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บทคดัย่อ 
การวจิยันี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาศกัยภาพและความต้องการฝึกอบรมของบุคลากรธุรกจิโรงแรมและรสีอรท์ อ าเภอ
เขาคอ้ จงัหวดัเพชรบูรณ์ และเพื่อศกึษาแนวทางการพฒันาศกัยภาพบุคลากรธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ท อ าเภอเขา
ค้อ จงัหวดัเพชรบูรณ์ ผู้ให้ขอ้มูลหลกัในการศกึษาครัง้นี้ คอื บุคลกรภาคธุรกจิโรงแรมและรสีอร์ท อ าเภอเขาค้อ 
จงัหวดัเพชรบูรณ์ จ านวน 35 คน และกลุ่มผู้ที่เกี่ยวขอ้งจ านวน 7 คน โดยเลอืกผู้ให้ขอ้มูลส าคญัด้วยวธิีเจาะจง 
เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล คอื แบบประเมนิศกัยภาพบุคลากร และการสมัภาษณ์เชงิลกึ ผลการวจิยัพบว่า 
บุคลากรธุรกจิโรงแรมและรสีอรท์ อ าเภอเขาคอ้ จงัหวดัเพชรบรูณ์ มศีกัยภาพหรอืมคีวามสามารถในการปฏบิตังิานดา้น
จติวทิยาการบรกิารอยู่ในระดบัปานกลาง ดา้นวชิาชพีการโรงแรมมศีกัยภาพอยู่ในระดบัปานกลาง และความสามารถใน
การใช้ภาษาองักฤษเพื่อการสื่อสารเบือ้งต้นมศีกัยภาพอยู่ในระดบัน้อย โดยบุคลากรธุรกจิโรงแรมและรสีอรท์ อ าเภอ
เขาคอ้ จงัหวดัเพชรบูรณ์มคีวามต้องการพฒันาตนเอง ดา้นภาษาองักฤษเพื่อการสื่อสารเบือ้งต้นมากทีสุ่ด รองลงมาคอื
ด้านวิชาชีพการโรงแรม และด้านจิตวิทยาการบริการ ตามล าดบั และสามารถสรุปแนวทางการพฒันาศกัยภาพของ
บุคลากรธุรกจิโรงแรมและรสีอรท์ อ าเภอเขาคอ้ จงัหวดัเพชรบรูณ์ ได ้3 ดา้น ประกอบดว้ย 1) ดา้นภาษาองักฤษเพื่อการ
สือ่สารเบือ้งตน้ 2) ดา้นวชิาชพีการโรงแรม และ 3) ดา้นจติวทิยาการบรกิาร 
ค าส าคญั: แนวทางการพฒันา, ศกัยภาพบุคลากร, ธุรกจิโรงแรมและรสีอรท์  
 
Abstract 
This research aims to study the potential and training needs of hotel and resort staff in Khao Kho District, 
Phetchabun Province, and to study the potential development of hotel and resort staff in Khao Kho, Phetchabun 
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Province. The key informants ware the 35 personal and 7 related parties. The purposive sampling was use in 
this researcher. The data collected tools were personnel evaluation form and depth interview. It was found that 
the hotel and resort personnel have potential in the psychology of service in a medium level. Professional 
hospitality showed at a moderate level. The ability to use the English language showed a low level of 
potential. They need to improve them self especially for the most English in communication, professional 
hospitality, and psychological services, respectively. In conclusions on potential development of hotel and resort 
personnel 1) English language for basic Communication 2) Professional Hospitality 3) Psychology of Service, 
respectively 
Keywords: Development Guidelines, Personnel Potential, Hotels and Resorts  
 
บทน า 
การท่องเที่ยวเป็นอุตสาหกรรมภาคบริการที่สามารถสร้างรายได้ให้กบัประเทศไทยเป็นจ านวนมาก จึงนับได้ว่า
ภาคอุตสาหกรรมการบริการที่เกี่ยวเนื่องจากการท่องเที่ยวมีบทบาทส าคญัในระบบเศรษฐกจิของประเทศไทย ดงั
รายงานของส านกังานคณะกรรมการพฒันาการเศรษฐกจิและสงัคมแห่งชาต ิ(2561) ทีร่ายงานว่า ผลติภณัฑม์วลรวมใน
ประเทศ (GDP) ไตรมาสที ่ 4/2560 ของประเทศไทยขยายตวัรอ้ยละ 4.0 มปีจัจยัสนับสนุนหลกัมาจากภาคบรกิารที่
เกีย่วขอ้งกบัการท่องเทีย่วและสาขาอุตสาหกรรม โดยภาคธุรกจิบรกิารโรงแรมขยายตวัรอ้ยละ 19.5 เนื่องจากการเพิม่ขึน้
ของนักท่องเที่ยวจากเกอืบทุกภูมภิาค ธุรกจิบรกิารจงึมรีะดบัการเตบิโตอย่างรวดเรว็ เนื่องจากรฐับาลมนีโยบายการ
ส่งเสริมและการประชาสมัพนัธ์การท่องเที่ยวเป็นจ านวนมาก ธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ทคือหนึ่งในธุรกิจบริการที่มี
ความส าคญัและเกีย่วเน่ืองสนบัสนุนการท่องเทีย่วไทยใหน้กัท่องเทีย่วเกดิความรูส้กึพงึพอใจและประทบัใจ และกลบัมา
เทีย่วซ ้า รวมถงึแนะน าบอกต่อในเชงิบวก ดงันัน้การพฒันาธุรกจิโรงแรมและรสีอรท์ใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการ
และสรา้งความประทบัใจแก่นกัท่องเทีย่วจงึเป็นประเดน็ส าคญัทีต่อ้งเร่งพฒันา  
อนึ่งธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ทเป็นธุรกิจที่ต้องใช้ทรพัยากรมนุษย์เป็นกลไกหลกัในการสร้างความประทบัใจให้กับ
ผูร้บับรกิาร ทรพัยากรมนุษยค์อื “ผูใ้หบ้รกิาร” เป็นผูท้ีม่บีทบาทในการท าหน้าที่ “ส่งมอบบรกิารหรอืผลติภณัฑบ์รกิาร” ให้
แก้ผู้รบับรกิาร มนุษยเ์ป็นทรพัยากรและต้นทุนที่ส าคญัยิง่ขององค์กร เพราะมนุษย์เป็นผู้ปฏบิตังิานทุกอย่างในองค์กร 
เพื่อใหส้ามารถด าเนินไปสูเ่ป้าหมายไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ จงึมคีวามจ าเป็นอย่างยิง่ในการพฒันาบุคคลากรอย่างต่อเนื่อง
เพื่อใหม้สีมรรถนะในการปฏบิตังิานใหป้ระสบความส าเรจ็ 
นกัวชิาการกล่าวว่า การพฒันาทรพัยากรมนุษย ์หมายถงึ ศาสตรแ์ละศลิปะของการเพิม่ความสามารถในการเรยีนรูข้องตวั
บุคคล กลุ่ม และองค์การ โดยผ่านรูปแบบการพัฒนาและเครื่องมือต่าง ๆ ที่จะช่วยให้เกิดการเรียนรู้ขึ้น โดยมี
วตัถุประสงคเ์พื่อเพิม่ประสทิธภิาพของพนักงานและความกา้วหน้าในองคก์าร (Chalofsky, 1992: 175) สอดคลอ้งกบั
แนวคดิของ Swanson (1995: 49) ทีก่ล่าวว่าการพฒันาทรพัยากรมนุษย ์หมายถงึ กระบวนการของการพฒันาและการ
คน้หาความสามารถของพนักงาน ดว้ยวธิกีารต่าง ๆ ทีใ่ชใ้นการพฒันาองคก์าร การฝึกอบรมและการพฒันาพนักงาน
โดยมเีป้าหมายเพื่อปรบัปรุงผลการด าเนินงานใหด้ขีึน้ ซึง่หากธุรกจิไม่ใหค้วามส าคญัต่อการพฒันาบุคลากรผูใ้หบ้รกิาร
แลว้กจ็ะสง่ผลกระทบต่อ “คุณภาพการบรกิาร” โดยตรง ซึง่คุณภาพการบรกิารเป็นตวัก าหนดความพงึพอใจหรอืไม่พงึ
พอใจของผูร้บับรกิาร หากผูร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจในบรกิารกจ็ะกลบัมาใช้บรกิารอกีอย่างต่อเนื่องส่งผลใหธุ้รกจิ
นัน้ยงัคงด าเนินกจิการต่อไปได ้ดงันัน้การพฒันาบุคลการภาคธุรกจิโรงแรมและรสีอรท์จงึควรเป็นเป้าหมายส าคญั เพื่อ
สรา้งบรกิารทีม่คีุณภาพ สง่มอบต่อนกัท่องเทีย่วต่อไป 
อ าเภอเขาคอ้ จงัหวดัเพชรบรูณ์ เป็นแหล่งท่องเทีย่วแห่งหนึ่งไดร้บัความนิยมจากนกัท่องเทีย่วทัง้ชาวไทยและชาวต่างชาต ิ
เนื่องจากเขาคอ้มยีอดเขาสงูเหนือระดบัน ้าทะเล ประมาณ 1,174 เมตร ส่งผลใหส้ภาพภูมอิากาศบนเขาคอ้เยน็ตลอดปีทัง้ปี 
และมทีวิเขาทีส่วยงาม จนมชีื่อเรยีกว่า สวติเซอรแ์ลนดเ์มอืงไทย ทีส่ามารถชมทะเลหมอกในช่วงตอนเชา้ ชมววิทะเลภูเขา 
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อีกทัง้ยังมีแหล่งเรียนรู้ทางประวัติศาสตร์หลายแห่ง และยังมีสถานที่ท่องเที่ยวอีกหลายแห่งที่เป็นจุดดึงดูดใจให้
นกัท่องเทีย่วแวะมาเยอืน ดงันัน้ อ าเภอเขาคอ้จงึม ีรสีอรท์และโรงแรมเกดิขึน้เป็นจ านวนมากเพื่อรองรบันักท่องเทีย่ว ทัง้นี้
จากการศกึษาขอ้มูลเบื้องต้น พบว่า โรงแรมและรสีอรท์อ าเภอเขาค้อ จงัหวดัเพชรบูรณ์ มพีนักงานส่วนใหญ่เป็นคนใน
ทอ้งถิน่ ไม่ไดจ้บการศกึษาดา้นโรงแรมและการท่องเทีย่วโดยตรง ยงัขาดทกัษะและความรูด้า้นการบรกิาร รวมทัง้ทีผ่่านมา
การพฒันาบุคลากรใหม้ทีกัษะทีเ่หมาะสม ไม่ไดด้ าเนินการอย่างเป็นรปูธรรม ซึง่ปญัหาดงักล่าวอาจก่อใหเ้กดิผลกระทบต่อ
การบรกิารและการสร้างความประทบัใจแก่นักท่องเที่ยวที่มาใชบ้รกิาร ดงันัน้ทมีนักวจิยัจงึมคีวามสนใจที่จะศกึษา แนว
ทางการพฒันาศกัยภาพบุคลากรของโรงแรมและรสีอร์ท ใหม้ศีกัยภาพและมสีมรรถนะในวชิาชพี เพื่อสร้างขอ้ได้เปรยีบ
ทางการแข่งขนั เนื่องจากหวัใจในการเพิม่ขดีความสามารถในการแข่งขนั คอื การพฒันาศกัยภาพของทรพัยากรมนุษย ์
หรอืเรยีกว่า “ทุนมนุษย”์อนัจะก่อใหเ้กดิก าลงัแรงงานทีม่สีมรรถนะ สอดคลอ้งตามความต้องการของภาคธุรกจิโรงแรมและ 
รสีอรท์ และเกดิการพฒันาทางดา้นเศรษฐกจิทอ้งถิน่ สรา้งอาชพี สรา้งรายไดใ้หก้บัคนในชุมชนต่อไป 
 

วตัถปุระสงคก์ารวิจยั 
1. เพื่อศึกษาศักยภาพและความต้องการพัฒนาตนเองของบุคลากรธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ท อ าเภอเขาค้อ  จังหวัด
เพชรบรูณ์ 
2. เพื่อศกึษาแนวทางการพฒันาศกัยภาพบุคลากรธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ท อ าเภอเขาค้อ จงัหวดัเพชรบูรณ์  
 
การทบทวนวรรณกรรม 
พระราชบญัญตัโิรงแรม พ.ศ.2547 ไดใ้หค้วามหมาย “โรงแรม” ว่าหมายถงึ สถานทีพ่กัทีจ่ดัตัง้ขึน้โดยมวีตัถุประสงค์
ในทางธุรกจิเพื่อใหบ้รกิารทีพ่กัชัว่คราวส าหรบัคนเดนิทางหรอืบุคคลอื่นใดโดยมคี่าตอบแทน 
ซึง่ สพุตัรา สรอ้ยเพช็ร ์(2553: 34-35) ไดส้รุปลกัษณะส าคญัของค าว่า โรงแรม และกล่าวถงึ รสีอรท์ ไวด้งันี้ 
1. ผู้เข้าพกัจะต้องจ่ายค่าที่พกั เป็นเงนิค่าเช่าเป็นค่าตอบแทนให้กบัสถานบรกิารจึงจะสามารถเข้าพกัได้ เนื่องจาก
โรงแรม เป็นสถานประกอบการทีส่รา้งขึน้เพื่อรบัค่าสนิจา้งจากผูเ้ขา้พกั 
2. มบีรกิารอาหารและเครื่องดื่มใหแ้ก่ผูเ้ขา้พกั 
3. เป็นทีพ่กัแบบชัว่คราวหรอืระยะเวลาในการเขา้พกัไม่เกนิหนึ่งเดอืน 
4. เป็นสถานประกอบการทีม่ขีนาดใหญ่ใช้ต้นทุนและแรงงานมาก ดงันัน้จงึต้องมกีารบรหิารจดัการที่ด ีมรีะบบแบบ
แผนในการด าเนินงานทีไ่ดม้าตรฐานเพื่อสรา้งความมัน่ใจใหก้บัลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิาร 
โดยมสีถานบรกิารดา้นทีพ่กัแรมในรปูแบบอื่น ๆ ทีม่คีวามหมายคลา้ยคลงึกบัค าว่าโรงแรมคอืรสีอรท์ เป็นสถานทีพ่กัที่
ใช้เป็นสถานที่พกัผ่อน มกัตัง้อยู่ในท าเลที่สมบูรณ์ตามเขตชานเมอืง หรอืตามแหล่งท่องเทีย่วทางธรรมชาติ มคีวาม
เหมาะสมทัง้ทวิทศัน์ธรรมชาต ิสภาพอากาศ รวมถงึมกีจิกรรมบนัเทงิ กฬีากลางแจง้ และบรกิารอาหาร เป็นตน้ รวมทัง้ 
สุพตัรา สร้อยเพช็ร์ (2553: 53) กล่าวว่างานในธุรกจิโรงแรม เป็นงานบริการที่ต้องใช้แรงงานคนเป็นหลกั ดงันัน้
พนักงานของโรงแรมจ าเป็นต้องมคีุณสมบตัอินัพงึประสงค ์เพื่อสรา้งภาพลกัษณ์ที่ดใีหแ้ก่องค์กรและช่วยสร้างความ
ประทบัใจใหก้บัผูม้าใชบ้รกิาร โดยคุณลกัษณะทีพ่งึประสงคข์องพนกังานในธุรกจิโรงแรม มดีงันี้ มสีุขภาพดี มกีารแต่ง
กายและการแสดงออกทีด่ี มคีวามสามารถดา้นภาษาต่างประเทศ มมีนุษยสมัพนัธท์ีด่ ีมหีน้าตาด ีมบีุคลกิภาพทีด่ ีมี
ภาษาพดูทีไ่พเราะ สภุาพ และถูกตอ้งตามกาลเทศะ มคีวามทรงจ าทีด่ ีอารมณ์ด ีมคีวามเฉลยีวฉลาด มคีวามสงูและน า
หนักพอด ีมคีวามซื่อสตัย์ มคีวามจรงิใจ มคีวามอดทน มคีวามเอือ้อาร ีรูจ้กัการปรบัตวัเขา้กบัคนอื่น รกัในงานทีท่ า 
รบัผดิชอบงาน รวมทัง้มคีวามคดิรเิริม่อยู่เสมอ  
มาตรฐานที่น ามาใช้เป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพบรกิารของบุคลากรในธุรกจิโรงแรม ควรน ามาตรฐานสมรรถนะ
วชิาชพีการท่องเทีย่วอาเซยีนเป็นบรรทดัฐานในการจดัท าหลกัสตูรและการฝึกอบรม ประกอบกบั “มาตรฐานระดบัชาตขิอง
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บุคลากรโรงแรมในประเทศไทย” รวบรวมโดย HRA, 2548 ซึง่ได ้ระบุถงึมาตรฐานดา้นคุณลกัษณะทัว่ไปของบุคลากรใน
สถานประกอบการทีพ่กัแรม 4 ดา้น (ฉฐัชสรณ์ กาญจนศลิานนท,์ 2555: 60) ไดแ้ก่  
1. มาตรฐานดา้นบุคลกิภาพ ไดแ้ก่ การมกีริยิามารยาทสุภาพเรยีบรอ้ยการพูดจาสุภาพ ถูกต้อง ชดัเจน การแต่งกาย
สะอาด ถูกต้องตามกาลเทศะ สุขภาพแขง็แรง สามารถท างานหนักได้ และมอีนามยัส่วนตวัด ีมคีวามกระฉับกระเฉง 
วอ่งไวในการท างาน มกีารวางตนอย่างเหมาะสมถูกตอ้งตามกาลเทศะ 
2. มาตรฐานดา้นคุณธรรม จรยิธรรม ไดแ้ก ่มคีวามรบัผดิชอบสงู มรีะเบยีบวนิัย มคีวามอดทนอดกลัน้ ควบคุมอารมณ์
ไดด้ ีมทีศันคตทิีด่ต่ีองาน มจีติพรอ้มบรกิารและม ีน ้าใจในการให้ความช่วยเหลอืผูอ้ื่น มคีวามเชื่อมัน่ ในตนเอง ตรงต่อ
เวลา มคีวามซื่อสตัยส์ุจรติ มเีหตุผล มมีนุษยสมัพนัธ ์ด ีมคีวามละเอยีดรอบคอบ ต้องเป็น ตวัอย่างทีด่ใีนการปฏบิตังิาน 
ยดึคุณธรรมในการปฏบิตังิาน มคีวามยุตธิรรม 
3. มาตรฐานดา้นความรู ้ความสามารถทัว่ไป ไดแ้ก ่มคีวามสามารถในการตดิต่อสือ่สารและประสานงาน มคีวามสามารถ
ในการแก้ไขปญัหาได้ด ีมคีวามสามารถในการใช้คอมพวิเตอร์และเทคโนโลยไีด้อย่างเหมาะสมม ีความสามารถในการ
พฒันาระบบและ/หรอืวธิใีนการปฏบิตัิงานให้ มีประสทิธภิาพ มคีวามสามารถในการดูแลรกัษาเครื่องมือในการ
ปฏบิตังิานม ีความสามารถในการประเมนิตนเองในการปฏบิตังิาน มคีวามสามารถในการปฏบิตังิานได้มาตรฐานตาม
เวลาทีก่ าหนด มคีวามรู้เกี่ยวกบักฎหมายสถานประกอบการทีพ่กัแรมและกฎหมายที่เกีย่วข้อง มคีวามรู้เกี่ยวกบั
กฎหมายแรงงานและกฎหมายสทิธพิืน้ฐานคุม้ครองผูบ้รโิภค 
4. มาตรฐานดา้นความสามารถ/ทกัษะดา้นภาษาและการสื่อสาร ไดแ้ก่ มคีวามสามารถในการใช ้ ภาษาไทยไดอ้ย่างด ีทัง้
ทางดา้นการอ่าน การพูด การเขยีน มคีวามสามารถในการใช้ภาษาองักฤษได้ด ี มคีวามสามารถในการใช้ภาษากาย 
(Body Language) ไดด้ ีมคีวามสามารถในการใชภ้าษาต่างประเทศ นอกเหนือจากภาษาองักฤษไดอ้ย่างน้อย 1 ภาษา 
อนิวชั แกว้จ านงค์ (2552: 140) กล่าวถงึความส าคญัของการพฒันาทรพัยากรมนุษยไ์วว้่า ทุกคนย่อมต้องการพฒันา
ตนเองไปในทางที่สอดคล้องกบัความต้องการขององค์กร เนื่องจากทุกคนต้องการความมัน่คง ความปลอดภยั และ
ความก้าวหน้าในต าแหน่งหน้าที่การงาน ดงันัน้เพื่อให้ได้มาซึ่งความต้องการของตนเองกย็่อมต้องเรยีนรู้ ศกึษาหา
ประสบการณ์และฝึกอบรมให้มากขึน้ เพื่อใหส้ามารถปฏบิตังิานในปจัจุบนัไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพและเป็นการเตรยีม
ความพร้อมของตนเองเพื่อก้าวสู่ต าแหน่งงานที่สูงขึ้น หรือการได้รบังานในหน้าที่และความรบัผิดชอบที่มากขึ้น
ตามล าดบัในอนาคต การจดักจิกรรมต่าง ๆ เพื่อการพฒันาทรพัยากรมนุษยจ์งึเป็นความหวงัของบุคคลทุกคนในองคก์ร  
สุพตัรา สร้อยเพช็ร์ (2553: 41-42) กล่าวว่า ธุรกจิที่พกัแรมในปจัจุบนัเกิดขึน้มากมายและมีหลายแห่งที่ประสบ
ความส าเรจ็ในดา้นการบรหิารจดัการ จนมชีื่อเสยีงเป็นทีย่อมรบัทัง้ในระดบัประเทศและระดบัโลก แต่กม็จี านวนไม่น้อย
ทีต่อ้งปิดกจิการไป เน่ืองจากประสบกบัภาวการณ์ขาดทุน กล่าวคอืแมว้่าโรงแรมจะเป็นธุรกจิทีม่คีวามส าคญัในปจัจุบนั
แต่กไ็ม่ไดห้มายความว่า ทุกโรงแรมจะประสบความส าเรจ็ในการด าเนินกจิการ ดงันัน้ การด าเนินกจิการโรงแรมทีจ่ะ
ไดร้บัความส าเรจ็ไดน้ัน้ ตอ้งอาศยัองคป์ระกอบหลายประการ เนื่องจากเป็นธุรกจิทีต่้องอาศยัความรูแ้ละประสบการณ์
ในการด าเนินงานอย่างละเอียดและพิถีพิถัน ปจัจัยภายในที่ส่งผลให้ธุรกิจโรงแรมนัน้ประสบความก้าวหน้า 
ประกอบด้วย ปจัจยัต่าง ๆ ที่เป็นส่วนประกอบของธุรกจิ ซึง่ผูบ้รหิารโรงแรมสามารถควบคุมดูแลและตดัสนิใจไดง้่าย 
ซึง่มหีลายประการ ดงันี้ การใหบ้รกิารทีด่ ีหมายถงึ ความพรอ้มของสิง่อ านวยความสะดวกและมาตรฐานการปฏบิตังิาน, 
อาหารดี หมายถึง สะอาด รสชาติอร่อย การตกแต่งอย่างวิจิตรงดงาม มีสสีนัน่ารบัประทาน และราคาเหมาะสม , 
บรรยากาศด ีหมายถงึ ไม่มเีสยีงอกีทกึ ปราศจากกลิน่ไม่พงึประสงค ์มบีรรยากาศทีผ่่อนคลายและรื่นรมย์, บรกิารดว้ย
ความสะดวก สะดวกสบาย และสภาพอ่อนโยน, พนกังานบรกิารมคีวามช านาญในงาน, ท าเลทีต่ัง้ดแีละมสีถานทีจ่อดรถ
ทีส่ะดวกสบายและเพยีงพอ, มชีื่อเสยีงเป็นทีย่อมรบั, มกีารออกแบบตกแต่งทีด่ ี 
ฉฐัชสรณ์ กาญจนศลิานนท ์(2555: 69) กล่าวว่า “การพฒันาบุคลากรในธุรกจิโรงแรม” เป็นสิง่ทีน่ ามาซึง่ “การสรา้งคุณค่า
แห่งคุณภาพของการบริการ” โดย “คุณภาพการบริการ” ถือเป็นสิง่จ าเป็นที่สุดส าหรบัธุรกิจโรงแรม เพราะด้วย
ลกัษณะเฉพาะของ “ผลติภณัฑบ์รกิารหรอืการบรกิาร” นัน้ลว้นแลว้แต่ตอ้งอาศยัตวับุคลากรผูใ้หบ้รกิารในการท าหน้าทีเ่ป็น
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ตวัแทนของธุรกจิในการส่งมอบบรกิารและสร้างความเชื่อมัน่ให้กบัผู้รบับรกิาร ท าให้ผู้รบับรกิารเกดิความพอใจอยาก
กลบัมาใช้บรกิารซ ้าอกีมี ที่ส่งผลท าให้ธุรกจิโรงแรมและรีสอร์ทอยู่รอดได้ และด้วยเหตุที่ประเทศไทยได้เข้าร่วมกลุ่ม
ประชาคมเศรษฐกจิอาเซยีน (ASEAN Economic Community: AEC) ฉะนัน้ผูป้ระกอบการธุรกจิโรงแรมและรสีอร์ท ยิง่ต้อง
ตระหนกัถงึความจ าเป็นของการพฒันาคุณภาพบุคลากรด้านการท่องเทีย่วอย่างจรงิจงัเพื่อใหแ้รงงานไทยสามารถแข่งขนั
ไดใ้นกลุ่มอาเซยีนและระดบัสากลได ้
และจากการทบทวนวรรณกรรมยงัพบอกีว่า ภาคธุรกจิบรกิารต่าง ๆ ต้องการบุคลากรทีม่คีุณลกัษณะเฉพาะบางอย่าง 
ภายใตบ้รบิททีเ่ปลีย่นแปลงไปและประเทศไทยไดเ้ขา้ร่วมกลุ่มประชาคมเศรษฐกจิอาเซยีน จงึจ าเป็นตอ้งพฒันาศกัยภาพ
ของบุคลากรในภาคสว่นต่าง ๆ อาทเิช่น การเตรยีมความพรอ้มของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์เพื่อเขา้สู่ประชาคมอาเซยีน: 
ศกึษาความคดิเหน็ของบุคลากรส านักงานเศรษฐกจิการเกษตร (พมิพา แทนกุล, สุพตัรา จุณณะปิยะ และ มนฤตยพ์ล 
อุรบุญนวลชาต,ิ 2558) ซึง่เป็นการเตรยีมความพรอ้มในการปรบัตวัและเตรยีมความพรอ้มของหน่วยงานภาครฐัในการ
เขา้สู่กลุ่มประชาคมเศรษฐกจิอาเซยีน รวมถงึ สุกญัญา บูรณเดชาชยั (2558) ไดศ้กึษาคุณลกัษณะบณัฑติสู่ประชาคม
อาเซยีนตามความต้องการของผู้บรหิารสถานประกอบการในนิคมอุตสาหกรรมภาคตะวนัออก เพื่อเป็นการเตรยีม
ก าลงัคนของประเทศในการเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกจิอาเซยีน และ นิเวศ ธรรมชยัชูศกัดิ ์(2558) ศกึษาการเตรยีมความ
พรอ้มเพื่อการพฒันาขดีความสามารถของพนกังานขบัรถบรรทุกสนิคา้เพื่อรองรบัการเขา้สูป่ระชาคมอาเซยีน  
ดงันัน้จงึสรุปไดว้่า การพฒันาบุคลากรในภาคการโรงแรมและรสีอรท์มีความจ าเป็นอย่างยิง่ เพราะธุรกจิโรงแรมและ รี
สอร์ทเป็นธุรกิจภาคบริการ ซึ่งการด าเนินงานและการให้บริการต่าง ๆ แก่ลูกค้า ถูกขบัเคลื่อน และปฏิบัติการโดย
พนักงาน หากพนักงานขาดสมรรถนะ ในการปฏบิตังิานทีเ่หมาะสม ย่อมส่งผลกระทบต่อ คุณภาพการใหบ้รกิารและ
ความพงึพอใจของลกูคา้ รวมถงึมผีลกระทบต่อความตัง้ใจกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า หรอืแนะน าคนอื่นใหม้าใชบ้รกิารต่อไป  
 

วิธีการวิจยั 
การศกึษาวจิยัครัง้นี้ผูว้จิยัใชร้ะเบยีบวธิีวจิยัเชงิคุณภาพ (Qualitative Research) เพื่อใหเ้ขา้ถงึขอ้มูลเชงิลกึเกีย่วกบั
ศกัยภาพบุคลากร ความต้องการพฒันาตนเอง และแนวทางการพฒันาศกัยภาพบุคลกรภาคธุรกจิโรงแรมและรสีอรท์ 
โดยมวีธิดี าเนินการดงันี้  
ผู้ให้ข้อมูลหลกั (key information): ผูว้จิยัเลอืกผูใ้หข้อ้มูลหลกั ดว้ยวธิเีจาะจง (Purposive sampling) โดยแบ่งผูใ้ห้
ขอ้มลูหลกัออกเป็น 2 กลุ่ม ประกอบดว้ย  
1. บุคลกรธุรกจิโรงแรมและรสีอรท์ อ าเภอเขาคอ้ จงัหวดัเพชรบูรณ์ ทีป่ฏบิตังิานมาแลว้ไม่เกนิ 3 ปีและประสงคจ์ะเขา้
ร่วมโครงการวจิยั จ านวน 35 ท่าน  
2. กลุ่มผูท้ีเ่กีย่วขอ้ง ประกอบดว้ย ผูป้ระกอบการธุรกจิโรงแรมและรสีอรท์ จ านวน 2 ท่าน, เจา้หน้าทีภ่าครฐั จ านวน 1 ท่าน 
นกัวชิาการ จ านวน 2 ท่าน และบุคลกรธุรกจิโรงแรมและรสีอรท์ จ านวน 2 ท่าน 
การเกบ็รวบรวมข้อมูล: ผูว้จิยัไดก้ าหนดแนวทางการเกบ็รวบรวมขอ้มลู แบ่งเป็น 3 ขัน้ตอน ไดแ้ก ่ 
1. ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วขอ้งและวเิคราะหร์วบรวมขอ้มูล (Documentary analysis) ในประเดน็ทีเ่กีย่วขอ้งกบั แนว
ทางการพฒันาศกัยภาพบุคลกรภาคธุรกจิโรงแรมและรสีอรท์  
2. ศึกษาศกัยภาพและความต้องการพฒันาตนเองของบุคลากรธุรกิจ โรงแรมและรีสอร์ท อ าเภอเขาค้อ จงัหวัด
เพชรบรูณ์ โดยใหบุ้คลากรธุรกจิโรงแรมและรสีอรท์ ตอบแบบประเมนิตนเอง  
3. ศกึษาความคดิเหน็และข้อเสนอแนะเกี่ยวกบัแนวทางการพฒันาบุคลากรธุรกจิโรงแรมและรสีอร์ท อ าเภอเขาค้อ 
จงัหวดัเพชรบูรณ์โดยการสมัภาษณ์เชงิลกึ กลุ่มผูท้ีเ่กีย่วขอ้ง ไดแ้ก่ สมัภาษณ์ผูป้ระกอบการธุรกจิโรงแรมและรสีอรท์ 
จ านวน 2 ท่าน, เจา้หน้าทีภ่าครฐั จ านวน 1 ท่าน นกัวชิาการ จ านวน 2 ท่าน และบุคลากรของธุรกจิโรงแรมและรสีอรท์ 
จ านวน 2 ท่าน 
การวิเคราะหข์้อมูล: ใชเ้ทคนิคการวเิคราะหเ์ชงิเนื้อหา (Content Analysis) และการหาค่าเฉลีย่ และค่ารอ้ยละ  
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ผลการวิจยั 
ข้อมูลเบือ้งต้นของบุคลกรภาคธรุกิจโรงแรมและรีสอรท์ อ าเภอเขาค้อ จงัหวดัเพชรบูรณ์ 
กลุ่มผู้ใหข้อ้มูลหลกัส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คดิเป็นรอ้ยละ 94.2 และเพศชาย คดิเป็นรอ้ยละ 5.8 โดยกลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูล
หลกัสว่นใหญ่มอีายุระหว่าง 21-30 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 28.6 ในส่วนระดบัการศกึษา พบว่า กลุ่มผูใ้หข้อ้มูลหลกัส่วนใหญ่
ส าเรจ็การศกึษาระดบั ม.6 หรอื ปวช. คดิเป็นรอ้ยละ 42.8 ม.3 หรอืต ่ากว่า คดิเป็น รอ้ยละ 37.2 และส าเรจ็การศกึษา
ระดบัปรญิญาตร ีคดิเป็นรอ้ยละ 20 ตามล าดบั กลุ่มผูใ้หข้อ้มลูหลกัสว่นใหญ่มปีระสบการณ์ในการท างานในรสีอรท์หรอืโรง
แรมแห่งนี้เป็นเวลา 1 ปีเป็นสว่นใหญ่ คดิเป็นรอ้ยละ 34.2 มปีระสบการณ์ในการท างานในรสีอรท์หรอืโรงแรมแห่งนี้เป็น
เวลา 3 ปีเป็นอนัดบัทีส่อง คดิเป็นรอ้ยละ 28.5 มปีระสบการณ์ในการท างานในรสีอรท์หรอืโรงแรมแห่งนี้เป็นเวลา 2 ปี
เป็นอนัดบัทีส่าม คดิเป็นรอ้ยละ 25.8 และมปีระสบการณ์ในการท างานในรสีอรท์หรอืโรงแรมแห่งนี้เป็นเวลาต ่ากว่า 1 ปี
เป็นอนัดบัสดุทา้ย คดิเป็นรอ้ยละ 11.5 ตามล าดบั กลุ่มผูใ้หข้อ้มลูหลกัสว่นใหญ่มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 7,001-10,000 บาท คดิ
เป็นรอ้ยละ 51.5 รองลงมาคอื มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดือน 10,001-15,000 บาท บาท คดิเป็นรอ้ยละ 40 และมรีายไดเ้ฉลีย่
ต่อเดอืนต ่ากว่า 7,000 บาท เป็นอนัดบัสดุทา้ย คดิเป็นรอ้ยละ 8.5  
ศกัยภาพของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท์ อ าเภอเขาค้อ จงัหวดัเพชรบูรณ์ 
จากการศกึษาศกัยภาพบุคลากรภาคธุรกจิโรงแรมและรสีอรท์ อ าเภอเขาค้อ จงัหวดัเพชรบูรณ์ สามารถสรุปศกัยภาพ
หรอืความสามารถในการปฏบิตังิานของบุคลกรภาคธุรกจิโรงแรมและรสีอรท์ อ าเภอเขาคอ้ จงัหวดัเพชรบูรณ์ ได ้3 ดา้น 
ดงันี้  
1. ด้านจิตวิทยาการบริการ บุคลากรภาคธุรกจิโรงแรมและรสีอรท์ อ าเภอเขาค้อ จงัหวดัเพชรบูรณ์ มศีกัยภาพหรอืมี
ความสามารถในการปฏบิตัิงานด้านนี้ในภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.39 โดยมรีายละเอยีด
เกีย่วกบัศกัยภาพดา้นจติวทิยาการบรกิาร ดงันี้ 
1) ดา้นการใหบ้รกิารทีต่รงความตอ้งการของลกูคา้ มศีกัยภาพภาพอยู่ในระดบัปานกลาง มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.43 
2) การใหบ้รกิารดว้ยความเตม็ใจ มศีกัยภาพภาพอยู่ในระดบัปานกลาง มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.46 
3) มกีารวางตน แสดงออกอย่างเหมาะสมถูกตอ้ง มศีกัยภาพภาพอยู่ในระดบัปานกลาง มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.14 
4) การแกป้ญัหาเฉพาะหน้า มศีกัยภาพภาพอยู่ในระดบัปานกลาง มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.89 
5) การพดูจาสภุาพ ถูกตอ้ง ชดัเจน มศีกัยภาพภาพอยู่ในระดบัมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.66 
6) การแต่งกายสะอาด เรยีบรอ้ย มศีกัยภาพภาพอยู่ในระดบัปานกลาง มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.40 
7) มคีวามกระฉบักระเฉง ว่องไวในการท างาน มศีกัยภาพภาพอยู่ในระดบัปานกลาง มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.91 
8) มคีวามอดทนอดกลัน้ ควบคุมอารมณ์ไดด้ ีมศีกัยภาพภาพอยู่ในระดบัปานกลาง มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.49 
9) มจีติพรอ้มบรกิารและมนี ้าใจในการใหค้วามช่วยเหลอืผูอ้ื่น มศีกัยภาพภาพอยู่ในระดบัมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.77 
10) มมีนุษยสมัพนัธท์ีด่ ีมศีกัยภาพภาพอยู่ในระดบัมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.86 
11) มคีวามละเอยีดรอบคอบในการปฏบิตังิาน มศีกัยภาพภาพอยู่ในระดบัปานกลาง มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.06 
12) การใชภ้าษากาย (Body Language) มศีกัยภาพภาพอยู่ในระดบัปานกลาง มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.20 
13) การสงัเกตและเตรยีมตวัในการปฏบิตัหิน้าทีอ่ยู่เสมอ มศีกัยภาพภาพอยู่ในระดบัปานกลาง มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.49 
14) ความโอบออ้มอารแีละรูจ้กัเอาใจคน มศีกัยภาพภาพอยู่ในระดบัมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.60 
15) การสรา้งความประทบัใจต่อลกูคา้ มศีกัยภาพภาพอยู่ในระดบัปานกลาง มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.40 
2. ด้านภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารเบื้องต้น บุคลากรภาคธุรกจิโรงแรมและรสีอรท์ อ าเภอเขาคอ้ จงัหวดัเพชรบูรณ์ มี
ศกัยภาพหรอืมคีวามสามารถในการใช้ภาษาองักฤษเพื่อการสื่อสารเบื้องต้นภาพรวมอยู่ในระดบัน้อย มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
1.94 และมรีายละเอยีด ดงันี้ 
1) ด้านการตดิต่อกบัชาวต่างชาติ บุคลากรธุรกจิโรงแรมและรสีอร์ท อ าเภอเขาค้อ จงัหวดัเพชรบูรณ์ สามารถติดต่อกบั
ชาวต่างชาต ิไดใ้นระดบัปานกลาง มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.57  
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2) ดา้นการใชภ้าษาองักฤษในวชิาชพีอย่างมปีระสทิธภิาพ บุคลากรธุรกจิโรงแรมและรสีอรท์ อ าเภอเขาคอ้ จงัหวดัเพชรบูรณ์ 
สามารถใชภ้าษาองักฤษในวชิาชพีอย่างมปีระสทิธภิาพไดใ้นระดบัน้อย มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 1.74 
3) ด้านการใช้ภาษาองักฤษแนะน าสถานที่ท่องเที่ยวในอ าเภอเขาค้อและพื้นที่ใกลเ้คยีง  บุคลากรธุรกจิโรงแรมและรี
สอร์ท อ าเภอเขาค้อ จงัหวดัเพชรบูรณ์ สามารถใช้ภาษาองักฤษแนะน าสถานที่ท่องเที่ยวในอ าเภอเขาค้อและพื้นที่
ใกลเ้คยีงไดอ้ยู่ในระดบัน้อย มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 1.83 
4) ด้านการใช้ภาษาองักฤษอย่างคล่องแคล่ว ออกเสยีงถูกต้อง บุคลากรธุรกจิโรงแรมและรสีอรท์ อ าเภอ เขาค้อ จงัหวดั
เพชรบรูณ์ สามารถใชภ้าษาองักฤษอย่างคล่องแคล่ว ออกเสยีงถูกตอ้ง ไดใ้นระดบัน้อย มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 1.66 
5) ด้านการสื่อสารภาษาองักฤษด้วยการฟงั อ่าน เขยีน บุคลากรธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ท อ าเภอเขาค้อ จังหวัด
เพชรบรูณ์ สามารถสือ่สารภาษาองักฤษดว้ยการฟงั อ่าน เขยีน ไดอ้ยู่ในระดบัน้อย มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 1.86 
3. ด้านวิชาชีพการโรงแรม บุคลากรภาคธุรกจิโรงแรมและรสีอรท์ อ าเภอเขาคอ้ จังหวดัเพชรบูรณ์ มศีกัยภาพหรอืมี
ความสามารถดา้นวชิาชพีการโรงแรมภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.18 โดยมรีายละเอยีดเกีย่วกบั
ศกัยภาพดา้นวชิาชพีการโรงแรม ดงันี้  
1) ดา้นการลงทะเบยีนเขา้พกั มศีกัยภาพภาพอยู่ในระดบัปานกลาง มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.40 
2) ดา้นการคนืหอ้งพกั มศีกัยภาพภาพอยู่ในระดบัปานกลาง มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.23 
3) ดา้นการส ารองหอ้งพกั มศีกัยภาพภาพอยู่ในระดบัปานกลาง มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.20 
4) ดา้นงานท าความสะอาดหอ้งพกั มศีกัยภาพภาพอยู่ในระดบัปานกลาง มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.37 
5) ดา้นงานฝีมอืตกแต่งหอ้งพกั เช่น การพบัผา้ การจดัดอกไม ้มศีกัยภาพภาพอยู่ในระดบัปานกลาง มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
3.00 
6) ดา้นงานบรกิารอาหารและเครื่องดื่ม มศีกัยภาพภาพอยู่ในระดบัปานกลาง มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.06 
7) ดา้นสรา้งสรรคศ์ลิปะเพื่อเพิม่มลูค่า มศีกัยภาพภาพอยู่ในระดบัปานกลาง มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.94 
ความต้องการพฒันาตนเองของบุคลากรภาคธุรกิจโรงแรมและรีสอรท์ อ าเภอเขาค้อ จงัหวดัเพชรบูรณ์ จาก
การศึกษาความต้องการพฒันาตนเองของบุคลากรภาคธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ท อ าเภอเขาค้อ จงัหวดัเพชรบูรณ์ 
สามารถสรุปความตอ้งการพฒันาตนเองของบุคลากรได ้ดงันี้  
1. ด้านจิตวิทยาการบริการ บุคลากรภาคธุรกจิโรงแรมและรสีอรท์ อ าเภอเขาคอ้ จงัหวดัเพชรบูรณ์ ต้องการพฒันาตนเอง 
อยู่ในระดบัสงู คดิเป็นรอ้ยละ 89.90 โดยมปีระเดน็ทีต่อ้งการพฒันาตนเอง ดงันี้ 
1) ดา้นการบรกิารทีต่รงความตอ้งการของลูกคา้ มคีวามตอ้งการพฒันาตนเองดา้นนี้คดิเป็นรอ้ยละ 97.14 
2) ดา้นการบรกิารดว้ยความเตม็ใจ มคีวามตอ้งการพฒันาตนเองดา้นน้ีคดิเป็นรอ้ยละ 91.43 
3) ดา้นการวางตน แสดงออกอย่างเหมาะสมถูกตอ้ง มคีวามตอ้งการพฒันาตนเองคดิเป็นรอ้ยละ 88.57 
4) ดา้นการแกป้ญัหาเฉพาะหน้า มคีวามตอ้งการพฒันาตนเองดา้นน้ีคดิเป็นรอ้ยละ 88.57 
5) ดา้นการพดูจาสภุาพ ถูกตอ้ง ชดัเจน มคีวามตอ้งการพฒันาตนเองดา้นน้ีคดิเป็นรอ้ยละ 88.57 
6) ดา้นการแต่งกายสะอาด เรยีบรอ้ย มคีวามตอ้งการพฒันาตนเองดา้นน้ีคดิเป็นรอ้ยละ 88.57 
7) ดา้นความกระฉบักระเฉง ว่องไวในการท างาน มคีวามตอ้งการพฒันาตนเองดา้นนี้คดิเป็นรอ้ยละ 88.57 
8) ดา้นความอดทนอดกลัน้ ควบคุมอารมณ์ไดด้ ีมคีวามตอ้งการพฒันาตนเองดา้นนี้คดิเป็นรอ้ยละ 88.57 
9) ดา้นการมจีติพรอ้มบรกิารและมนี ้าใจในการใหค้วามช่วยเหลอืผูอ้ื่น มคีวามตอ้งการพฒันาตนเอง คดิเป็นรอ้ยละ 85.71 
10) ดา้นมนุษยสมัพนัธท์ีด่ ีมคีวามตอ้งการพฒันาตนเองดา้นน้ีคดิเป็นรอ้ยละ 88.57 
11) ดา้นความละเอยีดรอบคอบในการปฏบิตังิาน มคีวามตอ้งการพฒันาตนเองดา้นนี้คดิเป็นรอ้ยละ 88.57 
12) ดา้นการใชภ้าษากาย (Body Language) มคีวามตอ้งการพฒันาตนเองดา้นนี้คดิเป็นรอ้ยละ 97.14 
13) ดา้นการสงัเกตและเตรยีมตวัในการปฏบิตัหิน้าทีอ่ยู่เสมอ มคีวามตอ้งการพฒันาตนเองดา้นน้ีคดิเป็นรอ้ยละ 88.57 
14) ดา้นความโอบออ้มอารแีละรูจ้กัเอาใจคน มคีวามตอ้งการพฒันาตนเองดา้นนี้คดิเป็นรอ้ยละ 88.57 
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15) ดา้นการสรา้งความประทบัใจต่อลกูคา้ มคีวามตอ้งการพฒันาตนเองดา้นน้ีคดิเป็นรอ้ยละ 91.43 
2. ด้านภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารเบื้องต้น บุคลากรภาคธุรกจิโรงแรมและรสีอร์ท อ าเภอเขาค้อ จงัหวดัเพชรบูรณ์ 
ตอ้งการพฒันาตนเอง อยู่ในระดบัสงู คดิเป็นรอ้ยละ 94.85 โดยมปีระเดน็ทีต่อ้งการพฒันาตนเอง ดงันี้ 
1) ดา้นการตดิต่อกบัชาวต่างชาตไิด ้มคีวามตอ้งการพฒันาตนเองดา้นน้ีคดิเป็นรอ้ยละ 97.14 
2) ดา้นความมัน่ใจและการใชภ้าษาองักฤษในวชิาชพีได้อย่างมปีระสทิธภิาพ มคีวามต้องการพฒันาตนเองดา้นนี้คดิ
เป็นรอ้ยละ 94.29 
3) ดา้นการใชภ้าษาองักฤษแนะน าสถานทีท่่องเทีย่วในอ าเภอเขาคอ้ และพืน้ทีใ่กลเ้คยีง มคีวามต้องการพฒันาตนเองดา้น
นี้คดิเป็นรอ้ยละ 94.29 
4) ดา้นการใชภ้าษาองักฤษอย่างคล่องแคล่วออกเสยีงถูกตอ้ง มคีวามตอ้งการพฒันาตนเองดา้นน้ีคดิเป็นรอ้ยละ 94.29 
5) ดา้นการสือ่สารภาษาองักฤษดว้ยการฟงั อ่าน เขยีน มคีวามตอ้งการพฒันาตนเองดา้นน้ีคดิเป็นรอ้ยละ 94.29 
3. ด้านวิชาชีพการโรงแรม บุคลากรภาคธุรกจิโรงแรมและรสีอรท์ อ าเภอเขาคอ้ จงัหวดัเพชรบูรณ์ ต้องการพฒันาตนเอง 
อยู่ในระดบัสงู คดิเป็นรอ้ยละ 91.84 โดยมปีระเดน็ทีต่อ้งการพฒันาตนเอง ดงันี้ 
1) ดา้นการลงทะเบยีนเขา้พกั (check-in) มคีวามตอ้งการพฒันาตนเองดา้นน้ีคดิเป็นรอ้ยละ 91.43 
2) ดา้นการคนืหอ้งพกั (check-out) มคีวามตอ้งการพฒันาตนเองดา้นน้ีคดิเป็นรอ้ยละ 91.43 
3) ดา้นการส ารองหอ้งพกั มคีวามตอ้งการพฒันาตนเองดา้นน้ีคดิเป็นรอ้ยละ 88.57 
4) ดา้นงานท าความสะอาดหอ้งพกั มคีวามตอ้งการพฒันาตนเองดา้นน้ีคดิเป็นรอ้ยละ 91.43 
5) ดา้นงานฝีมอืตกแต่งหอ้งพกั เช่น การพบัผา้ การจดัดอกไม ้มคีวามตอ้งการพฒันาตนเองดา้นนี้คดิเป็นรอ้ยละ 97.14 
6) ดา้นงานบรกิารอาหารและเครื่องดื่ม มคีวามตอ้งการพฒันาตนเองดา้นน้ี คดิเป็นรอ้ยละ 91.43 
7) ดา้นการสรา้งสรรคศ์ลิปะเพื่อเพิม่มลูค่า มคีวามตอ้งการพฒันาตนเองดา้นน้ีคดิเป็นรอ้ยละ 91.43 
แนวทางการพฒันาศกัยภาพของบุคลากรโรงแรมและรีสอรท์ อ าเภอเขาค้อ จงัหวดัเพชรบูรณ์  
จากการสมัภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) กลุ่มผู้ที่เกี่ยวขอ้งมีความคดิเห็นที่สอดคล้องตรงกนั สรุปประเดน็ คือ 
พนกังานโรงแรมและรสีอรท์ในอ าเภอเขาคอ้ จงัหวดัเพชรบูรณ์ ส่วนใหญ่เป็นคนในทอ้งถิน่ ไม่ไดจ้บการศกึษาดา้นโรงแรม
และการท่องเทีย่วโดยตรง การใหบ้รกิารแก่ลกูคา้อาจยงัไม่ไดม้าตรฐาน และขาดประสทิธภิาพในการสรา้งความพงึพอใจแก่
ลูกค้า ทัง้นี้กลุ่มผู้เกี่ยวข้องเสนอประเดน็ที่ต้องมีการพฒันาบุคลากรของโรงแรมและรสีอร์ทเพื่อการบรกิารลูกค้าให้เกิด
ความประทบัใจ ไดแ้ก่ ดา้นบุคลกิภาพ การมมีนุษยสมัพนัธท์ีด่ี การแสดงออกทีด่ ี การพูดจาที่สุภาพและถูกต้องตาม
กาลเทศะ มคีวามซื่อสตัย์ จรงิใจ มคีวามอดทน ควบคุมอารมณ์ มจีติใจพรอ้มบรกิาร กระฉับกระเฉง ว่องไวในการ
ท างาน รวมถงึตอ้งพฒันาบุคลากรของโรงแรมและรสีอรท์ใหม้ทีกัษะวชิาชพีดา้นการโรงแรมดว้ย เพราะเป็นพืน้ฐานในการ
ใหบ้รกิารทีเ่ป็นมาตรฐาน และทีส่ าคญัตอ้งเตรยีมความพรอ้มดา้นการสือ่สารภาษาองักฤษใหก้บับุคลากรของโรงแรมและ รี
สอรท์เพื่อรองรบันกัท่องเทีย่วชาวต่างชาตทิีจ่ะมาใชบ้รกิารเพิม่ขึน้ในอนาคตอนัใกลน้ี้ 
จากการศึกษาข้อมูลศกัยภาพและความต้องการพฒันาตนเองของบุคลากรภาคธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ท อ าเภอเขาค้อ 
จงัหวดัเพชรบูรณ์ ผนวกกบัการสมัภาษณ์เชงิลกึ (In-depth Interview) กลุ่มผูท้ีเ่กีย่วขอ้ง สามารถน าขอ้มูลมาสงัเคราะห ์
และสรุปเป็นแนวทางการพฒันาศกัยภาพของบุคลากรโรงแรมและรสีอรท์ อ าเภอเขาคอ้ จงัหวดัเพชรบูรณ์ ได ้3 ดา้น คอื 
1) ดา้นจติวทิยาการบรกิาร 2) ด้านภาษาองักฤษเพื่อการสื่อสารเบือ้งต้น 3) ด้านวชิาชพีการโรงแรม โดยมรีายละเอยีด
เกีย่วกบัจุดประสงคก์ารพฒันาและประเดน็การพฒันาในแต่ละดา้น ดงันี้ 
1. ด้านจิตวิทยาการบริการ 
จดุประสงคก์ารพฒันา: เพื่อใหบุ้คลากรของโรงแรมและรสีอรท์ อ าเภอเขาคอ้ จงัหวดัเพชรบรูณ์ มคีวามรู ้ความเขา้ใจ
ดา้นจติวทิยาการบรกิาร และสามารถน าไปประยุกตใ์ชใ้นการปฏบิตังิานไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ และเป็นทีพ่งึพอใจของ
ลกูคา้ อนัจะเป็นแรงดงึดดูลกูคา้ใหก้ลบัมาใชบ้รกิารซ ้าและแนะน าบอกต่อแก่ผูอ้ื่นต่อไป 
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ประเดน็หลกัท่ีต้องมีการพฒันา: การใหบ้รกิารทีต่รงความต้องการของลูกคา้, การใหบ้รกิารดว้ยความเตม็ใจ, มกีาร
วางตน แสดงออกอย่างเหมาะสมถูกตอ้ง, การแกป้ญัหาเฉพาะหน้า, การพดูจาสภุาพ ถูกตอ้ง ชดัเจน, การแต่งกายสะอาด 
เรยีบรอ้ย, มคีวามกระฉบักระเฉง ว่องไวในการท างาน, มคีวามอดทนอดกลัน้ ควบคุมอารมณ์ไดด้,ี มจีติพรอ้มบรกิารและมี
น ้าใจในการใหค้วามช่วยเหลอืผู้อื่น, มมีนุษยสมัพนัธท์ี่ดี, มคีวาม ละเอยีดรอบคอบในการปฏบิตัิงาน, การใช้ภาษากาย 
(Body Language), การสงัเกตและเตรยีมตวัในการปฏบิตัหิน้าทีอ่ยู่เสมอ,ความโอบออ้มอารแีละรูจ้กัเอาใจคน,การสรา้ง
ความประทบัใจต่อลกูคา้ 
2. ด้านภาษาองักฤษเพื่อการส่ือสารเบือ้งต้น 
จดุประสงคก์ารพฒันา: เพื่อใหบุ้คลากรของโรงแรมและรสีอรท์ อ าเภอเขาคอ้ จงัหวดัเพชรบรูณ์ มคีวามรู ้ความเขา้ใจ 
มทีกัษะดา้นภาษาองักฤษเพื่อการสือ่สารเบือ้งต้น สามารถตดิต่อสื่อสารกบัชาวต่างชาตไิด ้และสามารถใชภ้าษาอังกฤษ
ในวชิาชพี น าไปประยุกต์ใชใ้นการปฏบิตังิานไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ รวมทัง้สามารถแนะน าสถานทีท่่องเทีย่ว อ าเภอ
เขาคอ้ จงัหวดัเพชรบรูณ์และสถานทีท่่องเทีย่วใกลเ้คยีงได ้
ประเดน็หลกัท่ีต้องมีการพฒันา: การตดิต่อสือ่สารกบัชาวต่างชาต,ิ ภาษาองักฤษในวชิาชพีการท่องเทีย่วและโรงแรม, 
ภาษาองักฤษส าหรบัการแนะน าสถานทีท่่องเทีย่วในอ าเภอเขาคอ้ และพืน้ทีใ่กลเ้คยีง, ทกัษะการออกเสยีงภาษาองักฤษ, 
การสือ่สารภาษาองักฤษดว้ยการฟงั อ่าน เขยีน เบือ้งตน้ 
3. ด้านวิชาชีพการโรงแรม 
จดุประสงคก์ารพฒันา: เพื่อใหบุ้คลากรของโรงแรมและรสีอรท์ อ าเภอเขาคอ้ จงัหวดัเพชรบรูณ์ มคีวามรู ้ความเขา้ใจ
ในงานวชิาชพีการโรงแรม และสามารถน าไปประยุกตใ์ชใ้นการปฏบิตังิานไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ และเกดิผลดต่ีอธุรกจิ 
รวมทัง้สามารถสรา้งความประทบัใจแก่ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารได ้ 
ประเดน็หลกัท่ีต้องมีการพฒันา: การลงทะเบยีนเขา้พกั (check-in), การคนืหอ้งพกั (check-out), การส ารองหอ้งพกั 
(room reservation), งานท าความสะอาดหอ้งพกั, งานฝีมอืตกแต่งหอ้งพกั เช่น การพบัผา้ การจดัดอกไม้, งานบรกิาร
อาหารและเครื่องดื่ม, การสรา้งสรรคศ์ลิปะเพื่อเพิม่มลูค่า 
 
อภิปรายผลการวิจยั 
จากการศกึษาแนวทางการพฒันาศกัยภาพของบุคลากรโรงแรมและรสีอรท์ อ าเภอเขาค้อ จงัหวดัเพชรบูรณ์ โดยกลุ่มผูใ้ห้
ขอ้มูลหลกัส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีายุระหว่าง 21-30 ปี ส าเรจ็การศกึษาระดบั ม.6 หรอื ปวช. และมปีระสบการณ์ในการ
ท างานในรสีอรท์หรอืโรงแรมแห่งนี้เป็นเวลา 1 ปี มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 7,001-10,000 บาท พบว่าผูใ้หข้อ้มลูหลกัมศีกัยภาพ
หรอืมคีวามสามารถในการปฏบิตังิานดา้นจติวทิยาการบรกิารอยู่ในระดบัปานกลาง มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.39 มศีกัยภาพ
หรอืมคีวามสามารถดา้นวชิาชพีการโรงแรมอยู่ในระดบัปานกลาง มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.18 และมศีกัยภาพหรอืมคีวาม 
สามารถในการใช้ภาษาองักฤษเพื่อการสื่อสารเบื้องต้นภาพรวมอยู่ในระดบัน้อย มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 1.94 จากขอ้มูล
ขา้งตน้จะเหน็ไดว้่าบุคลากรโรงแรมและรสีอรท์ อ าเภอเขาคอ้ จงัหวดัเพชรบรูณ์ มศีกัยภาพอยู่ในระดบัปานกลาง และมี
ศกัยภาพดา้นภาษาองักฤษเพื่อการสื่อสารเบือ้งต้นอยู่ในระดบัน้อย ทัง้นี้อาจเป็นเพราะงานวจิยันี้ก าหนดใหผู้ใ้หข้อ้มูล
ส าคญัต้องปฏบิตัิงานในโรงแรมและ รีสอร์ทแห่งนัน้มาแล้วไม่เกนิ 3 ปี และด้วยผู้ให้ขอ้มูลเป็นบุคคลในพื้นที่และเข้า
ท างานในธุรกจิโรงแรมและรสีอร์ท อ าเภอเขาค้อ จงัหวดัเพชรบูรณ์ โดยไม่ได้จบการศกึษาด้านการท่องเที่ยวและโรงแรม
โดยตรง จึงท าให้ศกัยภาพหรือความสามารถในการปฏิบตัิงานด้านน้ีอยู่ในระดบัปานกลาง และมีทกัษะด้านการสื่อสาร
ภาษาองักฤษอยู่ในระดบัน้อย สอดคลอ้งกบัการศกึษาของ ธนสนิ จนัทเดช (2560) พบว่า สมรรถนะของกลุ่มบุคลากรทัง้ที่
อยู่ในสถาบนัอุดมศกึษา และสถานประกอบการกลุ่มอุตสาหกรรมการท่องเทีย่วทีเ่ป็นจรงิกบัสมรรถนะทีค่าดหวงัตาม
มาตรฐานสมรรถนะวชิาชีพส าหรบัการท่องเที่ยวอาเซียน ในภาพรวมมสีมรรถนะต ่ากว่าที่คาดหวงัเลก็น้อย  ส่วน
สมรรถนะด้านสื่อสารภาษาองักฤษในระดบัปฏบิตัิงานเบื้องต้นทัว่ไปที่มรีะดบัต ่ากว่าที่คาดหวงัมาก  สอดคล้องกบั
การศกึษาของ Foster, McCabe & Dewhurst (2010) ทีท่ าการศกึษาเรื่องการพฒันาทกัษะการจดัการในภาคการโรงแรม
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และการท่องเทีย่ว กรณีศกึษาความต้องการและมุมมองในระดบัภูมภิาค ผลการวจิยัว่า การพฒันาทกัษะ การฝึกอบรม 
การศกึษาหาความรูด้า้นอาชพีอย่างต่อเน่ืองเป็นปจัจยัทีส่ าคญั เพราะจะท าใหน้กัท่องเทีย่ว สนใจและแย่งชงิการเขา้มา
ใชบ้รกิาร และเลอืกเป็นจุดหมายปลายทางของนกัท่องเทีย่ว แต่ปญัหาทีท่ ัง้ภาคโรงแรมและภาคการท่องเทีย่วก าลงัเผชญิ
อยู่คอืเรื่องทีถู่กมองว่าขาดความช านาญและดอ้ยทกัษะ อย่างไรกต็ามเมื่อสอบถามความต้องการพฒันาตนเองของบุคลากร
ภาคธุรกจิโรงแรมและรสีอรท์ อ าเภอเขาคอ้ จงัหวดัเพชรบูรณ์ พบว่ามคีวามต้องการพฒันาตนเอง ดา้นภาษาองักฤษเพื่อ
การสื่อสารเบื้องต้น สูงเป็นอนัดบัที่ 1 มคีวามต้องการพฒันาตนเองด้านวชิาชพีการโรงแรมเป็นอนัดบัที่ 2 และด้าน
จติวทิยาการบรกิารเป็นล าดบัที ่3 ตามล าดบั ส่วนแนวทางการพฒันาศกัยภาพของบุคลากรโรงแรมและรสีอรท์ อ าเภอ
เขาคอ้ จงัหวดัเพชรบรูณ์ เพื่อสรา้งสมรรถนะและความสามารถในการปฏบิตังิาน ใหเ้กดิความพงึพอใจและประทบัแก่ลูกคา้
สรุปแนวทางการพฒันาได ้3 ดา้น ประกอบดว้ย 1) ดา้นจติวทิยาการบรกิาร 2) ดา้นภาษาองักฤษเพื่อการสื่อสารเบือ้งต้น 
3) ดา้นวชิาชพีการโรงแรม สอดคลอ้งกบัการศกึษาของ สุทราสนิี จ าปาจ ี(2557) ทีไ่ดศ้กึษาการเตรยีมความพรอ้มดา้น
ทรพัยากรมนุษย ์ในอุตสาหกรรมการท่องเทีย่วของประเทศไทยสูป่ระชาคมเศรษฐกจิอาเซยีน และไดเ้สนอถงึการเตรยีม
ความพรอ้มของบุคลากรที่อยู่ในตลาดแรงงานสาขาที่พกัในปจัจุบนั ไว้ดงันี้ 1) ทกัษะการใช้ ภาษาของบุคลากรทางการ
ท่องเทีย่ว ควรมกีารพฒันาทกัษะการใชภ้าษาของบุคลากรในดา้นอุตสาหกรรมการท่องเทีย่วของประเทศไทย เพื่อเตรยีม
ความพรอ้มในการเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกจิอาเซยีน (AEC) ไดแ้ก่ ทกัษะดา้นภาษาภาษาองักฤษทัง้การฟงั พูด อ่าน และ
เขยีน และภาษาส าคญัในกลุ่มอาเซยีนกรณีบุคลากรทางการท่องเทีย่วของประเทศไทย มคีวามประสงค ์จะไปท างานยงั
ประเทศเพื่อน เช่น ภาษาบาฮาซา ส าหรบัตลาดอนิโดนีเซยีและมาเลเซยี 2) การเรยีนรู้และท าความเขา้ใจพฤติกรรม
นักท่องเที่ยวในกลุ่มอาเซยีนรวมทัง้วฒันธรรมของประเทศสมาชกิอาเซยีน โดยการเข้าสู่การเป็นประชาคมเศรษฐกิจ
อาเซยีนสง่ผลใหน้กัท่องเทีย่วจากกลุ่มอาเซยีนมแีนวโน้มจะเขา้มาในประเทศไทยมากขึน้ดงันัน้บุคลากรทางการท่องเทีย่ว
ไทย ควรเรยีนรู ้และท าความเขา้ใจพฤตกิรรมนกัท่องเทีย่วในกลุ่มอาเซยีนรวมทัง้ขนบธรรมเนียมปฏบิตัิของแต่ละประเทศ
สมาชิกอาเซยีนซึ่งจะมีส่วนช่วยในการสร้างความประทบัใจในการให้บริการนักท่องเที่ยวเหล่านัน้ นอกจากนี้ยงัเป็น
ประโยชน์ต่อบุคลากรภาคการท่องเทีย่วทัง้ 2 สาขา ทีจ่ะออกไปท างานในประเทศสมาชกิอาเซยีนอกีดว้ย สอดคลอ้งกบั 
ฉัฐชสรณ์ กาญจนศลิานนท ์(2555: 69) ทีก่ล่าวว่า “การพฒันาบุคลากรในธุรกจิโรงแรม” เป็นสิง่ทีน่ ามาซึง่ “การสรา้ง
คุณค่าแห่งคุณภาพของการบรกิาร” โดย “คุณภาพการบรกิาร” ถอืเป็นสิง่จ าเป็นที่สุดส าหรบัธุรกจิโรงแรม เพราะดว้ย
ลกัษณะเฉพาะของ “ผลติภณัฑบ์รกิารหรอืการบรกิาร” นัน้ลว้นแลว้แต่ตอ้งอาศยัตวับุคลากรผูใ้หบ้รกิารในการท าหน้าทีเ่ป็น
ตวัแทนของธุรกจิในการสง่มอบบรกิารและสรา้งความเชื่อมัน่ใหก้บัผูร้บับรกิาร ท าใหผู้ร้บับรกิารเกดิความพอใจอยากกลบัมาใช้
บรกิารซ ้าอกีม ีที่ส่งผลท าให้ธุรกจิโรงแรมและรสีอร์ทอยู่รอดได้ และด้วยเหตุที่ประเทศไทยได้เขา้ร่วมกลุ่มประชาคม
เศรษฐกจิอาเซยีน (ASEAN Economic Community: AEC) ฉะนัน้ผูป้ระกอบการธุรกจิโรงแรมและรสีอรท์ ยิง่ต้องตระหนัก
ถงึความจ าเป็นของการพฒันาคุณภาพบุคลากรดา้นการท่องเทีย่วอย่างจรงิจงัเพื่อใหแ้รงงานไทยสามารถแข่งขนัไดใ้นกลุ่ม
อาเซยีนและระดบัสากลได ้สอดคลอ้งกบัผลการศกึษาของ อกีทัง้ Chatchawanchanchanakij, Subongkod & Arphonpisan 
(2018) ไดช้ี้ให้เหน็ว่าการเลอืกที่พกัของผูค้นนัน้ มปีจัจยัเรื่องบุคลากรที่ให้บรกิารเขา้มาเกีย่วขอ้งดว้ย และ Ardahaey 
(2012) ทีศ่กึษาเรื่องการเพิม่ขดีความสามารถของทรพัยากรมนุษยแ์ละบทบาทหน้าทีข่องการท่องเที่ยวอย่างยัง่ยนื และได้
เสนอความเห็นว่า พนักงานที่มีนวตักรรมและมีขีดความสามารถ ช่วยผลกัดนัอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวในภูมิภาค 
ผูบ้รหิารและบุคลากรต้องมกีารอบรมทัง้ระยะสัน้ระยะยาวเพื่อการบรกิารทีม่คีุณภาพสงูและดงึดูดนักท่องเทีย่วใหม้ากขึน้ 
ซึง่เป็นการสง่เสรมิการท่องเทีย่วอย่างยัง่ยนืใน 
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