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จแนวทางการลดชองวางสมรรถนะของบุคลากรภาคบริการ 

กรณีศึกษา โรงแรมขนาดกลางแหงหนึ่งในจังหวัดขอนแกน
GUIDELINES TO REDUCE THE COMPETENCY GAP OF SERVICES STAFF:

AN EMPIRICAL STUDY OF A MEDIUM-SIZE HOTEL, 
KHON KAEN PROVINCE, THAILAND

สุดปรารถนา บัวขาว 1

จงรักษ หงษงาม 2

บทคัดยอ

 การศึกษานี้มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาระดับสมรรถนะของบุคลากรภาคบริการและระดับสมรรถนะที่นายจางคาดหวังตอ
บุคลากรโรงแรม ศึกษาแนวทางการลดชองวางสมรรถนะ เพ่ือกําหนดแนวทางพัฒนาบุคลากรภาคบริการใหทํางานอยางเต็ม
ประสิทธิภาพ โดยรวบรวมขอมูลจากบุคลากร 14 แผนก มีผูตอบแบบสอบถาม 149 คน จากประชากร 190 คน ระเบียบวิธีวิจัย คือ 
การวิจัยแบบผสม (Mixed Method) ซึ่งสวนแรก การวิเคราะหเชิงปริมาณโดยใชแบบสอบถามพนักงาน เพ่ือหาสมรรถนะจริงดาน
บคุลกิภาพ โดยใชแบบประเมินการยืนกรานและตอบสนองของมนุษย ทีจ่าํแนกมนุษย เปน 4 ประเภท ไดแก จอมยุทธ (Dominance) 
ดารา (Influence) ศิราณี (Steadiness) ฤๅษี (Conscientiousness) โดยพัฒนามาจาก DISC ของ Marston (1928) [1] และสวนที่
สอง การวิเคราะหเชงิคณุภาพ ใชการสัมภาษณผูบรหิาร เพือ่หาสมรรถนะท่ีนายจางคาดหวัง จากน้ันพบวา บคุลากรท่ีมชีองวางสมรรถนะ
ดานบุคลิกภาพที่ไมตรงกับนายจางคาดหวัง รอยละ 40.26 แผนกที่มีชองวางสมรรถนะสูงที่สุด คือ จัดเลี้ยง รองลงมา คือ บัญชีและ
การเงิน รักษาความปลอดภัย ซีกรีด สถานบันเทิง ชองวางสมรรถนะใกลเคียงกัน คือ เบลลบอยและชางศิลป ทั้ง 14 แผนกมีชองวาง
สมรรถนะที่แตกตางกัน ผลการศึกษาสามารถวางแนวทางในการพัฒนาและฝกอบรมบุคลากร 8 หลักสูตร ไดแก 1) หลักสูตรเทคนิค
การทํางานรวมกับผูอื่น (DISC) 2) หลักสูตรบริการอาหารและเคร่ืองดื่มอยางมืออาชีพ 3) หลักสูตรนักบัญชีมืออาชีพ 4) หลักสูตร
โรงแรมใสใจความปลอดภัย 5) หลักสูตรแมบานและซักรีดมืออาชีพ 6) หลักสูตรบริการดวยใจ (Service Mind) 7) หลักสูตรการคิด
อยางสรางสรรค 8) หลักสูตรเทคนิคการแกปญหาและตัดสินใจ

คําสําคัญ : สมรรถนะ ชองวางสมรรถนะ แนวทางการลดชองวางสมรรถนะ บุคลากรภาคบริการ

Abstract

 The aims of this study were: To study the competency level of service staff and employer expectations 

with respect to the staff competency levels in a medium-size hotel in Khon Kaen; To study competency gap; To 
develop guidelines for the service staff in order to achieve higher job performance. It collected data from service 
staff were 149personnel from 190 populations, 14 departments. This study used a mixed methodology. First part: 

Quantitative analysis using questionnaires from service staff to find actual performance levels by using 

Corroborative Behavior surveys to indicate 4 types of personalities- Dominance, Influence, Steadiness and
Conscientiousness, developed from “DISC” (Marston, 1928)[1]. Second part: Qualitative analysis of interviews with 
the MD and HRM, detailing expected competency of the staff in their employ. After analyzing the data, a 

competency gap of (40.26%) was found in service staff, totaling 60 employees from 149 personnel. The highest 

competency gap was found in Banquet, followed by Accounting and Financial, then Security, Laundry,

1 นักศึกษาปริญญาโท วิทยาลัยบัณฑิตศึกษาการจัดการ มหาวิทยาลัยขอนแกน Email: sudprattana@kkumail.ac.th
2  ผูดาํเนินการหลัก (Corresponding Author) ผูชวยศาสตราจารย ประจําคณะเศรษฐศาสตร มหาวิทยาลัยขอนแกน ผูชวยอธิการบดี

ฝายทรัพยากรบุคคล  มหาวิทยาลัยขอนแกน
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จ Entertainment. Similar competency gaps were found between Bellboy and Artist. Thus, it was found that different 

departments have different competency gaps. As a result, courses can now be developed for training and 

developing service staff. There are 8 courses: 1) Technique of cooperation and working with different people 

(DISC) course; 2) Professional Food and Beverage; 3) Professional Accounting and Financial; 4) Professional 

Security; 5) Professional Housekeepers; 6) Service Mind; 7) Creative Thinking; 8) Technique of decision making.

 

Keywords: Competency, Competency Gap, Guidelines to Reduce the Competency Gap, Services Staff
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ธุรกิจโรงแรมในจังหวัดขอนแกนนับเปนธุรกิจที่เติบโตอยางรวดเร็วในระยะเวลา 10 ปที่ผานมา มีบริการ
ทางดานที่พัก หองอาหาร และงานประชุมสัมมนาไวบริการลูกคา ปจจุบันมีสภาวการณแขงขันที่สูงมาก ทั้งจาก
จํานวนโรงแรมท่ีพักในปจจุบัน หรือโรงแรมท่ีเกิดขึ้นมาใหม ธุรกิจทดแทน เชน เซอรวิสอพารทเมนต (Service 
Apartment) ทีเ่ปดขายรายวันแขงกับโรงแรม ธรุกิจหอพัก คอนโดมีเนยีม หรอืการพักบานญาติพีน่อง อกีทัง้ลกูคา
มทีางเลอืกในการเขาพกัโรงแรมในจงัหวดัขอนแกนจาํนวนมาก และอํานาจตอรองของผูผลิตสนิคาสงใหโรงแรมเพิม่
สูงขึ้น แรงกดดันตางๆ เหลานี้ สงผลใหสวนแบงตลาด (Market Share) ของโรงแรมนอยลง ความสามารถในการ
ทํากําไรและยอดขายลดลงตามมาดวย นอกจากแรงกดดันจากภายนอกแลว ยังมีแรงกดดันจากภายในองคกร ใน
เร่ืองของบคุลากรภาคบรกิาร ดวยมาตรฐานการบรกิารทีล่ดลงจากการรองเรยีนของลกูคา หรอืบคุลากรบางตาํแหนง
มีอัตราการเขาออกท่ีสูงขึ้น บุคลากรมีจํานวน 190 คน ในป พ.ศ.2558 มีอัตราการเขา 23 คน รอยละ 12.11 และ
อัตราการออก 20 คน คิดเปนรอยละ 10.53 ซึ่งเปนตัวเลขที่สูงขึ้นทุกป สงผลกระทบดานสมรรถนะของบุคลากร 
ประกอบไปดวย ความรู (Knowledge) การศึกษา ทักษะ (Skills) ประสบการณในการทํางานและคุณลักษณะ 
(Attributes) ซึ่งสมรรถนะในการศึกษาน้ีเปนบุคลิกที่ซอนอยูในแตละบุคคล ที่มีผลตอประสิทธิภาพและคุณภาพ
ของงาน [2] นอกจากความไมตอเน่ืองของแรงงาน ยังมีความแตกตางและหลากหลายท้ังดานอายุ อายุงาน 
ประสบการณ การศึกษาของบุคลากร ที่มีสวนทําใหการสื่อสารและการทํางานเปนทีมมีขอบกพรองในดานการ
ประสานงานภายในและกับลูกคาในบางสถานการณ สาเหตุเหลาน้ีลวนสงผลใหลูกคาที่มาใชบริการโรงแรมลดลง 

ธุรกิจโรงแรมเปนธุรกิจภาคบริการ จะพบวา “คน” หรือบุคลากรภาคบริการนับเปนสวนสําคัญมากของ
โรงแรมทีจ่ะเปนกาํลงัขับเคลือ่นพาองคกรไปในทศิทางสูความสาํเรจ็ โดยธรุกจิโรงแรมแบงบคุลากรออกเปน แผนก
บริการสวนหนา (Front Office) ที่ตองพบปะ ปฏิสัมพันธ บริการลูกคาโดยตรง เชน แผนกตอนรับ ฝายขายและ
การตลาด ฝายอาหารและเครื่องดื่ม และงานบริการสวนหลังหรือสายสนับสนุน (Back Office) ที่ชวยจัดการงาน
ตางๆ ตามหนาที่เพื่อใหงานโรงแรมบรรลุเปาหมาย เชน ฝายบุคคล ฝายบัญชี/ การเงิน แผนกแมบาน แผนกซักรีด 
ฝายจัดซื้อ ครัว เปนตน ซึ่งแตละแผนกมีการบรรยายลักษณะหนาที่งาน (Job Descriptions) ที่แตกตางกันตาม
หนาที่และความรับผิดชอบ [3]

ดังนั้น เพื่อใหองคกรมีบุคลากรที่ทํางานไดอยางเต็มประสิทธิภาพสูงสุดและเหมาะสมกับงานบริการใน
แตละตําแหนงงาน จึงไมอาจปฏิเสธไดวา บุคลากร หรือทรัพยากรมนุษย เปนสวนสําคัญของความสําเร็จในธุรกิจ

โรงแรม ถามีบุคลากรที่ดี มีบุคลิกลักษณะเหมาะสมกับแตละตําแหนงงาน เปรียบเสมือนมีสินทรัพยที่เปนขอได
เปรียบในการแขงขัน ผูศึกษาจึงเกิดความสนใจเปนอยางยิ่งที่จะศึกษาเรื่อง แนวทางการลดชองวางสมรรถนะของ
บุคลากรภาคบริการกรณีศึกษา โรงแรมขนาดกลางแหงหนึ่งในจังหวัดขอนแกน เพื่อพัฒนาบุคลากรใหทํางานเต็ม
ประสทิธภิาพและเหมาะสมกบัตาํแหนงงาน สงเสรมิการพฒันาคนอยางตอเนือ่ง หาแนวทางเพือ่เตมิเตม็สมรรถนะ
ที่ขาดหายของบุคลากรใหเหมาะสมกับตําแหนงงานเพ่ือใหธุรกิจโรงแรมมีการเติบโตอยางยั่งยืน ลูกคาเกิดความ

ประทับใจและสงเสริมภาพลกัษณที่ดี

วัตถุประสงค 
1. เพื่อศึกษาระดับสมรรถนะของบุคลากรภาคบริการแผนกตางๆ และระดับสมรรถนะที่นายจางคาด

หวังตอบุคลากร ในโรงแรมขนาดกลางแหงหนึ่งในจังหวัดขอนแกน

2. เพือ่ศกึษาแนวทางการลดชองวางสมรรถนะของบุคลากรภาคบรกิาร ในโรงแรมขนาดกลางแหงหน่ึง
ในจังหวัดขอนแกน
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จ 3.  เพื่อกําหนดแนวทางพัฒนาบุคลากรภาคบริการใหทํางานอยางเต็มประสิทธิภาพ

วิธีดําเนินงาน   
ประชากร บุคลากรทั้งหมด 14 แผนกและทุกตําแหนงในโรงแรม จํานวน 190 คน
เครื่องมือท่ีใชในการศึกษาและรวบรวมขอมูล เปนการวิจัยแบบผสม (Mixed Method) เปนเทคนิควิธี

วจิยัทางสงัคมศาสตรแบบผสานวธิรีะหวางวิธกีารวิจยัเชงิปรมิาณและเชิงคณุภาพเขาดวยกนัโดยเริม่จากการวิเคราะห
เชิงปริมาณและตามดวยคุณภาพตามลาํดับ

1.  แบบสอบถามบุคลากรภาคบริการ
 สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของบุคลากรภาคบริการ โรงแรมขนาดกลางแหงหนึง่ในจังหวดัขอนแกนประกอบ

ไปดวย เพศ อายุ อายุงาน ตําแหนง ระดับการศึกษา รายได สถานภาพและจํานวนบุตร
 สวนที่ 2 แบบสอบถามแบบหรือแบบประเมินการยืนกรานและการตอบสนองของมนุษย สามารถ

จาํแนกพฤติกรรมคนออกเปน 4 ลกัษณะท่ีแตกตางกัน โดยพัฒนามาจากทฤษฎีความแตกตางเร่ืองบุคลกิภาพ DISC 
ของ Marston (1928) [1] และ Merrill (1991) [4] ตอมามีการใชแบบสอบถามประกอบเอกสารการฝกอบรมของ
สถาบนัพฒันาคร ูคณาจารย และบคุลากรทางการศึกษา ตาํบลวดัไรขงิ อาํเภอสามพราน จงัหวัดนครปฐม ทีใ่ชแบบ
ประเมินนี้ในการเรียนการสอน สํานักงานคณะกรรมการขาราชการพลเรือน (ก.พ.) [5] และนักวิชาการหลายทาน
ไดนาํมาปรบัใชในการฝกอบรมเรือ่งสมรรถนะเชนกนั โดยคาํถามจะเกีย่วกบัลักษณะพฤตกิรรมของบคุลากรในการ
ปฏบิตังิานวามกีารตอบสนองตอสถานการณทีเ่กิดขึน้อยางไร เปนการตอบแบบปรนยั คอืมีตวัเลอืกและใหเลอืกคํา
ตอบที่ตรงกับพฤติกรรมมากท่ีสุด โดยมีการแบงคะแนน ออกเปน 4 สวน ประกอบดวย 1) การยืนกรานสูง เช่ือมั่น
ในตนเองสูง 2) การยืนกรานตํา่ เชือ่ม่ันในตนเองตํา่ 3) การตอบสนองสงู มอีารมณทีอ่อนไหวมาก 4) การตอบสนอง
ตํ่า มีอารมณมั่นคง จากน้ัน นําคะแนนทั้ง 4 สวน ไปลงตัวเลขในแผนภูมิการวิเคราะหลักษณะพฤติกรรม เม่ือวาด
กราฟแลว ใหเอาตัวเลขท่ีแกนต้ังและแกนนอนคูณกัน เพื่อไดคะแนนออกมาในชองบนซาย บนขวา ลางซาย ลาง
ขวา เมือ่ชองใดมคีะแนนสงูสดุ จะเปนคนทีม่บีคุลกิลกัษณะในประเภทตางๆ ทีแ่ตกตางกนั สามารถจาํแนกพฤตกิรรม
คนออกเปน 4 ลักษณะ ดังนี้

 1)  จอมยุทธ (Driver) มาจาก Dominance มีการยืนกรานสูง ตอบสนองต่ํา มีความรวดเร็ว ยึด
เปาหมายเปนหลัก ชอบการเอาชนะ เหมาะกับงานที่ตองมีภาวะผูนําและตองการการตัดสินใจอยางรวดเร็ว

 2)  ดารา (Expressive) มาจาก Influence มีการยืนกรานสูง ตอบสนองสูงชอบคบหาสมาคม เขา
สังคม ทํางานรวดเร็ว กระตือรือรน เหมาะกับงานดานพบปะผูคน เจรจาตอรอง เชน แผนกตอนรับ แผนกอาหาร

และเครื่องดื่ม ฝายขายและการตลาด เปนตน 
 3)  ศิราณี (Amiable) มาจาก Steadiness มีการยืนกรานตํ่า ตอบสนองสูง มุงความสัมพันธเปน

หลัก เปนนักฟงที่ดี เขาใจความรูสึกของคนอื่นเหมาะกับการเปนผูตามที่ดี ทํางานเดิมๆ ซํ้าๆ ไดดี เชน แผนกบุคคล

 4)  ฤๅษ ี(Analytical) มาจาก Conscientiousness มกีารยนืกรานตํา่ ตอบสนองตํา่ สขุมุ ระมดัระวงั 
เครงครัดในเร่ืองของเวลา เหมาะกับงานเอกสารและงานท่ีใชความละเอียด เชน แผนกบัญชี แผนกจัดซื้อ แมบาน 
เปนตน

2.  แบบสัมภาษณผูบริหารโรงแรมและผูจัดการแผนกบุคคล เพื่อใหทราบถึงสมรรถนะของบุคลากรท่ี
นายจางคาดหวัง
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หลังจากไดรวบรวมแบบสอบถามจากบุคลากรภาคบริการ นําขอมูลที่ไดมาตรวจสอบความถูกตอง จากนั้น 
แปลงขอมูลเพ่ือการวิเคราะหและประมวลผลดวยโปรแกรมคอมพิวเตอร

การวิเคราะหขอมูลเชงิปรมิาณ ในแบบสอบถามสวนที ่1 ประกอบดวย เพศ อาย ุอายงุาน ตาํแหนง ระดบั
การศึกษา รายได สถานภาพและจํานวนบุตร โดยใชสถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแก การหาความ
ถี ่(Frequency) และรอยละ (Percentage) แบบสอบถามสวนที ่2 เปนการวเิคราะหลกัษณะพฤตกิรรมของบคุลากร
ในการปฏิบัติงาน ซึ่งประกอบดวย 1) ในเรื่องการการยืนกรานสูง เช่ือมั่นในตนเองสูง 2) การยืนกรานตํ่า เช่ือมั่นใน
ตนเองตํา่ 3) การตอบสนองสูง มอีารมณทีอ่อนไหวมาก 4) การตอบสนองต่ํา มอีารมณมัน่คง โดยใชสถติเิชงิพรรณนา 
(Descriptive Statistics) ไดแก การหาความถี่ (Frequency) และการหาคารอยละ (Percentage) ในแตละแผนก

หลังจากวิเคราะหลักษณะพฤติกรรมของบุคลากรในการปฏิบัติงานวามีการตอบสนองตอสถานการณที่
เกิดขึ้นอยางไร ผานการยืนกรานและการตอบสนองวาแตละตําแหนงมีความเหมาะสมกับบุคลิกลักษณะใด และ
สามารถแบงประเภทบุคลากรไดเปน 4 ประเภทท่ีแตกตางกัน คือ จอมยุทธ ดารา ศิราณี ฤๅษี สามารถนําผลท่ีได
ไปวิเคราะหเปรียบเทียบกับ บุคลิกท่ีนายจางคาดหวังในงานและใบพรรณนาหนาที่งาน (Job  Description) 

จากนั้น พิจารณาจากผลของแบบสอบถาม ในแตละแผนกและแตละตําแหนง จะเห็นความเหมาะสมใน
ตาํแหนงงาน คอื มบีคุลกิตรงตามทีน่ายจางคาดหวงั และมีบคุลากรบางสวนท่ีมบีคุลกิไมตรงตามทีน่ายจางคาดหวงั 
เกดิชองวางสมรรถนะระหวางบคุลกิท่ีนายจางคาดหวงัและบคุลกิตามความเปนจรงิ ซึง่เรือ่งของบุคลกิภาพเปนสวน
หนึ่งของสมรรถนะ นอกเหนือจากความรูและทักษะ ที่สามารถพัฒนาได จากนั้นจึงหาวิธีการลดชองวางสมรรถนะ 
พัฒนาใหสมรรถนะของบุคลากรมีความเหมาะสมในตําแหนงงานตอไป

ผลการศึกษา
1.  จากแบบสอบถามบุคลากรภาคบริการเพื่อศึกษาระดับสมรรถนะของบุคลากรภาคบริการ
 สวนท่ี 1 มีบุคลากรภาคบริการตอบแบบสอบถามท้ังสิ้น 149 คน จากประชากรท้ังหมด 190 คน 

คิดเปน    รอยละ 78.42 มี 14 แผนก พนักงานสวนใหญเปนหญิง 83 คน รอยละ 55.70 มีอายุระหวาง 21-35 ป
มากที่สุด จํานวน 58 คน รอยละ 38.93 สวนใหญมีระดับการศึกษาตํ่ากวาระดับปริญญาตรี จํานวน 115 คน
รอยละ77.18 ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน 1-5 ป 46 คน รอยละ 30.87 รายไดเฉล่ียตอเดือนสวนใหญคือ ตํ่ากวา 
10,000 บาท 66 คน รอยละ 44.30  แผนกท่ีมีบุคลากรภาคบริการจํานวนมากท่ีสุด คือ แผนกอาหารและเคร่ือง
ดื่ม 31 คน รอยละ 20.80 สถานภาพของพนักงานสวนใหญ คือ สมรสแลว 78 คน คิดเปนรอยละ 52.35 จํานวน

บุตรของพนักงาน สวนใหญ มีบุตร 1-2 คน 72 คน รอยละ 48.32 จะเห็นไดวาบุคลากรมีจํานวนมาก มีความแตก
ตางกันในเรื่องอายุที่มีหลากหลายวัย มีอายุงาน ประสบการณ การศึกษาที่แตกตางกัน ทํางานอยูในหลายแผนกท่ี
มีรายละเอียดในการทํางานแตกตางกันเชนกัน   

 สวนท่ี 2 ภาพรวมพนักงานสวนใหญ เปน ฤๅษี จํานวน 54 คน คิดเปนรอยละ 36.24 รองลงมา คือ 
ศิราณี จํานวน 43 คน คิดเปนรอยละ 28.86 ดารา จํานวน 35 คน รอยละ 23.49 ตามลําดับ และนอยที่สุด คือ 
จอมยุทธ จํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 11.41 

 การคิดคะแนนแบบสูงสุด 2 อันดับแรกของบุคลากรแตละคน เพื่อใหเห็นบุคลิกหลักและรอง โดย
บคุลากรสวนใหญมบีคุลกิเปน ฤๅษ-ีศริาณ ีจาํนวน 32 คน คดิเปนรอยละ 21.48 รองลงมาคือ ฤๅษ-ีจอมยทุธ จาํนวน 
22 คน รอยละ 14.77 ดารา-จอมยุทธ จํานวน 19 คน รอยละ 12.75 ศิราณี-ฤๅษี จํานวน 18 คน รอยละ 12.08 
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จ ดารา-ศิราณี จํานวน 16 คน รอยละ 10.74 ศิราณี-ดารา จํานวน 14 คน รอยละ 9.40 ตามลําดับ จอมยุทธ-ดารา

และบุคลากรที่มีบุคลิกเดนท้ัง 4 ดาน มีจํานวนเทากัน คือ 11 คน รอยละ 7.38 และนอยที่สุด คือ จอมยุทธ-ฤๅษี 
จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 4.03

2.  จากแบบสอบถามและสัมภาษณผูบริหารโรงแรมเพื่อศึกษาระดับสมรรถนะที่ผูบริหารคาดหวัง
 ผูบริหารมคีวามคาดหวังในบุคลิกของพนักงานแตละตําแหนงแตกตางกัน ไดแก แผนกตอนรับและ

แผนกอาหารและเครื่องดื่ม ตองการพนักงานท่ีมีบุคลิก ดารา-ศิราณี ฝายขายและการตลาด ตองการบุคลิก ดารา-
จอมยทุธ และดารา-ศริาณ ีฝายสถานบนัเทงิ ตองการพนกังานทีม่บีคุลิก ดารา-ศริาณ ีแผนกทรพัยากรบคุคล ตองการ
พนักงานที่มีครบทั้ง 4 บุคลิก คือ  จอมยุทธ-ดารา-ศิราณี-ฤๅษี แผนกบัญชีและการเงิน ตองการฤาษี-ศิราณี แผนก
แมบานและซักรีด ตองการบุคลิก ฤาษี-ศิราณี แผนกครัว / เบเกอร่ี ตองการศิราณี-ฤๅษี แผนกจัดซื้อ / สโตรและ
เลขาผูบริหารตองการพนกังานทีม่คีรบทัง้ 4 บคุลกิ คอื  จอมยทุธ-ดารา-ศริาณ-ีฤๅษ ีแผนกชาง ตองการ ศริาณ-ีฤๅษี 
ชางศิลป ตองการ ฤๅษี-ศิราณี แผนกรักษาความปลอดภัย ตองการบุคลิก ศิราณี-ดารา

3.  ชองวางสมรรถนะของบุคลากรภาคบริการ
 บุคลากรท่ีมีชองวางสมรรถนะดานบุคลิกภาพที่ไมตรงกับที่นายจางคาดหวัง มีจํานวนทั้งสิ้น 60 คน 

จาก 149 คน แผนกท่ีมีชองวางสมรรถนะสูงที่สุด คือ แผนกจัดเล้ียง รองลงมา คือ บัญชีและการเงิน รักษาความ
ปลอดภัย ซีกรีด สถานบันเทิง ชองวางสมรรถนะใกลเคียงกัน คือ เบลลบอยและชางศิลป นอกจากนั้นยังมีแผนก
ตอนรับ พนักงานเสิรฟหองอาหาร แผนกครัว เบเกอรี่ ฝายขายและการตลาด แมบาน แผนกชาง ตามลําดับ ทั้ง 14 
แผนกมชีองวางสมรรถนะทีแ่ตกตางกัน แผนกทีไ่มมชีองวางสมรรถนะ คอื แผนกบคุคล เลขาผูบรหิาร จดัซือ้ / สโตร 
ดังตารางที่ 1

ตารางท่ี 1 สรุปชองวางสมรรถนะของบุคลากรภาคบริการ เรียงลําดับจากมากที่สุดไปนอยที่สุด

ลําดับ แผนก จํานวนบุคลากรภาคบริการ

*มีชองวาง
สมรรถนะ

รอยละ **ไมมีชองวาง
สมรรถนะ

รอยละ รวม รอยละ

1 แผนกจัดเล้ียง 9 81.81 2 18.19 11 100

2 บัญชีและการเงิน 4 66.67 2 33.33 6 100

3 รักษาความปลอดภัย 4 66.66 2 33.34 6 100

4 ซักรีด 6 60.00 4 40.00 10 100

5 สถานบันเทิง 7 58.33 5 41.67 12 100

6 เบลลบอย 2 50.00 2 50.00 4 100

7 ชางศิลป 1 50.00 1 50.00 2 100

8 แผนกตอนรับ 7 46.67 8 53.33 15 100

9 เสิรฟหองอาหาร 6 30.00 14 70.00 20 100

10 ครัวและเบเกอร่ี 6 28.57 15 71.43 21 100

11 ฝายขายและการตลาด 1 25.00 3 75.00 4 100

12 แมบาน 4 23.52 13 76.48 17 100

13 แผนกชาง 3 23.07 10 76.93 13 100
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จ14 จัดซื้อและสโตร 0 0.00 2 100.00 2 100

15 เลขาผูบริหาร 0 0.00 2 100.00 2 100

16 ทรัพยากรบุคคล 0 0.00 4 100.00 4 100

 รวม 60 40.27 89 59.73 149 100
หมายเหต:ุ *มชีองวางสมรรถนะ คอื มบีคุลกิไมตรงตามท่ีนายจางคาดหวังตองหาแนวทางในการลดชองวาง เพ่ือพฒันาบุคลากร  **ไมมี

ชองวางสมรรถนะ คือ มีบุคลิกตรงตามท่ีนายจางคาดหวัง

4.  แนวทางการลดชองวางสมรรถนะของบุคลากรภาคบริการ
 จากประเด็นปญหาชองวางสมรรถนะ ผูศกึษาจงึเลง็เหน็วางานบริการควรหาแนวทางการลดชองวาง

สมรรถนะเพ่ือใหมีการพัฒนาอยางตอเนื่อง จึงเสนอแนะใหมีการฝกอบรมบุคลากรภาคบริการ ดังตารางที่ 2 

ตารางท่ี 2 แนวทางการลดชองวางบุคลากรภาคบริการ ดวยโครงการการฝกอบรม

แผนกงาน บุคลิกท่ีประเมินตนเอง บุคลิกที่นายจางคาด
หวัง

แนวทางการลดชองวาง (Gap)
หลักสูตรที่ควรควรพัฒนา   บุคลิกหลัก บุคลิกรอง

1.ทุกแผนก - - ควรมีทั้ง 4 บุคลิก เทคนิคการทํางานรวมกับผูอื่น (DISC)

2.แผนกจัดเลี้ยง ฤาษี
ฤาษี

จอมยุทธ
ศิราณี

ดารา-ศิราณี บริการอาหารและเครื่องดื่มอยางมืออาชีพ

3.แผนกบัญชี ศิราณี ดารา ฤาษี-ศิราณี นักบัญชีมืออาชีพ

4.แผนกรักษาความปลอดภัย ศิราณี
จอมยุทธ

ฤาษี
ฤๅษี

ศิราณี-ดารา โรงแรมใสใจความปลอดภัย

5.แผนกซักรีดและแมบาน ดารา
ดารา

ศิราณี
จอมยุทธ

ฤาษี-ศิราณี แมบานและซักรีดมืออาชีพ

6.แผนกตอนรบั เบลลบอย อาหาร
และเครื่องด่ืม สถานบันเทิง

ฤๅษี
ฤๅษี

ศิราณี
จอมยุทธ

ดารา-ศิราณี การบริการดวยใจ (Service Mind)

7.แผนกชางศิลป ดารา ศิราณี ฤๅษี-ศิราณี การคิดอยางสรางสรรค

8.ฝายขาย/การตลาดตอนรับ ผู
จัดการ

ฤๅษี จอมยุทธ ดารา-จอมยุทธ
ดารา-ศิราณี

เทคนิคการแกไขปญหาและตัดสินใจ

หมายเหตุ: รูปแบบการฝกอบรม ไดแก บรรยาย กิจกรรมกลุม เกมส กรณีศึกษา ฝกปฏิบัติ และดูงานนอกสถานท่ี

สรุป 
จากผลการศึกษา บุคลากรภาคบริการที่มีหนาที่แตกตางกันทั้ง 14 แผนก แตละแผนกมีบุคลิกลักษณะที่

แตกตางกัน แบงออกเปนสวนใหญๆ  คอืพนักงานท่ีเปนสวนหนาบานทีต่องมปีฏิสมัพนัธกบัลูกคา สวนใหญจะมบีคุลกิ
ทีเ่ปนดารา-ศริาณ ีดารา-จอมยทุธ และสวนใหญพนักงานสวนหลงับาน เปนสวนสนบัสนนุทีไ่มตองมปีฏสิมัพนัธกบั

ลูกคาเทาที่ควร หรือดูแลเอกสาร การเงิน สวนใหญจะมีบุคลิกที่เปนฤๅษี ผสมกับบุคลิกตางๆ เชน ฤๅษี-ศิราณี ฤๅษี-
จอมยุทธ เปนตน ซึง่ตรงกับแนวคิดเกีย่วกับการบริหารจดัการโรงแรม (Hotel Management) และเร่ืองสมรรถนะ 
(Competency) โดยใชเครือ่งมอื DISC มาปรบัใช เปนแบบประเมนิการยนืกรานและการตอบสนองของมนษุย พบ
วา โครงสรางการปฏิบตังิานของบุคลากรโรงแรม สามารถแบงเปน 2 สวน คอื สวนหนาบานของโรงแรม (Front of 
the House) ตองทําหนาที่ประสานงานและสื่อสารกับลูกคา ตองแกปญหาใหลูกคา ซึ่งตรงกบับุคลิก ดารา-ศิราณี 
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จ เปนสวนใหญ สวนหลังบานของโรงแรม (Back of the House) เปนงานที่ใหการสนับสนุนเพื่อใหงานโรงแรมราบ

รื่น ไมไดประสานกับผูเขาพักโดยตรง ซึ่งตรงกับบุคลิกฤๅษี ผสมกับแบบอื่นๆ เปนสวนใหญ ดังนั้น การศึกษาเรื่อง 
แนวทางการลดชองวางสมรรถนะของบคุลากรภาคบรกิาร กรณศีกึษา โรงแรมขนาดกลางแหงหนึง่ในจงัหวดัขอนแกน 
จงึไดประโยชนจากการทราบชองวางสมรรถนะของบุคลิกลักษณะของบุคลากรในแตละแผนก เพือ่นําขอมูลไปปรับ
ใชในการบริหารทรัพยากรมนุษย โดยควรมีการพัฒนาบุคลากรในรูปแบบที่เหมาะสม เชน การประชุม ฟงบรรยาย 
อบรม และสมัมนา การศกึษาดงูานนอกสถานทีก่ารแลกเปลีย่นเรยีนรู การสอนงาน การใหคาํปรกึษาหารอืงาน การ
ถายทอดความรูสูเพื่อนรวมงาน การมอบหมาย สับเปลี่ยนหนาที่และความรับผิดชอบ การศึกษาครั้งนี้ เสนอแนะ
เรือ่งการฝกอบรม เพือ่เพ่ิมสมรรถนะในการบริการใหมปีระสิทธภิาพ ซึง่สมรรถนะมีผลโดยตรงตอประสิทธภิาพของ
การปฏิบตังิาน เม่ือบคุลากรปฏิบตังิานมีประสิทธภิาพมากข้ึน ควรชมเชยและใหรางวัล ถาบคุลากรปฏิบตังิานไมได
มาตรฐานตามสมรรถนะที่กําหนดไว อาจมีการโยกยายตําแหนง เพื่อความเหมาะสมในการปฏิบัติงานของแตละ
ตําแหนงงานตอไป

ขอเสนอแนะ
1.  สามารถนําขอมูลไปใชในการสรรหา คัดเลือก ประเมิน สมรรถนะดานบุคลิกลักษณะของพนักงาน

ในองคกร โดยผูศกึษาไดใช แบบทดสอบสนบัสนุน DISC คอื แบบประเมนิการยนืกรานและการตอบสนองของมนษุย 
สามารถจําแนกพฤติกรรมคนออกเปน 4 ลกัษณะ ทีส่ามารถนํามาประยุกตใชในการทํางานท่ีแตกตางกัน ไดแก จอม
ยุทธ ดารา ศิราณี ฤๅษ ี

2.  นําไปเปนแนวทางในการพัฒนาและฝกอบรมบุคลากรภาคบริการ ซึ่งเปนเรื่องที่สําคัญยิ่ง เพื่อให
บุคลากรปฏิบัติหนาที่ไดอยางเต็มประสิทธิภาพและตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาอยางดีเยี่ยม
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