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จสมรรถนะของทรัพยากรมนุษยของธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กและขนาดกลาง

ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดขอนแกน
THE COMPETENCY DEVELOPMENT OF SMALL AND MEDIUM SIZE HOTELS IN 

MEAUNG DISTRICT KHON KAEN PROVINCE

ทชา วงศโชติกุลชัย 1

อนงคนุช เทียนทอง 2

บทคัดยอ

 การศึกษาคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปญหาและสถานการณปจจุบันของการใชรูปแบบการพัฒนาสมรรถนะของ

ทรัพยากรมนุษยแผนกบริการสวนหนาของธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กและขนาดกลางในเขตอําเภอเมือง จังหวัดขอนแกน ศึกษาเชิงลึก
กรณีศึกษารูปแบบการพัฒนาสมรรถนะของทรัพยากรมนุษยแผนกบริการสวนหนาของธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กและขนาดกลางในเขต
อาํเภอเมือง จงัหวดัขอนแกน และจัดทาํรปูแบบการพัฒนาสมรรถนะของทรัพยากรมนษุยแผนกบรกิารสวนหนาของธรุกจิโรงแรมขนาด
เล็กและขนาดกลางในจังหวัดขอนแกน โดยมีวิธีการศึกษาจากขอมูลแบบสอบถาม กรณีศึกษา และการสัมภาษณเชิงลึก ผลการศึกษา 
พบวา ระบบการฝกอบรมเปนรปูแบบทีน่ยิมนาํมาใชเพือ่พฒันาสมรรถนะทรพัยากรมนษุย แตยงัขาดระบบการประเมนิและตดิตามผล
ที่เปนรูปธรรม นอกจากนี้เมื่อศึกษาเชิงลึกยังพบวาพนักงานแผนกบริการสวนหนาขาดความสามารถดานภาษาและการส่ือสารท่ีมี
ประสิทธิภาพ ทั้งนี้จากขอมูลท้ังหมดจึงสามารถกําหนดรูปแบบการพัฒนาสมรรถนะของทรัพยากรมนุษยแผนกบริการสวนหนาของ
ธุรกิจโรงแรมทั้งขนาดเล็กและขนาดกลางในจังหวัดขอนแกนได โดยมีองคประกอบ 3 ประการคือ การคัดเลือกพนักงาน การฝกอบรม 
และการกําหนดระเบียบและวิธีการปฏิบัติ สําหรับพนักงานแผนกบริการสวนหนาเปนการเฉพาะ 

คําสําคัญ: พัฒนาสมรรถนะทรัพยากรมนุษย, แผนกบริการสวนหนาของธุรกิจโรงแรม

Abstract

 The purposes of this study were: to study the current problems and situations on using the model of 
human resources competency development at front office department of small and medium size hotels in 
Meuang District Khon Kaen Province, to in-depth study the model of human resources competency development 
at front office department of small and medium size hotels in Meuang District Khon Kaen Province and to 
construct the model of human resources competency development at front office department of small and 
medium size hotels in Meuang District Khon Kaen Province. The study was conducted by questionnaire, case 
studies and in-depth interviews. The findings revealed that the training system was a most popular model of 

human resources development, but there was not any concrete system for evaluation and monitoring. Moreover, 

the in-depth study found that officers at front office department were lacking of competency in aspect of language 
and efficient communication. From all studied data, it could determine the model of human resources 
competency development at front office department of small and medium size hotels in Meuang District Khon 

Kaen Province that consisted of 3 components as: recruitment, training and establishing of Standard Operation 

Procedures (SOP) especially for officers at the front office department.

Keywords: human resources competency development, front office department

1  นักศึกษาปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต วิทยาลัยบัณฑิตศึกษาการจัดการ มหาวิทยาลัยขอนแกน
2  รองศาสตราจารย สาขาวิชาเศรษฐศาสตร คณะเศรษฐศาสตร มหาวิทยาลัยขอนแกน
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ธุรกิจโรงแรมซึ่งเปนธุรกิจบริการ (Service Business) มีความสําคัญอยางมากในอุตสาหกรรมธุรกิจการ
ทองเทีย่วของไทย การใหบรกิารทีด่แีละมคีณุภาพจงึมีความสาํคญัตอธรุกจิโรงแรมซึง่ขึน้อยูกบัตวับุคลากรผูใหบรกิาร
เปนสาํคัญ การพฒันาสมรรถนะในการปฏิบตังิานใหเปนผูใหบริการทีด่โีดยเฉพาะอยางยิง่การบรกิารดวยใจทีจ่ะสง
ผลใหเกิดความประทับใจและสงผลใหผูรับบริการจะกลับมาใชบริการอีก การบริหารจัดการโรงแรมแบงสวนการ
ทํางานในรูปแบบของฝายหรือแผนกตาง ๆ ออกเปน 2 สวน ไดแก สวนสรางรายไดและสวนสนับสนุน (Revenue 
and Support Centers) และสวนหนาบานและสวนหลังบาน สําหรับสวนหนาบาน หรือแผนกบริการสวนหนา 
ถือวาเปนสวนสําคัญของการใหบริการของโรงแรม และยังเปนแผนกแรกที่ผูเขาพักหรือบุคคลทั่วไปตองติดตอ
ประสานงานเพราะเปนแผนกท่ีใหบรกิารอยางครอบคลุม [1] แผนกบริการสวนหนายงัสาํคัญในบทบาทการสงมอบ
บริการโดยเปรียบเสมือนเปนดานแรกท่ีไดพบปะผูรับบริการ จนกระทั่งผูรับบริการออกจากโรงแรม รวมถึงเปน
ตัวแทนการนําเสนอภาพลักษณของโรงแรมใหมีการบริการที่มีคุณภาพ สรางความประทับใจ และงานสวนหนายัง
เปนงานที่เกี่ยวกับการจําหนายหองพักซ่ึงถือเปนรายไดหลักของโรงแรมดวย [2] ประเทศไทยดําเนินการจัดทํา
หลักสูตรอบรมเพื่อนํามารองรับสมรรถนะขั้นพื้นฐานของบุคลากรท่ีประกอบวิชาชีพทองเที่ยวใน 32 ตําแหนงงาน
และขณะนี้คูมือจัดทําเสร็จเรียบรอยแลวเปนภาษาไทย ทั้งนี้การรับรองสมรรถนะจะแบงเปน 5 ระดับ เม่ือประเทศ
สมาชิกอาเซยีนไดรวมกนัพิจารณาหลกัสตูรและยอมรับใหเปนหลกัสูตรทีส่มบูรณแลว จงึไดดาํเนนิการพจิารณานาํ
ไปเปนแนวทางในการปฏิบัติใชสําหรับประเทศสมาชิกอาเซียนตอไป [3] ในฐานะที่ผูวิจัยเปนผูปฏิบัติงานดานการ
บริหารจัดการธุรกิจโรงแรมในจังหวัดขอนแกน เล็งเห็นถึงโอกาสของการเจริญเติบโตของธุรกิจโรงแรมในจังหวัด
ขอนแกน ซึ่งสงผลตอทรัพยากรมนุษยในธุรกิจโรงแรม เกิดความตองการทรัพยากรมนุษยในธุรกิจโรงแรมเพิ่มมาก
ขึน้ โดยเฉพาะอยางยิง่ผูปฏบิตังิานในแผนกบรกิารสวนหนาซ่ึงเปนหวัใจสาํคัญของธรุกจิโรงแรม จาํเปนจะตองมกีาร
ปฏิบัติงานท่ีมีสมรรถนะท่ีดี เพื่อความสําเร็จของการดําเนินธุรกิจของผูประกอบการโรงแรม ขณะเดียวกันเพ่ือให
เปนไปตามการรับรองสมรรถนะตามขอตกลงยอมรับรวมกันดานคุณสมบัติในสาขาวิชาชีพหลัก หรือ MRA 
(Mutual Recognition Arrangement) จึงเล็งเห็นความจําเปนถึงการศึกษารูปแบบการพัฒนาสมรรถนะของ
ทรัพยากรมนุษยของธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กและขนาดกลางในเขตอําเภอเมือง จังหวัดขอนแกน เพื่อเปนแนวทาง
ในการพัฒนาสมรรถนะทรัพยากรมนุษยของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดขอนแกนตอไป

วัตถุประสงค 

1. เพ่ือศึกษาปญหาและสถานการณปจจุบนัของการใชรปูแบบการพัฒนาสมรรถนะของทรัพยากรมนุษย
แผนกบริการสวนหนาของธุรกิจโรงแรมทั้งขนาดเล็กและขนาดกลาง ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดขอนแกน 

2. เพือ่ศกึษาเชงิลกึกรณศีกึษารปูแบบการพัฒนาสมรรถนะของทรพัยากรมนษุยแผนกบรกิารสวนหนา
ของธุรกิจโรงแรมท้ังขนาดเล็กและขนาดกลาง ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดขอนแกน

3. เพือ่จดัทาํรปูแบบการพัฒนาสมรรถนะของทรัพยากรมนุษยแผนกบรกิารสวนหนาของธรุกจิโรงแรม
ทั้งขนาดเล็กและขนาดกลาง ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดขอนแกน

วิธีดําเนินการศึกษา  
การวิจัยแบบผสมผสาน (Mixed methods) โดยใชการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เก็บ

รวบรวมขอมลูดวยการทาํกรณศีกึษา (Case studies) และการสมัภาษณเชงิลึก (In-depth Interview) รวมกบัการ
วิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) มีขั้นตอนการวิจัยดังนี้ 
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จเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) การทํากรณีศึกษา (Case studies) และการ

สมัภาษณเชงิลกึ (In-depth Interview) โรงแรมขนาดเลก็และโรงแรมขนาดกลางในเขตอาํเภอเมอืง จงัหวดัขอนแกน 
ประชากรทีใ่ชในการศกึษาครัง้นี ้ประกอบดวยธุรกจิโรมแรมขนาดเลก็และขนาดกลางใหบรกิารในจงัหวดัขอนแกน 
ไดจดทะเบียนการคาจังหวัดขอนแกน จํานวนท้ังสิ้น 266 แหง ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดขอนแกน มีโรงแรมและ
ที่พักที่สามารถคางคืนได จํานวน 168 แหง และเปนโรงแรมขนาดเล็กและโรงแรมขนาดกลาง จํานวนทั้งสิ้น 136 
แหง โดยมีขั้นตอนกาเก็บรวบรวมขอมูลดังนี้

ใชแบบสอบถาม (Questionnaire) ศกึษาสภาพปญหาดานสมรรถนะของบุคลากรแผนกบริการสวนหนา 
ซึง่ใชแบบสอบถาม กาํหนดขนาดตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive sampling) โดยเลือกตัวแทนจากโรงแรมขนาด
เล็กและขนาดกลาง แหงละ 1 คน รวมขนาดตัวอยางเทากับ 136 คน ทั้งนี้กําหนดผูใหขอมูลคือ ผูจัดการแผนก
บรกิารสวนหนา หรือบุคคลที่ไดรับมอบหมาย

 การทํากรณีศึกษา (Case studies) เพื่อศึกษาขอมูลการบริหารงานและการพัฒนาทรัพยากรมนุษยของ
แผนกบริการสวนหนาธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กและขนาดกลางในเขคอําเภอเมืองจังหวัดขอนแกน กําหนดขนาด
ตัวอยางจากโรงแรมท่ีมีสภาพปญหาดานสมรรถนะของบุคลากรแผนกบริการสวนหนามากท่ีสุด 3 อันดับ และมี
ปญหานอยทีส่ดุ 3 อนัดบั แตละโรงแรมเกบ็รวบรวมขอมลูจากผูจดัการฝายทรพัยากรมนษุย ผูจดัการแผนกบรกิาร
สวนหนา และพนักงานแผนกบริการสวนหนา รวมขนาดตัวอยางเทากับ 18 คน

 การสัมภาษณเชิงลกึ (In-depth Interviews) ผูการสัมภาษณเชิงลึก (In-depth interview) เพ่ือกําหนด
รูปแบบการพัฒนาสมรรถนะของทรัพยากรมนุษยของธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กและขนาดกลางในจังหวัดขอนแกน 
กาํหนดขนาดตัวอยางจํานวน 10 โรงแรม เปนการเลือกตัวอยางจากโรงแรมขนาดเล็กถึงโรงแรมขนาดกลางท่ีมคีวาม
สมัครใจและพรอมท่ีจะใหขอมูล โดยทําการสัมภาษณผูจัดการโรงแรม หรือบุคคลท่ีผูจัดการโรงแรมมอบหมาย
ตัวแทนโรงแรมละ 1 คน

2.  ผูวิจัยไดแบงขอมูลออกเปน 2 สวน คือ
 2.1 ผูวจิยัไดใชวธิกีารวเิคราะหขอมลูเชิงคุณภาพ จากการเกบ็ขอมูลดวยการทาํกรณศีกึษาและการ

สมัภาษณเชิงลกึ รวมถึงการสังเกต การจดบันทกึ ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะจากแบบสอบถาม และขอมลูทตุยิภูมิ
จากเอกสารท่ีเกี่ยวของในรูปแบบ Content Analysis 

 2.2 ขอมูลเชิงปริมาณ ผูวิจัยใชสถิติพรรณนา (Descriptive Statistics) ในการวิเคราะหขอมูลจาก

แบบสอบถาม โดยใชการแจกแจงความถี่ที่มีการแสดงผลการวิเคราะหขอมูลทางสถิติเปนคารอยละ คาเฉล่ีย และ
คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ผลการศึกษา
1.  ปญหาและสถานการณปจจุบันของการใชรูปแบบการพัฒนาสมรรถนะของทรัพยากรมนุษยแผนก

บรกิารสวนหนาของธุรกจิโรงแรมทัง้ขนาดเลก็และขนาดกลาง ในเขตอาํเภอเมอืง จงัหวดัขอนแกน นัน้พบวา โรงแรม
สวนใหญมีรูปแบบการพัฒนาสมรรถนะพนักงานโดยการฝกอบรม แตไมมีรูปแบบการติดตามและประเมินผลการ
ฝกอบรมที่เปนรูปธรรมชัดเจน ทําใหไมสามารถประเมินผลไดวาการฝกอบรมนั้นประสบความสําเร็จมากนอยเพียง
ใด พนักงานมีการพัฒนาสมรรถนะขึ้นหรือไม

2. รูปแบบการพัฒนาทรัพยากรมนุษยในโรงแรมขนาดเล็กและขนาดกลางในเขตอําเภอเมือง จังหวัด

ขอนแกน สวนใหญยงัเปนระบบการฝกอบรม จากน้ันจงึดาํเนนิการติดตามผลภายหลัง ซึง่วธิกีารติดตามประเมินผล
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จ ยังไมเปนรูปธรรมที่ชัดเจน จากการศึกษากลุมตัวอยางสวนใหญใชวิธีการสังเกตประเมินผลจากการทํางาน โดยไม

ไดใชหลักเกณฑที่ชัดเจนและตรวจสอบได และโรงแรมสวนใหญยังไมมีการกําหนดระเบียบและวิธีการปฏิบัติ 
(Standard Operating Procedure - SOP) ที่ชัดเจน โดยเฉพาะตําแหนงพนักงานบริการสวนหนา การมี SOP 
ทําใหเกิดมาตรฐานของการใหบริการ เปนเกณฑในการรักษามาตรฐาน ใชในลดความผิดพลาดในการปฏิบัติงาน 
และนํามาใชเปนเกณฑในการประเมินผลการทํางานของพนักงานอยางเปนรูปธรรม กรณีโรงแรมที่มี SOP แตไม
สามารถนํามาใชใหไดเกิดประสิทธิภาพ ไมมีการติดตามและประเมินผลอยางเปนรูปธรรม อยางไรก็ตามผูบริหาร
สวนใหญใหความสําคญักบัการพัฒนาสมรรถนะทรัพยากรมนุษย และเนนการบริหารแบบครอบครัว มุงสรางความ
สัมพันธใหพนักงานมีโอกาสในการแสดงความคิดเห็น ชวยเหลือซึ่งกันและกันไดเกิดความรูสึกฉันทพี่นอง

3.  รปูแบบการพฒันาสมรรถนะของทรพัยากรมนษุยแผนกบรกิารสวนหนาของธรุกจิโรงแรมขนาดเลก็
และขนาดกลางในเขตอาํเภอเมอืงจงัหวดัขอนแกน ผลจากขอมูลสามารถสรุปจุดแขง็ จดุออน โอกาส และอุปสรรค 
ในการพัฒนาทรัพยากรมนุษยโรงแรมขนาดเล็กและขนาดกลางในเขตอําเภอเมืองจังหวัดขอนแกน ไดดังนี้

 3.1  จุดแข็ง (Strengths)
  3.1.1  โรงแรมสวนใหญมีระบบการบริหารและพัฒนาทรัพยากรมนุษย แตมักใชรูปแบบการ

ฝกอบรมเปนหลัก ซึ่งมีทั้งการฝกอบรมภายในและการฝกอบรมภายนอก 
  3.1.2  ผูบรหิารสวนใหญตระหนักและใหความสาํคญักบัการพฒันาสมรรถนะทรพัยากรมนุษย 

ทั้งนี้สวนใหญเนนการบริหารแบบครอบครัว มุงสรางความสัมพันธ ใหพนักงานเกิดการชวยเหลือซึ่งกันและกัน
 3.2 จุดออน (Weaknesses)
  3.2.1 โรงแรมสวนใหญมีรูปแบบการพัฒนาสมรรถนะพนักงานโดยการฝกอบรม แตไมมีรูป

แบบการติดตามและประเมินผลการฝกอบรมท่ีเปนรูปธรรมชัดเจน 
  3.2.2 โรงแรมสวนใหญยังไมมีการกําหนดระเบียบและวิธีการปฏิบัติที่ชัดเจน 
  3.2.3 โรงแรมสวนใหญขาดสวัสดิการตางๆ ที่เปนสรางแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน 
  3.2.4  จาํนวนพนกังานแผนกบรกิารสวนหนามนีอย เมือ่เทยีบกบัปรมิาณงานและขนาดโรงแรม 

สงผลใหไมสามารถสงพนักงานออกไปฝกอบรมภายนอกหนวยงาน 
 3.3  โอกาส (Opportunities)
  3.3.1  จงัหวัดขอนแกนกาํลงัจะเปนเมืองแหงการประชุม สมัมนา นทิรรศการ (MICE City) ซึง่

จะทําใหโรงแรมในจังหวัดขอนแกนมีโอกาสทางการตลาดสูงมาก
  3.3.2  จงัหวัดขอนแกนสงเสริมใหเปนศนูยกลาง Logistic และเสนทางการขนสงสนิคา (EWEC) 

เกิดการเดินทางพักแรมเพิ่มข้ึน  
  3.3.3 จังหวัดขอนแกนเปนศูนยกลาง การแพทย และการศึกษา ของภาคอีสาน 
  3.3.4  จงัหวดัขอนแกนเปนจดุเชือ่มโยงประเทศในอนภุาคลุมนํา้โขง (GMS) มกีารกอตัง้สถาบนั

ความรวมมือเพ่ือพัฒนาเศรษฐกิจลุมน้ําโขง หรือ Mekong Institute ตั้งอยูที่มหาวิทยาลัยขอนแกน เกิดการเดิน
ทางเพื่อเขารวมการฝกอบรมจากหนวยงานทั้งภาครัฐและเอกชน 

  3.3.5  จงัหวดัขอนแกนเปนศนูยกลางของหนวยงานภาครฐัและเอกชนของภาคตะวนัออกเฉยีง
เหนือ กวา 260 แหง

  3.3.6  ในป พ.ศ. 2559 จังหวัดขอนแกนมีสายการบินขามภาคเพ่ิมขึ้น 2 ภาค คือ ขอนแกน-

เชียงใหม และขอนแกน-หาดใหญ เกิดการเดินทางจากนักเดินทางเพิ่มขึ้น
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  3.4.1  ปญหาการขาดแคลนบุคลากรดานการโรงแรม เนื่องจากโรงแรมในจังหวัดขอนแกนมี
มาก แตสถาบันที่ผลิตแรงงานดานการโรงแรมไมสามารถผลิตไดเพียงพอกับจํานวนโรงแรมที่มีในจังหวัด 

  3.4.2  ธุรกิจโรงแรมในจังหวัดขอนแกนมีการแขงขันสูงมากในตลาดแรงงาน 
      3.4.3 มโีรงแรมเครอืขาย (Chain) ทีม่มีาตรฐานเปนทีรู่จกัและไดรบัความนยิม มาตัง้ทีข่อนแกน

เพ่ิมมากขึ้น เชน Hop Inn เครือขายโรงแรม Budget ในเครือบริษัท ดิ เอราวัณ กรุป จํากัด(มหาชน), B2 เครือขาย
โรงแรม Budget ในเครือจาวลาเชียงใหม กรุป เปนตน ทําใหโรงแรมขนาดเล็กและขนาดกลางในเขตอําเภอเมือง
จังหวัดขอนแกน อาจตองประสบภาวะขาดทุน เน่ืองจากมีราคาท่ีไมแตกตาง เปนที่รูจักและเปนทางเลือกท่ีมี
มาตรฐานสําหรับนักเดินทาง

สรุปและอภิปรายผลการศึกษา 
จากการศกึษาและวเิคราะหเก่ียวกบัการพฒันาสมรรถนะของทรพัยากรมนษุยแผนกบรกิารสวนหนาของ

ธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กและขนาดกลางในเขตอําเภอเมือง จังหวัดขอนแกน สามารถอภิปรายผลการศึกษาได ดังนี้ 
1.  สถานการณปจจุบันของการใชรูปแบบการพัฒนาสมรรถนะของทรัพยากรมนุษยแผนกบริการสวน

หนาของธุรกจิโรงแรมท้ังขนาดเล็กและขนาดกลาง ในจังหวัดขอนแกน จาํนวน 86 โรงแรม เพือ่วดัระดับสภาพปญหา
ของสมรรถนะของทรัพยากรมนุษยแผนกบริการสวนหนาของธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กและขนาดกลางในเขตอําเภอ
เมืองจังหวัดขอนแกน ผลการศึกษาพบวา

 1.1  สภาพปญหาสมรรถนะของบคุลากรแผนกบรกิารสวนหนาของธรุกจิโรงแรมในเขตอาํเภอเมอืง
จังหวัดขอนแกนดานบุคลิกภาพ ในภาพรวมพบวา สภาพปญหาสมรรถนะของบุคลากรแผนกบริการสวนหนาของ
ธรุกจิโรงแรมในเขตอาํเภอเมอืงจงัหวดัขอนแกนดานบคุลกิภาพ อยูในระดบัเปนปญหาปานกลาง (คาเฉลีย่ = 3.19, 
SD = 0.77)

 1.2 สภาพปญหาสมรรถนะของบคุลากรแผนกบรกิารสวนหนาของธรุกจิโรงแรมในเขตอาํเภอเมอืง
จังหวัดขอนแกนดานคุณธรรม จริยธรรม ในภาพรวมพบวา สภาพปญหาสมรรถนะของบุคลากรแผนกบริการสวน
หนาของธุรกิจโรงแรมในเขตอําเภอเมืองจังหวัดขอนแกนดานคุณธรรม จริยธรรม อยูในระดับเปนปญหานอย (คา
เฉลี่ย = 1.89, SD = 0.86)

 1.3  สภาพปญหาสมรรถนะของบคุลากรแผนกบรกิารสวนหนาของธรุกจิโรงแรมในเขตอาํเภอเมอืง
จงัหวัดขอนแกนดานความรูความสามารถท่ัวไป ในภาพรวมพบวา สภาพปญหาสมรรถนะของบุคลากรแผนกบริการ
สวนหนาของธุรกจิโรงแรมในเขตอําเภอเมืองจังหวัดขอนแกนดานความรูความสามารถท่ัวไป อยูในระดับเปนปญหา
นอย (คาเฉล่ีย = 2.38, SD = 0.83)

 1.4  สภาพปญหาสมรรถนะของบคุลากรแผนกบรกิารสวนหนาของธรุกจิโรงแรมในเขตอาํเภอเมอืง

จงัหวัดขอนแกนดานความสามารถดานภาษาและการส่ือสาร ในภาพรวมพบวา สภาพปญหาสมรรถนะของบุคลากร
แผนกบริการสวนหนาของธุรกิจโรงแรมในเขตอําเภอเมืองจังหวัดขอนแกนดานความสามารถดานภาษาและการ
สื่อสาร อยูในระดับเปนปญหามาก (คาเฉลี่ย = 3.43, SD = 0.63)

2.  การบริหารงานและรูปแบบการพัฒนาทรัพยากรมนุษยของแผนกบริการสวนหนาธรุกิจโรงแรมขนาด
เล็กและขนาดกลางในเขตอําเภอเมืองจังหวัดขอนแกน ผูวิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลโดยการทํากรณีศึกษา 
(Case studies) และจัดทําจํานวน 6 โรงแรม และจัดทําการสัมภาษณเชิงลึก (In-depth Interviews) จํานวน 10 
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จ โรงแรม เพ่ือศึกษาลักษณะการบริหารงานและรูปแบบการพัฒนาทรัพยากรมนุษยของแผนกบริการสวนหนาของ

ธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กและขนาดกลางในเขตอําเภอเมืองจังหวัดขอนแกน ผลการศึกษาสามารถสรุปไดดังนี้
 2.1  สมรรถนะในหลายๆ ดานของพนกังานยงัตองไดรบัการพัฒนา โดยเฉพาะอยางย่ิงดานภาษาตาง

ประเทศที่มีความจําเปน เชน ภาษาอังกฤษ ภาษาจีน เปนตน 
 2.2  พนักงานแผนกบริการสวนหนาในโรงแรมขนาดเล็กและขนาดกลางในเขตอําเภอเมืองจังหวัด

ขอนแกน ไมมีการกําหนดคําบรรยายลักษณะงาน (Job Description) ที่ไมชัดเจน 
 2.3  จํานวนพนักงานในแผนกบริการสวนหนาของโรงแรมขนาดเล็กและขนาดกลางในเขตอําเภอ

เมืองจังหวัดขอนแกนมีนอย และพนักงานที่จบการศึกษาจากสายงานบริการหรือการทองเที่ยวและการโรงแรมมี
นอยมาก เมือ่เทียบกับจาํนวนโรงแรมท่ีม ีทาํใหโรงแรมตองใชเวลาและคาใชจายในการฝกอบรมเพ่ือพฒันาสมรรถนะ
ของพนักงาน

 2.4  โครงสรางการบริหารงานของโรงแรมขนาดเล็กและขนาดกลางในเขตอําเภอเมืองจังหวัด
ขอนแกน ยงัไมชดัเจน สงผลตอการใหบรกิารและการจดัสรรจาํนวนพนกังานในแตละแผนกใหมคีวามเหมาะสมกบั
ปริมาณงาน

 2.5 การประเมินการปฏิบัติงานยังไมเปนรูปธรรมที่ชัดเจน จากการศึกษากลุมตัวอยางสวนใหญใช
วิธีการสังเกตประเมินผลจากการทํางาน โดยไมไดใชหลักเกณฑที่ชัดเจนและตรวจสอบได

 2.6  โรงแรมขนาดเล็กและขนาดกลางขาดแรงจูงใจในการทํางาน ที่นอกจากจากคาตอบแทนการ
ทํางาน 

3.  รูปแบบการพัฒนาสมรรถนะของทรัพยากรมนุษยแผนกบริการสวนหนาของธุรกิจโรงแรมท้ังขนาด
เลก็และขนาดกลาง ในจงัหวดัขอนแกน ซึง่จากขอมูลท่ีผูวจิยัไดรวบรวมผลการศึกษาจากแบบสอบถาม กรณศีกึษา 
และการสัมภาษณเชิงลกึรูปแบบการพัฒนาสมรรถนะของทรัพยากรมนุษยแผนกบริการสวนหนาของธุรกิจโรงแรม
ขนาดเลก็และขนาดกลางในเขตอาํเภอเมืองจงัหวดัขอนแกน ผูวจิยัจงึสรปุลักษณะรปูแบบการพฒันาสมรรถนะของ
ทรพัยากรมนุษยแผนกบริการสวนหนาของธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กและขนาดกลาง ซึง่ประกอบไปดวย 3 องคประกอบ 
ดังนี้

 3.1  การคัดเลือกพนักงาน (Recruitment)
   โรงแรมขนาดเล็กและขนาดกลางควรมีการกําหนดคุณสมบัตขิองพนักงานในแผนกบริการสวน

หนาใหชดัเจนเพ่ือใหไดพนกังานท่ีมสีมรรถนะเหมาะสม อกีทัง้สมาคมธุรกิจและการทองเท่ียว จงัหวัดขอนแกนควร
สรางมาตรฐานคณุสมบตัขิองพนกังานแผนกบรกิารสวนหนาในจงัหวดัขอนแกนใหเกดิขึน้ หากผูสมัครจบจากสาขา
วชิาชพีการโรงแรมโดยตรง สามารถไปสมคัรงานและสอบสมัภาษณกบัโรงแรมทีส่มคัรไดโดยตรง หากผูสมคัรไมจบ
จากสาขาวชิาชพีการโรงแรม ตองผานการอบรมตามหลักสูตรทีร่วมมอืกบัสมาคมธรุกจิการทองเทีย่วจังหวัดขอนแกน 
หรือหนวยงานที่เก่ียวของจากนั้นจึงสามารถไปสมัครงานและสอบสัมภาษณกับโรงแรมที่สมัคร เพื่อใหเกิด

กระบวนการคัดเลือกพนักงานอยางมีมาตรฐานและสรางความรวมมือในการกําหนดมาตรฐานพนักงานของการ
ทํางานในโรงแรมจังหวัดขอนแกน

 3.2  การฝกอบรม (Training)
  การฝกอบรมพัฒนาสมรรถนะทรัพยากรมนุษยแผนกบริการสวนหนาของธุรกิจโรงแรมขนาด

เลก็และขนาดกลางในเขตอําเภอเมืองจงัหวดัขอนแกนนัน้ ผูประกอบธุรกจิโรงแรมขนาดเล็กและขนาดกลางควรจัด

หลักสูตรการฝกอบรมพนักงานสวนหนา เพื่อพัฒนาสมรรถนะข้ันพื้นฐานตามมาตรฐานสมรรถนะวิชาชีพการทอง
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จเที่ยวอาเซียนเปนบรรทัดฐานในการฝกอบรม รวมกับสมาคมธุรกิจการทองเที่ยวจังหวัดขอนแกน หรือหนวยงานที่

เกี่ยวของ เชน สมรรถนะดานการพัฒนาภาษาตางประเทศ 3 ระดับ (Beginning, Intermediate, Advance), 
สมรรถนะดานการพฒันาบคุลกิภาพ เปนตน จากนัน้สถาบนัคุณวฒุวิชิาชพี (องคกรมหาชน) หรอืสถาบนัพฒันาฝมอื
แรงงาน ควรจัดสอบวัดระดับเพื่อไดรับใบรับรองวิชาชีพจากสถาบันที่ไดรับการรับรองมาตรฐานวิชาชีพ เม่ือไดรับ
ใบรบัรองวิชาชพีจะทาํใหมรีายไดเพิม่ขึน้จากคาวิชาชีพ เกดิความภาคภูมใิจตองานทีท่าํและสรางทศันคตทิีด่ตีอการ
ทํางาน 

 3.3 การกําหนดระเบียบและวิธีการปฏิบัติ (Standard Operating Procedure - SOP) 
  ธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กและขนาดกลางในเขตอําเภอเมืองจังหวัดขอนแกนควรมีการกําหนด

ระเบียบและวธิกีารปฏบิตัเิพือ่สรางมาตรฐานในการปฏบิตังิานโดยอาจยดึรปูแบบของสถาบนัคุณวุฒวิชิาชพี (องคกร
มหาชน) เปนแนวทางในการจัดทํา หรือการระดม ความคิดเห็นรวมระหวางผูแทนของแตละโรงแรมในจังหวัด
ขอนแกนดาํเนนิการจัดทาํเอกสารประกอบการฝกอบรม เปนแนวทางปฏิบตัสิาํหรบัพนกังานท่ีจะเขาทาํงานใหม ให
พนกังานเขาใจอยางชดัเจน โดยตองยดึถือเปนแนวทางในการปฏบิตัอิยางเครงครดั สามารถเปนเกณฑในการประเมนิ
ผลอยางเปนรูปธรรม อีกท้ังยังใชเปนหลักเกณฑในการพิจารณาความดีความชอบประจําป

ขอเสนอแนะ 
1.  โรงแรมขนาดเล็กและขนาดกลางในเขตอําเภอเมืองจังหวัดขอนแกนควรรวมกันดําเนินการจัดทํา

ระเบยีบและวิธกีารปฏบิตั ิ(Standard Operating Procedure - SOP) โดยยดึมาตรฐานของสถาบนัคุณวุฒวิชิาชพี
เปนแนวทางในการกําหนดมาตรฐานของจังหวัดขอนแกน และนําระเบียบและวิธกีารปฏิบตัทิีไ่ดระดมความคิดเห็น
รวมกนันัน้เสนอตอสมาคมธรุกจิการทองเทีย่วจังหวดัขอนแกน เพือ่นาํไปใชและเปนมาตรฐานของโรงแรมในจงัหวดั
ขอนแกน

2.  หนวยงานกลาง เชน สมาคมธุรกิจการทองเที่ยว สถาบันพัฒนาฝมือแรงงาน ควรมีการกําหนด
มาตรฐานดานทรัพยากรมนุษยของโรงแรม เริ่มตั้งแตกระบวนการรับคนเขาทํางาน โดยจัดใหมีการสอบเพ่ือวัด
สมรรถนะตามมาตรฐาน

 เบื้องตน เพื่อสรางมาตรฐานการรับคนเขาทํางานในโรงแรม กอนจะไปสูขั้นตอนการสัมภาษณ เพื่อ
จะไดรบัคนเขาทาํงานอยางมปีระสทิธิภาพตลอดจนกระบวนการพัฒนาและรักษาทรัพยากรมนุษยอยางมมีาตรฐาน

3.  ควรสรางการยกระดับอาชีพใหเปนแรงงานฝมือ หากพนักงานทํางานมาครบกําหนดระยะเวลา เชน 
เมื่อทํางานครบ 6 เดือน หรือ 1 ป เปนตน ควรจัดใหมีการสอบ ใบอนุญาต  (License) จากสถาบันคุณวุฒิวิชาชีพ 
(องคกรมหาชน) ในหลกัสตูรมาตรฐานอาชพีสาขาวชิาชพีการทองเทีย่วการโรงแรม ภตัตาคารและรานอาหาร สาขา
งานโรงแรม อาชีพพนักงานบริการสวนหนาของโรงแรม หรือปฏิบตัหินาทีใ่นแผนกบริการสวนหนาของโรงแรม ตาม
มาตรฐานอาชพี ไดรบัการรบัรองการทาํงานอยางมีมาตรฐานสากล พนกังานจะเกดิความภาคภมูใิจในตนเอง ยอมรบั

นับถือตนเอง เห็นคุณคาและรูสึกดีตอตําแหนงหนาที่ที่ไดรับ การทําหนาที่ในตําแหนงพนักงานบริการสวนหนาถือ
เปนสวนที่สําคัญที่สุดของโรงแรม เพราะเปนจุดเริ่มตนและจุดสุดทายที่จะติดตอส่ือสารกับผูมาใชบริการ ใหเกิด
ความประทับใจและพึงพอใจในการบริการ หากพนักงานเกิดความภาคภูมใิจในตนเองแลว จะเกิดทศันคติทีด่ตีอการ
ปฏิบัติงาน สงผลใหเกิดความตองการในการพัฒนาสมรรถนะของตนใหดียิ่งๆขึ้นไป  
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ผูวจิยัขอกราบขอบพระคุณในความกรุณาของรองศาสตราจารย ดร.อนงคนชุ เทยีนทอง ทีร่บัเปนอาจารย
ที่ปรึกษา ทานรองศาสตราจารย ดร.สุเมธ แกนมณี ที่รับเปนประธานกรรมการสอบวิทยานิพนธ และผูชวย
ศาสตราจารย ดร.นกิร ยาสมร กรรมการสอบวิทยานิพนธ ซึง่ทุกทานไดใหคาํปรึกษา คาํแนะนําและขอคิดเห็นตางๆ 
จนงานวจิยัฉบบันีส้าํเรจ็สมบรูณดวยด ีขอบคณุสาํหรบัคําปรกึษาดีๆ  จาก คณุเจยีมศักดิ ์ทองรุง คณุภดูศิ ศรสีนามชัย 
คุณชัยเวช ดวงมั่น คุณศริิพรรณ ยศปญญา และบุคคลสําคัญที่สนับสนุนการศึกษาปริญญาโทของผูวิจัย คุณกัญญ
พมิล วงศโชตกิลุชัยและครอบครวั ทายนีข้อนอมราํลกึถงึอาํนาจบารมขีองคณุพระศรรีตันตรยั และสิง่ศกัดิส์ทิธิท์ัง้หลาย
ทีอ่ยูในสากลโลก อนัเปนท่ีพึง่ใหมสีตปิญญาและโอกาสจดัทาํวทิยานิพนธใหสาํเร็จลลุวงไปดวยดี ขอใหเปนกตเวทิตาแดบดิา 
มารดา และผูมพีระคณุทกุทานเอกสารอางอิง 
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