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การวิจัยน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือ  1) ศึกษาสมรรถนะพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม            
2) วิเคราะหกลุมสมรรถนะพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม และ 3) กําหนดมาตรฐานสมรรถนะ
พนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม  แบงการศึกษาออกเปน 3 ระยะคือ ระยะที่หน่ึง การศึกษาสมรรถนะ
พนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรมโดยใชเทคนิคเดลฟาย  เก็บรวบรวมขอมูลจากผูเช่ียวชาญ
ทั้งหมด 15 คน ดวยแบบสอบถาม และวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป สถิติที่ใชไดแก  
มัธยฐาน และพิสัยระหวางควอไทล  ระยะที่สอง การวิเคราะหกลุมสมรรถนะพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรม
โรงแรม กลุมตัวอยางคือผูจัดการและหัวหนางานในแผนกแมบานจํานวน 248 คน เก็บรวบรวมขอมูลดวย
แบบสอบถาม และวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป  สถิติที่ใชไดแก  การวิเคราะห
องคประกอบ และระยะที่สาม การกําหนดมาตรฐานสมรรถนะพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม
โดยผูเช่ียวชาญ 9 คน ใชแนวทางการประชุมกลุมสนทนาเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล วิเคราะห
ขอมูลโดยใชฉันทามติของผูเช่ียวชาญ 
 

ผลการศึกษาพบวามาตรฐานสมรรถนะพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม ประกอบดวย
สมรรถนะหลัก 27 สมรรถนะ และสมรรถนะการปฏิบัติหนาที่  56 สมรรถนะ สมรรถนะหลักมี 5 กลุม  
(KMO = .951) คือ 1) หนาที่และจรรยาบรรณตอองคกร 2) การบริการและความภูมิใจในหนาท่ี 3) การทํางาน
มุงเนนประสิทธิภาพ 4)  เทคโนโลยีและการสื่อสาร และ 5) ความรูเก่ียวกับองคกร การปฏิบัติหนาที่มี 5 งานงาน
ที่ 1 สมรรถนะการปฏิบัติหนาที่พนักงานทําความสะอาดหองพักมี 3 กลุม (KMO = .898)  คือ 1) ความรูและ
ทักษะในการใชเคมี วัสดุอุปกรณและเครื่องมือในการทําความสะอาดหองพักแขก 2) การสื่อสาร และการ
แกปญหาและ 3) การทําความสะอาดหองพักตามมาตรฐาน งานที่ 2 สมรรถนะการปฏิบัติหนาที่พนักงานหองผา
มี 3 กลุม (KMO = .864) คือ 1) ความรูและทักษะการใช การซอมแซมและดูแลรักษาวัสดุอุปกรณในหองผา  
2) การจัดการผาลินิน และ 3) การสื่อสาร การถายทอดความรูและการแกปญหา งานที่ 3 สมรรถนะการปฏิบัติ
หนาที่พนักงานซักรีดมีจํานวน 2 กลุม (KMO = .897) คือ 1) การปฏิบัติงานซักรีดและการแกปญหา และ  
2) การสื่อสารและการถายทอดความรู  งานที่ 4 สมรรถนะการปฏิบัติหนาที่พนักงานทําความสะอาดพ้ืนที่
สาธารณะมี  2 กลุม (KMO = .864)  คือ 1) การปฏิบัติงานและการแกปญหา และ 2) การสื่อสารและการถายทอด
ความรู และ งานที่ 5 สมรรถนะการปฏิบัติหนาที่พนักงานจัดดอกไมมีจํานวน 2 กลุม (KMO = .891)  คือ  
1) การจัดดอกไมและการแกปญหา และ 2) การส่ือสารและการถายทอดความรู 
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The objectives of this research were to 1) study competency of housekeeping staff in hotel 
industry, 2) analyses competency clusters of housekeeping staff in hotel industry, and 3) identify 
competency standards for housekeeping staff in hotel industry. Three phases were undertaken for this 
study as follows: phase I,  a study of the competency of housekeeping staff in hotel industry. The 
Delphi technique was utilized to collect data from 15 experts. Questionnaire was used to collect data,  
Median  and  interquartile  range were employed to analyze data. Phase II, an analysis of competency 
clusters. A questionnaire was used to collect data from 248 executive housekeepers and housekeeping 
supervisors in the housekeeping department who were selected using the cluster sampling technique. 
Factor analysis was employed as the statistical tool. And phase III, an identification of competency 
standards. The consensus of focus group of 9 purposively selected experts was collected. 
 

The results revealed that the competency standards of housekeeping staff  in hotel industry 
was consisted of 27 core competencies and 56 functional competencies. There were 5 groups of core 
competencies (KMO = .951): 1) the duties and organizations ethics, 2) services and prides itself on 
duties, 3) work focused on performance, 4) technology and communication, and 5) knowledge related 
to the organization. And functional competencies were 5 sections. First, functional competencies  for 
room attendants were 3 groups (KMO = .898): 1) knowledge and skills in using chemical, equipment, 
and tools for cleaning guest rooms, 2) communication and problem solving, and 3) cleaning room 
based on standards. Second, functional competencies for linen attendants were 3 groups (KMO = 
.864): 1) knowledge and skills in using, repairing and maintaining equipment in the linen room,  
2) linen operation, and 3) communication, knowledge transfer and problem solving. Third, functional 
competencies for laundry staff were 2 groups (KMO = .897): 1) laundry operation and problem 
solving, and 2) communication and knowledge transfer. Fourth, functional competencies for public 
area attendants were 2 groups (KMO = .864): 1) operating clean public area and problem solving, and 
2) communication and knowledge transfer. And fifth, functional competencies for florist were 2 
groups (KMO = .891): 1) flower arrangement and problem solving, and 2) communication and 
knowledge transfer.  
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บทความตาง ๆ ท่ีผูวิจัยไดศึกษาคนควา และนํามาอางอิงในงานวิจยัคร้ังนี้  ขอขอบคุณบุคคลสําคัญ
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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

ความสําคัญของปญหา 
 
 อุตสาหกรรมการทองเท่ียวและการโรงแรมเปนอุตสาหกรรมท่ีมีบทบาทสําคัญอยางยิ่ง  
ในการสงเสริมเศรษฐกิจและสังคม  เพราะดวยลักษณะทางภูมิศาสตรท่ีสวยงามตลอดจนวัฒนธรรม
และขนบธรรมเนียมประเพณีของไทยท่ีมเีอกลักษณชัดเจน ทําใหคนท่ัวโลกสนใจอยากเดินทางมา
ทองเท่ียว  ผนวกกับคนไทยเองมีการเดินทางทองเท่ียวในประเทศเพ่ิมมากข้ึน  ทําใหเกิดรายได
มหาศาลเปนรายไดหลักของประเทศ เกดิการสรางรายไดใหกับชุมชนโดยตรงและการกระจาย
รายไดไปท่ัวประเทศ  ทําใหทองถ่ินไดรับการพัฒนาคนในชุมชนมีความเปนอยูดีข้ึน  เปนผลดีตอ
เศรษฐกิจของประเทศนําไปสูการพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชน  จากรายงานสถิติของ 
การทองเท่ียวแหงประเทศไทย (2551) พบวา จํานวนนักทองเท่ียวจากตางประเทศท่ีเดนิทาง เขามา
ทองเท่ียวในประเทศไทยในป 2550 มีจํานวนถึง 14.46 ลานคน มีการใชจายเงิน 547,782  ลานบาท 
หมายถึงรายไดจากตางประเทศท่ีเขาสูประเทศไทย  ผนวกกับมีการทองเท่ียวของประชาชน
ในประเทศจํานวน 83.23 ลานคร้ัง มีการใชจายเงิน 380,417.10 ลานบาท จากรายไดท่ีกลาวขางตน 
นักทองเท่ียวใชจายเงินสูงท่ีสุด 3 ลําดับแรก ไดแก (1)  การซ้ือสินคาของท่ีระลึกรอยละ 27 (2) 
คาท่ีพักรอยละ 26 และ (3) คาอาหารและเคร่ืองดื่มรอยละ 18 ท่ีเหลือเปนการใชจายเพ่ือความบันเทิง 
คาพาหนะในการเดนิทาง และคานาํเท่ียว ซ่ึงมีคาใชจายใกลเคียงกัน  จากตัวเลขท่ีปรากฏจะเห็นไดวา 
อุตสาหกรรมโรงแรมมีสวนสําคัญในการสรางรายไดจากการทองเท่ียวสูงเปนอันดบัสองของธุรกิจ
ท่ีเกี่ยวของกับการทองเท่ียว  เพราะนักทองเท่ียวท้ังจากในและนอกประเทศท่ีมีการทองเท่ียว
มากกวา 1 วันทุกคนจําเปนตองนอนหลับพกัผอน  แตจะพักในโรงแรมระดับใดข้ึนอยูกับปจจัย
ทางการเงินของนักทองเท่ียวแตละคน  และการคาดหวังในการใหบริการท่ีดีจากโรงแรม  นี่คือเหตุผล 
ท่ีทําใหนกัทองเท่ียวจํานวนหน่ึงกลับมาทองเท่ียวและพักผอนซํ้าแลวซํ้าอีกในโรงแรมบางแหง   
ในขณะท่ีอีกหลายโรงแรมกลับไมสามารถรักษาลูกคาไวได  กงกฤช หรัิญกิจ (2551) กลาวไววา 
สาเหตุหนึ่งท่ีนักทองเท่ียวไมกลับมาพักในโรงแรมเดิมสวนหนึ่งมาจากความไมประทับใจใน
การให บริการของพนักงานโรงแรม เหตุท่ีเปนเชนนี้เพราะปริมาณแรงงานท่ีมีความสามารถในการ
ใหบริการไดตรงกับความตองการในภาคอุตสาหกรรมโรงแรมมีไมเพยีงพอ   หลายโรงแรมตองจาง
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แรงงานไรฝมือหรือแรงงานท่ีมีความรูนอยเขามาแทนเพ่ือใหไดจํานวนเพียงพอกับความตองการ
แรงงาน  
 
 จากขอมูลการประมาณความตองการและการผลิตกําลังแรงงานในกลุมอุตสาหกรรมบริการ
ของสํานักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ (2548) ทําใหทราบวา
ปจจุบันอุตสาหกรรมโรงแรมในประเทศไทยมีความจําเปนตองใชพนกังานโรงแรมมากกวา 
500,000 คน   ซ่ึงจํานวนท้ังหมดนี้ ประกอบดวยพนักงานฝายบริหารระดับสูง  ระดบักลาง และฝาย
ปฏิบัติงาน   แตจากความตองการแรงงานทุกระดับมีสูงมากโดยเฉพาะฝายปฏิบัติงาน  จึงไมเพยีงพอ
กับจํานวนท่ีสถานศึกษาผลิตได  นอกจากนี้ในจํานวนนกัเรียนนักศึกษาท่ีจบการศึกษาและเขาสู
อุตสาหกรรมโรงแรมในภาพรวมพบวา  ความสามารถในการทํางานยังไมสอดคลองกับความ
ตองการของสถานประกอบการ โดยพบปญหากําลังคนเชิงคุณภาพระดับพื้นฐานไดแก  
(1) การขาดเจตคติท่ีดีในการเขาทํางานภาคอุตสาหกรรม (2) ขาดความรูพื้นฐานดานภาษา  
ดานคณิตศาสตร วิทยาศาสตรและคอมพวิเตอร (3) ขาดความซ่ือสัตย อดทนและระเบียบวินยั  
(4) ขาดทักษะในการแกปญหาและทํางานเปนทีม และ (5)  ขาดทักษะในการสื่อสารกับเพื่อนรวมงาน  
เหลานี้ลวนทําใหไมสามารถปฏิบัติงานไดในทันที  นอกจากนี้ยังพบวาขาดการกําหนดมาตรฐานอาชีพ
และวิชาชีพ แมวาจะมีการกําหนดมาตรฐานฝมือแรงงานโดยกรมพัฒนาฝมือแรงงาน กระทรวง
แรงงานแลวกต็าม  แตนั่นเปนเพียงการจัดมาตรฐานของงานเพ่ือกําหนดระดับคาจางในเบ้ืองตน
เทานั้น  ไมใชเปนการจัดมาตรฐานสมรรถนะของผูปฏิบัติงาน (สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาการ
เศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ, 2548) 
 

 ในสวนของกระทรวงการทองเท่ียวและกีฬา (2549) ไดทําการวิจยัเร่ืองแนวทางการผลิต
และพัฒนาบุคลากรดานการทองเท่ียว  ผลจากการวิจยัพบปญหาดานคุณภาพการบริการของบุคลากร
ในอุตสาหกรรมทองเท่ียว คลายคลึงกันในดานบุคลากรขาดความสามารถและทักษะการใชภาษา
ส่ือสารกับนักทองเท่ียว  หลายอาชีพในอุตสาหกรรมการทองเท่ียวยังขาดกรอบมาตรฐานอาชีพและ
วิชาชีพ  จากปรากฏการณท่ีเกิดข้ึนนี้ ยอมเปนผลกระทบตอภาคอุตสาหกรรมโรงแรมอยางยิ่ง  
ดังนั้นผูมีสวนเกี่ยวของท้ังหลายจึงเรงชวยกันแกไข  ดังเชน การสัมมนาประจําป 2551 ของสมาคม
นักวิชาการการทองเท่ียว (ประเทศไทย)  เร่ืองการผลิตและพฒันาบุคลากรในอุตสาหกรรมบริการและ
การทองเท่ียวในยุคการคาเสรี ในวนัพุธท่ี 21 ถึง วันศุกรท่ี 23 พฤษภาคม 2551 ณ  มหาวิทยาลัย
สยาม  ไดผลสรุปจากผูเช่ียวชาญและนักวชิาการทองเท่ียวในเร่ืองคุณสมบัติของบุคลากรดานการ
บริการและการทองเท่ียว  ในยุคการคาเสรี ดังท่ี โฉมยง โตะทอง (2551) ไดนําเสนอในการประชุม
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สรุปไดวา สถานศึกษาตองฝกนักเรียนนกัศึกษาในสายอุตสาหกรรมทองเท่ียวและโรงแรมใหมี
คุณสมบัติของบุคลากรดานการบริการและการทองเท่ียวในยุคการคาเสรีใหสอดคลองกับมาตรฐาน
สมรรถนะวิชาชีพหรือสอดคลองกับความตองการของอุตสาหกรรมทองเท่ียวและโรงแรม ดังนี้  
(1) มีความรูและทักษะการทํางานในสายงานอยางแทจริง (2) มีทักษะในการส่ือสารกบับุคคลตาง ๆ 
รวมท้ังสามารถใชภาษาอังกฤษไดดี (3) มีบุคลิกภาพและทัศนคติท่ีดีตอการบริการ (4) สามารถ
ใชภาษาตางประเทศอ่ืน ๆ นอกจากภาษาอังกฤษได (5) มีการบริการท่ีไดมาตรฐาน (6)  มีทักษะ
ในการใชคอมพิวเตอร (7) การพัฒนาบุคลิกภาพ และ (8) มีทักษะในการแกปญหาและการทํางานเปน
ทีม ดังนั้นวิธีการท่ีจะไดมาซ่ึงคุณลักษณะดงักลาว  จําเปนตองพัฒนามาตรฐานสมรรถนะวิชาชีพ 
แตละวิชาชีพท่ีเกี่ยวของกับอุตสาหกรรมทองเท่ียวและโรงแรม โดยผูประกอบวิชาชีพหรือเจาของ
วิชาชีพนัน้ตองมีสวนสําคัญหลักในการพัฒนามาตรฐานสมรรถนะวิชาชีพนั้น เพื่อนํามาเปนฐาน 
ในการสรางองคความรูหรือสรางหลักสูตรวิชาชีพท้ังในระบบและนอกระบบตอไป 

  

 นอกจากน้ี นชุนารถ รัตนสุวงศชัย (2551) ไดกลาวถึงการพัฒนามาตรฐานสมรรถนะวชิาชีพ
วานักวิชาการและนักวิชาชีพท่ีเกี่ยวของกบัอุตสาหกรรมบริการและทองเท่ียวจําเปนตองเรงจัดทํา
มาตรฐานวิชาชีพสากลหรือ National Vocational Qualifications (NVQ) ซ่ึงหมายถึง คุณสมบัติ
และสมรรถนะท่ีเกี่ยวเนื่องกับการปฏิบัติงานและบุคลากรจะไดการรับรองเมื่อผานการทดสอบ
และประเมิน  เพื่อเปนการพัฒนาใหแรงงานในตําแหนงเดียวกันและระดับเดียวกันมีมาตรฐาน
เดียวกัน  NVQ  มีอิทธิพลตอการผลิตและพัฒนาบุคลากร เพื่อ (1) ตีกรอบแนวทาง ในการผลิตและ
พัฒนาบุคลากรใหมีความชัดเจนเร่ืองตําแหนงงาน เนื้องาน และเสนทางอาชีพ โดยการจดัทํา
ระดับมาตรฐานอาชีพ (2) กําหนดคณุสมบัติของบุคลกรขยายมากข้ึนท้ังแนวกวางและแนวลึก    
ซ่ึงไดแก  การกําหนดสมรรถนะหลัก (Core/Generic Competency) สมรรถนะเฉพาะ (Specific 
Competency) และสมรรถนะในหนาท่ี (Functional Competency) และ (3) สรางรูปแบบวิธีการผลิต
และพัฒนาบุคลากรเนนการอบรมและการประเมิน 
 
 ดังนั้นบุคลากรในอุตสาหกรรมโรงแรมและการทองเท่ียว จึงมีความสําคัญอยางยิ่งท่ีจะตอง
มีคุณสมบัติหลัก  คุณสมบัติเฉพาะ บุคลิกลักษณะท่ีดี  มีเอกลักษณความเปนไทย และใหบริการอยางมี
คุณภาพระดับสากล โดยจะตองมีคุณสมบัติตรงตามมาตรฐานท้ังในดานคุณภาพ  ดานความสามารถ
ในการใชภาษาไทยและตางประเทศ บุคลิกภาพท่ีดีและอัตลักษณของความเปนไทย  โดยเฉพาะ
อยางยิ่งในขณะนี้ประเทศไทยกําลังเปดการคาเสรีกับประเทศเพ่ือนบานในอาเซียน และประเทศ 
อ่ืน ๆ เชน จีน ญ่ีปุน  ออสเตรเลีย และอินเดีย เปนตน จึงทําใหเกิดการแขงขันในดานการบริการและ 
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การทองเท่ียวสูงข้ึน ประเทศไทยจะตองผลิตและพัฒนาบุคลากรใหมีคุณภาพสูงท่ีสุด สอดคลอง 
กับความตองการของภาคอุตสาหกรรม เพือ่ใหแขงขันไดในเวทีทองเที่ยวโลก  ดวยเหตุผลดังกลาว
รัฐบาลจึงมีนโยบายในการสงเสริมคุณภาพและมาตรฐานของบุคลากรดานงานบริการ  และการยกระดับ
ความสามารถในการแขงขันของภาคบริการและการทองเที่ยว  โดยมีหนวยงานตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของ
อาทิ กระทรวงการทองเท่ียวและกีฬา  การทองเท่ียวแหงประเทศไทย ซ่ึงเปนผูรับนโยบายโดยตรง
จากรัฐบาลมาสูภาคปฏิบัติ  กระทรวงแรงงาน และ กระทรวงศึกษาธิการผูมีสวนในการผลิตและ
พัฒนาบุคลากรเพื่อรองรับการทองเท่ียว และใหความรูดานตาง ๆ ท่ีเกีย่วของกับการทองเท่ียวแก 
คนในชุมชน  นอกจากนี้ยังมีหนวยงานภาครัฐอ่ืน ๆ ภาคเอกชน  และ ภาคประชาชน รวมกัน
กําหนดแนวทางการพัฒนา และ สงเสริมบุคลากรในอุตสาหกรรมการทองเท่ียว  โดยมุงเนนแนวทาง
ดําเนินงานไปสูการพัฒนาการทองเท่ียวท่ียั่งยืน  ดังปรากฏในยุทธศาสตรการพัฒนาทรัพยากร
มนุษยเพื่อเพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขันของอุตสาหกรรมหลัก ซ่ึงจัดทําโดยสํานักงาน
คณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ (2548)           
 

 ในสวนของกระทรวงศึกษาธิการนั้นสํานักงานคณะกรรมการการอาชีวศึกษา (2551) 
เปนหนวยงานท่ีเกี่ยวของโดยตรงในการผลิตบุคลากรระดับผูปฏิบัติการเขาสูอุตสาหกรรม
ทองเท่ียว  ดังปรากฏในพระราชบัญญัติการอาชีวศึกษา พ.ศ. 2551 หมวด 1 บทท่ัวไป มาตรา 6 
บัญญัติไววาการจัดการอาชีวศึกษา และการฝกอบรมวิชาชีพตองเปนการจัดการศึกษาในดานวิชาชีพ
ท่ีสอดคลองกับแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ และ แผนการศึกษาแหงชาติ เพื่อผลิตและ
พัฒนากําลังคนในดานวิชาชีพระดับฝมือ ระดับเทคนิค และ ระดับเทคโนโลยี รวมท้ังเปนการยกระดบั
การศึกษาวิชาชีพใหสูงข้ึนเพื่อใหสอดคลองกับความตองการของตลาดแรงงาน โดยนําความรูในทาง
ทฤษฎีอันเปนสากลและ ภูมิปญญาไทยมาพัฒนาผูรับการศึกษาใหมีความรูความสามารถในทาง
ปฏิบัติ และ มีสมรรถนะจนสามารถนําไปประกอบอาชีพในลักษณะผูปฏิบัตหิรือประกอบอาชีพ
โดยอิสระได  และ ในมาตรา 10 เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคตามมาตรา 6 ขอ (3) การจัดการ
อาชีวศึกษา และ การฝกอบรมวิชาชีพตองคํานึงถึงการมีสวนรวมของชุมชน สังคม และสถาน
ประกอบการในการกําหนดนโยบาย  การผลิต และพัฒนากําลังคน รวมท้ังการกําหนดมาตรฐาน 
การอาชีวศึกษา  
  
 ดังนั้นการจัดการศึกษาดานอาชีวศึกษาเพื่อการพัฒนากําลังคนในดานวชิาชีพทุกระดับ 
ใหสอดคลองกับความตองการของตลาดแรงงาน โดยนําความรูในทางทฤษฎีท่ีเปนสากลและ 
ภูมิปญญาไทยมาพัฒนาผูรับการศึกษาใหมีความรูความสามารถในทางปฏิบัติ และ มีสมรรถนะ 
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จนสามารถนาํไปประกอบอาชีพในลักษณะผูปฏิบัติไดนัน้  ควรมีการศกึษา และ พัฒนาสมรรถนะ
วิชาชีพโดยนกัวิชาชีพนั้น ๆ และผูท่ีมีสวนเกี่ยวของโดยตรงใหไดองคความรูตรงตามความตองการ
ของอุตสาหกรรมนั้นกอน  แลวจึงนําองคความรูท่ีไดนัน้มาเปนแมบทในการพัฒนาหลักสูตร
วิชาชีพตาง ๆ ตอไป เพื่อจะไดหลักสูตรวิชาชีพบนพื้นฐานมาตรฐานสมรรถนะวิชาชีพนั้น  
ประกอบกับประกาศสํานักงานคณะกรรมการการอาชีวศึกษา (2549) ไดอนุมัติใชกรอบมาตรฐาน
หลักสูตรประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) ทุกประเภทวิชาโดยกําหนดสมรรถนะตามกรอบคุณวุฒิ
การศึกษาวิชาชีพในแตละระดับ และเปนไปตามมาตรฐานวิชาชีพในแตละสาขาวิชา  โดยกรอบ
คุณวุฒกิารศึกษาวิชาชีพระดบัประกาศนยีบัตรวิชาชีพ  กาํหนดใหมีสมรรถนะท่ีไดจากมาตรฐาน
อาชีพ หรือ มาตรฐานสมรรถนะในสาขาอาชีพระดับฝมือ  ตรงตามความตองการของสาขาอาชีพ 
สถานประกอบการ ชุมชน  มีความสามารถในการคิด วิเคราะห แกปญหา วางแผน ดําเนินการ 
ตรวจสอบ และบูรณาการความรูอยางเปนระบบในระดับผูปฏิบัติงาน  รวมท้ังเปนผูท่ีมีคุณธรรม 
จริยธรรม และ กิจนิสัยท่ีเหมาะสมในการทํางาน   จากประกาศขางตนนี้ทําใหสํานักงานคณะกรรมการ
การอาชีวศึกษาจําเปนตองเรงจัดทํามาตรฐานสมรรถนะในสาขาวิชาชีพตาง ๆ เพื่อจัดทํามาตรฐาน
หลักสูตรประกาศนียบัตรวิชาชีพตอไป   
 
 สําหรับมาตรฐานสมรรถนะของพนักงานในอุตสาหกรรมโรงแรมนั้น  สวนหนึ่งของ
พนักงานเหลานี้คือพนักงานในแผนกแมบานซ่ึงทํางานในสวนของ พนักงานทําความสะอาด
หองพัก  พนักงานทําความสะอาดพื้นท่ีสาธารณะในโรงแรม พนักงานซักรีด พนักงานหองผา  
และ พนกังานหองดอกไม พนักงานเหลานีน้อกจากตองมีใจรักการบริการแลวจําเปนตองทํางาน 
บนพื้นฐานมาตรฐานสมรรถนะ โรงแรมตองการพนักงานแมบานท่ีมีคุณภาพ  แตในความเปนจริง
พนักงานที่สําเร็จการศึกษาจากสถาบันตาง ๆ และเขาสูอุตสาหกรรมโรงแรมจํานวนมากยังขาด
มาตรฐานสมรรถนะตรงตามลักษณะ ของงาน (สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและ
สังคมแหงชาติ, 2548)  ปญหานี้ท้ัง ผูบริหารงานแมบานโรงแรม และ สถาบันการศึกษามีความ
จําเปนตองใชขอมูลมาตรฐานสมรรถนะในการพัฒนา และ ตอบสนองสมรรถนะท่ีจําเปนของ
พนักงาน และมาตรฐานสมรรถนะเหลานี้ควรจะไดมาจากผูปฏิบัติจริงโดยตรง   
   
 จากการตรวจเอกสารท่ีเกี่ยวของพบวา ปจจุบันมาตรฐานสมรรถนะของพนักงานแผนก
แมบาน มีการจัดทําเฉพาะบางโรงแรมเพ่ือใชพัฒนาพนักงานของตน  ดังนั้นจึงมีความจําเปนท่ีจะ
พัฒนามาตรฐานสมรรถนะของพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรมไทยใหเหมาะสมกบั
ยุคสมัยและ ตรงกับความตองการจริงโดยเฉพาะมาตรฐานสมรรถนะของพนักงานใหม ท่ีเริ่มกาวสู
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งานในแผนกแมบาน  ดังนั้นการพัฒนามาตรฐานสมรรถนะของพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรม
โรงแรมจึงมีความสําคัญยิ่ง ซ่ึงมาตรฐานสมรรถนะพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม
นี้สามารถนําไปใชเปนแนวทางในการจัดทํามาตรฐานสมรรถนะในระดับทักษะอาชีพตามความ
ตองการของอุตสาหกรรมโรงแรม นอกจากนี้ยังสามารถใชเปนแนวทางในการพัฒนาหลักสูตร
วิชาชีพ โดยเฉพาะวิชางานแมบานโรงแรม เพื่อฝกฝนอบรมนักเรียนใหมีสมรรถนะตามมาตรฐาน
ตรงตามความตองการของแตละงานในแผนกแมบาน  อีกท้ังผลการวิจยันี้จะนําไปสูการพัฒนา
ประสิทธิภาพและความยั่งยนืของบุคลากรในอุตสาหกรรมการทองเท่ียวและการบริการในประเทศ
ไทยตอไป 
 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
 
 การวิจยันี้มีวัตถุประสงคเพื่อ   
 
 1. ศึกษาสมรรถนะพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม 
 
 2. วิเคราะหกลุมสมรรถนะพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม 
 
 3. กําหนดมาตรฐานสมรรถนะพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม 
 

คําถามการวิจัย 
 
 คําถามการวิจยัมีดังตอไปนี ้
 
 1. พนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรมควรมีสมรรถนะอะไร 
 
 2. สมรรถนะพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรมจัดเปนกลุมอะไรบาง 
 
 3. มาตรฐานสมรรถนะพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรมเปนอยางไร 
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ขอบเขตการวจัิย 
                   
              การวจิัยนี้มีขอบเขตการวิจยัดังนี ้
 
ขอบเขตดานเนื้อหา  
  
 การวิจยันี้ไดศึกษาเพื่อพัฒนามาตรฐานสมรรถนะพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรม
โรงแรม  ในโรงแรมระดับ 5 ดาวและระดบั 4 ดาว ท่ีไดรับการรับรองมาตรฐานโรงแรมไทย 
ประจําป 2007 จากมูลนิธิพฒันามาตรฐานบุคลากรในอุตสาหกรรมบริการและการทองเท่ียว จํานวน 
5 งานไดแกงานทําความสะอาดหองพัก  งานทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะ งานหองผา  งานหอง
ซักรีด  และงานหองดอกไม  โดยจัดเปน 2 สมรรถนะ คือ สมรรถนะหลัก (Core Competency)  
และ สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ี (Functional Competency) โดยมาตรฐานสมรรถนะพนักงาน
แผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรมรับรองโดยผูเช่ียวชาญดานงานแมบานโรงแรม  
 
ขอบเขตดานประชากร  
 
 การวิจยันี้ไดกาํหนดขอบเขตดานประชากรดังนี ้
 
 1. ผูจัดการแผนกแมบาน และ หัวหนางานในแผนกแมบานโรงแรมจากโรงแรมระดับ  
5 ดาวและ 4 ดาว ท่ีไดรับการรับรองมาตรฐานโรงแรมไทยประจําป 2007  จากมูลนิธิพฒันา
มาตรฐานบุคลากรในอุตสาหกรรมบริการและการทองเท่ียว ท่ีปฏิบัติหนาท่ีในชวงป พ.ศ. 2552 - 
2553  
  

2. นักวิชาการดานการโรงแรมท่ีมีประสบการณการสอนวิชางานแมบานโรงแรม 3 ปข้ึนไป 
 
3. คณะกรรมการชมรมผูบริหารงานแมบานแหงประเทศไทยท่ีปฏิบัติหนาท่ีในชวง                       

ปพ.ศ.2552- พ.ศ.2553 
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ประโยชนท่ีไดรับ 
 
 ผลจากการวิจยัจะเปนประโยชนดังตอไปนี้ 
 
 1.  สถาบันการศึกษาท่ีเปดสอนสาขาวิชาแมบานโรงแรม  สามารถใชขอมูลท่ีไดจาก 
การวิจยันี้เปนแนวทางในการพัฒนาหลักสูตรวิชาชีพบนพื้นฐานสมรรถนะ 
 
 2.  อุตสาหกรรมโรงแรมสามารถใชเปนแนวทางในการรับพนักงานในแผนกแมบาน
โรงแรม  โดยใชมาตรฐานท่ีบงบอกสมรรถนะท่ีพึงมี ตลอดจนสามารถใชเปนเกณฑในการ
ประเมินคุณภาพการปฏิบัติงานของพนักงานในโครงสรางการบริหารงานแมบานโรงแรม      
 
 3. ชมรมผูบริหารงานแมบานแหงประเทศไทย และ สมาคมวิชาชีพท่ีเกีย่วของ สามารถ 
นําผลการวิจัยไปใชในการพฒันาบุคลากรแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม และ สงเสริมสถานภาพ
ของผูประกอบวิชาชีพในสายงานแมบานใหไดรับการยกระดับวิชาชีพสูความเปนสากล และไดรับ
การยอมรับมากข้ึน  

 
นิยามศัพท 

 
 มาตรฐานสมรรถนะ หมายถึง กรอบความรูความสามารถท่ีใชเปนเกณฑในการปฏิบัติ 
หนาท่ี ท้ังท่ีเปนการปฏิบัติ และ เปนผลของงาน  ซ่ึงประกอบดวยขอบเขตของ ความรู  ทักษะ  
และเจตคติท่ีใชในงาน และเปนท่ียอมรับในแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม โดยมาตรฐาน
สมรรถนะ แบงออกเปน 2 สมรรถนะคือ  
  
   1. สมรรถนะหลัก (Core Competency) เปนความสามารถในดานความรู  ทักษะ 
และ เจตคติของบุคคลท่ีองคกรตองการใหพนักงานแผนกแมบานทุกคนพึงมีในการทํางาน 
  
   2. สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ี (Functional Competency) เปนความสามารถเฉพาะ
ของบุคคลท้ังดานความรู  ทักษะ และ เจตคติท่ีจําเปนตอการปฏิบัติหนาท่ีในงานตาง ๆ ของแผนก
แมบาน ไดแก งานทําความสะอาดหองพัก  งานทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะ  งานหองผา  งานซักรีด  
และงานหองดอกไม   
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 พนักงานแผนกแมบาน  หมายถึง ผูเร่ิมปฏิบัติงานใหมในแผนกแมบานในอุตสาหกรรม
โรงแรม ประกอบดวยพนกังานทําความสะอาดหองพัก  พนักงานทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะ  
พนักงานหองผา  พนักงานซักรีด  และ พนกังานจดัดอกไม   
 
 สมรรถนะ หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานอาชีพ  โดยบูรณาการ ความรู ทักษะ 
และเจตคติท่ี จาํเปน และ สอดคลองกันในการปฏิบัติงานอาชีพ เพื่อใหเกิดผลลัพธของงานท่ีมี
ประสิทธิภาพ 
 
 อุตสาหกรรมโรงแรม  หมายถึง ภาคธุรกิจท่ีใหบริการท่ีพักแกนักเดินทาง นักทองเที่ยว  
ในรูปแบบของโรงแรมท่ีถูกตองตามกฎหมาย และ ดาํเนินธุรกิจอยูในประเทศไทยภายใต
กฎหมายไทย 
 



 

 

10 

บทที่ 2 
 

การตรวจเอกสาร 
 
 ในการศึกษาเอกสารท่ีเกี่ยวของกับงานวจิยันี้ท้ังดานแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิัยท่ีเกี่ยวของ 
เพื่อใชเปนแนวทางในการวจิัย จดัเปนประเด็นดังตอไปนี้  
 
 1. อุตสาหกรรมโรงแรม  
 
  -  ววิัฒนาการของอุตสาหกรรมโรงแรม  
  -   ความสําคัญของอุตสาหกรรมโรงแรม 
  -  ระบบการบริหารงานโรงแรม  
  - โครงสรางการบริหารงานโรงแรม  
  -  มาตรฐานโรงแรมในประเทศไทย  
 
 2. แผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม  
 
  -  ความสําคัญของแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม  
  -  โครงสรางการบริหารงานแผนกแมบานโรงแรม  
  -  หนาท่ีและความรับผิดชอบของพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม 
  -  คุณสมบัติของพนักงานแมบานโรงแรม 
 
 3. แนวคิดเกีย่วกบัสมรรถนะ  
 
  -  ความหมายของมาตรฐานสมรรถนะและประเภทของสมรรถนะ  
  -  ประโยชนของสมรรถนะ 
  - การพัฒนามาตรฐานสมรรถนะ 
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 4. การใชเทคนิคเดลฟาย (Delphi) ในการพัฒนาสมรรถนะ  
 
  -  ความหมายของเทคนิคเดลฟาย  
  -  คุณลักษณะของเทคนิคเดลฟาย 
  -  ข้ันตอนการดําเนินการเทคนิคเดลฟายในการกําหนดสมรรถนะ  
  -  เคร่ืองมือท่ีใชในเทคนิคเดลฟาย  
    

อุตสาหกรรมโรงแรม 
 
 อุตสาหกรรมโรงแรมเปนธุรกิจท่ีสรางคุณภาพการบริการที่ประกอบท้ังคุณภาพทาง
ผลิตภณัฑกายภาพ และ คุณภาพของผลิตภณัฑการบริการ โรงแรมเปนท้ังสถานท่ีสําหรับคนเดินทาง
หรือนักทองเท่ียวท่ีมาพกั พรอมท้ังใหบริการ การประชุม สัมมนา แสดงสินคา บริการอาหารและ
เคร่ืองดื่ม การสรางผลกําไรของอุตสาหกรรมโรงแรมข้ึนอยูกับการบริการท่ีสรางความพอใจใหแก
ผูรับบริการ  ดังนั้นพนักงานในอุตสาหกรรมโรงแรมทุกระดับตองเปนผูมีเจตคติท่ีดีตอ 
การประกอบวิชาชีพ  คํานึงถึงความคาดหวังและความตองการของผูท่ีมารับบริการ เพื่อให
ผูรับบริการเกิดความประทับใจและกลับมาใชบริการตอไป  อุตสาหกรรมโรงแรมมีวิวัฒนาการ    
มายาวนานและอยางตอเนื่องดังนี้ (โสภิต  ภัทรพิพัฒน, 2536; William and Salvatore, 2002) 
 
วิวัฒนาการของอุตสาหกรรมโรงแรม   
 

อุตสาหกรรมโรงแรมหรืออุตสาหกรรมท่ีพักเร่ิมเจริญรุงเรืองมามากกวา 2,000 ปกอน
คริสตศาสนาโดยเร่ิมตนในประเทศแถบตะวันตก และขยายกิจการไปท่ัวโลกโดยมีวิวัฒนาการ
อยางตอเนื่องท้ังในประเทศและตางประเทศ พอสรุปไดดังนี้ (นงนุช  ศรีธนาอนันต, 2547;  
บังอร  ฉัตรรุงเรือง และ วรพล  วัฒนเหลืองอรุณ, 2547; Mill, 1990) 
 
              วิวัฒนาการอุตสาหกรรมโรงแรมในตางประเทศ 
                           
 วิวัฒนาการของอุตสาหกรรมโรงแรมในตางประเทศเร่ิมตั้งแตยุคกรีกโบราณหรือประมาณ 
50 ปกอนคริสตกาล  สถานท่ีพักแรมเจริญเติบโตคูขนานกบัปริมาณของนักเดนิทาง บังอร ฉัตรรุงเรือง
และวรพล วัฒนเหลืองอรุณ (2547: 2) กลาวไววา มีหลักฐานทางประวัตศิาสตรเกี่ยวกับกรุงบาบิลอน 
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(Babylon) ทําใหเช่ือไดวาสถานท่ีใหบริการท่ีพักถูกเรียกวา เอลเฮาส (Alehousea) นอกจากนี ้
ยังพบวา กรุงเอเธนสในยุคกอนคริสศักราช 400 นับเปนศูนยกลางการเดินทางโพนทะเลและ 
มีหลักฐานบงช้ีวา โรงเต๊ียม (Inn) เปนธุรกจิท่ีใหบริการท่ีพักสําหรับนายทหารและกลาสีเรือ 
ท่ีแวะพัก  
 
 William and Salvatore (2002) กลาวไววาในยุคเปอรเซียโบราณ การเดนิทางของพอคา 
คหบดี นยิมเดนิทางดวยของคาราวานใหญท่ีขนเตนทขนาดใหญไวใชพักในระหวางการเดินทาง  
นอกจากนี้ยังมีท่ีพักในรูปแบบหนึ่งบนเสนทางของคาราวานเรียกวา ขาน (Khans) ท่ีพกัแบบนี้
กอสรางแบบเรียบงายดวยการประกอบกําแพงลอมรอบ 4 ดานเพื่อปองกันอันตรายจากธรรมชาติ 
เชน พายุทรายหมุน และ ผูบุกรุกยามคํ่าคืน ภายในกําแพงมีแทนยกพ้ืนไวสําหรับใหนกัเดินทาง
หลับนอน 
 
 ในยุคตอมาสมัยจักรวรรดิโรมันท่ีพักของนักเดนิทางยังคงเรียบงายมีหองพักขนาดเล็ก   
นิยมเรียกวา แทเวิรน (Taverns) และโรงเต๊ียม (Inn) จะต้ังอยูใกลสถานประกอบพิธีทางศาสนา  
ผูพัก สวนใหญเดินทางมาสักการะบูชาพระเจา เม่ือเสร็จพิธีกรรมทางศาสนาแลวจึงพกัแรม ท่ีพัก
แรมจึงมีบริการอาหารพรอมบริการรานเหลา  ดังน้ันจึงเปนท่ีนิยมใชเปนสถานท่ีชุมนุมพบปะเล้ียง
ฉลองรองรําทําเพลง ในยุคสมัยนี้จะไมอนญุาตใหผูหญิงเขาพัก ผูหญิงจะมาเพื่อรับรองแขกท่ีมาฟง
เพลง และเตนรําเทานั้น   บังอร ฉัตรรุงเรือง และ วรพล วัฒนเหลืองอรุณ (2547: 3) กลาวไววา 
มีท่ีพักอีกรูปแบบหนึ่งถูกพฒันาข้ึน เรียกวา โพสท เฮาส (Post House) ตั้งอยูตามเสนทางคาราวาน
เอกสารทางประวัติศาสตรบางฉบับเรียกวา ยัมส (Yams) เปนท่ีพักเหมาะกับกษัตริย หรือ ผูเดินทาง
ท่ีมีฐานะรํ่ารวย แตอยางไรกต็าม เม่ือจักรวรรดิโรมันลมสลายในปคริสตศักราช 476  ผูคนหยุด
เดินทาง สถานท่ีพักจึงซบเซาลง 
                     
 ตอมาในชวงสมัยยุคกลาง  ศาสนายังเปนเร่ืองท่ีเช่ือมโยงเขากับท่ีพัก และ การเดนิทาง 
ในยุคนี้ชาวคริสเตียนท้ังหลายถือเปนหนาท่ีในการใหท่ีพกัแกคนเดนิทางและผูแสวงบุญ  มีการสรางท่ี
พักแยกจากศาสนสถาน เพื่อไมใหเปนการรบกวนผูปฏิบัติพิธีกรรม ท่ีพักท่ีจัดสรางข้ึนนี้เรียกวา              
ซีโนโดเชียน (Xenodocheions) นอกจากนีย้ังมีการออกกฎหมายบังคับใหชาวคริสเตียนท้ังหลาย       
ถือเปนหนาท่ีในการใหท่ีพัก และ อาหารฟรีแกคนเดนิทางเพราะถือเปนการทําบุญ แตส่ิงนี้ตอมา
กลายเปนภาระหนกัของชาวคริสเตียน  กฎหมายจึงจํากดัการเขาพักของนักเดนิทางหนึ่งคนสามารถ
พักติดตอกันไดเพียง 3 คืนเทานั้น (William and Salvatore, 2002) 
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 ตอมาความเช่ือในเร่ืองบุญกศุลถูกเปล่ียนเปนเร่ืองของธุรกิจ โดยมีการรวมตัวของเจาของ      
ท่ีพักรายใหญหลายแหงในเมืองฟลอเรนซ (Florence) ประเทศอิตาลีกอต้ังเปนสหกรณ (Guild) หรือ
สมาคม เพื่อเปล่ียนการใหท่ีพักฟรีเปนธุรกิจสรางรายไดแทน แตการดําเนินธุรกจิเจาของกรรมสิทธ์ิ
เปนของเมือง  เจาของท่ีพักตองทําสัญญาเชาคร้ังละ 3 ปโดยวิธีประมูลราคาคาเชา  แนวคิดนี้ตอมา
ไดกระจายไปท่ัวยุโรป (บังอร ฉัตรรุงเรือง และ วรพล วฒันเหลืองอรุณ, 2547) ในชวงเวลานี้ธุรกจิ            
ท่ีพักแรมพัฒนาอยางรวดเร็วเม่ือมีการขยายตัวทางการคา  ประเทศอังกฤษเปนประเทศแรกท่ีพัฒนา           
ท่ีพักแรมจนเจริญกาวหนา และ เปนตนแบบของการโรงแรมในปจจุบัน ยุคน้ีจึงเร่ิมเขาสูยุค
สมัยใหมของธุรกิจโรงแรม  การบริการงานโรงแรมเร่ิมขยายตัวเปนวงกวางในประเทศ
สหรัฐอเมริกาโดยเลียนแบบจากประเทศอังกฤษ                         
   
 เม่ือเขาสูยุคสมัยใหม ศรันยา วรากุลวิทย (2547) กลาวไววาเปนยุคท่ีการบริการท่ีพักมี 
การพฒันาสูงสุด เร่ิมจากการขยายตัวของโรงแรมตาง ๆ ในระบบเครือขาย (Chain Hotel) ไปท่ัวโลก 
โดยเร่ิมจาก Conrad Hilton ไดกอต้ังกจิการโรงแรมระหวางประเทศ ช่ือ Hilton International ในป 
คริสตศักราช 1949 และ ตอมาไดขายกิจการไป ในวงการอุตสาหกรรมโรงแรมใหการยอมรับวา
โรงแรม Hilton International คือจุดเร่ิมตนสําคัญของธุรกิจโรงแรมรูปแบบใหมคือโรงแรมระบบ
เครือขาย (Chain Hotel)  
 
 ม่ิงสรรพ  ขาวสะอาด, นกุูล เครือฟู และ อัครพงศ อ้ันทอง (2548: 9) กลาววา ในป
พุทธศักราช 2545 โรงแรมระบบเครือขายท่ัวโลกมีท้ังหมด 175 กลุมธุรกิจหรือมากกวา 290 
เคร่ืองหมายการคา เครือขายโรงแรมท่ีใหญท่ีสุดในโลก ไดแก เครือขาย Cendant มีโรงแรมท้ังหมด 
6,553 แหง รองลงมาคือ Choice International มีโรงแรม 4,664 แหง และ อันดับสามคือ Best 
Western International มีโรงแรม 4,060 แหง  
  
 เครือขายโรงแรมตาง ๆ อาจมีแบรนด (Brand) หรือช่ือการคาในสังกัดหลายช่ือเพราะ
ตองการลดการแขงขันในแบรนดเดยีวกัน ในพ้ืนท่ีเดียวกัน และ เพื่อแบงแยกตลาดท่ีมีความพึง
พอใจท่ีจะจายตางกันใหไดรับบริการท่ีเหมาะสม  ตัวอยางเครือขายโรงแรมท่ีมีช่ือเสียงเปนท่ีนิยม
ไปท่ัวโลกเชน  กลุม Starwood เปนเจาของแบรนด Westin, Sheraton, Rydges  กลุม Rezidor เปน
เจาของแบรนดช่ือ Four Seasons, Radisson และ Regent  สําหรับกลุม Accor มีแบรนดในสังกดัถึง 
10 แบรนด ในจํานวนนีแ้บรนดท่ีมีช่ือเสียง และ ไดรับความนิยมสูงไดแก Sofitel, Novotel, 
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Mercure, Century และ Ibis เปนตน (ศรันยา วรากุลวิทย, 2547; ม่ิงสรรพ  ขาวสะอาด, นุกูล เครือฟู, 
และ อัครพงศ อ้ันทอง, 2548) 
 
  โดยภาพรวมแลวอาจสรุปไดวาอุตสาหกรรมโรงแรมในตางประเทศมีววิัฒนาการต้ังแต         
ยุคกรีกโบราณ และ ยุคโรมัน ศาสนามีสวนเกี่ยวของกับการจัดท่ีพักแรม ตั้งแตยุคเร่ิมตนจนถึงยุค
กลาง  ตอมาในชวงปลายปคริสตศักราช 1200 ท่ีพักแรมกลายเปนธุรกิจท่ีทําผลกาํไร ท่ีพักแรมจาก 
ท่ีเรียกวาโรงเต๊ียม เปล่ียนเปนโรงแรม เม่ือธุรกิจนี้เติบโตขึ้นในสหรัฐอเมริกา ในชวงปคริสตศักราช 
1800 มีการกอสรางโรงแรมท่ีมีช่ือเสียงมากมายรวมท้ังมีนวัตกรรมท่ีเกดิข้ึนพรอมการกอสราง
โรงแรม เชน ไฟฟา ลิฟต บันไดเล่ือน โทรศัพท เปนตน อุตสาหกรรมโรงแรมเปล่ียนจากการใหพกั
แรมอยางเดยีว พัฒนา มาเปน  ท่ีพักพรอมการพักผอนและบันเทิง มีบอนคาสิโน มีสวนสนุก หอง
ประชุมจัดเล้ียงขนาดใหญ สถานบันเทิง และ อ่ืน ๆ ผูคนท่ีไปใชบริการโรงแรมปรารถนาการไดรับ
บริการท่ีดีท่ีสุด สมกับคาใชจายท่ีตองจายใหกับโรงแรม (บังอร ฉัตรรุงเรือง และ วรพล                      
วัฒนเหลืองอรุณ, 2547) 
 
 วิวัฒนาการของอุตสาหกรรมโรงแรมในประเทศไทย  
                            
 นงนุช  ศรีธนาอนันต (2547) กลาวไววาในอดีตเม่ือคนไทยมีความจําเปนจะตองเดินทางไป
พักแรมหรือคางแรมนอกบาน  จะอาศัยพักคางแรมตามบานญาติพี่นองหรือคนท่ีรูจักหรือพักตาม          
ศาลาวัด  สําหรับผูหญิงนั้นจะไมนยิมเดนิทางไปพักคางแรมท่ีอ่ืนท่ีไมใชบานของตนโดยไมจําเปน  
เนื่องจากถือวาเปนการไมสมควร และไมปลอดภัย จนกระท่ังประมาณ 100 ปท่ีผานมา เร่ิมมีการจัด 
ท่ีพักชั่วคราวสําหรับคนเดนิทาง  ซ่ึงสันนิษฐานวามีข้ึนในสมัยท่ีการเลนการพนัน หวย ก ข ซ่ึงแต
คร้ังนั้นถือวาไมผิดกฎหมาย  ผูท่ีอยูตางจังหวัดจะพากันเดินทางเขากรุงเทพเพ่ือเลนพนันท่ีบอน  
ซ่ึงสวนใหญตัง้อยูท่ีเชิงสะพานเหล็กบน หรือใกลกับสะพานหันในปจจุบัน บอนท่ีเลนการพนนันี้ 
จะเปดใหมีการเลนพนันไดวันละ 3 เวลาคือ เชา บายและคํ่า ผูท่ีอยูไกลไมสามารถกลับบานได 
ในเวลาคํ่า  เพราะการคมนาคมในสมัยนัน้ยังไมสะดวก จึงจําเปนตองหาท่ีพักคางคืนช่ัวคราวท่ีอยู
บริเวณใกลเคียงกับบอนพนัน  ดวยเหตุนี้จงึเร่ิมมีท่ีพักเกดิข้ึน ท่ีพักช่ัวคราวท่ีจัดข้ึนนั้นมีลักษณะ
เปนหองพกัแบบเปดถึงกันโดยตลอด สรางเปนแครยกสูงเพียงเขาใหนอนเรียงแถวตอ ๆ กันไป  
โดยไมมีการแยกเปนสัดสวน ตอมาเม่ือมีผูนิยมพักคางคืนมากข้ึน จึงไดมีการกัน้ฝาจัดเปนสัดสวน
แตละหองโดยเฉพาะสําหรับผูท่ีไดเงินมาจากเลนการพนันและตองการความสะดวก สบายในการ
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พักผอนกอนจะเดินทางกลับบาน  ตอมามีการปรับปรุงท่ีพกัเปนหองแถวช้ันเดยีว และ 2 ช้ัน การเรียก
เก็บคาท่ีพักจึงสูงข้ึนเปนลําดบั แตยังคงอยูใกล ๆ บริเวณที่มีการเลนการพนันอยูเชนเดิม 
                        
 อุตสาหกรรมโรงแรมในประเทศไทยมีวิวัฒนาการท่ียาวนานกวา100 ป  โดยมีนักธุรกจิและ
นักทองเท่ียวชาวตางประเทศเปนตลาดเปาหมายหลัก ในชวงแรก ๆ มีการวาจางกลุมบริหารโรงแรม
ท่ีมีเครือขายระดับนานาชาติท่ีมีช่ือเสียงจากตางประเทศ (Chains Hotel) เขามาบริหารกิจการ เพื่อ
ประโยชน ดานภาพลักษณ และ เครือขายท่ีมีอยูอยางกวางขวางในตางประเทศใหดึงดูดลูกคาเขามา
พัก   เนื่องจากคนไทยยังไมมีประสบการณดานการบริหารธุรกิจโรงแรมโดยเฉพะดานการตลาด            
(โสภิต  ภัทรพิพัฒน, 2536; ศรันยา  วรากุลวิทย, 2547)  
 
 ในชวงแรกเร่ิมของอุตสาหกรรมโรงแรมในประเทศ เร่ิมข้ึนประมาณปพุทธศักราช 2405 
ในรัชสมัยพระบาทสมเด็จพระจอมเกลาเจาอยูหวั  มีหลักฐานปรากฎคร้ังแรกในหนังสือพิมพ 
Bangkok Calendar ของหมอ Bradley วามีท่ีพักแรมหรือสมัยนั้นเรียกวา Boarding House เกิดข้ึน 
ในกรุงเทพมหานคร โดยเจาของกิจการเปนชาวตางชาติ และ ไดมีการลงโฆษณาโรงแรมเปนคร้ัง
แรก คือ Union Hotel อีก 1 ปถัดมาเพิ่มข้ึนอีก 2 แหง ไดแก Fisher’s Hotel และ มีสาขาอยูท่ีปากน้าํ 
ตอมาในปพุทธศักราช 2409 พระบาทสมเด็จพระจอมเกลาเจาอยูหวัไดโปรดใหจดัสถานท่ีตาก
อากาศชายทะเลใหแกชาวตางชาติ  ท่ีตําบลอางหิน ชลบุรี ปจจุบันกลายเปนบานพักคุรุสภา                     
(โสภิต  ภัทรพิพัฒน, 2536; นงนุช  ศรีธนาอนันต, 2547; ม่ิงสรรพ  ขาวสะอาด, นุกูล เครือฟู,  
และ อัครพงศ อ้ันทอง, 2548) 
 
 ตอมาในปพุทธศักราช 2419 ในสมัยพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลาเจาอยูหวั เกดิโรงแรม
ท่ีมีช่ือเสียงยาวนานท่ีสุดในประเทศไทย นั้นคือ Oriental Hotel ซ่ึงเอกชนสรางข้ึนมารองรับนกัธุรกิจ
และนักทองเท่ียวชาวตางประเทศซ่ึงสวนใหญมาจากประเทศแถบตะวนัตก โรงแรมนี้มีการเปล่ียน
เจาของหลายครั้ง และ มีการสรางอาคารใหม และ ปรับปรุงจนกลายเปนโรงแรมท่ีมีช่ือเสียงระดบั
โลกในปจจุบัน นอกจากนีย้งัมีโรงแรมอ่ืน ๆ ท่ีเกิดข้ึนในรัชสมัยนี้ไดแก Falck’s Hotel, Germn 
Hotel, Hamburg Hotel, Marine Hotel, Siam Hotel, Carter’s Hotel และ Norfolk  Hotel (โสภิต  
ภัทรพิพัฒน, 2536; นงนุช  ศรีธนาอนันต, 2547; ศรันยา วรากุลวิทย, 2547; ม่ิงสรรพ  ขาวสะอาด,  
นุกูล เครือฟู, และ อัครพงศ อ้ันทอง, 2548)  
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 ตอมาในรัชสมัยพระบาทสมเด็จพระมงกฎุเกลาเจาอยูหวัเกดิโรงแรมข้ึนอีกหลายแหง 
ไดแก Royal Hotel ปจจุบันเลิกกิจการกลายเปนสถานทูตรัสเซีย และโรงแรมชายทะเลแหงแรก
ไดแกโรงแรมหัวหิน ซ่ึงสรางข้ึนในป พุทธศักราช 2460 โดย พลเอกพระเจาบรมวงศเธอพระองค
เจาบุรฉัตรไชยากรกรมพระกําแพงเพชรอัครโยธิน ปจจบัุนโรงแรมนีด้ําเนินการโดยเอกชนจัดวา
เปนโรงแรมมาตรฐานระดับ 5 ดาวช่ือวา Sofitel Centara Grand Resort & Villas Hua Hin            
(นงนุช  ศรีธนาอนันต, 2547; ศรันยา  วรากลุวิทย, 2547; ม่ิงสรรพ  ขาวสะอาด, นุกูล เครือฟู,  
และ อัครพงศ อ้ันทอง, 2548)                
 
 โสภิต ภัทรพิพัฒน (2536) กลาววาในรัชสมัยพระบาทสมเด็จพระปกเกลาเจาอยูหัว ไดทรง
ดัดแปลงวังพญาไทใหเปนโรงแรมตามพระราชดําริของพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลาเจาอยูหวั 
และไดเปดดําเนินการในป พทุธศักราช 2469 เปนโรงแรมวังพญาไท ซ่ึงจัดวาเปนโรงแรมท่ีทันสมัย
และยอดเยีย่มท่ีสุดของเอเซียในสมัยนั้น ปจจุบันโรงแรมแหงนีเ้ปนสถานท่ีตั้งโรงพยาบาล          
พระมงกุฎเกลาเจาอยูหัว ตามคําส่ังคณะปฏิวัติในสมัยรัชกาลท่ี 7 นอกจากน้ียังมี  Trocadero Hotel 
ท่ีเอกชนสรางข้ึนท่ีถนนสุรวงศ โรงแรมน้ีเปนโรงแรมแรกท่ีมีเคร่ืองปรับอากาศและลิฟตใช 
ปจจุบันยังเปดดําเนินการแตใชช่ือวา New Trocadero Hotel 
 
 ภายหลังจากสงครามโลกครัง้ท่ี 2 ส้ินสุดลง  มีธุรกิจการบินหลายแหงไดเปดเสนการบินเขา
มายงัประเทศไทยมากข้ึน ประกอบกับการสงเสริมการทองเท่ียวโดยหนวยงานของรัฐบาลไดแก 
องคการสงเสริมการทองเท่ียวแหงประเทศไทย (อ.ส.ท) ซ่ึงต้ังข้ึนเม่ือป พุทธศักราช 2502 
(ปจจุบันคือ การทองเท่ียวแหงประเทศไทย) สงผลใหชาวตางประเทศเร่ิมรูจักประเทศไทยและ
เดินทางเขามาทองเท่ียวมากขึ้นตามลําดับ  ในระยะนี้นอกจากจะมีการกอสรางโรงแรมของรัฐบาล
คือโรงแรมเอราวัณในป พุทธศักราช 2499 แลวยังมีบริษทัเอกชนสนใจลงทุนกอสรางโรงแรมระดับ
มาตรฐานสากลข้ึนหลายแหง  โดยใหกลุมบริหารงานโรงแรมนานาชาติเขามาบริหาร  เร่ิมจาก
โรงแรมรามา บริหารโดยกลุม Hilton เปนรายแรกในป พุทธศักราช 2508 และมีกลุมอ่ืน ๆ เขามา
บริหารโรงแรมเปดใหมอีกเปนจํานวนมาก การบริหารงานโดยวาจางกลุมผูบริหารงานโรงแรมท่ีมี
ช่ือเสียงจากตางประเทศน้ี บริษัทแมท่ีอยูในตางประเทศจะเปนผูวางระบบการบริหารเปนมาตรฐาน
เดยีวกนักบัโรงแรมทุกแหงในเครือ เพื่อเปนท่ียอมรับท่ัวโลกรวมท้ังทําการประชาสัมพันธเพื่อสราง
ภาพลักษณ และสรางฐานการตลาดใหแกโรงแรมในเครือทุกแหง (ศรันยา  วรากุลวทิย, 2547;  
ม่ิงสรรพ  ขาวสะอาด, นุกูล เครือฟู, และ อัครพงศ อ้ันทอง, 2548)  
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             ตั้งแตป พุทธศักราช 2520 – 2529 ผูบริหารคนไทยเร่ิมมีบทบาทในการบริหารโรงแรม 
ท่ีเปดตัวใหม เดิมทีมีการวาจางกลุมผูบริหารโรงแรมท่ีมีช่ือเสียงจากตางประเทศเขามาในชวงกอน
หนานัน้ ไดกอใหเกิดการถายทอดความรูและประสบการณของพนักงานท่ีเปนคนไทยมากข้ึน ซ่ึงมีอยู
จํานวนหน่ึงท่ีกาวข้ึนมาเปนผูบริหารระดับสูงในโรงแรมหลายแหง  ในยุคท่ีสภาวการณทองเท่ียว
ซบเซาเนื่องจากธุรกิจโรงแรมตางประสบปญหาหองพักลนตลาด  จําเปนตองหันมากระตุนตลาด
คนไทยมากข้ึนโดยจดัการขายดานอาหารและเคร่ืองดื่มและขยายบริการในสวนของการจัดเล้ียง  
การประชุมและสัมมนา ซ่ึงสามารถทํารายไดใหแกโรงแรมมากข้ึน และบางแหงทํารายไดมากกวา
ดานหองพกั จากลักษณะตลาดท่ีมีแนวโนมเปล่ียนไปดังกลาว ทําใหผูบริหารโรงแรมชาวตางประเทศ
ซ่ึงขาดความคุนเคยกับตลาดในสวนคนไทย ตางประสบปญหาในการบริหารงาน และมีหลายกลุม
ตองถอนตัวกลับ กลุมผูบริหารโรงแรมจากตางประเทศจึงเร่ิมลดบทบาทในธุรกิจโรงแรมไทยลง
ตามลําดับ ขณะท่ีผูบริหารคนไทยเขามามีบทบาทมากข้ึน (โสภิต ภัทรพิพัฒน, 2536;  
นงนุช  ศรีธนาอนันต, 2547; ศรันยา  วรากลุวิทย, 2547) 
 
         ในปจจุบันมีการสงเสริมการทองเท่ียวอยางจริงจงัและตอเนื่องของรัฐบาลทําใหการทองเท่ียว
ของไทยขยายตัวอยางรวดเร็วตั้งแตปลายป พุทธศักราช 2529 เปนตนมา และแรงจูงใจใหมีการขยาย
การลงทุนในดานโรงแรมอยางมากในระยะตอมาไมเฉพาะในเขตกรุงเทพมหานคร  ซ่ึงเปนแหลง
รองรับนักทองเท่ียวหลัก แตยังมีการขยายการลงทุนไปยงัแหลงทองเท่ียวท่ีมีช่ือเสียงในจังหวัด
ตาง ๆ ซ่ึงมีการขยายการลงทุนจากกลุมโรงแรมขนาดใหญในกรุงเทพมหานคร และ การลงทุน
ของกลุมธุรกิจในทองถ่ิน ดวยลักษณะการดาํเนินงานของธุรกิจโรงแรมในปจจุบันจะมีท้ังการบริหาร
เองหรือทําสัญญาใหกลุมผูบริหารโรงแรมของคนไทย หรือของตางประเทศเปนผูบริหาร หรือเปนผู
รวมลงทุน และ ดูแลดานการบริหารควบคูกนั  โรงแรมที่สรางข้ึนในปจจบัุนสวนใหญจะเปนโรงแรม
ขนาดเล็กจนถึงขนาดกลางมีหองพักประมาณ 50 -300 หอง  แตเนนคุณภาพดานบริการในระดับ  
3–5 ดาวเปนจดุขายสําคัญ โดยมีส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ ครบ กลุมโรงแรมเครือขายของไทย 
ท่ีประสบความสําเร็จ และ มีช่ือเสียงอยางมาก เชน กลุม Dusit International และ กลุม Amari  
เปนตน (นงนชุ  ศรีธนาอนันต, 2547) 
 
 สรุปวาโรงแรมเปนสถานท่ีพักสําหรับคนเดินทางหรือนกัทองเท่ียว นอกจากนีย้ังเปน
สถานท่ีจัดใหบริการ  การประชุม สัมมนา แสดงสินคาและบริการอาหารและเคร่ืองดืม่ เปนธุรกิจ 
ท่ีสรางคุณภาพการบริการท่ีประกอบท้ังคุณภาพทางผลิตภัณฑกายภาพและคุณภาพของผลิตภัณฑ
การบริการโรงแรมท่ีประสบผลสําเร็จสวนใหญเพราะลูกคาพอใจและใหความไววางใจมาใชบริการ
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สมํ่าเสมอและเพ่ิมมากข้ึนพรอมกับบอกตอ ๆ กัน  ซ่ึงพนกังานโรงแรมทุกระดับจําเปนตองเปน 
ผูมีเจตคติท่ีดีตอการประกอบวิชาชีพ มีความสํานึกตอการเปนผูใหบริการ คํานึงถึงความคาดหวังและ
ความตองการของผูท่ีมารับบริการอยูเสมอ  จึงจะนํามาซ่ึงความสําเร็จในธุรกิจนี้   
 
ความสําคัญของอุตสาหกรรมโรงแรม 

 

 การพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีกาวหนาในปจจุบันทําใหการติดตอส่ือสาร การแลกเปล่ียน
ขอมูลทางวิทยาการสมัยใหมระหวางประเทศท่ัวโลกเปนไปอยางรวดเร็ว ประชากรที่ไดรับขอมูล
ขาวสารสามารถปรับเปล่ียนวิถีการดําเนนิชีวิต  จึงเห็นไดวาแนวโนมการเปล่ียนแปลงทางสังคม 
ในภาวการณของท่ัวโลกในปจจุบันเปนไปอยางรวดเร็วเชนเดยีวกัน และเปนไปในทิศทางเดียวกบั
การพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศ  อุตสาหกรรมโรงแรมเปนหนึ่งท่ีมีการพัฒนาควบคูกันสงผลทั้งใน
ดานดีและไมดท้ัีงตอเศรษฐกจิและสังคมดังนี้ (กองวิชาการและฝกอบรม. ม.ป.ป.; นงนุช  ศรีธนา
อนันต, 2547; บังอร ฉัตรรุงเรืองและวรพล วัฒนเหลืองอรุณ, 2547)  
        
 1.  ความสําคัญตอเศรษฐกิจ  สภาวการณทางเศรษฐกจิเปนปจจยัท่ีสําคัญในการดาํเนินธุรกิจ
โรงแรม  การพัฒนาประเทศโดยมุงเนนการเรงรัดการพัฒนาดานเศรษฐกิจดังกลาวนับวาประสบ
ความสําเร็จอยางดียิ่งตลอดระยะเวลาของการพัฒนาในชวงหลายทศวรรษท่ีผานมา โดยเศรษฐกิจของ
ประเทศขยายตวัเพิ่มข้ึน  การเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็วท้ังทางดานเศรษฐกิจ สังคม การเมือง 
วัฒนธรรม และส่ิงแวดลอม เนื่องดวยนโยบายเปดประเทศทําใหประเทศไทยเปนสวนหนึ่งของ
ระบบเศรษฐกจิการเมืองโลก ความเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนกอใหเกดิผลดีกบัประเทศหลายประการ
โดยเฉพาะความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจท่ีขยายตวัอยางตอเนื่องเปนตน 
                
              2.  ความสําคัญตอสังคม   อุตสาหกรรมโรงแรมทําใหเกดิการขยายแหลงทองเท่ียว และ
แนวโนมความสนใจของประชากรดานวถีิการดําเนนิชีวิตและความตองการที่พักแรม ความสําคัญ
ของอุตสาหกรรมโรงแรมตอสังคมสงผลสําคัญตอปจจัยดานตาง ๆ ดังนี้ 
                    
  2.1  ดานการทองเที่ยว  
 
   กองวิชาการและฝกอบรม (ม.ป.ป.) กลาวไววาประเทศในกลุมอินโดจนีเปน
ดินแดนแหงอารยะธรรมเกาแกและมีสภาพภูมิประเทศท่ีสวยงามตามธรรมชาติ ประกอบกับ
ประเทศในกลุมนี้เพิ่งเปดประเทศตอนรับนักทองเท่ียวอยางเปนทางการจึงเปนสถานท่ีเปดใหม
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ดึงดูดนกัทองเที่ยวตางชาติใหสนใจมาเยีย่มชมโบราณสถาน และวัฒนธรรมประเพณ ีแตเนื่องจาก
ประเทศเหลานี้ยังขาดแคลนส่ิงอํานวยความสะดวกดานการทองเท่ียวหลายประการ โดยเฉพาะอยาง
ยิ่งถนนหนทาง สนามบินนานาชาติ โรงแรม และ อ่ืน ๆ ทําใหนกัทองเที่ยวของภูมิภาคแถบน้ี         
ตองเดินทางมายังประเทศไทย และแวะพักในประเทศไทยอีกคร้ัง  กอนท่ีจะเดินทางตอไปยัง
ประเทศอ่ืน ๆ ในแถบอินโดจีน  ดังนัน้ประเทศไทยจึงไดประโยชนจากการเปนจุดแวะพกั และเปน
แหลงทองเท่ียวของภูมิภาคอินโดจีน เนื่องจากมีส่ิงอํานวยสะดวกดานการทองเท่ียวพรอมมูลเม่ือ
เปรียบเทียบกบัประเทศเพื่อนบาน  การท่ีนักธุรกิจไทยมีความเช่ียวชาญและประสบการณดานธุรกิจ
ทองเท่ียว โรงแรม รีสอรท และสถานท่ีพักผอนหยอนใจ เชน สนามกอลฟ มาเปนเวลานาน ทําให
ไดเปรียบประเทศเพ่ือนบาน  
 
  2.2   ดานการดําเนนิชีวิต   
 
   แนวโนมการบริโภคของประชากรเร่ิมเปลี่ยนแปลง   โดยกําหนดความพอใจและ
สนใจในกิจกรรมสวนตัวเปนหลัก เชน การเลือกรับประทานอาหารที่ควบคุมน้ําหนัก และรักษา
รูปราง  ความสนใจในการออกกําลังกาย และการเลนกฬีา การเดินทางทองเท่ียวในรูปแบบอนุรักษ
ธรรมชาติและส่ิงแวดลอม ความสนใจในการนําของเหลือใชกลับมาใชประโยชนไดอีก ตลอดจน
เกิดความเปนหวงกังวลเรื่องการเส่ือมโทรมของสภาพแวดลอม  ส่ิงดังกลาวเหลานีเ้ปนแนวโนมความ
ตองการในแบบแผนการดําเนินชีวิตของประชากร ทําใหธุรกิจโรงแรมตองปรับเปล่ียนวิธีการ
จัดบริการใหสอดคลองกับแบบแผนการดําเนินชีวิต  ผูประกอบธุรกิจบริการหรือผูบริการธุรกิจ
โรงแรม ตองปรับบริการใหสอดคลองการเปล่ียนแปลงโครงสรางของประชากรซ่ึงไมใชเฉพาะ
ประชากรในทองถ่ิน  แตควรคํานึงถึงประชากรท่ีเปนชาวตางประเทศท่ีมีขนาดครอบครัวเล็ก ยอมมี
ความตองการบริการท่ีแตกตางจากประเภทแขกพักแรมท่ีมาท้ังครอบครัว  
(ม่ิงสรรพ  ขาวสะอาด, นกุูล เครือฟู, และอัครพงศ อ้ันทอง, 2548) 
 
    โดยภาพรวมพอสรุปไดวาอุตสาหกรรมโรงแรมเปนธุรกิจท่ีมีวิวัฒนาการมายาวนาน   
มีการพัฒนารูปแบบการใหบริการเพื่อใหเกิดการแขงขันทางการตลาด โดยเฉพาะตลาดตางประเทศ 
จะเห็นไดวาอุตสาหกรรมโรงแรมกอใหเกดิการสรางงาน   การเปล่ียนแปลงส่ิงแวดลอม ทําให
สงผลดีท้ังตอสังคมและ เศรษฐกิจของประเทศอยางยิ่ง อีกท้ังในปจจุบันอุตสาหกรรมโรงแรมมี
ระบบการบริหารงานโรงแรมหลายรูปแบบทําใหการบริการอาจจะมีรูปลักษณท่ีแตกตางกันออกไป 
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ระบบการบริหารงานโรงแรม 
 
 การบริหารงานโรงแรมมีความแตกตางกนัในแตละโรงแรม  ลวนข้ึนอยูกับระบบการบริหาร
และจัดการของโรงแรมน้ัน ๆ แตโดยท่ัวไปการบริหารงานโรงแรมจัดแบงเปนระบบดังนี้                         
(นงนุช   ศรีธนาอนันต, 2547; บังอร ฉัตรรุงเรือง และวรพล  วัฒนเหลืองอรุณ, 2547) 
 
             1.   ระบบการบริหารงานแบบอิสระ   
 
  ระบบการบริหารงานแบบอิสระ (Independent System) หมายถึง การบริหารงานโรงแรม
โดยกลุมบุคคลใดบุคคลหน่ึง  ซ่ึงเปนเจาของโรงแรมและรับผิดชอบในการบริหารและจัดการ
กิจการในโรงแรมเองโดย  ไมมีความสัมพนัธหรือเกี่ยวของทางธุรกิจกับบุคคลหรือกลุมบุคคลอื่น 
โรงแรมประเภทนี้สวนใหญเปนโรงแรมขนาดเล็กและขนาดกลาง  บริหารโดยคนในครอบครัว  
จากเหตุผลนี้ชวยสงผลดีในดานการจัดการท่ีรวดเร็ว   มีความคลองตัวในการบริหารสามารถสราง
เอกลักษณและจุดเดนเพื่อการขายไดดวยตัวเองไมตองข้ึนตรงกับใคร  การพัฒนาปรับปรุงโรงแรม
ทําไดโดยงายข้ึนอยูกับงบประมาณของเจาของโรงแรม  แตถึงจะมีขอดีอยูมาก  แตขอเสียของ 
การบริหารงานแบบอิสระคือ  เจาของกิจการอาจเกิดปญหาดานการเงิน  การบริหารแรงงาน  
การควบคุมคุณภาพ  การขาดความรูความชํานาญ  ขาดพนักงานท่ีมีคุณภาพ  ดังนั้น  เจาของโรงแรม
ประเภทนี้จึงจาํเปนตองศึกษางานดานนี้ใหรอบรูและเกิดความชํานาญ  หรือจางผูจัดการท่ัวไป 
(General Manager) มืออาชีพมาชวยบรหิาร 
 
              2.   ระบบการบริหารงานแบบแฟรนไชส  
 
  ระบบการบริหารงานแบบแฟรนไชส (Franchising System) หมายถึง  ระบบความสัมพันธ
เชิงธุรกจิในลักษณะท่ีเจาของแฟรนไชสเปนผูใชสิทธิพิเศษในการทําธุรกจิ  รวมท้ังใหความชวยเหลือ
ในการจดัองคกร การประกอบการและการบริหารจัดการ โดยไดรับตอบแทนในลักษณะตาง ๆ จาก
ผูซ้ือแฟรนไชส ระบบการบริหารงานแบบแฟรนไชสนี้  เปนการทําสัญญาความสัมพันธทางธุรกิจ
ระหวางสองฝายท่ีมีผลประโยชนรวมกัน และมีกิจกรรมทางธุรกิจรวมกัน  โดยฝายหนึ่งเรียกวา
เจาของแฟรนไชส (Franchisor)  ซ่ึงไดแก  ผูประสบความสําเร็จ และไดรับการยอมรับดานการดําเนนิ
กิจการโรงแรม กับอีกฝายหนึง่เรียกวาผูซ้ือแฟรนไชส (Franchisee) ผูซ่ึงพรอมจะจายคาตอบแทน
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ใหกับเจาของแฟรนไชสเพือ่ขอใชรูปแบบ และแนวคิดในการดําเนินธุรกิจโรงแรมจากเจาของ 
แฟรนไชสนัน้    
   
 3.  ระบบการบริหารงานแบบเครือขาย  
 
  ระบบการบริหารงานแบบเครือขาย (Chain  System)  หมายถึง  การบริหารงานในลักษณะ
ของการรวมกลุมกันของโรงแรมตาง ๆ ภายใตการบริหารขององคกรเดียวกัน  การดาํเนินงาน 
ในลักษณะนี้ทําใหเกิดความศรัทธาเช่ือถือ  สรางระบบการบริหารจัดการ ตลอดจนการบริหาร
ทรัพยสินและส่ิงอํานวยความสะดวก  ะอยูภายใตการควบคุมโดยตรงจากองคกรเครือขาย  การดาํเนนิ
ธุรกิจโรงแรมแบบเครือขาย เปนระบบท่ีมีเงินทุนสูง  จึงมีอํานาจในการจัดการสูงตามดวยเชนกัน  
ดังนั้นการเลือกใชวัสดุ  อุปกรณ ครุภัณฑตาง ๆ  ตลอดจนรูปแบบของอาคารโรงแรมมักไดรับ 
การออกแบบตกแตงอยางหรูหราสวยงาม รวมท้ังมีการอบรมพนักงานอยางมีประสิทธิภาพเปน
มาตรฐานแบบอยางไดอยางดี  ปจจยัเหลานี้ลวนสรางความนาเกรงขามในกลุมโรงแรมท่ีมิไดอยูใน
เครือขาย  ผูท่ีตองการใชบริการของโรงแรมยอมเสียเงินเพื่อจะไดใชบริการของโรงแรมท่ีมีช่ือเสียง   
มีคุณภาพ  ซ่ึงสวนใหญคือโรงแรมประเภทเครือขาย (Chain) ท้ังส้ิน 
                    
  ระบบการบริหารงานแบบเครือขาย  มีจดุเดนอยูท่ีโรงแรมใดท่ีอยูภายใตการดูแลควบคุม
โดยตรงของเครือขายบริหารจัดการเครือขายใดเครือขายหน่ึง  เครือขายจะเปนผูรับผิดชอบในการ
บริหารจัดการธุรกิจของโรงแรมท้ังหมด  ซ่ึงแตกตางจากการบริหารงานระบบแฟรนไชส ซ่ึงผูซ้ือ  
แฟรนไซสสามารถบริหารจัดการไดเองโดยเจาของแฟรนไซสใหคําปรึกษาหรือสงผูเช่ียวชาญไป
คอยแนะนํา 
       
    4.   ระบบการบริหารงานแบบรวมมือทางการตลาด  
 
  ระบบการบริหารงานแบบรวมมือทางการตลาด (Referral  System) หรือ การดําเนนิธุรกิจ
ภายใตกลุมความรวมมือ (Consortia System)  นงนุช  ศรีธนาอนันต (2547) กลาวไววา หมายถึง   
การรวมตัวกันของโรงแรมอิสระ หรือ เครือขายเล็ก ๆ เพือ่วัตถุประสงครวมกันในดานการตลาด                
การบริหารงานระบบนี้เร่ิมมาจากปญหาที่เกิดข้ึนกับแขกท่ีตองการหองพักในโรงแรมนั้น ๆ  
แตหองเต็ม และแขกรองขอใหโรงแรมหาโรงแรมอ่ืนใหท่ีมีลักษณะหองพักประเภทเดียวกัน 
หรือโรงแรมไดเสนอการบริการโอนยายแขกจากโรงแรมหนึ่งไปยังอีกโรงแรมหนึ่ง วิธีการ 
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ท้ัง 2 แบบนี ้ เรียกวา รีเฟอรัล (Referral) การบริหารงานระบบนี้  เปนการทําความตกลงกัน
ระหวางโรงแรม     2 แหงข้ึนไปในการสงแขกใหแกกันและกัน  ในกรณีท่ีไมสามารถหาหองพกั
ในโรงแรมของตนใหกับแขกได  สวนใหญโรงแรมเหลานี้จะมีขนาด และ ลักษณะการบริการ 
ในระดบัเดยีวกันเพราะจะทําใหแขกไมรูสึกวาตนเองไดพักโรงแรมท่ีดอยกวา 
                  
  ระบบนี้บางแหงเปนการรวมกลุมโรงแรมหลายโรงแรมกอต้ังเปนสมาคมอยางเปน
ทางการ เรียกวา Referral Association  เก็บคาธรรมเนียมแรกเขาคาธรรมเนียมสํารองหองพัก และอ่ืน ๆ 
จัดใหมีบริการกูเงินสําหรับสมาชิกเพื่อนําไปใชลงทุนทําธุรกิจของตน  ตัวอยางของ  Referral 
Association ท่ีใหญและเกาแกท่ีสุดของสหรัฐอเมริกาไดแก Best Western  International เปนตน 
 
            5.   ระบบการบริหารงานแบบจางผูเชี่ยวชาญจัดการ                  
 
  นงนุช  ศรีธนาอนันต (2547) กลาวไววา ระบบการบริหารงานแบบจางผูเช่ียวชาญ
จัดการ (Management Contract System) หมายถึง  การทําขอตกลงรวมกันระหวางเจาของโรงแรม 
(The  Owner)  ฝายหน่ึงกับผูบริหารจัดการโรงแรม (The  Management  Company) อีกฝายหนึ่ง  
โดยเจาของตกลงท่ีจะเปนผูใหเงินทุนดําเนนิงานและไดรับผลตอบแทนเปนกําไร  และผูบริหาร
จัดการตกลงยอมรับความรับผิดชอบในการดําเนินงานโรงแรม   ซ่ึงอาจมีการรวมลงทุนและจัดหา
อุปกรณในการดําเนินงานบางอยาง  การบริหารงานระบบนี้  มีลักษณะคลายกับแบบแฟรนไชส
แตกตางกันตรงท่ีผูลงทุนขาดประสบการณในการบริหาร  และไมตองการดําเนนิกจิการดวยตนเอง
ตองการเพียงผลกําไรจากการลงทุน  จึงจางบริษัทท่ีรับบริหารจัดการใหเขาดูแลรับผิดชอบทําธุรกิจ
ในทรัพยสินของตน  
      
           สรุปไดวาระบบการบริหารงานโรงแรม  จดัแยกประเภทตามลักษณะของการดําเนิน
กิจการ   การบริหารงาน  การลงทุน  แตไมวาโรงแรมใดจะมีระบบการบริหารงานเชนไร  ถายดึหลัก  
การใหบริการท่ีมีคุณภาพ  สรางความประทับใจใหแกแขก  มีภาพลักษณและส่ิงจูงใจใหแขกกลับมา
พักอีกหรือบอกตอกันไปโรงแรมน้ันก็สามารถบริหารงานประสบผลสําเร็จไดมาซ่ึงผลกําไรและ            
ความม่ันคงในธุรกิจนี้  แตท้ังนี้และท้ังนัน้ไมวาโรงแรมจะบริหารงานดวยระบบใดหากไดบุคลากร         
ท่ีขาดสมรรถนะในการทํางานยอมสงผลเสียตอการดําเนินธุรกิจอยางยิ่ง             
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  ดังนั้นการบริหารงานโรงแรมใหมีประสิทธิภาพ  ผูบริหารระดับสูงหรือเจาของโรงแรม
ตองศึกษาทําความเขาใจถึงตําแหนงงานแขนงตาง ๆ ตามความเหมาะสมของขนาดโรงแรม  
โดยตองจัดโครงสรางการบริหารหรือโครงสรางองคกร  (Organization Chart) เพื่อใชเปนส่ิง
กําหนดขอบขายการบริหารงานตามสายงานการบังคับบัญชา ดังนี้    
 
โครงสรางการบริหารงานโรงแรม 
 
 การจัดทําโครงสรางการบริหารเพื่อใชเปนเคร่ืองมือในการบริหารนั้น  มีการจัดแบงฝาย
หรือแผนกแตกตางกันไป  ตามขนาดและประเภทของโรงแรม  แตละโรงแรมอาจทําโครงสราง                  
การบริหารแตกตางกันไปข้ึนอยูกับนโยบายผูบริหารหรือคณะผูบริหารเปนสําคัญ  แตในภาพรวม
อาจแบงโครงสรางการบริหารงานโรงแรมตามขนาดเพ่ือใหเห็นภาพรวมการกําหนดตําแหนง และ
จํานวนบุคลากรท่ีจําเปนในแผนกตาง ๆ ดังท่ี โสภิต  ภัทรพิพัฒน (2536) และ นงคนุช                        
ศรีธนาอนันต (2547) ไดกลาวไววา ขนาดของโรงแรมจะสัมพันธกับลักษณะโครงสรางขององคกร 
ระบบการบริหารและการแบงสวนดําเนินงาน ตลอดจนส่ิงอํานวยความสะดวกและจํานวนพนกังาน 
ดังนั้น โครงสรางการบริหารงานโรงแรมท่ีแบงตามขนาดอธิบายไดพอสังเขปดังนี้ 
            
             1.  โครงสรางการบริหารงานโรงแรมขนาดเล็ก  (Small – size hotel )  โรงแรมขนาดเล็ก  
หมายถึง  โรงแรมท่ีมีหองพกัต่ํากวา  100  หองสวนใหญบริหารโรงแรมโดยเจาของโรงแรมเอง
สวนของการบริหารประกอบดวยแผนกสําคัญ ๆ  4  แผนก  ภายใตการบริหารของฝายบริหาร  
ไดแก  แผนกหองพัก  แผนกแมบาน  แผนกอาหารและเคร่ืองดื่ม  แผนกซอมบํารุง ดังภาพท่ี 1  
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โครงสรางการบริหารงานโรงแรมขนาดเล็ก  (Small – size hotel ) 
 

 เจาของหรือ 

ผูจัดการทั่วไป 

 

  เลขานุการ  

 

 ผูชวยผูจัดการ 

 

  

     

 

แผนกหองพัก 

(งานสวนหนา) 

 แผนกแมบาน  แผนกอาหาร 

และเครื่องด่ืม 

 

 
แผนกซอม 

บํารุง 

 

 
ภาพท่ี 1  โครงสรางการบริหารงานโรงแรมขนาดเล็ก 
ท่ีมา: ปรับปรุงจาก นงนุช   ศรีธนาอนันต (2547)        
 
             2.  โครงสรางงานบริหารงานโรงแรมขนาดกลาง  (Medium  -  size  hotel) โรงแรมขนาดน้ี  
มีจํานวนหองพักตั้งแต  100  หองข้ึนไป  แตไมเกนิ  300  หอง  โรงแรมขนาดน้ีจัดวามีมากท่ีสุด            
ในประเทศไทย  โครงสรางการบริหารจะคลายคลึงกับโรงแรมขนาดใหญ  ซ่ึงประกอบดวยแผนก                
9 แผนก  อยูภายใตการกํากบัดูแลของฝายบริหารหรือผูจัดการท่ัวไป 
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โครงสรางงานบริหารงานโรงแรมขนาดกลาง (Medium  -  size  hotel) 

 

 เจาของหรือ 

ผูจัดการทั่วไป 

 

  เลขานุการ  

 

 ผูชวยผูจัดการ 

 

  

 

     

แผนกหองพัก 

(งานสวนหนา) 

 แผนกแมบาน  แผนกอาหาร 

และเครื่องด่ืม 

 แผนก
ซอม 

บํารุง 

 แผนก
การเงิน
และบัญชี 

  

แผนกประชาสัมพันธ  

 
แผนกการขายและ

การตลาด 

 

 
แผนกจัดซื้อ  แผนกบํารุงรักษา 

 

ภาพท่ี 2  โครงสรางการบริหารงานโรงแรมขนาดกลาง 
ท่ีมา: ปรับปรุงจาก นงนุช   ศรีธนาอนันต (2547)        
 
              3.  โครงสรางการบริหารงานโรงแรมขนาดใหญ (Large – size  hotel)  โรงแรมขนาดใหญ  
หมายถึง  โรงแรมท่ีมีหองพักต้ังแต  300 หองข้ึนไป  มีบริการตาง ๆ  ภายในโรงแรมครบสมบูรณ  เชน         
มีหองอาหารหลายประเภท  มีบริการพิเศษอ่ืน ๆ มากมาย  ไดแก  หองประชุม  หองออกกําลังกาย 
ฯลฯ  โรงแรมระดับนี้สวนใหญมีคณะกรรมการบริหาร  ซ่ึงไดแกผูอํานวยการฝายตาง ๆ  
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 จากโครงสรางการบริหารงานโรงแรมตามขนาด จะพบวาโรงแรมแตละโรงแรมไมวาจะมี
ขนาดใด ทุกแหงตองใชบุคลากรหลักคือฝายบริหารและฝายปฏิบัติการในสวนของฝายปฏิบัติการนั้น
แผนกหลักท่ีทุกโรงแรมตองมีคือ แผนกตอนรับ แผนกแมบาน แผนกอาหารและเคร่ืองดื่ม 
แผนกชาง จะเห็นไดวาบุคลากรฝายบริหารและฝายปฏิบัติการกลุมหลักนี้เปนกลไกสําคัญท่ีจะทํา
ใหการดาํเนินธุรกิจโรงแรมประสบผลสําเร็จหรือไม โดยเฉพาะในสวนของแผนกแมบานซ่ึงมี
หนาท่ีสําคัญในการดูแลรักษาภาพลักษณของโรงแรมท้ังในดาน ความสะอาด ความสะดวกสบาย 
ความสวยงามและอ่ืน ๆ ดังนั้นถาพนักงานในแผนกนี้ทุกคนมีสมรรถนะในการทํางานท่ีได
มาตรฐาน  ยอมสงผลถึงภาพรวมประสิทธิภาพและคุณภาพตามมาตรฐานของโรงแรมน้ัน ๆ 
 
มาตรฐานโรงแรมในประเทศไทย 
 
 จากสภาพการท่ีประเทศไทยมีผูประกอบธุรกิจโรงแรมอยูเปนจํานวนมาก  เพื่อใหเกดิ 
การพัฒนาและการเติบโตของอุตสาหกรรมโรงแรมอยางยั่งยืน จึงจําเปนตองมีระบบมาตรฐานอยาง
เปนรูปธรรมท่ีชัดเจนและเช่ือถือไดสําหรับโรงแรมในประเทศไทยในการสงมอบคุณคาของ 
การบริการท่ีดีใหแกลูกคาอยางเหมาะสม ดงันั้นนับแตปพทุธศักราช 2542 นายชนนิทร โทณวณิก 
นายกสมาคมโรงแรมไทยและนายภราเดช พยัฆวเิชียร ผูวาการการทองเที่ยวแหงประเทศไทย 
ในเวลานั้น จึงรวมกันผลักดนัในการจัดทํามาตรฐานโรงแรมในประเทศไทย โดยมีผูรับผิดชอบคือ
มูลนิธิพัฒนามาตรฐานและบุคลากรในอุตสาหกรรมบริการและการทองเที่ยว ท้ังนี้ยังไดรับความ
รวมมือจากสมาคมธุรกจิทองเท่ียวและสํานกังานพัฒนาการทองเท่ียวในเวลาตอมา ดังนัน้มูลนิธิพัฒนา
มาตรฐานและบุคลากรในอุตสาหกรรมบริการและการทองเท่ียวจึงไดกาํหนดความหมาย 
วัตถุประสงคและรายละเอียดอ่ืน ๆ ท่ีเกี่ยวของไวดังนี้ (สํานักงานพัฒนาการทองเท่ียว, 2547) 
 
 1.  ความหมายของมาตรฐานโรงแรม 
      
  มาตรฐานโรงแรม  หมายถึง  การกําหนดคุณภาพและคุณลักษณะของโรงแรมในแตละ
ระดับมาตรฐานท่ีจะถือเปนหลักเกณฑในการเทียบกําหนดใหโรงแรมแตละระดับมาตรฐานพึงมี 
(สํานักงานพฒันาการทองเที่ยว, 2547) 
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 2.  วัตถุประสงคของการจัดทํามาตรฐานโรงแรมในประเทศไทย 
       
  การจัดทํามาตรฐานโรงแรมในประเทศไทยมีวัตถุประสงคดังนี้ (สํานักงานพัฒนาการ
ทองเท่ียว, 2547) 
 
  2.1  เพื่อใหมีมาตรฐานโรงแรมอยางเปนรูปธรรม และหลักเกณฑอางอิงเช่ือถือได 
 
      2.2  เพื่อคุมครองผูบริโภค และโรงแรมในประเทศไทยไมใหเกิดการเอารัดเอาเปรียบ 
ซ่ึงกันและกัน 
 
      2.3  เพื่อเลือกสรรการบริการท่ีดใีหแกลูกคา  บริหารโรงแรมอยางมีประสิทธิภาพ และ
หลีกเล่ียงการใชทรัพยากรอยางฟุมเฟอย  
 
      2.4  เพื่อใหมีการปรับปรุงมาตรฐานโรงแรมท่ีสอดคลองกับสภาพขอเท็จจริงโดย
คํานึงถึงการตลาด  คุณคาท่ีสงมอบใหแกลูกคา และสภาพทางกายภาพของโรงแรม 
 
      2.5  เพื่อเผยแพรจิตสํานึกในการปรับปรุงมาตรฐานโรงแรมในประเทศไทยใหดําเนนิการ
ไปอยางตอเนือ่ง 
 
      2.6  เพื่อสงเสริมใหอุตสาหกรรมโรงแรมในประเทศไทยมีความเขมแข็ง และเติบโต
อยางยั่งยืน 
  
 3.  ปจจัยหลักในการพิจารณาตดัสินมาตรฐานโรงแรม 
 
  การพิจารณาตดัสินมาตรฐานโรงแรมมีปจจัยหลักดังตอไปนี้ (สํานักงานพัฒนาการ
ทองเท่ียว, 2547) 
       
  3.1  การจัดระดับมาตรฐานนั้นจะพิจารณาตดัสินมาตรฐานโรงแรมจากปจจยัหลักดังนี ้
 
   3.1.1  สภาพทางกายภาพ เชน ท่ีตั้ง สภาพแวดลอม เปนตน 
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   3.1.2  การกอสราง เชน โครงสรางทางกายภาพของโรงแรม ระบบในโรงแรม        
การเลือกใชวสัดุ ระบบความปลอดภัย เปนตน 
 
   3.1.3  ส่ิงอํานวยความสะดวกสําหรับผูเขาพักและผูมาใชบริการ เชน ปริมาณของ
ใชท่ีจัดให อุปกรณตกแตง เปนตน 
 
   3.1.4  คุณภาพการบริการ และการรักษาคุณภาพ เชน บุคลิกภาพ ความสะอาด        
การบริการ สุขอนามัย ช่ือเสียงโรงแรม เปนตน 
 
   3.1.5  การบํารุงรักษาโรงแรม ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ ตามท่ีกลาวขางตน
       
    3.2  มาตรฐานโรงแรมในประเทศไทยจะครอบคลุมมาตรฐานใน 3 ลักษณะคือ 
 
   3.2.1  มาตรฐานการกอสรางและส่ิงอํานวยความสะดวก 
 
   3.2.2  มาตรฐานการบํารุงรักษา 
 
   3.2.3  มาตรฐานคุณภาพการบริการ 
 
    หลักเกณฑดงักลาวไดผานการปรับปรุงแกไขจากคณะทํางานจัดทํามาตรฐานโรงแรม 
ท้ังโรงแรมขนาดเล็ก และขนาดใหญ ท้ังอยูในกรุงเทพ และตางจังหวัด และผานการพิจารณาจาก
องคกรท่ีเกี่ยวของท้ังภาครัฐ และเอกชน โดยมีมูลนิธิพัฒนามาตรฐานและบุคลากรในอุตสาหกรรม
บริการและการทองเท่ียวเปนองคกรในการรับรองมาตรฐาน และ ใชสัญลักษณรูปดาวหาแฉก ()  
ซ่ึงเปนสัญลักษณซ่ึงเปนส่ือสากล และ ประชาชนในประเทศไทยมีความรูจักดีเปนสัญลักษณ
ในการแบงระดับมาตรฐานโรงแรมในประเทศไทย การจดัแบงระดับมาตรฐานจะจัดเรียงมาตรฐาน
ท่ีนอยท่ีสุดคือ  1 ดาว () ไปหาระดบัมาตรฐานท่ีมากท่ีสุดคือ 5 ดาว () 
ระยะเวลาในการครอบครองดาวหลังจากผานการรับรองมาตรฐาน คือ 3 ป หลังจากนัน้จะตองผาน 
การตรวจสอบรับรองใหม (สํานักงานพัฒนาการทองเท่ียว, 2547) 
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  ดังนั้นจึงพอสรุปไดวาโรงแรมท่ีไดรับการรับรองมาตรฐานโรงแรมในประเทศไทย           
จึงยอมรับไดวา คุณภาพ และคุณลักษณะของโรงแรมมีมาตรฐานโรงแรมอยางเปนรูปธรรม และ       
มีหลักเกณฑอางอิงเช่ือถือได ไมใหเกิดการเอารัดเอาเปรียบซ่ึงกันและกนั   มีการบริการท่ีดีใหแก
ลูกคา  บริหารโรงแรมอยางมีประสิทธิภาพ และหลีกเล่ียงการใชทรัพยากรอยางฟุมเฟอย มีการ
ปรับปรุงมาตรฐานโรงแรมท่ีสอดคลองกับสภาพขอเท็จจริง  โดยคํานึงถึงการตลาด  คุณคาท่ีสง
มอบใหแกลูกคา และสภาพทางกายภาพของโรงแรม  มีจิตสํานึกในการปรับปรุงมาตรฐานโรงแรม 
เม่ือพิจารณาโดยรวมแลวโรงแรมที่ไดรับการรับรองมาตรฐานโรงแรมในประเทศไทยยอมสะทอน
ใหเห็นถึงคุณภาพของพนกังานทุกหนาท่ีทุกระดับเชนกนั 
 

แผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม 
 
  ในอุตสาหกรรมโรงแรมน้ัน  ความประทับใจและความพอใจท่ีแขกไดรับเม่ือมาใชบริการ 
นับต้ังแตไดยางกาวเขามาในโรงแรมจนกลับออกไปนั้น แผนกแมบานถือเปนแผนกหนึ่งในโครงสราง
การบริหารงานของโรงแรมท่ีเปรียบเสมือนหัวใจในการดําเนินงานดานโรงแรม  เพราะถาไมมี
แผนกแมบานคอยดูแลในเร่ืองของความสะอาด  ความสวยงามในหองพักและบริเวณตาง ๆ แลว  
โรงแรมก็ไมสามารถจะขายบริการหองพกั และ บริการอ่ืน ๆ ใหกับแขกได   ดังน้ันสมรรถนะ 
ในการทํางานของพนักงานในแผนกแมบานจึงมีความสําคัญอยางยิ่ง ท่ีจะทําใหบริเวณโรงแรม  
และหองพกัซ่ึงเปนสวนท่ี  ผูมาใชบริการสัมผัสโดยตรงมีความสะอาด ปลอดภัย มีสุขลักษณะท่ีดี  
มีความสวยงาม และ นาประทับใจ (ฉวีวรรณ  ไชยสุกมุาร, ม.ป.ป.) 
 
ความสําคัญของแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม 
 
 ผูบริหารงานโรงแรม และแขกท่ีมาใชบริการในโรงแรมมักใหความสําคัญในเร่ืองความ
สะอาดของหองพัก และ บริเวณตาง ๆ ของโรงแรม  การดูแลสถานท่ีควรมีความเหมาะสมกับระดับ
และอัตราคาบริการของโรงแรมแตละแหง  ดังนั้นงานในฝายแมบานจึงมีความสําคัญตอการดําเนนิ
กิจการของโรงแรมใหเปนไปตามจุดมุงหมาย และความคาดหวังของแขก  ความสําคัญของฝาย
แมบานในดานตาง ๆ มีดังนี ้(ฉวีวรรณ  ไชยสุกุมาร, ม.ป.ป.; นงนุช   ศรีธนาอนันต, 2547;                   
โสภาพรรณ  อมตะเดชะ, ม.ป.ป; Halm, Raber, and Wood, 1990) 
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1. สรางบรรยากาศของโรงแรมใหมีความพรอมในการตอนรับแขก   
 

 ฉวีวรรณ  ไชยสุกุมาร (ม.ป.ป.) และ นงนชุ   ศรีธนาอนันต (2547) กลาวไววาพนักงาน
แผนกแมบานโรงแรมเปนผูท่ีทําใหบรรยากาศภายในโรงแรมนาอยูมีภาพลักษณท่ีประทับใจดวย
การบริการอยางไมขาดตกบกพรองท้ังภายในและภายนอกโรงแรมโดยคํานึงถึงหลักสําคัญในการ
ปฏิบัติงานคือ 

 
  1.1  ความสะอาด  หมายถึง  การดูแลความสะอาดตามมาตรฐานทุกบริเวณในโรงแรม
ใหสะอาดปราศจากกล่ินท่ีไมพึงประสงค   
 
  1.2  ความสะดวกสบาย  หมายถึง  การจัดหองพักแขกใหอยูในสภาพท่ีเหมาะสม             
มีความเรียบรอย เชน  มีเคร่ืองใชภายในครบ  มีเคร่ืองปรับอากาศท่ีสามารถปรับอุณหภูมิไดอยาง
เหมาะสม  มีไฟฟาท่ีใหแสงสวางอยางท่ัวถึง  มีของใชท่ีอํานวยความสะดวก และ อยูในสภาพท่ีดี  
ปลอดภัยจากอุบัติเหตุ  เปนตน 
 
  1.3  ความสวยงาม  หมายถึง  การจัดตกแตงหองและสถานท่ีตาง ๆ ดวยวสัดุท่ีมีคุณภาพดี    
การจัดวางของใช และเคร่ืองตกแตงในท่ีท่ีเหมาะสมเปนระเบียบ มีขนาด ลวดลาย สีสัน และรูปทรง
ของทุกส่ิงในหองพักเขากันไดอยางสวยงาม  ทําใหแขกเกิดความรูสึกสุขสบายท้ังกายและใจ 
 
  1.4  ความปลอดภัย  หมายถึง  การปองกันอุบัติเหตุตาง ๆ ท่ีอาจเกิดข้ึนในโรงแรม 
ท้ังทางตรง และทางออมโดยการหม่ันตรวจตราสภาพแวดลอมภายในโรงแรมดวยความเอาใจใส 
ปฏิบัติตามระเบียบเพื่อความปลอดภัยจากอุบัติเหตุ  เชน  ไฟไหม  ไฟฟาดูด  การล่ืนหกลม  เปนตน          
ตรวจส่ิงของเคร่ืองใชอยูเสมอถาชํารุดตองรีบดําเนินการแกไขเพื่อมิใหแขกท่ีมาใชบริการ           
ไมปลอดภัย และอาจทําใหโรงแรมไดรับความเสียหาย 
 
  1.5  ความประหยัด  หมายถึง  การปฏิบัติงานในหนาท่ีตาง ๆ อยางมีประสิทธิภาพได   
ผลงานดี  รวดเร็ว  ประหยัดเวลาการทํางาน  และเสียคาใชจายนอยท่ีสุด 
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2. เปนท่ีรวมขอมูลเก่ียวกับแขกและโรงแรม   
 
พนักงานแผนกแมบานโรงแรมเปนผูทํางานบริการใกลชิดกับแขก  จะทราบวาแขกชอบ

หรือไมชอบส่ิงใด  ดแูลความเรียบรอย  ตรวจสอบ  รายงานสภาพเคร่ืองใชและอุปกรณใหมีสภาพ 
ท่ีใชงานไดดี  แผนกแมบานจึงเหมือนศูนยกลางจุดหนึ่งในโรงแรมท่ีรับทราบและรวบรวมขอมูล
สวนตัวบางอยางของแขก  ความตองการใชการบริการตาง ๆ ของแขก  รายงานความเรียบรอยของ
หองพักและทําหนาท่ีเปนผูสงขอมูลตอไปยังแผนกอ่ืน ๆ ท่ีเกี่ยวของ 
 
 3.  ชวยรักษาทรัพยสินของโรงแรม   
 
  โรงแรมเปนธุรกิจท่ีมีการลงทนุสูง  ท้ังในดานตัวอาคาร  บริเวณรอบ ๆ อาคาร  อุปกรณ
เคร่ืองใชตาง ๆ ท่ีมีไวสําหรับการบริการอํานวยความสะดวกกับแขกและชวยการทํางานของ
พนักงาน  ทรัพยสินตาง ๆ นี้นอกจากจะตองดูแลใหอยูในสภาพท่ีใชบริการไดตลอด  ยังตองมี 
การบํารุงรักษาในกรณีท่ีเกดิการชํารุดเพื่อท่ีจะสามารถใชงานไดอยางคุมคา 
 
  สรุปไดวาแผนกแมบานจัดวาเปนแผนกท่ีมีความสําคัญตอโรงแรมอยางมาก เพราะเปน
แผนกท่ีตองรับผิดชอบตอท่ีพักโดยตรง รวมทั้งความสะอาดครอบคลุมพื้นท่ีทุกสวนของโรงแรม  
ตองทําใหแขกท่ีมาพักมีความรูสึกสะดวกสบาย พักแลวปลอดภัย รอบบริเวณสวยงาม ท้ังยังตอง
ชวยประหยดัทรัพยากรและรักษาทรัพยสินของโรงแรม (ฉวีวรรณ  ไชยสุกุมาร, ม.ป.ป.; นงนุช                 
ศรีธนาอนันต, 2547; โสภาพรรณ  อมตะเดชะ, ม.ป.ป; Halm, Raber, and Wood, 1990) 
 
โครงสรางการบริหารงานแผนกแมบานโรงแรม 
  
 การบริหารงานในแผนกแมบานของแตละโรงแรม อาจมีความแตกตางกันออกไปทั้งนี้ข้ึนอยู
กับขนาดและประเภทของโรงแรม  เชน  โรงแรมขนาดเล็ก  มีการบริการท่ีจํากัด  การแบงโครงสราง
การบริหารงานก็อาจจะเล็กกวาโรงแรมขนาดกลาง  หรือขนาดใหญซ่ึงมีการบริการมากข้ึน  การบริหารงาน
ของแผนกแมบานสามารถแบงไดหลายวิธี  ในท่ีนี้จะนําเสนอโครงสรางการบริหารงานของแผนก
แมบานในวิธีการจัดท่ีหลากหลายเพื่อเปนแนวทางในการศึกษาตอไป (ฉวีวรรณ  ไชยสุกุมาร, 
ม.ป.ป.; โสภาพรรณ  อมตะเดชะ, ม.ป.ป) 
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ผูชวยแผนกแมบาน 
(Assistant Housekeeper) 

โครงสรางการบริหารงานในแผนกแมบาน 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 3  โครงสรางการบริหารงานในแผนกแมบาน 
ท่ีมา: ปรับปรุงจาก ฉววีรรณ  ไชยสุกมุาร (ม.ป.ป.)  

แผนกแมบาน 
ผูจัดการแผนกแมบาน 

(Executive Housekeeper) 

งานทําความสะอาดบริเวณ
สาธารณะ 

หัวหนาบริเวณสาธารณะ 
(Public Area Supervisor) 

งานหองผา 
 

หัวหนาหองผา 
(Linen Supervisor) 

งานทําความสะอาด
หองพัก 

หัวหนาประจําชั้น 
(Floor Supervisor) 

งานหองซักรีด 
 

หัวหนาหองซักรีด 
 (Laundry Supervisor) 

งานหองดอกไม 
หัวหนาหองดอกไม 
(Florist Supervisor) 

 

พนักงานขนของ   
ประจําชั้น 

(House Man 
Floor) 

พนักงานทําความ
สะอาดทั่วไป 

(Cleaner) 

พนักงาน 
ทําความสะอาด

หองพัก 
 (Room Attendant) 

พนักงานขนของท่ัวไป 
(House Man) 

พนักงานหองผา 
(Linen Attendant) 

พนักงานสง
ดอกไม 

(Runner) 

พนักงานเย็บผา 
(Seamstress) 

พนักงานทําดอกไม 
(Florist) 

พนักงานขาย
ดอกไม 

(Sales Girl Florist) 

ชางตัดเส้ือ 
(Dressmaker) 

พนักงานรับสงผา 
(Valet Boy) 

พนักงานซักผา 
(Washer) 

พนักงานอบผา 
(Dryer) 

พนักงานรีดผา 
(Presser) 
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หนาท่ีและความรับผิดชอบของพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม 
 
 การแบงสายงานในแผนกแมบานดังท่ีกลาวมาแลวจะเหน็ไดวาการบริหารงานแบงออกเปน
สวนงานตาง ๆ ภายในการบริหารงานของหัวหนาแผนกแมบานและอาจมีผูชวยหัวหนาแผนก
แมบาน  เปนผูบริหารระดับรองลงมา  อีกท้ังยังมีพนกังานในแผนกตาง ๆ รับผิดชอบงานแยกยอย
ออกไป  ซ่ึงตามโครงสรางการบริหารทําใหสามารถอธิบายหนาท่ีและความรับผิดชอบตามงานหลัก 
ไดดังนี้ (ฉววีรรณ  ไชยสุกุมาร, ม.ป.ป.; นงนุช  ศรีธนาอนันต, 2547; โสภาพรรณ อมตะเดชะ, 
ม.ป.ป; Halm,  Raber, and Wood, 1990)        
 
 1.  ฝายบริหารหลักในแผนกแมบาน ประกอบดวยหวัหนาแผนกแมบานและอาจมีผูชวย
หัวหนาแผนกแมบานมีหนาท่ีดังนี้  
         
  1.1  ผูจัดการแผนกแมบาน  (Executive Housekeeper)   ผูจัดการแผนกแมบานเปน
ผูบริหารและผูควบคุมดูแลการทํางานในแผนกแมบานท้ังหมด เปนผูนาํท่ีสามารถปกครองพนักงาน
ในแผนกไดโดยใชกฎระเบียบ  และมาตรการท่ีเขมงวดอยางพอเหมาะ  และรูจกัใชวิธีการท่ีทําให
พนักงานปฏิบัติหนาท่ีดวยความเต็มใจ  และม่ันใจ  โดยจะตองเปนผูมีความรู  ความสามารถ           
มีความชํานาญและสวนใหญเปนผูมีประสบการณผานการทํางานในแผนกแมบานมาเปนอยางดี   
เปนท่ียอมรับของท้ังระดับผูบริหารของโรงแรม และพนกังานในแผนก  หนาท่ี และความรับผิดชอบ 
ในการปฏิบัติงานตางๆ ของผูจัดการแผนกแมบาน มีดังนี ้
                         
   1.1.1 ควบคุมดูแลการปฏิบัติงานของพนักงานภายในแผนกแมบานใหดําเนนิไป
อยางมีคุณภาพ 
                    
   1.1.2 กําหนดกฎเกณฑ และระเบียบวิธีการปฏิบัติงานใหไดมาตรฐานตามท่ีฝาย 
บริหารกําหนด   
                         
   1.1.3 ตรวจสอบ และดูแลความสะอาดท่ัวไป ระวังรักษาใหบริเวณตาง ๆ ของ
โรงแรมใหอยูในสภาพท่ีนาประทับใจอยูตลอดเวลา 
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   1.1.4  ดูแลความเปนระเบียบ และการเก็บรักษาอุปกรณ เคร่ืองมือเคร่ืองใช ท่ีใช
งานในแผนกแมบานเพื่อใหใชไดคุมคา และทนทาน  
                         
   1.1.5  ควบคุมรายการของใช และการเบิกจายของแผนก เชน การใชน้ํายา                     
ทําความสะอาด ผาชนิดตาง ๆ  
                         
   1.1.6  แจกจายงาน และแบงหนาท่ีความรับผิดชอบใหพนกังานในแผนกอยาง
เหมาะสมมีความสมดุลกัน 
                         
   1.1.7  ประสานงานระหวางแผนกหรือฝายตาง ๆ ใหงานในแผนกแมบานสามารถ
ดําเนินไปไดตลอดจนสามารถใหขอเสนอแนะกับผูบริหารในสวนท่ีเกี่ยวกับการวางแผนปรับปรุง
โรงแรม การตกแตงสภาพของโรงแรม การเปล่ียนอุปกรณเคร่ืองใชใหทันสมัยข้ึน เปนตน 
                         
   1.1.8  ฝกอบรมพนักงานใหรูจกัการทํางานอยางถูกตอง และสอดคลองกับ
นโยบายของผูบริหารโรงแรม 
                         
   1.1.9   จัดประชุมพนักงานในแผนกเปนประจาํ หรือเม่ือมีงานพิเศษท่ีจะตองรีบทําดวน 
ซ่ึงตองอาศัยความรวมมือของพนักงานในแผนก หรืออาจประชุมเม่ือเกดิปญหาอยางใดอยางหนึ่ง 
                      
   1.1.10  จัดหาเคร่ืองใชมาใชใหเหมาะกับจดุประสงคของงานแตละอยาง 
              
   1.1.11  จัดหากําลังคนใหเพยีงพอ สอดคลองกับสภาพการทํางานโดยประสานงาน
กับฝายบุคคลในการกําหนดตําแหนง และลักษณะงานพรอมท้ังการกําหนดคุณสมบัติของบุคลากร
ท่ีควรพิจารณาเลือกสรร   
             
   1.1.12  จัดเวรการทํางานของพนักงานในชวงวนัหยุดประจําสัปดาห และวนัหยุด     
นักขัตฤกษเพือ่ใหมีพนกังานทํางานไดอยางเพียงพอ และจัดหาพนกังานเพ่ิมเติมไดในกรณีท่ีบาง
ชวงโรงแรมอาจมีแขกเขาพกัมากกวาปกติ หรือมีวิธีปรับลดการทํางานของพนักงานในชวงท่ีแขก
นอย 
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   1.1.13  จัดทํางบประมาณการใชจายเปนคาจางแรงงานของพนักงานในแผนก 
โดยประสานงานกับแผนกบัญชี รวมท้ังจัดทํางบประมาณประจําปของแผนก ท้ังนี้ข้ึนอยูกบันโยบาย
ผูบริหารโรงแรมวาในแตละปจะมีวงเงินเทาใดสําหรับแผนกแมบาน ซ่ึงมักจะเปนงบประมาณ
เกี่ยวกับการจดัซ้ือวัสดุอุปกรณ หรือการปรับเปล่ียนส่ิงของเคร่ืองใชสําหรับบริการแขกของโรงแรม
ในแตละโรงแรมมีวิธีจัดทํางบประมาณท่ีแตกตางกันไป 
 
   1.1.14   ควบคุมความประพฤติของพนกังานในแผนกแมบานเพ่ือใหสามารถทํางาน
รวมกันไดอยางด ี ตลอดจนพิจารณาความดีความชอบ และลงโทษพนักงานตามความเหมาะสม 
                     
   1.1.15  จัดเก็บเอกสาร และบันทึกรายงานตางๆ ท่ีใชในแผนกแมบาน 
 
  1.2  ผูชวยแผนกแมบาน (Assistant Housekeeper) เปนตําแหนงรองจากผูจัดการ
แผนกแมบาน ทําหนาท่ีชวยเหลือผูจัดการแผนกแมบานตลอดเวลา และรับผิดชอบเต็มท่ีหาก
ผูจัดการแผนกแมบานลาหยุดหรือไมอยู   ผูชวยหัวหนาแผนกแมบานมีงานในหนาท่ีความรับผิดชอบ 
ท่ีคลายคลึงกันกับผูจัดการแผนกแมบาน คือ 
                    . 
   1.2.1  จัดทําตารางการปฏิบัติงานประจําวนัของพนักงาน 
 
                         1.2.2  มอบหมายงานใหพนักงานในแผนกแมบานตามท่ีระบุไวในรายงานสภาพ
หองพักของแผนกบริการสวนหนา 
 
                     1.2.3  ตรวจสอบดูแลความเรียบรอย และความสะอาดในบริเวณตาง ๆ ของ
โรงแรม 
 
                     1.2.4  ชวยฝกอบรมพนักงานใหมีความพรอมในการปฏิบัติงาน  
  
                     1.2.5  ตรวจสภาพหองพักของแขกท่ีออก และเขาโดยประสานกับแผนกบริการ      
สวนหนา 
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                     1.2.6  จัดการอํานวยความสะดวกดานตาง ๆ ใหแขกตามลักษณะบริการท่ีโรมแรม
จัดให และตามท่ีแขกรองขอ 
 
                      1.2.7  เตรียมการจัดงานในโอกาสพเิศษตาง ๆ เชน วันปใหม  วนัคริสตมาส  เปนตน 
 
                     1.2.8  รับฟงปญหาจากหัวหนางาน และพนกังานฝายตาง ๆ พรอมท้ังรวมกันหา
วิธีแกไขปญหา 
  
                     1.2.9  จัดเวรการปฏิบัติงานของพนักงานในชวงวันหยุด วันชดเชย หรือทํางาน
ลวงเวลา 
 
                     1.2.10 รวบรวมปญหา และอุปสรรค และขอบกพรองพรอมท้ังขอเสนอแนะไปยัง
หัวหนาแผนกเพื่อเสนอใหผูบริหารทราบ 
 
 2. งานสวนตาง ๆ ในแผนกแมบาน  
 
  แผนกแมบานโรงแรมสวนใหญจะมีหนวยงานหลักประกอบดวย  งานทําความสะอาด
หองพัก งานทําความสะอาดบริเวณสาธารณะ งานหองผา งานหองซักรีด และงานหองดอกไม 
พนักงานในแตละงานมีหนาท่ีดังน้ี (ฉวีวรรณ  ไชยสุกุมาร, ม.ป.ป.; นงนุช  ศรีธนาอนันต, 2547; 
โสภาพรรณ  อมตะเดชะ, ม.ป.ป) 
          
  2.1  งานทําความสะอาดหองพัก 
               
   งานหลักท่ีสําคัญของแผนกแมบาน  คือ  งานทําความสะอาดหองพัก ควบคุม 
การทํางานโดยหัวหนาประจําช้ัน (Floor Supervisor) มีพนักงานทําความสะอาดหองพักหญิง 
(Room maid) พนักงานทําความสะอาดหองพักชาย (Room Boy) บางโรงแรมเรียกโดยรวมวา
พนักงาน Room Attendants และพนักงานขนของประจําช้ัน (House Man) งานทําความสะอาดหองพัก 
มีหนาท่ีรับผิดชอบในการทํางานดังนี ้
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   2.1.1  หัวหนาประจําชั้น (Floor Supervisor)  
 
    หัวหนางานประจําช้ันเปนผูแบงเบาภาระของผูจัดการแผนกแมบานและ
ผูชวยผูจัดการแผนกแมบานในการควบคุมดแูลการทําความสะอาดหองพกัแขกในช้ันท่ีรับผิดชอบ 
หัวหนาประจําช้ันมีงานในความรับผิดชอบโดยสรุป ดังนี้ 
 
      1) แจกจายงานและกุญแจหองพักของแตละวนัใหกับพนกังานทําความสะอาด
หองพัก (รอบเชา) 
                                 
    2)  ตรวจสอบความพรอม ความสะอาด และความเรียบรอยของพนักงานทํา
ความสะอาดหองพัก 
 
    3)  ควบคุมการทํางานของพนักงานทําความสะอาดหองพักใหปฏิบัติงาน
ดวยความเรียบรอย 
                                 
    4)  ตรวจดูของใชท่ีจําเปนวามีครบถวน หรือเพียงพอหรือไม และเตรียม             
เบิกของไวใช 
                                 
    5)  ตรวจตราดแูลความสะอาดเรียบรอยของทุกส่ิงทุกอยางภายในหองพกั 
และบริเวณท่ัว ๆ ไปใหท่ัวถึงทุกหอง และตรวจทุกวัน พรอมท้ังจดบันทึกขอบกพรอง และสภาพ
ความเสียหายท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงอาจจําเปนตองเปล่ียนหรือสงซอม 
         
    6)  ทํารายการแจงส่ิงของท่ีชํารุดเสียหายตองซอม และติดตามผลใหส่ิงท่ีสง
ซอมนั้นเสร็จพอดีท่ีจะใช หรือรับแขกไดทันเวลา 
                           
    7)  ควบคุมการเบิกใชส่ิงของภายในหองเก็บของ (Service area) 
                           
    8)  ควบคุมปริมาณผาในช้ันท่ีตนเองรับผิดชอบ 
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    9)  ตรวจดูรายการแขกออก และมีของท้ิงไว ถาพบทรัพยสินหรือส่ิงของใด
ตองรีบรายงานใหหัวหนาแผนกแมบานทราบ 
 
                                      10)  ทําบันทึก และรายงานความเรียบรอยภายในช้ัน หรือเม่ือเหตุการณ
สําคัญอ่ืน ๆ เกิดข้ึน 
 
                             11)  ทํารายการวันหยุด วันชดเชย หรือวันทํางานลวงเวลา 
 
                         12)  ชวยแกปญหาท่ีอาจเกดิข้ึนกับพนกังานหรือแขก แตถาเปนกรณีท่ีเกิน
อํานาจการตัดสินใจจะตองรายงานหวัหนาแผนกแมบานตอไป 
 
                          13)  ชวยฝกอบรมพนักงานดานทําความสะอาด 
 
                         14)  ประสานงานพนักงานในแผนกอ่ืน ๆ ในฝายเดียวกนั และฝายอ่ืน ๆ              
ท่ีเกี่ยวของดวย 
 
                          15)  รับรายงานพนักงานท่ีออกเวร ตรวจรับกุญแจ และเขียนรายงานสง 
พรอมท้ังสงคืนกุญแจใหเรียบรอยกอนออกเวร                               
        
                     2.1.2 พนักงานทําความสะอาดหองพัก (Room Maid / Room Boy หรือ Room 
Attendant)  
 
    พนักงานทําความสะอาดมีหนาท่ีความรับผิดชอบ ดังนี ้
                                            
    1) เตรียมของใชในรถเข็นเพือ่เตรียมทําความสะอาด พนกังานทําความ
สะอาดตองจัดรถเข็น (Maid Carts) ไวใหพรอมกอนออกเวร เพื่อใหรถเข็นเรียบรอยสําหรับผูท่ีจะ
เขาเวร     รับงานในกะตอไป 
                   
    2) ทําความสะอาดหองพักแขกตามข้ันตอนการทําความสะอาด  ส่ิงท่ี
พนักงานทําความสะอาดตองทําในหองพกัแขก คือ การทําความสะอาดบริเวณท่ัวไปของหองพัก  
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การทําความสะอาดหองนอน  การทําเตียง  การทําความสะอาดหองน้ํา  การทําความสะอาดระเบียง 
และตนไมในหองพัก 
                    
    3) จัดของใช และส่ิงอํานวยความสะดวกในหองพัก และหองน้าํแขก 
ซ่ึงมาตรฐาน และหลักวิธีการส่ิงอํานวยความสะดวกข้ึนอยูกับเทคนิค และศิลปะของแตละโรงแรม  
ส่ิงท่ีควรจัดไวในหองพักแขก  เชน รายการสงผาซักรีด  ถุงสงผาซัก (ถุงพลาสตกิ หรือ ถุงผา)  รายการ
เคร่ืองดื่มในหองพัก  ผาขัดรองเทา ไมชอนรองเทา  ไมแขวนเส้ือ  รองเทาแตะ  เคร่ืองช่ังน้ําหนกั  
แฟมเคร่ืองเขียน กระดาษชําระ  เส้ือคลุมอาบน้ํา  เคร่ืองเปาผม  ผาขนหนูขนาดตาง ๆ  และของใช
สวนตัวของแขก เปนตน 
                               
    4) ตรวจหองพกัแขกหลังจากพนักงานทําความสะอาดเรียบรอยแลว 
หัวหนาประจําช้ันจะเปนผูทําหนาท่ีตรวจหองพกัแขกท่ีไดรับการทําความสะอาดแลว กอนท่ีจะขาย
หองพักใหกับแขกคนตอไป โดยการตรวจเช็คตามเฟอรนเิจอร และ สวนผิวของผนังหอง  เชน  
บริเวณขอบเตียง และบนโตะกระจก เปนตน 
                  
    5)  ทําความสะอาดหองพักคร้ังท่ี 2 และการเปดเตียง (Turn Down) จะทํา
ความสะอาดในชวงบาย และ ทําเฉพาะหองท่ีมีแขกพักเทานั้น ข้ันตอนการปฏิบัติงานจะคลายกับ
ชวงเชาแตการทําเตียงจะเปล่ียนจากการปูเตียงเปนการเปดเตียงแทน           
 
   2.1.3 พนักงานขนของประจําชั้น (House Man Floor)  
 
    พนกังานขนของประจาํช้ัน  มีหนาท่ีดังนี้  
                   
    1) เทขยะท่ีเกบ็จากการทําความสะอาดหองพักแขก 
 
          2) สงผา และรับผาจากหองผามาเก็บไวหองเก็บของบนช้ันตาง ๆ  
 
                                      3) ชวยพนกังานทําความสะอาดหองพักทํางานหนกั เชน การเคล่ือนยาย
เฟอรนิเจอร เช็ดกระจกในท่ีสูง และซักพรม เปนตน 
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              4)  ชวยงานอ่ืน ๆ บริเวณช้ันตาง ๆ ของหองพักแขก 
 
            2.2  งานทําความสะอาดบริเวณสาธารณะ (Public Area)  
 
   พื้นที่บริเวณสาธารณะเปนบริเวณท่ีนอกเหนือไปจากหองพักแขก (Guest Room)  
และหองครัว ซ่ึงไดแก  บริเวณหองโถง (Lobby)  หองสุขา หองจัดเล้ียง บริเวณโถงทางเดิน  
สํานักงานของแผนกตาง ๆ ลานจอดรถ  สระวายนํ้า  รานคาในบริเวณโรงแรม และบริเวณสวน      
เปนตน งานบริเวณสาธารณะควบคุมการทํางานโดยหัวหนาแผนกบริเวณสาธารณะ (Public Area  
Supervisor)  และมีพนักงานในแผนกคือ  พนักงานทําความสะอาดท่ัวไป (Cleaner) พนักงาน       
ขนของท่ัวไป (House  Man)  โดยมีการทําหนาท่ีดังน้ี 
     
   2.2.1  หัวหนางานบริเวณสาธารณะ (Public Area Supervisor)  
 
    หัวหนางานบริเวณสาธารณะมีงานในหนาท่ีความรับผิดชอบ ดังนี ้
                              
    1)  จัดเตรียมตารางการทํางานของพนักงานทําความสะอาดบริเวณสาธารณะ 
ท้ังหนาท่ีสําหรับงานทําความสะอาดประจํา และหนาท่ีท่ีจะตองกระทําตามระยะเวลาท่ีกําหนด 
                          
    2)  สอนการทํางานและฝกอบรมพนักงานภายใตการบังคับบัญชาในเร่ือง
การดูแลเฟอรนิเจอร ผนัง พืน้ พรม ไฟ เพดาน และอุปกรณตาง ๆ  
                               
    3)  เปนผูกําหนดแผนการจดัทําความสะอาดคร้ังใหญ เชน พรม มาน  
งานไม พรอมท้ังซอมแซมสวนท่ีชํารุดเสียหาย 
  
    4)  ตรวจสอบ และดูแลการทําความสะอาด ความเปนระเบียบเรียบรอยของ
บริเวณสาธารณะ 
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   2.2.2 พนักงานทําความสะอาดท่ัวไป (Cleaner)  
 
    พนักงานทําความสะอาดท่ัวไปรับผิดชอบการทําความสะอาดบริเวณ
สาธารณะ โดยมีการทําหนาท่ีดังนี ้
 
    1) ทําความสะอาดบริเวณสาธารณะ ไดแก ระเบียงทางเดนิ บันได ลิฟต 
ประตูหนไีฟ หรือทางออกฉุกเฉิน หองอาหาร สระวายน้ํา สวน หองโถง หองน้ํา หองสวม และหอง
ทํางานของพนักงาน 
   
    2) ดูดฝุนพรม และซักพรมดวยเคร่ืองซักพรมในกรณีท่ีพรมสกปรกมาก 
   
    3) ดูแลไมใหมีเศษบุหร่ี หรือเศษกระดาษอยูในบริเวณสาธารณะ   
   
    4) เทถังขยะอยางนอยวันละ 2 คร้ัง 
   
    5) ขัดอุปกรณ เคร่ืองใช และเคร่ืองตกแตงในบริเวณพ้ืนท่ีสาธารณะใหเปน    
เงางาม 
       
    6) เย็บซอมพรมทางเดิน และในหองพกัแขก 
      
    7) ชวยยกเกาอ้ี โตะ เตียง ฯลฯ เม่ือเวลามีการซอมแซม หรือมีงานเล้ียง 
     
    8) ดูแลรักษาเคร่ืองทุนแรง หรือเคร่ืองชวยผอนแรงใหใชงานไดดเีสมอ 
      
    9) บันทึกรายงานเม่ือพบการชํารุด หรือสูญหาย 
    
    10) จัดทํารายงานการเบิกของใชประจําเดือนท่ีจําเปนสําหรับงานในหนาท่ี 
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   2.2.3 พนักงานขนของท่ัวไป (House Man)  
 
    พนักงานขนของท่ัวไปมีหนาท่ี ดังน้ี  
                   
    1) เทขยะท่ีเกบ็จากการทําความสะอาดบริเวณสาธารณะ  
 
          2) ทําความสะอาดพรม ขัดพื้น เคลือบเงาพ้ืน การลงเงาหินออน             
การเช็ดหนาตางกระจก การเช็ดเพดาน การทาํความสะอาดมาน การดแูลทําความสะอาดเฟอรนิเจอร
ทองเหลือง การดูแลรักษาพืน้ไม ซ่ึงเปนท้ังงานประจําวนั งานประจําสัปดาหและการทําความ
สะอาดใหญตามตารางทําความสะอาดประจําปของแผนก 
          
    3) ชวยงานอ่ืน ๆ บริเวณสาธารณะ 
 
         2.3 งานหองผา (Linen)  
 
   งานหองผาควบคุมการทํางานโดยหัวหนาหองผา (Linen Supervisor) มีพนักงาน 
ท่ีปฏิบัติงานในหองผา คือ พนักงานหองผา (Linen Attendant) พนักงานเย็บผา (Seamstress) และ
ชางตัดเส้ือ (Dress Maker) พนักงานหองผาแตละงานมีหนาท่ีความรับผิดชอบ ดังนี ้
 
                    2.3.1  หัวหนาหองผา (Linen Supervisor)  
 
    หัวหนาหองผารับผิดชอบการจัดเก็บ และซอมแซมผาตาง ๆ ในหองผา  
เปนผูออกความคิดดัดแปลงนําผาเสียใหเปนผาดี  และนํามาใชประโยชนรวมท้ังเปนผูเสนอทํา
งบประมาณสําหรับหองผา  และเปนผูตรวจสอบจํานวนผา หรือยอดผาตาง ๆ ทุก 6 เดือน 
(Inventory) เพื่อจะไดมีการจดัเตรียมผาสําหรับใชในโรงแรมไดอยางเพียงพอ และมีคุณภาพดี  
การตรวจสอบจํานวนผาจึงมีผลตอการตัดสินใจกําหนดงบประมาณจากการเพ่ิมจํานวนผา 
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   2.3.2 พนักงานหองผา (Linen Attendant)  
 
    พนักงานหองผามีงานในหนาท่ีความรับผิดชอบดังนี ้
      
    1) จัดหา และตกแตงเคร่ืองใชประเภทผาท่ีตองใชในโรงแรมใหเพียงพอ 
 
                                 2) เก็บรักษา และควบคุมรายการเคร่ืองใชประเภทผาท้ังหมดของโรงแรม 
 
                                   3) รับผาท่ีใชแลวจากหองเกบ็ผาประจําช้ันตาง ๆ จากแผนการบริการ
อาหารและเคร่ืองดื่ม สงไปยงัหองซักรีด  
 
                                   4) บันทึกการเบิกจาย และการตรวจรับผาใหไดจํานวนท่ีถูกตองตรงตาม
จํานวนเปนจริง 
 
                                 5) จัดเตรียมผาท่ีสะอาด และอยูในสภาพดพีรอมสําหรับนําไปใช 
  
                                  6) ทําบัญชีสํารวจผา นําผาท่ีชํารุดสงซอมแซม หรือนําไปดัดแปลงเปนผา   
อยางอ่ืน ถาชํารุดมากจนใชการไมได ใหทําบัญชีแยกตางหากเพ่ือจําหนาย 
 
                                 7)  ควบคุมเคร่ืองแบบของพนักงาน (กรณีท่ีไมมีงานหองเคร่ืองแบบ) 
 
                                 8)  รักษาบริเวณท่ีเก็บผาใหแหง สะอาด และเปนระเบียบรวมท้ังการจัดเก็บ
ผาตาง ๆ ใหอยูในช้ันวางอยางเปนหมวดหมู มีระเบียบหยิบใชไดสะดวก ไมยุงยากเม่ือผูมาติดตอขอ
เบิกผาพรอมกนัหลายคน 
         
   2.3.3 พนักงานเย็บผา (Seamstress / Sewing girl)  
 
    พนักงานเย็บผามีงานในหนาท่ีความรับผิดชอบดังนี ้
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    1)  ซอมแซมปะชุนหรือเย็บ สอย เนา ผาท่ีชํารุด ตลอดจนปรับปรุงเปล่ียนแปลง
ผาดวยวิธีการตาง ๆ เพื่อใหสามารถใชประโยชนผาไดมากท่ีสุด  
             
    2)  ตัด และเยบ็ผาตามท่ีหัวหนาหองผามอบหมายงาน 
             
    3)  หากพบผาเสียหายตองแจงใหหวัหนาหองผาทราบเพื่อจะไดเก็บผานั้น
ไวซอมแซม หรือดัดแปลงตอไป โดยจะไมนําผานั้นออกบริการแขกอีก   
              
    4)  ดัดแปลงสภาพผาไปใชงานอ่ืนตามความเหมาะสม 
                                         
    5)  ซอมผาของแขกท่ีสงมาซอม โดยทําบันทึกรายการรับสงทุกคร้ัง 
    
   2.3.4  ชางตัดเส้ือ (Dress Maker)  
 
    มีงานในหนาท่ีความรับผิดชอบ คือ 
  
    1)  ตัดและเย็บเส้ือตามท่ีหัวหนาหองผามอบหมายงาน 
 
    2)  รับตัดเย็บเส้ือผาของแขกหรือลูกคา 
 
    3)  แกไขเส้ือผาของพนักงาน 
 

2.4 งานหองซักรีด (Laundry)   
 

   มีการควบคุมการทํางานโดยหัวหนาหองซักรีด (Laundry Supervisor) พนักงาน 
ท่ีปฏิบัติงานแผนกนี้ ไดแก พนักงานซักผา (Washer) พนักงานอบผา (Dryer) พนักงานรีดผา 
(Presser)  และ พนักงานรับสงผา (Valet Boy) งานดานซักรีดมีหนาท่ีความรับผิดชอบในการดแูล 
ทําความสะอาดผาท้ังซัก และรีดผาในโรงแรมทุกชนิด รวมถึงเคร่ืองแบบของพนักงานโรงแรมทุก
ตําแหนง และบริการซัก-รีด  เส้ือผาของแขกท่ีมาใชบริการในโรงแรม พนักงานหองซักรีดมีงาน 
ในหนาท่ีความรับผิดชอบดังตอไปนี ้
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   2.4.1 หัวหนาหองซักรีด (Laundry Supervisor)   
 
    หัวหนาหองซักรีด หรือบางโรงแรมอาจเรียกวาเปนผูจดัการแผนกซักรีด 
ปจจุบันเปนตําแหนงท่ีหาบุคลากรท่ีมีความเหมาะสมมาทํางานไดคอนขางยากเนื่องจากบุคลากร
สวนใหญมักมคีวามสามารถเฉพาะดานปฏิบัติ เนื่องจากคลุกคลี อยูกับงานซักรีดมาเปนเวลานาน 
แตไมมีทักษะดานการบริหารงาน  การควบคุมคนและปญหาสําคัญคือ ขาดความสามารถในการใช
ภาษาอังกฤษ  ซ่ึงนับเปนจุดสําคัญอยางยิ่งสําหรับโรงแรมระดับหาดาวหรือโรงแรมท่ีมีแขก              
ชาวตางประเทศท่ีใชภาษาอังกฤษเปนหลัก  หนาท่ีและความรับผิดชอบของหัวหนาหองซักรีดมี
ดังนี ้
           
    1)  ดูแลการทําความสะอาด ซักรีดผาของแขก และผาท่ีใชในโรงแรม 
 
              2)  ดูแลใหพนกังานปฏิบัติตามหนาท่ีใหไดมาตรฐาน และมีประสิทธิภาพ 
 
              3)  ดูแลตรวจตราการทํางานของเคร่ืองจักรตาง ๆ อาทิ เคร่ืองซักผา 
เคร่ืองอบผาท่ีใชในหองซักรีดอยูเสมอมิใหเกิดเหตุอันตราย และชํารุดเสียหาย 
 
     4)  จัดตารางการทํางานของพนักงานในหองซักรีด 
 
              5)  รับผิดชอบในการจดัการแกไขปญหา หากเกิดกรณีการตําหนิจากแขก 
  
             6)  จัดฝกอบรมพนักงานใหมีความรู และความสามารถในการปฏิบัติงานได
อยางถูกตอง 
 
              7)  ดูแลดานเคมีภัณฑตาง ๆ ท่ีใชในการซักผาวามีเพียงพอหรือไม และ
วางแผนการส่ังมาเพ่ิมลวงหนา 
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   2.4.2  พนักงานหองซักรีด  
 
    พนักงานหองซักรีดมีท้ังพนกังานซักผา (Washer) พนักงานอบผา (Dryer) 
พนักงานรีดผา (Presser) และพนักงานสงผา (Valet Boy) มีหนาท่ีโดยรวม ดังนี ้
            
    1)  ใหบริการซักรีดเส้ือผาของแขก และบุคคลภายนอก 
 
               2)  ใหบริการซักรีดเคร่ืองแบบพนักงาน 
 
               3)  ใหบริการซักรีดผาทุกชนิดท่ีอยูในโรงแรม 
 
           2.5  งานหองดอกไม   
 
   งานหองดอกไมควบคุมการปฏิบัติงานโดยหวัหนาหองดอกไม (Florist Supervisor) 
พนักงานที่ปฏิบัติงานในแผนกนี้ประกอบดวย พนักงานจัดดอกไม (Florist) พนักงานขายดอกไม 
(Sales Girl Florist) และ พนกังานสงดอกไม (Runner)  
        
   หองดอกไมมีหนาท่ีดแูล ประดับ  จดัตกแตง สถานท่ีบริเวณตาง ๆ ในโรงแรมให
สวยงามชวนมอง ไดแก  หองพักแขก  หองอาหาร  หองจัดเล้ียง  บริเวณหองโถง และบริเวณสาธารณะ  
ตลอดจนมีหนาท่ีในการจดัประดับตกแตงดอกไมในโอกาส หรือเทศกาลท่ีสําคัญ เชน เทศกาล
สงกรานต  ลอยกระทง คริสตมาส   ปใหม  เปนตน  บางคร้ังยังใหบริการจัดดอกไมนอก
สถานท่ี  และ บริการจัดดอกไมใหแขกตามความตองการ พนักงานหองดอกไมมีหนาท่ีความ
รับผิดชอบดังนี้                    
                                
   2.5.1  หัวหนาหองดอกไม (Florist Supervisor)  
 
    หัวหนาหองดอกไมมีหนาท่ีรับผิดชอบมีดังนี้  
 
               1)  พิจารณาจดัและตกแตงดอกไมสําหรับงานแตละคร้ังวาตองใช
งบประมาณจํานวนเทาไร และใชดอกไมชนิดใด มากนอยเพยีงใด 
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              2)  ใหคําแนะนํา และปรึกษาหารือกับเจาของงาน เม่ือตองการดอกไมพเิศษ 
 
     3)  จัดทํางบประมาณคาใชจายของหองดอกไม 
 
     4)  วางแผนการจัด และตกแตงสถานท่ีรวมกับหวัหนาแผนกแมบาน 
ในเทศกาลและงานตางๆ           
                                  
   2.5.2  พนักงานหองดอกไม  
 
    ท้ังพนักงานจดัดอกไม (Florist) พนักงานขายดอกไม (Sales Girl Florist) 
และ พนกังานสงดอกไม (Runner) มีหนาท่ีรับผิดชอบโดยรวม คือ  
 
             1)  เตรียมจดัดอกไมเพื่อขาย ในกรณีท่ีแขกหรือลูกคาส่ังใหจัดให 
 
              2)  จัดดอกไมประดับประดาตกแตงตามหองพัก หองอาหาร หองทํางาน 
และบริเวณสาธารณะ 
 
                      3)  จัด และตกแตงดอกไมในงานเล้ียง และ งานพิเศษในโอกาสตาง ๆ                
 
 จากโครงสรางการบริหาร และหนาท่ีรับผิดชอบของพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรม
โรงแรม ถาพิจารณาถึงความรับผิดชอบในการทํางานแลวจะเหน็ไดวางานในสวนนีมี้ความสําคัญ
มาก ในการสรางความประทับใจ และความพึงพอใจใหแกแขกท่ีมาพัก หรือมาใชบริการ เร่ิมต้ังแต
กาวแรกท่ีเขามาในบริเวณโรงแรม จนถึงการเขาไปใชบริการในหองพกั และสวนอ่ืน ๆ ของ
โรงแรม ดังนัน้ถาไดมีการพฒันามาตรฐานสมรรถนะพนักงานในสวนนี้ จะเกิดประโยชนตอ
อุตสาหกรรมโรงแรมโดยตรง  ในการพัฒนาศักยภาพพนักงาน โดยใชมาตรฐานสมรรถนะอาชีพ
เปนพื้นฐาน ตลอดจนสามารถใชเปนเกณฑในการประเมินคุณภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน 
ในโครงสรางการบริหารงานแมบานโรงแรม  
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คุณสมบัตขิองพนักงานในแผนกแมบานโรงแรม 
 
 การทํางานดานการใหบริการ คุณสมบัติของพนักงานท่ีจะเขามาทํางานดานการใหบริการ 
มีความสําคัญเทากับการมีทักษะความชํานาญในงานท่ีทํา เนื่องจากธรรมชาติของผูท่ีทํางานดาน 
การบริการ หรือดานโรงแรมนั้นถือวาคุณสมบัติ และบุคลิกภาพของพนกังานจะแสดงถึงเอกลักษณ
และภาพพจนของโรงแรม พนักงานท่ีมีความพรอม ความเรียบรอยของรางกาย มารยาทดี และ 
มีจรรยาบรรณ จะสามารถสรางความประทับใจใหกับแขกท่ีมาใชบริการในโรงแรม โดยเฉพาะ
พนักงานของแผนกแมบาน ดังนั้นคุณสมบัติของพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม
ควรมีดังตอไปนี้ (ฉววีรรณ ไชยสุกุมาร, ม.ป.ป.; โสภาพรรณ อมตะเดชะ, ม.ป.ป) 
 
 1.  มีบุคลิกลักษณะท่ีเหมาะสมพรอมจะปฏิบัติงาน 
        
  ผูท่ีจะปฏิบัติงานในแผนกแมบานทุกคนตองมีการเตรียมความพรอมสําหรับการทํางาน 
โดยตองตรวจสอบตนเองอยูเสมอเพ่ือใหมีคุณสมบัติ ดังนี้ 
 
  1.1 สุขภาพดี รางกายแข็งแรง คลองแคลว กระฉับกระเฉง ไมมีโรคประจําตัว  
โรคภูมิแพหรือโรคติดตอรายแรง รวมท้ังไมควรสวมแวนตา (แตสามารถใชคอนแทคเลนสแทนได) 
บุคลิกภาพดี การแสดงออกถึงพฤติกรรมของบุคคลเก่ียวกับทาทางการวางตัว และความรูสึกท่ีมีตอ
บุคคลอ่ืน รูจักแตงกายสะอาด เรียบรอย เหมาะสมกับกาลเทศะ 
 
  1.2  มีศรัทธา และเจตคติท่ีดีตอการทํางาน เจตคติเปนทาทีหรือความรูสึกของบุคคลท่ีมี
ตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง การทํางานแผนกแมบานควรทําดวยความรูสึกท่ีดีตองาน รับผิดชอบงานดวยใจรัก 
จะตองทํางานอยางเต็มศักยภาพ และมีความภาคภูมิใจในงานท่ีตนเองรับผิดชอบ การทํางานดวยความ
เบ่ือหนาย หรือจําใจทํางาน จะทําใหพนักงานแมบานไมประสบความสําเร็จ  ดังนั้นพนักงาน
แมบานจึงตองมีความศรัทธาในอาชีพ และมีความรูสึกท่ีดีตอภาระงานท่ีตนเองไดรับมอบหมาย 
 
  1.3  มีความรู และประสบการณในงานท่ีรับผิดชอบเปนอยางดี  พนักงานในแผนก
แมบานตองมีความรูเกี่ยวกบังานท่ีตนเองตองรับผิดชอบ  การเตรียมหาความรู และประสบการณมา
กอน จะทําใหพนักงานเขาใจในลักษณะของการทํางาน เพิ่มความสามารถในเวลาท่ีรวดเร็ว ทํางาน
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ไดอยางละเอียดรอบคอบ ไมเปนภาระในการฝกฝน แตจะเปนการสรางความพึงพอใจใหกับ
ผูบังคับบัญชาในระดบัสูงได 
 
  1.4 มีความรูดานภาษาอังกฤษ โดยลักษณะงานของแผนกแมบาน เปนงานท่ีอาจจะไม
ตองมีการพูดจากับแขกมากเหมือนกับพนกังานตอนรับในแผนกบริการสวนหนา  แตอยางนอยควร
มีความรูในการใชภาษาอังกฤษ ซ่ึงเปนภาษาสากล เพราะอาจมีความจาํเปนตองโตตอบกับแขกได 
เชน แขกอาจจะตองการของใชในหองเพิ่มเติม หรือสอบถามขอมูลเกี่ยวกับโรงแรม เปนตน 
โรงแรมท่ีรับลูกคาตางประเทศมาก พนักงานแมบานท่ีมีความรูดานภาษาอังกฤษจะไดเปรียบกวา
พนักงานทีไ่มมีความรู 
 
  1.5 ทักษะในการส่ือสาร พนักงานแมบานควรมีทักษะในการส่ือสารติดตอกับเพื่อน
รวมงาน คือ เปนนักฟงท่ีดี รูจักรับฟงความคิดเห็นผูอ่ืน และเปนนักพูดท่ีดี พูดดวยความสุภาพ  
ชัดถอยชัดคํา ไมพูดใหผูอ่ืนไดรับความเสียหาย 
 
  1.6 มีความเชื่อม่ันในตนเองและยอมรับความคิดเห็นของผูอ่ืน  การสรางความม่ันใจ
ในตนเอง สามารถฝกฝนและพัฒนาได ท้ังในสวนของทักษะเฉพาะและความพรอมดานบุคลิกภาพ 
การทํางานท่ีตองประสานกบัแผนกอ่ืนของโรงแรม จําเปนตองเปนผูมีมนุษยสัมพนัธท่ีดี ยอมรับฟง
ความคิดเหน็ของผูอ่ืน ไมยึดถือความคิดของตนเองเปนใหญ 
 
 2.   ความสะอาดเรียบรอยของรางกาย 
               
  พนักงานแมบานกอนออกไปปฏิบัติหนาท่ี ตองสํารวจตัวเองในเร่ืองของความสะอาด
เรียบรอยของรางกาย โดยสํารวจตัวเองตั้งแตเสนผม หนาตา เนื้อตัว การแตงกาย ตลอดจนถึง
รองเทาท่ีสวมใส ถาพนกังานแมบานท่ีไปทําความสะอาดสถานท่ีตาง ๆ  ในโรงแรม ท่ีเปนพืน้ท่ีสาธารณะ 
ตองพบปะกับแขก ยิ่งตองใหความสําคัญ เพราะถือเปนภาพลักษณท่ีดขีองโรงแรมอยางหนึ่ง  
ชวงพักกลางวนัหลังจากรับประทานอาหารเสร็จเรียบรอยแลว ควรใชเวลา 5-10 นาที ในการสํารวจ
ตัวเองอีกคร้ังวาสะอาดเรียบรอยดีกอนออกไปปฏิบัติหนาท่ีตอไป  
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 3. กิริยามารยาทของพนักงาน 
                  
  กริยามารยาทดีของพนักงาน เปนการแสดงออกถึงบุคลิกภาพท่ีนาช่ืนชมตอแขกท่ีมาใช
บริการพนักงานแมบาน ควรมีกริยามารยาทดังนี ้
  
  3.1 มีความยิ้มแยมแจมใส ดวยอัธยาศัยไมตรีท่ีดี แสดงถึงความเต็มใจตอนรับแขกอยาง
จริงใจ รูจักกลาวทักทายแขกกอนเสมอ และรูจักกลาวคําขอโทษเม่ือทําผิดพลาด 
 
  3.2  มีกริยาสุภาพเรียบรอย ใชวาจาท่ีสุภาพ ไพเราะกับแขกท่ีมาใชบริการ 
ผูบังคับบัญชา รวมถึงเพื่อนรวมงาน 
          
  3.3  ยกยองใหเกียรติแขกเสมอ ไมพูดเลน หยอกลอกับแขก ไมใชวาจาหรือทาทางสนิท
สนมกับแขก ถึงแมวาแขกจะมีทาทางเปนกันเองกับพนกังานก็ตาม 
  
  3.4  หลีกเล่ียงการโตเถียงกับแขก ควรมีความอดทน อดกล้ัน ไมโกรธงาย แมจะถูก
ตําหนิ ไมวิพากษวจิารณแขก 
  
  3.5  มีสัมมาคารวะ ออนนอมถอมตน ไมทําตัวเยอหยิ่งอวดดี เช่ือฟงผูบังคับบัญชา หรือ
ผูอยูในฐานะอาวุโสกวา ท้ังวยัวุฒิ คุณวุฒิ และประสบการณ 
  
  3.6  ไมแสดงกริยาลอเลียน หรือหัวเราะเยาะแขกท่ีมีทาทางผิดปกติ เชน แขกท่ีพิการ 
หรือเดินดวยทาทางตลก และไมควรหวัเราะแขกเม่ือไดรับอุบัติเหตุ เชน ล่ืนหกลม แตควรให 
ความชวยเหลือตามสมควร บางรายถารายแรงควรใหการปฐมพยาบาลเบ้ืองตน 
 
              4.   การปฏิบตัิตนเปนพนักงานท่ีดี 
 
  พนักงานแมบานเปนบุคคลท่ีทํางานใกลชิดกับแขก และบุคคลอ่ืนท่ีเกี่ยวของ  
การแสดงออกถึงพฤติกรรมบางอยางอาจจะกอใหเกดิผลกระทบกระเทือนตอแขกท่ีเขามาใชบริการ 
ในโรงแรม  ตอเพ่ือนรวมงาน และตอความเจริญกาวหนาของกิจการโรงแรม  แมบานจําเปนตอง
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ปฏิบัติตนดีเสมอ ยึดม่ันในคุณธรรม และจริยธรรม กอใหเกิดความศรัทธา ความเช่ือถือแกแขก 
สงเสริมช่ือเสียงใหกับโรงแรมอยางม่ันคงตลอดไป การปฏิบัติตนเปนพนักงานท่ีดี ทําไดดังนี ้
 
  4.1  มีความตรงตอเวลา ควรมาทํางานกอนเวลา ตั้งใจทํางานใหตรง และทันเวลาอยาง
สมํ่าเสมอ 
 
  4.2  เคารพ และปฏิบัติตามกฎระเบียบท่ีโรงแรมกําหนด เชน การใชทางเขา - ออกของ
พนักงาน เวลาทํางาน ส่ิงท่ีไมควรปฏิบัติสําหรับพนักงาน มีดังนี้  
 
   1)  ไมพูดคุย หรือสงเสียงดงัในขณะปฏิบัติงาน 
 
   2)  ไมเดนิออกไปบริเวณตาง ๆ ของโรงแรม ถาไมมีกิจธุระ 
 
   3)  ไมควรสูบบุหร่ี ดื่มสุรา และรับประทานอาหาร ในระหวางการปฏิบัตงิาน 
โดยเฉพาะในหองพักของแขก 
 
   4)  ไมใชโทรศัพทของโรงแรม พูดติดตอธุระสวนตัว 
 
   5)  ไมใชส่ิงของเคร่ืองใชตาง ๆ ท่ีโรงแรมเตรียมจัดไวใหแขก เชน ลิฟต หองน้ํา 
ในหองพกัแขก ผาชนิดตาง ๆ รวมท้ังแกวน้ํา เปนตน 
 
  4.3  มีความซ่ือสัตยตอตัวเอง และการทํางาน ไมหยิบฉวยของใชของแขกไปใช หรือ
เห็นของมีคาของแขกวางไวในหอง ไมควรหยิบไปดวยความอยากได 
 
  4.4  มีไหวพริบ แกไขปญหาเฉพาะหนาไดด ี
 
  4.5  มีมนุษยสัมพนัธดี โดยแสดงทาทีเปนมิตรกับทุกคน สามารถปรับตัวเขากับ
ผูรวมงานไดด ี
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  4.6  มีความเอ้ือเฟอ สามัคคี ใหความรวมมือในการทํางานเปนทีมกับผูอ่ืนอยางเปน
มิตร และเต็มใจ ตลอดจนมีความรับผิดชอบในบทบาทหนาท่ีของตนเอง 
 
  4.7  มีความขยัน กระตือรือรนในการทํางาน มานะพยายามในการใฝหาความรู และ
วิทยาการใหม ๆ อยูเสมอ 
 
  4.8  มีความละเอียดรอบคอบ ระมัดระวังในการรักษาความสะอาด และดูแลรักษา
ทรัพยสินของโรงแรมใหใชงานไดนาน ๆ 
 
  4.9  ภาคภูมิใจในสถานท่ีทํางาน และพยายามสรางช่ือเสียง และรักษามาตรฐานให
ม่ันคง 
 
  4.10  เช่ือฟงคําส่ัง และคําแนะนําของผูบังคับบัญชา 
                              
  ฉวีวรรณ ไชยสุกุมาร (ม.ป.ป.) กลาวไววาการท่ีจะเปนพนักงานในแผนกแมบาน
โรงแรมท่ีมีคุณสมบัติท่ีดีครบถวนทุกดานท่ีกลาวมานั้น อาจจะเปนเร่ืองยาก ในการปฏิบัติ แตถา
พนักงานใหการยอมรับและปฏิบัติตามอยางเอาใจใส จะสามารถพัฒนาตนเองใหเปนพนักงาน 
ท่ีพึงปรารถนาของหนวยงาน  และมีโอกาสเจริญกาวหนาในอนาคตการทํางานตอไป ในปจจุบัน
หนวยงานท่ีเกีย่วของกับอุตสาหกรรมทองเท่ียวและโรงแรมท้ังสวนราชการและภาคเอกชนไดเรง
รณรงคในการสรางมาตรฐานการทํางานใหแกพนักงานทุกภาคสวน  แตปญหาหนึ่งก็คือ
อุตสาหกรรมโรงแรมในประเทศไทยรวมท้ังสถานศึกษาท่ีผลิตบุคลากรดานการโรงแรมและ 
การทองเท่ียว  ยังขาดการพัฒนามาตรฐานสมรรถนะอาชีพตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของ อรสา รามโกมุท 
(2552) ไดทําการวิจัยเร่ืองการพัฒนามาตรฐานอาชีพอุตสาหกรรมการโรงแรมกลุมงานอาชีพ
แมบานโรงแรม พบวา ปญหาคุณภาพของบุคลากรในกลุมอาชีพแมบานโรงแรมจะตองมีการพัฒนา
มาตรฐานอาชีพตามกรอบอาชีพงานแมบานโรงแรม  โดยจัดระบบการประเมินสมรรถนะวิชาชีพ
และจัดทําชุดฝกอบรม  ใหเปนไปตามมาตรฐานอาชีพเพื่อการพัฒนาความรูความสามารถของ
กําลังคนในประเทศ  ใหมีความทัดเทียมเทามาตรฐานตางประเทศตอไป  
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แนวคิดเก่ียวกับสมรรถนะ 
 
 แนวคิดเร่ือง สมรรถนะ (Competency) นัน้ นิสดารก เวชยานนท (2549) ไดอธิบายไววา
เกิดข้ึนต้ังแตป ค.ศ. 1960 เปนตนมา เร่ิมจากกระแสการเปล่ียนแปลงแนวคิดเกีย่วกับการบริหารธุรกิจ                      
การปรับเปล่ียนวิธีการบริหารคน จากการท่ีพนักงานถูกมองวาเปนเพียงทรัพยากรทางเศรษฐกิจ 
(Economic Resource) ผูบริหารธุรกิจมุงใหความสําคัญกับความแตกตางของบุคคลเพียงเล็กนอย 
องคกรใชวิธีการควบคุมพนกังานอยางเขมงวด ความสามารถหรือสมรรถนะ (Competency) ถูกมอง
อยูในกรอบของทักษะความชํานาญเฉพาะอยางท่ีพนกังานใชในการปฏิบัติงานประจาํวนั แปรเปล่ียน
เปนแนวความคิดใหมในการลงทุนในทรัพยากรมนุษยนั้น คือ การหันมาพัฒนาคนโดยเฉพาะการพัฒนา
เร่ืองความสัมพันธระหวางคุณลักษณะท่ีดขีองบุคลากรในองคกรกับระดบัความรู ทักษะและทัศนคติ 
คานิยมท่ีเหมาะสมกับงานแตละงาน  ทําใหการบริหารบคุคลในองคกรมีประสิทธิภาพสูงสุดและ 
ผลท่ีตามมาคือความสําเร็จในการทําธุรกิจนั้นเอง  
 
 สุกัญญา  รัศมีธรรมโชติ (2549);  ธํารงคศักดิ์  คงคาสวัสดิ์ (2550ก) และนิสดารก  เวชยานนท 
(2550) ไดกลาวถึง จุดกําเนิดของสมรรถนะวาเกิดข้ึนในป พุทธศักราช 2513  เม่ือ บริษัท McBer 
ไดรับการติดตอจากกระทรวงการตางประเทศของสหรัฐอเมริกา ใหชวยคัดเลือกเจาหนาท่ีท่ีเปน
ตัวแทนของประเทศสหรัฐอเมริกา ในการเผยแพรวัฒนธรรม และเร่ืองราวของประเทศสหรัฐอเมริกา 
ใหกับประเทศอ่ืน ๆ ท่ัวโลก หรือเรียกวา Foreign Service Information Officer (FSIOs) ในขณะน้ัน
เจาหนาท่ีเหลานี้สวนใหญเปนชาวผิวขาวเกือบท้ังหมด โดยกอนหนานี้  กระทรวงการตางประเทศ
สหรัฐอเมริกา ไดคัดเลือกดวยวิธีใชแบบทดสอบท่ีมุงทดสอบดานทักษะ แตบุคลากรที่ไดรับ 
การคัดเลือกนัน้กลับไมมีความสามารถตรงตามท่ีกระทรวงการตางประเทศตองการ  จึงไดวาจาง 
บริษัท McBer ทําการคัดเลือกบุคลากรใหตรงกับความตองการ ในขณะน้ัน David McClelland 
และทีมงานทําหนาท่ีเปนท่ีปรึกษาของบริษัท McClelland ไดพัฒนาเคร่ืองมือท่ีเรียกวา The 
Behaviors Event Interview ใชในการคัดเลือกโดยไดเปรียบเทียบและแยกกลุมออกเปน 2 กลุม
คือ ปฏิบัติงานตามเกณฑเฉล่ีย (Average Performer) และปฏิบัติงานดี (Superior Performer)  
การแยกบุคลากรดังกลาวไดสงผลใหเกิดแนวคิดท่ีเรียกวาสมรรถนะ (Competency) ท่ีหมายถึง 
พฤติกรรมท่ีกอใหเกดิการปฏิบัติงานท่ีดี  
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ความหมายของมาตรฐานสมรรถนะ และประเภทของสมรรถนะ 
 

สมรรถนะ  
 

 มีผูใหความหมายของสมรรถนะ (Competency) ไวมากมายท้ังในประเทศและตางประเทศ     
พอสรุปไดดังนี้ 
 
 ราชบัณฑิตยสถาน (2546) ใหความหมาย สมรรถนะ หมายถึง ความสามารถ  ซ่ึงมี
ความหมายวา มีคุณสมบัติเหมาะแกการจัดทําส่ิงใดส่ิงหนึ่งได  ปยะชัย  จันทรวงศไพศาล (2549) 
ใหความหมาย สมรรถนะไววา เปนคุณลักษณะของบุคคล ซ่ึงไดแก ความรู ทักษะ ความสามารถ 
และคุณสมบัตติาง ๆ อันไดแก คานิยม จริยธรรม บุคลิกภาพ คุณลักษณะทางกายภาพและอ่ืน ๆ  
ซ่ึงจําเปนและสอดคลองกับความเหมาะสมกบัองคกร  ปราโมทย อินสวาง (ม.ป.ป.) ใหความหมาย
ขยายเพ่ิมเติมวาเปนความสามารถท่ีมีอยูในตัวคน ท้ังความรูความสามารถ ประสบการณ ทักษะ 
ความชํานาญ การประพฤต ิปฏิบัติตน อุปนิสัยใจคอ การแสดงออก ความรูสึกนกึคิด จติใจ การบริหาร 
การจัดการ การตอบสนองตอส่ิงตาง ๆ สติปญญา ไหวพริบปฏิภาณ ความเฉลียวฉลาด และ 
การแสดงออกทางอารมณ ตลอดจนถึงภาวะผูนํา หากนํามาใชมากระทํา มาปฏิบัติ จะทําใหเกิด
งาน เกิดความเปล่ียนแปลง เกิดผลลัพธ เกิดผลผลิต เกิดการสนองตอบ ท้ังท่ีเปนทางบวก และ 
ทางลบ ทําใหเกิดความสําเร็จ หรือไมสําเร็จระดับตาง ๆ ในการทํางาน  ตอมา ธํารงศักดิ์  คงคา
สวัสดิ์ (2550ข) ไดสรุปความหมายส้ัน ๆ ไววา หมายถึง คุณลักษณะ เชน ความรู ความสามารถ 
ความชํานาญ ทักษะ ทัศนคติ ความเช่ือ ตลอดจนพฤติกรรมของบุคคลที่จะสามารถปฏิบัติงานให
ประสบความสําเร็จ  สําหรับสํานักงานคณะกรรมการการอาชีวศึกษา (2551) ใหความหมายวา 
เปนความสามารถในการใชความรู  ความเขาใจ  ทักษะการปฏิบัติ ทักษะทางความคิดในการ
ปฏิบัติงานอยางมีประสิทธิผล และประสิทธิภาพในอาชพีหนึ่งรวมถึงเจตคติในการทํางานเพื่อใหได
มาตรฐานท่ีตองการของงานหรืออาชีพนั้น   
 
 ในตางประเทศนั้น ปยะชัย  จนัทรวงศไพศาล (2549) ไดกลาวถึงบุคคลตาง ๆ ท่ีใหความหมาย
ไวเรียงลําดบัจากจุดเร่ิมตนจนถึงปจจุบันไดดังนี้  ในป คริสตศักราช 1973 McClelland  ใหความหมาย 
สมรรถนะ หมายถึง บุคลิกลักษณะท่ีซอนอยูภายในปจเจกบุคคล ซ่ึงสามารถผลักดันใหปจเจก
บุคคลนั้นสรางผลการปฏิบัติงานท่ีดี หรือตามเกณฑท่ีกาํหนดในงานท่ีตนรับผิดชอบ อีก 7 ปตอมา
ในป คริสตศักราช 1980 Klemp  ใหความหมายวา  คือคุณลักษณะท่ีมีอยูขางใตหรือเปนรากฐาน 



 

 

55 

ท่ีทําใหบุคคลผลิตงานหรือทํางานที่มีคุณภาพ  ตอมาในป คริสตศักราช 1982   Boyatzis ให
ความหมายวา เปนผลรวมของการจูงใจ อุปนิสัย ทักษะ ประเด็นของภาพลักษณของตนหรือของ
สังคมหรือองคความรู  ในปถัดมา คริสตศักราช 1983  Spencer and Spencer ใหความหมายใน
เชิงการประเมินผลงานโดยใหความหมายวาคุณลักษณะท่ีเดนชัดของแตละบุคคลซ่ึงจะเปนเหตุ
เกี่ยวของกับเกณฑในการพิจารณาผลงานท่ีดีเลิศ และ หรือมีประสิทธิภาพของงาน หรือสภาวการณ
นั้น ๆ แตหลังจากนั้นหนึ่งป ในป คริสตศักราช 1984 Spencer, McClelland and Spencer ไดให
ความหมายใหมท่ีคลายคลึงกับ Boyatzis วา คือผลรวมของการจูงใจ อุปนิสัย แนวความคิดสวนตัว 
ทัศนคติ หรือคุณคา ท่ีมีความรู หรือทักษะจากพฤติกรรมท่ีมีคุณลักษณะของแตละบุคคลซ่ึงสามารถ
วัดผล และแสดงใหเห็นถึงความแตกตางของผูท่ีมีผลงานดีเลิศกับผลงานเฉล่ีย  ตอจากนั้นในป 
คริสตศักราช 1995 Rylatt and Lohan  ใหความหมายของสมรรถนะวา เปนลักษณะของทักษะ 
ความรู และทัศนคติท่ีจําเปนตอการปฏิบัติงานอยางมีประสิทธิภาพ ณ สถานการณ หรือเฉพาะงาน
นั้น ๆ และในปถัดมา คริสตศักราช 1996 มีผูใหความหมายของสมรรถนะไวอีกมากมายตัวอยางเชน 
Blancero, Boroski and Dyer  ใหความหมายวา คือความรู ทักษะ ความสามารถ และทัศนคติอ่ืน ๆ  
ท่ีมีเพื่อใหไดพฤติกรรม ท่ีตองการในอนาคต ซ่ึงคลายคลึงกับ ความหมายของ Mansfield  ท่ีให
ความหมายวา คือ ทักษะ อุปนิสัย ซ่ึงบุคลากรจําเปนตองมีเพื่อใหทํางานสําเร็จ ในปตอมายังมีผูให
ความหมายของสมรรถนะไวมากมายเชนกนั จวบจนเขาศตวรรษท่ี 20  ในป คริสตศักราช  2003  
Bonder ใหความหมายท่ีเนนไปท่ีงานดานการบริการโดยใหความหมายวา คือ ความรู ทักษะ 
ความสามารถหรือคุณภาพของบุคคล   ท่ีแสดงออกผานพฤติกรรมท่ีจะมีผลตอการบริการท่ีดีเลิศ  
(ปยะชัย  จนัทรวงศไพศาล, 2549 อางถึง McClelland, 1973; Klemp, 1980; Boyatzis, 1982; 
Spencer and Spencer, 1993; Spencer, McClelland and Spencer, 1994; Rylatt and Lohan, 199 5; 
Blancero, Boroski and Dyer, 1996; Bonder, 2003) 
 
 สรุปไดวา การนิยามความหมายของสมรรถนะตั้งแตในยุคแรก ๆ คํานยิามบางสวนไมไดเนน
ท่ีความแตกตางของกลุมพฤติกรรมระหวางสมรรถนะ ของผูมีผลงานดีเลิศกับผูอ่ืน แตใหนยิามบน
พื้นฐานของผลสัมฤทธ์ิของงานมากกวา แตในปจจุบันผูวิจัยพอสรุปไดวานยิามความหมายของ
สมรรถนะหมายถึง ความรู ทักษะ เจตคติ ซ่ึงเปนคุณลักษณะท่ีจําเปนของบุคคลในการทํางานอาชีพ    
นั้น ๆ ใหประสบความสําเร็จไดผลงานตามเกณฑ หรือมีมาตรฐานตามท่ีกําหนด หรือสูงกวา  
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ความหมายของมาตรฐานสมรรถนะ (Competency Standards) 
 
 จะเดด็  เปาโสภา และ มนตรี  พรหมเพ็ชร (2548)  ใหนิยาม ความหมายของมาตรฐาน
สมรรถนะวา สมรรถนะท่ีสามารถวัด และประเมินได จึงกําหนดเปนมาตรฐานได เรียกวา มาตรฐาน
สมรรถนะ (Standards of Competence) และอีกนยิามหนึง่วา เปนมรรควิธีเพื่อการปฏิบัติงานท่ีดีกวา 
(Better performance at work) คุณสมบัต ิหรือคุณวุฒิแสดงวาสามารถทํางานได (‘Can do’ 
qualifications) การฟนฝาพัฒนาตนเอง (Self development breakthroughs) การประเมินตาม
จุดประสงคและขอกําหนดท่ีตองการ (Objectives, needs-driven assessment) 
  
 ประเภทของสมรรถนะ 
 
 การแบงประเภทของสมรรถนะมีผูจัดประเภทไวมากมายดังเชน ณรงควิทย  แสงทอง 
(2546) แบงสมรรถนะไว 3 ประเภท ไดแก (1) ความสามารถหลัก (Core Competency) หมายถึง 
บุคลิกลักษณะของคนท่ีสะทอนใหเห็นความรู ทักษะ ทัศนคติ ความเช่ือ และอุปนิสัยของบุคคล 
ในองคกรโดยรวม ท่ีจะชวยสนับสนุนใหองคการบรรลุเปาหมายตามวสัิยทัศนได (2) ความสามารถ
เฉพาะงาน (Job Competency) หมายถึงบุคลิกลักษณะของคนท่ีสะทอนใหเห็นถึงความรู ทักษะ 
ทัศนคติ ความเชื่อ และอุปนิสัย  ท่ีจะชวยสงเสริมใหบุคคลนั้นสามารถสรางผลงานในการปฏิบัติงาน 
ในตําแหนงนัน้ไดสูงกวามาตรฐาน (3) ความสามารถสวนบุคคล (Personal Competency) หมายถึง 
บุคลิกลักษณะของคนท่ีสะทอนใหเห็นถึงความรู ทักษะ ทัศนคติ ความเชื่อ และอุปนิสัย   ท่ีทําให
บุคคลคนนั้นมีความสามารถในการทําส่ิงหนึ่งส่ิงใดไดโดดเดนกวาคนท่ัวไป ซ่ึงเราเรียกวา
บุคคลนั้นมีความสามารถพิเศษ   
 
 นอกจากน้ี อาภรณ  ภูวิทยพันธุ (2549) ไดแบงสมรรถนะเปน 3 ประเภทเชนกัน  
โดยมีแนวคิดท้ังท่ีเหมือนและแตกตางกันกับ ณรงควิทย  แสงทอง (2546) ดังนี้ (1) ขีดความสามารถ
หลัก  (Core Competency) หมายถึง บุคลิกลักษณะหรือการแสดงออกของพฤติกรรมของพนักงาน
ทุกคนในองคการ ท่ีสะทอนใหเห็นถึงความรู ทักษะ ทัศนคติ ความเชือ่ และอุปนิสัยของคน 
ในองคการโดยรวม  ถาพนกังานทุกคนในองคการมีขีดความสามารถประเภทนี้ จะมีสวนชวย
สนับสนุนใหองคการบรรลุเปาหมายตามวสัิยทัศนได ขีดความสามารถชนิดนี้ถูกกําหนดจาก
วิสัยทัศน  พนัธกิจ เปาหมายหลัก หรือกลยทุธขององคการ (2) ขีดความสามารถตามสายการบังคับ
บัญชา (Managerial Competency) คือ ความรู ความสามารถดานการบริหารจัดการ เปนขีดความสามารถ



 

 

57 

ท่ีมีไดท้ังในระดับผูบริหาร และระดับพนักงานโดยจะแตกตางกันตามบทบาท และหนาท่ี
ความรับผิดชอบ แตกตางตามตําแหนงทางการบริหาร งานท่ีรับผิดชอบ ซ่ึงบุคลากรในองคกรทุกคน 
จําเปนตองมีในการทํางานเพ่ือใหงานสําเร็จ  และตองสอดคลองกับแผนกลยทุธ  วิสัยทัศน พนัธกจิ
ขององคกร เชน การวางแผน การบริหารการเปล่ียนแปลง ความรูเกี่ยวกับธุรกิจ การคํานึงถึง
ตนทุน  การทํางานเปนทีม การติดตอส่ือสาร การแกปญหา และตัดสินใจ ภาวะผูนํา ความคิดสรางสรรค 
การเสริมสรางนวัตกรรม เปนตน (3) ขีดความสามารถในงาน (Functional Competency) คือ ความรู 
ความ สามารถในงานซ่ึงสะทอนใหเห็นถึงความรู ทักษะ และคุณลักษณะเฉพาะของงาน (Job – 
Based) หรือถูกกาํหนดข้ึนจากขอบเขต  ความรับผิดชอบในงาน เชน ตําแหนงวิศวกรไฟฟา ควรตองมี
ความรูทางดานวิศวกรรม นกับัญชีควรตองมีความรูทางดานการบัญชี เปนตน หนาท่ีงานท่ีตางกัน 
ความสามารถในงานยอมจะแตกตางกันตามอาชีพ ซ่ึงณรงควิทย  แสงทอง (2546) เรียกสมรรถนะนี้
วา  Job Competency ดังนัน้อาจกลาวไดวา ขีดความสามารถชนิดนี้เปนขีดความสามารถเฉพาะบุคคล
ซ่ึงสะทอนใหเห็นถึงความรู ทักษะ พฤติกรรม และคุณลักษณะของบุคคลท่ีเกิดข้ึนจริงตามหนาท่ี 
หรืองานท่ีรับผิดชอบท่ีไดรับมอบหมาย  แมวาหนาท่ีงานเหมือนกันไมจําเปนวาคนที่ปฏิบัติงาน 
ในหนาท่ีนั้นจะตองมีความสามารถเหมือนกัน 
 
 แตสําหรับธํารงศักดิ ์ คงคาสวัสดิ์ (2550ก) มองวาประเภทของสมรรถนะควรมีแค 2 กลุม
ใหญคือ กลุมท่ี 1 สมรรถนะความสามารถหลัก (Core Competency) เปนคุณลักษณะหรือ
ความสามารถหรือคุณสมบัติภาคบังคับขององคกรท่ีกําหนดใหพนักงานทุกคนจะตองมี เพราะถือวา
เปนคุณลักษณะท่ีสําคัญยิ่งขององคกรท่ีจะชวยใหพนักงานสามารถปฏิบัติงานในองคกรไดตลอดไป 
กลุมท่ี 2 สมรรถนะในหนาท่ีรับผิดชอบ (Functional Competency) เปนคุณลักษณะหรือคุณสมบัติ 
หรือความสามารถของ  ผูดํารงตําแหนงตาง ๆ จะตองมีเพื่อใหสามารถทํางานในตําแหนงงานนั้น ๆ 
ไดอยางสมบูรณ ท้ังนี้ ธํารงศักดิ์  คงคาสวัสดิ์ (2550ก) ไดอธิบายประเภทของสมรรถนะดงัภาพที ่4 
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ภาพท่ี 4  ประเภทของสมรรถนะ 
ท่ีมา: ธํารงศักดิ์  คงคาสวัสดิ์ (2550ก) 
  
 ดังนั้นอาจสรุปไดวาประเภทของสมรรถนะ สามารถจัดเปนกลุมใหญ ๆ ได 2 ประเภท 
ไดแก (1) ความสามารถหลัก หรือสมรรถนะหลัก (Core Competency) หมายถึง คุณลักษณะของคน
ท่ีสะทอนใหเห็นความรู  ทักษะ  เจตคติของคนในองคกรโดยรวม ท่ีจะชวยสนับสนนุใหองคกร
บรรลุเปาหมายตามวิสัยทัศนได  (2) ความสามารถตามตําแหนงงาน หรือสมรรถนะการปฏิบัติ
หนาท่ี (Functional Competency) หมายถึง ความรู ความสามารถในงานซ่ึงสะทอนใหเห็นถึงความรู 
ทักษะ และเจตคติเฉพาะของงานนั้น ๆ ในบางตําแหนงงานอาจจําเปนตองมีความสามารถการเปน
ผูนํา (Leadership Competency) ความสามารถทางสังคม (Social Competency) ซ่ึงเปนคุณลักษณะ 
ท่ีเนนในเร่ืองของการทํางานรวมกันเพื่อการประสานงานกันดวยดี  
 
ประโยชนของสมรรถนะ  
 
 จากการศึกษาเอกสารท่ีเกี่ยวของพอสรุปไดวาประโยชนของสมรรถนะมีดังนี้ (นิสดารก        
เวชยานนท, 2549; ปยะชยั  จันทรวงศไพศาล, 2549; อาภรณ  ภูวิทยพันธุ 2551; ธํารงศักดิ์                  
คงคาสวัสดิ,์ 2550ก) 
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 1. ชวยสนับสนุนวิสัยทัศน  ภารกิจ  และกลยุทธขององคกร   
 
  ธํารงศักดิ์  คงคาสวัสดิ ์(2550ก) กลาววา สมรรถนะหลัก (Core Competency) นั้นจะชวย
ในการสรางกรอบแนวคิด พฤติกรรม ความเช่ือ ทัศนคติของคนในองคกรใหเปนไปในทิศทาง
เดียวกันกับวิสัยทัศน ภารกิจ และกลยุทธขององคกร และสมรรถนะหลักเปรียบเสมือนตัวเรง
ปฏิกิริยาใหเปาหมายตาง ๆ บรรลุเปาหมายไดดี และเร็วยิ่งข้ึน 
 
 2. การสรางวัฒนธรรมองคกร (Corporate Culture)  
 
  การสรางวฒันธรรมองคกรนัน้ ธํารงศักดิ์  คงคาสวัสดิ์ (2550ก: 33) อธิบายไววา “. . .  
การที่องคกรของเรานัน้ท่ีจะอยูยงคงกระพนัไดจนถึงทุกวันนี้ และจะมีความเจริญเติบโตยั่งยนืตอไป
ในอนาคตขางหนา ควรจะยดึถือ “วัฒนธรรมองคกร” ในขอไหนท่ีเราเหน็รวมกนัวาเปนส่ิงท่ีดแีละ
เหมาะสมกับองคกรของเราบาง  . . .”  
 
 สมรรถนะมีประโยชนตอการกําหนดวัฒนธรรมองคกร ถาองคกรใดไมไดออกแบบ
วัฒนธรรมโดยรวมไว  เม่ือเวลาผานไปพนักงาน หรือบุคลากรจะสรางวัฒนธรรมองคกรข้ึนมาเอง
โดยธรรมชาติ  ซ่ึงวัฒนธรรมองคกรท่ีเกิดข้ึนเองตามธรรมชาตินี้อาจจะมีบางอยางสนบัสนุน หรือ
เอ้ือตอ การดําเนินธุรกิจขององคกร  แตวัฒนธรรมบางอยางอาจจะเปนปญหาอุปสรรคตอการเติบโต
ขององคกร  ดังนั้นสมรรถนะจึงมีประโยชนตอการกําหนดวัฒนธรรมองคกรดังนี ้
 
  2.1 ชวยสรางกรอบการแสดงออกทางพฤติกรรมของคนในองคกรโดยรวมใหเปนไป       
ในทิศทางเดยีวกัน 
  
  2.2 ชวยสนับสนุนการดําเนนิงานขององคกรใหบรรลุเปาหมายไดอยางมีประสิทธิภาพ   
มากข้ึน 
 
  2.3 ชวยใหเหน็แนวทางในการพัฒนาบุคลากรในภาพรวมขององคกรไดชัดเจนมาก
ยิ่งข้ึน 
 
  2.4 ชวยปองกนัไมใหเกดิวัฒนธรรมองคกรตามธรรมชาติท่ีไมพึงประสงคได 
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 3. เปนเคร่ืองมือในการบริหารดานทรัพยากรมนุษย 
                   
  การบริหารดานทรัพยากรมนุษยมีลําดับข้ันตอนท่ีชัดเจนและในแตละข้ันตอนนั้น
สมรรถนะมีสวนในการทําใหเกิดประโยชนดังตอไปนี้ (ปยะชัย  จันทรวงศไพศาล, 2549) 
 
  3.1  การคัดเลือกบุคลากร (Recruitment)  
 
   องคกรสามารถนําสมรรถนะมาใชประโยชนในการคัดเลือกบุคลากรไดดังนี ้
 
   3.1.1  ชวยใหการคัดเลือกคนเขาทํางานถูกตองมากข้ึน  เพราะบางคนเกงมีความรู
ความสามารถสูง  ประสบการณดี  แตอาจจะไมเหมาะสมกับลักษณะการทํางานในตําแหนงนั้น ๆ 
หรือไมเหมาะสมกับลักษณะของวัฒนธรรมองคกร 
  
   3.1.2   นําไปใชในการออกแบบคําถามหรือแบบทดสอบ 
  
   3.1.3  ลดการสูญเสียเวลา และคาใชจายในการทดลองงาน 
  
   3.1.4  ชวยลดการสูญเสียเวลา และทรัพยากรในการพัฒนาฝกอบรมพนักงานใหม
ท่ีมีความสามารถไมสอดคลองกับความตองการของตําแหนงงาน 
  
   3.1.5 ปองกันความผิดพลาดในการคัดเลือก   
 
  3.2 การฝกอบรมและพัฒนา (Training & Development)   
    
   สมรรถนะมีประโยชนตอการพัฒนาและฝกอบรมดังนี้ (ปยะชัย  จันทรวงศไพศาล, 
2549) 
 
   3.2.1  ชวยทําใหพนกังานหนัมาสนใจการพัฒนาเร่ือง ทักษะ ความรู และ 
คุณสมบัติตาง ๆ ท่ีจะทําใหเกดิประสิทธิภาพในการทํางาน 
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   3.2.2  ชวยในการจัดระเบียบพนักงานใหเปนไปตามภารกิจ และกลยทุธขององคกร 
 
   3.2.3  กอใหเกิดประสิทธิภาพของการฝกอบรม และ พัฒนาใหคุมคากับคาใชจาย
และเวลา  
                    
   3.2.4  สรางกรอบการทํางานสําหรับการสอนงานและการติดตามผล 
 
  3.3  การเล่ือนระดบัปรับตําแหนงงาน (Promotion)  
 
   การเล่ือนระดบัปรับตําแหนงงานสามารถนําสมรรถนะมาใชใหเกิดประโยชนดังนี ้
   
   3.3.1  ใชในการพิจารณาความเหมาะสมในการดํารงตําแหนงหรือระดบัท่ีสูงข้ึนไป  
โดยพิจารณาท้ังในเร่ืองของความสามารถในงาน (Technical Competencies) และความสามารถท่ัวไป 
(General Competencies) เชน ดานการบริหารจัดการ ดานการทํางานรวมกับผูอ่ืน ดานระบบการคิด 
 
   3.3.2  ชวยปองกนัความผิดพลาดในการเล่ือนระดับปรับตําแหนง  
                   
  3.4  การโยกยายตําแหนงหนาท่ี (Rotation)  
   
   ประโยชนของสมรรถนะตอการโยกยายตําแหนงหนาท่ีมีดังนี ้
 
   3.4.1  ชวยใหทราบวาตําแหนงท่ีจะยายไปนั้น จําเปนตองมีสมรรถนะ อะไรบาง 
แลวผูท่ียายไปมีหรือไมมีสมรรถนะอะไรบาง 
   
   3.4.2  ชวยลดความเสี่ยงในการปฏิบัติงาน  เพราะถายายคนท่ีมีสมรรถนะ 
ไมเหมาะสมไป อาจจะทําใหเสียท้ังงานและกําลังใจของผูปฏิบัติงาน 
                  
  3.5  การประเมินผลการปฏิบัติงาน (Performance Appraisal) 
 
   สมรรถนะนํามาใชในการประเมินผลการปฏิบัติงานทําใหเกิดประโยชนดังนี ้
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   3.5.1  ชวยใหทราบวาสมรรถนะเร่ืองใดที่จะชวยใหผูปฏิบัติงานสามารถปฏิบัตงิาน
ไดสูงกวาผลงานมาตรฐานท่ัวไป 
   
   3.5.2  ชวยในการกําหนดแผนพัฒนาความสามารถสวนบุคคล 
 
                 3.6  การบริหารผลตอบแทน (Compensation) 
 
   สมรรถนะนํามาใชในการบริหารผลตอบแทน ทําใหเกดิประโยชนดังนี้ 
 
   3.6.1  ชวยในการกําหนดอัตราวาจางพนักงานใหมวาควรจะไดรับผลตอบแทนท่ี
เหมาะสมกับระดับความสามารถ  ไมใชกําหนดอตัราจางเร่ิมตนดวยวุฒกิารศกึษาเหมือนอดีตท่ีผานมา 
   
   3.6.2  ชวยในการจายผลตอบแทนตามระดับความสามารถท่ีเพิ่มข้ึน  ไมใชจาย
ผลตอบแทนตามอายุงาน หรือจํานวนปท่ีทํางานท่ีเพิ่มข้ึนเหมือนสมัยกอน 
 
 โดยสรุปแลวสมรรถนะทําใหเกิดประโยชนมากมายตอองคกร ไมวาจะเปนการชวย
สนับสนุนวิสัยทัศน  ภารกิจ  และกลยุทธขององคกร การสรางวฒันธรรมองคกร นอกจากนีย้ังเปน
เคร่ืองมือในการบริหารดานทรัพยากรมนษุย เชนการคัดเลือกบุคลากร การพัฒนาและฝกอบรม  
การเล่ือนระดบัปรับตําแหนงงาน การโยกยายตําแหนงหนาท่ี การประเมินผลการปฏิบัติงาน และ
การบริหารผลตอบแทน ดังนั้นจึงสรุปไดวาสมรรถนะสามารถนําไปพัฒนาองคกรใหประสิทธิภาพ
ท้ังดานบุคคลและผลของงาน 
 
การพัฒนามาตรฐานสมรรถนะ 
 
 การพัฒนามาตรฐานสมรรถนะ สามารถทําไดหลายวิธี  วิธีหนึ่งท่ี จะเด็ด  เปาโสภา และ 
มนตรี พรหมเพ็ชร (2548) ไดอธิบายไวคือการนําหลักการ การวิเคราะหหนาท่ีงาน (Functional 
Analysis) มาใชในการพัฒนา ดังรายละเอียดนี้  
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 การวิเคราะหหนาท่ีงาน (Functional Analysis) และ เทคนิควธีิการพฒันามาตรฐานสมรรถนะ
เปนวิธีหนึ่งในการหามาตรฐานอาชีพ นั้นคือ ใชวิธีวิเคราะหหนาท่ีงาน (Functional Analysis)  
ซ่ึงเขียนออกมาในรูปของแผนภาพหนาท่ีงาน (Functional Map) หลักท่ัวไปของการเขียนการวิเคราะห
หนาท่ี และเทคนิควิธีการพฒันามาตรฐานสมรรถนะตามภาพหนาท่ีงาน ใหเขียนในรูปของผลลัพธ 
(Outcomes) โดยบรรยายผลลัพธของกิจกรรม เปนประสบการณ ตามจุดมุงหมายหลัก (Key 
Purpose) ของอาชีพหรืองานการฝกอบรม โดยมีแนวการวิเคราะหหนาท่ีดงันี้  
  
 1.  แผนภาพเร่ิมตนจาก “จุดมุงหมายหลัก (Key Purpose)” อยูบนสุดเปนคําบรรยาย
ธรรมชาติและคุณลักษณะของอาชีพท่ีแตกตางจากอาชีพอ่ืน คลายกับคําบรรยายพันธกิจ (Mission) 
ขององคกร 
 
 2.  วิเคราะหหาบทบาทหลัก (Key Role) เพื่อใหบรรลุความมุงหมายหลักของอาชีพ 
คาดหวังวาบุคคลากรสามารถจะทําอะไรไดบาง 
 
  2.1 บทบาทหลักอาจประกอบไปดวย 
 
   2.1.1   บทบาทการปฏิบัติงานหรือดานเทคนิคซ่ึงเปนบทบาทเฉพาะของอาชีพ 
 
   2.1.2   บทบาทดานกลยุทธ เปนการกําหนดทิศทางในภาพรวม  
 
  2.2 กําหนดคุณลักษณะเฉพาะในการปฏิบัติงาน 
 
   2.2.1   บทบาทดานการสรางสรรคและนวัตกรรม เปนแหลงความคิดใหมให                              
มโนทัศน (Concept) และพฒันา เปนการออกแบบ แกปญหาปจจุบัน และแนวทาง อนาคต 
 
   2.2.2   บทบาทการบริหารจัดการ 
 
   2.2.3   ฐานของคานิยม (Value) อาจไมเปนบทบาทเฉพาะ แตเปนบริบทของ
บทบาทอ่ืน 
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 3.  หนาท่ีงานหลัก (Key Function) เพื่อใหบรรลุบทบาทหลักคาดหวังวาบุคคลากรสามารถ
จะทําอะไรไดบาง 
 
 4.  หาหนวยสมรรถนะ (Unit of Competence) คือคําบรรยายผลลัพธท่ีบุคคลากรคนเดียว 
หรือเปนสวนหนึ่งของทีมท่ีมีสมรรถนะ และรับผิดชอบ 
  
  4.1 การเขียนสมรรถนะยอย (Element of Competence) ในมาตรฐานควรจะมีลักษณะ
เปนหนวยสมรรถนะ (Units of competence) ท่ีเปนอิสระโดยมีช่ือหนวยสมรรถนะท่ีบอกถึง
วัตถุประสงคของการปฏิบัติงานของหนวยสมรรถนะนั้นแตละหนวยสมรรถนะจะยอยออกเปน 
หนวยยอย (Element of Competence) หลาย ๆ หนวยยอยท่ีรวมกันเปนสมรรถนะเพ่ือใชเปน
มาตรฐานท่ีมีความละเอียดชัดเจนมากข้ึน โดยแตละหนวยยอย มีองคประกอบหลักดังนี้  
 
   4.1.1 ขอบเขต (Range Statement) หมายถึงสภาพเง่ือนไข บริบท หรือขอบเขต
กําหนด ในการปฏิบัติงานท่ีบุคคลจะตองทําไดในหนวยยอยนั้นๆ 
 
   4.1.2 เกณฑการปฏิบัติงาน (Performance Criteria) หมายถึงเกณฑท่ีตองการให
ระบุในการปฏิบัติงานแตละหนวย โดยเขียนออกมาในรูปของผลลัพธ (Outcome) ท่ีไดจาก 
การปฏิบัติงาน 
 
   4.1.3 ความรูท่ีประยกุตใช (Knowledge) หมายถึงความรูและทักษะท่ีตองการ
สําหรับ การปฏิบัติงานในหนวยยอย 
 
   4.1.4 แนวทางการประเมิน (Assessment guidance) หมายถึงแนวทางหรือวิธีการ
ท่ีจะประเมินวาบุคคลสามารถปฏิบัติงานไดตามหนวยยอยหรือไม โดยมีรองรอยหลักฐาน 
(Evidence) ซ่ึงหมายถึงหลักฐานแสดงใหเห็นถึงสมรรถนะการทํางานตามเกณฑการปฏิบัติงานได
ตามเกณฑงานท่ีสามารถประเมินได  
 
 จากแนวทางการพัฒนาสมรรถนะท่ี จะเดด็  เปาโสภา และ มนตรี พรหมเพ็ชร (2548) ได
อธิบายไวขางตน สอดคลองกับแนวทางการพัฒนามาตรฐานสมรรถนะของประเทศอังกฤษ           
ท่ีนิสดารก เวชยานนท (2550) ไดเปรียบเทียบการพัฒนามาตรฐานสมรรถนะระหวางของประเทศ
อังกฤษ และประเทศสหรัฐอเมริกาไววา ในประเทศอังกฤษ มาตรฐานสมรรถนะในอาชีพจะกาํหนด
ตามผลลัพธ (Outcome) ของการปฏิบัติงานท่ีไดรับการพัฒนาข้ึนจากทุกอาชีพ และเปนท่ียอมรับ 
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ในวิชาชีพนั้น ๆ ดังนั้น มาตรฐานไดถูกนําไปใชในการบริหารบุคคล ประเทศอังกฤษจะใชการวิเคราะห
หนาท่ีงาน (Functional Analysis) ซ่ึงจะวิเคราะหในแตละระดบัของภาคอุตสาหกรรม จากจุดประสงค
ของกิจกรรม จํานวนของบทบาทในงานท่ีสําคัญ จากนัน้จึงจําแนกหนวยของสมรรถนะ (Unit of 
Competency) โดยท่ีในแตละหนวยของสมรรถนะจะมีองคประกอบของสมรรถนะหรือหนวยยอย
ของสมรรถนะ (Element of Competency) โดยแสดงเปนโมเดลไดดังภาพท่ี 5 นี ้
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพท่ี 5 ตัวอยางการสรางโมเดลสมรรถนะตามมาตรฐานอังกฤษ 
ท่ีมา: ปรับปรุงจาก นิสดารก เวชยานนท (2550: 131) 
 

บทบาทในงาน 
(Roles) 

หนวยความสามารถที่ 1 
(Unit of Competency) 

หนวยความสามารถที่ 2 
(Unit of Competency) 

หนวยความสามารถที่ 3 
(Unit of Competency) 

องคประกอบ 

องคประกอบ 

องคประกอบ 

องคประกอบ 

องคประกอบ 

องคประกอบ 

องคประกอบ 

องคประกอบ 



 

 

66 

 สําหรับของประเทศสหรัฐอเมริกานั้น นิสดารก เวชยานนท (2550) กลาวไววา เร่ิมตนมา
จากความรวมมือของ บริษัท McBer Corporation กับ Harvard Business School ท่ีไดทําการศึกษาไว 
สมรรถนะตามระบบของอเมริกานัน้ ใหความสําคัญตอคุณลักษณะตาง ๆ ของบุคคลท่ีจะทําใหคนนั้น
มีผลการปฏิบัติงานท่ีโดดเดนหรือเหนือกวาผูอ่ืน ดังนัน้ขีดความสามารถหรือสมรรถนะจึงเกิดข้ึน
และถูกครอบครองโดยบคุคล ซ่ึงมีพื้นฐานมาจากความรู ทักษะ คุณลักษณะสวนบุคคล ประสบการณ
ท่ีไดรับการส่ังสมมา ตลอดจนแรงจูงใจ ส่ิงตาง ๆ เหลานี้เปนคุณลักษณะท่ีซอนอยูภายใน สามารถ
ผลักดันใหแสดงออกมาเพ่ือการปฏิบัติงานท่ีดีกวา หรือเปนไปตามเกณฑท่ีกําหนดในงาน (นิสดารก 
เวชยานนท, 2550; ปยะชยั  จันทรวงศไพศาล, 2549; อาภรณ  ภูวิทยพันธุ 2549; ธํารงศักดิ ์  คงคา
สวัสดิ,์ 2550ข)  
 
 ดังนั้นอาจกลาวไดวาการพัฒนามาตรฐานสมรรถนะมีรูปแบบการดําเนนิการหลากหลายวิธี  
ท้ังนี้เพื่อใหไดมาซ่ึงผลลัพธของคนและงานท่ีมีประสิทธิถาพสูงสุด นอกจากแนวทางการพัฒนา
มาตรฐานสมรรถนะดังท่ีอธิบายแลวนั้น ยงัมีวิธีการอ่ืนท่ีสามารถนํามาพัฒนาสมรรถนะได เชน  
การใชเทคนิคเดลฟาย โดยการสอบถามหรือสํารวจจากผูเช่ียวชาญแตละอาชีพเพื่อพฒันาสมรรถนะ
ในอาชีพนัน้ ๆ  
 

การใชเทคนิคเดลฟายในการพัฒนาสมรรถนะ 
  
 เทคนิคเดลฟาย (Delphi Technique) เปนเทคนิคการวิจยัท่ีไดรับการยอมรับและเปนท่ีนิยม  
แพรหลายไมวาจะเปนดานธุรกิจ  การเมือง เศรษฐกิจ และการศึกษา เทคนิคเดลฟายนีใ้ชสํารวจ
ขอมูลท่ีเกี่ยวของกับความคิดเห็น เจตคติ การคาดการณ นโยบาย บทบาทหนาท่ี ความเส่ียง หรือ
แนวโนมของประเด็นท่ีสนใจตาง ๆ ท่ีควรจะเปนท้ังในปจจุบันและอนาคต จากกลุมผูเช่ียวชาญที่มี
ความรูเฉพาะ  (ศุภกจิ วงศววิฒันนุกจิ, 2550) นอกจากนี้เทคนิคเดลฟายยังเปนวิธีการวินิจฉัยหรือ
ตัดสินใจ  ปญหาตาง ๆ อยางเปนระบบโดยไมมีการเผชิญหนากันโดยตรงของกลุมผูเช่ียวชาญ   
ทําใหผูเช่ียวชาญแตละคนสามารถแสดงความคิดเห็นของตนเองอยางเต็มท่ี และอิสระ โดยไมตอง
คํานึงถึงความคิดเห็นของผูอ่ืน นอกจากนี้ผูเชี่ยวชาญยังมีโอกาสกล่ันกรองความคิดเห็นของตน    
อยางรอบคอบ ทําใหไดขอมูลท่ีนาเช่ือถือ และนําไปใชประกอบการตัดสินใจในดานตาง ๆ ดังนั้น
เทคนิคเดลฟายจึงเปนวิธีการท่ีเหมาะสมวธีิหนึ่งในการนํามาพัฒนาสมรรถนะ 
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ความหมายของเทคนิคเดลฟาย 
 
 Johnson (1993 อางใน ทองสงา ผองแพว, 2548 ) ไดใหความหมายของเทคนิคเดลฟายวา        
เปนเทคนิคของการรวบรวมการพิจารณาการตัดสินใจท่ีมุงเพื่อเอาชนะจุดออนของการตัดสินใจ         
แตเดิมท่ีจําเปนตองข้ึนอยูกับความเหน็ของผูเช่ียวชาญคนใดคนหนึ่งโดยเฉพาะ หรือความคิดเหน็
ของกลุมหรือมติของท่ีประชุม  จากความหมายสรุปไดวาเทคนิคเดลฟาย คือ กระบวนการหรือ
เคร่ืองมือท่ีใชในการตัดสินใจ หรือลงขอสรุปในเร่ืองใดเร่ืองหนึ่งอยางเปนระบบที่ปราศจาก
การเผชิญหนาโดยตรงของกลุมผูเช่ียวชาญโดยรวบรวม และสอบถามความคิดเห็นของผูเช่ียวชาญ 
ตอมา Jensen (1996 อางใน ทองสงา ผองแพว, 2548) ไดใหคํานิยามของเทคนิคเดลฟายวา   
เปนโครงการท่ีจัดทําเพื่อใชสอบถามบุคคลดวยแบบสอบถามในเร่ืองตาง ๆ เพื่อจะไดใหขอมูลและ
ความคิดเหน็กลับมา โดยมุงท่ีจะรวบรวมการพิจารณาการตัดสินใจ และสรางความเปนอันหนึ่ง 
อันเดียวกนัในเร่ืองท่ีเกี่ยวกับความเปนไปไดในอนาคต 
 
คุณลักษณะของเทคนิคเดลฟาย 
 
 เทคนิคเดลฟายมีคุณลักษณะดังนี้ (ทองสงา  ผองแพว, 2548; ศุภกิจ วงศวิวัฒนนุกจิ, 2550) 
 
 1.  เทคนิคเดลฟายเปนเทคนิคท่ีมุงแสวงหาขอมูลจากความคิดเห็นของกลุมผูเช่ียวชาญ          
ในเร่ืองใดเร่ืองหนึ่ง ดวยการตอบแบบสอบถาม ดังน้ันผูเช่ียวชาญจึงจําเปนตองตอบแบบสอบถาม 
ท่ีผูวิจัยไดกําหนดข้ึนในแตละข้ันตอน   การตอบหรือการตัดสินใจของผูเช่ียวชาญจะมีความถูกตอง 
และความตรงสูงเม่ือผูเช่ียวชาญนั้นเปนท่ีผูท่ีมีความรู และมีความเช่ียวชาญในเร่ืองท่ีศึกษาจริง 
 
 2.  เปนเทคนิคท่ีผูเชี่ยวชาญแตละคนท่ีรวมในการวิจยัจะไมทราบวาใครเปนใครบางท่ีมี    
สวนออกความเห็น และไมทราบวาแตละคนมีความคิดเห็นในแตละขออยางไร ซ่ึงนบัวาเปน 
การขจัดอิทธิพลของกลุมท่ีสงผลตอความคิดเห็นของตน 
 
 3.  เทคนิคเดลฟายนี้ไดขอมูลมาจากแบบสอบถาม หรือรูปแบบอยางอ่ืนท่ีไมตองใหผูเช่ียวชาญ    
มาพบกัน โดยผูเช่ียวชาญจะตองตอบแบบสอบถามครบทุกข้ันตอน เพือ่ใหไดความเห็นท่ีถูกตอง 
เช่ือถือไดจึงตองมีการใชแบบสอบถามหลายรอบ โดยท่ัวไปแบบสอบถามในรอบท่ี 1 นิยมใช 
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แบบสอบถามแบบปลายเปด และในรอบตอไปจะเปนแบบสอบถามปลายปด แบบมาตราสวน
ประมาณคา (Rating Scale) 
 
 4.  เพื่อใหผูเช่ียวชาญแตละคนไดตอบแบบสอบถามโดยกล่ันกรองอยางละเอียดรอบคอบ
และใหคําตอบไดมีความเปนอันหนึ่งอันเดยีวกันยิ่งข้ึน ผูวิจัยจะแสดงความคิดเห็นท่ีผูเชี่ยวชาญเห็น
สอดคลองกันในคําตอบแตละขอของแบบสอบถามท่ีตอบลงไปในคร้ังกอน โดยแสดงในรูปสถิติ 
คือ คามัธยฐาน และคาพิสัยระหวางควอไทล   จากนั้นจงึสงกลับใหผูเช่ียวชาญแตละคนพิจารณา    
วาจะคงคําตอบเดิมหรือเปล่ียนแปลงใหม 
 
 5.  สถิติท่ีใชในการวิเคราะหจะเปนสถิติเบ้ืองตน คือ การวัดแนวโนมเขาสูสวนกลาง ไดแก   
ฐานนิยม (Mode) มัธยฐาน (Median) คาเฉล่ีย (Mean) และการวดัการกระจายของขอมูล คือ                  
คาพิสัยระหวางควอไทล (Interquartile Range)   
 
ขั้นตอนการดาํเนินการเทคนิคเดลฟายในการกําหนดสมรรถนะ  
 
 ข้ันตอนการดําเนินการเทคนคิเดลฟายในการกําหนดสมรรถนะมีข้ันตอน ดังนี้ (ทองสงา    
ผองแพว, 2548; ศุภกิจ วงศววิัฒนนกุิจ, 2550) 
 
 1.  กําหนดปญหาท่ีจะศึกษา ปญหาท่ีจะวิจยัดวยเทคนิคเดลฟายเปนปญหาท่ียังไมมีคําตอบ       
ท่ีถูกตองแนนอน และสามารถวิจัยปญหาไดจากการใหผูเช่ียวชาญในสาขานั้น ๆ เปนผูตัดสิน 
ประเด็น   ปญหาควรจะนําไปสูการวางแผนนโยบายหรือการคาดการณในอนาคต 
 
 2.  การเลือกกลุมผูเช่ียวชาญ ข้ันตอนนี้มีความสําคัญมากเนื่องจากคุณลักษณะเฉพาะของ     
การวิจัยแบบเทคนิคเดลฟาย คือ การอาศัยขอคิดเห็นจากการตอบของผูเช่ียวชาญ ผลการวิจัย
จะนาเช่ือถือหรือไมข้ึนอยูกับวากลุมผูเช่ียวชาญที่เลือกสรรมานั้น สามารถใหขอมูลท่ีนาเช่ือถือได
เพียงใด  ดังนัน้ส่ิงท่ีผูวิจัยจะตองคํานึงถึงในการเลือกกลุมผูเช่ียวชาญไดแก ความสามารถของกลุม     
ผูเช่ียวชาญ ความรวมมือของผูเช่ียวชาญ  จํานวนผูเช่ียวชาญ และวิธีการเลือกสรรผูเช่ียวชาญเปนตน 
สําหรับ จํานวนผูเช่ียวชาญทีต่อบแบบสอบถาม จะไมมีขอกําหนดตายตัววามีจํานวนเทาใด  
Linstone and Turoff (2002) กลาววา ขนาดของกลุมผูใหขอมูลไมไดกําหนดจํานวนท่ีแนนอน  
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ท้ังนี้ข้ึนอยูกับคุณลักษณะของกลุมเปนสําคัญ ถากลุมผูเช่ียวชาญมีความเปนเอกพนัธ 
(Homogeneous Group) ใชผูเชี่ยวชาญจํานวน 10-15 คน จัดวาเพยีงพอ 
 
 3.  การทําแบบสอบถาม ในกระบวนการวจิัยโดยใชเทคนิคเดลฟายน้ี จะใหผูเช่ียวชาญ       
ตอบแบบสอบถาม 2 รอบข้ึนไป สวนใหญจะอยูระหวาง 2-3 รอบท้ังนี้ข้ึนอยูกับบริบทของประเด็น 
ท่ีศึกษา ในการยุติกระบวนการของเดลฟายข้ึนอยูกับความคงท่ี (Stability) ของคําตอบของ
ผูเช่ียวชาญ (อนุชัย รามวรังกรู, 2550 อางถึง Errmeyer et al., 1986; Lang, 1994; Rowe and Wright, 
1999) หรือเม่ือไดฉันทามติโดยมีวิธีการดาํเนินงานดังนี ้
  
  3.1  การสรางแบบสอบถามรอบท่ี 1 การทําแบบสอบถามฉบับแรก โดยท่ัวไป 
แบบสอบถามฉบับแรกเปนแบบสอบถามปลายเปดและเปนการถามแบบกวาง ๆ ใหครอบคลุมประเด็น       
ปญหาท่ีจะวิจัยนั้นเพื่อระดมความคิดเห็นของกลุมผูเช่ียวชาญโดยสงทางไปรษณียท่ีสอดซอง     
จาหนา และปดดวงตราไปรษณีย เพื่ออํานวยความสะดวกแกผูเช่ียวชาญ กําหนดเวลาในการสงคําตอบ
นี้คืนภายใน 2 สัปดาห ถาผูเช่ียวชาญคนใดไมสงคืนควรทวงถาม  สําหรับการวิเคราะหคําตอบ
แบบสอบถามรอบแรกผูวิจยัจะตองรวบรวมความคิดเหน็มาวิเคราะหโดยละเอียด และนํามา
สังเคราะหเปนประเดน็ โดยตัดขอมูลท่ีซํ้าซอนออกเพื่อนําไปสรางแบบสอบถามในรอบตอไป 
 
  3.2   การสรางแบบสอบถามรอบท่ี 2 โดยการนาํคําตอบท่ีวิเคราะหไดจากรอบแรกมา       
สรางเปนแบบสอบถามชนิดมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) อาจใช 5 ระดับเพื่อใหผูเช่ียวชาญ  
แตละคนใหน้ําหนักความสําคัญของแตละขอ รวมท้ังเหตุผลท่ีเห็นดวยหรือไมเห็นดวยของแตละขอ   
ลงในชองวางท่ีเวนไวตอนทายประโยค หรือควรการแกไขสํานวน   ผูเชี่ยวชาญสามารถใหขอเสนอ
แนะเพิ่มเติมได  จากนัน้จึงสงแบบสอบถามในรอบน้ีใหผูเช่ียวชาญกลุมเดิม และอํานวยความ
สะดวกในการสงคืนทางไปรษณียเชนเดียวกับรอบแรก  สําหรับการวิเคราะหคําตอบจาก
แบบสอบถามรอบท่ี 2 โดยการนําคําตอบแตละขอมาหาคามัธยฐาน (Median) และคาพิสัย 
ระหวางควอไทล (Interquartile Range) 
 
  3.3  การวิเคราะหแบบสอบถามรอบท่ี 3 นําคําตอบแตละขอจากการวิเคราะหรอบท่ี 2 
โดยพิจารณาจากคาพิสัยระหวางควอไทล กลาวคือ ถาคาพิสัยระหวางควอไทลแคบแสดงวา คําตอบ
ท่ีวิเคราะหไดนั้นมีความคิดเห็นของผูเช่ียวชาญท่ีสอดคลองกัน  ซ่ึงถาผูวิจัยไดขอมูลเพียงพอก็อาจ
สรุปผลการวิจยัไดในรอบนี ้ แตถาคาพิสัยระหวางควอไทลมีคามาก (คากวาง) แสดงวา คําตอบท่ี              
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วิเคราะหไดนัน้   มีความคิดเห็นของผูเช่ียวชาญไมสอดคลองกัน  อาจสรางแบบสอบถามใหม   
โดยมีขอความเดียวกันกับแบบสอบถามรอบท่ี 2 แตเพิ่มตําแหนงของคามัธยมฐาน คาพิสัยระหวาง          
ควอไทล และเคร่ืองหมายแสดงตําแหนงท่ีผูเช่ียวชาญทานนั้น ๆ ไดตอบในแบบสอบถามรอบท่ี 2 
ลงไป จากนั้นสง กลับไปใหผูเช่ียวชาญทานนั้นไดยืนยันคําตอบเดิมหรือเปล่ียนแปลงคําตอบใหม  
ถาผลการวิเคราะหคร้ังนี้ปรากฏคําตอบท่ีไดมีความสอดคลองกัน นั่นคือ คาพิสัยระหวางควอไทล
แคบจึงยุตกิระบวนการวิจยั แตถาคําตอบท้ังหมดยังมีความตางกัน ใหสรางแบบสอบถามใหม            
เปนแบบสอบถามรอบท่ี 4 โดยมีขอความเดียวกันกับแบบสอบถามรอบท่ี 3 ดวยวิธีการเดิมอีกคร้ัง
หนึ่ง ซ่ึงโดยท่ัวไปแลวการวจิัยเดลฟายสวนใหญสามารถไดขอสรุปผลการวิจัยจากแบบสอบถาม
รอบท่ี 3 และหากดําเนินการวิจัยรอบท่ี 4 อาจจะไดขอสรุปใกลเคียงกบัรอบท่ี 3 (ทองสงา  ผองแพว, 
2548; ศุภกิจ วงศวิวัฒนนุกจิ, 2550) 
 
เคร่ืองมือท่ีใชในเทคนิคเดลฟาย 
 
 การเก็บขอมูลโดยใชเทคนิคเดลฟาย จะใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือสําคัญ รูปแบบของ       
แบบสอบถามใชท้ังสองประเภท คือ แบบสอบถามปลายเปดและแบบสอบถามปลายปดชนิด          
มาตราสวนประมาณคา เทคนิคเดลฟายท่ีพฒันามาแบบดัง้เดิม จะเก็บขอมูลรอบแรกโดยใช
แบบสอบถามปลายเปด สวนรอบตอมาจะใชแบบปลายปด การเก็บขอมูลในรอบแรกโดยใช
แบบสอบถามปลายเปดมีจดุมุงหมายเพื่อรวบรวมความคิดเห็นกวาง ๆ จากผูเช่ียวชาญ  สําหรับ
แบบสอบถามในรอบท่ีสองพัฒนามาจากคําตอบของแบบสอบถามในรอบแรก โดยนําความคิดเห็น
ท้ังหมดจากผูเชี่ยวชาญมาสังเคราะหสรางเปนแบบสอบถามปลายเปดชนิดมาตราสวนประมาณคา        
จากนั้นจึงสงใหผูเช่ียวชาญจดัลําดับความสําคัญหรือคาดการณแนวโนมในแตละขอตอไป 
 
 การจัดทําแบบสอบถามในรอบท่ี 3 นั้น จะมีการนําคําตอบของแตละขอท่ีไดรับจาก
แบบสอบถามรอบท่ี 2 ท้ังหมดมาคํานวณคาสถิติ ประเด็นท่ีตองพิจารณาในการจัดทําแบบสอบถาม
คือการเลือกคาสถิติท่ีใชเปนขอมูลยอนกลับ ไดแก คามัธยฐาน (Median) ฐานนยิม (Mode) และ                  
คาพิสัยระหวางควอไทล ( Interquartile Range) หรือ ความถ่ี รอยละ เปนตน การใหขอมูลยอนกลับ
ในกระบวนการเดลฟาย มีจดุมุงหมายเพื่อใหผูเชี่ยวชาญไดรับรูระดับความคิดเห็นของกลุมผูเช่ียวชาญ 
โดยสรุปรวมวามีความคดิเหน็อยางไรตอขอความแตละขอ ขอมูลยอนกลับนี้จะนําเสนอ  ดวยคาสถิติ 
คาสถิติท่ีนําเสนอจะประกอบดวยขอมูล 2 กลุม กลุมแรก ประกอบดวยคาสถิติ 2 สวน คือคาสถิติ 
ท่ีแสดงความคิดเห็นของผูเช่ียวชาญโดยสรุปรวมซ่ึงอาจแสดงดวยคาเฉลี่ย  คามัธยฐาน คาฐานนยิม 
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หรือรอยละเพือ่แสดงความคิดของคนสวนใหญ คาสถิติสวนท่ีสองคือ คาสถิติท่ีแสดงการกระจาย
ของความคิดเห็นของผูเช่ียวชาญ เพื่อแสดงระดับความสอดคลองของความคิดของผูเช่ียวชาญ สถิติ
ท่ีพบ บอย ไดแก สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สวนเบี่ยงเบนควอไทลหรือการแจกแจงความถ่ีหรือ 
รอยละในแตละกลุมคําตอบ  กลุมท่ีสองเปนตัวเลขท่ีแสดงคําตอบของผูเช่ียวชาญในรอบท่ีแลว 
 เพื่อเปรียบเทียบใหเห็นความสอดคลองหรือความแตกตางของความคิดเห็นของผูเช่ียวชาญแตละ
คนกับความคิดเหน็ของกลุม จากผลการวิจยัของ ศักดิ์ชัย บาลศิริ (2543) พบวา การใหขอมูล
กลับคืนดวยคาเฉล่ียและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานสงผลใหผูเช่ียวชาญตอบสอดคลองกับสภาพจริง
มากท่ีสุด และไดรับฉันทามติเร็วท่ีสุด นอกจากนี้ยังสงผลใหผูเช่ียวชาญเปล่ียนแปลงคําตอบนอย
ท่ีสุด 
 
  โดยสรุปเทคนคิเดลฟาย เปนเทคนิคท่ีใชกระบวนการกลุมในการหาคําตอบ หรือการ
ตัดสินใจลงขอสรุป ในเร่ืองใดเร่ืองหนึ่งอยางเปนระบบท่ีปราศจากการเผชิญหนาโดยตรงของกลุม           
ผูเช่ียวชาญซ่ึงหัวใจสําคัญของเทคนิคเดลฟาย คือ แบบสอบถามท่ีใชในการวิจัย จะตองมีความ
ชัดเจนงายแกการอานและผูตอบเขาใจตรงกันในคําถาม และท่ีสําคัญคือ ผูวิจัยตองวางแผน                
อยางรอบคอบในการวิจัยโดยใชเทคนิคเดลฟาย  
 
 การวิจยันี้ผูวจิยัใชแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกีย่วของเปนแนวทางในการพัฒนา
มาตรฐานสมรรถนะพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม จากการศึกษาแนวคิด เอกสาร
และงานวิจยัท่ีเกี่ยวของสามารถสรุปเปนกรอบแนวคิดการวิจัยดังแผนภาพท่ี 6 ดังตอไปนี้ 
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ภาพท่ี 6  กรอบแนวคิดการวจิัย 

สมรรถนะในงาน          
แผนกแมบาน             

ในอุตสาหกรรมโรงแรม 
 

ผูมีสวนเกีย่วของไดแก 
ผูจัดการและหวัหนางานใน
แผนกแมบานโรงแรม 

นักวิชาการดานงานแมบาน
โรงแรมและองคกรวิชาชีพ 

ท่ีเกี่ยวของ 

มาตรฐานสมรรถนะ
พนักงาน          

แผนกแมบาน 

คุณภาพของงาน       
แผนกแมบานใน

อุตสาหกรรมโรงแรม 

ความสําเร็จของ
อุตสาหกรรม
โรงแรม 
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บทที่ 3 
 

วิธีการวิจัย 
 
 การวิจยันี้เปนการวิจัยแบบผสานวิธี (Mixed- Methodology Design) ประกอบดวยการวจิัย     
เชิงปริมาณ (Quantitative Research) และการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ควบคูกันเพื่อ       
เปนการตรวจสอบขอมูล และศึกษารายละเอียดของขอมูลในเชิงลึกและใชเทคนิคสามเสา 
(Triangulation Technique) ในการไดมาซ่ึงขอมูลท่ีมีความหลากหลายคุณสมบัติ และหลากหลายวิธี
เพื่ออธิบายปรากฏการณหรือพฤติกรรมท่ีซับซอนไดกระจางชัด  มีความเที่ยงตรงยิ่งข้ึน และ 
เพื่อเปนการเสริมใหสมบูรณโดยแบงการดาํเนินงานวิจยัออกเปน 3 ระยะดังนี ้
 
 ระยะท่ี 1  การศึกษาสมรรถนะพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม  
 
 ระยะท่ี 2  การวิเคราะหกลุมสมรรถนะพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม 
 
 ระยะท่ี 3  การกําหนดมาตรฐานสมรรถนะพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม  
 

ขั้นตอนการดาํเนินการวิจัย 
 
ระยะท่ี 1 การศึกษาสมรรถนะพนักงานแผนกแแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม   
 
 ในการศึกษาระยะท่ี 1 ไดใชเทคนิคเดลฟาย (Delphi Technique) ในการเก็บรวบรวมขอมูล
เกี่ยวกับสมรรถนะพนักงานแผนกแแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม โดยกําหนดนิยามศัพท 
เกี่ยวกับสมรรถนะ จากทฤษฏี แนวคิด บทความทางวิชาการ และผลงานวิจยัท่ีเกีย่วของนํามา             
วิเคราะหจนไดตนแบบของแบบสอบถามเพื่อนําไปสอบถามคณะกรรมการเดลฟาย (Delphi Panel)   
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 ประชากร และตัวอยาง 
 
 ประชากร 
 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยระยะท่ีหนึ่งคือ ผูจัดการแผนกแมบานโรงแรมจากโรงแรมระดับ 
5 ดาวและ 4 ดาว ท่ีไดรับการรับรองมาตรฐานโรงแรมไทยประจําป 2007 ท่ีปฏิบัติหนาท่ีในชวง     
ป พ.ศ. 2552 - 2553 จํานวน 118 คน นักวิชาการดานการโรงแรมท่ีมีประสบการณดานการสอน
วิชางานแมบานโรงแรมอยางนอย 3 ป และสังกัดในสถาบันการศึกษาระดับอาชีวศึกษาหรือ
อุดมศึกษาในบัญชีรายช่ือเครือขายสถาบันการศึกษาดานการทองเที่ยวและการโรงแรมระหวาง
ป พ.ศ. 2552 - 2553  จํานวน 102 คน และผูเช่ียวชาญจากชมรมผูบริหารงานแมบานแหงประเทศไทย
จํานวน 20 คนรวมท้ังหมดมีจํานวน 240 คน 
   
 ตัวอยาง 
 
 ตัวอยางท่ีศึกษาไดมาจากประชากรโดยใชวิธีการสุมแบบเจาะจง (Purposive Sampling)       
ประกอบดวย (1) ผูจัดการแผนกแมบานจากโรงแรมระดับ 5 ดาวและ 4 ดาว ท่ีไดรับการรับรอง
มาตรฐานโรงแรมไทย ประจําป 2007 ท่ีปฏิบัติหนาท่ีในชวงป พ.ศ. 2552 – 2553 จํานวน 9 คน      
(2) นักวิชาการโรงแรมท่ีมีประสบการดานการสอนวิชางานแมบานโรงแรมในระดับอาชีวศึกษา
หรืออุดมศึกษาจํานวน 2 คน และ (3) ผูเช่ียวชาญจากชมรมผูบริหารงานแมบานแหงประเทศไทย 
จํานวน 4 คน รวมจํานวน 15 คน ซ่ึงถือวาเพียงพอท่ีจะเปนคณะกรรมการเดลฟาย (Linstone and 
Turoff , 2002) ในการสุมไดกําหนดเกณฑพิจารณาคณุสมบัติของตัวอยางดังนี้ 
 
 1.  ผูจัดการแผนกแมบานผูท่ีมีประสบการณทํางานบริหารงานแผนกแมบานในโรงแรม
ระดับ  5 ดาวและ 4 ดาว ท่ีไดรับการรับรองมาตรฐานโรงแรมไทยประจาํป 2007 จากมูลนิธิพัฒนา
มาตรฐานบุคลากรในอุตสาหกรรมบริการและการทองเท่ียว ท่ีปฏิบัติหนาท่ีในชวงป พ.ศ. 2552 - 
2553  และตองมีความรูเร่ืองเกี่ยวกับสมรรถนะพนักงานแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรมเปนอยางดี 
 

 2.  นักวิชาการโรงแรมและการทองเท่ียวจากเครือขายสถาบันการศึกษาดานการทองเท่ียว
และการโรงแรม ท่ีมีประสบการณสอนวชิางานแมบานโรงแรมในสถาบันระดับอาชีวศึกษาหรือ
อุดมศึกษาไมนอยกวา 3 ป 
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 3.  ผูเช่ียวชาญจากชมรมผูบริหารงานแมบานแหงประเทศไทยท่ีเปนกรรมการชมรม 
ในระหวางป พ.ศ. 2552 - พ.ศ.2553 
  
 4.  เปนผูท่ียินดีรวมใหขอมูลตลอดกระบวนการของการเก็บรวบรวมขอมูล 
 
 เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
  
 เคร่ืองมือท่ีใชในระยะท่ี 1 เปนแบบสอบถามขอคิดเห็นของผูเช่ียวชาญเกี่ยวกับสมรรถนะ
หลัก (Core Competency) และสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ี (Functional Competency) ท่ีจําเปนตองมี
ของพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรมในหนาท่ีงาน 5 งานไดแกงานทําความสะอาด
หองพัก งานหองผา งานหองซักรีด งานทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะและงานหองดอกไม 
ประกอบดวยขอคําถามแบบปลายเปดและปลายปดแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale)  
มี   5 ระดับคือ 
    

4 หมายถึง สมรรถนะนั้นจําเปนตองมีอยางยิ่ง 
3 หมายถึง สมรรถนะนั้นจําเปนตองมี 
2 หมายถึง สมรรถนะนั้นควรมี 

 1 หมายถึง สมรรถนะนั้นมีกไ็ดไมมีกไ็ด 
 0 หมายถึง สมรรถนะนั้นไมจําเปนตองมี 
 
 การสรางและทดสอบเคร่ืองมือ 
 
 ในการสรางและทดสอบเคร่ืองมือไดดําเนินการสราง ดังนี้ 
 

1. ศึกษาแนวคิดจากทฤษฎี บทความวิชาการ ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ และเขาเปน                      
ผูสังเกตงานของแผนกแมบานในโรงแรมเปนเวลา 4 วัน ระหวางวันท่ี 10-13 กุมภาพนัธ 2552 และ
สัมภาษณการปฏิบัติงานของพนักงานแผนกแมบานโรงแรม  เพื่อกําหนดความหมาย  และขอบขาย
เกี่ยวกับสมรรถนะพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม โดยการรวบรวมประเด็นตาง ๆ  
ท้ังท่ีเปนนยิามศัพท ความหมายท่ีเกีย่วของกับสมรรถนะ หนาท่ี และความรับผิดชอบของพนักงาน
แมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม  เพื่อทําความเขาใจตรงกัน และแนวคิดในแนวทางเดียวกัน  
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2. นําความหมาย และประเด็นท่ีสําคัญมาวเิคราะหเพื่อเปนแนวทางเบ้ืองตนในการสอบถาม
คณะกรรมการเดลฟาย (Delphi Panel) ในการแสดงความคิดเห็น และใหขอมูลการพิจารณาแตละ
สมรรถนะ และสรางแบบสอบถามฉบับราง ซ่ึงเปนแบบสอบถามปลายเปด และปลายปดชนิด
มาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) 5 ระดับ โดยรอบที่หนึ่งมีการแบงสมรรถนะออกเปน  
2 สมรรถนะไดแก สมรรถนะหลักจํานวน 18 สมรรถนะ และสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ี จํานวน 
23 สมรรถนะ ในรอบท่ีสองจากขอเสนอแนะของผูเช่ียวชาญทําใหมีการเพิ่มสมรรถนะหลักเปน
จํานวน 35 สมรรถนะ สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ี (Functional Competency) จํานวน 61 สมรรถนะ 
 
 การเก็บรวบรวมขอมูล 
 
 ในการเก็บรวบรวมขอมูลไดดําเนนิการระหวางเดือน มีนาคม – กรกฎาคม พ.ศ. 2552 ได
รวบรวมขอมูลจากคณะกรรมการเดลฟาย ซ่ึงตอบกลับทุกคนจํานวน 15 คน และไดดาํเนินการ             
2 รอบจึงเกิดฉันทามติ โดยไดดําเนนิการแตละรอบดังนี ้
 

1. ทําหนังสือจากภาควิชาอาชีวศึกษา คณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร เชิญ
ผูเช่ียวชาญเปนคณะกรรมการเดลฟาย  

 
 2. ดําเนินการรอบท่ี 1 สงแบบสอบถามทางไปรษณยี พรอมสอดซองจาหนาถึงผูวิจยัและ
ปดดวงตราไปรษณียเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูเช่ียวชาญ โดยกําหนดเวลาการสงแบบสอบถาม
คืนภายใน 2 สัปดาห แตในการดําเนินการนั้นไดขยายเวลาใหผูเช่ียวชาญบางคนเปน 4 สัปดาห 
เนื่องจากผูเช่ียวชาญมีภาระงานมากจึงขอเล่ือนการตอบกลับ ผูเช่ียวชาญบางคนขอใหสง
แบบสอบถามเปนจดหมายอิเล็กทรอนิคส และผูเช่ียวชาญไดตอบกลับทางจดหมายอิเล็กทรอนิคส
เชนกัน ในรอบนี้ผูเช่ียวชาญตอบกลับครบท้ังหมดจํานวน 15 คน  
 
 3. ดําเนินการรอบท่ี 2 ไดสงแบบสอบถามดวยตนเองถึงผูเช่ียวชาญบางคน พรอมสอดซอง
จาหนาถึงผูวจิยั และปดดวงตราไปรษณียเพ่ืออํานวยความสะดวกแกผูเช่ียวชาญในการสงกลับ 
สําหรับผูเช่ียวชาญอีกสวนหนึ่งไดจัดสงทางไปรษณยี พรอมสอดซองจาหนาถึงผูวิจยัและปดดวง
ตราไปรษณียเพื่ออํานวยความสะดวกเชนกนั โดยกําหนดเวลาการสงแบบสอบถามคืนภายใน  
4 สัปดาห และผูเช่ียวชาญทุกคนใหความรวมมือตอบกลับท้ังหมด 
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 4. สรุปผลจากการทําเทคนิดเดลฟาย 
 
 การวิเคราะหขอมูล 
 
 วิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป เพื่อคํานวณหาคามัธยฐาน (Median) 
และพิสัยระหวางควอไทล (Interquartile Range) ของแตละประเดน็ โดยเกณฑท่ีใชของคาพิสัย
ระหวางควอไทลคํานวณไดจากคาความตางระหวางควอไทลท่ี 3 กับควอไทลท่ี 1 โดยมีการแปล
ความหมายตามเกณฑดังนี้ 
 
 1.50 หรือนอยกวาแสดงวาความคิดเห็นท่ีมีตอประเด็นนัน้สอดคลองกัน 
 
 สูงกวา 1.50 แสดงวาความคิดเหน็ท่ีมีตอประเด็นนั้นไมสอดคลองกัน 
 
ระยะท่ี 2 การวิเคราะหกลุมสมรรถนะพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม 
 
 ในการศึกษาระยะท่ี 2 ไดนําสรรถนะพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม 
ท่ีรวบรวมไดจากระยะท่ี 1 มาจัดกลุมโดยการวิเคราะหองคประกอบ (Factor Analysis) 
 
 ประชากร และตัวอยาง 
 
 ประชากร 
 
 ประชากรในระยะท่ี 2 เปนผูจัดการแผนกแมบานและหัวหนางานในแผนกแมบานโรงแรม
จากโรงแรมระดับ 5 ดาวและ 4 ดาว ท่ีไดรับการรับรองมาตรฐานโรงแรมไทยประจําป 2550 จาก
มูลนิธิพัฒนามาตรฐานบุคลากรในอุตสาหกรรมบริการและการทองเท่ียว  จํานวน 118 โรงแรม
ประกอบดวย (1) ผูจัดการแผนกแมบานจาํนวน 118 คน (2) หัวหนางานทําความสะอาดหองพัก 
จํานวน 118 คน (3) หัวหนางานหองผา จํานวน 118 คน (4) หัวหนางานหองซักรีด จํานวน 118 คน 
(5) หัวหนางานทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะจํานวน 118 คน (6) หัวหนางานหองดอกไม จํานวน 
118 คน จํานวนประชากรรวมท้ังส้ิน 708 คน   
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 ตัวอยาง 
 
 ตัวอยางท่ีศึกษาไดมาจากประชากร โดยเลือกตัวอยางแบบอาศัยความนาจะเปน (Probability 
Sampling) ดวยวิธีสุมแบบกลุม (Cluster Sampling) ไดโรงแรมเปนตัวอยาง 42 โรงแรม คิดเปนรอยละ 
35.6 ซ่ึงมากกวารอยละ 25 ของประชากรถือวาเพยีงพอท่ีจะเปนตัวแทนของประชากร (ธีรวุฒ ิเอกะกุล, 
2543) กลุมตัวอยางประกอบดวยผูจัดการแผนกแมบาน และหัวหนางานในแผนกแมบานโรงแรม 
โรงแรมละ 6 คน จํานวนรวมท้ังส้ิน 252 คน 
 
 เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
 
 เคร่ืองมือท่ีใชในระยะท่ี 2 ใชแบบสอบถามตนแบบ (Prototype Questionnaire) ท่ีได 
พัฒนามาจากระยะท่ี 1 โดยแบบสอบถามชุดดังกลาวแบงออกเปน 4 สวน ดังนี ้ 
 
 สวนท่ี 1 ขอมูลพื้นฐานของผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวย เพศ อาย ุประสบการณ 
และระดับการศึกษา 
 
 สวนท่ี 2 ขอมูลของการดําเนนิงานในแผนกของผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวย 
จํานวนพนกังานท้ังหมดในแผนก หรือสายงาน และลักษณะของงานในแผนกแมบานใน
อุตสาหกรรมโรงแรม 
 
 สวนท่ี 3 สมรรถนะหลัก (Core Competency) ของพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรม
โรงแรมทุกหนาท่ีงาน เปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) มี 5 ระดับคือ 
 

5 หมายถึง สมรรถนะนั้นมีการใชอยูในระดับมากท่ีสุด 
4 หมายถึง สมรรถนะนั้นมีการใชอยูในระดับมาก 
3 หมายถึง สมรรถนะนั้นมีการใชอยูในระดับปานกลาง 
2 หมายถึง สมรรถนะนั้นมีการใชอยูในระดับนอย 
1 หมายถึง สมรรถนะนั้นมีการใชอยูในระดับนอยท่ีสุด 

 



 

 

79 

 สวนท่ี 4 สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ี (Functional Competency) ของพนักงานแผนก
แมบานในอุตสาหกรรมโรงแรมซ่ึงประกอบดวยพนักงานทําความสะอาดหองพัก พนักงานทํา
ความสะอาดพื้นท่ีสาธารณะ พนักงานหองผา พนักงานหองซักรีด  และพนักงานหองดอกไม    
เปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) มี 5 ระดับคือ 
 

5 หมายถึง สมรรถนะนั้นมีการใชอยูในระดับมากท่ีสุด 
4 หมายถึง สมรรถนะนั้นมีการใชอยูในระดับมาก 
3 หมายถึง สมรรถนะนั้นมีการใชอยูในระดับปานกลาง 
2 หมายถึง สมรรถนะนั้นมีการใชอยูในระดับนอย 
1 หมายถึง สมรรถนะนั้นมีการใชอยูในระดับนอยท่ีสุด 

 
 การสราง และทดสอบเคร่ืองมือ 
 
 เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัยเปนผลที่ไดจากระยะท่ี 1 คือแบบสอบถามตนแบบ (Prototype 
Questionnaire) ประกอบดวยแบบสอบถามท่ีมีคําถามปลายเปด และคําถามปลายปด  และเกณฑท่ี
ใชเปนแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ ในการทดสอบเคร่ืองมือผูวิจัยไดนําแบบสอบถามไป
ทดลองใชกับผูจัดการแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม และหัวหนางาน ท่ีไมใชกลุมตัวอยาง 
จํานวน 30 คน แลวนําผลมาคํานวณหาคาความเช่ือม่ัน (Reliability) โดยใชสัมประสิทธ์ิแอลฟา 
(Alpha Coefficient) ของ Cronbach ไดคาความเช่ือม่ันของสัมประสิทธ์ิแอลฟาเทากบั .97 ซ่ึงมีคาสูง
ตามเกณฑ จึงถือวาเปนเคร่ืองมือท่ีสามารถนําไปใชในการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางในการวิจัยได 
 
 การเก็บรวบรวมขอมูล 
 
 ไดทําหนงัสือจากภาควิชาอาชีวศึกษา คณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร  
เพื่อขอความรวมมือกลุมตัวอยางในการตอบแบบสอบถาม โดยสงแบบสอบถามทางไปรษณีย และ
มีการกําหนดวนัสงแบบสอบถามกลับ เปนระยะเวลา 2 สัปดาห เม่ือครบตามกําหนดไดรับ
แบบสอบถามกลับคืนมาจํานวน 248 ฉบับ คิดเปนรอยละ 98.41 ของแบบสอบถามท่ีสงไปท้ังหมด  
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 การวิเคราะหขอมูล 
 
 นําประเดน็คําถามเก่ียวกับการกําหนดสมรรถนะมาวิเคราะหตัวแปร และกําหนดน้ําหนักตัว
แปรอาศยัหลักเกณฑทางสถิต ิดวยการวเิคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป เพือ่วเิคราะห            
องคประกอบ (Factor Analysis) โดยการสกดั ปจจยัดวยวธีิองคประกอบหลัก (Principal Component 
Analysis: PCA) และการหมุนแกนปจจัย (Factor Rotation) ดวยวิธีการหมุนแกนแบบมุมฉาก 
(Orthogonal) ประเภทวาริแมกซ (Varimax) เพื่อลดจํานวนตวัแปรใหเหลือนอยท่ีสุด โดยตัวแปรนั้น
มีคาน้ําหนกัองคประกอบสูงในองคประกอบหน่ึงเทานั้น แตกอนจะวิเคราะหองคประกอบ (Factor 
Analysis) ตองมีการวิเคราะหความเหมาะสมของขอมูล และความสัมพนัธของขอมูลกอน โดยใชคา 
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) นํามาวเิคราะหความเหมาะสมของขอมูล โดยคา KMO ตองมีคา  
มากกวา .5 และเขาสู 1 จึงจะสรุปไดวาขอมูลมีความเหมาะสม จากนัน้ทดสอบความสัมพันธของ
ขอมูลโดยใช Bartlette’s test ในการทดสอบถาพบวา คา Significance ของ Bartlette’s มีคานอยกวา 
.05 แสดงวาสมรรถนะมีความสัมพันธกัน ซ่ึงจะสรุปไดวาสมรรถนะสามารถใช การวเิคราะห
องคประกอบ (Factor Analysis) ในการจัดกลุมสมรรถนะได (กัลยา  วานิชยบัญชา, 2551) 
 
ระยะท่ี 3 การกําหนดมาตรฐานสมรรถนะพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม    
 
 ระยะนี้ไดดําเนินการจดัการประชุมกลุมสนทนา (Focus Group) กับผูจัดการแผนกแมบาน
ในอุตสาหกรรมโรงแรม หัวหนางานในแผนกแมบานโรงแรม ผูแทนจากองคกรวิชาชีพและ
นักวิชาการดานการโรงแรม  
 

ประชากร และตัวอยาง 
 
 ประชากร 
 
 ประชากรมีจํานวนท้ังหมด 830 คน ไดแก  
 
 1. ผูจัดการแผนกแมบานโรงแรมจากโรงแรมระดับ 5 ดาวและ 4 ดาว ท่ีไดรับการรับรอง
มาตรฐานโรงแรมไทยประจาํป 2550 ท่ีปฏิบัติงานระหวางป 2552-2553 จํานวน 118 คน 
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 2.  หัวหนางานในแผนกแมบานโรงแรมจากโรงแรมระดับ 5 ดาวและ 4 ดาว ท่ีไดรับ 
การรับรองมาตรฐานโรงแรมไทยจากมูลนิธิมาตรฐานโรงแรมไทยประจําป 2550 จํานวน 590 คน 
ท่ีปฏิบัติงานระหวางป 2552-2553 ไดแกหวัหนางานงานทําความสะอาดหองพัก หัวหนางานทํา
ความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะ หัวหนางานหองผา หัวหนางานหองซักรีด และหัวหนางานหอง
ดอกไม  
 
 3. นักวิชาการดานการโรงแรมท่ีมีประสบการดานการสอนวิชางานแมบานโรงแรม 
ในระดับอาชีวศึกษาหรืออุดมศึกษาอยางนอย 3 ปจํานวน 102 คน 
 
 4.  ผูเช่ียวชาญจากชมรมผูบริหารงานแมบานแหงประเทศไทยท่ีเปนกรรมการสมาคม 
ในระหวางป พ.ศ. 2552 - พ.ศ.2553 จํานวน 20 คน 
 
 ตัวอยาง 
 
 ตัวอยางไดจากประชากรโดยการสุมแบบเจาะจง (Purposive Sampling) จํานวน 9 คน ซ่ึงถือวา
เพียงพอในการเปนผูเช่ียวชาญประชุมกลุมสนทนา (McNamara, 2006) โดยกําหนดคณุสมบัติของ  
ผูเขารวมประชุมกลุมสนทนา ดังนี ้
 
 1. ผูจัดการแผนกแมบานเปนผูท่ีมีประสบการณทํางานเปนผูจัดการแผนกแมบาน 
ในอุตสาหกรรมโรงแรมไมนอยกวา 5 ป โดยมีประสบการณการจัดทําสมรรถนะใหแกองคกรอยาง    
นอย 2 ป และยินดีท่ีรวมใหขอมูลตลอดกระบวนการการเก็บรวบรวมขอมูล จํานวน 1 คน 
 
 2.  หัวหนางานในแผนกแมบานเปนผูท่ีมีประสบการณทํางานหัวหนางานในแผนกแมบาน
ในอุตสาหกรรมโรงแรมไม นอยกวา 3 ป และยนิดีท่ีรวมใหขอมูลตลอดกระบวนการ                    
การเก็บรวบรวมขอมูล จํานวน 5 คน 
 
 3. นักวิชาการดานการโรงแรมท่ีมีประสบการดานการสอนวิชางานแมบานโรงแรม  
อยางนอย 3 ปและยนิดีรวมใหขอมูลตลอดกระบวนการการเก็บรวบรวมขอมูล จํานวน 1 คน 
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 4.  ผูเช่ียวชาญจากชมรมผูบริหารงานแมบานแหงประเทศไทยท่ีเปนกรรมการชมรม 
ในระหวางป พ.ศ. 2552 - พ.ศ.2553 ท่ีมีประสบการณทํางานดานการบริหารงานแมบานโรงแรม
อยางนอย 5 ปจํานวน 2 คน 
  
 เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
 
 การสรางและทดสอบเคร่ืองมือ 
 
 เคร่ืองมือท่ีนํามาใช คือแนวทางการประชุมกลุมสนทนา (Focus Group Guideline)  
ซ่ึงผูวิจยัสรางข้ึนโดยอาศัยแนวคิด ทฤษฏี และงานวิจยัท่ีเกี่ยวของ และกลุมสมรรถนะพนกังาน
แผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรมซ่ึงเปนผลการวิจัยในระยะท่ี 2  
 
 การเก็บรวบรวมขอมูล 
 
 1. นําหนังสือเชิญจากภาควิชาอาชีวศึกษา คณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร
เชิญตัวอยางดวยตนเอง พรอมท้ังดําเนินการนัดหมายการประชุมกลุมสนทนาพรอมคณะกรรมการ 
ท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ 
 
 2.  ดําเนินการประชุมกลุมสนทนา (Focus Group) โดยผูวจิยัเปนผูดําเนินการประชุม       
ใหผูเขารวมประชุมไดแสดงความคิดเหน็ และรับรองมาตรฐานสมรรถนะพนักงานแผนกแมบาน 
โดยมีผูชวยวิจยัอยูรวมประชุมตลอดเวลาเพ่ือจดบันทึก และบันทึกเทป เพื่อความเขาใจในส่ิงท่ีได
บันทึกและเน้ือหาสาระในเทปท่ีตรงกัน  
 
 การวิเคราะหขอมูล 
 
 หลังจากการประชุมกลุมสนทนา (Focus Group) โดยใชเคร่ืองมือท่ีใชเปนแนวทาง 
การประชุมกลุมสนทนา (Focus Group Guideline) และทําการวิเคราะหเนื้อหา (Content Analysis)  
โดยใช Conceptual Analysis ในการ Code คํา ขอความ หรือประโยคตาง ๆ ท่ีผูเชี่ยวชาญมีฉันทามติ
รวมกันรับรองมาตรฐานสมรรถนะพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรมท่ีไดพัฒนาขึน้ 
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จากวิธีการวิจยัท่ีกลาวมาท้ังหมดนี้ไดสรุปเปนแผนภูมิวธีิการวิจัยดังภาพท่ี 7   
                                                         

 

ระยะดําเนินการ ผลลัพธ วิธีการ 

ระยะท่ี 1 ศึกษาสมรรถนะ
พนักงานแผนกแมบานใน
อุตสาหกรรมโรงแรม   

สมรรถนะ 

พนักงานแผนก
แมบานใน

อุตสาหกรรมโรงแรม 

ศึกษาเอกสารที่เกี่ยวของ 

ใชเทคนิคเดลฟาย(Delphi)        
ผูเช่ียวชาญไดแก ผูจัดการ
แผนกแมบานในอุตสาหกรรม
โรงแรม และนักวิชาการ

ระยะท่ี 2 วิเคราะหกลุม
สมรรถนะพนักงานแผนก
แมบานในอุตสาหกรรม
โรงแรม   

กลุมสมรรถนะ 

พนักงานแผนก
แมบานใน

อุตสาหกรรมโรงแรม 

ระยะท่ี 3 กําหนด
มาตรฐานสมรรถนะ 
พนักงานแผนก
แมบานใน
อุตสาหกรรมโรงแรม   

กําหนดมาตรฐาน
สมรรถนะพนักงาน
แผนกแมบานใน

อุตสาหกรรมโรงแรม 
(ฉบับราง) 

สอบถามผูจัดการและ 
หัวหนางานในแผนกแมบาน
โรงแรมและนาํขอมูลมา      
วิเคราะหองคประกอบ 
(Factor Analysis) เพื่อจัด
กลุมสมรรถนะท่ีมีความ
สอดคลองกัน 

มาตรฐานสมรรถนะ
พนักงานแผนกแมบานใน
อุตสาหกรรมโรงแรมท่ีผาน
การรับรองโดยผูเช่ียวชาญ
ดานงานแมบานโรงแรม 

ใช Focus Group โดยมี 
ผูจัดการ หัวหนางานใน
แผนกแมบาน นักวิชาการ
โรงแรม และผูแทนองคกร
วิชาชีพเปนผูเช่ียวชาญใน
การรับรอง 

ภาพท่ี 7  แผนภูมิสรุปข้ันตอนการวจิัย 
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บทที่ 4 
 

ผลการวิจัย และขอวิจารณ 
 

ผลการวิจัย 
 

 ผลการวิจัยเร่ืองการพัฒนามาตรฐานสรรถนะพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรม
โรงแรมนําเสนอเปน 3 ตอนดังตอไปนี ้
 

 ตอนท่ี 1 การศึกษาสมรรถนะพนักงานแผนกแแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม   
 
ตอนท่ี 2 การวเิคราะหกลุมสมรรถนะพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม   

 
ตอนท่ี 3 การกาํหนดมาตรฐานสมรรถนะพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม   
 

ตอนท่ี 1 การศึกษาสมรรถนะพนักงานแผนกแแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม 
 
 ในการศึกษาสมรรถนะพนักงานแผนกแแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรมเพ่ือตอบคําถาม
การวิจยัวา “พนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรมควรมีสมรรถนะอะไรบาง” มีผล
การศึกษาดังนี ้  
 
 ผลการศึกษาสมรรถนะ จากทฤษฏี แนวคิด บทความทางวิชาการ ผลงานวิจยัท่ีเกีย่วของ 
การเขาเปนผูสังเกตการทํางานในสวนงานตาง ๆ ของแผนกแมบานโรงแรม และสัมภาษณผูบริหาร
งานแมบานในเบ้ืองตน ทําใหไดสมรรถนะพนักงานแผนกแมบานระดับตนเพื่อสรางเปนขอคําถาม
เกี่ยวกับสมรรถนะหลัก (Core Competency) และสมรรถนะการปฏิบัตหินาท่ี (Functional 
Competency) ของพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม สรุปไดเปนสมรรถนะหลัก
จํานวน 18 สมรรถนะ และสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีจํานวน 23 สมรรถนะ มีรายละเอียด
ดังตอไปนี ้
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สมรรถนะหลัก (Core Competency) จํานวน 18 สมรรถนะ ไดแก 
 

สมรรถนะท่ี 1 เขาใจลักษณะธุรกิจขององคกร 
 
สมรรถนะท่ี 2 ทํางานมุงเนนผลสําเร็จของงานท่ีรับผิดชอบ 
 
สมรรถนะท่ี 3 ปรับตัวตอการทํางานในสภาพแวดลอมท่ีเปล่ียนแปลง 
 
สมรรถนะท่ี 4 มีมนุษยสัมพนัธในองคกร 
 
สมรรถนะท่ี 5 ปฏิบัติตามนโยบาย กฎระเบียบตาง ๆ ขององคกร 
 
สมรรถนะท่ี 6 สรางวัฒนธรรมท่ีดีตอองคกร 
 
สมรรถนะท่ี 7 รักษาส่ิงแวดลอมขององคกร 
 
สมรรถนะท่ี 8 ติดตอส่ือสารกับลูกคา เพื่อนรวมงานและผูบริหาร 
 
สมรรถนะท่ี 9 ปฏิบัติตนตามข้ันตอนการดูแลสุขอนามัย ในการทํางาน 
 
สมรรถนะท่ี 10 ปรับปรุงงานใหมีคุณภาพดวยวิธีการใหม ๆ 
 
สมรรถนะท่ี 11 ทํางานเปนทีมดวยความรวมมือและยอมรับความคิดเหน็ของบุคคลในทีม 
 
สมรรถนะท่ี 12 รับรูขอมูล และรายละเอียดตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับงานท่ีไดรับผิดชอบ 
 
สมรรถนะท่ี 13 กระตือรือรนตอการทํางานท่ีไดรับมอบหมายจากผูบังคับบัญชา 
 
สมรรถนะท่ี 14 ตั้งใจปฏิบัตงิานตามเปาหมาย 
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สมรรถนะท่ี 15 ใฝหาความรูใหมเพื่อพัฒนางานในหนาท่ี 
 
สมรรถนะท่ี 16 ใชภาษาอังกฤษเพ่ือการส่ือสาร 
 
สมรรถนะท่ี 17 ปฏิบัติงานดวยความซ่ือสัตยสุจริต 
 
สมรรถนะท่ี 18 ใหบริการแกลูกคาดวยหวัใจของนักบริการ 

 
สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ี (Functional Competency) จํานวน 23 สมรรถนะไดแก 

 
สมรรถนะท่ี 1 ปฏิบัติตนตามระเบียบโรงแรม 
 
สมรรถนะท่ี 2 ใหขอมูลดานบริการโรงแรม 
 
สมรรถนะท่ี 3 ใหบริการดานงานแมบานแกลูกคา 
 
สมรรถนะท่ี 4 ทําความสะอาดหองพักสําหรับลูกคาไดตรงตามมาตรฐานการทําความ

สะอาดหองพกั 
 
สมรรถนะท่ี 5 บริการซักรีดผาลินิน และชุดเคร่ืองแบบพนักงาน 
 
สมรรถนะท่ี 6 บริการซักรีดเส้ือผาลูกคา 
 
สมรรถนะท่ี 7 ทําความสะอาดพ้ืนที่สาธารณะของโรงแรม 
 
สมรรถนะท่ี 8 จัดการสงซักผาลินิน 
  
สมรรถนะท่ี 9 ซอมแซมผาลินินท่ีชํารุดใหใชงานใหม 
 
สมรรถนะท่ี 10 จัดเก็บผาลินนิเพื่อการใชงาน 
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สมรรถนะท่ี 11 จัดดอกไมแบบพ้ืนฐานเพือ่ใชในโอกาสตาง ๆ 
 
สมรรถนะท่ี 12 จัดดอกไมสําหรับตกแตงหองพัก 
 
สมรรถนะท่ี 13 ใหบริการดานงานดอกไมแกลูกคา 
 
สมรรถนะท่ี 14 จัดดอกไมตามจินตนาการดวยความคิดสรางสรรคของตนเอง 
 
สมรรถนะท่ี 15 คิดราคาขายผลิตภัณฑของหองดอกไม 
 
สมรรถนะท่ี 16 รักษาความสะอาดพ้ืนท่ีปฏิบัติงาน 
 
สมรรถนะท่ี 17 ดูแลรักษาเคร่ืองมือและวัสดุอุปกรณท่ีใชในงานแมบาน 
 
สมรรถนะท่ี 18 ใชเคร่ืองมือทางธุรกิจและเทคโนโลยีพื้นฐาน 
 
สมรรถนะท่ี 19 ปฏิบัติงานโดยคํานึงถึงความปลอดภัย 
 
สมรรถนะท่ี 20 ส่ือสารกับผูรวมงาน 
 
สมรรถนะท่ี 21 ส่ือสารภาษาอังกฤษในระดบัการใชงานเบื้องตน 
 
สมรรถนะท่ี 22 แกปญหาเฉพาะหนาในงานท่ีรับผิดชอบ 
 
สมรรถนะท่ี 23 ปฏิบัติงานเสร็จตรงเวลา 

 
จากการใชเทคนิคเดลฟายรอบท่ี 1 ผลการพิจารณาของผูเช่ียวชาญพบวา สมรรถนะหลัก

ของพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม ท่ีนําเสนอจํานวน 18 สมรรถนะ ผูเช่ียวชาญมี
ความคิดเหน็สอดคลองกันเปนเอกฉันท 6 สมรรถนะ (Interquartile Range = 0) ไดแก สมรรถนะท่ี 
2, 5, 13, 16, 17 และ 18 สวนอีก 12 สมรรถนะผูเช่ียวชาญมีความคิดเหน็สอดคลองกัน (Interquartile 
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Range < 1.5) ไดแก สมรรถนะท่ี 1, 3-4, 6-12 และ 14-15  นอกจากนีพ้บวา สมรรถนะท่ีจําเปนตอง
มีอยางยิ่ง (Median = 4) มีจํานวน 14 สมรรถนะ ไดแก สมรรถนะท่ี 2 – 9, 11 – 14 และ 17 - 18  
สวนสมรรถนะท่ีจําเปนตองมี (Median = 3) ไดแก สมรรถนะท่ี 1, 10, 15 และ 16 รายละเอียด 
ดังแสดงในตารางท่ี 1 
 
ตารางท่ี 1  สมรรถนะหลักของพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรมจากการทําเดลฟาย     

รอบท่ี 1 
(n = 15) 

สมรรถนะหลักของพนักงานแผนกแมบาน 
ในอุตสาหกรรมโรงแรม 

มัธยฐาน พิสัยระหวาง 
ควอไทล 

1. เขาใจลักษณะธุรกิจขององคกร 
2. ทํางานมุงเนนผลสําเร็จของงานท่ีรับผิดชอบ 
3. ปรับตัวตอการทํางานในสภาพแวดลอมที่เปลี่ยนแปลง  
4.  มีมนุษยสัมพันธที่ดีในองคกร 
5. ปฏิบัติตามนโยบาย กฎระเบียบตาง ๆ ขององคกร 
6.  สรางวัฒนธรรมที่ดีตอองคกร 
7. รักษาสิ่งแวดลอมขององคกร 
8. ติดตอสื่อสารกับลูกคา เพ่ือนรวมงานและผูบริหาร 
9. ปฏิบัติตนตามขั้นตอนการดูแลสุขอนามัยในการทํางาน 
10. ปรับปรุงงานใหมีคุณภาพดวยวิธีการใหม ๆ  
11. ทํางานเปนทีมดวยความรวมมือและยอมรับความคิดเห็นของบุคคลในทีม 
12. รับรูขอมูลและรายละเอียดตางๆ ที่เก่ียวของกับงานที่ไดรับผิดชอบ 
13. กระตือรือรนตอการทํางานท่ีไดรับมอบหมายจากผูบังคับบัญชา 
14. ต้ังใจปฏิบัติงานตามเปาหมาย 
15.  ใฝหาความรูใหมเพ่ือพัฒนางานในหนาที่ 
16. ใชภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสาร 
17. ปฏิบัติงานดวยความซื่อสัตยสุจริต 

 18. ใหบริการแกลูกคาดวยหัวใจของนักบริการ 

3 
4 
4 
4 
4 
4 
4 
4 
4 
3 
4 
4 
4 
4 
3 
3 
4 
4 

1 
0 
1 
1 
0 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
0 
1 
1 
0 
0 
0 
 

 
จากการใชเทคนิคเดลฟายรอบท่ี 1 ผลการพิจารณาของผูเช่ียวชาญพบวา สมรรถนะ 

การปฏิบัติหนาท่ีของพนกังานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม ท่ีนําเสนอจํานวน 23 สมรรถนะ  
ผูเช่ียวชาญมีความคิดเห็นไมสอดคลองกัน 2 สมรรถนะ (Interquartile Range > 1.5) ไดแก  
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สมรรถนะท่ี 14  จัดดอกไมตามจินตนาการดวยความคิดสรางสรรคของตนเอง และสมรรถนะท่ี 15  
คิดราคาขายผลิตภัณฑของหองดอกไม สําหรับสมรรถนะการปฏิบัตหินาท่ีของพนกังานแผนก
แมบานโรงแรมท่ีผูเชี่ยวชาญมีความคิดเหน็สอดคลองกันเปนเอกฉันทมีจํานวน 5 สมรรถนะ 
(Interquartile Range = 0) ไดแก สมรรถนะท่ี 4, 6, 18, 20 และ 21 สวนสมรรถนะอ่ืน ๆ จํานวน  
16 สมรรถนะ ผูเช่ียวชาญมีความคิดเห็นสอดคลองกัน (Interquartile Range < 1.5) ไดแก สมรรถนะ
ท่ี 1-3, 5, 7-13, 16-17, 19 และ 22-23 นอกจากนี้พบวา สมรรถนะท่ีจําเปนตองมีอยางยิง่ (Median = 
4) มีจํานวน 14 สมรรถนะ ไดแก สมรรถนะท่ี 1, 4-8, 10-11, 16-17, 19-20 และ 22-23 สวนสมรรถนะ 
ท่ีจําเปนตองมี (Median = 3)    มีจํานวน 7 สมรรถนะ ไดแก สมรรถนะท่ี 2, 3, 9, 12, 13, 18 และ 21   
รายละเอียดดังแสดงใน  ตารางท่ี 2 
 
ตารางท่ี 2  สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม จากการ

ทําเดลฟายรอบท่ี 1 
(n = 15) 

สมรรถนะการปฏิบตัิหนาท่ีของพนักงานแผนกแมบาน 
ในอุตสาหกรรมโรงแรม 

มัธยฐาน พิสัยระหวาง 
ควอไทล 

1. ปฏิบัติตนตามระเบียบโรงแรม 
2. ใหขอมูลดานบริการโรงแรม 
3. ใหบริการดานงานแมบานแกลูกคา 
4. ทําความสะอาดหองพักสําหรับลูกคาไดตรงตามมาตรฐาน

การทําความสะอาดหองพัก 
5.  บริการซักรีดผาลินิน และชุดเคร่ืองแบบพนักงาน 

6. บริการซักรีดเส้ือผาลูกคา 
7. ทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะของโรงแรม 
8. จัดการสงซักผาลินินอยางเปนระบบ 
9. ซอมแซมผาลินินท่ีชํารุดใหใชงานใหม 
10.  จัดเก็บผาลินนิเพื่อการใชงาน 
11. จัดดอกไมแบบพื้นฐานเพื่อใชในโอกาสตาง ๆ 
12.  จัดดอกไมสําหรับตกแตงหองพัก 
13. ใหบริการดานงานดอกไมแกลูกคา 
14. จัดดอกไมตามจินตนาการดวยความคิดสรางสรรคของตนเอง 

4 
3 
3 
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4 
4 
4 
4 
3 
4 
4 
3 
3 
3 

1 
1 
1 
0 
 

1 
0 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
2 
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ตารางท่ี 2  (ตอ) 
(n = 15) 

สมรรถนะการปฏิบตัิหนาท่ีของพนักงานแผนกแมบาน 
ในอุตสาหกรรมโรงแรม 

มัธยฐาน พิสัยระหวาง 
ควอไทล 

15. คิดราคาขายผลิตภัณฑของหองดอกไม 
16. รักษาความสะอาดพ้ืนท่ีปฏิบัติงาน 
17. ดูแลรักษาเคร่ืองมือและวัสดุอุปกรณท่ีใชในงานแมบาน 
18.  ใชเคร่ืองมือทางธุรกิจและเทคโนโลยีพื้นฐาน 
19. ปฏิบัติงานโดยคํานึงถึงความปลอดภัย 
20. ส่ือสารดวยความเปนมิตรกับผูรวมงาน 
21. ส่ือสารภาษาอังกฤษในระดบัการใชงานเบื้องตน 

22. แกปญหาเฉพาะหนาในงาน 
ปฏิบัติงานเสร็จตรงเวลา 

3 
4 
4 
3 
4 
4 
3 
4 
4 

2 
1 
1 
0 
1 
0 
0 
1 
1 

 
นอกจากนี้ผูเช่ียวชาญไดเสนอแนะใหปรับปรุงขอความ และเพิ่มเติมสมรรถนะหลักรวม

ท้ังหมดเปน 35 สมรรถนะ และสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีใหแยกกลุมสมรรถนะของพนักงานตาม
หนาท่ีงาน 5 งานไดแก (1) สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนกังานทําความสะอาดหองพัก 16 สมรรถนะ 
(2) สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานหองผา 13 สมรรถนะ (3) สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ี
พนักงานซักรีด 12 สมรรถนะ (4) สมรรถนะการปฏิบัตหินาท่ีพนกังานทําความสะอาดพ้ืนท่ี
สาธารณะ 10 สมรรถนะ และ (5) สมรรถนะการปฏิบัตหินาท่ีพนกังานหองดอกไม 10 สมรรถนะ  
มีรายละเอียดดังนี ้

 
สมรรถนะหลัก (Core Competency) จํานวน 35 สมรรถนะ ไดแก 
 
สมรรถนะท่ี 1 เขาใจลักษณะธุรกิจขององคกร 
 
สมรรถนะท่ี 2 มีความรอบรูเกี่ยวกับผลิตภณัฑตาง ๆ ของโรงแรม 
 
สมรรถนะท่ี 3 มีมนุษยสัมพนัธท่ีดีในองคกร 
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สมรรถนะท่ี 4 ใหความรวมมือกับองคกร 
 
สมรรถนะท่ี 5 ปฏิบัติตามนโยบาย กฎระเบียบตาง ๆ ขององคกร 
 
สมรรถนะท่ี 6 ปฏิบัติงานดวยความซ่ือสัตยสุจริต 
 
สมรรถนะท่ี 7 มีความกระตือรือรน 
 
สมรรถนะท่ี 8 สรางวัฒนธรรมท่ีดีตอองคกร 
 
สมรรถนะท่ี 9 รักษาส่ิงแวดลอมขององคกร 
 
สมรรถนะท่ี 10 ติดตอส่ือสารกับลูกคา เพือ่นรวมงาน และผูบริหาร 
 
สมรรถนะท่ี 11 ใหความรวมมือในการทํางานเปนทีม 
 
สมรรถนะท่ี 12 มีความรับผิดชอบตองานท่ีไดรับมอบหมาย 
 
สมรรถนะท่ี 13 ปฏิบัติงานไดผลงานดีสมํ่าเสมอ 
 
สมรรถนะท่ี 14 ปรับตัวตอการทํางานในสภาพแวดลอมท่ีเปล่ียนแปลง 
 
สมรรถนะท่ี 15 ใชเคร่ืองมือทางธุรกิจ และเทคโนโลยีพื้นฐานในงานแมบาน 
 
สมรรถนะท่ี 16 ใชงานคอมพิวเตอรข้ันพืน้ฐานเพื่อการประสานงานภายในโรงแรม 
 
สมรรถนะท่ี 17 ใชภาษาอังกฤษเบ้ืองตนเพือ่การส่ือสาร 
 
สมรรถนะท่ี 18 มีความคิดริเร่ิมสรางสรรค 
 



 

 

92 

สมรรถนะท่ี 19 ปฏิบัติงานโดยคํานึงถึงการควบคุมรายจายเพื่อลดการส้ินเปลือง 
 
สมรรถนะท่ี 20 ประพฤติตนเปนตัวอยางท่ีดีท้ังการแสดงออกและคําพดู 
 
สมรรถนะท่ี 21 ปฏิบัติตนตามข้ันตอนการดูแลสุขอนามัย ในการทํางาน 
 
สมรรถนะท่ี 22 รักษาสุขภาพใหแข็งแรงพรอมในการทํางาน 
 
สมรรถนะท่ี 23 รักษาสุขอนามัยใหปราศจากกล่ิน เชน กล่ินปาก กล่ินตัว 
 
สมรรถนะท่ี 24 ปฏิบัติงานโดยคํานึงถึงความปลอดภัยเปนกิจนิสัย 
 
สมรรถนะท่ี 25 ใหบริการแกลูกคาดวยหวัใจของนักบริการ 
 
สมรรถนะท่ี 26 บริการลูกคาดวยใบหนายิ้มแยมแจมใสในทุกสภาวะของ จิตใจ 
 
สมรรถนะท่ี 27 แสดงการทักทายลูกคาตามแบบวัฒนธรรมไทย 
 
สมรรถนะท่ี 28 ทําความเขาใจความตองการของลูกคา 
 
สมรรถนะท่ี 29 ปฏิบัติหนาท่ีอ่ืน ๆ ตามท่ีไดรับมอบหมายเพ่ิมเติม 
 
สมรรถนะท่ี 30 จัดลําดับความสําคัญในการทํางาน 
 
สมรรถนะท่ี 31 วางแผนการทํางานลวงหนา 
 
สมรรถนะท่ี 32 ใฝหาความรูใหม ๆ เพื่อพัฒนางานในหนาท่ี 
 
สมรรถนะท่ี 33 ควบคุมอารมณรับกับสถานการณตาง ๆ ในการทํางาน 
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สมรรถนะท่ี 34 รักการใหบริการดานงานแมบาน 
 
สมรรถนะท่ี 35 ภูมิใจท่ีเปนสวนหนึ่งของแผนกแมบาน 

 
 สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ี (Functional Competency) จาํนวน 61 สมรรถนะในหนาท่ีงาน 

5 งานไดแก 
 

พนักงานทําความสะอาดหองพัก มีสมรรถนะการปฏิบัตหินาท่ีจํานวน 16 สมรรถนะ ไดแก 
 

สมรรถนะท่ี 1 ทําความสะอาดหองพักสําหรับลูกคาตามมาตรฐานการทําความสะอาด
หองพัก 

 
สมรรถนะท่ี 2 รับรูขอมูลและรายละเอียดตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับงานทําความสะอาดหองพัก 
 
สมรรถนะท่ี 3 ดูแลรักษาเคร่ืองอํานวยสะดวกตาง ๆ ในหองพักแขก 
 
สมรรถนะท่ี 4 ทํางานเทคนิคพิเศษตาง ๆ เชนการขัดพื้น ซักพรม แกปญหากล่ินเหม็นตาง 

ๆ ในหองพัก 
 
สมรรถนะท่ี 5 มีความรูในการใชเคร่ืองมือ และอุปกรณในการทําความสะอาดหองพกั 
 
สมรรถนะท่ี 6 มีทักษะในการใชเคร่ืองมือ และอุปกรณในการทําความสะอาดหองพกั 
 
สมรรถนะท่ี 7 ดแูลรักษาเคร่ืองมือ และอุปกรณท่ีใชในการทําความสะอาดหองพัก 
 
สมรรถนะท่ี 8 มีความรูในการใชเคมีในการทําความสะอาดวัสดุ และอุปกรณ   ตาง ๆ ท่ีใช

ในงานแมบาน 
 

สมรรถนะท่ี 9 มีทักษะการใชเคมีในการทาํความสะอาดวัสดุ และอุปกรณตาง ๆ  
ท่ีใชในงานแมบาน 
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สมรรถนะท่ี 10 มีทักษะในการตรวจเช็คมินิบารในหองพักแขก 
 
สมรรถนะท่ี 11 รับโทรศัพทพูดโตตอบไดตามมาตรฐานของงานทําความสะอาดหองพัก

เพื่อรับเร่ืองและสงตอขอมูล 
 
สมรรถนะท่ี 12 ส่ือสารภาษาอังกฤษท่ีใชในงานทําความสะอาดหองพกั ในระดับการใช

งานเบ้ืองตน 
 
สมรรถนะท่ี 13 จําประวัติของลูกคาท่ีเขาพักประจํา 
 
สมรรถนะท่ี 14 แจงขอมูล ขาวสาร และการสงเสริมการขายตาง ๆ ของโรงแรมแกลูกคาได 
 
สมรรถนะท่ี 15 แกปญหาเฉพาะหนาในงานทําความสะอาดหองพัก 
 
สมรรถนะท่ี 16 ถายทอดความรูในการทําความสะอาดหองพักใหบุคคลอ่ืน 

 
พนักงานงานหองผา มีสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีจํานวน 13 สมรรถนะ ไดแก 
  

สมรรถนะท่ี 1 รับรูขอมูล และรายละเอียดตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับงานหองผา 
 
สมรรถนะท่ี 2 จัดการสงซักผาลินิน 
 
สมรรถนะท่ี 3 จัดเก็บผาลินนิเพื่อการใชงาน 
 
สมรรถนะท่ี 4 แจกจายผาลินนิเพื่อการใชงาน 
 
สมรรถนะท่ี 5 ซอมแซมผาลินินท่ีชํารุดใหใชงานใหม 
 
สมรรถนะท่ี 6 ซอมแซมผาตาง ๆ เชน ชายผามาน ชายผาคลุมเตียง 
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สมรรถนะท่ี 7 มีความรูในการใชวัสดุอุปกรณสําหรับงานหองผา 
 
สมรรถนะท่ี 8 มีทักษะในการใชวัสดุอุปกรณสําหรับงานหองผา 
 
สมรรถนะท่ี 9 การดูแลรักษาวัสดุอุปกรณในงานหองผา 
 
สมรรถนะท่ี 10 ส่ือสารภาษาอังกฤษท่ีใชในงานหองผาในระดับการใชงานเบ้ืองตน 
 
สมรรถนะท่ี 11 รับโทรศัพทพูดโตตอบไดตามมาตรฐานของงานหองผาเพื่อรับเร่ืองและสง

ตอขอมูล 
 
สมรรถนะท่ี 12 แกปญหาเฉพาะหนาในงานหองผา 
 
สมรรถนะท่ี 13 ถายทอดความรูดานงานหองผาใหบุคคลอ่ืน 

 
พนักงานหองซักรีด มีสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีจํานวน 12 สมรรถนะ ไดแก 
 
สมรรถนะท่ี 1 รับรูขอมูล และรายละเอียดตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับงานซักรีด 

ในโรงแรม 
 
สมรรถนะท่ี 2 ซักรีดผาลินินในโรงแรม 
 
สมรรถนะท่ี 3 ซักรีดชุดเคร่ืองแบบพนักงานของโรงแรม 
 
สมรรถนะท่ี 4 ซักรีดเส้ือผาลูกคา 
 
สมรรถนะท่ี 5 มีความรูในการใชเคมีสําหรับการซักผาแตละชนิด 
 
สมรรถนะท่ี 6 มีทักษะในการใชเคมีสําหรับการซักผาแตละชนิด 
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สมรรถนะท่ี 7 ดูแลรักษาเคมีท่ีใชในการซักผา 
 
สมรรถนะท่ี 8 ดูแลรักษาเคร่ืองมือ และอุปกรณในการซักผา 
 
สมรรถนะท่ี 9 รับโทรศัพทพูดโตตอบไดตามมาตรฐานของงานซักรีดเพื่อรับเร่ืองและสง

ตอขอมูล 
 
สมรรถนะท่ี 10 ส่ือสารภาษาอังกฤษท่ีใชในงานซักรีดในระดับการใชงานเบ้ืองตน 
 
สมรรถนะท่ี 11 แกปญหาเฉพาะหนาในงานซักรีด 
 
สมรรถนะท่ี 12 ถายทอดความรูดานการซักรีดใหบุคคลอ่ืน 
 
พนักงานทําความสะอาดพืน้ท่ีสาธารณะ มีสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีจํานวน 10 

สมรรถนะ ไดแก 
 
สมรรถนะท่ี 1 รับรูขอมูล และรายละเอียดตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับงานทําความสะอาดพ้ืนท่ี

สาธารณะของโรงแรม 
 
สมรรถนะท่ี 2 ทําความสะอาดพ้ืนที่สาธารณะของโรงแรม 
 
สมรรถนะท่ี 3 ทําความสะอาดส่ิงอํานวยสะดวกในพ้ืนท่ีสาธารณะของโรงแรม 
 
สมรรถนะท่ี 4 มีความรูในการใชวัสดุอุปกรณสําหรับงานทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะ

ของโรงแรม 
 
สมรรถนะท่ี 5 มีทักษะในการใชวัสดุอุปกรณสําหรับงานทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะ

ของโรงแรม 
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สมรรถนะท่ี 6 ดูแลรักษาเคร่ืองมือ และอุปกรณท่ีใชในงานทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะ
ของโรงแรม 

 
สมรรถนะท่ี 7 รับโทรศัพทพูดโตตอบไดตามมาตรฐานของงานทําความสะอาดพ้ืนท่ี

สาธารณะเพ่ือรับเร่ืองและสงตอขอมูล 
 
สมรรถนะท่ี 8 ส่ือสารภาษาอังกฤษท่ีใชในงานทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะในระดับการ

ใชงานเบ้ืองตน 
 
สมรรถนะท่ี 9 แกปญหาเฉพาะหนาในงานทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะ 
 
สมรรถนะท่ี 10 ถายทอดความรูดานการทําความสะอาดพืน้ท่ีสาธารณะใหบุคคลอ่ืน 
 
พนักงานหองดอกไม มีสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีจํานวน 10 สมรรถนะ ไดแก 
 
สมรรถนะท่ี 1 รับรูขอมูล และรายละเอียดตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับงานดอกไม 

ในโรงแรม 
 
สมรรถนะท่ี 2 ใหบริการดานงานดอกไมแกลูกคา 
 
สมรรถนะท่ี 3 จัดดอกไมแบบพื้นฐานเพื่อใชในโอกาสตาง ๆ 
 
สมรรถนะท่ี 4 จัดดอกไมสําหรับตกแตงหองพัก 
 
สมรรถนะท่ี 5 รักษาความสะอาดพื้นท่ีปฏิบัติงาน 
 
สมรรถนะท่ี 6 ดูแลรักษาเคร่ืองมือ และอุปกรณท่ีใชในงานดอกไม 
 
สมรรถนะท่ี 7 รับโทรศัพทพูดโตตอบไดตามมาตรฐานของงานหองดอกไม 

เพื่อรับเร่ืองและสงตอขอมูล 
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สมรรถนะท่ี 8 ส่ือสารภาษาอังกฤษในงานหองดอกไมในระดับการใชงานเบ้ืองตน 
 
สมรรถนะท่ี 9 แกปญหาเฉพาะหนาในงานหองดอกไม 
 
สมรรถนะท่ี 10 ถายทอดความรูดานการจัดดอกไมใหบุคคลอ่ืน 

 
จากการใชเทคนิคเดลฟายรอบท่ี 2 ผลการพิจารณาของผูเช่ียวชาญ พบวา สมรรถนะหลัก

ของพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรมไทย ท่ีนําเสนอจํานวน 35 สมรรถนะ 
ผูเช่ียวชาญมีความคิดเห็นสอดคลองกันเปนเอกฉันทมีจํานวน 4 สมรรถนะ (Interquartile Range = 
0) ไดแก สมรรถนะท่ี 11-12, 18 และ 25 สวนสมรรถนะอ่ืน ๆ จํานวน 31 สมรรถนะ ผูเช่ียวชาญมี
ความคิดเหน็สอดคลองกัน (Interquartile Range < 1.5) ไดแก สมรรถนะท่ี 1-10, 13-17, 19-24  
และ 26-35 นอกจากนีพ้บวา สมรรถนะท่ีจําเปนตองมีอยางยิ่ง (Median = 4) มีจํานวน 25 สมรรถนะ 
ไดแก สมรรถนะท่ี 1, 3-13, 19, 21-28, 30 และ 33-35 สวนสมรรถนะท่ีจําเปนตองมี (Median = 3)  
มีจํานวน 10 สมรรถนะ ไดแก สมรรถนะท่ี 2, 14-18, 20, 29 และ 31-32   รายละเอียดดงัแสดง 
ในตารางท่ี 3 
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ตารางท่ี 3  สมรรถนะหลักของพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรมจากการทําเดลฟาย  
                  รอบท่ี 2 

(n = 15) 
สมรรถนะหลักของพนักงานแผนกแมบาน 

ในอุตสาหกรรมโรงแรม 
มัธยฐาน พิสัยระหวาง 

ควอไทล 
1. เขาใจลักษณะธุรกิจขององคกร 
2. มีความรอบรูเกี่ยวกับผลิตภณัฑตาง ๆ ของโรงแรม  
3. มีมนุษยสัมพนัธท่ีดีในองคกร 
4. ใหความรวมมือกับองคกร 
5. ปฏิบัติตามนโยบาย กฎระเบียบตางๆ ขององคกร 
6. ปฏิบัติงานดวยความซ่ือสัตยสุจริต  
7. มีความกระตือรือรน 
8. สรางวัฒนธรรมท่ีดีตอองคกร 
9. รักษาส่ิงแวดลอมขององคกร 
10. ติดตอส่ือสารกับลูกคา เพื่อนรวมงานและผูบริหาร 
11. ใหความรวมมือในการทํางานเปนทีม 
12. มีความรับผิดชอบตองานท่ีไดรับมอบหมาย 
13. ปฏิบัติงานไดผลงานดีสมํ่าเสมอ 
14. ปรับตัวตอการทํางานในสภาพแวดลอมท่ีเปล่ียนแปลง 
15. ใชเคร่ืองมือทางธุรกิจและเทคโนโลยีพื้นฐานใน 

             งานแมบาน    
16. ใชงานคอมพิวเตอรข้ันพื้นฐานเพ่ือการประสานงานภายใน

โรงแรม 

17. ใชภาษาอังกฤษเบ้ืองตนเพื่อการส่ือสาร 
18. มีความคิดริเร่ิมสรางสรรค 
19. ปฏิบัติงานโดยคํานึงถึงการควบคุมรายจายเพ่ือลดการ

ส้ินเปลือง 
20. ประพฤติตนเปนตัวอยางท่ีดีท้ังการแสดงออกและคําพดู 
21. ปฏิบัติตนตามข้ันตอนการดแูลสุขอนามัย ในการทํางาน 

4 
3 
4 
4 
4 
4 
4 
4 
4 
4 
4 
4 
4 
3 
 

3 
 

3 
3 
3 
 

4 
3 
4 
 

1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
0 
0 
1 
1 
 

1 
 

1 
1 
0 
 

1 
1 
1 
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ตารางท่ี 3  (ตอ) 
(n = 15) 

สมรรถนะหลักของพนักงานแผนกแมบาน 
ในอุตสาหกรรมโรงแรม 

มัธยฐาน พิสัยระหวาง 
ควอไทล 

22. รักษาสุขภาพใหแข็งแรงพรอมในการทํางาน 
23. รักษาสุขอนามัยใหปราศจากกล่ิน เชน กล่ินปาก กล่ินตัว  
24. ปฏิบัติงานโดยคํานึงถึงความปลอดภัยเปนกิจนิสัย 
25. ใหบริการแกลูกคาดวยหวัใจของนักบริการ 
26. บริการลูกคาดวยใบหนายิ้มแยมแจมใสในทุกสภาวะของ

จิตใจ 
27. แสดงการทักทายลูกคาตามแบบวัฒนธรรมไทย 
28. ทําความเขาใจความตองการของลูกคา  
29. ปฏิบัติหนาท่ีอ่ืนๆ ตามท่ีไดรับมอบหมายเพิ่มเติม  
30. จัดลําดับความสําคัญในการทํางาน 
31. วางแผนการทํางานลวงหนา 
32. ใฝหาความรูใหม ๆ เพื่อพัฒนางานในหนาท่ี 
33. ควบคุมอารมณรับกับสถานการณตาง ๆ ในการทํางาน 
34. รักการใหบริการดานงานแมบาน 

35. ภูมิใจทีเ่ปนสวนหนึ่งของแผนกแมบาน 

 

4 
4 
4 
4 
 

4 
4 
4 
3 
4 
3 
3 
4 
4 
4 

1 
1 
1 
0 
 

1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 

 
จากการใชเทคนิคเดลฟายรอบท่ี 2 ผลการพิจารณาของผูเช่ียวชาญเกี่ยวกับสมรรถนะ 

การปฏิบัติหนาท่ีพบวาสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรม
โรงแรม ท่ีนําเสนอโดยแยกกลุมสมรรถนะของพนักงานตามหนาท่ีงาน 5 งาน ผูเช่ียวชาญมี 
ความคิดเหน็จาํแนกตามงานดังนี ้

 
1.  พนักงานทาํความสะอาดหองพักมีสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีจํานวน 16 สมรรถนะ 

ผูเช่ียวชาญมีความคิดเห็นสอดคลองกันเปนเอกฉันท จํานวน 3 สมรรถนะ (Interquartile Range = 0) 
ไดแก สมรรถนะท่ี 2, 3 และ 12 สวนสมรรถนะอ่ืน ๆ จํานวน 13 สมรรถนะ ผูเช่ียวชาญมีความ
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คิดเห็นสอดคลองกัน (Interquartile Range < 1.5) ไดแก สมรรถนะท่ี 1, 4-11 และ 13-16                
(ตารางท่ี 4) 

 
  2.  พนักงานหองผามีสมรรถนะการปฏิบัตหินาท่ีจํานวน 13 สมรรถนะ ผูเช่ียวชาญมีความ
คิดเห็นสอดคลองกันท้ัง 13 สมรรถนะ (Interquartile Range < 1.5) นอกจากนี้พบวา สมรรถนะท่ี
จําเปนตองมีอยางยิ่ง (Median = 4) มีจํานวน 7 สมรรถนะ ไดแก สมรรถนะท่ี    1– 4,  และ 7-9  
สวนสมรรถนะท่ีจําเปนตองมี (Median = 3) ไดแก สมรรถนะท่ี 5-6 และ 10-13  (ตารางท่ี 4)  
 
   3.  พนักงานหองซักรีดมีสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีจํานวน 12 สมรรถนะ ผูเช่ียวชาญ 
มีความคิดเหน็สอดคลองกันท้ัง 12 สมรรถนะ (Interquartile Range < 1.5) นอกจากนีพ้บวา 
สมรรถนะท่ีจําเปนตองมีอยางยิ่ง (Median = 4) มีจํานวน 4 สมรรถนะ ไดแก สมรรถนะท่ี 2– 4,  
และ 11 สวนสมรรถนะท่ีจําเปนตองมี (Median = 3) ไดแก สมรรถนะท่ี 1, 5-10 และ 12          
(ตารางท่ี 4)  

 
  4.  พนักงานทาํความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะมีสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีจํานวน 10 
สมรรถนะ ผูเช่ียวชาญมีความคิดเห็นสอดคลองกันท้ัง 10 สมรรถนะ (Interquartile Range < 1.5) 
นอกจากนี้พบวา สมรรถนะท่ีจําเปนตองมีอยางยิ่ง (Median = 4) มีจํานวน 5 สมรรถนะ ไดแก 
สมรรถนะท่ี 1– 5 สวนสมรรถนะท่ีจําเปนตองมี (Median = 3) ไดแก สมรรถนะท่ี 6-10          
(ตารางท่ี 4)  
 
  5.  พนักงานหองดอกไมมีสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีจํานวน 10 สมรรถนะ ผูเช่ียวชาญ 
มีความคิดเหน็สอดคลองกันท้ัง 10 สมรรถนะ (Interquartile Range < 1.5) นอกจากนีพ้บวา 
สมรรถนะท่ีจําเปนตองมีอยางยิ่ง (Median = 4) มีจํานวน 4 สมรรถนะ ไดแก สมรรถนะท่ี 1– 4  
สําหรับสมรรถนะท่ีจําเปนตองมี (Median = 3) ไดแก สมรรถนะท่ี 5-7 และ 9-10 สวนสมรรถนะ 
ท่ีควรมี (Median = 2) ไดแก สมรรถนะท่ี 8 (ตารางท่ี 4)  
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ตารางท่ี 4  สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรมจาก 
การทําเดลฟายรอบท่ี 2 

(n = 15) 
สมรรถนะการปฏิบตัิหนาท่ีของพนักงานแผนกแมบาน 

ในอุตสาหกรรมโรงแรม 
มัธยฐาน พิสัยระหวาง 

ควอไทล 
งานทําความสะอาดหองพัก 

1. ทําความสะอาดหองพักสําหรับลูกคาตามมาตรฐานการทํา
ความสะอาดหองพัก 

2. รับรูขอมูล และรายละเอียดตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับงานทําความ
สะอาดหองพกั 

3. ดูแลรักษาเคร่ืองอํานวยสะดวกตาง ๆในหองพักแขก 
4. ทํางานเทคนิคพิเศษตาง ๆ เชนการขัดพื้น ซักพรม แกปญหา

กล่ินเหม็นตาง ๆ ในหองพัก 
5. มีความรูในการใชเคร่ืองมือ และอุปกรณในการทําความ

สะอาดหองพกั 
6. มีทักษะในการใชเคร่ืองมือ และอุปกรณในการทําความ

สะอาดหองพกั 
7. ดูแลรักษาเคร่ืองมือ และอุปกรณท่ีใชในการทําความสะอาด

หองพัก 
8. มีความรูในการใชเคมีในการทําความสะอาดวัสด ุและ

อุปกรณตางๆท่ีใชในงานแมบาน 
9. มีทักษะการใชเคมีในการทําความสะอาดวสัดุ และอุปกรณ

ตาง ๆ ท่ีใชในงานแมบาน 
10. มีทักษะในการตรวจเช็คมินบิารในหองพกัแขก 
11. รับโทรศัพทพูดโตตอบไดตามมาตรฐานของงานทําความ

สะอาดหองพกัเพื่อรับเร่ืองและสงตอขอมูล 
12. ส่ือสารภาษาอังกฤษท่ีใชในงานทําความสะอาดหองพัก ใน

ระดับการใชงานเบ้ืองตน 
13. จําประวัติของลูกคาท่ีเขาพักประจํา 
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ตารางท่ี 4  (ตอ) 
(n = 15) 

สมรรถนะการปฏิบตัิหนาท่ีของพนักงานแผนกแมบาน 
ในอุตสาหกรรมโรงแรมไทย 

มัธยฐาน พิสัยระหวาง 
ควอไทล 

14. แจงขอมูล ขาวสาร และการสงเสริมการขายตาง ๆ ของ
โรงแรมแกลูกคาได  

15. แกปญหาเฉพาะหนาในงานทําความสะอาดหองพัก 
16. ถายทอดความรูในการทําความสะอาดหองพักใหบุคคลอ่ืน 

 
งานหองผา 

1. รับรูขอมูลและรายละเอียดตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับงานหองผา 
2. จัดการสงซักผาลินิน 
3. จัดเก็บผาลินินเพื่อการใชงาน 
4. แจกจายผาลินนิเพื่อการใชงาน 
5. ซอมแซมผาลินินท่ีชํารุดใหใชงานใหมได 
6. ซอมแซมผาตาง ๆ ไดบางตามสมควรเชน ชายผามาน ชายผา

คลุมเตียง 
7. มีความรูในการใชวัสดุอุปกรณสําหรับงานหองผา 
8. มีทักษะในการใชวัสดุอุปกรณสําหรับงานหองผา 
9. การดูแลรักษาวัสดุอุปกรณในงานหองผา 
10. ส่ือสารภาษาอังกฤษท่ีใชในงานหองผาในระดับการใชงาน

เบ้ืองตน 
11. รับโทรศัพทพูดโตตอบไดตามมาตรฐานของงานหองผาเพื่อ

รับเร่ืองและสงตอขอมูล 
12. แกปญหาเฉพาะหนาในงานหองผา 
13. ถายทอดความรูดานงานหองผาใหบุคคลอ่ืน 
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ตารางท่ี 4  (ตอ) 
(n = 15) 

สมรรถนะการปฏิบตัิหนาท่ีของพนักงานแผนกแมบาน 
ในอุตสาหกรรมโรงแรมไทย 

มัธยฐาน พิสัยระหวาง 
ควอไทล 

งานซักรีด 
1. รับรูขอมูลและรายละเอียดตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับงานซักรีด

ในโรงแรม 
2. ซักรีดผาลินินในโรงแรม 
3. ซักรีดชุดเคร่ืองแบบพนกังานของโรงแรม 
4. ซักรีดเส้ือผาลูกคา 
5. มีความรูในการใชเคมีสําหรับการซักผาแตละชนิด  
6. มีทักษะในการใชเคมีสําหรับการซักผาแตละชนิด 
7. ดูแลรักษาเคมีท่ีใชในการซักผา 
8. ดูแลรักษาเคร่ืองมือและอุปกรณในการซักผา 
9. รับโทรศัพทพูดโตตอบไดตามมาตรฐานของงานซักรีดเพือ่

รับเร่ืองและสงตอขอมูล 
10. ส่ือสารภาษาอังกฤษท่ีใชในงานซักรีดในระดับการใชงาน

เบ้ืองตน 
11. แกปญหาเฉพาะหนาในงานซักรีด 
12. ถายทอดความรูดานการซักรีดใหบุคคลอ่ืน  

 
งานทําความสะอาดพื้นท่ีสาธารณะ 

1. รับรูขอมูลและรายละเอียดตางๆ ท่ีเกี่ยวของกับงานทําความ
สะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะของโรงแรม 

2. ทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะของโรงแรม 
3. ทําความสะอาดส่ิงอํานวยสะดวกในพ้ืนท่ีสาธารณะของ

โรงแรม 
4. มีความรูในการใชวัสดุอุปกรณสําหรับงานทําความสะอาด

พื้นที่สาธารณะของโรงแรม 
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ตารางท่ี 4  (ตอ) 
(n = 15) 

สมรรถนะการปฏิบตัิหนาท่ีของพนักงานแผนกแมบาน 
ในอุตสาหกรรมโรงแรมไทย 

มัธยฐาน พิสัยระหวาง 
ควอไทล 

5. มีทักษะในการใชวัสดุอุปกรณสําหรับงานทําความสะอาด
พื้นที่สาธารณะของโรงแรม 

6. ดูแลรักษาเคร่ืองมือและอุปกรณท่ีใชในงานทําความสะอาด
พื้นที่สาธารณะของโรงแรม 

7. รับโทรศัพทพูดโตตอบไดตามมาตรฐานของงานทําความ
สะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะเพื่อรับเร่ืองและสงตอขอมูล 

8. ส่ือสารภาษาอังกฤษท่ีใชในงานทําความสะอาดพ้ืนท่ี
สาธารณะในระดับการใชงานเบ้ืองตน 

9. แกปญหาเฉพาะหนาในงานทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะ 
10. ถายทอดความรูดานการทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะให

บุคคลอ่ืน  
 
งานหองดอกไม 

1. รับรูขอมูลและรายละเอียดตางๆ ท่ีเกี่ยวของกับงานดอกไมใน
โรงแรม 

2. ใหบริการดานงานดอกไมแกลูกคา 
3. จัดดอกไมแบบพื้นฐานเพื่อใชในโอกาสตางๆ 
4. จัดดอกไมสําหรับตกแตงหองพัก 
5. รักษาความสะอาดพ้ืนท่ีปฏิบัติงาน 
6. ดูแลรักษาเคร่ืองมือและอุปกรณท่ีใชในงานดอกไม 
7. รับโทรศัพทพูดโตตอบไดตามมาตรฐานของงานหองดอกไม

เพื่อรับเร่ืองและสงตอขอมูล 
8. ส่ือสารภาษาอังกฤษในงานหองดอกไมในระดับการใชงาน

เบ้ืองตน 
9. แกปญหาเฉพาะหนาในงานหองดอกไม  
10. ถายทอดความรูดานการจัดดอกไมใหบุคคลอ่ืน 
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 จากการใชเทคนิคเดลฟาย 2 รอบ พบฉันทามติของคณะกรรมการเดลฟายเก่ียวกับสมรรถนะ
ของพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม จึงไดยุติการสอบถาม และนําผลไป วิเคราะห
กลุมสมรรถนะตอไป 
 
ตอนท่ี 2 การวิเคราะหกลุมสมรรถนะพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม  
 

ในการวิเคราะหกลุมสมรรถนะพนกังานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม เพื่อตอบ
คําถามการวิจยัวา “สมรรถนะพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรมจัดเปนกลุมอะไรบาง” 
มีผลการศึกษาแบงออกเปน 4 สวนดังตอไปนี้  

 
สวนท่ี 1 ขอมูลพื้นฐานของผูตอบแบบสอบถาม 
 
สวนท่ี 2 ขอมูลเกี่ยวกับสถานท่ีทํางานของผูตอบแบบสอบถาม 
 
สวนท่ี 3 สมรรถนะหลักของพนักงานแผนกแมบานโรงแรมในอุตสาหกรรมโรงแรม 
 
สวนท่ี 4 สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานแผนกแมบานโรงแรมในอุตสาหกรรม

โรงแรม 
 
สวนท่ี 1 ขอมูลพื้นฐานของผูตอบแบบสอบถาม 

 
 ผลการศึกษาขอมูลพื้นฐานของผูตอบแบบสอบถาม การพัฒนามาตรฐานสมรรถนะของ
พนักงานแผนกแมบานโรงแรมในอุตสาหกรรมโรงแรมมีดังตอไปนี ้
 

เพศ 
 
 ผูตอบแบบสอบถามรอยละ 66.9 เปนเพศหญิง และรอยละ 33.1 เปนเพศชาย 
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อายุ 
 
ผูตอบแบบสอบถามมีอายุเฉล่ีย 43.4  โดยมีอายุต่ําสุด 25 ป สูงสุด 61 ป และมากกวาคร่ึง

เล็กนอย (51.2%) มีอายุระหวาง 40-49 ป 
 
การศึกษา 
 
สวนใหญของผูตอบแบบสอบถามจบการศึกษาระดับมัธยมศึกษาคิดเปนรอยละ 39.1

ปริญญาตรีคิดเปนรอยละ 30.2 และมีเพยีงรอยละ 1.6 จบการศึกษาสูงกวาระดับปริญญาตรี 
 
ตําแหนงงาน 
 
ผูตอบแบบสอบถามรอยละ 19.0 เปนผูบริหารงานแมบาน (เปนผูจดัการหรือผูชวยผูจดัการ

แผนกแมบาน) รอยละ 16.5 เทากันคือ หวัหนางานทําความสะอาดหองพักและหัวหนางานหอง
ดอกไม รอยละ 16.1 เทากันคือหัวหนางานหองผาและหัวหนางานทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะ 
และรอยละ 15.8 คือ หัวหนางานซักรีด 

 
ประสบการณการทํางานในแผนกแมบาน 
 
ผูตอบแบบสอบถามมีประสบการณการทํางานในแผนกแมบานเฉล่ีย 17.9 โดยมี

ประสบการณนอยสุด 1 ป และสูงสุด 40 ป สวนใหญ รอยละ 43.9 ของผูตอบแบบสอบถามมี
ประสบการณการทํางานอยูในชวง 11 – 20 ป รองลงมา รอยละ 31.1 มีประสบการณการทํางาน 
อยูในชวง 21 – 30 ป 

 
รายละเอียดดังแสดงในตารางท่ี 5 
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ตารางท่ี 5  ขอมูลพื้นฐานของผูตอบแบบสอบถาม 
  

ขอมูลพื้นฐาน จํานวน (คน) รอยละ 

เพศ 
                     หญิง 
                     ชาย 
                                              รวม 
 
อายุ (ป) 
                    นอยกวา 30  
                    30 – 39  
                    40 – 49  
                    50 – 59  
                    มากกวา 59  
                                              รวม                                                         
                                              Range = 25 – 61  
                                              X  = 43.4  
 
ระดับการศึกษา 
                   ต่ํากวามัธยมศึกษา 
                   มัธยมศึกษา 
                   ประกาศนยีบัตรวิชาชีพ 
                   ประกาศนยีบัตรวิชาชีพช้ันสูง 
                   ปริญญาตรี   
                   สูงกวาปริญญาตรี    
                                             รวม 
 

 
166 
82 

248 
 
 

11 
61 

127 
47 
2 

248 
 
 
 
 

9 
97 
26 
37 
75 
4 

248 
 

 
66.9 
33.1 

100.0 
 
 

4.4 
24.6 
51.2 
19.0 
0.8 

100.0 
 
 
 
 

3.6 
39.1 
10.5 
15.0 
30.2 
1.6 

100.0 
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ตารางท่ี 5  (ตอ) 
 

ขอมูลพื้นฐาน จํานวน (คน) รอยละ 

  ตําแหนงงาน 
 ผูบริหารงานแมบาน  
             หัวหนางานทําความสะอาดหองพักแขก 
             หัวหนางานหองผา 
             หัวหนางานซักรีด 
             หัวหนางานทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะ 
             หัวหนางานหองดอกไม  
                                               รวม 
 
ประสบการณการทํางานในแผนกแมบาน (ป) 
                    1 - 10  
                    11 – 20  
                    21 – 30  
                    31 – 40 
                                                 รวม                                                         
                                                  Range = 1 – 40  
                                                 X  = 17.9                                            

 
47 
41 
40 
39 
40 
41 

       248 
 
 

53 
       109 

77 
  9 

       248 
 
 

 
19.0 
16.5 
16.1 
15.8 
16.1 
16.5 

100.0 
 
 

21.4 
43.9 
31.1 
3.6 

100.0 
 
 

 
 

สวนท่ี 2 ขอมูลเก่ียวกับสถานท่ีทํางานของผูตอบแบบสอบถาม 
 

ผลการศึกษาขอมูลเกี่ยวกับสถานท่ีทํางานของผูตอบแบบสอบถาม มีดังนี้ 
 
จํานวนพนักงานท้ังหมดในแผนกแมบาน 
 

 ผลการสอบถามผูจัดการแผนกแมบานจาก 42 โรงแรมพบวาจํานวนพนักงานท้ังหมด 
ในแผนกแมบานสวนใหญรอยละ 50.0 มีพนักงานในแผนกแมบานอยูระหวาง 50 – 99 คน 
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รองลงมารอยละ 26.2 มีพนกังานในแผนกแมบานอยูระหวาง 100 – 149 คน รอยละ 11.9 มีพนักงาน
ในแผนกแมบานนอยกวา 50 คน และรอยละ 9.3 มีพนักงานในแผนกแมบานมากกวา 150  

 
การบริหารงานของโรงแรม 
 

 ผลการสอบถามผูจัดการแผนกแมบานจาก 42 โรงแรมพบวารอยละ 50 บริหารโดยบริษัท
เครือขายตางประเทศ รองลงมารอยละ 26.2 บริหารโดยบริษัทเครือขายในตางประเทศ และ
ใกลเคียงกันรอยละ 23.8 บริหารโดยเจาของกิจการ รายละเอียดดังแสดงในตารางท่ี 6 

 
ตารางท่ี 6  ขอมูลเกี่ยวกับสถานท่ีทํางาน 
 

ขอมูลพื้นฐาน จํานวน (แหง) รอยละ 

จํานวนพนักงานท้ังหมดในแผนกแมบาน  
                นอยกวา 50  
                50 – 99 คน 
                100 – 149 คน 
                มากกวา 149 คน  
                                                                          รวม 
การบริหารงานของโรงแรม  
                บริษัทเครือขายตางประเทศ 
                บริษัทเครือขายในประเทศ 
                บริหารโดยเจาของกิจการ 
                                                                           รวม 

 
  5 
21 
11 
  5 
42 
 

 21 
 11 
10 

         42   

 
11.9 
50.0 
26.2 
11.9 

100.0 
 

50.0 
26.2 
23.8 

100.0 

 
 
 
 
 
 
 



 

 

111 

สวนท่ี 3 สมรรถนะหลัก ของพนักงานแผนกแมบานโรงแรมใน อุตสาหกรรมโรงแรม 
 
ในการวิเคราะหกลุมของสมรรถนะหลัก (Core Competency) โดยใชการวิเคราะห

องคประกอบ (Factor Analysis) จําเปนตองมีการวิเคราะหความเหมาะสมของขอมูล และความสัมพันธ
ของขอมูล ตามลําดับโดยใชคา Kaiser-Meyer-Olkin นํามาวิเคราะหความเหมาะสมของขอมูล 
พบวาคา KMO มีคาเทากับ .951 ซ่ึงมากกวา .5 และเขาสู 1 สรุปไดวาขอมูลมีความเหมาะสม 
จากนั้นทดสอบความสัมพันธของขอมูลโดยใช Bartlette’s test ในการทดสอบพบวา คา นัยสําคัญ
ทางสถิติ ของ Bartlette’s มีคาเทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .05 แสดงวาสมรรถนะหลักมีความสัมพันธ
กัน ดังนัน้จึงสรุปไดวาสมรรถนะหลักสามารถใช การวิเคราะหองคประกอบ (Factor Analysis)  
ในการจดักลุมสมรรถนะหลักได รายละเอียดดังแสดงในตารางท่ี 7  

 
ตารางท่ี 7  คา KMO และ Bartlette’s test ของสมรรถนะหลัก 

(n = 248) 
KMO และ Bartlette’s test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy                                                                .951 
Bartlette’s test of Sphericity 
                          Approximation Chi – Square                                                                     5783.563 
                          df                                                                                                                         595 
                          Sig.                                                                                                                     .000    

 
ผลจากการวิเคราะหองคประกอบ (Factor Analysis) ในการจัดกลุมสมรรถนะหลักพบวา

สมรรถนะหลักจัดกลุมออกเปน 5 กลุม มี 30 สมรรถนะ โดยสมรรถนะหลักกลุมท่ี 1 มีคา Eigenvalue 
เทากับ 16.095 และคา Factor Loading อยูในชวงระหวาง .507-.706  ประกอบดวย 14 สมรรถนะ 
ไดแก ใหความรวมมือกับองคกร มีความรับผิดชอบตองานท่ีไดรับมอบหมาย ปฏิบัติตามนโยบาย
กฎระเบียบตาง ๆ ขององคกร มีความกระตือรือรน ปฏิบัติงานโดยคํานงึถึงความปลอดภัยเปนกจิ
นิสัย ใหความรวมมือในการทํางานเปนทีม สรางวัฒนธรรมท่ีดีตอองคกร รักษาสุขภาพใหแข็งแรง
พรอมในการทํางาน ปฏิบัติงานดวยความซ่ือสัตยสุจริต ใหบริการแกลูกคาดวยหวัใจของนักบริการ 
มีมนุษยสัมพนัธท่ีดีในองคกร รักษาส่ิงแวดลอมขององคกร รักษาสุขอนามัยใหปราศจากกล่ิน เชน 
กล่ินปาก กล่ินตัว ปฏิบัติตนตามข้ันตอนการดูแลสุขอนามัยในการทํางาน 
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สําหรับสมรรถนะหลักกลุมท่ี 2 มีคา Eigenvalue เทากับ 1.911 และคา Factor Loading  
อยูในชวงระหวาง .589 - .778 ประกอบดวย 5 สมรรถนะ ไดแก แสดงการทักทายลูกคาตามแบบ
วัฒนธรรมไทย บริการลูกคาดวยใบหนายิ้มแยมแจมใสในทุกสภาวะของจิตใจ ทําความเขาใจความ
ตองการของลูกคา รักการใหบริการดานงานแมบาน ภูมิใจท่ีเปนสวนหนึ่งของแผนกแมบาน 

 
สมรรถนะหลักกลุมท่ี 3 มีคา Eigenvalue เทากับ 1.668 และคา Factor Loading อยูในชวง

ระหวาง .504-.716  ประกอบดวย 6 สมรรถนะ ไดแก วางแผนการทํางานลวงหนา ใฝหาความรู  
ใหม ๆ เพื่อพัฒนางานในหนาท่ี มีความคิดริเร่ิมสรางสรรค จัดลําดับความสําคัญในการทํางาน 
ปฏิบัติงานโดยคํานึงถึงการควบคุมรายจายเพื่อลดการส้ินเปลือง ควบคุมอารมณรับกับสถานการณ
ตาง ๆ ในการทํางาน   

 
ในสวนของสมรรถนะหลักกลุมท่ี 4 มีคา Eigenvalue เทากับ1.222 และคา Factor Loading 

อยูในชวงระหวาง .573 - .818 ประกอบดวย 3 สมรรถนะ ไดแก ใชภาษาอังกฤษเบ้ืองตนเพื่อการ
ส่ือสาร ใชงานคอมพิวเตอรข้ันพื้นฐานเพ่ือการประสานงานภายในโรงแรม ใชเคร่ืองมือทางธุรกิจ
และเทคโนโลยีพื้นฐานในงานแมบาน  

 
ในกลุมสุดทายสมรรถนะหลักกลุมท่ี 5 มีคา Eigenvalue เทากับ1.006 และคา Factor 

Loading อยูในชวงระหวาง .504 - .695ประกอบดวย 2 สมรรถนะ ไดแก เขาใจลักษณะธุรกิจของ
องคกร มีความรอบรูเกี่ยวกบัผลิตภัณฑตาง ๆ ของโรงแรม  

 
รายละเอียดดังแสดงในตารางท่ี 8 
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ตารางท่ี 8  คา Factor Loading ของกลุมสมรรถนะหลัก  
(n = 248) 

กลุมสมรรถนะหลัก Factor Loading 

สมรรถนะหลักกลุมท่ี 1 
1. ใหความรวมมือกับองคกร  
2. มีความรับผิดชอบตองานท่ีไดรับมอบหมาย  
3. ปฏิบัติตามนโยบาย กฎระเบียบตาง ๆ ขององคกร  
4. มีความกระตือรือรน  
5. ปฏิบัติงานโดยคํานึงถึงความปลอดภัยเปนกิจนิสัย  
6. ใหความรวมมือในการทํางานเปนทีม  
7. สรางวัฒนธรรมท่ีดีตอองคกร 
8. รักษาสุขภาพใหแข็งแรงพรอมในการทํางาน  
9. ปฏิบัติงานดวยความซ่ือสัตยสุจริต  
10. ใหบริการแกลูกคาดวยหวัใจของนักบริการ 
11. มีมนุษยสัมพนัธท่ีดีในองคกร  
12. รักษาส่ิงแวดลอมขององคกร  
13. รักษาสุขอนามัยใหปราศจากกล่ิน เชน กล่ินปาก กล่ินตัว  
14. ปฏิบัติตนตามข้ันตอนการดแูลสุขอนามัย ในการทํางาน 

               Eigenvalue  
               Variance (Percent) 

 
.706 
.699 
.686 
.680 
.662 
.656 
.627 
.620 
.620 
.616 
.613 
.599 
.570 
.507 

       16.095 
       45.985 

 
สมรรถนะหลักกลุมท่ี 2 

1. แสดงการทักทายลูกคาตามแบบวัฒนธรรมไทย 
2. บริการลูกคาดวยใบหนายิ้มแยมแจมใสในทุกสภาวะของจิตใจ  
3. ทําความเขาใจความตองการของลูกคา  
4. รักการใหบริการดานงานแมบาน  
5. ภูมิใจทีเ่ปนสวนหนึ่งของแผนกแมบาน 

              Eigenvalue  
              Variance (Percent) 
 

 
 

.778 

.765 

.618 

.612 

.589 
         1.911 
         5.460 
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ตารางท่ี 8  (ตอ)  
(n = 248) 

กลุมสมรรถนะหลัก Factor Loading 

สมรรถนะหลักกลุมท่ี 3 
1. วางแผนการทํางานลวงหนา   
2. ใฝหาความรูใหม ๆ เพื่อพัฒนางานในหนาท่ี   
3. มีความคิดริเร่ิมสรางสรรค   
4. จัดลําดับความสําคัญในการทํางาน  
5. ปฏิบัติงานโดยคํานึงถึงการควบคุมรายจายเพื่อลดการส้ินเปลือง   
6. ควบคุมอารมณรับกับสถานการณตาง ๆ ในการทํางาน   

              Eigenvalue  
              Variance (Percent) 

 
.716 
.688 
.664 
.568 
.559 
.504 

         1.668 
         4.765 

 
สมรรถนะหลักกลุมท่ี 4 

1. ใชภาษาอังกฤษเบ้ืองตนเพื่อการส่ือสาร  
2. ใชงานคอมพิวเตอรข้ันพื้นฐานเพ่ือการประสานงานภายใน

โรงแรม   
3. ใชเคร่ืองมือทางธุรกิจ และเทคโนโลยีพื้นฐานในงานแมบาน  

              Eigenvalue  
              Variance (Percent) 

 
 

.818 

.812 
 

.573 
         1.222 
         3.491 

 
สมรรถนะหลักกลุมท่ี 5 

1. เขาใจลักษณะธุรกิจขององคกร   
2. มีความรอบรูเกี่ยวกับผลิตภณัฑตาง ๆ ของโรงแรม 

              Eigenvalue  
       Variance (Percent) 
 

 
 

.695 

.504 
         1.006 
         2.876 
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สวนท่ี 4 สมรรถนะการปฏบิัติหนาท่ีของพนักงานแผนกแมบานโรงแรมในอุตสาหกรรม
โรงแรม 
 
 สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ี (Functional Competency) ของพนักงานแผนกแมบาน 
ในอุตสาหกรรมโรงแรมจําแนกตามหนาท่ีงาน 5 งาน มีสมรรถนะรวม 61 สมรรถนะ ดังมี
รายละเอียดตอไปนี ้
 

1.  พนักงานทําความสะอาดหองพัก  
 
     ในการวิเคราะหกลุมของสมรรถนะสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานทําความสะอาด

หองพกั โดยใชการวิเคราะหองคประกอบ (Factor Analysis) จาํเปนตองมีการวิเคราะหความเหมาะสม
ของขอมูล และความสัมพันธของขอมูล ตามลําดับโดยใชคา Kaiser-Meyer-Olkin นํามาวิเคราะห
ความเหมาะสมของขอมูล ผลการวิเคราะห พบวา คา KMO มีคาเทากับ .898 มากกวา .5 และเขาสู  
1 สรุปไดวาขอมูลมีความเหมาะสม จากนัน้ทดสอบความสัมพันธของขอมูลโดยใช Bartlette’s test 
ในการทดสอบพบวา คานยัสําคัญของ Bartlette’s มีคาเทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .05 แสดงวาสมรรถนะ
การปฏิบัติหนาท่ีมีความสัมพันธกัน ดังนัน้จึงสรุปไดวาสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานทํา
ความสะอาดหองพัก สามารถใช การวิเคราะหองคประกอบ (Factor Analysis) ในการจัดกลุม
สมรรถนะได รายละเอียดดังแสดงในตารางท่ี 9 
 
ตารางท่ี 9  คา KMO และ Bartlette’s test ของสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงาน     
                  ทําความสะอาดหองพัก 

(n = 86) 
KMO และ Bartlette’s test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy                                                               .898 
Bartlette’s test of Sphericity 
                          Approximation Chi – Square                                                                      832.217 
                          df                                                                                                                        120 
                          Sig.                                                                                                                    .000     
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ผลจากการวิเคราะหองคประกอบ (Factor Analysis) ในการจัดกลุมสมรรถนะการปฏิบัติ
หนาท่ีพนกังานทําความสะอาดหองพัก พบวาสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีจัดกลุมออกเปน 3 กลุมมี 
16 สมรรถนะ โดยสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีกลุมท่ี 1 มีคา Eigenvalue เทากับ 8.018 และคา Factor 
Loading อยูในชวงระหวาง .524-.797  ประกอบดวย 7 สมรรถนะ ไดแก มีความรูในการใชเคมีใน
การทําความสะอาดวัสดุ และอุปกรณตาง ๆ ท่ีใชในงานแมบาน  มีความรูในการใชเคร่ืองมือ และ
อุปกรณในการทําความสะอาดหองพัก มีทักษะในการใชเคร่ืองมือ และอุปกรณในการทําความสะอาด
หองพัก มีทักษะการใชเคมีในการทําความสะอาดวัสดุ และอุปกรณตาง ๆ ท่ีใชในงานแมบานดูแล
รักษาเคร่ืองมือและอุปกรณท่ีใชในการทําความสะอาดหองพัก  มีทักษะในการตรวจเช็คมินิบาร 
ในหองพกัแขก ทํางานเทคนคิพิเศษตาง ๆ เชนการขัดพื้น ซักพรม แกปญหากล่ินเหม็นตาง ๆ  
ในหองพกั 

 
สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานทําความสะอาดหองพักกลุมท่ี 2 มีคา Eigenvalue 

เทากับ 1.577 และคา Factor Loading อยูในชวงระหวาง .503-.849 ประกอบดวย 5 สมรรถนะ ไดแก 
ส่ือสารภาษาอังกฤษท่ีใชในงานทําความสะอาดหองพักในระดับการใชงานเบ้ืองตน รับโทรศัพท 
พูดโตตอบไดตามมาตรฐานของงานทําความสะอาดหองพักเพื่อรับเร่ือง และสงตอขอมูล จําประวตัิ
ของลูกคาท่ีเขาพักประจํา แกปญหาเฉพาะหนาในงานทําความสะอาดหองพัก ถายทอดความรู 
ในการทําความสะอาดหองพักใหบุคคลอ่ืน 

 
สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานทําความสะอาดหองพักกลุมท่ี 3 มีคา Eigenvalue 

เทากับ 1.025 และคา Factor Loading อยูในชวงระหวาง .588-.786 ประกอบดวย 4 สมรรถนะไดแก 
ทําความสะอาดหองพักสําหรับลูกคาตามมาตรฐานการทําความสะอาดหองพัก รับรูขอมูลและ
รายละเอียดตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับงานทําความสะอาดหองพัก ดูแลรักษาเคร่ืองอํานวยสะดวกตาง ๆ 
ในหองพกัแขก แจงขอมูล ขาวสาร และการสงเสริมการขายตาง ๆ ของโรงแรมแกลูกคา  

 
รายละเอียดดังแสดงในตารางท่ี 10 
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ตารางท่ี 10  คา Factor Loading ของกลุมสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานทําความสะอาด  
                    หองพัก 

(n = 86) 
สมรรถนะในการปฏิบตัิหนาท่ีพนักงานทําความสะอาดหองพัก Factor Loading 

กลุมท่ี 1 
1. มีความรูในการใชเคมีในการทําความสะอาดวัสดุและอุปกรณตาง ๆ

ท่ีใชในงานแมบาน 
2. มีความรูในการใชเคร่ืองมือและอุปกรณในการทําความสะอาด

หองพัก 
3. มีทักษะในการใชเคร่ืองมือและอุปกรณในการทําความสะอาด

หองพัก 
4. มีทักษะการใชเคมีในการทําความสะอาดวสัดุและอุปกรณตาง ๆ ท่ี

ใชในงานแมบาน 

 
 

.797 
 

.767 
 

.744 
 

.724 
5. ดูแลรักษาเคร่ืองมือและอุปกรณท่ีใชในการทําความสะอาดหองพัก 
6. มีทักษะในการตรวจเช็คมินบิารในหองพกัแขก 
7. ทํางานเทคนิคพิเศษตางๆ เชนการขัดพื้น ซักพรม แกปญหากล่ิน

เหม็นตางๆในหองพัก 
Eigenvalue  
 Variance (Percent) 
 
กลุมท่ี 2 

1. ส่ือสารภาษาอังกฤษท่ีใชในงานทําความสะอาดหองพักในระดับ 
การใชงานเบ้ืองตน 

2. สามารถรับโทรศัพทพูดโตตอบไดตามมาตรฐานของงานทําความ
สะอาดหองพกัเพื่อรับเร่ืองและสงตอขอมูล 

3. จําประวัติของลูกคาท่ีเขาพักประจํา 
4. แกปญหาเฉพาะหนาในงานทําความสะอาดหองพัก 
5. ถายทอดความรูในการทําความสะอาดหองพักใหบุคคลอ่ืน 

    Eigenvalue  
   Variance (Percent) 

.706 

.584 
 

.524 
             8.018 
           50.110 

 
 

 
.849 

 
.753 
.699 
.605 
.503 

             1.577 
             9.859 
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ตารางท่ี 10  (ตอ) 

(n = 86) 
สมรรถนะการปฏิบตัิหนาท่ีพนักงานทําความสะอาดหองพัก Factor Loading 

กลุมท่ี 3 
1. ทําความสะอาดหองพักสําหรับลูกคาตามมาตรฐานการทําความ

สะอาดหองพกั  
2. รับรูขอมูลและรายละเอียดตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับงานทําความสะอาด

หองพัก  
3. ดูแลรักษาเคร่ืองอํานวยสะดวกตาง ๆ ในหองพักแขก  
4. แจงขอมูล ขาวสาร และการสงเสริมการขายตาง ๆ ของโรงแรมแก

ลูกคา  
   Eigenvalue  
   Variance (Percent) 

 
 

.786 
 

.703 

.673 
 

.588 
             1.025 
             6.404 

 
2.  พนักงานหองผา 
 
     ผลการวิเคราะหสมรรถนะการปฏิบัตหินาท่ีพนกังานหองผาพบวา คา KMO มีคาเทากับ 

.864 มากกวา .5 และเขาสู 1 สรุปไดวาขอมูลมีความเหมาะสม จากนัน้ทดสอบความสัมพันธของ
ขอมูลโดยใช Bartlette’s test ในการทดสอบพบวา คานยัสําคัญของ Bartlette’s มีคาเทากับ .000  
ซ่ึงนอยกวา .05 แสดงวาสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีมีความสัมพันธกนั ดังนัน้จึงสรุปไดวาสมรรถนะ
การปฏิบัติหนาท่ีในกลุมพนกังานหองผาสามารถใช การวิเคราะหองคประกอบ (Factor Analysis) 
ในการจดักลุมสมรรถนะได รายละเอียดดังแสดงในตารางท่ี 11 
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ตารางท่ี 11  คา KMO และ Bartlette’s test ของสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานหองผา 
(n = 86) 

KMO และ Bartlette’s test 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy                                                              .864 
Bartlette’s test of Sphericity 
                          Approximation Chi – Square                                                                     998.831 
                          df                                                                                                                         78 
                          Sig.                                                                                                                   .000   

 
ผลจากการวิเคราะหองคประกอบ (Factor Analysis) ในการจัดกลุมสมรรถนะ 

การปฏิบัติหนาท่ีพนักงานหองผา พบวาสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีจัดกลุมออกเปน 3 กลุมมี  
13 สมรรถนะ โดยกลุมท่ี 1 มีคา Eigenvalue เทากับ 7.565 และคา Factor Loading อยูในชวง
ระหวาง .661-.806 ประกอบดวย 5 สมรรถนะ ไดแก ซอมแซมผาตาง ๆ เชน ชายผามาน ชายผาคลุม
เตียง  มีความรูในการใชวัสดอุุปกรณสําหรับงานหองผา ซอมแซมผาลินินท่ีชํารุดใหใชงานใหม   
มีทักษะในการใชวัสดุอุปกรณสําหรับงานหองผา ดูแลรักษาวัสดุอุปกรณในงานหองผา 

 
สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานหองผากลุมท่ี 2 มีคา Eigenvalue เทากับ 1.478 

และคา Factor Loading อยูในชวงระหวาง .604-.875 ประกอบดวย 4 สมรรถนะ ไดแก จัดเก็บผา
ลินินเพื่อการใชงาน แจกจายผาลินินเพ่ือการใชงาน จัดการสงซักผาลินิน รับรูขอมูล และ
รายละเอียด   ตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับงานหองผา 

 
สําหรับสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานหองผากลุมท่ี 3 มีคา Eigenvalue เทากับ 

1.054 และคา Factor Loading อยูในชวงระหวาง .623- .816 ประกอบดวย 4 สมรรถนะ ไดแก 
ถายทอดความรูดานงานหองผาใหบุคคลอ่ืน ส่ือสารภาษาอังกฤษท่ีใชในงานหองผาในระดับการใช
งานเบ้ืองตน รับโทรศัพทพูดโตตอบไดตามมาตรฐานของงานหองผาเพือ่รับเร่ือง และสงตอขอมูล 
แกปญหาเฉพาะหนาในงานหองผา 

 
 รายละเอียดดงัแสดงในตารางท่ี 12 
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ตารางท่ี 12  คา Factor Loading ของกลุมสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานหองผา 
(n = 86) 

สมรรถนะการปฏิบตัิหนาท่ีพนักงานหองผา Factor Loading 

กลุมท่ี 1 
1. ซอมแซมผาตาง ๆ เชน ชายผามาน ชายผาคลุมเตียง   
2. มีความรูในการใชวัสดุอุปกรณสําหรับงานหองผา  
3. ซอมแซมผาลินินท่ีชํารุดใหใชงานใหม  
4. มีทักษะในการใชวัสดุอุปกรณสําหรับงานหองผา  
5. ดูแลรักษาวัสดอุุปกรณในงานหองผา 
Eigenvalue  
Variance (Percent) 

 
.860 
.841 
.819 
.800 
.661 

             7.565 
           58.195 

 
กลุมท่ี 2 
1. จัดเก็บผาลินินเพื่อการใชงาน  
2. แจกจายผาลินนิเพื่อการใชงาน   
3. จัดการสงซักผาลินิน   
4. รับรูขอมูล และรายละเอียดตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับงานหองผา 
Eigenvalue  
Variance (Percent) 

 
 

.875 

.834 

.764 

.604 
             1.478 
           11.370 

 
กลุมท่ี 3 
1. ถายทอดความรูดานงานหองผาใหบุคคลอ่ืน  
2. ส่ือสารภาษาอังกฤษท่ีใชในงานหองผาในระดับการใชงานเบ้ืองตน  
3. รับโทรศัพทพูดโตตอบไดตามมาตรฐานของงานหองผาเพื่อรับเร่ือง

และสงตอขอมูล  
4. แกปญหาเฉพาะหนาในงานหองผา 

 
 

.816 

.806 
 

.742 

.623 
Eigenvalue  
Variance (Percent) 

1.054 
8.104 
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3.  พนักงานซักรีด  
 
     ผลการวิเคราะหสมรรถนะการปฏิบัตหินาท่ีพนกังานซักรีด พบวาคา KMO มีคาเทากับ 

.897 มากกวา .5 และเขาสู 1 สรุปไดวาขอมูลมีความเหมาะสม จากนัน้ทดสอบความสัมพันธของ
ขอมูลโดยใช Bartlette’s test ในการทดสอบพบวา คานยัสําคัญของ Bartlette’s มีคาเทากับ .000  
ซ่ึงนอยกวา .05 แสดงวาสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานซักรีดมีความสัมพันธกัน ดังนั้น
จึงสรุปไดวาสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานซักรีด สามารถใช การวิเคราะหองคประกอบ 
(Factor Analysis) ในการจัดกลุมสมรรถนะไดรายละเอียดดังแสดงในตารางท่ี 13  
 
ตารางท่ี 13  คา KMO และ Bartlette’s test ของสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานซักรีด 

(n = 84) 
KMO และ Bartlette’s test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy                                                                .897 
Bartlette’s test of Sphericity 
                          Approximation Chi – Square                                                                       878.657 
                          df                                                                                                                          66 
                          Sig.                                                                                                                    .000     

 
ผลจากการวิเคราะหองคประกอบ (Factor Analysis) ในการจัดกลุมสมรรถนะการ

ปฏิบัติหนาท่ีพนักงานซักรีด พบวาสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานซักรีด จัดกลุมออกเปน  
2 กลุมมี 12 สมรรถนะ โดยกลุมท่ี 1 มีคา Eigenvalue เทากบั 7.401และคา Factor Loading อยูในชวง
ระหวาง .617-.917  ประกอบดวย 9 สมรรถนะ ไดแก ดูแลรักษาเคมีท่ีใชในการซักผา มีทักษะ 
ในการใชเคมีสําหรับการซักผาแตละชนดิ มีความรูในการใชเคมีสําหรับการซักผาแตละชนดิดูแล
รักษาเคร่ืองมือ และอุปกรณในการซักผา ซักรีดเส้ือผาลูกคา ซักรีดชุดเคร่ืองแบบพนกังานของ
โรงแรม ซักรีดผาลินินในโรงแรม รับรูขอมูล และรายละเอียดตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับงานซักรีด 
ในโรงแรม แกปญหาเฉพาะหนาในงานซักรีด  

 
สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานซักรีด กลุมท่ี 2 มีคา Eigenvalue เทากับ 1.271 และ 

คา Factor Loading อยูในชวงระหวาง .703-.859 ประกอบดวย 3 สมรรถนะ ไดแก ส่ือสารภาษาอังกฤษท่ี
ใชในงานซักรีดในระดับการใชงานเบ้ืองตน รับโทรศัพทพูดโตตอบไดตามมาตรฐานของงานซักรีด
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เพื่อรับเร่ือง และสงตอขอมูล ถายทอดความรูดานการซักรีดใหบุคคลอ่ืนรายละเอียดดังแสดง 
ในตารางท่ี 14 

 
ตารางท่ี 14  คา Factor Loading ของกลุมสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานหองซักรีด 

(n = 84) 
สมรรถนะในการปฏิบตัิหนาท่ีพนักงานหองซักรีด Factor Loading 

กลุมท่ี 1 
1. ดูแลรักษาเคมีท่ีใชในการซักผา  
2. มีทักษะในการใชเคมีสําหรับการซักผาแตละชนิด  
3. มีความรูในการใชเคมีสําหรับการซักผาแตละชนิด  
4. ดูแลรักษาเคร่ืองมือและอุปกรณในการซักผา  
5. ซักรีดเส้ือผาลูกคา  
6. ซักรีดชุดเคร่ืองแบบพนกังานของโรงแรม  
7. ซักรีดผาลินินในโรงแรม  
8. รับรูขอมูล และรายละเอียดตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับงานซักรีดในโรงแรม  
9. แกปญหาเฉพาะหนาในงานซักรีด  
Eigenvalue  
Variance (Percent) 

 
.917 
.912 
.900 
.821 
.778 
.704 
.699 
.654 
.617 

             7.401 
           61.677 

 
กลุมท่ี 2 
1. ส่ือสารภาษาอังกฤษท่ีใชในงานซักรีดในระดับการใชงานเบ้ืองตน  
2. รับโทรศัพทพูดโตตอบไดตามมาตรฐานของงานซักรีดเพือ่รับเร่ือง

และสงตอขอมูล  
3. ถายทอดความรูดานการซักรีดใหบุคคลอ่ืน 
Eigenvalue  
Variance (Percent) 

 
 

.859 
 

.840 

.703 
             1.271 
           10.591 
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4.  พนักงานทําความสะอาดพื้นท่ีสาธารณะ  
 
     ผลการวิเคราะหสมรรถนะการปฏิบัตหินาท่ีพนกังานทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะ 

พบวาคา KMO มีคาเทากับ .864 มากกวา .5 และเขาสู 1 สรุปไดวาขอมูลมีความเหมาะสม จากนัน้
ทดสอบความสัมพันธของขอมูลโดยใช Bartlette’s test ในการทดสอบพบวา คานยัสําคัญของ 
Bartlette’s มีคาเทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .05 แสดงวาสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานทําความ
สะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะมีความสัมพันธกัน ดังนั้นจึงสรุปไดวาสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงาน
ทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะ สามารถใชการวิเคราะหองคประกอบ (Factor Analysis) ในการจัด
กลุมสมรรถนะได รายละเอียดดังแสดงในตารางท่ี 15 

 
ตารางท่ี 15  คา KMO และ Bartlette’s test ของสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานทําความสะอาด 
       พื้นท่ีสาธารณะ 

(n = 85) 
KMO และ Bartlette’s test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy                                                                .864 
Bartlette’s test of Sphericity 
                          Approximation Chi – Square                                                                       675.923  
                         df                                                                                                                            45 
                          Sig.                                                                                                                     .000    

 
  ผลจากการวิเคราะหองคประกอบ (Factor Analysis) ในการจัดกลุมสมรรถนะการ
ปฏิบัติหนาท่ีพนักงานทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะพบวา สมรรถนะการปฏิบัตหินาท่ีพนกังานทํา
ความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะ จัดกลุมออกเปน 2 กลุมมี 10 สมรรถนะ โดยกลุมท่ี 1 มีคา Eigenvalue 
เทากับ 6.140 และคา Factor Loading อยูในชวงระหวาง .591-.858  ประกอบดวย 7 สมรรถนะ 
ไดแก ทําความสะอาดพื้นท่ีสาธารณะของโรงแรม ทําความสะอาดส่ิงอํานวยสะดวกในพ้ืนท่ี
สาธารณะของโรงแรม มีความรูในการใชวสัดุอุปกรณสําหรับงานทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะ
ของโรงแรม มีทักษะในการใชวัสดุอุปกรณสําหรับงานทําความสะอาดพืน้ท่ีสาธารณะของโรงแรม 
ดูแลรักษาเคร่ืองมือ และอุปกรณท่ีใชในงานทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะของโรงแรม รับรูขอมูล 
และรายละเอียดตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับงานทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะของโรงแรม แกปญหา
เฉพาะหนาในงานทําความสะอาดพื้นที่สาธารณะ 
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 สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีกลุมท่ี 2 มีคา Eigenvalue เทากับ 1.346 และคา Factor 
Loading อยูในชวงระหวาง .805-.891 ประกอบดวย 3 สมรรถนะ ไดแก ส่ือสารภาษาอังกฤษท่ีใช 
ในงานทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะในระดับการใชงานเบ้ืองตน รับโทรศัพทพูดโตตอบไดตาม
มาตรฐานของงานทําความสะอาดพื้นที่สาธารณะเพื่อรับเร่ือง และสงตอขอมูล ถายทอดความรูดาน
การทําความสะอาดพื้นท่ีสาธารณะใหบุคคลอ่ืน รายละเอียดดังแสดงในตารางท่ี 16 

 
ตารางท่ี 16  คา Factor Loading ของกลุมสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานทําความสะอาดพื้นท่ี 
                    สาธารณะ 

(n = 85) 
สมรรถนะในการปฏิบตัิหนาท่ีพนักงานทําความสะอาดพืน้ท่ีสาธารณะ Factor 

Loading 

กลุมท่ี 1 
1. ทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะของโรงแรม  
2. ทําความสะอาดส่ิงอํานวยสะดวกในพ้ืนท่ีสาธารณะของโรงแรม  
3. มีความรูในการใชวัสดุอุปกรณสําหรับงานทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะของ

โรงแรม  
4. มีทักษะในการใชวัสดุอุปกรณสําหรับงานทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะของโรงแรม  
5. ดูแลรักษาเคร่ืองมือและอุปกรณท่ีใชในงานทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะของ

โรงแรม  
6. รับรูขอมูลและรายละเอียดตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับงานทําความสะอาดพ้ืนท่ี

สาธารณะของโรงแรม 
7. แกปญหาเฉพาะหนาในงานทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะ 

   Eigenvalue  
   Variance (Percent) 

 
.858 
.832 

 
.825 
.789 

 
.781 

 
.762 
.591 

     6.140 
61.400 

กลุมท่ี 2 
1. ส่ือสารภาษาอังกฤษท่ีใชในงานฯในระดับการใชงานเบ้ืองตน  
2. รับโทรศัพทพูดโตตอบไดตามมาตรฐานของงานฯเพ่ือรับเร่ืองและสงตอขอมูล  
3. ถายทอดความรูดานการทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะใหบุคคลอ่ืน 

Eigenvalue  
Variance (Percent) 

 
.891 
.881 
.805 

    1.346 
  13.462 
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5. พนักงานหองดอกไม 
 
    ผลการวิเคราะหสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานหองดอกไม พบวา คา KMO มีคา

เทากับ .891 มากกวา .5 และเขาสู 1 สรุปไดวาขอมูลมีความเหมาะสม จากน้ันทดสอบความสัมพันธ
ของขอมูลโดยใช Bartlette’s test ในการทดสอบพบวา คานัยสําคัญของ Bartlette’s มีคาเทากับ .000 
ซ่ึงนอยกวา .05 แสดงวาสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานหองดอกไมมีความสัมพนัธกัน ดังนั้น
จึงสรุปไดวาสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานหองดอกไมสามารถใช การวิเคราะหองคประกอบ 
(Factor Analysis) ในการจัดกลุมสมรรถนะได รายละเอียดดังแสดงในตารางท่ี 17 
 
ตารางท่ี 17  คา KMO และ Bartlette’s test ของสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานหองดอกไม 

(n = 86) 
KMO และ Bartlette’s test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy                                                            .891 
Bartlette’s test of Sphericity 
                          Approximation Chi – Square                                                                   537.523   
                         df                                                                                                                        45 
                          Sig.                                                                                                                 .000   

  
ผลจากการวิเคราะหองคประกอบ (Factor Analysis) ในการจัดกลุมสมรรถนะการปฏิบัติ

หนาท่ีพนกังานหองดอกไม พบวาสมรรถนะการปฏิบัตหินาท่ีจดักลุมออกเปน 2 กลุมมี 10 สมรรถนะ 
โดยกลุมท่ี 1 มีคา Eigenvalue เทากับ 5.739 และคา Factor Loading อยูในชวงระหวาง   .573 -.861 
ประกอบดวย 6 สมรรถนะ ไดแก รับรูขอมูล และรายละเอียดตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับงานดอกไม 
ในโรงแรม จัดดอกไมสําหรับตกแตงหองพัก จัดดอกไมแบบพื้นฐานเพื่อใชในโอกาสตาง ๆ  
ใหบริการดานงานดอกไมแกลูกคา แกปญหาเฉพาะหนาในงานจัดดอกไม ดูแลรักษาเคร่ืองมือ  
และอุปกรณท่ีใชในงานดอกไม  

 
สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานหองดอกไม กลุมท่ี 2 มีคา Eigenvalue เทากับ 1.323 

และคา Factor Loading อยูในชวงระหวาง .569 - .890 ประกอบดวย 4 สมรรถนะ ไดแก ส่ือสาร
ภาษาอังกฤษในงานจัดดอกไมในระดับการใชงานเบ้ืองตน รับโทรศัพทพูดโตตอบไดตามมาตรฐาน
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ของงานจัดดอกไมเพื่อรับเร่ือง และสงตอขอมูล ถายทอดความรูดานการจัดดอกไมใหบุคคลอ่ืน 
รักษาความสะอาดพ้ืนท่ีปฏิบัติงาน รายละเอียดดังแสดงในตารางท่ี 18 

 
ตารางท่ี 18  คา Factor Loading ของกลุมสมรรถนะในการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานหองดอกไม 

(n = 86) 
สมรรถนะในการปฏิบตัิหนาท่ีพนักงานหองดอกไม Factor Loading 

กลุมท่ี 1 
1. รับรูขอมูลและรายละเอียดตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับงานดอกไมในโรงแรม  
2. จัดดอกไมสําหรับตกแตงหองพัก  
3. จัดดอกไมแบบพื้นฐานเพื่อใชในโอกาสตาง ๆ  
4. ใหบริการดานงานดอกไมแกลูกคา  
5. แกปญหาเฉพาะหนาในงานจัดดอกไม  
6. ดูแลรักษาเคร่ืองมือและอุปกรณท่ีใชในงานดอกไม  
Eigenvalue  
Variance (Percent) 

 
.861 
.856 
.809 
.783 
.667 
.573 

             5.739 
           57.389 

 
กลุมท่ี 2 
1. ส่ือสารภาษาอังกฤษในงานจัดดอกไมในระดับการใชงานเบ้ืองตน  
2. รับโทรศัพทพูดโตตอบไดตามมาตรฐานของงานจัดดอกไม เพื่อรับเร่ือง

และสงตอขอมูล  
3. ถายทอดความรูดานการจัดดอกไมใหบุคคลอ่ืน  
4. รักษาความสะอาดพ้ืนท่ีปฏิบัติงาน 
Eigenvalue  
Variance (Percent) 
 

 
 

.890 
 

.827 

.764 

.569 
             1.323 
           13.226 
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ตอนท่ี 3 การกําหนดมาตรฐานสมรรถนะพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม    
 
 ในการการกําหนดมาตรฐานสมรรถนะพนักงานแผนกแแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม
เพื่อตอบคําถามการวิจยัวา “มาตรฐานสมรรถนะพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม
เปนอยางไร” มีผลการวิจัยดงันี้   
 

การกําหนดมาตรฐานสมรรถนะพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม โดยการ
รับรองของผูเช่ียวชาญดานงานแมบานโรงแรมท่ีเขารวมประชุมกลุมสนทนา ไดขอสรุปในกลุมของ
สมรรถนะหลัก และสมรรถนะการปฏิบัตหินาท่ีแตละกลุมดังตอไปนี ้

 
สมรรถนะหลัก  
 

สมรรถนะหลัก (Core Competency) ของพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม 
เปนสมรรถนะท่ีองคกรตองการใหพนกังานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรมทุกคนตองมี    
ไมวาจะทํางานอยูงานใดในแผนกแมบาน จากการประชุมกลุมสนทนาไดพิจารณาแตละสมรรถนะ  
ซ่ึงพบวาบางสมรรถนะมีลักษณะงานท่ีสามารถรวมเปนสมรรถนะเดียวกันได จึงไดรวมบาง
สมรรถนะ สรุปเหลือสมรรถนะหลักท้ังหมด 27 สมรรถนะ และไดพิจารณากําหนดช่ือแตละกลุม
สมรรถนะ รายละเอียดมีดังตอไปนี้  

 
ผลจากการประชุมกลุมสนทนา (Focus Group) ของผูเช่ียวชาญมีฉันทามติใหช่ือสมรรถนะ

หลักกลุมท่ี 1 วา “หนาท่ีและจรรยาบรรณตอองคกร” ประกอบดวย 12 สมรรถนะดังตอไปนี ้
 
สมรรถนะท่ี 1 ใหความรวมมือกับองคกร และการทํางานเปนทีม 
 
สมรรถนะท่ี 2 มีความรับผิดชอบตอหนาท่ีและงานท่ีไดรับมอบหมาย 
 
สมรรถนะท่ี 3 ปฏิบัติตามนโยบาย กฎระเบียบตาง ๆ ขององคกร  
 
สมรรถนะท่ี 4 มีจิตสํานึกในการรักษาส่ิงแวดลอม 
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สมรรถนะท่ี 5 มีใจรักและสรางวัฒนธรรมท่ีดีตอองคกร  
 
สมรรถนะท่ี 6 มีมนุษยสัมพนัธท่ีดี 
 
สมรรถนะท่ี 7 ปฏิบัติงานดวยความซ่ือสัตยสุจริต  
 
สมรรถนะท่ี 8 ใหบริการแกลูกคาดวยหวัใจของนักบริการ  
 
สมรรถนะท่ี 9 รักษาสุขอนามัยในการทํางาน 
 
สมรรถนะท่ี 10 มีความกระตือรือรนในการปฏิบัติงาน 
 
สมรรถนะท่ี 11 คํานึงถึงความปลอดภัยในการทํางาน 
 
สมรรถนะท่ี 12 ดูแลสุขภาพอนามัยใหแข็งแรงพรอมในการทํางาน 
 
ผลจากการประชุมกลุมสนทนา (Focus Group) ของผูเช่ียวชาญมีฉันทามติใหช่ือสมรรถนะ

หลักกลุมท่ี 2 วา “การบริการและความภูมิใจในหนาท่ี” ประกอบดวย 5 สมรรถนะดังตอไปนี ้
 
สมรรถนะท่ี 1 แสดงการทักทายลูกคาตามแบบวัฒนธรรมไทย 
 
สมรรถนะท่ี 2 บริการลูกคาดวยความเต็มใจ ใบหนายิ้มแยมแจมใส 
 
สมรรถนะท่ี 3 เขาใจความตองการของลูกคา   
 
สมรรถนะท่ี 4 มีใจรักในงานแมบาน   
 
สมรรถนะท่ี 5 ภูมิใจท่ีเปนสวนหนึ่งของแผนกแมบาน 
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ผลจากการประชุมกลุมสนทนา (Focus Group) ของผูเช่ียวชาญมีฉันทามติใหช่ือกลุม
สมรรถนะหลักท่ี 3 วา “การทํางานมุงเนนประสิทธิภาพ” ประกอบดวย 6 สมรรถนะดังตอไปนี ้

 
สมรรถนะท่ี 1 วางแผนการทํางานลวงหนา  
 
สมรรถนะท่ี 2 จัดลําดับความสําคัญในการทํางาน  
 
สมรรถนะท่ี 3 ปฏิบัติงานโดยคํานึงถึงการควบคุมรายจายเพื่อลดการส้ินเปลือง   
 
สมรรถนะท่ี 4 ควบคุมอารมณ รับกับสถานการณตาง ๆ ในการทํางาน   
 
สมรรถนะท่ี 5 มีความคิดริเร่ิมสรางสรรค   
 
สมรรถนะท่ี 6 ใฝหาความรูใหม ๆ เพื่อพัฒนางานในหนาท่ี   
 
ผลจากการประชุมกลุมสนทนา (Focus Group) ของผูเช่ียวชาญมีฉันทามติใหช่ือกลุม

สมรรถนะหลักท่ี 4 วา “เทคโนโลยีและการส่ือสาร” ประกอบดวย 2 สมรรถนะดังตอไปนี ้
 
สมรรถนะท่ี 1 มีความรูเกี่ยวกับคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีข้ันพื้นฐาน 

 
สมรรถนะท่ี 2 ใชภาษาอังกฤษเพ่ือการส่ือสารเบ้ืองตน 
 
สําหรับกลุมสมรรถนะหลักท่ี 5 ผลจากการประชุมกลุมสนทนา (Focus Group) ของ

ผูเช่ียวชาญมีฉันทามติใหช่ือ วา “ความรูเก่ียวกับองคกร” ประกอบดวย 2 สมรรถนะดังตอไปนี ้
 
สมรรถนะท่ี 1 เขาใจลักษณะธุรกิจขององคกร  
 
สมรรถนะท่ี 2 มีความรอบรูเกี่ยวกับผลิตภณัฑตาง ๆ ของโรงแรม 
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มาตรฐานสมรรถนะหลักของพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรมสรุปได 
ดังแสดงในตารางท่ี 19 

 
ตารางท่ี 19  มาตรฐานสมรรถนะหลักของพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม 

 
มาตรฐานสมรรถนะหลักพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม  (27 สมรรถนะ) 

หนาท่ีและจรรยาบรรณ
ตอองคกร 

การบริการและความ
ภูมิใจในหนาท่ี 

การทํางานมุงเนน
ประสิทธิภาพ 

เทคโนโลยีและ  
การสื่อสาร 

ความรูเก่ียวกับ
องคกร 

1. ใหความรวมมือกับ
องคกร และการทํางาน
เปนทีม 

2.  มีความรับผิดชอบตอ
หนาที่และงานท่ีไดรับ
มอบหมาย 

3.  ปฏิบัติตามนโยบาย 
กฎระเบียบตาง ๆ ของ
องคกร  

4.  มีจิตสํานึกในการ
รักษาส่ิงแวดลอม 

5.  มีใจรักและสราง
วัฒนธรรมท่ีดีตอ
องคกร  

6.  มีมนุษยสัมพันธทีด่ี 
7.  ปฏิบัติงานดวยความ
ซื่อสัตยสุจริต  

8.  ใหบริการแกลูกคา
ดวยหัวใจของนัก
บริการ 

9.  รักษาสุขอนามัยใน
การทํางาน 

10.  มีความกระตือรือรน  
ในการปฏิบัติงาน 

11.  คํานึงถึงความ
ปลอดภัยในการทํางาน 

12. ดูแลสุขภาพอนามัย

ใหแข็งแรงพรอมใน

การทํางาน 

1. แสดงการทักทาย
ลูกคาตามแบบ
วัฒนธรรมไทย 

2. บริการลูกคาดวย
ความเต็มใจ 
ใบหนายิ้มแยม
แจมใส 

3. เขาใจความ
ตองการของลูกคา  

4. มีใจรักในงาน
แมบาน   

5. ภูมิใจท่ีเปนสวน
หนึ่งของแผนก
แมบาน 

 
 

1. วางแผนการทํางาน
ลวงหนา 

2. จัดลําดับความสําคัญใน
การทํางาน  

3. ปฏิบัติงานโดยคํานึงถึง
การควบคุมรายจายเพ่ือ
ลดการสิ้นเปลือง   

4. ควบคุมอารมณ รับกับ
สถานการณตาง ๆ ใน
การทํางาน   

5. มีความคิดริเร่ิม
สรางสรรค 

6. ใฝหาความรูใหม ๆ 
เพื่อพัฒนางานในหนาที่   

1. มีความรูเก่ียวกับ
คอมพิวเตอรและ
เทคโนโลยีขั้น
พื้นฐาน 

2. ชภาษาอังกฤษเพ่ือ
การสื่อสารเบ้ืองตน 

 

1. เขาใจลักษณะ
ธุรกิจขององคกร  

2. มีความรอบรู
เก่ียวกับ
ผลิตภัณฑ   ตาง 
ๆ ของโรงแรม 
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สมรรถนะการปฏิบตัิหนาท่ี  
 

สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ี (Functional Competency) เปนสมรรถนะในแตละสายงานของ
แผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม ในกลุมนี้จะเปนสมรรถนะท่ีจําเปนในการปฏิบัติหนาท่ี
พนักงานชัน้ตนของแตละสายงานในแผนกแมบานตองมี  เพื่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
ในหนาท่ี  โดยแยกเปนสมรรถนะการปฏิบัติงานในหนาท่ีของพนักงาน 5 งานดังนี ้(1) งานทําความ
สะอาดหองพกั (2) งานหองผา (3) งานหองซักรีด (4) งานทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะ และ (5) 
งานหองดอกไม จากการประชุมกลุมสนทนา (Focus Group) พบวาบางสมรรถนะมีลักษณะงาน 
ท่ีสามารถรวมเปนสมรรถนะเดียวกันได จึงไดรวมบางสมรรถนะ สรุปเหลือสมรรถนะการปฏิบัติ
หนาท่ีมีท้ังหมด 56 สมรรถนะ ดังรายละเอียดตอไปนี้  
 

ผลจากการประชุมกลุมสนทนา (Focus Group) ของผูเช่ียวชาญมีความเห็นตรงกันในการ
กําหนดช่ือสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานทําความสะอาดหองพักกลุมท่ี 1 วา “ความรูและ
ทักษะในการใชเคมี วัสดุอุปกรณและเคร่ืองมือในการทําความสะอาดหองพักแขก” ประกอบดวย  
5 สมรรถนะดังนี้ 

 
สมรรถนะท่ี 1 มีความรูพื้นฐาน และทักษะการใชสารเคมีในการทําความสะอาดวัสดแุละ

อุปกรณตางๆท่ีใชในงานแมบาน  
  
สมรรถนะท่ี 2 มีความรูพื้นฐาน และทักษะการใชเคร่ืองมือและอุปกรณในการทําความ

สะอาดหองพกั  
 
สมรรถนะท่ี 3 ดูแลรักษาเคร่ืองมือ และอุปกรณท่ีใชในการทําความสะอาดหองพัก   
 
สมรรถนะท่ี 4 มีความรูและทักษะในการจดั และเช็คมินบิารในหองพกัแขก  
 
สมรรถนะท่ี 5 มีความรูพื้นฐาน และทักษะในการแกปญหาในหองพัก เชน กล่ินตาง ๆ  

การซักพรม การขัดพื้น การทําความสะอาดเฟอรนิเจอร เปนตน 
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สําหรับสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานทําความสะอาดหองพักกลุมท่ี 2 ผูเชี่ยวชาญมี
ความเหน็ตรงกันในการกําหนดช่ือสมรรถนะนีว้า  “การสื่อสาร และการแกปญหา” ประกอบดวย           
5 สมรรถนะดังนี้ 
  

สมรรถนะท่ี 1 ส่ือสารภาษาอังกฤษท่ีใชในงานทําความสะอาดหองพกัในระดับการใชงาน
เบ้ืองตน  

 
สมรรถนะท่ี 2 รับโทรศัพท พูดโตตอบไดตามมาตรฐานของงานทําความสะอาดหองพัก

เพื่อรับเร่ืองและสงตอขอมูล  
 
สมรรถนะท่ี 3 จําประวัติของลูกคาท่ีเขาพักประจํา  
 
สมรรถนะท่ี 4 แกปญหาเฉพาะหนาในงานทําความสะอาดหองพัก  
 
สมรรถนะท่ี 5 ถายทอดความรูในการทําความสะอาดหองพักใหบุคคลอ่ืน 
 
สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานทําความสะอาดหองพักกลุมท่ี 3 ผูเช่ียวชาญมี

ความเหน็ตรงกันในการกําหนดช่ือสมรรถนะนีว้า “การทําความสะอาดหองพักตามมาตรฐาน” 
ประกอบดวย 4 สมรรถนะดังนี้ 

 
สมรรถนะท่ี 1 ทําความสะอาดหองพักแขกตามมาตรฐานที่กําหนด 
 
สมรรถนะท่ี 2 รูขอมูลและรายละเอียดตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับงานทําความสะอาดหองพัก  
 
สมรรถนะท่ี 3 ดูแลรักษาเคร่ืองอํานวยสะดวกตาง ๆ ในหองพักแขก  
 
สมรรถนะท่ี 4 แจงขอมูล ขาวสาร และการสงเสริมการขายตาง ๆ ของโรงแรมแกลูกคา 
 
มาตรฐานสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานทําความสะอาดหองพักสรุปไดดังภาพท่ี 8 
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ภาพท่ี 8  แผนภูมิมาตรฐานสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานทําความสะอาดหองพัก 

ผลจากการประชุมกลุมสนทนาของผูเช่ียวชาญมีความเหน็ตรงกันในการกําหนดช่ือ 

มาตรฐานสมรรถนะ    
การปฏิบัติหนาท่ี
พนักงานทําความ
สะอาดหองพัก         
(14 สมรรถนะ)  

ความรูและทักษะ 
ในการใชเคมี วัสดุ
อุปกรณและ
เคร่ืองมือในการทํา
ความสะอาด 
หองพักแขก 

1. มีความรูพื้นฐานและทักษะการใชสารเคมีในการทํา
ความสะอาดวัสดุและอุปกรณตางๆที่ใชในงาน
แมบาน   

2. มีความรูพื้นฐานและทักษะการใชเคร่ืองมือและ
อุปกรณในการทําความสะอาดหองพัก  

3. ดูแลรักษาเคร่ืองมือและอุปกรณที่ใชในการทํา
ความสะอาดหองพกั 

4. มีความรูและทักษะในการจัดและเช็คมินิบารใน
หองพักแขก 

5. มีความรูพื้นฐานและทักษะในการแกปญหาใน
หองพัก เชน กลิ่นตาง ๆ การซักพรม การขัดพื้น 
การทําความสะอาดเฟอรนิเจอร เปนตน 

การส่ือสาร และ  

การแกปญหา 

1.  สื่อสารภาษาอังกฤษท่ีใชในงานทําความสะอาด  

หองพักในระดับการใชงานเบ้ืองตน  
 2. รับโทรศัพท พูดโตตอบไดตามมาตรฐานของงาน
ทําความสะอาดหองพักเพื่อรับเร่ืองและสงตอขอมูล 

3.  จําประวัติของลูกคาที่เขาพักประจํา  
4. แกปญหาเฉพาะหนาในงานทําความสะอาด
หองพัก  

การทําความ
สะอาดหองพกั
ตามมาตรฐาน 

1. ทําความสะอาดหองพักแขกตามมาตรฐานท่ี
กําหนด 

2.  รูขอมูลและรายละเอยีดตาง ๆ ที่เก่ียวของกับงาน
ทําความสะอาดหองพัก 

3.  ดูแลรักษาเคร่ืองอํานวยสะดวกตาง ๆ ในหองพัก

แขก  
4. แจงขอมูล ขาวสาร และการสงเสริมการขาย ตาง 



 

 

134 

สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานหองผากลุมท่ี 1 วา “ความรูและทักษะการใช  
การซอมแซม และดูแลรักษาวัสดุอุปกรณในหองผา” ประกอบดวย 4 สมรรถนะดังนี ้

 
สมรรถนะท่ี 1 มีความรูเกี่ยวกับการซอมแซมผาตาง ๆ 
 
สมรรถนะท่ี 2 มีความรูและทักษะในการใชวัสดุอุปกรณสําหรับงานหองผา  
 
สมรรถนะท่ี 3 ซอมแซมผาลินินท่ีชํารุดใหใชงานใหม  
 
สมรรถนะท่ี 4 ดูแลรักษาวัสดุอุปกรณในงานหองผา 
 
สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานหองผากลุมท่ี 2 ผูเชี่ยวชาญมีความเหน็ตรงกนั 

ในการกําหนดชื่อสมรรถนะนี้วา “การจัดการผาลินนิ” ประกอบดวย 4 สมรรถนะดังนี้ 
 
สมรรถนะท่ี 1 จัดเก็บผาลินนิเพื่อการใชงาน  

 
สมรรถนะท่ี 2 แจกจายผาลินนิเพื่อการใชงาน   

 
สมรรถนะท่ี 3 จัดการสงซักผาลินิน  

 
สมรรถนะท่ี 4 รูขอมูลและรายละเอียดตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับงานหองผา 

 
สําหรับสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานหองผากลุมท่ี 3 ผูเชี่ยวชาญมีความเห็น

ตรงกันในการกําหนดช่ือสมรรถนะนี้วา “การสื่อสาร การถายทอดความรูและการแกปญหาในงาน    
หองผา” ประกอบดวย 4 สมรรถนะดังนี ้

 
สมรรถนะท่ี 1 ส่ือสารภาษาอังกฤษท่ีใชในงานหองผาในระดับการใชงานเบ้ืองตน 
 
สมรรถนะท่ี 2 ถายทอดความรูดานงานหองผาใหบุคคลอ่ืน   
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สมรรถนะท่ี 3 รับโทรศัพทพูดโตตอบไดตามมาตรฐานของงานหองผาเพื่อรับเร่ืองและ 
สงตอขอมูล  

 
สมรรถนะท่ี 4 แกปญหาเฉพาะหนาในงานหองผา 

 
 มาตรฐานสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานหองผาสรุปไดดังภาพที่ 9 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 9  แผนภูมิมาตรฐานสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานหองผา 
 

มาตรฐานสมรรถนะ    
การปฏิบัติหนาท่ี
พนักงานหองผา           
(12 สมรรถนะ) 

ความรูและทักษะ
การใช การซอมแซม
และดูแลรักษาวัสดุ
อุปกรณในหองผา 
 

1. มีความรูเก่ียวกับการซอมแซมผาตาง ๆ 
2. มีความรูและทักษะในการใชวัสดุอุปกรณ  
    สําหรับงานหองผา  
3. ซอมแซมผาลินินที่ชํารุดใหใชงานใหม  
4. ดูแลรักษาวัสดุอุปกรณในงานหองผา 
 

การจัดการผาลินิน 1. จัดเก็บผาลินินเพ่ือการใชงาน  
2. แจกจายผาลินินเพ่ือการใชงาน 
3. จัดการสงซักผาลินิน  
4. รูขอมูลและรายละเอียดตาง ๆ ที่เก่ียวของ 
    กับงานหองผา 

การสื่อสาร การ
ถายทอดความรู
และการแกปญหา
ในงานหองผา 

1. สื่อสารภาษาอังกฤษที่ใชในงานหองผาใน 
    ระดับการใชงานเบื้องตน  
2. ถายทอดความรูดานงานหองผาใหบุคคลอื่น 
3. รับโทรศัพทพูดโตตอบไดตามมาตรฐาน 
    ของงานหองผาเพ่ือรับเรื่องและสงตอขอมูล 
4. แกปญหาเฉพาะหนาในงานหองผา 
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ผลจากการประชุมกลุมสนทนาของผูเช่ียวชาญมีความเหน็ตรงกันในการกําหนดช่ือ
สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานหองซักรีดกลุมท่ี 1 วา “การปฏิบัตงิานซักรีดและ 
การแกปญหา” ประกอบดวย 7 สมรรถนะดังนี้ 

 
สมรรถนะท่ี 1 มีความรูและทักษะในการใชเคมีสําหรับการซักผาแตละชนิด  
 
สมรรถนะท่ี 2 ดูแลรักษาเคมีท่ีใชในการซักผา  
 
สมรรถนะท่ี 3 มีความรูและทักษะในการใชเคร่ืองมือ และอุปกรณในการซักผา 
 
สมรรถนะท่ี 4 ดูแลรักษาเคร่ืองมือและอุปกรณในการซักผา  
 
สมรรถนะท่ี 5 มีความรูและทักษะการซักรีดเส้ือผาลูกคา ชุดเคร่ืองแบบพนักงานของ

โรงแรม และผาลินินท่ีใชในโรงแรม  
 
สมรรถนะท่ี 6 รูขอมูล และรายละเอียดตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับงานซักรีดในโรงแรม 
 
สมรรถนะท่ี 7 แกปญหาเฉพาะหนาในงานซักรีด 
 
สําหรับสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานหองซักรีดกลุมท่ี 2 ผูเช่ียวชาญมีความเหน็

ตรงกันในการกําหนดช่ือสมรรถนะนี้วา “การสื่อสารและการถายทอดความรู” ประกอบดวย                     
3 สมรรถนะดังนี้ 

 
สมรรถนะท่ี 1 มีความรูเกี่ยวกับภาษาอังกฤษท่ีใชในงานซักรีดในระดบัการใชงานเบื้องตน  
 
สมรรถนะท่ี 2 รับโทรศัพทพูดโตตอบไดตามมาตรฐานของงานซักรีดเพื่อรับเร่ืองและ 

สงตอขอมูล  
 
สมรรถนะท่ี 3 ถายทอดความรูดานการซักรีดใหบุคคลอ่ืน 
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มาตรฐานสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานหองซักรีดสรุปไดดังภาพท่ี 10 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 10  แผนภูมิมาตรฐานสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานหองซักรีด 
 
 

 
 
 
 
 

มาตรฐาน
สมรรถนะ     
การปฏิบตัิ
หนาท่ีพนักงาน
หองซักรีด 
 (10 สมรรถนะ) 

การปฏิบตัิงาน 

ซักรีดและการ
แกปญหา 

1. มีความรูและทักษะในการใชเคมีสําหรับการซักผา  
แตละชนิด 

2. ดูแลรักษาเคมีที่ใชในการซักผา  
3. มีความรูและทักษะในการใชเคร่ืองมือและอุปกรณ
ในการซักผา 

4. ดูแลรักษาเคร่ืองมือและอุปกรณในการซักผา 
5. มีความรูและทักษะการซักรีดเส้ือผาลูกคา ชุด
เคร่ืองแบบพนักงานของโรงแรม และผาลินินที่ใช
ในโรงแรม  

6. รูขอมูลและรายละเอียดตางๆ ที่เก่ียวของกับงาน 
     ซัก รีดในโรงแรม 
7.  แกปญหาเฉพาะหนาในงานซักรีด 

1. มีความรูเก่ียวกับภาษาอังกฤษท่ีใชในงานซักรีดใน 
    ระดับการใชงานเบ้ืองตน 
2. รับโทรศัพทพูดโตตอบไดตามมาตรฐานของงานซัก
รีดเพื่อรับเร่ืองและสงตอขอมูล 

3. ถายทอดความรูดานการซักรีดใหบุคคลอื่น 

 

การส่ือสารและ
การถายทอด
ความรู 
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ผลจากการประชุมกลุมสนทนาของผูเช่ียวชาญมีความเหน็ตรงกนัในการกําหนดชื่อสมรรถนะ
การปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานทําความสะอาดพื้นท่ีสาธารณะกลุมท่ี 1 วา “การปฏิบัตงิานและการ
แกปญหา” ประกอบดวย 6 สมรรถนะดังนี ้

 
สมรรถนะท่ี 1 มีความรูและทักษะในการใชเคมีสําหรับงานทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะ 
 
สมรรถนะท่ี 2 ดูแลรักษาเคมีสําหรับงานทําความสะอาดพืน้ท่ีสาธารณะ 
 
สมรรถนะท่ี 3 มีความรูและทักษะในการใชวัสดุอุปกรณและเคร่ืองมือสําหรับงานทําความ

สะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะของโรงแรม  
 
สมรรถนะท่ี 4 ทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะและส่ิงอํานวยสะดวกในพื้นท่ีสาธารณะของ

โรงแรม  
 
สมรรถนะท่ี 5 ดูแลรักษาเคร่ืองมือและอุปกรณท่ีใชในงานทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะ

ของโรงแรม  
 
สมรรถนะท่ี 6 แกปญหาเฉพาะหนาในงานทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะ 
 
สําหรับสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะกลุมท่ี 2 

ผลจากการประชุมกลุมสนทนาผูเช่ียวชาญมีความเหน็ตรงกันในการกําหนดชื่อ วา “การส่ือสารและ
การถายทอดความรู” ประกอบดวย 3 สมรรถนะดังนี ้

 
สมรรถนะท่ี 1 มีความรูและส่ือสารภาษาอังกฤษท่ีใชในงานเบ้ืองตน  
 
สมรรถนะท่ี 2 รับโทรศัพท พูดโตตอบไดตามมาตรฐานของงานเพ่ือรับเร่ือง และสงตอ

ขอมูล  
 
สมรรถนะท่ี 3 ถายทอดความรูดานการทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะใหบุคคลอ่ืน 
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มาตรฐานสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานทําความสะอาดพื้นท่ีสาธารณะสรุปได      
ดังภาพท่ี 11 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 11 แผนภูมิมาตรฐานสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานทําความสะอาดพืน้ท่ีสาธารณะ   
 

 
 
 
 

มาตรฐาน
สมรรถนะ     
การปฏิบตัิ
หนาท่ีพนักงาน    
ทําความสะอาด
พื้นท่ีสาธารณะ    
(9 สมรรถนะ)   

การปฏิบตัิงาน
และการแกปญหา 

1. มีความรูและทักษะในการใชเคมีสําหรับงานทํา
ความสะอาดพื้นทีส่าธารณะ 

2. ดูแลรักษาเคมีสําหรับงานทําความสะอาดพื้นที่
สาธารณะ 

3. มีความรูและทักษะในการใชวัสดุอุปกรณ และ
เคร่ืองมือสําหรับงานทําความสะอาดพืน้ที่
สาธารณะของโรงแรม  

4. ทําความสะอาดพื้นที่สาธารณะและส่ิงอํานวย
สะดวกในพื้นที่สาธารณะของโรงแรม  

5. ดูแลรักษาเคร่ืองมือและอุปกรณที่ใชในงานทํา
ความสะอาดพื้นทีส่าธารณะของโรงแรม 

6. แกปญหาเฉพาะหนาในงานทําความสะอาดพื้นที่
สาธารณะ 

1. มีความรูและส่ือสารภาษาอังกฤษท่ีใชในงาน
เบื้องตน  

2. รับโทรศัพท พูดโตตอบไดตามมาตรฐานของงาน 
    เพื่อรับเร่ืองและสงตอขอมูล  

3. ถายทอดความรูดานการทําความสะอาดพื้นที่
สาธารณะใหบุคคลอื่น 

การส่ือสารและ
การถายทอด
ความรู 
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สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานหองดอกไมกลุมท่ี 1 ผลจากการประชุมกลุม
สนทนา ผูเช่ียวชาญมีความเห็นตรงกันในการกําหนดช่ือ วา “การจัดดอกไมและการแกปญหา” 
ประกอบดวย 7 สมรรถนะดังนี้ 

 
สมรรถนะท่ี 1 มีความรูและทักษะในการจดัดอกไมในโรงแรม 
 
สมรรถนะท่ี 2 รูขอมูลและรายละเอียดตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับงานดอกไมในโรงแรม  
 
สมรรถนะท่ี 3 จัดดอกไมสําหรับตกแตงหองพัก  
 
สมรรถนะท่ี 4 จัดดอกไมแบบพื้นฐานเพื่อใชในโอกาสตาง ๆ  
 
สมรรถนะท่ี 5 ใหบริการดานงานดอกไมแกลูกคา  
 
สมรรถนะท่ี 6 แกปญหาเฉพาะหนาในงานหองดอกไม 
 
สมรรถนะท่ี 7 ดูแลรักษาวัสดุอุปกรณและเคร่ืองมือท่ีใชในงานดอกไม 
 
สําหรับสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานหองดอกไมกลุมท่ี 2 ผลจากการประชุม

กลุมสนทนา ผูเช่ียวชาญมีความเหน็ตรงกนัในการกําหนดช่ือ วา “การส่ือสารและการถายทอด
ความรู” ประกอบดวย 4 สมรรถนะดังนี ้

 
สมรรถนะท่ี 1 มีความรูและส่ือสารภาษาอังกฤษในงานหองดอกไมในระดับการใชงาน

เบ้ืองตน 
 
สมรรถนะท่ี 2 รับโทรศัพทพูดโตตอบไดตามมาตรฐานของงานหองดอกไมเพื่อรับเร่ือง 

และสงตอขอมูล  
 
สมรรถนะท่ี 3 ถายทอดความรูดานการจัดดอกไมใหบุคคลอ่ืน  
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สมรรถนะท่ี 4 รักษาความสะอาดพื้นท่ีปฏิบัติงาน 
 
มาตรฐานสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานหองดอกไมสรุปไดดังภาพท่ี 12 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 12 แผนภูมิมาตรฐานสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานหองดอกไม  
 

มาตรฐาน
สมรรถนะ     
การปฏิบตัิ
หนาท่ีพนักงาน   
หองดอกไม  
(11 สมรรถนะ)   

การจัดดอกไม
และการแกปญหา 

1. มีความรูและทักษะในการจัดดอกไมใน
โรงแรม 

2. รูขอมูลและรายละเอียดตางๆ ที่เก่ียวของ 
    กับงานดอกไมในโรงแรม 
3. จัดดอกไมสําหรับตกแตงหองพัก 
4. จัดดอกไมแบบพื้นฐานเพื่อใชในโอกาส 
    ตาง ๆ 
5. ใหบริการดานงานดอกไมแกลูกคา 
6. แกปญหาเฉพาะหนาในงานหองดอกไม 
7. ดูแลรักษาวัสดุอุปกรณและเคร่ืองมือที่ใช 
     ในงานดอกไม 
 
 

1. มีความรูและสื่อสารภาษาอังกฤษในงาน 
    หองดอกไมในระดับการใชงานเบื้องตน 
2. รับโทรศัพทพูดโตตอบไดตามมาตรฐาน 
    ของงานหองดอกไมเพ่ือรับเรื่องและสงตอ 
    ขอมูล  
3. ถายทอดความรูดานการจัดดอกไมใหบุคคล 
    อื่น 
4. รักษาความสะอาดพ้ืนที่ปฏิบัติงาน 

การส่ือสารและ
การถายทอด
ความรู 
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ขอวิจารณ 
 

 จากผลการวิจยัพบวามาตรฐานสมรรถนะพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม
ประกอบดวย 2 สมรรถนะคือสมรรถนะหลัก และสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ี 
 
สมรรถนะหลักพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม 
 
 สมรรถนะหลัก (Core Competency) ของพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมเปนความ
สามารถในดานความรู  ทักษะ และเจตคติของบุคคลท่ีองคกรตองการใหพนักงานแผนก
แมบานทุกคน  ทุกระดับพึงมีในการทํางาน เพราะถือวาเปนคุณลักษณะท่ีสําคัญยิ่งขององคกรท่ีจะ
ชวยใหพนักงานนั้นสามารถปฏิบัติงานในองคกรไดตลอดไป สอดคลองกับ ณรงควิทย  แสงทอง 
(2546); ปยะชยั  จันทรวงศไพศาล (2549); อาภรณ ภูวิทยพันธุ (2549); ธํารงศักดิ ์ คงคาสวัสดิ์ 
(2550ก); Petts (1997) ท่ีกลาววาสมรรถนะหลักเปนความสามารถหรือคุณลักษณะหรือสมรรถนะ 
ในดานความรู  ทักษะ และเจตคติของบุคคลท่ีสอดคลองกับนโยบายดานกลยุทธเกีย่วกับองคกรท่ี
องคกรตองการใหพนกังานทุกคนสามารถปฏิบัติได  ผลการวิจยัพบวาสมรรถนะหลักของพนักงาน
แผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม มีจํานวน 5 กลุมสมรรถนะดังนี ้
 
  สมรรถนะหลักกลุมท่ี 1หนาท่ีและจรรยาบรรณตอองคกร เปนสมรรถนะท่ีเกี่ยวของกับ
การใหความรวมมือกับองคกร มีความรับผิดชอบตองานท่ีไดรับมอบหมาย ปฏิบัติตามนโยบาย
กฎระเบียบตาง ๆ ขององคกร มีความกระตือรือรน ปฏิบัติงานโดยคํานงึถึงความปลอดภัยเปนกจิ
นิสัย ใหความรวมมือในการทํางานเปนทีม สรางวัฒนธรรมท่ีดีตอองคกร รักษาสุขภาพใหแข็งแรง
พรอมในการทํางาน ปฏิบัติงานดวยความซ่ือสัตยสุจริต ใหบริการแกลูกคาดวยหวัใจของนักบริการ 
มีมนุษยสัมพนัธท่ีดีในองคกร รักษาส่ิงแวดลอมขององคกร รักษาสุขอนามัยสวนบุคคลใหพรอมใน
การปฏิบัติงาน ปฏิบัติตนตามข้ันตอนการดูแลสุขอนามัยในการทํางาน  โฉมยง โตะทอง (2551) ให
ความคิดเหน็บางประเด็นไวสอดคลองกนัวา สถานศึกษาตองฝกนกัเรียนนักศึกษาในสายอุตสาหกรรม
ทองเท่ียว และโรงแรมใหมีคุณสมบัติของบุคลากรดานการบริการ และการทองเท่ียวในยุคการคา
เสรีใหสอดคลองกับมาตรฐานสมรรถนะวชิาชีพ หรือสอดคลองกับความตองการของอุตสาหกรรม
ทองเท่ียวและโรงแรม ใหมีทักษะในการแกปญหา และการทํางานเปนทีม นอกจากนี้ยังสอดคลองกับ
ผลการวิจัยของ ชลลดา มงคลวณิช และพัชรีพร เทียมสิงห (2550) ท่ีไดทําการวจิัย เร่ืองการศึกษา
คุณลักษณะของนักศึกษาโครงการสหกิจศึกษาในอุตสาหกรรมบริการ ท้ังคุณลักษณะท่ีดีท่ีควร
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สนับสนุนใหคงอยูและคุณลักษณะท่ีควรปรับปรุงใหดข้ึีน พบวา คุณลักษณะของนกัศึกษาสหกิจ
ศึกษาท่ีมี และควรสนับสนุนสงเสริมใหคงอยูในตวันกัศึกษาตอไป คือความรับผิดชอบในหนาท่ี  
ท่ีไดรับมอบหมาย 
 
 สมรรถนะหลักกลุมท่ี 2 การบริการและความภูมิใจในหนาท่ีเปนสมรรถนะท่ีเกีย่วของกับ
การแสดงการทักทายลูกคาตามแบบวัฒนธรรมไทย บริการลูกคาดวยใบหนายิ้มแยมแจมใสในทุก
สภาวะของจิตใจ ทําความเขาใจความตองการของลูกคา รักการใหบริการดานงานแมบาน ภูมิใจท่ี
เปนสวนหนึ่งของแผนกแมบานสอดคลองกับ สุธีรา เผาโภคสถิตยและคณะ (2545) ไดทําวจิัยเร่ือง 
คุณลักษณะท่ีพึงประสงคของบัณฑิตภาคอุตสาหกรรมทองเท่ียว ผลการวิจัยพบวา ประเภทของ
หนวยงานภาคการทองเท่ียว โรงแรม และสํานักงานการทองเท่ียวของการทองเท่ียวแหงประเทศไทย  
มีความคิดเหน็ตอความสําคัญของการพัฒนาตนดานคุณธรรม ดานคุณภาพชีวติ และการพัฒนาอาชีพ
ในระดบัมากท่ีสุด พรอมท้ังเสนอแนะวา ในการจัดการเรียนการสอนนัน้ ตองมีการจัดการเรียนการสอน
ใหมีคุณภาพมากกวาปริมาณ ใหฝกปฏิบัติจริงควบคูไปกบัทฤษฎีและปลูกฝงใหมีจิตสํานึกท่ีดีใน
การบริการเชนเดียวกับ งานวิจัยของ วัฒนา บุญปริตร (2548) ท่ีศึกษาคุณลักษณะท่ีพงึประสงคของ
ผูสําเร็จการศึกษาระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพช้ันสูง (ปวส.) สาขาการโรงแรมและการบริการ ตาม
ความคิดเหน็ของหัวหนาฝายบุคคล และหัวหนาแผนกบริการอาหารและเคร่ืองดื่ม ผลการวิจยัพบวา
เจตคติ และลักษณะนิสัย เปนคุณลักษณะท่ีพึงประสงคอยูในระดบัมากท่ีสุด สวนบุคลิกภาพ ทักษะ 
ความชํานาญ และความรู เปนคุณลักษณะท่ีพึงประสงคอยูในระดับมาก ซ่ึงสอดคลองกับกระทรวง
การทองเท่ียวและกีฬา (2549) ท่ีกลาววา ผูประกอบการตองการใหบุคลากรดานการทองเท่ียวมี
ความเขาใจและมีความภาคภมิูใจในเอกลักษณ วัฒนธรรม “ความเปนไทย” มีคุณธรรม จริยธรรม 
และมีจิตวิญญาณในการใหบริการ  
 

สมรรถนะหลักกลุมท่ี 3 การทํางานมุงเนนประสิทธิภาพเปนสมรรถนะท่ีเกี่ยวของกับ
การวางแผนการทํางานลวงหนา  จัดลําดับความสําคัญในการทํางาน ปฏิบัติงานโดยคํานึงถึง 
การควบคุมรายจายเพ่ือลดการส้ินเปลือง ควบคุมอารมณรับกับสถานการณตาง ๆ ในการทํางาน   
มีความคิดริเร่ิมสรางสรรค ใฝหาความรูใหม ๆ เพื่อพัฒนางานในหนาท่ี สอดคลองกับผลการวิจัย
ของ ชลลดา  มงคลวณิช และพัชรีพร เทียมสิงห (2550) ท่ีไดทําการวิจยั เร่ือง การศึกษาคุณลักษณะ
ของนักศึกษาโครงการสหกิจศึกษาในอุตสาหกรรมบริการ ท้ังคุณลักษณะท่ีดีท่ีควรสนบัสนุนใหคง
อยูและคุณลักษณะท่ีควรปรับปรุงใหดีข้ึน พบวา คุณลักษณะของนักศึกษาสหกจิศึกษาท่ีมี และ 
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ควรสนับสนุนสงเสริมใหคงอยูในตวันกัศึกษาตอไป คือ ความมีมนุษยสัมพันธ และความขยัน
อดทน  

 
 สมรรถนะหลักกลุมท่ี 4 เทคโนโลยีและการส่ือสารเปนสมรรถนะท่ีเกี่ยวของกับใช
ภาษาอังกฤษเบื้องตนเพื่อการส่ือสาร ใชงานคอมพิวเตอรข้ันพื้นฐานเพ่ือการประสานงานภายใน
โรงแรม ใชเคร่ืองมือทางธุรกิจและเทคโนโลยีพื้นฐานในงานแมบาน ท้ังนี้ สุมาลี รามนัฎ (2546) ได
ทําการวิจยั ความตองการของสถานประกอบการท่ีมีตอคุณลักษณะของบัณฑิตบริหารธุรกิจจาก
กลุมตัวอยางท่ีเปนสถานประกอบการในเขตหนองแขมจาํนวน 100 แหง จากการสัมภาษเจาะลึก 
พบวาผูบริหารสถานประกอบการมีความเห็นวา บัณฑิตขาดความรูดานการใชคอมพิวเตอร และ
เทคโนโลยีสมัยใหม สอดคลองกับผลการวจิัยของ ชลลดา มงคลวณิช และพัชรีพร เทียมสิงห (2550) 
ท่ีไดทําการวิจยั เร่ือง การศึกษาคุณลักษณะของนักศึกษาโครงการสหกิจศึกษาในอุตสาหกรรมบริการ 
ท้ังคุณลักษณะท่ีดีท่ีควรสนับสนุนใหคงอยูและคุณลักษณะท่ีควรปรับปรุงใหดีข้ึนผลการวิจยัสวน
หนึ่งพบวา นักศึกษายังไมสามารถแกปญหาเฉพาะหนาไดดีนัก ขาดทักษะในการใชภาษาอังกฤษ 
ในการส่ือสาร  
 

สมรรถนะหลักกลุมท่ี 5 ความรูเกี่ยวกับองคกรเปนสมรรถนะท่ีเกีย่วของกับเขาใจลักษณะ
ธุรกิจขององคกร มีความรอบรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑตาง ๆ ของโรงแรม เพื่อสามารถอธิบายหรือตอบ
ขอซักถามจากลูกคาท่ีมาใชบริการของโรงแรมได สอดคลองกับขอกําหนดของกลุมโรงแรม
เครือขาย (Chain Hotel) หลายกลุมท่ีไดกําหนดเปนหนาท่ีหลักท่ีพนกังานในโรงแรมทุกตําแหนง
ตองศึกษา และทําความเขาใจเกี่ยวกบัลักษณะธุรกิจของโรงแรม ตลอดจนความรอบรูเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑตาง ๆ ของโรงแรม (Accor, 2008; Holiday Inn Silom Bangkok, 2008; Intercontinental 
Hotel Groups, 2008)  
 
สมรรถนะการปฏิบตัิหนาท่ีพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม 
 
 สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ี (Functional Competency) เปนความสามารถเฉพาะของบุคคล
ท้ังดานความรู ทักษะ และเจตคติท่ีจําเปนตอการปฏิบัติหนาท่ีในงานตาง ๆ สอดคลองกับ อาภรณ 
ภูวิทยพันธุ (2547), ณรงควทิย แสงทอง (2546), ปยะชยั จันทรวงศไพศาล (2549), และธํารงศักดิ์  
คงคาสวัสดิ์ (2550ก) ท่ีกลาววาสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีแสดงถึงความรู ความสามารถในงาน 
ซ่ึงสะทอนใหเห็นถึงความรู ทักษะ และคุณลักษณะเฉพาะของบุคคลในการทํางานเฉพาะในหนาท่ี
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ของตน นอกจากน้ี วัฒนา บุญปริตร (2548) ท่ีศึกษาคุณลักษณะท่ีพึงประสงคของผูสําเร็จการศึกษา
ระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพช้ันสูง (ปวส.) สาขาการโรงแรมและการบริการ ตามความคิดเห็นของ
หัวหนาฝายบุคคล และหัวหนาแผนกบริการอาหารและเคร่ืองดื่ม ซ่ึงจัดอยูในกลุมของงานใน
อุตสาหกรรมโรงแรมเชนกันผลการวิจัยพบวา ทักษะและความชํานาญ และความรู เปนคุณลักษณะ
ท่ีพึงประสงคอยูในระดับมาก 
 

ผลการวิจัยมาตรฐานสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรม
โรงแรมพบวา ลักษณะงานแตละกลุมงานในแผนกแมบานมีความแตกตางกัน งานหลักในแผนก
แมบานท่ีโรงแรมสวนใหญจะตองมีคือ งานทําความสะอาดหองพัก  งานทําความสะอาดพ้ืนท่ี
สาธารณะ  งานหองผา  งานหองซักรีด  และงานหองดอกไม งานวิจยันี้จึงไดทําการศึกษาสมรรถนะ
การปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานในหนาท่ีงานดังกลาว สามารถแสดงขอวิจารณแยกตามงานไดดังนี ้
 

สมรรถนะการปฏิบตัิหนาท่ีของพนักงานทําความสะอาดหองพัก 
 
สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานทําความสะอาดหองพักกลุมท่ี 1 ความรูและทักษะ 

ในการใชเคมี วัสดุอุปกรณและเคร่ืองมือในการทําความสะอาดหองพกัแขก กลุมสมรรถนะนี้เปน
สมรรถนะท่ีแสดงวาพนกังานทําความสะอาดหองพักตองมีความรูในการใชเคมีในการทําความ
สะอาดวัสดแุละอุปกรณตาง ๆ ท่ีใชในงานแมบาน  มีความรูในการใชเคร่ืองมือและอุปกรณในการ
ทําความสะอาดหองพัก มีทักษะในการใชเคร่ืองมือและอุปกรณในการทําความสะอาดหองพัก  
มีทักษะการใชเคมีในการทําความสะอาดวสัดุและอุปกรณตางๆ ท่ีใชในงานแมบาน  ดูแลรักษา
เคร่ืองมือและอุปกรณท่ีใชในการทําความสะอาดหองพัก  มีทักษะในการตรวจเช็คมินิบาร 
ในหองพักแขก ทํางานเทคนคิพิเศษตาง ๆ เชนการขัดพื้น ซักพรม แกปญหากล่ินเหม็นตาง ๆ  
ในหองพกั  

 
สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานทําความสะอาดหองพักกลุมท่ี 2 การส่ือสาร และ 

การแกปญหา กลุมสมรรถนะนี้เปนสมรรถนะท่ีเกี่ยวของกับการส่ือสารภาษาอังกฤษท่ีใชในงานทํา
ความสะอาดหองพักในระดบัการใชงานเบื้องตน รับโทรศัพทพูดโตตอบไดตามมาตรฐานของงาน
ทําความสะอาดหองพักเพื่อรับเร่ืองและสงตอขอมูล จําประวัติของลูกคาท่ีเขาพักประจํา แกปญหา
เฉพาะหนาในงานทําความสะอาดหองพัก ถายทอดความรูในการทาํความสะอาดหองพกัใหบุคคลอ่ืน 
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สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานทําความสะอาดหองพักกลุมท่ี 3 การทําความสะอาด
หองพักตามมาตรฐาน กลุมสมรรถนะนี้เปนสมรรถนะท่ีเกี่ยวของกับทําความสะอาดหองพักสําหรับ
ลูกคาตามมาตรฐานการทําความสะอาดหองพัก รับรูขอมูลและรายละเอียดตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับงาน
ทําความสะอาดหองพัก ดูแลรักษาเคร่ืองอํานวยสะดวกตาง ๆ ในหองพกัแขก แจงขอมูล ขาวสาร 
และการสงเสริมการขายตาง ๆ ของโรงแรมแกลูกคา 

 
สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานทําความสะอาดหองพักท้ัง 3 กลุมลวนจัดวามี

ความสําคัญตองานทําความสะอาดหองพกัอยางยิ่ง สอดคลองกับ Halm, Raber and Wood (1990); 
William and Salvatore (2002); โสภาพรรณ อมตะเดชะ (ม.ป.ป.) ฉววีรรณ ไชยสุกุมาร (ม.ป.ป.)  
ท่ีกลาวไววาพนักงานทําความสะอาดหองพักตองมีความรูและสามารถปฏิบัติงานทําความสะอาด
หองพักใหดีท่ีสุด  เพื่อสรางความประทับใจตอแขกท่ีเขาพักดังนัน้  การท่ีจะไดหองพักท่ีสะอาด
เรียบรอย ดูสวยงาม ปลอดภยัพนกังานทําความสะอาดจึงตองมีสมรรถนะการปฏิบัตหินาท่ี 
ท้ัง  3 กลุมสมรรถนะจึงจะทําใหการทํางานทําความสะอาดหองพักเกดิประสิทธิภาพ  

 
สมรรถนะการปฏิบตัิหนาท่ีของพนักงานหองผา 
 
สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานหองผากลุมท่ี 1 ความรูและทักษะการใช การซอมแซม

และดแูลรักษาวัสดุอุปกรณในหองผา กลุมสมรรถนะนี้เปนสมรรถนะท่ีเกี่ยวของกับซอมแซมผาตาง ๆ 
เชน ชายผามาน ชายผาคลุมเตียง  มีความรูในการใชวัสดอุุปกรณสําหรับงานหองผา ซอมแซมผา
ลินินท่ีชํารุดใหใชงานใหม  มีทักษะในการใชวัสดุอุปกรณสําหรับงานหองผา การดูแลรักษาวัสดุ
อุปกรณในงานหองผา 

 
สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานหองผากลุมท่ี 2 การจัดการผาลินิน กลุมสมรรถนะนี้

เปนสมรรถนะท่ีเกี่ยวของกับจัดเก็บผาลินินเพื่อการใชงาน แจกจายผาลินนิเพื่อการใชงาน จัดการสง
ซักผาลินิน รับรูขอมูลและรายละเอียดตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกบังาน หองผา 

 
สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานหองผากลุมท่ี 3 การส่ือสาร การถายทอดความรูและ

การแกปญหาในงานหองผา กลุมสมรรถนะนี้เปนสมรรถนะท่ีเกี่ยวของกับถายทอดความรูดานงาน
หองผาใหบุคคลอ่ืน ส่ือสารภาษาอังกฤษท่ีใชในงานหองผาในระดับการใชงานเบ้ืองตนรับโทรศัพท 
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พูดโตตอบไดตามมาตรฐานของงานหองผาเพื่อรับเร่ืองและสงตอขอมูล แกปญหาเฉพาะหนา 
ในงานหองผา 

 
งานหองผาเปนงานท่ีมีความสําคัญไมแพงานอ่ืน ๆ ในโรงแรมเพราะหากพนักงานทําความ

สะอาดหองพกัไมมีผาจะปูเตียง หรือไดผาท่ีชํารุดไปปท่ีูนอนใหแขก  โรงแรมยอมถูกตําหนิหรือ
อาจทําใหลูกคาไมพอใจและเลิกใชบริการ  สงผลเสียเปนลูกโซไปท้ังระบบ  ดังนั้นสมรรถนะ
การปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานหองผาท้ัง 3 กลุมไดแกกลุมความรูและทักษะการใช การซอมแซม
และดูแลรักษาวัสดุอุปกรณในหองผา กลุมการจัดการผาลินิน กลุมการส่ือสาร การถายทอดความรู
และการแกปญหาในงานหองผา จึงจัดวามีความสําคัญตองานในแผนกแมบานเชนกัน (Halm, 
Raber and  Wood, 1990; William  and Salvatore , 2002; โสภาพรรณ อมตะเดชะ, ม.ป.ป.; 
ฉวีวรรณ ไชยสุกุมาร, ม.ป.ป.)  

 
สมรรถนะการปฏิบตัิหนาท่ีของพนักงานหองซักรีด 
 
สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานหองซักรีดกลุมท่ี 1 การปฏิบัติงานซักรีดและการ

แกปญหา กลุมสมรรถนะนี้เปนสมรรถนะท่ีเกี่ยวของกับดูแลรักษาเคมีท่ีใชในการซักผา มีทักษะ 
ในการใชเคมีสําหรับการซักผาแตละชนดิ มีความรูในการใชเคมีสําหรับการซักผาแตละชนดิ ดูแล
รักษาเคร่ืองมือและอุปกรณในการซักผา ซักรีดเส้ือผาลูกคา ซักรีดชุดเคร่ืองแบบพนกังานของ
โรงแรม ซักรีดผาลินินในโรงแรม รับรูขอมูลและรายละเอียดตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับงานซักรีด 
ในโรงแรม แกปญหาเฉพาะหนาในงานซักรีด  

 
สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานหองซักรีดกลุมท่ี 2 การส่ือสารและการถายทอด

ความรู กลุมสมรรถนะนี้เปนสมรรถนะท่ีเกี่ยวของกับส่ือสารภาษาอังกฤษท่ีใชในงานซักรีด 
ในระดบัการใชงานเบ้ืองตน รับโทรศัพทพูดโตตอบไดตามมาตรฐานของงานซักรีดเพือ่รับเร่ือง 
และสงตอขอมูล ถายทอดความรูดานการซักรีดใหบุคคลอ่ืน 

 
 อาจกลาวไดวาสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานหองซักรีดท้ังกลุมท่ี 1 และกลุมท่ี 2 
ลวนสนับสนนุทําใหเกิดการขับเคล่ือนของธุรกิจโรงแรม เปนการเช่ือมโยงการทํางานกับแผนก     
ท่ีสงผลทําใหเกิดการบริการท่ีมีคุณภาพ และมีประสิทธิภาพ ดังท่ี ธํารงศักดิ ์ คงคาสวัสดิ์ (2551) 
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กลาวไววา เม่ือพนักงานมีสมรรถนะ จะทําใหสามารถทํางานในตําแหนงงานนั้น ๆ ไดอยางสมบูรณ 
และทําใหธุรกจิขององคกรขับเคล่ือนอยางมีประสิทธิภาพ 

  
สมรรถนะการปฏิบตัิหนาท่ีของพนักงานทําความสะอาดพื้นท่ีสาธารณะ 
 
สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานทําความสะอาดพื้นท่ีสาธารณะกลุมท่ี 1 การปฏิบัติงาน

และการแกปญหา กลุมสมรรถนะนี้เปนสมรรถนะท่ีเกีย่วของกับทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะของ
โรงแรม ทําความสะอาดส่ิงอํานวยสะดวกในพ้ืนท่ีสาธารณะของโรงแรม มีความรูในการใชวัสดุ
อุปกรณสําหรับงานทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะของโรงแรม มีทักษะในการใชวัสดุอุปกรณ
สําหรับงานทําความสะอาดพืน้ท่ีสาธารณะของโรงแรม ดูแลรักษาเคร่ืองมือและอุปกรณท่ีใชในงาน
ทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะของโรงแรม แกปญหาเฉพาะหนาในงานทําความสะอาดพ้ืนท่ี
สาธารณะ 

 
สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะกลุมท่ี 2 การส่ือสาร

และการถายทอดความรู กลุมสมรรถนะนี้เปนสมรรถนะท่ีเกี่ยวของกับส่ือสารภาษาอังกฤษท่ีใช 
ในงานทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะในระดับการใชงานเบ้ืองตน รับโทรศัพทพูดโตตอบไดตาม
มาตรฐานของงานทําความสะอาดพื้นท่ีสาธารณะเพื่อรับเร่ืองและสงตอขอมูล ถายทอดความรูดาน
การทําความสะอาดพื้นท่ีสาธารณะใหบุคคลอ่ืน 

 
William and Salvatore (2002) กลาวไววาบริเวณพ้ืนท่ีสาธารณะในโรงแรมเปนจดุสําคัญ 

ท่ีแขกของโรงแรมจะพบเหน็และใชบริการกอนสวนอ่ืน ๆ ดังนั้นถาพนักงานในสวนนี้ปฏิบัติงาน
ไดอยางมีประสิทธิภาพ ทําใหทุกบริเวณสะอาดหนามองสรางบรรยากาศที่ดใีหแกลูกคาของโรงแรม 
ยอมสงผลถึงการกลับมาใชบริการใหมของลูกคา และน่ันหมายถึงความสําเร็จขององคกร  ดังนั้น
การท่ีพนักงานกลุมงานนี้ มีมาตรฐานสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีในงานท่ีรับผิดชอบ ยอมเกิด
ผลลัพธท่ีดีตอการบริการของโรงแรมนัน่เอง  แตในทางตรงกันขามหากไดพนกังานท่ีขาดสมรรถนะ
ยอมสงผลลบตอความรูสึกของลูกคาต้ังแตแรกเขาใชบริการ เชน พบหองน้ําท่ีสกปรกหรือ  
ขยะเกล่ือนบนพื้น เหลานี้ลวนทําใหลูกคาไมอยากกลับมาใชบริการของโรงแรมเชนกนั 
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สมรรถนะการปฏิบตัิหนาท่ีของพนักงานหองดอกไม 
 
สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานหองดอกไมกลุมท่ี 1 การจัดดอกไมและการแกปญหา 

กลุมสมรรถนะนี้เปนสมรรถนะเกี่ยวของกบัรับรูขอมูล และรายละเอียดตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับงาน
ดอกไมในโรงแรม จัดดอกไมสําหรับตกแตงหองพัก จัดดอกไมแบบพืน้ฐานเพื่อใชในโอกาสตาง ๆ 
ใหบริการดานงานดอกไมแกลูกคา แกปญหาเฉพาะหนาในงานจัดดอกไม ดูแลรักษาเคร่ืองมือและ
อุปกรณท่ีใชในงานดอกไม  

 
สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานหองดอกไมกลุมท่ี 2 การส่ือสารและการถายทอด

ความรูดานการจัดดอกไม กลุมสมรรถนะนี้เปนสมรรถนะท่ีเกี่ยวของกับส่ือสารภาษาอังกฤษในงาน
จัดดอกไมในระดับการใชงานเบ้ืองตน   รับโทรศัพทพูดโตตอบไดตามมาตรฐานของงานจัดดอกไม 
เพื่อรับเร่ืองและสงตอขอมูล ถายทอดความรูดานการจัดดอกไมใหบุคคลอ่ืน รักษาความสะอาด
พื้นที่ปฏิบัติงาน 

 
 โสภาพรรณ อมตะเดชะ (ม.ป.ป.); ฉวีวรรณ ไชยสุกุมาร (ม.ป.ป.) กลาวไววา ความสวยงาม
เปนหนาท่ีของงานแมบาน แมบานตองจดัแจกันดอกไมวางไวตามหองพักตาง ๆ หองอาหาร 
หองรับแขก ตลอดจนตกแตงดอกไมในงานเล้ียง และงานประชุมตาง ๆ ดังนั้นพนกังานหองดอกไม
ตองมีสมรรถนะการปฏิบัตหินาท่ีท้ังในกลุมท่ีหนึ่ง คือการจัดดอกไม และการแกปญหา และในกลุม
ท่ีสองคือการส่ือสารและการถายทอดความรูดานการจัดดอกไม  เพื่อเปนพื้นฐานในการปฏิบัติงาน
ในหนาท่ี  ถาพนักงานช้ันตนสามารถปฏิบัติงานในหนาท่ีไดตามมาตรฐานสมรรถนะการปฏิบัติ
หนาท่ีแลว ยอมสงผลรวมในทางบวกใหแกองคกรเชนกัน   
 
 ดังนั้นการพัฒนามาตรฐานสมรรถนะพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม
จะตองมีการพฒันาสมรรถนะหลัก (Core Competency) และสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ี 
(Functional Competency) แยกตามหนาท่ีงาน เพื่อเปนพืน้ฐานในการพฒันาบุคลากรขององคกร  
ใหสามารถปฏิบัติหนาท่ีไดอยางมีประสิทธิภาพสูงสุดตอไป 
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บทที่ 5 
 

สรุปผลการวิจัย และขอเสนอแนะ 
 

สรุปผลการวิจัย 
 

 การวิจยันี้เปนการวิจยัแบบผสานวิธี (Mixed- Methodology Design) ประกอบดวยการวิจัย 
เชิงปริมาณ (Quantitative Research) และการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยดําเนินการ 
เปน 3 ระยะดังนี้ 
 
  ระยะท่ี 1 การศึกษาสมรรถนะพนักงานแผนกแแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม   
โดยกําหนดนยิามศัพทเกี่ยวกับสมรรถนะจากทฤษฏี แนวคิด บทความทางวิชาการ ผลงานวิจยั 
ท่ีเกี่ยวของการเขาเปนผูสังเกตการทํางานในสวนงานตาง ๆ ของแผนกแมบานโรงแรมและ 
การสอบถามความคิดเหน็จากผูเช่ียวชาญดานงานแมบานโรงแรมโดยใช เทคนิคเดลฟาย (Delphi 
Technique) ไดรวบรวมขอมูลจากผูเช่ียวชาญ 15 คน ประกอบดวย (1) ผูจัดการแผนกแมบานจาก
โรงแรมระดับ 5 ดาวและ 4 ดาว ท่ีไดรับการรับรองมาตรฐานโรงแรมไทยจากมูลนิธิมาตรฐาน
โรงแรมไทยประจําป 2007 ท่ีปฏิบัติหนาท่ีในชวงป พ.ศ. 2552 - 2553 จาํนวน 9 คน (2) นักวิชาการ
โรงแรมท่ีมีประสบการดานการสอนวิชางานแมบานโรงแรมหรือวิชาท่ีเกี่ยวของในระดับ
อาชีวศึกษาหรืออุดมศึกษาจํานวน  2  คน (3)  ผูเช่ียวชาญจากชมรมผูบริหารงานแมบานแหง
ประเทศไทยจาํนวน 4 คนรวม 15 คน  การวิเคราะหขอมูลใชคามัธยฐาน และพิสัยระหวางควอไทล 
ของแตละประเด็น ไดดําเนนิการสอบถามผูเช่ียวชาญ 2 รอบจนเกดิฉันทามติไดความคิดเห็นท่ี
สอดคลองกันในการกําหนดสมรรถนะของพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม   

 
 ระยะท่ี 2 การวิเคราะหกลุมสมรรถนะพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม   
ไดใชแบบสอบถามท่ีไดจากระยะท่ี 1 เปนเคร่ืองมือในการวิจัย  ดําเนนิการสอบถามกับผูจัดการ
แผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรมและหัวหนางานในแผนกแมบานโรงแรม จํานวน 248 คน 
คน จัดแบงคําถามเปน 4 สวนดังนี้ (1) ขอมูลพื้นฐานของผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวย เพศ 
อายุ ประสบการณ และระดบัการศึกษา (2) ขอมูลเกี่ยวกบัสถานท่ีทํางานของผูตอบแบบสอบถาม           
ประกอบดวย จํานวนบุคลากรท้ังหมดในแผนก และรูปแบบการบริหารงานของโรงแรม                   
(3) สมรรถนะหลัก (Core Competency) ของพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม 
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ทุกหนาท่ีงาน (4) สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ี (Functional Competency) ของพนักงานแผนก
แมบานในอุตสาหกรรมโรงแรมซ่ึงประกอบดวยพนักงานทําความสะอาดหองพัก พนักงานหอง
ผา  พนักงานหองซักรีด  พนักงานทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะ และพนักงานหองดอกไม     
 
 ขอมูลจากแบบสอบถามในสวนท่ี 1 และสวนท่ี 2 วิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรม
สําเร็จรูป สถิติท่ีใชไดแก คาความถ่ี รอยละ มัชฌิมเลขคณิต สําหรับสวนท่ี 3 และ 4 วิเคราะหขอมูล
โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป โดยวเิคราะหตวัแปรและกําหนดน้ําหนักตัวแปรอาศัยหลักเกณฑทางสถิต ิ
เพื่อวิเคราะหองคประกอบ (Factor Analysis) โดยการสกดั ปจจัยดวยวิธีองคประกอบหลัก (Principal 
Component Analysis: PCA) และการหมุนแกนปจจัย (Factor Rotation) ดวยวิธีการหมุนแกนแบบ
มุมฉาก (Orthogonal) ประเภทวาริแมกซ (Varimax) เพือ่ลดจํานวนตัวแปรใหเหลือนอยท่ีสุด โดยตัว
แปรนั้นมีคาน้ําหนักองคประกอบสูงในองคประกอบหนึ่งเทานั้น เพื่อการจดักลุมสมรรถนะ 

 
ระยะท่ี 3 การกําหนดมาตรฐานสมรรถนะพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม

ไดจัดประชุมกลุมสนทนา (Focus Group) กับผูจัดการแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรมไทย 
หัวหนางานในแผนกแมบานโรงแรม นักวิชาการดานการโรงแรมและการทองเท่ียวและผูเช่ียวชาญ
จากชมรมผูบริหารงานแมบานแหงประเทศไทยจํานวน  9 คน โดยใชเคร่ืองมือท่ีใชเปนแนวทาง 
การประชุมกลุมสนทนา (Focus Group Guideline) และทําการวิเคราะหเนื้อหา (Content Analysis) 
โดยใช Conceptual Analysis ในการ Code คํา ขอความ หรือประโยคตาง ๆ ท่ีผูเชี่ยวชาญมีฉันทามติ
รวมกันรับรองมาตรฐานสมรรถนะพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรมท่ีไดพัฒนาขึน้ 

 
ผลการวิจัย 

 
ผลการวิจัยในระยะท่ี 1 พบวา จากการการทําเดลฟายรอบท่ี 1 ไดเสนอสมรรถนะหลัก  

18 สมรรถนะ เพื่อใหคณะกรรมการเดลฟายเปนผูพิจารณา  พบวา ผูเช่ียวชาญมีความคิดเห็น
สอดคลองกันเปนเอกฉันท 6 สมรรถนะ (Interquartile Range = 0) ไดแก สมรรถนะท่ี 2, 5, 13, 16, 
17 และ 18 สวนอีก 12 สมรรถนะผูเช่ียวชาญมีความคิดเหน็สอดคลองกัน (Interquartile Range < 
1.5) ไดแก สมรรถนะท่ี 1, 3-4, 6-12 และ 14-15  นอกจากนี้พบวา สมรรถนะท่ีจําเปนตองมีอยางยิ่ง 
(Median = 4) มีจํานวน 14 สมรรถนะ ไดแก สมรรถนะท่ี 2 – 9, 11 – 14 และ 17 - 18  สวนสมรรถนะ 
ท่ีจําเปนตองมี (Median = 3) ไดแก สมรรถนะท่ี 1, 10, 15 และ 16 ดังรายละเอียดตอไปนี้ 
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สมรรถนะหลัก (Core Competency) จํานวน 18 สมรรถนะ ไดแก 
 

สมรรถนะท่ี 1 เขาใจลักษณะธุรกิจขององคกร 
 
สมรรถนะท่ี 2 ทํางานมุงเนนผลสําเร็จของงานท่ีรับผิดชอบ 
 
สมรรถนะท่ี 3 ปรับตัวตอการทํางานในสภาพแวดลอมท่ีเปล่ียนแปลง 
 
สมรรถนะท่ี 4 มีมนุษยสัมพนัธในองคกร 
 
สมรรถนะท่ี 5 ปฏิบัติตามนโยบาย กฎระเบียบตาง ๆ ขององคกร 
 
สมรรถนะท่ี 6 สรางวัฒนธรรมท่ีดีตอองคกร 
 
สมรรถนะท่ี 7 รักษาส่ิงแวดลอมขององคกร 
 
สมรรถนะท่ี 8 ตดิตอส่ือสารกับลูกคา เพื่อนรวมงานและผูบริหาร 
 
สมรรถนะท่ี 9 ปฏิบัติตนตามข้ันตอนการดูแลสุขอนามัย ในการทํางาน 
 
สมรรถนะท่ี 10 ปรับปรุงงานใหมีคุณภาพดวยวิธีการใหม ๆ 
 
สมรรถนะท่ี 11 ทํางานเปนทีมดวยความรวมมือและยอมรับความคิดเหน็ของบุคคลในทีม 
 
สมรรถนะท่ี 12 รับรูขอมูลและรายละเอียดตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับงานท่ีไดรับผิดชอบ 
 
สมรรถนะท่ี 13 กระตือรือรนตอการทํางานท่ีไดรับมอบหมายจากผูบังคับบัญชา 
 
สมรรถนะท่ี 14 ตั้งใจปฏิบัตงิานตามเปาหมาย 
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สมรรถนะท่ี 15 ใฝหาความรูใหมเพื่อพัฒนางานในหนาท่ี 
 
สมรรถนะท่ี 16 ใชภาษาอังกฤษเพ่ือการส่ือสาร 
 
สมรรถนะท่ี 17 ปฏิบัติงานดวยความซ่ือสัตยสุจริต 
 
สมรรถนะท่ี 18 ใหบริการแกลูกคาดวยหวัใจของนักบริการ 

 
 ดานสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม  
ท่ีนําเสนอจํานวน 23 สมรรถนะ  ผูเช่ียวชาญมีความคิดเหน็ไมสอดคลองกัน 2 สมรรถนะ 
(Interquartile Range > 1.5) ไดแก  สมรรถนะท่ี 14  จัดดอกไมตามจินตนาการดวยความคิด
สรางสรรคของตนเอง และสมรรถนะท่ี 15  คิดราคาขายผลิตภัณฑของหองดอกไม สําหรับ
สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานแผนกแมบานโรงแรมท่ีผูเชี่ยวชาญมีความคิดเห็น
สอดคลองกันเปนเอกฉันทมีจํานวน 5 สมรรถนะ (Interquartile Range = 0) ไดแก สมรรถนะท่ี 4, 6, 
18, 20 และ 21 สวนสมรรถนะอ่ืน ๆ จํานวน 16 สมรรถนะ ผูเช่ียวชาญมีความคิดเหน็สอดคลองกัน 
(Interquartile Range < 1.5) ไดแก สมรรถนะท่ี 1-3, 5, 7-13, 16-17, 19 และ 22-23 นอกจากนีพ้บวา 
สมรรถนะท่ีจําเปนตองมีอยางยิ่ง (Median = 4) มีจํานวน 14 สมรรถนะ ไดแก สมรรถนะท่ี 1, 4-8, 
10-11, 16-17, 19-20 และ 22-23 สวนสมรรถนะท่ีจําเปนตองมี (Median = 3)    มีจํานวน 7 
สมรรถนะ ไดแก สมรรถนะท่ี 2, 3, 9, 12, 13, 18 และ 21 ดังรายละเอียดตอไปนี ้
 

สมรรถนะในการปฏิบตัิหนาท่ี (Functional Competency) จํานวน 23 สมรรถนะไดแก 
 

สมรรถนะท่ี 1 ปฏิบัติตนตามระเบียบโรงแรม 
 
สมรรถนะท่ี 2 ใหขอมูลดานบริการโรงแรม 
 
สมรรถนะท่ี 3 ใหบริการดานงานแมบานแกลูกคา 
 
สมรรถนะท่ี 4 ทําความสะอาดหองพักสําหรับลูกคาไดตรงตามมาตรฐานการทําความ

สะอาดหองพกั 
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สมรรถนะท่ี 5 บริการซักรีดผาลินิน และชุดเคร่ืองแบบพนักงาน 
 
สมรรถนะท่ี 6 บริการซักรีดเส้ือผาลูกคา 
 
สมรรถนะท่ี 7 ทําความสะอาดพ้ืนที่สาธารณะของโรงแรม 
 
สมรรถนะท่ี 8 จัดการสงซักผาลินิน 
  
สมรรถนะท่ี 9 ซอมแซมผาลินินท่ีชํารุดใหใชงานใหม 
 
สมรรถนะท่ี 10 จัดเก็บผาลินนิเพื่อการใชงาน 
 
สมรรถนะท่ี 11 จัดดอกไมแบบพ้ืนฐานเพือ่ใชในโอกาสตาง ๆ 
 
สมรรถนะท่ี 12 จัดดอกไมสําหรับตกแตงหองพัก 
 
สมรรถนะท่ี 13 ใหบริการดานงานดอกไมแกลูกคา 
 
สมรรถนะท่ี 14 จัดดอกไมตามจินตนาการดวยความคิดสรางสรรคของตนเอง 
 
สมรรถนะท่ี 15 คิดราคาขายผลิตภัณฑของหองดอกไม 
 
สมรรถนะท่ี 16 รักษาความสะอาดพ้ืนท่ีปฏิบัติงาน 
 
สมรรถนะท่ี 17 ดูแลรักษาเคร่ืองมือและวัสดุอุปกรณท่ีใชในงานแมบาน 
 
สมรรถนะท่ี 18 ใชเคร่ืองมือทางธุรกิจและเทคโนโลยีพื้นฐาน 
 
สมรรถนะท่ี 19 ปฏิบัติงานโดยคํานึงถึงความปลอดภัย 
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สมรรถนะท่ี 20 ส่ือสารกับผูรวมงาน 
 
สมรรถนะท่ี 21 ส่ือสารภาษาอังกฤษในระดบัการใชงานเบื้องตน 
 
สมรรถนะท่ี 22 แกปญหาเฉพาะหนาในงานท่ีรับผิดชอบ 
 
สมรรถนะท่ี 23 ปฏิบัติงานเสร็จตรงเวลา 

 
 นอกจากนี้ผูเชี่ยวชาญไดเสนอแนะใหปรับปรุงขอความ และเพิ่มเติมสมรรถนะหลักรวม

ท้ังหมดเปน 35 สมรรถนะ และสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีใหแยกกลุมสมรรถนะของพนักงานตาม
หนาท่ีงาน 5 งานไดแก (1) สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนกังานทําความสะอาดหองพัก 16 สมรรถนะ 
(2) สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานหองผา 13 สมรรถนะ (3) สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ี
พนักงานซักรีด 12 สมรรถนะ (4) สมรรถนะการปฏิบัตหินาท่ีพนกังานทําความสะอาดพ้ืนท่ี
สาธารณะ 10 สมรรถนะ และ (5) สมรรถนะการปฏิบัตหินาท่ีพนกังานหองดอกไม                         
10 สมรรถนะ มีรายละเอียดดังนี ้

 
  สมรรถนะหลัก (Core Competency) ของพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม 

จํานวน 35 สมรรถนะ ไดแก 
 
สมรรถนะท่ี 1 เขาใจลักษณะธุรกิจขององคกร 
 
สมรรถนะท่ี 2 มีความรอบรูเกี่ยวกับผลิตภณัฑตาง ๆ ของโรงแรม 
 
สมรรถนะท่ี 3 มีมนุษยสัมพนัธท่ีดีในองคกร 
 
สมรรถนะท่ี 4 ใหความรวมมือกับองคกร 
 
สมรรถนะท่ี 5 ปฏิบัติตามนโยบาย กฎระเบียบตาง ๆ ขององคกร 
 
สมรรถนะท่ี 6 ปฏิบัติงานดวยความซ่ือสัตยสุจริต 
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สมรรถนะท่ี 7 มีความกระตือรือรน 
 
สมรรถนะท่ี 8 สรางวัฒนธรรมท่ีดีตอองคกร 
 
สมรรถนะท่ี 9 รักษาส่ิงแวดลอมขององคกร 
 
สมรรถนะท่ี 10 ติดตอส่ือสารกับลูกคา เพือ่นรวมงาน และผูบริหาร 
 
สมรรถนะท่ี 11 ใหความรวมมือในการทํางานเปนทีม 
 
สมรรถนะท่ี 12 มีความรับผิดชอบตองานท่ีไดรับมอบหมาย 
 
สมรรถนะท่ี 13 ปฏิบัติงานไดผลงานดีสมํ่าเสมอ 
 
สมรรถนะท่ี 14 ปรับตัวตอการทํางานในสภาพแวดลอมท่ีเปล่ียนแปลง 
 
สมรรถนะท่ี 15 ใชเคร่ืองมือทางธุรกิจ และเทคโนโลยีพื้นฐานในงานแมบาน 
 
สมรรถนะท่ี 16 ใชงานคอมพิวเตอรข้ันพืน้ฐานเพื่อการประสานงานภายในโรงแรม 
 
สมรรถนะท่ี 17 ใชภาษาอังกฤษเบ้ืองตนเพือ่การส่ือสาร 
 
สมรรถนะท่ี 18 มีความคิดริเร่ิมสรางสรรค 
 
สมรรถนะท่ี 19 ปฏิบัติงานโดยคํานึงถึงการควบคุมรายจายเพื่อลดการส้ินเปลือง 
 
สมรรถนะท่ี 20 ประพฤติตนเปนตัวอยางท่ีดีท้ังการแสดงออกและคําพดู 
 
สมรรถนะท่ี 21 ปฏิบัติตนตามข้ันตอนการดูแลสุขอนามัย ในการทํางาน 
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สมรรถนะท่ี 22 รักษาสุขภาพใหแข็งแรงพรอมในการทํางาน 
 
สมรรถนะท่ี 23 รักษาสุขอนามัยใหปราศจากกล่ิน เชน กล่ินปาก กล่ินตัว 
 
สมรรถนะท่ี 24 ปฏิบัติงานโดยคํานึงถึงความปลอดภัยเปนกิจนิสัย 
 
สมรรถนะท่ี 25 ใหบริการแกลูกคาดวยหวัใจของนักบริการ 
 
สมรรถนะท่ี 26 บริการลูกคาดวยใบหนายิ้มแยมแจมใสในทุกสภาวะของ จิตใจ 
 
สมรรถนะท่ี 27 แสดงการทักทายลูกคาตามแบบวัฒนธรรมไทย 
 
สมรรถนะท่ี 28 ทําความเขาใจความตองการของลูกคา 
 
สมรรถนะท่ี 29 ปฏิบัติหนาท่ีอ่ืน ๆ ตามท่ีไดรับมอบหมายเพ่ิมเติม 
 
สมรรถนะท่ี 30 จัดลําดับความสําคัญในการทํางาน 
 
สมรรถนะท่ี 31 วางแผนการทํางานลวงหนา 
 
สมรรถนะท่ี 32 ใฝหาความรูใหม ๆ เพื่อพัฒนางานในหนาท่ี 
 
สมรรถนะท่ี 33 ควบคุมอารมณรับกับสถานการณตาง ๆ ในการทํางาน 
 
สมรรถนะท่ี 34 รักการใหบริการดานงานแมบาน 
 
สมรรถนะท่ี 35 ภูมิใจท่ีเปนสวนหนึ่งของแผนกแมบาน 
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สมรรถนะการปฏิบตัิหนาท่ี (Functional Competency) ของพนักงานแผนกแมบาน 
ในอุตสาหกรรมโรงแรม ในหนาท่ีงาน 5 งานมี 61 สมรรถนะ รายละเอียดมีดังนี ้
 
 1.  พนักงานทําความสะอาดหองพัก มีสมรรถนะการปฏิบัตหินาท่ี จํานวน 16 สมรรถนะ
ไดแก 
 
  สมรรถนะท่ี 1 ทําความสะอาดหองพักสําหรับลูกคาตามมาตรฐานการทําความสะอาด
หองพัก 
 
  สมรรถนะท่ี 2 รับรูขอมูลและรายละเอียดตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับงานทําความสะอาด
หองพัก 
 
  สมรรถนะท่ี 3 ดูแลรักษาเคร่ืองอํานวยสะดวกตาง ๆ ในหองพักแขก 
 
  สมรรถนะท่ี 4 ทํางานเทคนิคพิเศษตางๆ เชนการขัดพื้น ซักพรม แกปญหากล่ินเหม็น
ตางๆในหองพกั 
 
  สมรรถนะท่ี 5 มีความรูในการใชเคร่ืองมือและอุปกรณในการทําความสะอาดหองพกั 
 
  สมรรถนะท่ี 6 มีทักษะในการใชเคร่ืองมือและอุปกรณในการทําความสะอาดหองพกั 
 
  สมรรถนะท่ี 7 ดูแลรักษาเคร่ืองมือและอุปกรณท่ีใชในการทําความสะอาดหองพัก 
 
  สมรรถนะท่ี 8 มีความรูในการใชเคมีในการทําความสะอาดวัสดุและอุปกรณตาง ๆ ท่ีใช
ในงานแมบาน 
 
  สมรรถนะท่ี 9 มีทักษะการใชเคมีในการทาํความสะอาดวัสดุและอุปกรณตาง ๆ ท่ีใช 
ในงานแมบาน 
 
  สมรรถนะท่ี 10 มีทักษะในการตรวจเช็คมินิบารในหองพักแขก 
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  สมรรถนะท่ี 11 รับโทรศัพทพูดโตตอบไดตามมาตรฐานของงานทําความสะอาด
หองพักเพื่อรับเร่ืองและสงตอขอมูล 
 
  สมรรถนะท่ี 12 ส่ือสารภาษาอังกฤษท่ีใชในงานทําความสะอาดหองพกั ในระดับการใช
งานเบ้ืองตน 
 
   สมรรถนะท่ี 13 จําประวัติของลูกคาท่ีเขาพักประจํา 
  
  สมรรถนะท่ี 14 แจงขอมูล ขาวสาร และการสงเสริมการขายตาง ๆ ของโรงแรมแก
ลูกคาได  
  
  สมรรถนะท่ี 15 แกปญหาเฉพาะหนาในงานทําความสะอาดหองพัก 
 
  สมรรถนะท่ี 16 ถายทอดความรูในการทําความสะอาดหองพักใหบุคคลอ่ืน 
 
 2.  พนักงานงานหองผา มีสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ี จํานวน 13 สมรรถนะไดแก 
 
   สมรรถนะท่ี 1 รับรูขอมูลและรายละเอียดตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับงานหองผา 
  
  สมรรถนะท่ี 2 จัดการสงซักผาลินิน 
 
  สมรรถนะท่ี 3 จัดเก็บผาลินนิเพื่อการใชงาน 
  
  สมรรถนะท่ี 4 แจกจายผาลินนิเพื่อการใชงาน 
 
  สมรรถนะท่ี 5 ซอมแซมผาลินินท่ีชํารุดใหใชงานใหมได 
 
  สมรรถนะท่ี 6 ซอมแซมผาตาง ๆ ไดบางตามสมควรเชน ชายผามาน ชายผาคลุมเตียง 
  
  สมรรถนะท่ี 7 มีความรูในการใชวัสดุอุปกรณสําหรับงานหองผา 
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  สมรรถนะท่ี 8 มีทักษะในการใชวัสดุอุปกรณสําหรับงานหองผา 
 
  สมรรถนะท่ี 9 การดูแลรักษาวัสดุอุปกรณในงานหองผา 
  
  สมรรถนะท่ี 10 ส่ือสารภาษาอังกฤษท่ีใชในงานหองผาในระดับการใชงานเบ้ืองตน 
 
  สมรรถนะท่ี 11 รับโทรศัพทพูดโตตอบไดตามมาตรฐานของงานหองผาเพื่อรับเร่ือง
และสงตอขอมูล 
 
   สมรรถนะท่ี 12 แกปญหาเฉพาะหนาในงานหองผา 
 
   สมรรถนะท่ี 13 ถายทอดความรูดานงานหองผาใหบุคคลอ่ืน 
 
 3.  พนักงานหองซักรีด มีสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ี จํานวน 12 สมรรถนะไดแก 
  
  สมรรถนะท่ี 1 รับรูขอมูลและรายละเอียดตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับงานซักรีดในโรงแรม 
 
   สมรรถนะท่ี 2 ซักรีดผาลินินในโรงแรม 
  
  สมรรถนะท่ี 3 ซักรีดชุดเคร่ืองแบบพนักงานของโรงแรม 
  
  สมรรถนะท่ี 4 ซักรีดเส้ือผาลูกคา 
  
  สมรรถนะท่ี 5 มีความรูในการใชเคมีสําหรับการซักผาแตละชนิด  
  
  สมรรถนะท่ี 6 มีทักษะในการใชเคมีสําหรับการซักผาแตละชนิด 
  
  สมรรถนะท่ี 7 ดูแลรักษาเคมีท่ีใชในการซักผา 
  
  สมรรถนะท่ี 8 ดูแลรักษาเคร่ืองมือและอุปกรณในการซักผา 
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  สมรรถนะท่ี 9 รับโทรศัพทพูดโตตอบไดตามมาตรฐานของงานซักรีดเพื่อรับเร่ืองและ
สงตอขอมูล 
 
  สมรรถนะท่ี 10 ส่ือสารภาษาอังกฤษท่ีใชในงานซักรีดในระดับการใชงานเบ้ืองตน 
  
  สมรรถนะท่ี 11 แกปญหาเฉพาะหนาในงานซักรีด 
 
   สมรรถนะท่ี 12 ถายทอดความรูดานการซักรีดใหบุคคลอ่ืน  
 
 4.  พนักงานทําความสะอาดพืน้ท่ีสาธารณะ มีสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ี จํานวน  
10 สมรรถนะ ไดแก 
  
  สมรรถนะท่ี 1 รับรูขอมูลและรายละเอียดตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับงานทําความสะอาดพ้ืนท่ี
สาธารณะของโรงแรม 
  
  สมรรถนะท่ี 2 ทําความสะอาดพ้ืนที่สาธารณะของโรงแรม 
  
  สมรรถนะท่ี 3 ทําความสะอาดส่ิงอํานวยสะดวกในพ้ืนท่ีสาธารณะของโรงแรม 
  
  สมรรถนะท่ี 4 มีความรูในการใชวัสดุอุปกรณสําหรับงานทําความสะอาดพ้ืนท่ี
สาธารณะของโรงแรม 
  
  สมรรถนะท่ี 5 มีทักษะในการใชวัสดุอุปกรณสําหรับงานทําความสะอาดพ้ืนท่ี
สาธารณะของโรงแรม 
  
  สมรรถนะท่ี 6 ดูแลรักษาเคร่ืองมือและอุปกรณท่ีใชในงานทําความสะอาดพ้ืนท่ี
สาธารณะของโรงแรม 
  
  สมรรถนะท่ี 7 รับโทรศัพทพูดโตตอบไดตามมาตรฐานของงานทําความสะอาดพ้ืนท่ี
สาธารณะเพ่ือรับเร่ืองและสงตอขอมูล 
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  สมรรถนะท่ี 8 ส่ือสารภาษาอังกฤษท่ีใชในงานทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะในระดับ
การใชงานเบ้ืองตน 
  
  สมรรถนะท่ี 9 แกปญหาเฉพาะหนาในงานทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะ 
  
  สมรรถนะท่ี 10 ถายทอดความรูดานการทําความสะอาดพืน้ท่ีสาธารณะใหบุคคลอ่ืน  
 
 5.  พนักงานหองดอกไม มีสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ี จํานวน 10 สมรรถนะไดแก 
  
  สมรรถนะท่ี 1 รับรูขอมูลและรายละเอียดตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับงานดอกไมในโรงแรม 
  
  สมรรถนะท่ี 2 ใหบริการดานงานดอกไมแกลูกคา 
  

สมรรถนะท่ี 3 จัดดอกไมแบบพื้นฐานเพื่อใชในโอกาสตาง ๆ 
  
สมรรถนะท่ี 4 จัดดอกไมสําหรับตกแตงหองพัก 
  
สมรรถนะท่ี 5 รักษาความสะอาดพื้นท่ีปฏิบัติงาน 
 
สมรรถนะท่ี 6 ดูแลรักษาเคร่ืองมือและอุปกรณท่ีใชในงานดอกไม 
  
สมรรถนะท่ี 7 รับโทรศัพทพูดโตตอบไดตามมาตรฐานของงานหองดอกไมเพื่อรับเร่ือง

และสงตอขอมูล 
  
สมรรถนะท่ี 8 ส่ือสารภาษาอังกฤษในงานหองดอกไมในระดับการใชงานเบ้ืองตน 
  
สมรรถนะท่ี 9 แกปญหาเฉพาะหนาในงานหองดอกไม  
 
สมรรถนะท่ี 10 ถายทอดความรูดานการจัดดอกไมใหบุคคลอ่ืน 
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 จากการทําเดลฟายรอบท่ี 2 ผลการพิจารณาของผูเช่ียวชาญรอบท่ี 2 พบวา สมรรถนะหลัก
ของพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม ท่ีนําเสนอจํานวน 35 สมรรถนะ ผูเช่ียวชาญมี
ความคิดเหน็สอดคลองกันเปนเอกฉันทมีจํานวน 4 สมรรถนะ (Interquartile Range = 0) ไดแก 
สมรรถนะท่ี 11-12, 18 และ 25 สวนสมรรถนะอ่ืน ๆ จํานวน 31 สมรรถนะ ผูเช่ียวชาญมีความ
คิดเห็นสอดคลองกัน (Interquartile Range  < 1.5) ไดแก สมรรถนะท่ี 1-10, 13-17, 19-24 และ  
26-35 นอกจากนี้พบวา สมรรถนะท่ีจําเปนตองมีอยางยิ่ง (Median = 4) มีจํานวน 25 สมรรถนะ 
ไดแก สมรรถนะท่ี 1, 3-13, 19, 21-28, 30 และ 33-35 สวนสมรรถนะท่ีจําเปนตองมี (Median = 3)  
มีจํานวน 10 สมรรถนะ ไดแก สมรรถนะท่ี 2, 14-18, 20, 29 และ 31-32 
 
 ดานสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ี พบวาสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานแผนก
แมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม ท่ีนําเสนอโดยแยกกลุมสมรรถนะของพนักงานตามหนาท่ีงาน  
5 งาน ผูเช่ียวชาญมีความคิดเห็นจําแนกตามงานดังนี ้
 
 1.  พนักงานทําความสะอาดหองพักมีสมรรถนะการปฏิบัตหินาท่ีจํานวน 16 สมรรถนะ 
ผูเช่ียวชาญมีความคิดเห็นสอดคลองกันเปนเอกฉันท จํานวน 3 สมรรถนะ (Interquartile Range = 0) 
ไดแก สมรรถนะท่ี 2, 3 และ 12 สวนสมรรถนะอ่ืน ๆ จํานวน 13 สมรรถนะ ผูเช่ียวชาญมีความ
คิดเห็นสอดคลองกัน (Interquartile Range < 1.5) ไดแก สมรรถนะท่ี 1, 4-11 และ 13-16  
 
 2.  พนักงานหองผามีสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีจํานวน 13 สมรรถนะ ผูเช่ียวชาญมีความ
คิดเห็นสอดคลองกันท้ัง 13 สมรรถนะ (Interquartile Range < 1.5) นอกจากนี้พบวา สมรรถนะท่ี
จําเปนตองมีอยางยิ่ง (Median = 4) มีจํานวน 7 สมรรถนะ ไดแก สมรรถนะท่ี    1– 4,  และ 7-9  
สวนสมรรถนะท่ีจําเปนตองมี (Median = 3) ไดแก สมรรถนะท่ี 5-6 และ 10-13   
 
 3.  พนักงานหองซักรีดมีสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีจํานวน 12 สมรรถนะ ผูเช่ียวชาญมี
ความคิดเหน็สอดคลองกันท้ัง 12 สมรรถนะ (Interquartile Range < 1.5) นอกจากนี้พบวา 
สมรรถนะท่ีจําเปนตองมีอยางยิ่ง (Median = 4) มีจํานวน 4 สมรรถนะ ไดแก สมรรถนะท่ี 2– 4,  
และ 11 สวนสมรรถนะท่ีจําเปนตองมี (Median = 3) ไดแก สมรรถนะท่ี 1, 5-10 และ 12           
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 4.  พนักงานทําความสะอาดพื้นท่ีสาธารณะมีสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีจํานวน  
10 สมรรถนะ ผูเช่ียวชาญมีความคิดเห็นสอดคลองกันท้ัง 10 สมรรถนะ (Interquartile Range < 1.5) 
นอกจากนี้พบวา สมรรถนะท่ีจําเปนตองมีอยางยิ่ง (Median = 4) มีจํานวน 5 สมรรถนะ ไดแก 
สมรรถนะท่ี 1– 5 สวนสมรรถนะท่ีจําเปนตองมี (Median = 3) ไดแก สมรรถนะท่ี 6-10  
          
 5.  พนักงานหองดอกไมมีสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีจํานวน 10 สมรรถนะ ผูเช่ียวชาญ 
มีความคิดเหน็สอดคลองกันท้ัง 10 สมรรถนะ (Interquartile Range < 1.5) นอกจากนีพ้บวา 
สมรรถนะท่ีจําเปนตองมีอยางยิ่ง (Median = 4) มีจํานวน 4 สมรรถนะ ไดแก สมรรถนะท่ี 1– 4  
สําหรับสมรรถนะท่ีจําเปนตองมี (Median = 3) ไดแก สมรรถนะท่ี 5-7 และ 9-10 สวนสมรรถนะ 
ท่ีควรมี (Median = 2) ไดแก สมรรถนะท่ี 8  
 
 ในการทําเดลฟาย 2 รอบ ไดฉันทามติของคณะกรรมการเดลฟาย จึงไดนําสมรรถนะหลัก 
35 สมรรถนะ และสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ี 61 สมรรถนะไปดําเนินการระยะท่ี 2 
 
 ผลการวิจัยในระยะท่ี 2 พบวา ผูตอบแบบสอบถามรอยละ 66.9 เปนเพศหญิง และรอยละ 
33.1 เปนเพศชาย อายุเฉล่ียของผูตอบแบบสอบคือ 43.4  โดยมีอายุต่ําสุด 25 ป สูงสุด 61 ป และ
มากกวาคร่ึงเล็กนอย คือรอยละ 51.2 มีอายรุะหวาง 40-49 ป สวนใหญของผูตอบแบบสอบถามจบ
การศึกษาระดบัมัธยมศึกษาคิดเปนรอยละ 39.1 รองลงมาจบปริญญาตรีคิดเปนรอยละ 30.2 และ 
มีเพียงรอยละ 1.6 จบการศึกษาสูงกวาระดับปริญญาตรี  
 
 ดานตําแหนงงานนั้นผูตอบแบบสอบถามรอยละ 19.0  เปนผูบริหารงานแมบาน  
(เปนผูจัดการหรือผูชวยผูจดัการแผนกแมบาน) รอยละ 16.5 เทากันคือ หัวหนางานทําความสะอาด
หองพัก และหัวหนางานหองดอกไม รอยละ 16.1 เทากันคือหัวหนางานหองผา และหัวหนางาน 
ทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะ และรอยละ 15.8 คือ หัวหนางานซักรีด สําหรับประสบการณการ
ทํางานในแผนกแมบาน ผูตอบแบบสอบถามมีประสบการณการทํางานในแผนกแมบานเฉล่ีย 17.9 
โดยมีประสบการณนอยสุด 1 ป และสูงสุด 40 ป สวนใหญ รอยละ 43.9 ของผูตอบแบบสอบถาม 
มีประสบการณการทํางานอยูในชวง 11 – 20 ป รองลงมา รอยละ 31.1 มีประสบการณการทํางาน 
อยูในชวง 21 – 30 ป 
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 ผลการสอบถามผูจัดการแผนกแมบานจาก 42 โรงแรมพบวาจํานวนพนักงานท้ังหมด 
ในแผนกแมบานสวนใหญรอยละ 50.0 มีพนักงานในแผนกแมบานอยูระหวาง 50 – 99 คน 
รองลงมารอยละ 26.2 มีพนกังานในแผนกแมบานอยูระหวาง 100 – 149 คน รอยละ 11.9 มีพนักงาน
ในแผนกแมบานนอยกวา 50 คน และรอยละ 9.3 มีพนักงานในแผนกแมบานมากกวา 150   
ดานการบริหารงานของโรงแรมพบวารอยละ 50 บริหารโดยบริษัทเครือขายตางประเทศ รองลงมา
รอยละ 26.2 บริหารโดยบริษทัเครือขายในตางประเทศ และใกลเคียงกนัรอยละ 23.8 บริหาร 
โดยเจาของกิจการ 
 
 การวิเคราะหกลุมสมรรถนะหลัก พบวาคา KMO มีคาเทากับ .951 ซ่ึงมากกวา .5 และเขาสู 
1 สรุปไดวาขอมูลมีความเหมาะสม จากนัน้ทดสอบความสัมพันธของขอมูลโดยใช Bartlette’s test 
ในการทดสอบพบวา คานยัสําคัญ ของ Bartlette’s มีคาเทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .05 แสดงวา
สมรรถนะหลักมีความสัมพนัธกัน ดังนั้นจึงสรุปไดวาสมรรถนะหลักสามารถใช การวิเคราะห
องคประกอบ (Factor Analysis) ในการจัดกลุมสมรรถนะหลักได  
 
 ผลจากการวิเคราะหองคประกอบ (Factor Analysis) ในการจัดกลุมสมรรถนะหลักพบวา
สมรรถนะหลักจัดกลุมออกเปน 5 กลุมมี 30 สมรรถนะ โดยสมรรถนะหลักกลุมท่ี 1 มีคา Eigenvalue 
เทากับ 16.095 และคา Factor Loading อยูในชวงระหวาง  .507 - .706 ประกอบดวย 14 สมรรถนะ 
สําหรับสมรรถนะหลักกลุมท่ี 2 มีคา Eigenvalue เทากับ 1.911 และคา Factor Loading อยูในชวง
ระหวาง .589 - .778 ประกอบดวย 5 สมรรถนะ สมรรถนะหลักกลุมท่ี 3 มีคา Eigenvalue เทากับ 
1.668 และคา Factor Loading อยูในชวงระหวาง  .504 - .716  ประกอบดวย 6 สมรรถนะในสวน
ของสมรรถนะหลักกลุมท่ี 4 มีคา Eigenvalue เทากับ1.222 และคา Factor Loading อยูในชวง
ระหวาง .573 - .818  ประกอบดวย 3 สมรรถนะ ในกลุมสุดทายสมรรถนะหลักกลุมท่ี 5 มีคา 
Eigenvalue เทากับ1.006 และคา Factor Loading อยูในชวงระหวาง .504 - .695 ประกอบดวย          
2 สมรรถนะ 
 
 ผลจากการวิเคราะหองคประกอบ (Factor Analysis) ในการจัดกลุมสมรรถนะการปฏิบัติ
หนาท่ีของพนกังานแผนกแมบานโรงแรมในอุตสาหกรรมโรงแรมจําแนกตามหนาท่ีงานมี  
61 สมรรถนะดังนี ้
 



 

 

166 

 1.  พนักงานทําความสะอาดหองพัก  
 
      สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานทําความสะอาดหองพัก  พบวา คา KMO มีคา
เทากับ .898 ซ่ึงมากกวา .5 และเขาสู 1 สรุปไดวาขอมูลมีความเหมาะสม จากนั้นทดสอบ
ความสัมพันธของขอมูลโดยใช Bartlette’s test ในการทดสอบพบวา คานัยสําคัญของ Bartlette’s  
มีคาเทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .05 แสดงวาสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีมีความสัมพันธกนั ดังนั้น 
จึงสรุปไดวาสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานทําความสะอาดหองพักสามารถใช การวิเคราะห
องคประกอบ (Factor Analysis) ในการจัดกลุมสมรรถนะหลักได และผลจากการวิเคราะห
องคประกอบ (Factor Analysis) ในการจัดกลุมสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานทําความสะอาด
หองพัก พบวาจัดกลุมออกเปน 3 กลุม สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีกลุมท่ี 1 มีคา Eigenvalue เทากับ 
8.018 และคา Factor Loading อยูในชวงระหวาง .524 -.797  ประกอบดวย 7 สมรรถนะ สมรรถนะ
การปฏิบัติหนาท่ีพนักงานทําความสะอาดหองพักกลุมท่ี 2 มีคา Eigenvalue เทากับ 1.577 และ 
คา Factor Loading อยูในชวงระหวาง .503 - .849  ประกอบดวย 5 สมรรถนะ และสมรรถนะ 
การปฏิบัติหนาท่ีพนักงานทําความสะอาดหองพักกลุมท่ี 3 มีคา Eigenvalue เทากับ 1.025 และ 
คา Factor Loading อยูในชวงระหวาง .588 - .786  ประกอบดวย 5 สมรรถนะ  
 
 2.  พนักงานหองผา 
 
      สําหรับสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานหองผา พบวาคา KMO มีคาเทากับ .864  
ซ่ึงมากกวา .5 และเขาสู 1 สรุปไดวาขอมูลมีความเหมาะสม จากนั้นทดสอบความสัมพันธของ
ขอมูลโดยใช Bartlette’s test ในการทดสอบพบวา คานยัสําคัญของ Bartlette’s มีคาเทากับ .000  
ซ่ึงนอยกวา .05 แสดงวาสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานหองผา มีความสัมพันธกัน ดังนัน้ 
จึงสรุปไดวาสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานหองผาสามารถใช การวิเคราะหองคประกอบ 
(Factor Analysis) ในการจัดกลุมสมรรถนะได  และผลจากการวิเคราะหองคประกอบในการจดักลุม
สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานหองผา พบวาสมรรถนะการปฏิบัตหินาท่ีจดักลุมออกเปน  3 กลุม 
กลุมท่ี 1 มีคา Eigenvalue เทากับ 7.565 และคา Factor Loading อยูในชวงระหวาง .661 - .806 
ประกอบดวย 5 สมรรถนะ กลุมท่ี 2 มีคา Eigenvalue เทากบั 1.478  และคา Factor Loading อยูในชวง
ระหวาง .604 - .875  ประกอบดวย 4 สมรรถนะ และกลุมท่ี 3 มีคา Eigenvalue เทากับ1.054 และ 
คา Factor Loading อยูในชวงระหวาง  .623 - .816 ประกอบดวย 4 สมรรถนะ  
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 3.  พนักงานหองซักรีด 
 
      สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานหองซักรีด พบวาคา KMO มีคาเทากับ .897 
มากกวา .5 และเขาสู 1 สรุปไดวาขอมูลมีความเหมาะสม จากนั้นทดสอบความสัมพันธของขอมูล
โดยใช Bartlette’s test ในการทดสอบพบวา คานัยสําคัญของ Bartlette’s มีคาเทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .05 
แสดงวาสมรรถนะการปฏิบัตหินาท่ีพนกังานหองซักรีด มีความสัมพันธกัน ดังนัน้จึงสามารถใช การ
วิเคราะหองคประกอบ (Factor Analysis) ในการจดักลุมสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานหอง
ซักรีดได  และผลจากการวิเคราะหองคประกอบ ในการจดักลุมสมรรถนะ พบวาสมรรถนะการ
ปฏิบัติหนาท่ีพนักงานหองซักรีด จัดกลุมออกเปน 2 กลุม กลุมท่ี 1 มีคา Eigenvalue เทากับ 7.401
และคา Factor Loading อยูในชวงระหวาง .617 - .917  ประกอบดวย 9 สมรรถนะในกลุมท่ี 2 มีคา 
Eigenvalue เทากับ 1.271 และคา Factor Loading อยูในชวงระหวาง .703 - .859  ประกอบดวย   
3 สมรรถนะ  
 
 4.  พนักงานทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะ 
 
       ผลการวิเคราะหสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานทําความสะอาดพืน้ท่ีสาธารณะ 
พบวาคา KMO มีคาเทากับ .864 มากกวา .5 และเขาสู 1 สรุปไดวาขอมูลมีความเหมาะสม จากนัน้
ทดสอบความสัมพันธของขอมูลโดยใช Bartlette’s test ในการทดสอบพบวา คานยัสําคัญของ 
Bartlette’s มีคาเทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .05 แสดงวาสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานทําความ
สะอาดพ้ืนที่สาธารณะมีความสัมพันธกัน ดังนั้นจึงสรุปไดวาสามารถใช การวิเคราะหองคประกอบ 
(Factor Analysis) ในการจัดกลุมสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานทําความสะอาดพ้ืนท่ี
สาธารณะได  และผลจากการวิเคราะหองคประกอบในการจัดกลุมสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ี
พนักงานทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะ  พบวาสมรรถนะการปฏิบัตหินาท่ีจดักลุมออกเปน 2 กลุม 
กลุมท่ี 1 มีคา Eigenvalue เทากับ 6.140 และคา Factor Loading อยูในชวงระหวาง .591 - .858 
ประกอบดวย 7 สมรรถนะ และในกลุมท่ี 2 มีคา Eigenvalue เทากับ 1.346 และคา Factor Loading 
อยูในชวงระหวาง .805 - .891  ประกอบดวย 3 สมรรถนะ  
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 5.  พนักงานหองดอกไม  
 
      สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานหองดอกไม พบวาคา KMO มีคาเทากับ .891 มากกวา 
.5 และเขาสู 1 สรุปไดวาขอมูลมีความเหมาะสม จากนัน้ทดสอบความสัมพันธของขอมูลโดยใช 
Bartlette’s test ในการทดสอบพบวา คานยัสําคัญของ Bartlette’s มีคาเทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .05 
แสดงวาสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานหองดอกไมมีความสัมพนัธกัน ดังนั้นจึงสรุปไดวา
สามารถใชการวิเคราะหองคประกอบ (Factor Analysis) ในการจดักลุมสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ี
พนักงานหองดอกไมได   และผลจากการวิเคราะหองคประกอบในการจัดกลุมสมรรถนะ พบวา
สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานหองดอกไม จดักลุมออกเปน 2 กลุม กลุมท่ี 1 มีคา Eigenvalue 
เทากับ 5.739 และคา Factor Loading อยูในชวงระหวาง .573 - .861  ประกอบดวย 6 สมรรถนะ 
และในกลุมท่ี 2 มีคา Eigenvalue เทากับ 1.323 และคา Factor Loading อยูในชวงระหวาง .569 - 
.890  ประกอบดวย 4 สมรรถนะ  
 
 ผลการวิจัยระยะท่ี 3 จากการประชุมกลุมสนทนา (Focus Group) ผลการอภิปรายกลุม
พบวา 
 
 สมรรถนะหลัก (Core Competency) ของพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม  
มี 27 สมรรถนะ เปนสมรรถนะท่ีองคกรตองการใหพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม
ไทยทุกคนตองมีไมวาจะทํางานอยูงานใดในแผนกแมบาน และไดกําหนดชื่อแตละสมรรถนะหลัก 
รายละเอียดมีดังตอไปนี ้
 
 กลุมสมรรถนะหลักท่ี 1 “หนาท่ีและจรรยาบรรณตอองคกร” ประกอบดวย                        
12 สมรรถนะดังตอไปนี ้
 
 สมรรถนะท่ี 1 ใหความรวมมือกับองคกร และการทํางานเปนทีม 
 

สมรรถนะท่ี 2 มีความรับผิดชอบตอหนาท่ีและงานท่ีไดรับมอบหมาย 
 
สมรรถนะท่ี 3 ปฏิบัติตามนโยบาย กฎระเบียบตาง ๆ ขององคกร  
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สมรรถนะท่ี 4 มีจิตสํานึกในการรักษาส่ิงแวดลอม 
 
สมรรถนะท่ี 5 มีใจรักและสรางวัฒนธรรมท่ีดีตอองคกร  
 
สมรรถนะท่ี 6 มีมนุษยสัมพนัธท่ีดี 
 
สมรรถนะท่ี 7 ปฏิบัติงานดวยความซ่ือสัตยสุจริต  
 
สมรรถนะท่ี 8 ใหบริการแกลูกคาดวยหวัใจของนักบริการ  
 
สมรรถนะท่ี 9 รักษาสุขอนามัยในการทํางาน 
 
สมรรถนะท่ี 10 มีความกระตือรือรนในการปฏิบัติงาน 
 
สมรรถนะท่ี 11 คํานึงถึงความปลอดภัยในการทํางาน 
 
สมรรถนะท่ี 12 ดูแลสุขภาพอนามัยใหแข็งแรงพรอมในการทํางาน 
 
กลุมสมรรถนะหลักท่ี 2 “การบริการและความภูมิใจในหนาท่ี” ประกอบดวย 5 สมรรถนะ

ดังตอไปนี ้
 
สมรรถนะท่ี 1 แสดงออกถึงวัฒนธรรมไทย เชน ยิ้ม ไหว และการทักทาย 
 
สมรรถนะท่ี 2 บริการลูกคาดวยความเต็มใจ ใบหนายิ้มแยมแจมใส 
 
สมรรถนะท่ี 3 เขาใจความตองการของลูกคา   
 
สมรรถนะท่ี 4 มีใจรักในงานแมบาน   
 
สมรรถนะท่ี 5 ภูมิใจท่ีเปนสวนหนึ่งของแผนกแมบาน 
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กลุมสมรรถนะหลักท่ี 3 “การทํางานมุงเนนประสิทธิภาพ” ประกอบดวย 6 สมรรถนะ

ดังตอไปนี ้
 
สมรรถนะท่ี 1 วางแผนการปฏิบัติงานลวงหนาเพื่อใหเกดิประสิทธิภาพ   
 
สมรรถนะท่ี 2 จัดลําดับความสําคัญในการทํางาน  
 
สมรรถนะท่ี 3 ปฏิบัติงานโดยคํานึงถึงการควบคุมรายจายเพื่อลดการส้ินเปลือง   
 
สมรรถนะท่ี 4 ควบคุมอารมณ รับกับสถานการณตาง ๆ ในการทํางาน   
 
สมรรถนะท่ี 5 มีความคิดริเร่ิมสรางสรรค   
 
สมรรถนะท่ี 6 ใฝหาความรูใหม ๆ เพื่อพัฒนางานในหนาท่ี   
 
กลุมสมรรถนะหลักท่ี 4 “เทคโนโลยีและการส่ือสาร” ประกอบดวย 2 สมรรถนะดังตอไปนี ้
 
สมรรถนะท่ี 1 มีความรูเกี่ยวกับคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีข้ันพื้นฐาน 
 
สมรรถนะท่ี 2 ใชภาษาอังกฤษเพ่ือการส่ือสารเบ้ืองตน 
 
กลุมสมรรถนะหลักท่ี 5 “ความรูเก่ียวกับองคกร” ประกอบดวย 2 สมรรถนะดังตอไปนี้ 
 
สมรรถนะท่ี 1 เขาใจลักษณะธุรกิจขององคกร  
 
สมรรถนะท่ี 2 มีความรอบรูเกี่ยวกับผลิตภณัฑตาง ๆ  ของโรงแรม 
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 สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ี (Functional Competency) มี 56 สมรรถนะ เปนสมรรถนะ 
ในแตละหนาท่ีงานของแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม ในกลุมนี้เปนสมรรถนะท่ีจําเปน 
ในการปฏิบัตหินาท่ี ท่ีพนกังานช้ันตนของแตละหนาท่ีงานในแผนกแมบานตองมี เพ่ือประสิทธิภาพ
ในการปฏิบัติงานในหนาท่ี โดยแยกเปนสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีใน 5 งานดังนี้  
 
 1.  พนักงานทําความสะอาดหองพัก  
 
      สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานทําความสะอาดหองพักมี 14 สมรรถนะ กลุมท่ี 1 
“ความรูและทักษะในการใชเคมี วัสดุอุปกรณและเครื่องมือในการทําความสะอาดหองพักแขก” 
ประกอบดวย 5 สมรรถนะดังนี้ 
 
  สมรรถนะท่ี 1 มีความรูพื้นฐานและทักษะการใชสารเคมีในการทําความสะอาดวัสดุ
และอุปกรณตางๆท่ีใชในงานแมบาน  
  
  สมรรถนะท่ี 2 มีความรูพื้นฐานและทักษะการใชเคร่ืองมือและอุปกรณในการทําความ
สะอาดหองพกั  
 
  สมรรถนะท่ี 3 ดูแลรักษาเคร่ืองมือและอุปกรณท่ีใชในการทําความสะอาดหองพัก   
 
  สมรรถนะท่ี 4 มีความรูและทักษะในการจดัและเช็คมินิบารในหองพกัแขก  
 
  สมรรถนะท่ี 5 มีความรูพื้นฐานและทักษะในการแกปญหาในหองพกั เชน กล่ิน        
ตาง ๆ การซักพรม การขัดพืน้ การทําความสะอาดเฟอรนิเจอร เปนตน 
 
  สําหรับสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานทําความสะอาดหองพักกลุมท่ี 2  
“การส่ือสาร และการแกปญหา” ประกอบดวย 5 สมรรถนะดังนี ้
  
  สมรรถนะท่ี 1 ส่ือสารภาษาอังกฤษท่ีใชในงานทําความสะอาดหองพกัในระดับการใช
งานเบ้ืองตน  
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  สมรรถนะท่ี 2 รับโทรศัพท พูดโตตอบไดตามมาตรฐานของงานทําความสะอาดหองพัก
เพื่อรับเร่ืองและสงตอขอมูล  
 
  สมรรถนะท่ี 3 จําประวัติของลูกคาท่ีเขาพักประจํา  
 
  สมรรถนะท่ี 4 แกปญหาเฉพาะหนาในงานทําความสะอาดหองพัก  
 
  สมรรถนะท่ี 5 ถายทอดความรูในการทําความสะอาดหองพักใหบุคคลอ่ืน 
 
  สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานทําความสะอาดหองพักกลุมท่ี 3 “การทําความ
สะอาดหองพกัตามมาตรฐาน” ประกอบดวย 4 สมรรถนะดังนี ้
 
  สมรรถนะท่ี 1 ทําความสะอาดหองพักแขกตามมาตรฐานที่กําหนดไว 
 
  สมรรถนะท่ี 2 รูขอมูลและรายละเอียดตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับงานทําความสะอาดหองพัก  
 
  สมรรถนะท่ี 3 ดูแลรักษาเคร่ืองอํานวยสะดวกตาง ๆ ในหองพักแขก  
 
  สมรรถนะท่ี 4 แจงขอมูล ขาวสาร และการสงเสริมการขายตางๆของโรงแรมแกลูกคา 
 
 2.  พนักงานหองผา 
 
  สําหรับสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานหองผามี 12 สมรรถนะ กลุมท่ี 1 “ความรู
และทักษะการใช การซอมแซม และดูแลรักษาวัสดุอุปกรณในหองผา” ประกอบดวย 4 สมรรถนะ
ดังนี ้
 
  สมรรถนะท่ี 1 มีความรูเกี่ยวกับการซอมแซมผาตาง ๆ 
 
  สมรรถนะท่ี 2 มีความรูและทักษะในการใชวัสดุอุปกรณสําหรับงานหองผา  
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  สมรรถนะท่ี 3 ซอมแซมผาลินินท่ีชํารุดใหใชงานใหมได  
 
  สมรรถนะท่ี 4 ดูแลรักษาวัสดุอุปกรณในงานหองผา 
 
  สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานหองผากลุมท่ี 2 “การจัดการผาลินิน” 
ประกอบดวย 4 สมรรถนะดังนี้ 
 

 สมรรถนะท่ี 1 จัดเก็บผาลินนิเพื่อการใชงาน  
 

สมรรถนะท่ี 2 แจกจายผาลินนิเพื่อการใชงาน   
 
สมรรถนะท่ี 3 จัดการสงซักผาลินิน  
 
สมรรถนะท่ี 4 รูขอมูลและรายละเอียดตางๆ ท่ีเกี่ยวของกบังานหองผา 
 

สําหรับสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานหองผากลุมท่ี 3 “การส่ือสาร การถายทอด
ความรูและการแกปญหาในงานหองผา” ประกอบดวย 4 สมรรถนะดังนี้ 

 
สมรรถนะท่ี 1 ส่ือสารภาษาอังกฤษท่ีใชในงานหองผาในระดับการใชงานเบ้ืองตน 
 
สมรรถนะท่ี 2 ถายทอดความรูดานงานหองผาใหบุคคลอ่ืน  
  
สมรรถนะท่ี 3 สามารถรับโทรศัพทพูดโตตอบไดตามมาตรฐานของงานหองผาเพื่อรับ

เร่ืองและสงตอขอมูล  
 
สมรรถนะท่ี 4 แกปญหาเฉพาะหนาในงานหองผา 
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 3.  พนักงานหองซักรีด 
 
  สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานหองซักรีดมี 10 สมรรถนะ กลุมท่ี 1  
การปฏิบตัิงานซักรีดและการแกปญหา” ประกอบดวย 7 สมรรถนะดังนี ้
 
  สมรรถนะท่ี 1 มีความรูและทักษะในการใชเคมีสําหรับการซักผาแตละชนิด  
 
  สมรรถนะท่ี 2 ดูแลรักษาเคมีท่ีใชในการซักผา  
 

สมรรถนะท่ี 3 มีความรูและทักษะในการใชเคร่ืองมือและอุปกรณในการซักผา 
 
สมรรถนะท่ี 4 ดูแลรักษาเคร่ืองมือและอุปกรณในการซักผา  
 
สมรรถนะท่ี 5 มีความรูและทักษะการซักรีดเส้ือผาลูกคา ชุดเคร่ืองแบบพนักงานของ

โรงแรม และผาลินินท่ีใชในโรงแรม  
 
สมรรถนะท่ี 6 รูขอมูลและรายละเอียดตางๆ ท่ีเกี่ยวของกบังานซักรีดในโรงแรม 
 
สมรรถนะท่ี 7 แกปญหาเฉพาะหนาในงานซักรีด 
 
สําหรับสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานหองซักรีดกลุมท่ี 2 “การส่ือสารและ 

การถายทอดความรู” ประกอบดวย 3 สมรรถนะดังนี ้
 
สมรรถนะท่ี 1 มีความรูเกี่ยวกับภาษาอังกฤษท่ีใชในงานซักรีดในระดบัการใชงาน

เบ้ืองตน  
 
สมรรถนะท่ี 2 รับโทรศัพทพูดโตตอบไดตามมาตรฐานของงานซักรีดเพื่อรับเร่ืองและ

สงตอขอมูล  
 
สมรรถนะท่ี 3 ถายทอดความรูดานการซักรีดใหบุคคลอ่ืน 
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 4.  พนักงานทําความสะอาดพืน้ท่ีสาธารณะ 
 
      ในสวนของสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานทําความสะอาดพื้นท่ีสาธารณะ 9 
สมรรถนะ กลุมท่ี 1 “การปฏบิัติงานและการแกปญหา” ประกอบดวย 6 สมรรถนะดังนี้ 
 

สมรรถนะท่ี 1 มีความรูและทักษะในการใชเคมีสําหรับงานทําความสะอาดพื้นท่ีสาธารณะ 
 
สมรรถนะท่ี 2 ดูแลรักษาเคมีสําหรับงานทําความสะอาดพืน้ท่ีสาธารณะ 
 
สมรรถนะท่ี 3 มีความรูและทักษะในการใชวัสดุอุปกรณและเคร่ืองมือสําหรับงาน  

ทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะของโรงแรม  
 
สมรรถนะท่ี 4 ทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะและส่ิงอํานวยสะดวกในพื้นท่ีสาธารณะ

ของโรงแรม  
 
สมรรถนะท่ี 5 ดูแลรักษาเคร่ืองมือและอุปกรณท่ีใชในงานทําความสะอาดพ้ืนท่ี

สาธารณะของโรงแรม  
 
สมรรถนะท่ี 6 แกปญหาเฉพาะหนาในงานทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะ 
 
สําหรับสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะกลุมท่ี 2           

“การส่ือสารและการถายทอดความรู” ประกอบดวย 3 สมรรถนะดังนี ้
 
สมรรถนะท่ี 1 มีความรูและส่ือสารภาษาอังกฤษท่ีใชในงานเบ้ืองตน  
 
สมรรถนะท่ี 2 รับโทรศัพท พูดโตตอบไดตามมาตรฐานของงานเพ่ือรับเร่ืองและสงตอ

ขอมูล  
 
สมรรถนะท่ี 3 ถายทอดความรูดานการทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะใหบุคคลอ่ืน 
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 5.  พนักงานหองดอกไม 
 

สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานหองดอกไมมี 11 สมรรถนะ กลุมท่ี 1                 
“การจัดดอกไมและการแกปญหา” ประกอบดวย 7 สมรรถนะดังนี ้

 
สมรรถนะท่ี 1 มีความรูและทักษะในการจดัดอกไมในโรงแรม 
 
สมรรถนะท่ี 2 รูขอมูลและรายละเอียดตางๆ ท่ีเกี่ยวของกบังานดอกไมในโรงแรม  
 
สมรรถนะท่ี 3 จัดดอกไมสําหรับตกแตงหองพัก  
 
สมรรถนะท่ี 4 จัดดอกไมแบบพื้นฐานเพื่อใชในโอกาสตางๆ  
 
สมรรถนะท่ี 5 ใหบริการดานงานดอกไมแกลูกคา  
 
สมรรถนะท่ี 6 แกปญหาเฉพาะหนาในงานหองดอกไม 
 
สมรรถนะท่ี 7 ดูแลรักษาวัสดุอุปกรณและเคร่ืองมือท่ีใชในงานดอกไม 
 
สําหรับสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานหองดอกไมกลุมท่ี 2 “การส่ือสารและ

การถายทอดความรู” ประกอบดวย 4 สมรรถนะดังนี ้
 
สมรรถนะท่ี 1 มีความรูและส่ือสารภาษาอังกฤษในงานหองดอกไมในระดับการใชงาน

เบ้ืองตน 
 
สมรรถนะท่ี 2 รับโทรศัพทพูดโตตอบไดตามมาตรฐานของงานหองดอกไมเพื่อรับเร่ือง

และสงตอขอมูล  
 
สมรรถนะท่ี 3 ถายทอดความรูดานการจัดดอกไมใหบุคคลอ่ืน  
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สมรรถนะท่ี 4 รักษาความสะอาดพื้นท่ีปฏิบัติงาน 
 
 จากการวิจัยเร่ืองการพัฒนามาตรฐานสรรถนะพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรม
โรงแรมแบงออกเปน 2 สมรรถนะ คือ (1) สมรรถนะหลัก ประกอบดวย หนาท่ีและจรรยาบรรณ 
ตอองคกร  การบริการและความภูมิใจในหนาท่ี การทํางานมุงเนนประสิทธิภาพ  เทคโนโลยีและ 
การส่ือสาร  ความรูเกีย่วกับองคกร  (2) สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานแผนกแมบาน 
ในอุตสาหกรรมโรงแรมแยกตามลักษณะงานได 5 งาน ไดแก (1) สมรรถนะการปฏิบัตหินาท่ี
พนักงานทําความสะอาดหองพักประกอบดวย  ความรูและทักษะในการใชเคมี วัสดอุุปกรณและ
เคร่ืองมือในการทําความสะอาดหองพักแขก  การส่ือสาร และการแกปญหา  การทําความสะอาด
หองพักตามมาตรฐาน  (2) สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานหองผาประกอบดวย ความรูและ
ทักษะการใช การซอมแซมและดูแลรักษาวัสดุอุปกรณในหองผา การจัดการผาลินิน การส่ือสาร 
การถายทอดความรูและการแกปญหาในงานหองผา (3) สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานหอง
ซักรีดประกอบดวย การปฏิบัติงานซักรีดและการแกปญหา การส่ือสารและการถายทอดความรู   
(4) สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีพนักงานทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะประกอบดวย การ
ปฏิบัติงานและการแกปญหา  การส่ือสารและการถายทอดความรู  และ (5) สมรรถนะการปฏิบัติ
หนาท่ีพนกังานหองดอกไมประกอบดวย การจัดดอกไมและการแกปญหา การส่ือสารและการ
ถายทอดความรู 
 

ขอเสนอแนะ 
 

ขอเสนอแนะในการนําผลงานวิจัยไปใช 
 
 1.  สถาบันการศึกษาท่ีเปดสอนวิชาแมบานโรงแรม  สามารถนําขอมูลท่ีไดจากการวจิยันี้
ไปใชในการพฒันาหลักสูตรวิชาชีพบนพืน้ฐานสมรรถนะหรือจัดทําโครงการฝกอบรมเตรียมความ
พรอมนักเรียนกอนทํางานจริงโดยเนนองคความรูและพัฒนาเจตคตใินดานหนาท่ีและจรรยาบรรณ
ตอองคกร  การบริการและการสรางความภูมิใจในหนาท่ี การทํางานมุงเนนประสิทธิภาพ  
เทคโนโลยีและการส่ือสาร  และความรูเกี่ยวกับองคกร   
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 2.  การเตรียมพนกังานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรมกลุมสมรรถนะการปฏิบัติ
หนาท่ี  ควรฝกทักษะใหครอบคลุมงานท้ัง 5 งานโดยเนนเร่ือง ความรูและทักษะในการใชเคมี  
วัสดุอุปกรณและเคร่ืองมือในการทําความสะอาดหองพกัแขก  การส่ือสาร และการแกปญหา   
การทําความสะอาดหองพักตามมาตรฐาน  ความรูและทักษะการใช การซอมแซมและดูแลรักษา
วัสดุอุปกรณในหองผา การจัดการผาลินิน การส่ือสาร การถายทอดความรูและการแกปญหา 
ในงานหองผา การปฏิบัติงานซักรีดและการแกปญหา การส่ือสารและการถายทอดความรูในงาน 
ซักรีด  การปฏิบัติงานและการแกปญหาในงานทําความสะอาดพื้นที่สาธารณะ  การจดัดอกไมและ 
การแกปญหา การส่ือสารและการถายทอดความรูในงานหองดอกไม เพื่อนักเรียนจะไดมี 
ความพรอมในการเขาทํางานในแผนกแมบานโรงแรมตอไป 
 
 3. อุตสาหกรรมโรงแรมสามารถใชมาตรฐานสมรรถนะพนักงานแผนกแมบาน 
ในอุตสาหกรรมโรงแรมนี้เปนแนวทางในการรับพนักงานในแผนกแมบานโรงแรม  โดยใช
มาตรฐานท่ีบงบอกสมรรถนะท่ีพึงมี ตลอดจนสามารถใชเปนเกณฑในการประเมินคุณภาพ 
การปฏิบัติงานของพนักงานในโครงสรางการบริหารงานแมบานโรงแรม      
 
 4. ชมรมผูบริหารงานแมบานแหงประเทศไทยและสมาคมวชิาชีพท่ีเกี่ยวของ สามารถนํา
ผลการวิจัยนีไ้ปพัฒนาหลักสูตรฝกอบรมเบ้ืองตนเพื่อพฒันาบุคลากรท่ีเร่ิมเขาสูงานในแผนก
แมบานหรือบุคคลอ่ืน ๆ ท่ีประสงคจะทํางานดานนีใ้นอุตสาหกรรมโรงแรม  
 
ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยตอไป 
 

1. การพัฒนามาตรฐานสรรถนะพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรมควรศึกษา
เฉพาะเจาะจงแตละงานในเชิงลึก จะทําใหไดรายละเอียดเพิ่มมากข้ึน เพื่อประโยชนตอการสงเสริม 
และพัฒนาศักยภาพของบุคลากรอยางยั่งยนื 
 

2. ควรมีการพัฒนาแบบประเมินการปฏิบัติงานพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรม
โรงแรมบนพ้ืนฐานสมรรถนะ เพื่อใชเปนเคร่ืองมือในการประเมินประสิทธิภาพการทํางานของ
พนักงานและใชเปนแนวทางในการจัดการอบรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการทํางานตอไป 
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3. ควรมีการพัฒนาหลักสูตรฝกอบรมพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม  
ในระดบัตาง ๆ บนพื้นฐานสมรรถนะ เพื่อใชเปนแนวทางในการสรางอาชีพ และพัฒนางานดาน
งานแมบานโรงแรมใหเปนมาตรฐานสากล 
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ภาคผนวก ก   
รายนามผูเช่ียวชาญคณะกรรมการเดลฟาย 
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รายนามผูเชี่ยวชาญคณะกรรมการเดลฟาย 

 
รายช่ือ 

 
หนวยงาน 

 
1. คุณจรูญศักดิ์ สุนันตะ 
2. คุณละเอียด นชุปาน 
3. คุณสมศรี มณชีาติ 
4. คุณกรองทอง สําราญไชยธรรม 
5. คุณสุวรรณ วีระวัฒน 
6. คุณสุพิญญา เจียมใจจิต 
7. คุณจรีวรรณ หอมบุปผา   
8. คุณสีอุบล  มณีชาติ 
9. คุณภาวิณ ีโภชสาลี  
10. คุณบังอร ถูกด ี
11. คุณจีระภัทร นิม่ละมุน 
12.  คุณสิชานี ผิวจันทึก    
13. คุณสิริกาญจน โตเปล่ียน 
14. อาจารยวสพร นิชรัตน  
15. อาจารยวนิดา สวัสดิ์วราหกลุ 

 

 
โรงแรมอิมพิเรียลควีนสปารค 
โรงแรมโนโวเทลโลตัส 
โรงแรมใบหยกสกาย 
โรงแรมฮอลิเดยอินนสีลม 
ชมรมผูบริหารงานแมบานแหงประเทศไทย 
โรงแรมทวินทาวเวอร 
ชมรมผูบริหารงานแมบานแหงประเทศไทย 
โรงแรมนารายณ 
โรงแรมโนโวเทลสุวรรณภูมิ 
ชมรมผูบริหารงานแมบานแหงประเทศไทย 
โรงแรมฮารทร็อคพัทยา 
ชมรมผูบริหารงานแมบานแหงประเทศไทย 
โรงแรมแกรนดเวสททิน 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 
วิทยาลัยเทคนคิสมุทรปราการ 
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ภาคผนวก ข  
 รายนามผูเช่ียวชาญการประชุมกลุมสนทนา 
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รายนามผูเช่ียวชาญประชุมกลุมสนทนา 
 

1. คุณเลียบ  นอรตัน  ท่ีปรึกษาอาวุโสชมรมผูบริหารงานแมบานแหงประเทศไทย 
2. คุณชันยา  กุมารสิงห ท่ีปรึกษาอาวุโสชมรมผูบริหารงานแมบานแหงประเทศไทย 
3. คุณจรูญศักดิ์  สุนันตะ ประธานชมรมผูบริหารงานแมบานแหงประเทศไทย 
4. คุณตองตา  พุมไสว   Public Area Supervisor โรงแรมอิมพิเรียลควีนสปารค 
5. คุณพนม ดอกไมพุม  Room Supervisor โรงแรมฮอลิเดยอินน สีลม 
6. คุณเสาวลักษณ  เอ่ียมลาภะ  Florist Supervisor โรงแรมดุสิตธานีปร๊ินเซสศรีนครินทร 
7. คุณอรัญญา  พวงมาลา  Linen Supervisor  โรงแรมอิมพิเรียลควีนสปารค 
8. คุณมานพ  เพญ็สุข   laundry manager โรงแรมอิมพิเรียลควีนสปารค 
9. อาจารย ภรณี  มนูญพร วิทยาลัยบริหารธุรกิจและการทองเท่ียวกรุงเทพ  
                                                    สํานักงานคณะกรรมการการอาชีวศึกษา 
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ภาคผนวก ค   
รายช่ือสถานประกอบการท่ีเปนกลุมตัวอยาง 
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รายชื่อสถานประกอบการท่ีเปนกลุมตัวอยาง 

1. AMARI ATRIUM HOTEL  BANGKOK 

2. ANANTARA RESORT & SPA GOLDEN TRIANGLE   CHIANGRAI 
3. ASIA PATTAYA HOTEL  CHONBURI 

4. BANGKOK MARRIOTT RESORT & SPA  BANGKOK 
5. CENTARA GRAND BEACH RESORT & VILLAS 

KRABI  KRABI 

6. CENTARA GRAND BEACH RESORT SAMUI  SURATHANI 
7. D2hotel CHIANGMAI   CHIANGMAI 
8. DUSIT  ISLAND RESORT, CHIANG RAI  CHIANGRAI 

9. DUSIT LAGUNA RESORT  PHUKET 
10. DUSIT RESORT HUA HIN  PETCHBURI 
11. DUSIT THANI BANGKOK  BANGKOK 

12. DUSIT THANI PATTAYA  CHONBURI 

13. DUSITPRINCESS SRINAKARIN BANGKOK  BANGKOK 
14. GRAND HYATT ERAWAN BANGKOK  BANGKOK 

15. HARD ROCK HOTEL PATTAYA  CHONBURI 
16. HOLIDAY INN SILOM,BANGKOK  BANGKOK 

17. HUA HIN MARRIOTT RESORT&SPA  PRACHUABKHIRIKHAN 
18. IMPERIAL TARA HOTEL  BANGKOK 

19. INDRA REGENT HOTEL  BANGKOK 
20. INTERCONTINENTAL BANGKOK  BANGKOK 

21. IYARA PARK HOTEL & RESORT  UTHAI  THANI 

22. JW MARRIOTT HOTEL BANGKOK  BANGKOK 

23. JW MARRIOTT PHUKET RESORT & SPA   PHUKET  
24. MENAM RIVERSIDE HOTEL  BANGKOK 

25. NOVOTEL LOTUS BANGKOK  BANGKOK 
26. NOVOTEL SUVARNABHUMI AIRPORT HOTEL  SAMUTPRAKAN 
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รายชื่อสถานประกอบการท่ีเปนกลุมตัวอยาง (ตอ) 
 

27. PATTAYA MARRIOTT RESORT & SPA  CHONBURI 
28. PENINSUALA BANGKOK  BANGKOK 

29. RAMA GARDENS HOTEL  BANGKOK 

30. RAYAVADEE   KRABI 

31. ROYAL CRIFF BEACH RESORT  CHONBURI 
32. SHANGRI-LA HOTEL, BANGKOK  BANGKOK 

33. SHERATON GRAND LAGUNA PHUKET  PHUKET 

34. SHERATON GRANDE SUKHUMVIT   BANGKOK 
35. SIAM CITY HOTEL  BANGKOK 

36. SOFITEL CENTARA GRAND BANGKOK  BANGKOK 
37. SOFITEL CENTARA GRAND RESORT &  

VILLAS HUA HIN  PRACHUABKHIRIKHAN 

38. SOFITEL SILOM BANGKOK  BANGKOK 
39. THE CONRAD HOTEL   BANGKOK 

40. THE IMPERIAL QUEEN'S PARK HOTEL  BANGKOK 
41. THE IMPERIAL SAMUI HOTEL  SURATHANI 

42. THE WESTIN GRANDE SUKHUMVIT, BANGKOK  BANGKOK 
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ภาคผนวก ง 
หนังสือขอความรวมมือในการทําวิทยานพินธ 
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ที่ ศธ 0513.109/                                                         ภาควิชาอาชีวศึกษา คณะศึกษาศาสตร     
                                                                                                                 มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 
                                                                                                                 50 พหลโยธิน จตุจักร กรุงเทพฯ 10900 

มีนาคม     2552 
 
เรื่อง    ขอเรียนเชิญเปนผูเช่ียวชาญและเปนคณะกรรมการ Delphi พิจารณาเครื่องมือ  
 
เรียน     
 

ดวย นางวันเพ็ญ พงษเกา นิสิตปริญญาเอก สาขาวิชาอาชีวศึกษา ภาควิชาอาชีวศึกษา บัณฑิตวิทยาลัย  
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร ไดรับอนุมัติใหทําวิทยานิพนธเรื่อง “การพัฒนามาตรฐานสมรรถนะพนักงานแมบาน
ในอุตสาหกรรมโรงแรม” ภายใตการควบคุมของ 

 
  รองศาสตราจารย ดร.กุลขณิษฐ ราเชนบุณยวัทน อาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธหลัก 
  รองศาสตราจารย ดร.วิกร ตัณฑวุฑโฒ  อาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธรวม 

 
ในการทําวิจัยดังกลาว นิสิตไดสรางเคร่ืองมือและใชเทคนิค Delphi ในการพัฒนามาตรฐานสมรรถนะ

พนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม  ในการน้ีภาควิชาฯ พิจารณาเห็นวา  ทานเปนผูมีความเช่ียวชาญมี
ความรูความสามารถเก่ียวกับการพัฒนามาตรฐานสมรรถนะพนักงานแมบานโรงแรม เปนอยางดียิ่ง จึงใครขอ
ความอนุเคราะหเรียนเชิญทานเปนผูเช่ียวชาญพิจารณาความถูกตองและความสมบูรณของเครื่องมือในดานเนื้อหา
ประเด็นตาง ๆ ที่เก่ียวของกับการพัฒนาสมรรถนะพนักงานแมบาน ทั้งน้ีเพ่ือนิสิตจะไดนําไปปรับปรุงแกไขให
สมบูรณตอไป  

 
จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาใหความอนุเคราะหแกนิสิตดวยจักเปนพระคุณย่ิง 

 
ขอแสดงความนับถือ 

 
(รองศาสตราจารย ดร.พีรพงศ    ทิพนาค ) 

 หัวหนาภาควิชาอาชีวศึกษา 
 
ภาควิชาอาชีวศึกษา  
โทร. 0-2579-7143, 0-2942-8200 ตอ 1825 
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ที่ ศธ 0513.109/                       ภาควิชาอาชีวศึกษา  คณะศึกษาศาสตร   

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 
 50 พหลโยธิน จตุจักร กรุงเทพฯ 10900 

 
         3  พฤศจิกายน  2552 
 

เรื่อง    ขอความอนุเคราะหเก็บขอมูลการวิจัย 
สิ่งที่สงมาดวย   1. แบบสอบถาม ปากกา ของที่ระลึกและซองพรอมแสตมป จํานวน 6 ชุด 
                          2. คําช้ีแจง 
เรียน   หัวหนาแผนกแมบานโรงแรม ............................................... 
  

ดวยนางวันเพ็ญ พงษเกา นิสิตปริญญาเอก สาขาอาชีวศึกษา ภาควิชาอาชีวศึกษา บัณฑิตวิทยาลัย 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร ไดรับอนุมัติใหทําวิทยานิพนธ เรื่อง “การพัฒนามาตรฐานสมรรถนะพนักงานแผนก
แมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม” ภายใตการควบคุมของ 

 
  รองศาสตราจารย ดร.กุลขณิษฐ ราเชนบุณยวัทน อาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธหลัก 
  รองศาสตราจารย ดร.วิกร ตัณฑวุฑโฒ  อาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธรวม 
 
 ในการทําวิจัยประกอบวิทยานิพนธดังกลาว นิสิตจําเปนตองเก็บขอมูลการวิจัยโดยการใชแบบสอบถาม 
เพ่ือใหไดขอมูลที่สมบูรณและนิสิตจักนําขอมูลไปวิเคราะห สังเคราะห เรียบเรียงสรุปการวิจัยเพ่ือประกอบการทํา
วิทยานิพนธตอไป 

 
จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาอนุเคราะห และขอขอบคุณอยางสูงมา ณ โอกาสน้ี 

 
           ขอแสดความนับถือ 

 
        (รองศาสตราจารย ดร.สุรชัย  จิวเจริญสกุล) 

                                                                                             หัวหนาภาคอาชีวศึกษา 
 
ภาควิชาอาชีวศึกษา 
โทร 02-579-7143 ตอ 261,262 
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ที่ ศธ 0513.109/                       ภาควิชาอาชีวศึกษา  คณะศึกษาศาสตร   

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 
 50 พหลโยธิน จตุจักร กรุงเทพฯ 10900 

 
         3  พฤศจิกายน  2552 
 

เรื่อง    ขอความอนุเคราะหเก็บขอมูลการวิจัย 
สิ่งที่สงมาดวย   1. แบบสอบถาม ปากกา ของที่ระลึกและซองพรอมแสตมป จํานวน 6 ชุด 
                          2. คําช้ีแจง 
เรียน   หัวหนาแผนกแมบานโรงแรม ............................................... 
  

ดวยนางวันเพ็ญ พงษเกา นิสิตปริญญาเอก สาขาอาชีวศึกษา ภาควิชาอาชีวศึกษา บัณฑิตวิทยาลัย 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร ไดรับอนุมัติใหทําวิทยานิพนธ เรื่อง “การพัฒนามาตรฐานสมรรถนะพนักงานแผนก
แมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม” ภายใตการควบคุมของ 

 
  รองศาสตราจารย ดร.กุลขณิษฐ ราเชนบุณยวัทน อาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธหลัก 
  รองศาสตราจารย ดร.วิกร ตัณฑวุฑโฒ  อาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธรวม 
 
 ในการทําวิจัยประกอบวิทยานิพนธดังกลาว นิสิตจําเปนตองเก็บขอมูลการวิจัยโดยการใชแบบสอบถาม 
เพ่ือใหไดขอมูลที่สมบูรณและนิสิตจักนําขอมูลไปวิเคราะห สังเคราะห เรียบเรียงสรุปการวิจัยเพ่ือประกอบการทํา
วิทยานิพนธตอไป 

 
จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาอนุเคราะห และขอขอบคุณอยางสูงมา ณ โอกาสน้ี 
 

           ขอแสดความนับถือ 
 
        (รองศาสตราจารย ดร.สุรชัย  จิวเจริญสกุล) 

                                                                                             หัวหนาภาคอาชีวศึกษา 
 
ภาควิชาอาชีวศึกษา 
โทร 02-579-7143 ตอ 261,262 
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ภาคผนวก จ  
Delphi รอบท่ี 1 
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ลําดับท่ี…… 

แบบสอบถามสําหรับผูเชีย่วชาญเดลฟาย รอบท่ี 1 
เร่ือง การพัฒนามาตรฐานสมรรถนะพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม 

 
วัตถุประสงคของการสอบถามคร้ังนี ้คือ เพื่อรวบรวมขอคิดเห็นของผูเชี่ยวชาญเก่ียวกับสมรรถนะ
พนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม 
 

 
นิยามศัพทท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี ้
 สมรรถนะ หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานอาชีพ  โดยบูรณาการ ความรู  ทักษะ 
และเจตคติท่ีจําเปนและสอดคลองกันในการปฏิบัติงานอาชีพ  เพื่อใหเกิดผลลัพธของงานท่ีมี
ประสิทธิภาพ 
 
 มาตรฐานสมรรถนะ หมายถึง กรอบความรูความสามารถที่ใชเปนเกณฑในการปฏิบัติ              
หนาท่ีท้ังท่ีเปนการปฏิบัติและเปนผลของงาน  ซ่ึงประกอบดวย ความรู  ทักษะ และ เจตคติท่ีใชใน
งาน และเปนท่ียอมรับในแผนกแมบานโรงแรม โดยมาตรฐานสมรรถนะแบงออกเปน 2 สมรรถนะ
คือ สมรรถนะหลัก (Core Competency) เปนความสามารถในดานความรู  ทักษะ และเจตคติของ
บุคคลที่องคกรตองการใหพนักงานทุกคนพึงมีในการทํางาน และสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ี 
(Functional Competency) เปนความสามารถเฉพาะของบุคคลทั้งดานความรู  ทักษะ และเจตคติท่ี    
จําเปนตอการปฏิบัติงานในหนาท่ีเฉพาะงานในแผนกแมบาน  
 

 พนักงานแผนกแมบาน  หมายถึง ผูปฏิบัติงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรม
โรงแรม ประกอบดวยพนักงาน 5 สายงานไดแก  งานทําความสะอาดหองพัก  งานทํา
ความสะอาดพื้นที่สาธารณะ  งานหองผา  งานหองซักรีด  และงานหองดอกไม   

 
  

 
ขอความกรุณาสงกลับคืนภายในวันท่ี 27 มีนาคม  2552 จักเปนพระคุณอยางยิง่ และ 
ถาทานผูเชีย่วชาญมีขอสงสัยเก่ียวกับขอคําถาม กรุณาตดิตอ 081 4395042, 02 3953169 
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คําชี้แจง 
โปรดระบุสมรรถนะหลัก (Core Competency) และสมรรถนะในหนาท่ี (Functional 

Competency) ท่ีพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรมจําเปนตองมี และควรมี
ความสามารถในระดับใด  โดยทําเคร่ืองหมาย  ลอมรอบตัวเลขในชองขอคิดเห็นสําหรับ
ผูเชี่ยวชาญ หากทานมีความคิดเห็นเพิ่มเติม กรุณากรอกขอความในชองวางตอนทาย 

 
ขอคิดเห็นสําหรับผูเชี่ยวชาญ  

สมรรถนะหลัก (Core Competency) 
ของพนักงานแผนกแมบานโรงแรม 

จําเปน 
ตองมี 
อยาง
ย่ิง 

จําเปน 
ตองมี 

ควร 
มี 

มีก็
ได 
ไมมี 
ก็ได 

ไม
จําเปน 
ตองมี 

 
ขอคิดเห็น 
เพ่ิมเติม
ของ

ผูเชี่ยวชาญ 
1. เขาใจลักษณะธุรกิจขององคกร 
2. ทํางานมุงเนนผลลัพธของงานที่รับผิดชอบ 
3. ปรับตัวตอการทํางานในสภาพแวดลอมที่
เปลี่ยนแปลง       

4. มีมนุษยสัมพันธที่ดีในองคกร 
5. ปฏิบัติตามนโยบาย กฎระเบียบตาง ๆ ขององคกร 
6.สรางวัฒนธรรมที่ดีตอองคกร 
7.รักษาสิ่งแวดลอมขององคกร 
8. ติดตอสื่อสารกับลูกคา เพ่ือนรวมงานและผูบริหาร 
9. ปฏิบัติตนตามข้ันตอนการดูแลสุขอนามัย ในการ
ทํางาน 
10.ปรับปรุงงานใหมีคุณภาพดวยวิธีการ 
 11.ทํางานเปนทีมดวยความรวมมือและยอมรับ              

ความคิดเห็นของบุคคลในทีม 
12.รับรูขอมูลและรายละเอียดตาง ๆ ที่เก่ียวของกับงาน

ที่ไดรับผิดชอบ 
 13.กระตือรือรนตอการทํางานที่ไดรับมอบหมายจาก

ผูบังคับบัญชา 
14.ต้ังใจปฏิบัติงานตามเปาหมาย 
15.ใฝหาความรูใหมเพ่ือพัฒนางานในหนาที่ 
16.ใชภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสาร 
17.ปฏิบัติงานดวยความซื่อสัตยสุจริต 
18.ใหบริการแกลูกคาดวยหัวใจของนักบริการ 

4  
4 
4 
 
4 
4 
 
4 
4 
4 
4 
4 
 
4 
 
4 
 
4 
4 
4 
4 
4 
4 

3 
3 
3 
 
3 
3 
 
3 
3 
3 
3 
3 
 
3 
 
3 
 
3 
3 
3 
3 
3 
3 

2 
2 
2 
 
2 
2 
 
2 
2 
2 
2 
2 
 
2 
 
2 
 
2 
2 
2 
2 
2 
2 

1 
1 
1 
 
1 
1 
 
1 
1 
1 
1 
1 
 
1 
 
1 
 
1 
1 
1 
1 
1 
1 

0 
0 
0 
 
0 
0 
 
0 
0 
0 
0 
0 
 
0 
 
0 
 
0 
0 
0 
0 
0 
0 
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ขอคิดเห็นสําหรับผูเชี่ยวชาญ  
สมรรถนะหลัก (Core Competency) 
ของพนักงานแผนกแมบานโรงแรม 

จําเปน 
ตองมี 
อยาง
ย่ิง 

จําเปน 
ตองมี 

ควร 
มี 

มีก็
ได 
ไมมี 
ก็ได 

ไม
จําเปน 
ตองมี 

 
ขอคิดเห็น 
เพ่ิมเติม
ของ

ผูเชี่ยวชาญ 
 
สมรรถนะหลักอ่ืนๆ ท่ีควรเพ่ิมเติม 
1. 
 
2. 
 
3. 
 
4. 
 
5. 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
4 
 
4 
 
4 
 
4 
 
4 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
3 
 
3 
 
3 
 
3 
 
3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
2 
 
2 
 
2 
 
2 
 
2 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
1 
 
1 
 
1 
 
1 
 
1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
0 
 
0 
 
0 
 
0 
 
0 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

สนุกกับคน..สนุกกับงาน
..คือหัวใจของนักบริการ.. 
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ขอคิดเห็นสําหรับผูเชี่ยวชาญ  
สมรรถนะในการปฏิบัติหนาท่ี 

(Functional Competency) 
ของพนักงานแผนกแมบานโรงแรม 

จําเปน 
ตองมี 
อยางยิ่ง 

จําเปน 
ตองมี 

ควร 
มี 

มีก็ได 
ไมมี 
ก็ได 

ไม
จําเปน 
ตองมี 

 
ขอคิดเห็น
เพ่ิมเติม
ของ

ผูเชี่ยวชาญ 
1.ปฏิบัติตนตามระเบียบสํานักงาน 
2.ใหขอมูลดานบริการโรงแรม 
3.ใหบริการดานงานแมบานลูกคา 
4. ทําความสะอาดหองพักสําหรับลูกคาไดตาม
มาตรฐานการทําความสะอาดหองพัก 

5.บริการซักรีดผาลินิน และชุดเครื่องแบบพนักงาน
อยางเปนระบบ 

6.บริการซักรีดเสื้อผาลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ 
7.ทําความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะของโรงแรมอยางมี
ประสิทธิภาพ 

8. จัดการสงซักผาลินินอยางเปนระบบ 
9. ซอมแซมผาลินินที่ชํารุดใหใชงามใหมได 
10. จัดเก็บผาลินินเพ่ือการใชงานอยางเปนระบบ 
11. จัดดอกไมขั้นพ้ืนฐานที่ใชในโอกาสตาง ๆได

สวยงาม 
12.จัดดอกไมขั้นพ้ืนฐานสําหรับตกแตงหองพัก 
13.ใหบริการดานงานดอกไมแกลูกคา 
14. จัดดอกไมตามจินตนาการดวยความคิดสรางสรรค

ของตนเอง 
15. คิดราคาขายผลิตภัณฑของหองดอกไมได

เหมาะสม 
16.รักษาความสะอาดพ้ืนที่ปฏิบัติงาน 
17. ดูแลรักษาเครื่องมือ วัสดุอุปกรณที่ใชในงาน

แมบานอยางเปนระบบ 
18.ใชเครื่องมือทางธุรกิจและเทคโนโลยีพ้ืนฐาน 
19. ปฏิบัติงานโดยคํานึงถึงความปลอดภัยเปนกิจนิสัย 
20. สื่อสารดวยความเปนมิตรกับผูรวมงาน 
21.พูดภาษาอังกฤษระดับการใชงานเบ้ืองตน 
22.แกปญหาเฉพาะหนาในงานไดอยางมีประสิทธิภาพ 
23.ปฏิบัติงานเสร็จตรงเวลาและไดคุณภาพ 

4  
4 
4 
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4 
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4 
4  
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4 
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0 
0 
0 
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0 
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0 
0 
0 
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0 
0 
0 
 
0 
 
0 
0 
 
0 
0 
0 
0 
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ขอคิดเห็นสําหรับผูเชี่ยวชาญ  
สมรรถนะในการปฏิบัติหนาท่ี 

(Functional Competency) 
ของพนักงานแผนกแมบานโรงแรม 

จําเปน 
ตองมี 
อยางยิ่ง 

จําเปน 
ตองมี 

ควร 
มี 

มีก็ได 
ไมมี 
ก็ได 

ไม
จําเปน 
ตองมี 

 
ขอคิดเห็น
เพ่ิมเติม
ของ

ผูเชี่ยวชาญ 
 
สมรรถนะในหนาท่ี ท่ีควรเพิ่มเติม 
1. 
 
2. 
 
3. 
 
4. 
 
5. 
 
 

 
 
4 
 
4 
 
4 
 
4 
 
4 
 

 
 
3 
 
3 
 
3 
 
3 
 
3 
 

 
 
2 
 
2 
 
2 
 
2 
 
2 
 
 

 
 
1 
 
1 
 
1 
 
1 
 
1 
 
 

 
 
0 
 
0 
 
0 
 
0 
 
0 
 

 

 
 
 
 

ขอบคุณเปนอยางสูงท่ีกรุณาตอบแบบสอบถาม 

...ใชเลย !!! 
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ภาคผนวก ฉ  
Delphi รอบท่ี 2 
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(ตัวอยาง) 

แบบสอบถามสําหรับผูเชีย่วชาญเดลฟาย รอบท่ี 2 
เร่ือง การพัฒนามาตรฐานสมรรถนะพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม 

 
คําชี้แจงในการตอบ 

วัตถุประสงคในการสอบถามคร้ังนี้  เพื่อใหผูเช่ียวชาญไดทบทวนคําตอบเดิมกับผลการ
วิเคราะหขอมูลท่ีผูวิจัยไดวิเคราะหจากการสอบถามในรอบท่ี 1 ซ่ึงไดแสดงคามัธยฐาน (Median) 
และคาพิสัยระหวางควอไทล (Interquartile range) ในแตละขอมาประกอบการพิจารณาวา ควรจะ
เปล่ียนแปลงคําตอบตามความคิดของกลุมหรือยังยนืยันคําตอบตามเดิม 
วิธีการตอบ  

ผูวิจัยไดกําหนดสัญญลักษณแสดงคาสถิติ จากการวิเคราะหรอบท่ี 1 ไวดังนี ้
    หมายถึง คามัธยฐานคําตอบของกลุมผูเช่ียวชาญในรอบท่ี 1 
    หมายถึง คาระดับคะแนนท่ีทานไดกําหนดไวในการตอบรอบท่ี 1  
         หมายถึง ขอบเขตคาพิสัยระหวางควอไทล (Interquartile range) ท่ีแสดงชวงคําตอบ

ของกลุมผูเช่ียวชาญ 
นอกจากนี้ไดเพิ่มสมรรถนะหลัก (Core Competency)  และสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ี

(Functional Competency)  ท่ีผูเชี่ยวชาญไดเสนอแนะเพ่ิมเติมไวในแบบสอบถามนี้  
 
การตอบในรอบน้ีสามารถตดัสินใจไดดงันี ้

1. การยืนยันความคิดเห็นเดิม  ในกรณีท่ีความคิดเห็นเดิมของทานตกอยูใกลหรืออยูใน
ขอบเขตพิสัยระหวางควอไทลของกลุม ทานยืนยันความคิดเห็นเดิมโดยไมตองทําเครื่องหมายใด ๆ    
ในกรณีท่ีความคิดเห็นเดิมของทานอยูหางจากขอบเขตพิสัยระหวางควอไทล และถาทานยังคง
ยืนยนัเชนเดิม กรุณาแสดงเหตุผลประกอบการยืนยันความคิดเห็นเดิม 

2. การเปล่ียนแปลงความคดิเห็นใหม  กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองความคิดเหน็
ใหม  ในกรณท่ีีความคิดเหน็ใหมอยูในเขตพิสัยควอไทลของกลุม ทานไมตองใหเหตผุลประกอบ 
แตในกรณีท่ีเปล่ียนแปลงความคิดเห็นใหมท่ีอยูนอกเขตพิสัยควอไทลกรุณาใหเหตุผลประกอบ 

3. การแสดงความคิดเห็นใหม ในสมรรถนะหลัก และสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ี  ท่ี
ผูเช่ียวชาญไดเสนอแนะเพิ่มเติม 
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ภาคผนวก ช  
 เคร่ืองมือระยะท่ี 2 
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แบบสอบถามสมรรถนะพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม 

 
คําชี้แจง แบบสอบถามชุดนี้มีจํานวนท้ังหมด 8 หนา ประกอบดวย 

สวนท่ี 1 ขอมูลพื้นฐานของผูตอบแบบสอบถาม 
สวนท่ี 2 ขอมูลเกี่ยวกับสถานท่ีทํางานของผูตอบแบบสอบถาม 
สวนท่ี3 สมรรถนะหลัก(Core Competencies) เปนคุณลักษณะในดานความรู  ทักษะ และ 
             เจตคติของบุคคลท่ีองคกรตองการใหพนักงานทุกคนในแผนกแมบานพึงมีในการ
 ทํางาน  
สวนท่ี4 สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ี(Functional Competencies) เปนคุณลักษณะเฉพาะของ

  บุคคล  ท้ังดานความรู  ทักษะ และเจตคติท่ีจําเปนตอการปฏิบัติงานหนาท่ีเฉพาะ
  ในสวนงานตางๆในแผนกแมบานโรงแรม 

 
โปรดตอบแบบสอบถามตรงกับความคดิเห็นของทาน เพื่อประโยชนตอการพัฒนา

มาตรฐานสมรรถนะพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรมตอไป 
  

สวนท่ี 1 ขอมูลพื้นฐานของผูตอบแบบสอบถาม       
      
1. เพศ       1. ชาย      2. หญิง     
  
2. อายุ___________ป (โปรดระบุจํานวนเต็ม)      
3. ระดับการศึกษาของทาน         

 1. ต่ํากวามัธยมศึกษาตอนตน         2. มัธยมศึกษาตอนตน      
 3. มัธยมศึกษาตอนปลาย              4. ปวช.  
 5.ปวส.      6. ปริญญาตรี  
 7. สูงกวาปริญญาตรี 

4. ปจจุบันทานทํางานในตําแหนง..............................................ในสวนงาน...................................... 
     รวมเวลาในการทํางานในตําแหนงนี้....................ป (โปรดระบุจํานวนเต็ม)  
5. ประสบการณการทํางานในแผนกแมบานตั้งแตเร่ิมทํางานจนถึงปจจบัุนรวม_____ป (โปรดระบุ 
    จํานวนเต็ม) 
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สวนท่ี 2 ขอมูลเก่ียวกับสถานท่ีทํางานของผูตอบแบบสอบถาม 
 
1. ในแผนกแมบานมีบุคลากรรวมท้ังส้ินจํานวน……………..คน   

  . 
2. รูปแบบการบริหารงานโรงแรมในโรงแรมท่ีทานทํางานอยู มีรูปแบบเชนไร   
  1. บริหารโดยเครือขายตางประเทศ   2. บริหารโดยเครือขายในประเทศ 
  3. บริหารโดยเจาของกิจการ   4. อ่ืนๆ (โปรดระบุ)..................................  
 
สวนท่ี 3 สมรรถนะหลัก (Core Competencies)เปนคุณลักษณะในดานความรู  ทักษะ และเจตคต ิ

ของบุคคลท่ีองคกรตองการใหพนักงานในแผนกแมบานทุกคนพึงมีในการทํางาน  
 

 คําชี้แจง โปรดทําเคร่ืองหมาย   ในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทานวาสมรรถนะหลัก 
(Core Competencies) ของพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรมมีการใชสมรรถนะอยูใน
ระดับใด โดยมีเกณฑพิจารณาดังนี ้
 

5 หมายถึง ทานมีความคิดเหน็วาสมรรถนะนั้นมีการใชอยูในระดับมากท่ีสุด 
4 หมายถึง ทานมีความคิดเหน็วาสมรรถนะนั้นมีการใชอยูในระดับมาก 
3 หมายถึง ทานมีความคิดเหน็วาสมรรถนะนั้นมีการใชอยูในระดับปานกลาง 
2 หมายถึง ทานมีความคิดเหน็วาสมรรถนะนั้นมีการใชอยูในระดับนอย 
1 หมายถึง ทานมีความคิดเหน็วาสมรรถนะนั้นมีการใชอยูในระดับนอยท่ีสุด 
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ระดับของการใชสมรรถนะ สมรรถนะหลัก (Core Competency) 
ของพนักงานแผนกแมบานโรงแรม มาก

ท่ีสุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย

ท่ีสุด 

 
ขอคิดเห็น
เพ่ิมเติม 

 
1. เขาใจลักษณะธุรกิจขององคกร 
2. มีความรอบรูเก่ียวกับผลิตภัณฑตางๆ ของโรงแรม  
3. มีมนุษยสัมพันธที่ดีในองคกร 
4. ใหความรวมมือกับองคกร 
5. ปฏิบัติตามนโยบาย กฎระเบียบตางๆ ขององคกร 
6. ปฏิบัติงานดวยความซื่อสัตยสุจริต  
7. มีความกระตือรือรน 
8. สรางวัฒนธรรมที่ดีตอองคกร 
9. รักษาสิ่งแวดลอมขององคกร 
10.  ติดตอสื่อสารกับลูกคา เพ่ือนรวมงานและผูบริหาร 
11.   ใหความรวมมือในการทํางานเปนทีม 
12.  มีความรับผิดชอบตองานที่ไดรับมอบหมาย 
13.  ปฏิบัติงานไดผลงานดีสม่ําเสมอ 
14.  ปรับตัวตอการทํางานในสภาพแวดลอมที่เปลี่ยนแปลง 
15.  ใชเครื่องมือทางธุรกิจและเทคโนโลยีพ้ืนฐานในงาน

แมบาน    
16.  ใชงานคอมพิวเตอรขั้นพ้ืนฐานเพ่ือการประสานงาน    

ภายในโรงแรม 
17.  ใชภาษาอังกฤษเบื้องตนเพ่ือการสื่อสาร 
18.  มีความคิดริเริ่มสรางสรรค 
19.  ปฏิบัติงานโดยคํานึงถึงการควบคุมรายจายเพ่ือลดการ

สิ้นเปลือง 
20.  ประพฤติตนเปนตัวอยางที่ดีทั้งการแสดงออกและคําพูด 
21.  ปฏิบัติตนตามขั้นตอนการดูแลสุขอนามัย ในการทํางาน 
22.  รักษาสุขภาพใหแข็งแรงพรอมในการทํางาน 
23.  รักษาสุขอนามัยใหปราศจากกล่ิน เชน กลิ่นปาก กลิ่นตัว  
24.  ปฏิบัติงานโดยคํานึงถึงความปลอดภัยเปนกิจนิสัย 
25. ใหบริการแกลูกคาดวยหัวใจของนักบริการ 
26.  บริการลูกคาดวยใบหนายิ้มแยมแจมใสในทุกสภาวะของ 

จิตใจ 
27.  ยิ้มพรอมการไหวทักทายลูกคาและกลาวสวัสดีคะ/ครับ
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ระดับของการใชสมรรถนะ สมรรถนะหลัก (Core Competency) 
ของพนักงานแผนกแมบานโรงแรม มาก

ท่ีสุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย

ท่ีสุด 

 
ขอคิดเห็น
เพ่ิมเติม 

 
ตามวัฒนธรรมไทย 

28.  ทําความเขาใจความตองการของลูกคา  
29.  ปฏิบัติหนาที่อื่นๆตามที่ไดรับมอบหมายเพิ่มเติม  
30.  จัดลําดับความสําคัญในการทํางาน 
31.  วางแผนงานลวงหนาในการปฏิบัติ 
32.  ใฝหาความรูใหมๆเพ่ือพัฒนางานในหนาที่ 
33.  ควบคุมอารมณรับกับสถานการณตางๆในการทํางาน 
34.  รักการใหบริการดานงานแมบาน 
35. ภูมิใจที่เปนสวนหน่ึงของแผนกแมบาน 

 

 
 

 
 

...แบบน้ีใชเลย !!! 
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สวนท่ี 4  สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ี(Functional Competencies) เปนคุณลักษณะเฉพาะของบุคคล 
 ท้ังดานความรู  ทักษะ และเจตคติท่ีจําเปนตอการปฏิบัติงานหนาท่ีเฉพาะในสวนงาน 
 ตางๆในแผนกแมบานโรงแรม       

 
คําชี้แจง โปรดทําเคร่ืองหมาย   ในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทานวาสมรรถนะการ

ปฏิบัติหนาท่ี(Functional Competencies) ของพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรมมีการ
ใชสมรรถนะอยูในระดับใด โดยมีเกณฑพจิารณาดังนี ้
 

5 หมายถึง ทานมีความคิดเหน็วาสมรรถนะนั้นมีการใชอยูในระดับมากท่ีสุด 
4 หมายถึง ทานมีความคิดเหน็วาสมรรถนะนั้นมีการใชอยูในระดับมาก 
3 หมายถึง ทานมีความคิดเหน็วาสมรรถนะนั้นมีการใชอยูในระดับปานกลาง 
2 หมายถึง ทานมีความคิดเหน็วาสมรรถนะนั้นมีการใชอยูในระดับนอย 
1 หมายถึง ทานมีความคิดเหน็วาสมรรถนะนั้นมีการใชอยูในระดับนอยท่ีสุด 
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ระดับของการใชสมรรถนะ สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ี (Functional Competency) 

 ของพนักงานแผนกแมบานโรงแรม มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

 
ขอคิดเห็น
เพ่ิมเติม 

 

 งานทําความสะอาดหองพัก 
1. ทําความสะอาดหองพักสําหรับลูกคาตามมาตรฐานการทํา

ความสะอาดหองพัก 
2. รับรูขอมูลและรายละเอียดตางๆ ที่เก่ียวของกับงานทํา

ความสะอาดหองพัก 
3. ดูแลรักษาเครื่องอํานวยสะดวกตางๆในหองพักแขก 
4. ทํางานเทคนิคพิเศษตางๆ เชนการขัดพ้ืน ซักพรม 

แกปญหากล่ินเหม็นตางๆในหองพัก 
5. มีความรูในการใชเครื่องมือและอุปกรณในการทําความ

สะอาดหองพัก 
6. มทีักษะในการใชเครื่องมือและอุปกรณในการทําความ

สะอาดหองพัก 
7. ดูแลรักษาเครื่องมือและอุปกรณที่ใชในการทําความ

สะอาดหองพัก 
8. มีความรูในการใชเคมีในการทําความสะอาดวัสดุและ

อุปกรณตางๆท่ีใชในงานแมบาน 
9. มีทักษะการใชเคมีในการทําความสะอาดวัสดุและอุปกรณ

ตางๆที่ใชในงานแมบาน 
10. มีทักษะในการตรวจเช็คมินิบารในหองพักแขก 
11. สามารถรับโทรศัพทพูดโตตอบไดตามมาตรฐานของงาน

ทําความสะอาดหองพักเพ่ือรับเรื่องและสงตอขอมูล 
12.  สื่อสารภาษาอังกฤษที่ใชในงานทําความสะอาดหองพัก 

ในระดับการใชงานเบื้องตน 
13.  จําประวัติของลูกคาที่เขาพักประจํา 
14.  สามารถแจงขอมูล ขาวสาร และการสงเสริมการขายตางๆ

ของโรงแรมแกลูกคาได  
15.  แกปญหาเฉพาะหนาในงานทําความสะอาดหองพัก 
16.  ถายทอดความรูในการทําความสะอาดหองพักใหบุคคล

อื่น 
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ระดับของการใชสมรรถนะ สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ี (Functional Competency) 
 ของพนักงานแผนกแมบานโรงแรม มาก

ท่ีสุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย

ท่ีสุด 

 
ขอคิดเห็น
เพ่ิมเติม 

 

งานหองผา 
17.  รับรูขอมูลและรายละเอียดตางๆ ที่เก่ียวของกับงานหองผา 
18.  จัดการสงซักผาลินิน 
19.  จัดเก็บผาลินินเพ่ือการใชงาน 
20.  แจกจายผาลินินเพ่ือการใชงาน 
21.  ซอมแซมผาลินินที่ชํารุดใหใชงานใหมได 
22.  ซอมแซมผาตางๆไดบางตามสมควรเชน ชายผามาน ชาย

ผาคลุมเตียง 
23.  มีความรูในการใชวัสดุอุปกรณสําหรับงานหองผา 
24.  มีทักษะในการใชวัสดุอุปกรณสําหรับงานหองผา 
25.  การดูแลรักษาวัสดุอุปกรณในงานหองผา 
26.  สื่อสารภาษาอังกฤษที่ใชในงานหองผาในระดับการใช

งานเบื้องตน 
27.  สามารถรับโทรศัพทพูดโตตอบไดตามมาตรฐานของงาน

หองผาเพ่ือรับเรื่องและสงตอขอมูล 
28.  แกปญหาเฉพาะหนาในงานหองผา 
29.  ถายทอดความรูดานงานหองผาใหบุคคลอื่น 
งานซักรีด 
30.  รับรูขอมูลและรายละเอียดตางๆ ที่เก่ียวของกับงานซักรีด

ในโรงแรม 
31.  ซักรีดผาลินินในโรงแรม 
32.  ซักรีดชุดเครื่องแบบพนักงานของโรงแรม 
33.  ซักรีดเสื้อผาลูกคา 
34.  มีความรูในการใชเคมีสําหรับการซักผาแตละชนิด  
35.  มีทักษะในการใชเคมีสําหรับการซักผาแตละชนิด 
36.  ดูแลรักษาเคมีที่ใชในการซักผา 
37.  ดูแลรักษาเครื่องมือและอุปกรณในการซักผา 
38.  สามารถรับโทรศัพทพูดโตตอบไดตามมาตรฐานของงาน

ซักรีดเพ่ือรับเรื่องและสงตอขอมูล 
39.  สื่อสารภาษาอังกฤษที่ใชในงานซักรีดในระดับการใชงาน

เบื้องตน 
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ระดับของการใชสมรรถนะ สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ี (Functional Competency) 
 ของพนักงานแผนกแมบานโรงแรม มาก

ท่ีสุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย

ท่ีสุด 

 
ขอคิดเห็น
เพ่ิมเติม 

 
40.  แกปญหาเฉพาะหนาในงานซักรีด 
41.  ถายทอดความรูดานการซักรีดใหบุคคลอื่น  
  
งานทําความสะอาดพื้นท่ีสาธารณะ 
42.  รับรูขอมูลและรายละเอียดตางๆ ที่เก่ียวของกับงานทํา

ความสะอาดพื้นที่สาธารณะของโรงแรม 
43.  ทําความสะอาดพ้ืนที่สาธารณะของโรงแรม 
44.  ทําความสะอาดส่ิงอํานวยสะดวกในพ้ืนที่สาธารณะของ

โรงแรม  
45. มีความรูในการใชวัสดุอุปกรณสําหรับงานทําความสะอาด

พ้ืนที่สาธารณะของโรงแรม 
46.  มีทักษะในการใชวัสดุอุปกรณสําหรับงานทําความสะอาด

พ้ืนที่สาธารณะของโรงแรม 
47.  ดูแลรักษาเครื่องมือและอุปกรณที่ใชในงานทําความ

สะอาดพ้ืนที่สาธารณะของโรงแรม 
48.  สามารถรับโทรศัพทพูดโตตอบไดตามมาตรฐานของงาน

ทําความสะอาดพ้ืนที่สาธารณะเพ่ือรับเรื่องและสงตอ
ขอมูล 

49.  สื่อสารภาษาอังกฤษที่ใชในงานทําความสะอาดพ้ืนที่
สาธารณะในระดับการใชงานเบื้องตน 

50.  แกปญหาเฉพาะหนาในงานทําความสะอาดพื้นที่
สาธารณะ 

51.  ถายทอดความรูดานการทําความสะอาดพื้นที่สาธารณะให
บุคคลอื่น  

 
งานหองดอกไม 
52.  รับรูขอมูลและรายละเอียดตางๆ ที่เก่ียวของกับงาน

ดอกไมในโรงแรม 
53.  ใหบริการดานงานดอกไมแกลูกคา 
54.  จัดดอกไมแบบพื้นฐานเพื่อใชในโอกาสตางๆ 
55.  จัดดอกไมสําหรับตกแตงหองพัก 
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ระดับของการใชสมรรถนะ สมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ี (Functional Competency) 
 ของพนักงานแผนกแมบานโรงแรม มาก

ท่ีสุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย

ท่ีสุด 

 
ขอคิดเห็น
เพ่ิมเติม 

 
56.  รักษาความสะอาดพื้นที่ปฏิบัติงาน 
57.  ดูแลรักษาเครื่องมือและอุปกรณที่ใชในงานดอกไม 
58.  สามารถรับโทรศัพทพูดโตตอบไดตามมาตรฐานของงาน

หองดอกไมเพ่ือรับเรื่องและสงตอขอมูล 
59.  สื่อสารภาษาอังกฤษในงานหองดอกไมในระดับการใช

งานเบื้องตน 
60.  แกปญหาเฉพาะหนาในงานหองดอกไม  
61.  ถายทอดความรูดานการจัดดอกไมใหบุคคลอื่น 
 

      ขอขอบคุณทุกทานท่ีกรุณาตอบแบบสอบถาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 

 



 

 

224 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ซ  
 เคร่ืองมือระยะท่ี 3 
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การประชุมกลุมยอย (Focus Group) 
เร่ือง การพัฒนามาตรฐานสมรรถนะพนักงานแผนกแมบานโรงแรม 

ณ หองลิบรา โรงแรมมิราเคลิแกรนด กรุงเทพฯ วันอาทิตยท่ี 21 กุมภาพันธ 2553 
………………………………….. 

ชื่อและนามสกุลผูใหขอมูล..................................................................................... 
โปรดแสดงความคิดเห็นตอประเด็นคําถามตอไปนี ้
1.  ในความคิดของทานมาตรฐานสมรรถนะพนักงานแผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรมควรจะ
วางมาตรฐานอยางไร 

…………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………… 
2.  ทานคิดวาสมรรถนะหลัก (Core Competency) และสมรรถนะในการปฏิบัติหนาท่ี 
(Functional Competency) มีความสําคัญอยางไรตอการพัฒนามาตรฐานสมรรถนะพนักงาน
แผนกแมบานในอุตสาหกรรมโรงแรม 
…………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………… 
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โปรดแสดงความคิดเห็นวาในแตละองคประกอบของสมรรถนะหลักและสมรรถนะการปฏิบัติ

หนาท่ี ควรปรับปรุง แกไข หรือ เพิ่มเติมอยางไร 

ชื่อสมรรถนะ มาตรฐานสมรรถนะหลักของพนักงานแผนกแมบาน ความ
คิดเห็น 

องคประกอบท่ี 1 
…………………
………………... 

1. ใหความรวมมือกับองคกร และการทํางานเปนทีม 
2. มีความรับผิดชอบตอหนาที่และงานที่ไดรับมอบหมาย 
3. ปฏิบัติตามนโยบาย กฎระเบียบตางๆ ขององคกร  
4. มีจิตสํานึกในการรักษาสิ่งแวดลอม 
5. มีใจรักและสรางวัฒนธรรมที่ดีตอองคกร  
6. มีมนุษยสัมพันธที่ดี 
7. ปฏิบัติงานดวยความซื่อสัตยสุจริต  
8. ใหบริการแกลูกคาดวยหัวใจของนักบริการ  
9. รักษาสุขอนามัยในการทํางาน 
10. มีความกระตือรือรนในการปฏิบัติงาน 
11. คํานึงถึงความปลอดภัยในการทํางาน 
12. ดูแลสุขภาพอนามัยใหแข็งแรงพรอมในการทํางาน  

องคประกอบท่ี 2     
…………………
………………… 

1. แสดงออกถึงวัฒนธรรมไทย เชน ยิ้ม ไหว และการทักทาย 
2. บริการลูกคาดวยความเต็มใจ ใบหนายิ้มแยมแจมใส 
3. เขาใจความตองการของลูกคา   
4. มีใจรักในงานแมบาน   
5. ภูมิใจที่เปนสวนหน่ึงของแผนกแมบาน 

องคประกอบท่ี 3     
…………………
………………… 

1. วางแผนการปฏิบัติงานลวงหนาเพ่ือใหเกิดประสิทธิภาพ   
2. จัดลําดับความสําคัญในการทํางาน  
3. ปฏิบัติงานโดยคํานึงถึงการควบคุมรายจายเพ่ือลดการสิ้นเปลือง   
4. ควบคุมอารมณ รับกับสถานการณตาง ๆ ในการทํางาน   
5. มีความคิดริเริ่มสรางสรรค   
6. ใฝหาความรูใหม ๆ เพ่ือพัฒนางานในหนาที่   

องคประกอบท่ี 4     
…………………
………………… 

1. มีความรูเก่ียวกับคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีขั้นพ้ืนฐาน 
2. ใชภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสารเบ้ืองตน 

องคประกอบท่ี 5     
…………………
………………… 

1. เขาใจลักษณะธุรกิจขององคกร  
2.  มีความรอบรูเก่ียวกับผลิตภัณฑตาง ๆ ( Product knowledge) ของโรงแรม 
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ชื่อสมรรถนะ มาตรฐานสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานทําความสะอาดหองพัก ความ
คิดเห็น 

องคประกอบท่ี 1     
…………………
………………… 

1. มีความรูพ้ืนฐานและทักษะการใชสารเคมีในการทําความสะอาดวัสดุและ
อุปกรณตางๆท่ีใชในงานแมบาน   

2. มีความรูพ้ืนฐานและทักษะการใชเครื่องมือและอุปกรณในการทําความ
สะอาดหองพัก  

3. ดูแลรักษาเครื่องมือและอุปกรณที่ใชในการทําความสะอาดหองพัก   
4. มีความรูและทักษะในการจัดและเช็คมินิบารในหองพักแขก  
5. มีความรูพ้ืนฐานและทักษะในการแกปญหาในหองพัก เชน กลิ่นตาง ๆ 
การซักพรม การขัดพ้ืน การทําความสะอาดเฟอรนิเจอร เปนตน 

 

องคประกอบท่ี 2     
…………………
………………… 

1. สื่อสารภาษาอังกฤษที่ใชในงานทําความสะอาดหองพักในระดับการใช
งานเบื้องตน  

2. รับโทรศัพท พูดโตตอบไดตามมาตรฐานของงานทําความสะอาดหองพัก
เพ่ือรับเรื่องและสงตอขอมูล  

3. จําประวัติของลูกคาที่เขาพักประจํา  
4. แกปญหาเฉพาะหนาในงานทําความสะอาดหองพัก  
5. ถายทอดความรูในการทําความสะอาดหองพักใหบุคคลอื่น 

 

องคประกอบท่ี 3     
…………………
………………… 

1. ทําความสะอาดหองพักแขกตามมาตรฐานที่กําหนดไว 
2. รูขอมูลและรายละเอียดตาง ๆ ที่เก่ียวของกับงานทําความสะอาดหองพัก  
3. ดูแลรักษาเครื่องอํานวยสะดวกตาง ๆ ในหองพักแขก  
4. แจงขอมูล ขาวสาร และการสงเสริมการขายตางๆของโรงแรมแกลูกคา 
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ชื่อสมรรถนะ มาตรฐานสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานหองผา  ความ
คิดเห็น 

องคประกอบท่ี 1     
…………………
………………… 

1. มีความรูเก่ียวกับการซอมแซมผาตางๆ 
2. มีความรูและทักษะในการใชวัสดุอุปกรณสําหรับงานหองผา  
3. ซอมแซมผาลินินที่ชํารุดใหใชงานใหมได  
4. ดูแลรักษาวัสดุอุปกรณในงานหองผา 

 

องคประกอบท่ี 2     
…………………
………………… 

1. จัดเก็บผาลินินเพื่อการใชงาน  
2. แจกจายผาลินินเพื่อการใชงาน   
3. จัดการสงซักผาลินิน  
4.  รูขอมูลและรายละเอียดตางๆ ที่เก่ียวของกับงานหองผา 

 

องคประกอบท่ี 3     
…………………
…………………  

1. สื่อสารภาษาอังกฤษที่ใชในงานหองผาในระดับการใชงานเบื้องตน 
2. ถายทอดความรูดานงานหองผาใหบุคคลอื่น  
3.  สามารถรับโทรศัพทพูดโตตอบไดตามมาตรฐานของงานหองผาเพ่ือรับ
เรื่องและสงตอขอมูล  

4. แกปญหาเฉพาะหนาในงานหองผา 

 

 
ชื่อสมรรถนะ มาตรฐานสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานซักรีด ความ

คิดเห็น 

องคประกอบท่ี 1     
…………………
………………… 

1. มีความรูและทักษะในการใชเคมีสําหรับการซักผาแตละชนิด  
2. ดูแลรักษาเคมีที่ใชในการซักผา  
3. มีความรูและทักษะในการใชเครื่องมือและอุปกรณในการซักผา 
4. ดูแลรักษาเครื่องมือและอุปกรณในการซักผา  
5. มีความรูและทักษะการซักรีดเสื้อผาลูกคา ชุดเครื่องแบบพนักงานของ

โรงแรม และผาลินินที่ใชในโรงแรม  
6. รูขอมูลและรายละเอียดตางๆ ที่เก่ียวของกับงานซักรีดในโรงแรม 
7.  แกปญหาเฉพาะหนาในงานซักรีด 

 

องคประกอบท่ี 2     
…………………
………………… 

1. มีความรูเก่ียวกับภาษาอังกฤษที่ใชในงานซักรีดในระดับการใชงาน
เบื้องตน  

2. รับโทรศัพทพูดโตตอบไดตามมาตรฐานของงานซักรีดเพ่ือรับเรื่อง
และสงตอขอมูล  

3. ถายทอดความรูดานการซักรีดใหบุคคลอื่น 
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ชื่อสมรรถนะ มาตรฐานสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานทําความสะอาดพื้นท่ี
สาธารณะ 

ความ
คิดเห็น 

องคประกอบท่ี 1     
…………………
………………… 

1. มีความรูและทักษะในการใชเคมีสําหรับงานทําความสะอาดพ้ืนที่สาธารณะ 
2. ดูแลรักษาเคมีสําหรับงานทําความสะอาดพ้ืนที่สาธารณะ 
3. มีความรูและทักษะในการใชวัสดุอุปกรณและเคร่ืองมือสําหรับงานทําความ
สะอาดพ้ืนที่สาธารณะของโรงแรม  

4. ทําความสะอาดพ้ืนที่สาธารณะและสิ่งอํานวยสะดวกในพื้นที่สาธารณะของ
โรงแรม  

5. ดูแลรักษาเครื่องมือและอุปกรณที่ใชในงานทําความสะอาดพื้นที่สาธารณะ
ของโรงแรม  

6. แกปญหาเฉพาะหนาในงานทําความสะอาดพื้นที่สาธารณะ 

 

องคประกอบท่ี 2  
…………………
…………………    

1. มีความรูและสื่อสารภาษาอังกฤษที่ใชในงานเบื้องตน  
2. รับโทรศัพท พูดโตตอบไดตามมาตรฐานของงานเพื่อรับเรื่องและสงตอ
ขอมูล  

3. ถายทอดความรูดานการทําความสะอาดพ้ืนที่สาธารณะใหบุคคลอื่น 

 

 
ชื่อสมรรถนะ มาตรฐานสมรรถนะการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานหองดอกไม ความ

คิดเห็น 

องคประกอบท่ี 1     
…………………
………………… 

1. มีความรูและทักษะในการจัดดอกไมในโรงแรม 
2. รูขอมูลและรายละเอียดตางๆ ที่เก่ียวของกับงานดอกไมในโรงแรม  
3. จัดดอกไมสําหรับตกแตงหองพัก  
4. จัดดอกไมแบบพ้ืนฐานเพื่อใชในโอกาสตางๆ  
5. ใหบริการดานงานดอกไมแกลูกคา  
6. แกปญหาเฉพาะหนาในงานหองดอกไม  
7. ดูแลรักษาวัสดุอุปกรณและเครื่องมือที่ใชในงานดอกไม  

 

องคประกอบท่ี 2     
…………………
………………… 

1. มีความรูและสื่อสารภาษาอังกฤษในงานหองดอกไมในระดับการใชงาน
เบื้องตน 

2. รับโทรศัพทพูดโตตอบไดตามมาตรฐานของงานหองดอกไมเพ่ือรับเรื่อง
และสงตอขอมูล  

3. ถายทอดความรูดานการจัดดอกไมใหบุคคลอื่น  
4. รักษาความสะอาดพ้ืนที่ปฏิบัติงาน 
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ประวัติการศึกษาและการทํางาน 
 

ช่ือ – สกุล    นางวันเพ็ญ  พงษเกา 
วัน เดือน ปท่ีเกิด    วันท่ี 8 เดือนเมษายน พ.ศ. 2505 
สถานท่ีเกิด    กรุงเทพมหานคร 
ประวัติการศึกษา - การศึกษาบัณฑิต (คหกรรมศาสตร)  
     มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) 

- คหกรรมศาสตรบัณฑิต (การโรงแรมและภัตตาคาร) 
    มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  
- ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต (คหกรรมศาสตรศึกษา)  
    มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 

ตําแหนงปจจบัุน    ครู วิทยฐานะ ชํานาญการพิเศษ    
สถานท่ีทํางานปจจุบัน   แผนกวิชาการโรงแรม  วิทยาลัยเทคนิคสมุทรปราการ 
รางวัลท่ีไดรับจากการทํางาน                      -   ครูดีเดนสาขาอาชีวศึกษาจังหวดัสมุทรปราการ 

    ประจําป 2543 
- อาสาสมัครดีเดนแหงชาติประจําป 2548  
    จากสภาสังคมสงเคราะหและกระทรวงการพัฒนา
  สังคมและความม่ันคงของมนุษย 

ทุนการศึกษาท่ีไดรับ ทุนสนับสนุนการทําวิทยานพินธ เพื่อการตีพิมพผลงาน
ในวารสารวิชาการระดับนานาชาติ ประจําป 2552  

      
 
 

 


