝึกอบรม การเชื่อม
เครือข่ายกับธุรกิจการท่องเที่ยวในรูปแบบต่าง อย่างเช่น รองรับการจัดทัวร์ท่องเที่ยวเป็นต้น ซึ่งการ
ตัดสินใจของลูกค้าส่วนหนึ่งส าคัญมาจากบริการห้องพัก อีกทั้งต้องต้องท าการรีวิวแม่บ้านของโรงแรม
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ด้วยตัวของโรงแรมด้วย โดยเฉพาะอย่างยิ่งโรงแรมในอ าเภอหัวหินที่มีลูกค้าต่างชาติเข้าพักจ านวนมาก
อย่างเด่นชัด ยิ่งตอกย้ าว่า สมรรถนะด้านภาษาต่างประเทศ เช่น ภาษาอังกฤษส าคัญมากต่อการ
ท างานของผู้จัดการโรงแรมแผนกแม่บ้านในยุคเปิดเสรีประชาคมอาเซียน ดังนั้น การจัดการความรู้
เพ่ือพัฒนาทักษะภาษาต่างประเทศของผู้จัดการแผนกแม่บ้านต้องมีเป้าหมายให้ช่วยส่งเสริมบริการ
เสริมด้านแม่บ้านของโรงแรมให้โดดเด่นเป็นที่รู้จักทั้งในตลาดภายในและต่างประเทศ เป็นจุดขาย
ส าคัญของโรงแรม เพ่ือขยับทั้งขนาดรายได้ของโรงแรม และส่งเสริมให้โรงแรมขยายมาตรฐานเข้าสู่
ระดับท่ีสูงขึ้น ในส่วนของการพัฒนาภาษาต่างประเทศจากการสัมภาษณ์เน้นที่ภาษาอังกฤษเป็นส าคัญ 
และเป็นภาษาอังกฤษที่เน้นที่ช่วยส่งเสริมความสามารถในการปฏิบัติงาน ไม่ใช่แค่เพียงการสื่อสาร
เท่านั้น ต้องรองรับแม้กระทั่งการสะท้อนกลับ การร้องเรียนของลูกค้า เพราะแผนกนี้ปะทะกับลูกค้า
โดยตรง ทั้งตัวผลิตภัณฑ์แม่บ้าน การบริการ จนถึงการประเมินคุณภาพจากลูกค้า ภาษาต่างชาติที่
ต้องใช้ในงานรอบด้านขนาดนี้จึงส าคัญอย่างเลี่ยงไม่ได้ 
 ดังนั้นผู้จัดการแผนกแม่บ้านจึงต้องได้รับการจัดการความรู้ด้วยวิธีการต่าง ไม่ว่าจะต้อง
ฝึกอบรม กิจกรรมสัมพันธ์ การสอนงานโดยตรงจากผู้มีประสบการณ์ซึ่งสอดคล้องกับสิริภร สุวรรณ
โชติและศรัณยา เลิศพุทธรักษ์ (2559) พบว่า ผู้บริหารโรงแรมสามารถจัดการพัฒนาบุคลากรตาม
ระดับสมรรถนะของบุคลากรโดยการฝึกอบรม การดูงาน การให้ค าแนะน าตามสมรรถนะในแต่ละ
ต าแหน่งงาน นอกจากนี้องค์การต้องการพัฒนาให้ผู้จัดการแผนกสามารถเรียนรู้การจัดท าคู่มือการ
ปฏิบัติงานที่จ าแนกออกตามต าแหน่ง ตามกระบวนการท างานจริงที่อิ งมาตรฐานสากล หรือ ISO   
ด้านธุรกิจโรงแรมอย่างเร่งด่วน เพ่ือปรับตัวให้เป็นพนักงานต้นแบบให้กับบุคลากรในแผนก และเข้าสู่
บทบาทของผู้เอ้ือและผู้สนับสนุนในทักษะด้านภาษาอังกฤษให้กับกับบุคลากรในแผนกอย่างเป็น
รูปธรรม โดยเฉพาะอย่างยิ่งโรงแรมที่ต้องการพัฒนาตนเองเข้าสู่มาตรฐานสากลที่สูงขึ้น อย่างไรก็ตาม
วิธีในการพัฒนาทักษะด้านภาษาที่ใช้ในการปฏิบัติงานของผู้จัดการในแผนกแม่บ้านนั้น ต้องมุ่งเน้นเชิง
ปฏิบัติการ ไม่ต้องสอนเชิงวิชาการ เพราะผู้จัดการจะมีพ้ืนฐานดีอยู่แล้ว แต่ต้องการอบรมในหลักสูตร
ที่ไม่ใช่ภาษาอังกฤษปกติ ต้องการอบรมให้ตรงกับงาน เช่น ภาษาอังกฤษส าหรับธุรกิจโรงแรม      
หรือแผนกแม่บ้านโดยตรง 

จึงเห็นได้ชัดเจนว่า การพัฒนาสมรรถนะผู้จัดการแผนกแม่บ้านนั้น จ าเป็นต้องมีแนวทางและ
รูปแบบในการพัฒนามุ่งเน้นพัฒนาสมรรถนะของผู้จัดการในเชิงนโยบายโดยการก าหนดนโยบายและ
ทิศทางในการพัฒนาสมรรถนะผู้จัดการแม่บ้าน โดยมุ่งเน้นการพัฒนาสมรรถนะตามหน้าที่ สมรรถนะ
ที่เป็นสมรรถนะที่อยู่ในระดับสูงสุดในการเร่งพัฒนาคือสมรรถนะด้านความสามารถในการใช้
ภาษาอังกฤษทั้งการอ่านและการเขียนในระดับสูง ส่วนล าดับรองลงมาคือ การตรวจสอบและการ
ประเมินประสิทธิภาพของการฝึกอบรมอย่างสม่ าเสมอ  สามารถใช้และค้นหาข้อมูลต่างๆผ่านเครื่อง
คอมพิวเตอร์ได้อย่างมีประสิทธิภาพ และสามารถบริหารจัดการทรัพย์สินและโครงสร้างพ้ืนฐานได้
อย่างถูกต้อง (ตามล าดับ) 

ดังนั้นแนวการพัฒนาสมรรถนะของผู้จัดการแผนกแม่บ้านของโรงแรมในอ าเภอหัวหิน 
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ โดยจ าแนกตามมาตรฐานโรงแรมระดับ 3, 4 และ 5 ดาว ที่สอดคล้องตาม
กรอบมาตรฐานสมรรถนะขั้นพ้ืนฐานของบุคลากรวิชาชีพท่องเที่ยวแห่งอาเซียน ในสมรรถนะด้าน
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ความสามารถใช้ภาษาอังกฤษทั้งการอ่านและการเขียนในระดับสูงได้เป็นอย่างดี  มีแนวทางและ
รูปแบบในการพัฒนามุ่งเน้นพัฒนาที่ทักษะของผู้จัดการแผนกแม่บ้านใน 2 ประเด็นหลัก ได้แก่ 

1. สมรรถนะการอ่านและท าความเข้าใจกับข้อความภาษาอังกฤษขั้นสูง ประกอบด้วย    
5 ส่วนย่อย ได้แก่ 

1.1 สามารถระบุแยกแยะเอกสารภาษาอังกฤษขั้นสูงในที่ท างานได้  เช่น เอกสาร
ภาษาอังกฤษข้ันสูงในที่ท างาน หมายถึง โบรชัวร์ แคตตาล็อก คู่มือคู่มือพนักงานนโยบาย และขั้นตอน
ต่าง ๆ รวมทั้งการจัดการเรื่องร้องเรียนรายงานเหตุการณ์รายงานกรณีศึกษาเอกสารวิจัยที่ได้จาก
หนังสือวารสาร วารสารและอินเทอร์เน็ตการประชุมการติดต่อทางธุรกิจและตารางเวลา 

1.2 สามารถค้นหาข้อมูลเพื่อการวิจัยเพื่อวัตถุประสงค์ เฉพาะ เช่น การวิจัยเพ่ือ
วัตถุประสงค์ที่ เฉพาะเจาะจง หมายถึง การเตรียมความพร้อมส าหรับการน าเสนอ การจัดท า
ค าแนะน าของไกด์ทัวร์ การท าความเข้าใจเกี่ยวกับประเพณีและวัฒนธรรมท้องถิ่นความรู้เกี่ยวกับ
คู่แข่งในธุรกิจ การอ่านกรณีศึกษาขององค์กรที่ประสบความส าเร็จในธุรกิจ การเปรียบเทียบสินค้า
และการบริการการได้รับความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ 

1.3 สามารถเข้าใจสาระส าคัญของข้อความภาษาอังกฤษขั้นสูง  
1.4 สามารถค้นหาข้อมูลเฉพาะภายในข้อความภาษาอังกฤษขั้นสูงเช่น ข้อมูลเฉพาะ 

หมายถึง วันที่และเวลาข้อตกลงและเงื่อนไขข้อเท็จจริงและตัวเลขการยกเว้นค่าโดยสารก าหนดเวลา
และการด าเนินการ 

1.5 สามารถใช้ทั กษะการคิด วิจารณ ญาณ เพื่ อระบุความอคติ ในข้อความ    
ภาษาอังกฤษขั้นสูง เช่น การแยกแยะความอคติ หมายถึง วิเคราะห์เชิงวิเคราะห์เจตนาและทัศนคติ
ของผู้เขียนการตรวจสอบสิ่งที่ไม่ได้รวมอยู่ในข้อความ การสังเกตว่าความคิดเห็นมีความถูกต้องหรือไม่ 
การสังเกตค าพูดที่พูดเกินจริงเช่น "โอกาสของชีวิต" เมื่อความเป็นจริง เป็นเหตุการณ์ในชีวิตประจ าวัน 
การสังเกตการใช้ค าพูดในเชิงบวกและเชิงลบเช่น "ห้องที่สะดวกสบาย" เมื่อในความเป็นจริงห้องเล็ก 
การสังเกตการเลือกใช้ข้อเท็จจริงและตัวเลข การถามว่ามีอะไรบ้างที่ถูกเปรียบเทียบโดยการถาม
ค าถามเช่น "เมื่อเทียบกับอะไร?” 

2. สมรรถนะการเขียนภาษาอังกฤษขั้นสูง ประกอบด้วย 4 ส่วนย่อย ได้แก่ 
2.1 สามารถระบุแยกแยะความแตกต่างของประเภทของรายงานทางธุรกิจ  เช่น 

รายงานทางธุรกิจ หมายถึง แผนยุทธศาสตร์แผนการทางการเงินภาพรวมตลาดรวมถึงข้อมูลเกี่ยวกับ
มูลค่าตลาดแนวโน้มส่วนแบ่งการตลาดและการเติบโตแผนการตลาด Profile บริษัทและองค์กรการ
ประเมินผลการฝึกอบรม 

2.2 สามารถเขียนรายงานทางธุรกิจเช่น รายงานทางธุรกิจ หมายถึง การใช้ดัชนีหรือ
สารบัญและการใช้หัวเรื่องและหัวเรื่องย่อยเพื่อสร้างโครงสร้างรายงานข้อก าหนดในการอ้างอิงหรือค า
ย่อ วัตถุประสงค์และเป้าหมายของรายงานการรวมตารางและแผนภูมิการตีความแนวโน้มปัจจุบันการ
คาดการณ์แนวโน้มในอนาคตการวิเคราะห์ข้อมูลข้อเสนอแนะจากผลการวิจัยและข้อสรุปในรายงาน
การใช้ข้อเท็จจริง และภาษาที่รัดกุม 

2.3 สามารถเขียนตอบสนองในจดหมายร้องเรียน มีความรู้และความเข้าใจ พร้อม
อธิบายและตอบข้อสงสัยได้ เช่น การตอบสนองต่อจดหมายร้องเรียน   



71 
 

2.4 สามารถเขียนหนังสือส่งเสริมผลิตภัณฑ์และบริการให้กับลูกค้า สามารถเข้าใจ
ผลิตภุณฑ์และอธิบายรายละเอียดข้อมูลได้ ซึ่งจะท าให้เกิดความเชื่อมั่นและความพึงพอใจสูงสุดกับ
ลูกค้า 

นอกจากแนวทางการพัฒนาสมรรถนะตามหน้าที่ข้างต้นแล้ว การพัฒนาสมรรถนะด้าน
ความสามารถในการใช้ภาษาอังกฤษทั้งการอ่านและการเขียนในระดับสูงจ าเป็นมีขั้นตอนการพัฒนา
อย่างเป็นระบบทั้งสมรรถนะด้านความรู้  สมรรถนะด้านทักษะ และสมรรถนะด้านเจตคติ โดยการ
พัฒนาตามกรอบการพัฒนาสมรรถนะ(ภาพที่ 4.1) ซึ่งมี 3 ประเด็น ด ังนี้ 

1. การพัฒนาสมรรถนะด้านความรู้เป็นการพัฒนาความรู้ที่จ าเป็นในการปฏิบัติหน้าที่ โดยมี
ความส าคัญและจ าเป็นเพราะถ้าไม่มีความรู้พนักงานก็ไม่สามารถปฏิบัติหน้าที่ที่รับผิดชอบได้อย่าง
ถูกต้อง ซึ่งความรู้นี้มักจะได้จากการศึกษา อบรม สัมมนา รวมไปถึงการแลกเปลี่ยนความรู้กับผู้มี
ความรู้ในด้านนั้น ๆ ดังนั้นแนวทางการพัฒนาด้านความรู้ มีแนวทางการพัฒนาหลัก 4 ขั้น ได้แก่ 

 1.1 ขั้นการสร้างความสนใจ 
 1.2 ขั้นการถ่ายโยงความรู้และประสบการณ์ 
 1.3 ขั้นพัฒนาตนเพ่ือแก้ไขปรับปรุง 
 1.4 ขั้นประเมินผลการเรียนรู้ 
2. การพัฒนาสมรรถนะด้านทักษะเป็นการพัฒนาทักษะความสามารถเฉพาะที่จ าเป็นใน   

การปฏิบัติหน้าที่ ถ้าไม่มีทักษะแล้ว ก็ยากที่ท าให้พนักงานท างานให้มีผลงานออกมาดีและตาม
เป้าหมายที่ก าหนด ไว้ได้ ทักษะนี้มักจะได้มาจากการฝึกฝน หรือกระท าซ้ าๆอย่างต่อเนื่อง จนท าให้
เกิดความช านาญในสิ่งนั้น การพัฒนาสมรรถนะทางด้านทักษะ มีแนวทางการพัฒนาหลัก 2 ประเด็น 
ได้แก่ 

 2.1 การพัฒนาสมรรถนะด้วยการจัดการความรู้ โดยการรวบรวม สร้าง จัดระเบียบ 
แลกเปลี่ยน และประยุกต์ใช้ความรู้ในองค์การ โดยพัฒนาระบบจากข้อมูลไปสู่สารสนเทศเพ่ือให้เกิด
ความรู้ และน าความรู้ไปแลกเปลี่ยนกันในขณะปฎิบัติงาน(on the job training) 

 2.2 การฝึกฝน หรือกระท าซ้ าอย่างต่อเนื่อง เป็นการฝึกทักษะเพ่ือให้เกิดความ
ช านาญ 

3.การพัฒนาสมรรถนะด้านเจตคติเป็นการพัฒนาเกี่ยวกับคุณลักษณะ ความคิด ทัศนคติ 
ค่านิยม แรงจูงใจและความต้องการส่วนตัวของบุคลล คุณลักษณะเป็นสิ่งที่ติดตัวและ เปลี่ยนแปลงได้
ไม่ง่ายนักคุณลักษณะที่ไม่เหมาะสมกับหน้าที่มักจะก่อให้เกิดปัญหาในการ ท างาน และท าให้งานไม่
ประสบผลส าเร็จตามเป้าหมาย ซึ่งแนวทางในการพัฒนาด้านเจตคติมีแนวทางการพัฒนาหลัก 3 
ประเด็น ได้แก่ 

1.ด้านปัญญา หมายถึง ความเชื่อ  ความรู้  ความคิดและความคิดเห็น 
2. ด้านอารมณ์ ความรู้สึก หมายถึง อารมณ์และความรู้สึกที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งอาจเป็นทั้งเชิง

บวกหรือลบก็ได้ 
3. ด้านพฤติกรรม หมายถึง  แนวโน้มหรือความพร้อมที่บุคคลจะปฏิบัติ  
จากข้อมูลผู้วิจัยจึงสรุปขอ้เสนอแนะเชิงนโยบาย ดังนี้ 
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1. ผู้บริหารโรงแรมควรมีการก าหนดนโยบายอย่างชัดเจนในการพัฒนาสมรรถนะของ
ผู้จัดการแผนกแม่บ้านของโรงแรมโดยจ าแนกตามมาตรฐานโรงแรมระดับ 3 , 4 และ 5 ดาว             
ที่สอดคล้องตามกรอบมาตรฐานสมรรถนะขั้นพ้ืนฐานของบุคลากรวิชาชีพท่องเที่ยวแห่งอาเซียน 

2. ผู้บริหารโรงแรมควรก าหนดแผนการพัฒนาสมรรถนะของผู้จัดการแผนกแม่บ้านของ
โรงแรมด้านความสามารถใช้ภาษาอังกฤษทั้งการอ่านและการเขียนในระดับสูงได้เป็นอย่างดี  เพ่ือให้
เกิดประสิทธิภาพการปฏิบัติงานสูงสุด 

3. รูปแบบการพัฒนาสมรรถนะของผู้จัดการแผนกแม่บ้านของโรงแรมเน้นการอบรมที่ไม่เน้น
เชิงทฤษฎี ควรเป็นการถ่ายทอดประสบการณ์และแลกเปลี่ยนเรียนรู้กันในขณะปฎิบัติงาน  (on the 
job training) 

 
2.  ข้อเสนอแนะเชิงการบริหารจัดการ 
 1.ผู้บริหารโรงแรมต้องวางแผนด้านการพัฒนาสมรรถนะของผู้จัดการแผนแม่บ้านของโรงแรม
โดยมีกระบวนการ และข้ันตอนในการพัฒนาอย่างเป็นระบบในทั้งด้านความรู้ ทักษะ และเจตคติ  
 2.ผู้บริหารโรงแรมจัดระบบการทดสอบและประเมินด้านความรู้ ทักษะ และเจตคติอย่าง
สม่ าเสมอเพ่ือให้เกิดความพร้อมในการให้การบริการกับลูกค้า 
 
3.  ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป 

 
 ในการศึกษาคั้งต่อไปอาจศึกษาในโรงแรมที่มาตรฐานในแต่ละดับแยกกันไป และควรใช้สถิติ
ชั้นสูงเช่น การวิเคราะห์องค์ประกอบในการจัดกลุ่มสมรรถนะที่ท้าทายสมรรถนะเดิม เพ่ือหา
องค์ประกอบของสมรรถนะใหม่ รวมทั้งควรศึกษาต่อถึงกิจกรรมที่จะใช้ในการพัฒนาสมรรถนะ      
ด้านการฝึกอบรมของผู้จัดการแผนกแม่บ้านที่มุ่งเน้นการวิจัยนี้ 
 
 


