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บทคัดย่อ

	 การวิจัยเรื่องแนวทางการพัฒนางานแม่บ้านของโรงแรมในจังหวัดพะเยา ตามมาตรฐานข้อตกลง

ร่วมว่าด้วยการยอมรับคุณสมบัติบุคลากรวิชาชีพการท่องเที่ยวอาเซียน มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาบริบท

งานแม่บ้านของโรงแรมในจังหวัดพะเยา 2) ศึกษาความสามารถของพนักงานส่วนงานแม่บ้านของโรงแรม

ในจังหวัดพะเยา และ 3) ก�ำหนดแนวทางการพัฒนางานแม่บ้านของโรงแรมในจังหวัดพะเยาตามมาตรฐาน

ข้อตกลงยอมรับคุณสมบัติบุคลากรวิชาชีพท่องเที่ยวอาเซียน เครื่องมือที่ใช้รวบรวมข้อมูล คือ การ

สัมภาษณ์แบบมีโครงสร้างสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบไม่ใช้ความน่าจะเป็นโดยเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง

เฉพาะผู้ที่ปฏิบัติงานและมีความเชี่ยวชาญงานแม่บ้าน จ�ำนวน 33 คน วิเคราะห์ข้อมูลแบบสร้างข้อสรุป

เนื้อหาจากการสัมภาษณ์โดยการวิเคราะห์แบบอุปนัย

	 ผลการวิจัย พบว่า งานแม่บ้านของโรงแรมส่วนใหญ่ในจังหวัดพะเยา มีเพียง 2 หน้าที่ คือดูแล

ห้องพักและท�ำความสะอาดพื้นที่ทั่วไป หน้าที่ในการซักรีดน้ันโรงแรมส่วนใหญ่เลือกใช้บริการจ้างเหมา

จากบุคคลภายนอก เพื่อเป็นการลดต้นทุนในการด�ำเนินงานและลดภาระการท�ำงานของพนักงานแม่บ้าน 

ความสามารถของพนักงานแม่บ้านที่ปฏิบัติงานประจ�ำในโรงแรมขนาดกลางและขนาดใหญ่ในจังหวัดพะเยา

ยังไม่เป็นไปตามเกณฑ์มาตรฐานของข้อตกลงร่วมว่าด้วยการยอมรับคุณสมบัติบุคลากรวิชาชีพการท่องเที่ยว

อาเซียน แนวทางการพัฒนางานแม่บ้านของโรงแรมในจังหวัดพะเยา คือ การฝึกอบรม การให้ความรู้ และ

การจัดการ

ค�ำส�ำคัญ :	 งานแม่บ้าน จังหวัดพะเยา ข้อตกลงร่วมว่าด้วยการยอมรับคุณสมบัติบุคลากรวิชาชีพ

	 การท่องเที่ยวอาเซียน
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Abstract

	 This study examined guidelines for housekeeping development of hotels in Phayao 

province based on ASEAN Recognition Arrangement on Tourism Professional. The goals 

of this studies were 1) to study the housekeeping in Phayao province, 2) to study the 

housekeeping staff of hotels in Phayao province, and 3) to find guidelines for housekeeping 

development based on ASEAN Mutual Recognition Arrangement on Tourism Professional. 

The instrument for collecting data was the structured interview. A purposive sampling was 

applied to 33 specific people who had expertise in housekeeping. Data analysis for creating 

a summary of the content from the interviews was through analytic induction.

	 The study findings showed that most housekeeping in Phayao hotels had two 

main functions: room attendance and public area cleaning. Most hotels outsourced the 

laundry to reduce cost and staff workload. The ability of housekeeping staff in Phayao 

hotels did not meet the criteria of the ASEAN Mutual Recognition Arrangement. The 

guidelines for housekeeping development in Phayao province would be: training, coaching 

and management.

Keywords:	Housekeeping, Phayao province, ASEAN Mutual Recognition Arrangement on 

	 Tourism Professional
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บทน�ำ

	 ธุรกิจการท่องเที่ยว และธุรกิจบริการอื่น ๆ มีบทบาทต่อการขับเคลื่อนเศรษฐกิจของประเทศ 

สามารถสร้างมลูค่าเพิม่และการจ้างงานแรงงาน อีกทัง้ยงัเป็นธรุกจิทีท่�ำหน้าทีส่นบัสนนุภาคอุตสาหกรรม

การผลิต ให้มีประสิทธิภาพและขยายฐานการส่งออกได้มากขึ้น ดังนั้นประเทศไทยจ�ำเป็นต้องพัฒนา 

และเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันธุรกิจบริการให้สามารถขยายตัวได้อย่างมีประสิทธิภาพและ

ต่อเนื่อง (กรุงเทพธุรกิจ, 2556) ปัจจัยส�ำคัญที่ช่วยให้ธุรกิจบริการเติบโตได้อย่างรวดเร็ว คือ การเปิด

เสรีด้านการค้าการบริการและการลงทุนระหว่างกันของ 10 ประเทศสมาชิกอาเซียน ตามกรอบ

ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน หรือ AEC จะส่งผลให้ธุรกิจการท่องเที่ยวและธุรกิจบริการอ่ืน ๆ ใน

ประเทศไทยเติบโตได้อย่างรวดเรว็และมปีระสทิธภิาพ และจะขยายตลาดประชากรซ่ึงมจี�ำนวนรวมกนั

ถึงเกือบ 600 ล้านคน ในทางการตลาดย่อมจะก่อให้เกิดโอกาสทางธุรกิจอย่างมหาศาล (ประชาชาติ

ธุรกิจ, 2555) โดยเฉพาะโอกาสในการด�ำเนินธุรกิจโรงแรมและธุรกิจการท่องเที่ยว

	 แต่อย่างไรก็ตามการชะลอตัวทางเศรษฐกิจและความไม่แน่นอนทางการเมืองในประเทศไทย

เป็นปัจจัยส�ำคัญท่ีก�ำหนดให้โรงแรมเครือข่าย (hotel chain) ขนาดใหญ่มุ่งขยายธุรกิจไปยังพื้นที่

ต่างจังหวัดและต่างประเทศ ดังนั้นทิศทางของโรงแรมเครือข่าย (hotel chain) ขนาดใหญ่ในปี 2557 

จะมุ่งขยายไปยังกลุ่มธุรกิจโรงแรมระดับสามดาวมากขึ้น เพื่อรองรับการเพิ่มขึ้นของฐานนักท่องเที่ยว

ระดับกลาง ซ่ึงอาจส่งผลกระทบต่อรายได้ของผู้ประกอบการในช่วงที่ไม่ใช่ฤดูกาลท่องเที่ยว โดย

ผู้ประกอบการจะขาดรายได้จากการเป็นสถานที่จัดประชุม สัมมนา และนิทรรศการต่าง ๆ ที่สามารถ

ชดเชยการลดลงของรายได้จากนักท่องเที่ยวที่มาเข้าพัก รวมถึงยังน�ำมาซ่ึงความจ�ำเป็นในการปรับ

กลยทุธ์ส�ำหรบัผู้ประกอบการธรุกจิโรงแรมขนาดกลางและขนาดเลก็ในพืน้ทีท่ีต้่องน�ำเสนอความคุ้มค่า

ส�ำหรบันกัท่องเทีย่ว และจ�ำเป็นต้องเตรยีมความพร้อมรบัมอืกบัสภาวะการตัดราคาระหว่างผู้ประกอบ

การธุรกิจโรงแรมระดับสามดาวในตลาดที่อาจมีจ�ำนวนมากเกินไป นอกจากนี้ การขยายธุรกิจโรงแรม

ระดับสามดาวเพื่อรองรับฐานนักท่องเที่ยวระดับกลางซ่ึงเป็นนักท่องเที่ยวกลุ่มใหญ่ยังน�ำมาซ่ึง

ความต้องการแรงงานในธุรกิจโรงแรมจ�ำนวนมาก (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 2560) แนวทางหนึ่งที่ส�ำคัญ

ส�ำหรบัการขยายธรุกจิโรงแรม คือ การให้ความส�ำคัญกับการพฒันาทรพัยากรมนุษย์ เพราะหากพจิารณา

จากองค์ประกอบของธุรกิจโรงแรม ผู้ให้บริการถือเป็นองค์ประกอบท่ีส�ำคัญท่ีสุดในการด�ำเนินธุรกิจ

โรงแรมเพราะเป็นผู้ที่มีบทบาทในการท�ำหน้าที่ส่งมอบบริการให้แก่ผู้รับบริการ หากธุรกิจไม่ให้ความ

ส�ำคัญต่อการพัฒนาบุคลากรผู้ให้บริการ จะท�ำให้เกิดผลกระทบต่อคุณภาพของการบริการ

	 งานแม่บ้าน (Housekeeping) มีความส�ำคัญอย่างยิ่งต่อโรงแรมในด้านการควบคุมสถานที่

ให้สะอาด รวมไปถงึห้องพกัให้มบีรรยากาศสบายและมคีวามปลอดภัย (นงค์นชุ ศรธีนาอนนัต์, 2544, 

28) เพราะฉะนั้นหากพนักงานแม่บ้านไม่มีศักยภาพเพียงพอที่จะปฏิบัติงานให้เกิดคุณภาพ จะส่งผล
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ให้เกิดความไม่พึงพอใจของลูกค้าหรือผู้รับบริการได้ การจะปฏิบัติงานแม่บ้านได้ดีนั้นสิ่งส�ำคัญคือ

ตัวพนักงานต้องเข้าใจถึงขอบเขตของงานและวิธีการท�ำงานที่ตนได้รับมอบหมาย

	 ตามที่ประเทศไทยได้ร่วมลงนามในมาตรฐานข้อตกลงร่วมว่าด้วยการยอมรับคุณสมบัติ

บคุลากรวชิาชีพการท่องเทีย่วอาเซียน (ASEAN Mutual Recognition Arrangement on Tourism 

Professional : MRA on TP) ซึ่งได้ก�ำหนดไว้ถึง 32 ต�ำแหน่งงาน และงานแม่บ้าน จัดว่าเป็น 1 ใน 

32 ต�ำแหน่งงานนั้นด้วย ดังนั้นเพื่อให้ธุรกิจโรงแรมด�ำเนินไปอย่างสอดคล้องกับประชาคมเศรษฐกิจ

อาเซียน (ASEAN Economic Community : AEC) พนักงานที่ปฏิบัติหน้าที่ในต�ำแหน่งงานที่ได้ร่วม

ลงนามในมาตรฐานข้อตกลงยอมรับร่วมคุณสมบัติบุคลากรวิชาชีพท่องเที่ยวอาเซียน จะต้องมีความรู้

ความสามารถตามมาตรฐานอาเซียนที่ก�ำหนดไว้ อีกท้ังยังเป็นการการันตีความรู้ ความสามารถ ของ

บุคลากรหรือพนักงานเหล่านั้น เพื่อเป็นการเปิดโอกาสให้ได้รับงานท�ำอย่างเสรีในเขตอาเซียน

	 จากท่ีกล่าวมาข้างต้นทัง้หมดจะพบว่าการพฒันางานแม่บ้านเป็นสิง่ทีม่คีวามส�ำคัญ การพฒันา

งานแม่บ้านต้องมีการศึกษาบริบทเพื่อให้เข้าใจพื้นฐานของพนักงานแม่บ้าน ศึกษาความสามารถการ

ท�ำงานของพนักงานแม่บ้านเพื่อน�ำมาวิเคราะห์และก�ำหนดแนวทางในการพัฒนางานแม่บ้านตาม

มาตรฐานข้อตกลงร่วมว่าด้วยการยอมรับคุณสมบัติบุคลากรวิชาชีพการท่องเที่ยวอาเซียน ทั้งนี้ผู้วิจัย

ด�ำเนินการวิจัยโดยใช้จังหวัดพะเยาเป็นกรณีศึกษา เน่ืองจากต้องการเพิ่มประสิทธิภาพการบริการ

ส่วนงานแม่บ้านของโรงแรมในจงัหวดัพะเยาให้มมีาตรฐานในระดับสากล โดยศึกษาความสามารถของ

พนกังานส่วนงานแม่บ้านของโรงแรมในจังหวัดพะเยา เพือ่น�ำมาก�ำหนดแนวทางการพฒันางานแม่บ้าน

ตามมาตรฐานอาเซยีน โดยตวัชีว้ดัความส�ำเร็จของงานวจิยันีค้อื แนวทางการพัฒนาความสามารถของ

พนักงานส่วนงานแม่บ้านของโรงแรมในจังหวัดพะเยา เป็นไปตามมาตรฐานที่อาเซียนก�ำหนด

วัตถุประสงค์

	 1.	ศึกษาบริบทงานแม่บ้านของโรงแรมในจังหวัดพะเยา

	 2.	ศึกษาความสามารถของพนักงานส่วนงานแม่บ้านของโรงแรมในจังหวัดพะเยา

	 3.	ก�ำหนดแนวทางการพัฒนางานแม่บ้านของโรงแรมในจงัหวดัพะเยาตามมาตรฐานข้อตกลง

ร่วมว่าด้วยการยอมรับคุณสมบัติบุคลากรวิชาชีพการท่องเที่ยวอาเซียน (MRA on TP)

ทบทวนวรรณกรรม

	 งานแม่บ้าน (Housekeeping)

	 แผนกแม่บ้านประกอบด้วยพนักงานจ�ำนวนมากที่ปฏิบัติหน้าที่ในการดูแลรักษาความสะอาด

เรียบร้อยท่ัวไปทุกพื้นที่ภายในโรงแรมและรอบบริเวณโรงแรม โดยเฉพาะความเรียบร้อยภายใน
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ห้องพักตลอดเวลาการพักอยู่ของผู้เข้าพัก พื้นที่ในความรับผิดชอบโดยท่ัวไปอาจแบ่งกว้าง ๆ เป็น 

2 ส่วน ส่วนแรกคือ ส่วนหน้า ได้แก่ ส่วนเนื้อที่ทั่วไป (Public Areas) ที่ผู้เข้าพักและคนภายนอก

สามารถผ่านไปมาและสังเกตเห็นได้ เช่น บริเวณโถง (Lobby) พื้นที่ตามระเบียงทางเดิน ลานสนาม 

บริเวณห้องสุขา รวมถึงภายในห้องพักแขก ห้องประชุมจัดงาน ห้องอาหาร และร้านค้า พื้นที่อีกส่วนที่

ต้องดูแล คือ ส่วนหลัง ซึ่งเป็นเนื้อที่ลับตาจากบุคคลภายนอก ได้แก่ ห้องส�ำนักงาน และพื้นที่ส�ำหรับ

พนักงานปฏิบัติงานที่ผู้เข้าพักไม่สามารถพบเห็นได้ เช่น ห้องซักรีด ห้องผ้า เป็นต้น

	 แผนกแม่บ้านมีความส�ำคัญอย่างยิ่งต่อโรงแรมในด้านการควบคุมสถานที่ให้สะอาด มี

บรรยากาศสบายและมีความปลอดภัย ซึ่งจะตอบสนองความต้องการพื้นฐานของผู้พักทั่วไป การวาง

ระเบยีบควบคมุการท�ำงานสว่นต่าง ๆ  อย่างมีประสิทธิภาพ จะสง่ผลโดยตรงต่อการควบคมุรายรับราย

จ่ายที่ส�ำคัญของโรงแรม ผู้จัดการงานแม่บ้านจึงต้องมีความละเอียด รอบรู้เกี่ยวกับวิธีปฏิบัติงาน และ

มีความรู้ในด้านการจัดการ เพื่อให้สามารถวางแผนและควบคุมงาน ตลอดจนปรับใช้วิธีการได้อย่าง

เหมาะสมและมีประสิทธิภาพ

	 คุณลักษณะส�ำคัญของพนักงานแม่บ้าน

	 คุณลักษณะของพนักงานแม่บ้านโรงแรม ประกอบไปด้วยคุณลักษณะที่ส�ำคัญ 4 ด้าน คือ 

ด้านความรู ้ด้านทกัษะวิชาชีพ ด้านมนษุยสมัพนัธ์ และด้านบคุลกิภาพทางกาย (อรทยั ชุ่มเย็น, 2554, 

31)

	 1.	ด้านความรู้ คุณลักษณะด้านความรู้ หมายถึง ความรู้และทักษะที่ได้จากการเรียนรู้และ

น�ำไปใช้ในการท�ำงานให้ได้มาตรฐานของงานที่ได้ฝึกปฏิบัติมา ประกอบด้วย

	 	 1.1	มีความคิดริเริ่มที่ดีในการสร้างสรรค์งานใหม่

	 	 1.2	มีความรู้ความสามารถในการท�ำงานได้ดี มีความฉลาดและมีไหวพริบ

	 	 1.3	หมั่นขวนขวายใฝ่หาความรู้เพิ่มเติมให้ทันสมัยและทันเหตุการณ์

	 	 1.4	รู้จักน�ำประสบการณ์มาใช้ให้เกิดประโยชน์

	 	 1.5	มีความรู้ภาษาต่างประเทศและภาษาไทย เพื่อสื่อสารท�ำความเข้าใจได้เป็นอย่างดี

	 	 1.6	รู้จักคิด วิเคราะห์ และมีวิจารณญาณสามารถเลือกรับสื่อที่มีคุณภาพได้

	 	 1.7	รูจั้กปรบัปรงุวิถแีละการท�ำงานให้สอดคล้องกนัรูเ้ท่าทนัการเปลีย่นแปลงของเทคโนโลยี

และการเปลี่ยนแปลงของโลก รู้จักเลือกสรรสิ่งที่เหมาะสม

	 	 1.8	รู้คณิตศาสตร์ วิทยาศาสตร์ และเทคโนโลยีพื้นฐาน ทั้งที่จ�ำเป็นต่อหน่วยงานและการ

ศึกษาต่อ

	 	 1.9	มีความรู้และความสามารถในการจัดการ
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	 	 1.10	รู้และมีความสามารถที่จะท�ำให้ตนเองและผู้อื่นมีความสุข

	 	 1.11	ไม่ยึดติดกับรูปแบบหรือค�ำตอบใดค�ำตอบเดียวโดยไม่เช่ือในข้อมูลข่าวสารและ

กระบวนการทางวิทยาศาสตร์

	 2.	ด้านทักษะวิชาชีพ คุณลักษณะด้านวิชาชีพ หมายถึง ลักษณะของความรู้ ความสามารถ 

พฤติกรรม และทักษะที่สามารถคาดคะเนได้ตามความต้องการเพื่อที่จะใช้ในการท�ำงานตามต�ำแหน่ง

หน้าที่และความรับผิดชอบเพื่อให้งานนั้นบรรลุผลส�ำเร็จ ประกอบด้วย คุณลักษณะ 9 ประการ ดังนี้

	 	 2.1	มีความช�ำนาญเกี่ยวกับงานในหน้าที่

	 	 2.2	มีทักษะเพียงพอที่จะประกอบอาชีพเฉพาะทางและมีทักษะพื้นฐานเพียงพอที่จะปรับ

เปลี่ยนเมื่อเทคโนโลยีเปลี่ยนแปลง

	 	 2.3	สามารถประกอบอาชีพได้อย่างมีประสิทธิภาพ ทั้งการเป็นลูกจ้างและการประกอบ

อาชีพอิสระ

	 	 2.4	สามารถพัฒนาอาชีพจนสามารถแข่งขันกับตลาดโลกได้

	 	 2.5	สามารถพัฒนาอาชีพในท้องถิ่นเพื่อเป็นการลดช่องว่างของรายได้ระหว่างคนในเมือง

และชนบท และช่วยให้คนไม่ทิ้งถิ่นที่อยู่อาศัย

	 	 2.6	ระมัดระวังในการท�ำงานไม่ให้รบกวนผู้อื่น

	 	 2.7	มีความสามารถในการยืนเป็นเวลานาน ๆ

	 	 2.8	สามารถใช้น�้ำยาท�ำความสะอาดต่าง ๆ และทนกลิ่นได้ดี

	 	 2.9	สามารถใช้เครื่องมือและอุปกรณ์ในการท�ำความสะอาดได้

	 3.	ด้านมนุษยสัมพันธ์ การท�ำงานจ�ำเป็นต้องมีความเกี่ยวข้องกับบุคคลหลายระดับ หลาย

อาชีพ หลายประเภท อายุ การศึกษา ตลอดจนภูมิหลังทางด้านวัฒนธรรมและสิ่งแวดล้อม จึงจ�ำเป็น

ต้องรู้จักใช้ความรู้และทักษะด้านมนุษยสัมพันธ์ให้ถูกกับคน เวลา และสถานการณ์ ดังนั้นความเข้าใจ

เกี่ยวกับมนุษยสัมพันธ์จึงมีความจ�ำเป็นกับงานแม่บ้าน มนุษยสัมพันธ์ คือ กระบวนการจูงใจผู้ปฏิบัติ

งานในสถานการณ์ทีเ่ป็นอยูอ่ย่างได้ผลและท�ำให้วัตถุประสงค์ของผู้ปฏิบติังานและขององค์กรสมดุลกนั 

โดยเพิม่ความพงึพอใจให้แก่ผู้ปฏิบติังานและช่วยให้เป้าหมายขององค์กรส�ำเรจ็ ซ่ึงสามารถสรปุได้ดังนี้

	 	 3.1	สุภาพ อ่อนโยน มีอัธยาศัยดี น�้ำเสียงดี สายตาดี และโสตสัมพันธ์ดี

	 	 3.2	ยอมรับความคิดเห็นของบุคคลอื่น ยินดีตอบข้อซักถามของผู้ร่วมงาน

	 	 3.3	มีเจตคติ แนวคิด และมีความรู้สึกที่ดีต่องานและเพื่อนร่วมงาน

	 	 3.4	สามารถท�ำงานร่วมกับผู้อ่ืนได้ดี ท�ำงานเป็นทมี รูจ้กัคิดแบบรวมส่วน ไม่คิดถงึแต่ตนเอง

และประโยชน์ของพวกตน

	 	 3.5	มีนิสัยในการท�ำงานที่ดี
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ว่าด้วยการยอมรับคุณสมบัติบุคลากรวิชาชีพการท่องเที่ยวอาเซียน

	 4.	ด้านบุคลิกภาพ คุณลักษณะด้านบุคลิกภาพ หมายถึง คุณลักษณะที่แฝงอยู่ในตัวบุคคล 

เป็นสิง่ทีส่ามารถมองเหน็ได้อันแสดงออกมาในลกัษณะของรปูธรรม (ประสงค์ แสงพายพั, 2533, 33) 

ซ่ึงการประกอบอาชีพด้านการท่องเทีย่วและโรงแรมมคีวามจ�ำเป็นอย่างยิง่ทีจ่ะต้องสร้างภาพลกัษณ์ทีดี่

แก่องค์กรและตนเองเพื่อความน่าเชื่อถือแก่ผู้มาใช้บริการ รวมไปถึงการสร้างความประทับใจ ดังนั้น

บุคลิกภาพที่ดีและเหมาะสมจึงถือเป็นสิ่งแรกที่ลูกค้าพบเห็นและสร้างความประทับใจให้แก่ลูกค้าได้

	 การพิจารณาคุณลักษณะของพนักงานตามความต้องการของตลาดแรงงานนั้น นอกจากจะ

พิจารณาคุณลักษณะด้านความรู้แล้ว ยังพิจารณาคุณลักษณะด้านอื่น ๆ  ด้วย สิ่งที่เป็นพื้นฐานส�ำคัญที่

ผู้ประกอบการต้องการ คือ พนักงานที่มีความรู้ในงาน และมีทักษะที่เป็นพื้นฐานใกล้เคียงกับงานที่ท�ำ

ที่สุด ซ่ึงก็คือคุณลักษณะด้านทักษะวิชาชีพ นอกจากนี้งานแม่บ้านเป็นงานที่ต้องมีความสัมพันธ์กับ

บุคคลหลายฝ่ายโดยเฉพาะลูกค้าของโรงแรม ดังนั้นคุณลักษณะด้านมนุษยสัมพันธ์จึงมีความส�ำคัญ

กบัพนกังานแม่บ้าน อีกทัง้บคุลกิภาพถือเป็นภาพลกัษณ์อย่างหนึง่ของตัวพนกังานเองและองค์กรและ

เพือ่เป็นการสร้างความประทบัใจแก่ผู้พบเหน็ พนกังานจึงต้องตระหนกัถงึความส�ำคัญของคุณลกัษณะ

ด้านบุคลิกภาพด้วย

	 แนวคิดเกี่ยวกับข้อตกลงยอมรับร่วมคุณสมบัตินักวิชาชีพ

	 MRA on Tourism Professionals คือข้อตกลงร่วมว่าด้วยการยอมรับคุณสมบัติบุคลากร

วิชาชีพการท่องเที่ยวอาเซียน (ASEAN Mutual Recognition Arrangement on Tourism 

Professionals) ซึ่งสมาชิกอาเซียน 9 ประเทศ (ยกเว้นประเทศไทย) ได้ลงนามในข้อตกลงร่วมกัน

ดังกล่าว ที่กรุงฮานอย เวียดนาม เมื่อเดือนมกราคม พ.ศ. 2552 ส�ำหรับสาระส�ำคัญของ MRA on

TP ของบุคลากรวิชาชีพท่องเที่ยวแห่งอาเซียน ก�ำหนดให้ประเทศสมาชิกพิจารณาสมรรถนะของ

บุคลากรในต�ำแหน่งต่าง ๆ โดยใช้คุณสมบัติ การศึกษา การฝึกอบรม และ/หรือประสบการณ์ในการ

ท�ำงาน เป็นเกณฑ์พื้นฐานในการรับรองมาตรฐานของบุคลากรวิชาชีพท่องเท่ียวแห่งอาเซียน โดยมี

คณะกรรมการรบัรองคุณวฒุวิิชาชีพการท่องเท่ียวและคณะกรรมการวชิาชีพการท่องเทีย่วแห่งชาติหรอื

หน่วยงานที่เท่าเทียมกันท�ำหน้าที่ก�ำกับว่าผู้นั้นได้ปฏิบัติตามข้อก�ำหนดที่ระบุไว้ในมาตรฐานสมรรถนะ

ร่วมส�ำหรบันกัวชิาชีพการท่องเทีย่วอาเซียนหรอืไม่ ทัง้นี ้ผู้ผ่านการรบัรองคุณสมบัติและได้รบัใบรบัรอง

มาตรฐานวชิาชีพดังกล่าวมสีทิธใินการเดินทางไปท�ำงานในประเทศสมาชิกอาเซียนได้แต่ยงัต้องปฏิบัติ

ตามกฎระเบียบและข้อก�ำหนดที่เกี่ยวข้องของประเทศที่เข้าไปท�ำงานด้วย

	 สถาบันพัฒนาบุคลากรการท่องเที่ยว (2556, 10) ได้จัดท�ำหลักสูตรและคู่มือฝึกอบรม

พนักงานแม่บ้านตามเกณฑ์มาตรฐานของข้อตกลงร่วมว่าด้วยการยอมรับคุณสมบัติบุคลากรวิชาชีพ

การท่องเทีย่วอาเซียน (MRA on TP) โดยมเีกณฑ์หลกัในการพจิารณาความสามารถ 3 ด้าน ดังต่อไปนี้
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	 1.	ความสามารถหลักของทุกต�ำแหน่งงาน (Core Competency)

	 	 1.1	การให้บริการลูกค้าและการท�ำงานร่วมกับผู้อื่น

	 	 1.2	ความสามารถในการปรับตัวในการท�ำงาน

	 	 1.3	ความรู้ความเข้าใจในการปฏิบัติงานตามสุขอนามัยและระเบียบความปลอดภัย

	 	 1.4	การปฏิบัติตามระเบียบปฏิบัติด้านสุขลักษณะในสถานที่ท�ำงาน

	 	 1.5	การรักษามาตรฐานด้านงานบริการให้ต่อเนื่อง

	 2.	ความสามารถทั่วไปของพนักงานส่วนงานแม่บ้าน (Generic Competency)

	 	 2.1	การสื่อสารทางโทรศัพท์อย่างมีประสิทธิภาพ

	 	 2.2	การปฏิบัติงานด้านงานธุรการทั่วไป

	 	 2.3	การใช้อุปกรณ์และเทคโนโลยีในการปฏิบัติงาน

	 	 2.4	การส่งเสริมการบริการและสินค้า

	 	 2.5	การจัดการและแก้ปัญหาความขัดแย้งในสถานการณ์ต่าง ๆ 

	 	 2.6	สื่อสารภาษาอังกฤษได้ในระดับปฏิบัติการพื้นฐาน

	 3.	ความสามารถตามหน้าที่ (Functional Competency) ของแต่ละต�ำแหน่งงาน

	 	 3.1 พนักงานดูแลห้องพัก

	 	 	 3.1.1	 ท�ำความสะอาดและจัดเตรียมห้องพักส�ำหรับลูกค้า	

	 	 	 3.1.2	 พัฒนาข้อมูลความรู้ให้เป็นปัจจุบัน

	 	 	 3.1.3	 ให้บริการงานแม่บ้านทั่วไปแก่ลูกค้า

	 	 	 3.1.4	 ดูแลและให้บริการกรณีมีสิ่งของสูญหาย

	 	 3.2 พนักงานท�ำความสะอาดพื้นที่ทั่วไป

	 	 	 3.2.1	 ท�ำความสะอาดพื้นที่ทั่วไป สิ่งอ�ำนวยความสะดวกและอุปกรณ์

	 	 	 3.2.2	 ดูแลรักษาอุปกรณ์ให้พร้อมใช้งาน

	 	 	 3.2.3	 ให้บริการงานแม่บ้านทั่วไปแก่ลูกค้า

	 	 	 3.2.4	 ดูแลและให้บริการกรณีมีสิ่งของสูญหาย

	 	 3.3	พนักงานซักรีด

	 	 	 3.3.1	 ซักรีดผ้าที่ใช้ในโรงแรมและเสื้อผ้าของลูกค้า

	 	 	 3.3.2	 ใช้และบ�ำรุงรักษาอุปกรณ์ซักรีด

	 	 	 3.3.3	 ให้บริการงานแม่บ้านทั่วไปแก่ลูกค้า

	 	 	 3.3.4	 ดูแลและให้บริการกรณีมีสิ่งของสูญหาย
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ว่าด้วยการยอมรับคุณสมบัติบุคลากรวิชาชีพการท่องเที่ยวอาเซียน

	 ซึ่งจะเป็นประโยชน์และเอื้อต่อการพัฒนาความรู้ ทักษะ และทัศนคติของพนักงานแม่บ้านให้

มีคุณสมบัติและสมรรถนะตรงตามมาตรฐานที่ระบุไว้ส�ำหรับผู้ประกอบวิชาชีพท่องเที่ยว เพื่อเตรียม

ความพร้อมในการเข้าสู่ตลาดแรงงานในระดับอาเซียน

แนวทางการพัฒนางานแม่บ้านให้เป็นไปตามมาตรฐานข้อตกลงร่วมว่าด้วยการยอมรับ

คุณสมบัติบุคลากรวิชาชีพการท่องเที่ยวอาเซียน

(ASEAN Mutual Recognition Arrangement : MRA on TP)

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดงานวิจัย

ความสามารถของพนักงานแม่บ้านของโรงแรมในจังหวัดพะเยา

1.	ความสามารถหลักของทุกต�ำแหน่งงาน (Core Competency)

2.	ความสามารถทั่วไปของพนักงานส่วนงานแม่บ้าน (Generic Competency)

3.	ความสามารถตามหน้าที่ (Functional Competency) ของแต่ละต�ำแหน่งงาน➞

วิธีการวิจัย

	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

	 การวิจัยครั้งนี้ได้ก�ำหนดกลุ่มตัวอย่างเป็น 3 กลุ่มตามที่ได้ก�ำหนดไว้ในขอบเขตของการวิจัย 

โดยใช้การก�ำหนดกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง ได้แก่

	 กลุ่มที่ 1 พนักงานแม่บ้านที่ปฏิบัติงานประจ�ำโรงแรมขนาดกลางและขนาดใหญ่ในจังหวัด

พะเยา จ�ำนวน 20 คน โดยแบ่งเป็น โรงแรมละ 2 คน จ�ำนวน 10 โรงแรม

	 กลุ่มที่ 2 ผู้บริหารโรงแรมขนาดกลางและขนาดใหญ่ในจังหวัดพะเยา จ�ำนวน 10 คน

	 กลุ่มที่ 3 นักวิชาการที่มีความเชี่ยวชาญในธุรกิจโรงแรม จ�ำนวน 3 คน

	 การวิจัยครั้งนี้ได้ก�ำหนดโรงแรมขนาดใหญ่และขนาดกลาง จ�ำนวน 10 โรงแรม โดยแบ่งเป็น

โรงแรมขนาดใหญ่ จ�ำนวน 1 โรงแรม ได้แก่ โรงแรมพะเยาเกทเวย์ และโรงแรมขนาดกลาง จ�ำนวน 9 

โรงแรม ได้แก่ โรงแรมวีซี โรงแรมเอ็มทู โรงแรมเดอะโคซี่เนส โรงแรมภูกลอง โรงแรมเคเอ็ม โรงแรม

พีเอ็มเพลส โรงแรมวิน โฮเทล โรงแรมชายกว๊าน และโรงแรมพะเยาแกรนด์รูม
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	 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย

	 การวิจัยครั้งนี้ใช้การสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้างเป็นเครื่องมือส�ำหรับเก็บรวบรวมข้อมูลจาก

พนกังานแม่บ้านทีป่ฏิบติังานประจ�ำโรงแรมขนาดกลางและขนาดใหญ่ในจังหวัดพะเยา ผู้บรหิารโรงแรม

ขนาดกลางและขนาดใหญ่ในจังหวัดพะเยา และนักวิชาการที่มีความเชี่ยวชาญในธุรกิจโรงแรม 

	 แบบสัมภาษณ์สร้างขึ้นตามวัตถุประสงค์ของการวิจัยแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ได้แก่

	 ส่วนที ่1 ใช้เกบ็รวบรวมข้อมลูจากพนกังานแม่บ้านทีป่ฏิบติังานประจ�ำโรงแรมขนาดกลางและ

ขนาดใหญ่ในจังหวัดพะเยา โดยมีหัวข้อเกี่ยวกับลักษณะงานทั่วไปที่รับผิดชอบ

	 ส่วนที ่2 ใช้เกบ็รวบรวมข้อมลูจากพนกังานแม่บ้านทีป่ฏิบติังานประจ�ำโรงแรมขนาดกลางและ

ขนาดใหญ่ในจังหวัดพะเยา โดยมีหัวข้อที่เกี่ยวข้องกับความสามารถของพนักงานแม่บ้านตามเกณฑ์

มาตรฐานของ ข้อตกลงร่วมว่าด้วยการยอมรบัคุณสมบัติบุคลากรวิชาชีพการท่องเทีย่วอาเซียน (MRA 

on TP) ทีจั่ดท�ำขึน้โดยกระทรวงการท่องเทีย่วและกฬีา โดยมเีกณฑ์หลกัในการพจิารณาความสามารถ 

3 ด้าน ดังต่อไปนี้

	 1.	ความสามารถหลักของทุกต�ำแหน่งงาน (Core Competency)

	 2.	ความสามารถทั่วไปของพนักงานส่วนงานแม่บ้าน (Generic Competency)

	 3.	ความสามารถตามหน้าที่ (Functional Competency) ของแต่ละต�ำแหน่งงาน

	 ส่วนที ่3 ใช้เกบ็รวบรวมข้อมลูจากพนกังานแม่บ้านทีป่ฏิบติังานประจ�ำโรงแรมขนาดกลางและ

ขนาดใหญ่ในจังหวดัพะเยา ผู้บรหิารโรงแรมขนาดกลางและขนาดใหญ่ในจงัหวัดพะเยาและนกัวิชาการที่

มคีวามเช่ียวชาญในธรุกิจโรงแรม โดยมหีวัข้อทีเ่กีย่วข้องกบัแนวทางการพฒันางานแม่บ้านของโรงแรม

ในจังหวัดพะเยาตามมาตรฐานข้อตกลงยอมรับร่วมคุณสมบัติบุคลากรวิชาชีพท่องเที่ยวอาเซียน

วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล

	 ผู้วิจัยได้ด�ำเนินการเก็บข้อมูล ตามขั้นตอนดังนี้

	 1.	ผู้วิจัยได้ด�ำเนนิการเกบ็รวบรวมข้อมลูจากพนักงานผู้ปฏิบติัหน้าทีง่านแม่บ้านประจ�ำโรงแรม

ขนาดกลางและขนาดใหญ่ในจงัหวดัพะเยา ผู้บรหิารโรงแรมขนาดกลางและขนาดใหญ่ในจังหวัดพะเยา

และนักวิชาการที่มีความเช่ียวชาญในธุรกิจโรงแรม โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-dept Interview) 

และศึกษาจากข้อมูลทุติยภูมิ

	 2.	น�ำข้อมูลที่ได้มาตรวจสอบความถูกต้อง ครบถ้วนสมบูรณ์ตามวัตถุประสงค์
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ว่าด้วยการยอมรับคุณสมบัติบุคลากรวิชาชีพการท่องเที่ยวอาเซียน

การวิเคราะห์ข้อมูล

	 ตรวจสอบความถูกต้องและครบถ้วนตามวัตถุประสงค ์ ด�ำเนินการวิเคราะห์ข้อมูลแบบสร้าง

ข้อสรุปเนื้อหาจากการสัมภาษณ์โดยการวิเคราะห์แบบอุปนัยเพื่อวิเคราะห์ความสามารถของพนักงาน

ผู้ปฏิบัติงานแม่บ้านของโรงแรมในจังหวัดพะเยา และเพื่อก�ำหนดแนวทางทางการพัฒนางานแม่บ้าน

ของโรงแรมในจังหวัดพะเยาให้เป็นไปตามมาตรฐานข้อตกลงยอมรับร่วมคุณสมบัติบุคลากรวิชาชีพ

ท่องเที่ยวอาเซียน (MRA)

ผลการวิจัย

	 บริบทงานแม่บ้านของโรงแรมในจังหวัดพะเยา 

	 งานแม่บ้านของโรงแรมส่วนใหญ่ในจังหวัดพะเยา จะมีเพียง 2 หน้าที่หลักเท่านั้น คือดูแล

ห้องพักและท�ำความสะอาดพื้นที่ทั่วไป ส่วนหน้าที่ในการซักรีดนั้น โรงแรมส่วนใหญ่เลือกใช้บริการ

จ้างเหมาจากบุคคลภายนอก (Outsource) เพื่อเป็นการลดต้นทุนในการด�ำเนินงานและลดภาระการ

ท�ำงานของพนักงานแม่บ้าน และการปฏิบัติงานของพนักงานยังไม่มีล�ำดับขั้นตอนในการด�ำเนินงานที่

เป็นระบบชัดเจนและแน่นอน

	 ความสามารถของพนักงานส่วนงานแม่บ้านของโรงแรมในจังหวัดพะเยา

	 ความสามารถหลักของทุกต�ำแหน่งงาน (Core Competency) พนักงานแม่บ้านส่วนใหญ่ของ

โรงแรมในจังหวัดพะเยา สามารถปฏิบติังานตามความสามารถหลกัทีพ่นกังานโรงแรมพงึปฏิบติัได้ โดย

เฉพาะความสามารถในการปรบัตัวในการท�ำงาน พนกังานแม่บ้านของโรงแรมในจังหวดัพะเยาสามารถ

สื่อสารกับลูกค้าและเพื่อนร่วมงานที่มาจากต่างถิ่นได้อย่างเข้าใจ และสามารถให้บริการลูกค้า และ

ท�ำงานร่วมกับเพื่อนร่วมงานได้อย่างมีประสิทธิภาพแต่ยังปฏิบัติได้ไม่เป็นไปตามเกณฑ์มาตรฐานของ

ข้อตกลงร่วมว่าด้วยการยอมรับคุณสมบัติบุคลากรวิชาชีพการท่องเที่ยวอาเซียน (MRA on TP) ซึ่ง

พิจารณาได้จากวิธีการท�ำงานและขั้นตอนในการท�ำความสะอาดห้องพักแขก เป็นต้น 

	 ความสามารถทั่วไปของพนักงานส่วนงานแม่บ้าน (Generic Competency) พนักงานแม่บ้าน

ส่วนใหญ่ที่ปฏิบัติงานประจ�ำในโรงแรมขนาดกลาง และขนาดใหญ่ในจังหวัดพะเยาสามารถสื่อสารทาง

โทรศัพท์ได้ดีและมีประสิทธิผล เพราะเป็นกิจกรรมที่ท�ำเป็นประจ�ำในชีวิตประจ�ำวัน พนักงานแม่บ้าน

สามารถตอบรับสายโทรเข้าและโทรออกไปยังลูกค้าได้ สามารถให้ข้อมูลที่ถูกต้องชัดเจน แต่ยังขาด

ความกระตือรอืร้นในการให้บรกิาร นอกจากนีย้งัสามารถใช้อุปกรณ์ต่าง ๆ  รวมถงึน�ำ้ยาท�ำความสะอาด

ได้ แต่ยงัไม่มรีะบบการเก็บรกัษาทีดี่ การจัดการและแก้ปัญหาความขดัแย้งในสถานการณ์ต่าง ๆ  ในกรณี

ที่มีแขกร้องเรียนพนักงานสามารถแก้ไขปัญหาได้ 
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	 ความสามารถตามหน้าที่ (Functional Competency) : พนักงานดูแลห้องพัก หรือพนักงาน

ท�ำความสะอาดห้องพักส่วนใหญ่ มีหน้าที่รับผิดชอบด้านความสะอาด ความเป็นระเบียบเรียบร้อย

และความสวยงามของห้องพัก รวมทั้งดูแลอ�ำนวยความสะดวกให้กับผู้เข้าพัก มีความรู้พื้นฐานในการ

ท�ำความสะอาดห้องพกัแต่มเีทคนคิและหลกัการท�ำความสะอาดทีแ่ตกต่างกันและยังไม่เป็นมาตรฐาน 

พนกังานสามารถให้ข้อมลูต่าง ๆ  แก่ผู้เข้าพกัได้ เช่น ข้อมลูเก่ียวกับโรงแรมหรอืสถานทีต่่าง ๆ  ในท้องถ่ิน 

นอกจากนี้พนักงานสามารถให้บริการตามค�ำร้องขอของผู้เข้าพัก ให้ค�ำแนะน�ำแก่ผู้เข้าพัก และติดต่อ

ประสานงานกับแผนกอื่นได้ อีกทั้งในกรณีที่ผู้เข้าพักมีสิ่งของสูญหายหรือลืมทิ้งไว้ที่ห้องพัก พนักงาน

สามารถจัดการดูแลประสานงานได้จนเป็นที่พอใจแก่ผู้เข้าพัก

	 ความสามารถตามหน้าที่ (Functional Competency) : พนักงานท�ำความสะอาดพื้นที่ทั่วไป 

พนักงานส่วนใหญ่สามารถดูแลรักษาความสะอาดและความเรียบร้อยของพื้นที่ทั่วไป สิ่งอ�ำนวยความ

สะดวกภายในโรงแรม และอุปกรณ์ต่าง ๆ ภายในโรงแรม ซึ่งพื้นที่ทั่วไปหรือพื้นที่สาธารณะ หมายถึง 

พื้นที่ที่ทุกคนสามารถเข้าไปใช้งานได้ทั้งในส่วนของลูกค้าและส่วนของพนักงาน พนักงานรู้จักอุปกรณ์

ท�ำความสะอาดและสามารถใช้งานได้อย่างมปีระสทิธภิาพ นอกจากน้ีพนักงานยังสามารถให้บรกิารแขก

และติดต่อประสานงานกบัแผนกอ่ืนได้ อีกทัง้ในกรณีทีผู้่เข้าพกัมสีิง่ของสญูหายหรอืลมืทิง้ไว้ทีห้่องพกั 

พนักงานสามารถจัดการดูแลประสานงานได้จนเป็นที่พอใจแก่ผู้เข้าพัก

	 ความสามารถตามหน้าที่ (Functional Competency) : พนักงานซักรีด สามารถดูแลความ

เรยีบร้อยของผ้าทกุช้ินในโรงแรมได้และรวมไปถึงการซักรดีเสือ้ผ้าของผู้เข้าพกัด้วย นอกจากน้ีพนักงาน

สามารถใช้และบ�ำรุงรักษาอุปกรณ์ซักรีดได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยมีการตรวจสอบสภาพให้พร้อมใช้

งาน ท�ำความสะอาดทุกครั้งหลังการใช้งาน และจัดเก็บอย่างเป็นระเบียบพร้อมใช้งานเสมอ นอกจาก

นี้พนักงานยังสามารถให้บริการผู้เข้าพักและติดต่อประสานงานกับแผนกอ่ืนได้ อีกทั้งในกรณีที่ผู้เข้า

พักมีสิ่งของสูญหายหรือลืมทิ้งไว้ที่ห้องพัก พนักงานสามารถจดัการดแูลประสานงานได้จนเป็นที่พอใจ

แก่ผู้เข้าพัก

	 แนวทางการพัฒนางานแม่บ้านของโรงแรมในจังหวดัพะเยาตามมาตรฐานข้อตกลงร่วมว่า

ด้วยการยอมรับคุณสมบัติบุคลากรวิชาชีพการท่องเที่ยวอาเซียน (MRA on TP)

	 จากการสัมภาษณ์พนักงานแม่บ้านที่ปฏิบัติงานประจ�ำโรงแรมขนาดกลางและขนาดใหญ่ใน

จังหวัดพะเยา ผู้บริหารโรงแรมขนาดกลางและขนาดใหญ่ในจังหวัดพะเยา และนักวิชาการที่มีความ

เช่ียวชาญในธุรกิจโรงแรม พบว่า แนวทางการพัฒนาทักษะการปฏิบัติงานของพนักงานแม่บ้านของ

โรงแรมในจังหวดัพะเยานัน้ ต้องอาศัยความร่วมมอืจากทกุฝ่ายทีเ่กีย่วข้องไม่ว่าจะเป็นผู้บรหิารโรงแรม 

นักวิชาการ หรือแม้แต่ตัวพนักงานแม่บ้านเอง โดยที่ผู้บริหารจะต้องมีการวางระบบการท�ำงานให้
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◆ แนวทางการพัฒนางานแม่บ้านของโรงแรมในจังหวัดพะเยาตามมาตรฐานข้อตกลงร่วม ◆

ว่าด้วยการยอมรับคุณสมบัติบุคลากรวิชาชีพการท่องเที่ยวอาเซียน

เป็นระเบียบเรียบร้อยและไม่มอบหมายงานให้พนักงานจนเกินขีดความสามารถ อีกทั้งควรส่งเสริม 

สนบัสนนุให้พนกังานได้รบัความรูท้ีเ่ก่ียวข้องกบังาน และควรรบัฟังปัญหาจากพนักงานเพือ่ระดมความ

คิดช่วยกันแก้ไขปรับปรุงการท�ำงานให้ดีขึ้น นอกจากน้ีนักวิชาการที่มีความเช่ียวชาญในธุรกิจโรงแรม 

เสนอว่าสิ่งส�ำคัญของการพัฒนาให้การท�ำงานเป็นมาตรฐานในระดับอาเซียนได้นั้นก็คือการให้ความรู้

แก่พนักงาน รวมถึงการวางระบบการท�ำงานของผู้บริหารโรงแรมด้วย ส่วนตัวพนักงานเองน้ันควรได้

รับการฝึกอบรมการปฏิบัติงานที่เป็นมาตรฐานสากล อีกทั้งควรมีการสอนงานให้แก่พนักงานรุ่นใหม่ ๆ 

เพื่อรักษามาตรฐานการท�ำงานให้อยู่ในระดับเดียวกัน

อภิปรายผลการวิจัย

	 งานแม่บ้านของโรงแรมในจังหวัดพะเยายังไม่มีมาตรฐานเทียบเท่าในระดับสากล เนื่องจาก

โรงแรมในจังหวัดพะเยาส่วนใหญ่จะด�ำเนินการโดยเจ้าของกิจการเอง ไม่มีการใช้ระบบการท�ำงานที่

เป็นมาตรฐานสากล ซึ่งหน้าที่หลักของงานแม่บ้าน คือ การท�ำความสะอาดห้องพักและจัดเตรียมห้อง

พักส�ำหรับลูกค้าโดยท�ำความสะอาดห้องพัก ไม่ว่าจะเป็นการท�ำความสะอาดพื้นภายในห้องพัก การ

ท�ำความสะอาดห้องน�้ำ  และรวมไปถึงการท�ำเตียง และจัดวางสิ่งของเครื่องใช้จ�ำเป็นต่าง ๆ ส�ำหรับ

ลูกค้า เช่น ผ้าเช็ดตัว แชมพู สบู่ เป็นต้น นอกจากนี้ก็ท�ำความสะอาดบริเวณต้อนรับลูกค้า (Lobby) 

ห้องอาหาร ห้องจัดเลี้ยง ห้องจัดประชุม รวมไปถึงห้องน�้ำที่อยู่บริเวณพื้นที่สาธารณะด้วย ส่วนของ

งานซักรีด ปาริชาต สุพล และภรณี มนูญพร (ม.ป.ป., 17) กล่าวไว้ว่า ปัจจุบันกิจการโรงแรมหลาย

แห่งนิยมว่าจ้างบริษัทภายนอกรับเหมาดูแลงานซักรีด ทั้งนี้เพื่อลดภาระการลงทุนที่ค่อนข้างสูง โดย

เฉพาะกิจการโรงแรมที่มีขนาดไม่ใหญ่ ซ่ึงโรงแรมส่วนใหญ่ในจังหวัดพะเยาเลือกใช้บริการจ้างเหมา

จากบุคคลภายนอก (Outsource) เพื่อเป็นการลดต้นทุนในการด�ำเนินงานและลดภาระการท�ำงานของ

พนักงานแม่บ้าน 

	 จากการศึกษาความสามารถของพนกังานบรกิารส่วนงานแม่บ้านทีป่ฏิบัติงานประจ�ำในโรงแรม

ขนาดกลางและขนาดใหญ่ในจังหวัดพะเยา พบว่า พนักงานแม่บ้านส่วนมากสามารถปฏิบัติหน้าที่ของ

งานแม่บ้านซึ่งมีอยู่ 2 หน้าที่ ได้แก่การดูแลห้องพัก และการท�ำความสะอาดพื้นที่ทั่วไปได้อย่างดี แต่

ยังไม่มีมาตรฐานในระดับสากลและไม่เป็นไปตามเกณฑ์มาตรฐานของข้อตกลงร่วมว่าด้วยการยอมรับ

คุณสมบัติบุคลากรวิชาชีพการท่องเที่ยวอาเซียน (MRA on TP) ซึ่งได้แก่ กระบวนการ ขั้นตอนและ

วธิปีฏิบติังาน ทัง้นีผ้ลของงานขึน้อยู่กับความรูแ้ละประสบการณ์ทีแ่ต่ละคนม ีซ่ึงสอดคล้องกบั วรีภัทร์ 

โชติวิริยะกุล และภูริต มาศวงศ์ศา (2558, 37) ได้กล่าวไว้ว่า พนักงานแม่บ้านที่มีประสบการณ์ต่าง

กันท�ำให้ผลของการท�ำงานแตกต่างกัน

User
Highlight
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◆ กรัณน์ฑรัตน์ คะวัติกูล ◆

	 แนวทางการพฒันาความรู ้ทกัษะการปฏิบติังาน และทศันคติของพนกังานแม่บ้านของโรงแรม

ในจังหวัดพะเยานั้น ต้องอาศัยความร่วมมือจากทุกฝ่ายท่ีเกี่ยวข้องไม่ว่าจะเป็นผู้บริหารโรงแรม นัก

วิชาการ หรือแม้แต่ตัวพนักงานแม่บ้านเอง โดยที่ผู้บริหารจะต้องมีการวางระบบการท�ำงานให้เป็น

ระเบียบเรียบร้อยและไม่มอบหมายงานให้พนักงานจนเกินขีดความสามารถ อีกทั้งควรส่งเสริม 

สนบัสนนุให้พนกังานได้รบัความรูท้ีเ่ก่ียวข้องกบังาน และควรรบัฟังปัญหาจากพนักงานเพือ่ระดมความ

คิดช่วยกนัแก้ไขปรบัปรงุการท�ำงานให้ดีขึน้ ซ่ึงสอดคล้องกบั พชิญา วฒันรงัสรรค์ (2558, 68) ทีก่ล่าว

ว่าแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมควรมีการมอบอ�ำนาจให้พนักงาน

มีส่วนร่วมในการตัดสินใจ วิเคราะห์สาเหตุและก�ำหนดวิธีการแก้ไขปัญหาเรื่องความผิดพลาดในการ

ท�ำงานอย่างเป็นระบบ และผู้บรหิารควรให้ความส�ำคัญกับความผิดพลาดในการท�ำงานเป็นล�ำดับต้น ๆ  

ควบคู่ไปกับการมีนโยบายการฝึกอบรมที่เน้นให้พนักงานมีทักษะความสามารถการท�ำงานในสายงานที่

มีความใกล้เคียงกันสามารถท�ำงานทดแทนต�ำแหน่งกันได้ นอกจากนี้นักวิชาการที่มีความเชี่ยวชาญใน

ธรุกจิโรงแรม เสนอว่าสิง่ส�ำคัญของการพฒันาให้การท�ำงานเป็นมาตรรฐานในระดับอาเซียนได้นัน้กคื็อ

การให้ความรู้แก่พนักงาน ซึ่งสอดคล้องกับ วีรภัทร์ โชติวิริยะกุล และภูริต มาศวงศ์ศา (2558, 37) 

ได้กล่าวว่า การเพิม่สมรรถนะต้องใช้แนวทางการเรยีนรูใ้นงาน การสอนงาน การประชุมแก้ปัญหา และ

การฝึกอบรม อีกทัง้หน่วยงานภาครฐัควรมหีน่วยงานหลกัและหลกัสตูรทีใ่ช้ในการพฒันาสมรรถนะของ

พนกังานในโรงแรมให้มมีาตรฐานเป็นไปตามมาตรฐานระดับอาเซียน รวมถงึการวางระบบการท�ำงานของ

ผู้บรหิารโรงแรมด้วย ส่วนตัวพนกังานเองนัน้ควรได้รบัการฝึกอบรมการปฏิบติังานทีเ่ป็นมาตรฐานสากล 

อีกทัง้ควรมกีารสอนงานให้แก่พนกังานรุน่ใหม่ ๆ  เพือ่รกัษามาตรฐานการท�ำงานให้อยูใ่นระดับเดียวกนั

	 จากผลการวิจัยนี้ท�ำให้ได้แนวทางการพัฒนางานแม่บ้านของโรงแรมในจังหวัดพะเยาตาม

มาตรฐานข้อตกลงร่วมว่าด้วยการยอมรับคุณสมบัติบุคลากรวิชาชีพการท่องเที่ยวอาเซียน (MRA on 

TP) ดังนี้

	 1.	การฝึกอบรม (Training) เป็นกิจกรรมที่ช่วยเพิ่มทักษะการท�ำงานให้แก่พนักงาน

	 2.	การให้ความรู ้(Coaching) พนกังานอาวโุสควรมกีารสอนงานให้แก่พนกังานรุน่ใหม่รวมถงึ

ผู้บริหารควรให้การสนับสนุนพนักงานในการศึกษาหาความรู้เพิ่มเติมเกี่ยวกับทักษะการท�ำงาน

	 3.	การจัดการ (Managing) ผู้บริหารควรมีการจัดการระบบที่เอื้อต่อการท�ำงานของพนักงาน

แม่บ้าน และรับฟังปัญหาที่เกิดขึ้นในงานเพื่อร่วมแก้ไขและปรับปรุงให้ดีขึ้น



207

◆ แนวทางการพัฒนางานแม่บ้านของโรงแรมในจังหวัดพะเยาตามมาตรฐานข้อตกลงร่วม ◆

ว่าด้วยการยอมรับคุณสมบัติบุคลากรวิชาชีพการท่องเที่ยวอาเซียน

ข้อเสนอแนะในการวิจัย

	 ผลการศึกษาวิจัย เรื่อง แนวทางการพัฒนางานแม่บ้านของโรงแรมในจังหวัดพะเยาตาม

มาตรฐานข้อตกลงร่วมว่าด้วยการยอมรับคุณสมบัติบุคลากรวิชาชีพการท่องเที่ยวอาเซียน มีข้อเสนอ

แนะ ดังนี้ 

	 1.	ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมสามารถน�ำแนวทางการพฒันางานแม่บ้านไปใช้พฒันาพนกังาน

ในโรงแรมของตนได้ เพื่อยกระดับมาตรฐานงานแม่บ้านให้มีความทัดเทียมกับระดับอาเซียน

	 2.	ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมและพนักงานปฏิบัติงานแม่บ้านสามารถน�ำผลการศึกษาไป

เป็นแนวทางในการยกระดับมาตรฐานงานแม่บ้านของโรงแรมในจังหวัดพะเยาให้ปฏิบัติงานได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ

	 3.	สถาบนัการศึกษาทีม่หีลกัสตูรการเรยีนการสอนเกีย่วข้องกบัการโรงแรมสามารถน�ำผลการ

วจิยันีไ้ปประยกุต์ใช้ในการเรยีนการสอนรายวชิาหลกัการจัดการธรุกจิโรงแรม และรายวิชางานแม่บ้านได้

	 4.	นกัวจัิยหรอืผู้ทีส่นใจศึกษาสามารถน�ำแนวทางการพฒันางานแม่บ้านของโรงแรมในจงัหวดั

พะเยานีไ้ปศึกษาเพิม่เติมเพือ่พฒันาให้เกิดรปูแบบการพฒันางานแม่บ้านทีเ่ป็นมาตรฐานในระดับสากล

ได้

ภาพที่ 2	 แนวทางการพัฒนางานแม่บ้านของโรงแรมในจังหวัดพะเยาตามมาตรฐานข้อตกลงร่วมว่าด้วยการยอมรับ

	 คุณสมบัติบุคลากรวิชาชีพการท่องเที่ยวอาเซียน (MRA on TP)

ผู้บริหาร

พนักงาน

➞

➞

➞

➞

การจัดการ

(Managing)

การฝึกอบรม

(Training)

การให้ความรู้

(Coaching) 
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